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Resumen

La indagaciéon sostuvo como fin primordial determinar de qué manera la
implementacion de un sistema web influye para mejorar la calidad de servicio online

a los clientes de la empresa SERPAR.

También partiendo de la problemética, debido a la falta de calidad a la hora de
brindar los servicios a los clientes de la empresa se obtuvieron quejas por la
insatisfaccion de los mismos y por ello se busco una solucion haciendo uso de las

tecnologias de informacion.

La investigacion ha sido de tipo aplicada, de nivel explicativa y disefio experimental
(pre experimental), donde se consideré una muestra de 300 personas. Donde se
us6 como técnica la encuesta y el cuestionario como instrumento de recoleccién de

datos para sus respectivos indicadores haciendo uso del modelo e-s-qual.

Posteriormente se obtuvieron resultados favorables, ya que mostraron un
incremento de 15.74% para la dimension eficiencia, de igual manera se mostré un
incremento de 8.67% para la dimension disponibilidad del sistema, también entorno
a la dimension privacidad los resultados mostraron un incremento de 6.63% y al
finalizar entorno a la dimensién cumplimiento mostraron un incremento de 15.87%,
logrando asi el alcance de los objetivos planificados inicialmente, mejorando
significativamente en comparacion del pre test, siendo esto buena mejora para la

empresa y usuarios.

Finalmente, luego de lograr cumplir las metas deseadas entorno al modelo de
estudio, se concluy6 que, la implementacion de un Sistema web influye para mejorar
la calidad de servicio online a los clientes de la empresa Serpar gracias a las
dimensiones que fueron utilizadas para su analisis, las cuales permitieron lograr los

objetivos planteados.

Palabras claves: Sistema Web, calidad de servicio, e-s-qual



Abstract

The investigation held as a primary purpose to determine how the implementation of
a web system influences to improve the quality of online service to the clients of the
SERPAR company.

Also based on the problem, due to the lack of quality when providing services to the
company's customers, complaints were obtained due to their dissatisfaction and

therefore a solution was sought using information technologies.

The research has been applied type, explanatory level and experimental design (pre-
experimental), where a sample of 300 people was considered. Where the survey
and the questionnaire were used as a technique as a data collection instrument for

their respective indicators using the e-s-qual model.

Subsequently, favorable results were obtained, since they showed an increase of
15.74% for the efficiency dimension, in the same way an increase of 8.67% was
shown for the system availability dimension, also around the privacy dimension the
results showed an increase of 6.63% and at the end of the compliance dimension,
they showed an increase of 15.87%, thus achieving the scope of the initially planned
objectives, significantly improving compared to the pre-test, this being a good

improvement for the company and users.

Finally, after achieving the desired goals around the study model, it was concluded
that the implementation of a web system influences to improve the quality of online
service to the clients of the Serpar company thanks to the dimensions that were used

for its analysis. , which allowed to achieve the proposed objectives.

Keywords: Web System, quality of service, e-s-qual
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I. INTRODUCCION

Actualmente las empresas se encuentran en constantes cambios, pero donde mas
influye este cambio es en el entorno de tecnologia, donde se enfocan en las
herramientas que lograran utilizar para coincidir con esta modificacion. Separado de
las tareas que realice la organizacién tomaran en cuenta el porcentaje de afectacion
que tendré la tecnologia dentro de ella, donde la empresa esta obligada a adecuarse
a dicha modificacion (Gomez, 2017, parr. 3). Por ello la principal alternativa fue la
implementacion de un sistema web planteado desde el problema de investigacion

en la empresa SERPAR.

Por consiguiente, hoy en dia, los productos y/o servicios deben ir agregados de
servicios de calidad sentida por el consumidor y no solo ofrecer una buena calidad.
Esta percepcion del cliente puede ser negativa o positiva acorde a la experiencia de
compra en la empresa. Por ende, las empresas deben centrarse en la calidad de
los servicios hacia el comprador, logrando encontrarse con la satisfaccion de este
mismo. Este efecto seria positivo para la empresa en cuanto a las ventas que ofrece

en general. (Granados Pineda, 2019)

Ademas, a nivel general, el desconocimiento de practicas de atencion al cliente y
calidad, no permiten que el jefe tenga una vision para un manejo adecuado de la
empresa bajo politicas de seguridad, servicio, calidad y donde se trabaje en
conjunto con la comunidad por el interés de alcanzar una mejorar rentabilidad(Rivas
Quispe, 2018).

A partir de la perspectiva de la organizacion, el Servicio de Parques de Lima
(SERPAR) ofrece productos y servicios culturales para los pobladores de Lima; de
modo que, estos sean incrementados cada afio generando que la institucion cree
nuevas estrategias de venta e interés para brindar servicios de calidad y atencion
de calidad para el cliente. Por ello, cada afio se vienen mejorando las estrategias

de calidad de servicio al cliente (Palomino Bellido, 2018).



De acuerdo con la verdad cuestionable mencionada se propuso el problema general
y los problemas especificos de la investigacion. El problema general fue ¢De qué
manera la implementacion de un sistema web influye para mejorar la calidad de
servicio online al cliente de SERPAR? Y los problemas especificos fueron los
siguientes: ¢De qué manera la implementacién de un sistema web influye en la
eficiencia para mejorar la calidad de servicio online a los clientes de la empresa
SERPAR? , ¢De qué manera la implementacion de un sistema web influye en la
disponibilidad del sistema para mejorar la calidad de servicio online a los clientes de
la empresa SERPAR? , ¢(De qué manera la implementacién de un sistema web
influye en la privacidad para mejorar la calidad de servicio online a los clientes de
la empresa SERPAR? y ¢De qué manera la implementacion de un sistema web
influye en el cumplimiento para mejorar la calidad de servicio online a los clientes
de la empresa SERPAR?

En la justificacion de la investigacion tenemos a la justificacion social, tedrica,
metodoldgica y practica. Desde el aspecto social, Segun (Puerta, 2016) Los
sistemas de informacion existen ya que se requiere contar con instrumentos que
puedan capturar, procesar, interpretar y proporcionar datos para el seguimiento y
para decidir las adecuadas medidas para la organizacion”. Tomando en cuenta lo
mencionado, el presente estudio se justificd, principalmente, en aumentar el valor
agregado de servicios a los consumidores de la empresa SERPAR, parte
implementando un sistema web. Por lo qgue, mediante esta indagacion, fue otorgado

hacia los encargados, informacion exacta y las recomendaciones de caso.

Desde el punto de vista tedrico, Segun Delgado (2017) Las empresas estan
entendiendo las necesidades de innovar haciendo uso de las tecnologias, ya que
es un riesgo no hacer frente a la competencia ante el uso de estas. No interesa el
rubro en el que te encuentres, si en consecuencia el lector piensa que puede
mantener competencia sin el uso de tecnologias debe saber de qué este es un
fendbmeno que cambia las reglas del juego del mercado. Por lo tanto se justifico la

investigacion por que provee aspectos claves para conocer que el proyecto puesto



en funcionamiento otorga calidad al servicio para los clientes y también el presente
estudio permite apoyar a estudios posteriores, asimismo de servir como ejemplo
tedrico, ya que cuenta con serie de escritores validadas a internacionalmente y
nacional en torno al tema para asi levantar las cualidades finales de los productos
de las empresas de tal indole puedan priorizar objetivos en su desempefio.

Partiendo desde la perspectiva metodoldgica, esta informacion se desarrollara de
forma ordenada y metodoldgica, elaborando cuestionarios para el procesamiento
de datos. La indagacion es excusada de manera metodoldgica por el uso de
aparatos avalados a partir de la perspectiva estadistica, también por veredicto de

profesionales del rubro.

Desde el punto de vista practico, Segun The Logistics Worl (2018, pérr. 1) las
organizaciones buscan implementar nuevas tecnologias que comprendan las
necesidades del mercado mejorando procesos y operaciones internamente, en
consecuencia ofrecerdn mejores y nuevos servicios teniendo en cuenta los
requerimientos del cliente para satisfacer sus necesidades, ya que la modernizacion

del negocio es una reacciéon de cadena.

Seguidamente a esto se acredita de manera practica, ya que proporciona
informacion en cuanto al objetivo planteado, el resultado permite alcanzar el objetivo
principal del proyecto de investigacion en SERPAR, ofreciendo una mejor
oportunidad de vision y mayor facilidad de compra u obtencién para cliente.

Ademas, crea un nuevo cambio para la empresa y/o institucion.

Por consiguiente, de lo mencionado se plantea el objetivo general que es el
siguiente: Determinar de qué manera la implementacion de un sistema web influye
para mejorar la calidad de servicio online a los clientes de la empresa SERPAR y
objetivos especificos que son: 1) Determinar de qué manera la implementacion de
un sistema web influye en la eficiencia para mejorar la calidad de servicio online a
los clientes de la empresa de SERPAR. 2) Determinar de qué manera la

implementacion de un sistema web influye en la disponibilidad del sistema para



mejorar la calidad de servicio online a los clientes de la empresa SERPAR. 3)
Determinar de qué manera la implementacion de un sistema web influye en la
privacidad para mejorar la calidad de servicio online a los clientes de la empresa
SERPAR. 4) Determinar de qué manera la implementacion de un sistema web
influye en el cumplimiento para mejorar la calidad de servicio online a los clientes
de la empresa SERPAR.

De estos objetivos redactados anteriormente se promana a plasmar la consecuente
hipotesis general: La implementacion de un sistema web influye para mejorar la
calidad de servicio online a los clientes de la empresa SERPAR y las hipotesis
especificas: 1) La implementacion de un sistema web influye en la eficiencia para
mejorar la calidad de servicio online a los clientes de la empresa SERPAR. 2) La
implementacion de un sistema web influye en la disponibilidad para mejorar calidad
de servicio online a los clientes de la empresa SERPAR. 3) La implementacion de
un sistema web influye en la privacidad para mejorar la calidad de servicio online a
los clientes de la empresa SERPAR. 4) La implementacion de un sistema web
influye en el cumplimiento para mejorar la calidad de servicio online a los clientes
de la empresa SERPAR.



II. MARCO TEORICO

Diaz, J. y Romero, M. (2017) en su investigacion “Desarrollo e implementacién de
un aplicativo web, utilizando la metodologia Scrum, para mejorar las solicitudes del
cliente en la empresa Z Aditivos S.A” tuvieron como fin la creacion y funcionamiento
de un aplicativo Web, haciendo uso de SCRUM, queriendo optimizar el
procedimiento al brindar el servicio al comprador en la empresa Z Aditivos S.A. El
tipo de investigacion empleado fue la aplicada y nivel explicativo. Se utilizé la técnica
observacional y la encuesta como instrumento. La muestra estuvo conformada por
30 pedidos de la empresa Z. Los resultados nos muestran que, la utilizacion de un
aplicativo Web, usando la metodologia Scrum, reduce la era para hacer una
cotizacion significativamente, perfeccionando las solicitudes por parte del
comprador en la organizacion Z Aditivos S.A. Por lo que, se concluye a continuacion
la puesta en funcionamiento alcanza su objetivo del autor en torno a las solicitudes
al comprador en la compariia Z Aditivos S.A 'y que tras la utilizacion del proyecto se

alcanzé mejorar su grado de contentamiento de los consumidores.

Vadick, B. (2020), en su investigacion “Aplicacion Web para la Gestidn de Atencion
al Cliente en el Restaurant Quinta Waly de la ciudad del Cusco”, tuvo como fin la
creacion una aplicacion web para la optimizacion del proceso de administracién de
atencién al comprador en el Restaurant Quinta Waly de la localidad del Cusco, que
posibilite hacer el seguimiento de las mesas, platos y bebidas accesibles, hacer el
adecuado registro de peticiones que haga una comanda automaticamente y hacer
el adecuado registro del comprador y la comercializacion para crear un ticket de
comercializacion autométicamente. Se tuvo a bien usar la metodologia Rational
Unified Process (RUP) que asegura producir el programa mejorando sus cualidades
y se amoldo el RUP para desarrollar de la aplicacion web. Las respuestas mostraron
gue se corrigid los datos de los implementos accesibles por medio de la interfaz
dindmica y simple de utilizar; también, se superd la duracion en registrar las

demandas al originar de manera automatica los comandos; y al final, se arreglo la



era del llenado del comprador para la comercializacion al crear de forma espontanea

la boleta de pedido.

Gamboa y Ttito (2021), en su trabajo de investigacion “Sistema web para mejorar la
atencion al cliente en la empresa Rehobot ingenieros S.A.C. aplicando la
metodologia Scrum”, obtuvo como fin crear un sistema web aplicando la
metodologia SCRUM para mejorar la atencion al cliente en la empresa Rehobot
ingenieros SAC. De esta manera, se empleo el tipo aplicada y nivel de estudio
descriptivo, predictivo y disefio pre experimental. La muestra estuvo conformada por
30 trabadores de la compafia Rehobot Ingenieros S.A.C. Los resultados
demostraron que, la implementacién del Sistema Web, disminuyé un 58.33% la
época para registrar los datos y disminuyo un 41.67% la época en ofrecer una
contestacion del servicio. Por lo que, se deduce que la era y proceso mejoré por

medio de la utilizacion de la solucion.

Guede & Ramodn (2017) en su investigacion “La experiencia de la calidad de servicio
online como antecedente de la satisfaccion online: Estudio empirico en los sitios
web de viajes”, presentd como finalidad distinguir una asociacién entre la calidad de
servicio online y la satisfaccién del cliente en las paginas web de una empresa de
viajes. La técnica de estudio fue la entrevista y revision bibliografica para identificar
los niveles de calidad y satisfaccion. Los resultados del estudio fueron manejados
por medio de analisis factorial en fase exploratoria y ecuaciones estructurales para
su confirmacion. Finalmente, se concluye que existe una asociacion en medio de
calidad del servicio y a mantener contento a los usuarios en los clientes de la

empresa de viajes.

Rivas, M. (2018) en su investigacion “Desarrollo E Implementacion De Un Sistema
Web Para Mejorar La Administracion De Los Procesos Internos Y El Servicio Al
Cliente De La Pyme Graficas Rivas, aplicando ademas un instrumento de

Inteligencia Artificial Chatbot”, obtuvo como fin mejorar las causas interiores que se



ejecutan en la compafiia y aumentar las solicitudes de los consumidores haciendo
mas dinamica el intercambio de pedidos, con un instrumento web y un sistema
chatbot. Se utilizo el procedimiento de cascada para llevar un control en las diversas
etapas del desarrollo, y un sistema chatbot Messenger que le dejard a la
organizacion conservar una conversacion con el comprador de forma instantanea y
conveniente. Ademas, se hizo una encuesta a todo el personal que trabaja en la
compafia (7 personas). Los resultados presentan qué, 57 por ciento de los
empleados supone que la aplicacién otorga un informe de una forma inmediata y
rigurosa, un 14 estd de consenso, en lo que el 29 faltante no esta de consenso, ni
en desconformidad. Por lo que, se concluye que el sistema permitié a la compafia
aumentar respaldar los datos, y por medio de su web informativa se ha acertado

difundir a saber los prestaciones y mercancia que da a la compafiia.

Leyton-Johns (2020) en su estudio “Aplicacion de escalas es qual y erec qual para
evaluar la calidad del servicio del E-Tail Amazon en Chile”, tuvo como obijetivo
analizar la calidad de servicio del e tail Amazon en Chile. De modo que present6 un
articulo del tipo aplicado y pre experimental con enfoque cuantitativo. Ademas, el
instrumento fue el cuestionario, usando la encuesta e-s-qual y e-rec-qual, donde sus
muestras fueron 350 personas que ingresaban al sistema web. Los resultados
permitieron analizar la percepcion de los clientes el cual adquieren el producto y/o
servicio de la empresa, visualizando las estrategias para el crecimiento con la

mejora de estos e- tail a nivel de Latinoamérica.

Por otra parte, para dar mas énfasis a la investigacion se tomé referencias entorno
a la variable independiente: Implementacién de un Sistema Web. Segun San Juan
(2021, parr. 1) Un sistema web se nombra a todas las aplicaciones que son usadas
mediante un acceso de website haciendo uso de red en el ciberespacio, la utilizacién
de estas aplicaciones son muy populares hoy en dia, gracias a que son faciles de
usary son accesibles para todo tipo de usuarios, ademas son escalables con menos

errores, problemas y sus datos son mas seguros.



Teniendo en cuenta a Molina y Pedreira (2019, p.11) nos manifiestan que: “En los
altimos afos el entorno del desarrollo de las aplicaciones web ha ido aumentando,
la obligacion por generar mas ventas, Gestionar registros y simultaneamente
aventajar las competencias, ha conllevado que las empresas migren de tecnologias
tradicionales a tecnologias basadas en la web, haciendo uso de paginas o

aplicaciones web.

Citando a Yang (2021, p.15) sostiene que PHP se define por sus siglas en ingles
Hypertext Preprocessor, se denomina como forma de scripting de lado del servido,
ademas puede ser utilizado para otros propésitos. PHP fue originado por Rasmus
Lerdord en 1995 como un simple instrumento de reproduccién de paginas web
llamada PHP/FI (Interprete de formularios/ pagina de inicio personal). Por lo tanto

se convirtié en el lenguaje mas 6ptimo en lenguaje de programacion.

De acuerdo con Tickoo (2017, parr. 1) Java definido como estilo para programar de
manera independiente con multihilos orientado a elementos desarrollado por Sun
Mycrosystems. Las aplicaciones de software se desarrollan en edicién estandar de
java para servidores web. Por lo tanto las caracteristicas de java se convirtioé popular
por su desarrollo, estas caracteristicas son independencia de plataforma,

simplicidad, seguridad, etc.

El patron Model-View-Controller (MVC), esta constituido por tres modulos: model,
view y controller. Las vistas se encargan de otorgar una buena visualizacion de la
aplicacion, el modelo engloba los datos del aplicativo y la I6gica de la organizacion.
El usuario del controlador entra y determina el modelo y/o la vista para modificar en
efecto. (Ledin, 2020)

El ambiente PHP MVC que forma parte de codeigniter logra la creacion de
aplicaciones de manera veloz, este marco suministra bibliotecas listas para la

utilizacion al conectar la base de datos y un sinfin de tareas, por ejemplo el envio



de correos electronicos, subida de archivos y Gestibn de sesiones, entre otros.
(Nordeen, 2020,)

SQL se utiliza para controlar de forma mas éptima la informacién almacenada en el
centro de informacidn, por lo cual esta herramienta sirve para acceder y Gestion los
datos. SQL opera de manera muy Optima para datos organizados y también sera
utilizado exitosamente para insertar, recuperar y manipular datos con pocas lineas

de cddigo. (Solomon, 2019, p.7)

De la misma manera se presenta teorias para la variable dependiente: Calidad de
Servicio. Partiendo desde los tres tipos criterios, la calidad de servicio o producto es
una comparacion de perspectiva 'y percepcion por el consumidor o usuario final,
satisfaccion hacia lo ofrecido y como punto final la presentacion de la organizacion,
por estas opciones que establecen la opinién del servicio. Si la evocacion después
de su utilizacion se encuentra abajo del limite minimo, la opinién sera negativa, si la
evocacion supera el limite maximo, la opinidbn sera positiva, estos son dos
paradigmas que se expresan como desconfirmacion que consiste en medir o

evaluar el servicio, la opinion del cliente “acepta” valida esta cualidad (Martin, 2016).

Calidad de Servicio Online, creacion multiple de utilidad describiendo algunos
factores que evaluados servirdn para mejorar la estrategia online de la empresa,
tiene una vista de apreciacion que calcula la calidad externa y las expectativas del
consumidor dentro de su punto de vista, asi también los efectos de la intencién de
comportamiento en compra y revisita a la pagina web. Y para su estudio se
desarrollaron modelos como la escala SERQUAL y SERPERF (Iniesta, 2018, p.9).

El impacto de la calidad en el servicio, son repercusiones que brinda un valor
afiadido desde el punto de vista de la competencia y lograr percibir de manera
distinta, por ende, es considerado como herramienta estratégica dentro de la
organizacion (Gil, 2016).



El brindador de servicio debe tener claro la idea que desea general hacia su servicio
o productos ante el usuario, centrdndose en la necesidades del cliente y su
satisfaccion entorno a ella, por ello el cliente evalia el servicio en base a 5
componentes: Confiabilidad, se centra en la exactitud que se tiene hacia el
productos; capacidad de respuesta, que sera evaluada por la puntualidad hacia su
destino; seguridad, que es la habilidad que se tendra para compartir seguridad de
consumo; empatia, se evalia mediante el trato basicamente hacia el cliente y
tangibles, estos serdn medidos en la presentacion del producto o bien entrega hacia
el usuario final (Ferié, 2020, p. 130).

También tenemos teorias relacionadas a las metodologias: Metodologia Kanban,
en particular, en esta metodologia se controlan flujos de trabajo de principio a fin,
estos trabajos se Gestionan por los encargados de cada etapa del proceso, hasta
gue se alcance el numero maximo de ticket para la etapa en cuestion, esta
metodologia es menos normativa que Scrum, debido a que no imponen
restricciones a los roles, estos no reciben mas tareas y ayudan al resto del flujo de
trabajo. (Subra, 2018, p. 37)

La aplicacién de esta metodologia fomenta el cambio en equipo de personas para
descubrir posibles fallos en los procesos, pudiendo reaccionar y ejecutar mejoras.
Segun lo que describe la Universidad de CEO San Pablo (2020, parr. 1) estas
mejoras son: Enfoca a los miembros a buscar un solo objetivo y genera un clima
transparente, permite una previa vista de flujo de trabajo, limita el trabajo en curso
0 establece politicas explicitas, analiza la informacion haciendo uso de la
metodologia descubre posibles cuellos de botella pérdidas o tareas mal controladas,
promueve la mejora continua respondiendo a las ineficiencias descubiertas por los
miembros que trabajaron dentro del proceso, implementa mejoras al proceso inicial
y confirma que este causa efecto.

La metodologia Scrum, esta tecnologia se basa en dar ajuste a los resultados y
responder a las necesidades del cliente en tiempo real. Por consiguiente, se revisa

los entregables, debido a que las exigencias varian a pequefio tamafo. La duracién
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minima para un sprint sera de 7 dias y el limite de 4 semanas, este es revisado
valorando el trabajo anterior, para priorizar y planificar las actividades siguientes:

Los periodos de Scrum permiten fomentar la comunicacion y colaboracion en el
equipo reduciendo la necesidad y tiempo de reuniones, también acortar procesos
restrictivos y predictivos”. Como menciona el autor estas fases mas conocidas son:
Juntas de planificacion del sprint. Se parte el tiempo de permanencia, asi mismo los
entregables de este; los integrantes deben conocer como hacerlo. Scrum diario.
Tiene como finalidad sincronizar y poner en comun las actividades. Duefio del
proyecto, se confia de que el proyecto se realice de acuerdo con las maniobras de
negocio. Scrum master, borra las dificultades para que el personal termine con su
plan. Integrantes desarrolladores, apoderados de producir el servicio de acuerdo a
sus requerimientos. Se recomienda que sea multidisciplinario y no mayor a 10

personas. (Alvarez, 2020)

Teniendo en cuenta a Mathis, nos nombra los labores del equipo Scrum que son los
siguientes: Duefio del producto, esta influenciado altamente por el retorno de su
inversion secuencia la metodologia scrum termina que éste tiene una autoridad en
dos areas: el “Product Blacklog” y prioridades, Duefios del producto es el unico que
puede exigir que se realice el trabajo o cambiar la prioridad de este. La divisién de
autoridad permite centrarse en los entregables sin preocuparse por el retorno de

inversion.

Miembro el equipo, responsable de realizar los entregables, su rol se centra en
colaborar manteniendo conversaciones con los duefios de equipos, clientes o
usuarios internos. Los miembros de equipos tienen su propia esfera de autoridad
deciden Quién hace y el calendario de los entregables, do de excluye al duefio del

producto.

Maestro es Scrum, el maestro Scrum dispone una area de especialidad extra muy
importante, tiene experiencia en la implementacion de Scrum ensefia los demas
miembros del equipo para que se tengan centrados a la hora de aplicar las
metodologias agiles en el proyecto. Esta persona no tiene alguna autoridad en
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especial esta persona no tiene alguna autoridad en especial, ya que es un “jefe”.
Las responsabilidades de este difieren del director de proyecto, en consecuencia, el

maestro hace de mentor o guia al aplicar esta metodologia. (Mathis, 2018, parr. 1)

Procedimiento Metddico, tomando en cuenta al autor se determina en iteraciones,
con duracion exacta sin extensiones y realizadas unas tras otras, sin ser
interrumpidas hasta finalizar el proyecto. Cada iteracion es llamada sprint que oscila
entre uno a cuatro semanas de duracion. Se lleva a cabo en diferentes situaciones.
Aunque hay situaciones en que las ceremonias son realizadas antes del primer
sprint. El proceso empieza identificando las necesidades del software, tal como con
otros proyectos de creacion de programas, el maestro se junta con el duefio para
detallarlo y priorizarlos, se podria requerir la colaboracion con distintos
aprovechados. Estas necesidades son determinados al igual que historia de

usuario.

Los integrantes desarrolladores ocupan las H.U. efectuando una lista de actividades
que se relacionan. Para considerar una historia terminada se debe realizar
diferentes tareas como codificacién, analizar o preparar para las pruebas e
implementacion, este esfuerzo por terminar una historia, son especificas mediante
puntos de la historia para la asignacién de ceremonias posterior del Scrum. Cuando
la rapidez de los integrantes es menor en comparacion con la cifra de momentos
sucedidos a complementar con la primera corrida, se realizara la separacion de
sucesos Yy trabajos segun su grado de concentracion. Se necesita precisar las
opiniones admitidas de H.U. antes del inicio. De tal manera, el duefio y los
integrantes trabajan en decisibn de pruebas del backlog que las requieran
(Cervantes, 2016, p.24).

Metodologia XP (Extreme Programming, conjunto de practicas que se relacionan
entre si para obtener el resultado deseado estas practicas se pueden descomponer
mediante dos bloques: practicas en relacion al disefio y desarrollo para realizar el

proyecto software y practicas relacionadas a la planificacion y organizacion del
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proyecto; esta metodologia centra en el cédigo, y minimiza fases de andlisis y

diseno”

El Modelo XP, segun lo planteado por Ruiz, esta nombra cuadruple de constantes
para todo tipo de desarrollo de aplicacion costo, tiempo, calidad y alcance. Las
etapas de XP buscan comprender lo que el cliente necesita, nombrar el esfuerzo,
creando la solucion y hacer entrega de la utilidad final al cliente; a continuacion, se

menciona las partes del ciclo de vida de XP.

En el ciclo de exploracion es definido el alcance global del proyecto; en esta fase,
el cliente expone sus requerimientos redactando historias de usuario. Los
programadores calculan el tiempo en base a esto. En consecuencia, estas podrian

variar al analizarse en detalle.

En el ciclo de planificacibn, es un periodo corta. Los clientes gerentes y
desarrolladores coordinan el orden de la implementacion de historias de usuarios

en reuniones, el resultado son los entregables.

Fase de interacciones, es el periodo primordial de desarrollo XP. Se llevan a cabo
funciones entregables al término de cada interaccién que implementa historias de
usuarios finales. Al principio de cada interaccion se hace analisis de tareas

buscando con el cliente informacién necesaria.

En la fase de puesta en produccion se desea que el cliente no ponga en produccion
hasta que se obtenga la funcionabilidad exitosa. Al terminar cada interaccion se

entrega modelos de funcién y sin fallas.

En las ventajas de XP las practicas de esta metodologia colaboran entre si y
generan ventajas que son: Funcionabilidad mas centrada y en consecuencia mayor
satisfaccion al cliente, debido a que tiene disefios simples, versiones cortas,
integracion continua, metaforas y al cliente en su sitio. La gestion es mas flexible,
hace que tenga mayor control del mismo al cliente y maximice el valor del producto
final, debido a que tienen disefio simple, cddigo estandar, refactorizacion continda,

programar en duo, pertenencia comun del algoritmo, planificacion continua y al
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cliente en su sitio. Tasa de errores al realizar muchas practicas en consecuencia
producto de calidad. Las practicas que la justifican son: disefio simple, cédigo
estandar, avance determinado de probatura, incorporacion constante, reanudacion
constante, desarrollo en duo y ritmo sostenible de proyecto. Llegar a los plazos
mediante aprobaciones minimizando polémicas, debido a postear las siguientes
practicas: planificacion continua, versiones cortas y a clientes su sitio. Equipo
satisfechos y motivados, posteen las siguientes practicas: programacion por

parejas, ritmo sostenible de proyecto y versiones cortas (Ruiz, 2017).

Il. METODOLOGIA

3.1 Tipoy disefio de investigacion

La averiguacién que se aplica es empleada para sefialar la atribucién de una serie
a través de demostraciones de hipotesis, se busca solucionar la problematica
centrandose en la practica (Saez, 2017).

Actualmente esta indagacion de gran relevancia de resolucién de dificultades por
exceso de poblacion y falta de recursos naturales; se centra en captar las
dificultades no complacidas para disefiar servicios o productos produciendo sus
propias demandas, atrae nuevos clientes y a su vez ofrece buenos servicios a sus

clientes ya existentes.

El disefio experimental es una cualidad importante de la investigacion empirica. El
disefio ejerce como un proyecto estadistico que denomina las varias para corroborar
el resultado (Pruzan, 2016, p.137).

Esta indagacion creada aplicando la experimentacion, ya que fue llevada a cabo
una Implementacion de un Sistema Web para la empresa SERPAR, lograra el
desenlace del incierto actual dentro de la organizacion Serpar.

En el andlisis del proyecto pre experimental no hay datos al azar y tiene unas
insuficiencias: quizas falta el pre-test o grupo de control.

El analisis del proyecto es Pre — Experimental, porque pretende efectuar el alcance

principal planteado del proyecto de investigacion.
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Su disefio de diagrama asi:

Figura 1.Disefo de Investigacion pre-experimental

¢l1-01X =02

Fuente: Lozada

Disenos de madicion de Pre-Test y Post-Test
G. Grupo

01: Grupo expenmeanial: Pre-Test

>- Varniable Independients Sistema WWeb

C2: Post-test

Los métodos de investigacion son procedimientos l6gicos que se utilizan en la
investigacion para obtener datos que tengan relacion causa efecto entre hechos y

enunciar leyes que expliquen los fendmenos naturales (Casas, 2017, p.14).

En esta investigacion se utilizara investigacion deductiva, debido a que las
valoraciones encausadas y examinadas con la hipo6tesis expuesta, por consiguiente
se programa las dificultades de la indagacién, delimitando la fabricacién de los fines
supuestos por la empresa y por qué se requiere conocer posteriormente para su

creacion.

3.2 Variables y Operacionalizacion

Una variable es absolutamente algo que se puede calcular y que cambia, dentro de
la investigacion cuantitativa compromete indagar la correspondencia entre variables

(Teater, 2016, p.131).

Respecto a la variable independiente, se tiene la siguiente definicién conceptual, la

implementacion de website, El plan de aplicacion guardada en un servidor remoto y
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es consagrado mediante internet de interfaz de navegador (Techtarget, 2021, parr.
2).

Entorno a la variable dependiente Calidad de Servicio Online, es una presencia
online para realizar ventas de productos y servicios, para ser viable debe ser
efectivo y eficiente. Es por ello que se considera importante como variable para
gestionar proyectos en base web, teniendo en cuenta a autores como Parasuman,
por eso se considera usar instrumentos para la calibracion de la condicion del
producto (e-sq) (Leyton, 2020, p.53).

También definiendo operacionalmente a la variable independiente Implementacién
de un Sistema Web, a través de la implementacion se lograra optimizar los recursos,
ya que permita Gestionar la informacién, conllevando a obtener los resultados
esperados generando mejora de disponibilidad, satisfaccion al cliente y confianza,
ademas con respecto a Calidad de Servicio Online, Es el modo de como un cliente
desde su perspectiva califica el servicio que se le otorgo, dando una opinién sobre
la satisfaccion que le genero, para su medicion se escogio la escala E- S- QUAL
gue es la escala principal con las principales dimensiones: eficiencia, disponibilidad
del sistema, cumplimiento y privacidad que se mediran mediante el instrumento de

encuesta.
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Tabla 1.

Operacionalizacion de variables

FUL3 Entraga rapidamente lo que ordeno.

FUL4 Enwvia Jos articulos ordenados.

FUL5 tizne en stock los articulos que la compafia afima
tener.

FULE Es veraz sobre sus ofertas.

FUL7 Hace promesas precisas sobre |a entrega de
productos

Variables Definicion Definicion Dimensiones Items Escala de medicion
Conceptual Operacional
EFF1 Este sito hace que sea facil encontrar lo que necesito.
EFF2 Hace que sea facil llzgar 3 cualquier parte del sitio.
EFF3 Me permite completar una frar ion rapid
Eficiencia EFF4 La informacion en stz sitio esta bien organizada.
EFF5 Carga sus paginas rapido.
EFFE Este sitio es ficil de usar.
EFF7 Este sitio me parmite scceder 3 £ rapidamente.
EFF8 Este sitio esta bien organizado.
SYS1 Este sitio 5 esta disponible para Operar. Ordinal
Es una presencia online realizar - " SYS2 Este sitio se inicia y se ejecuta de inmedisto. SYS2
ventas Se productos y Sepn;al:;s para | Es el modo de como un cliente desde Disponiilidad de! Sistema 27 !
Calidad de Servicio Online | ser viable debe ser sfectivo y | SU perspectva califica el servicio que Este sitio se bloquea.
eficientz. Es por ello que se considera | € le otorgo, dando una opinidn sobre SY54 Lss paginas de este sitio se quedan “pegadas o
imporfant= como variable para | '@ satisfaccién que le generd, para su * despuss de i &l pedido. {1) Totsimente en desacuerdo
ionar 05 en base web, | medicidn se escogio 13 escala E- S- - = - -
‘9::“ ;“mze‘:m Bk QUAL que =5 Iz escala principal con PRI Protege a informacion scbre mi comporiamiento 8 | () £ desacuerdo
Parasuman, por eso se considera | a5 prncipales ~ dimensiones: Privacidad compra en la web. " .
usar i para la calibracid sficiencia. dispenibilidad del sistema, k2 - " {2) Ni d= acuerdo ni en desacuerdo
de Ia condicién del producto (i cumglimiento y privacidad que se PRIZ Este sitio comparte mi informacion personal con otros
(Leyton, 2020, p.53). dirdn mediante el i de sitios. (4) De acuerdo
encuesta FRI3 Este sitio protege informacion sobre mi tarjeta de (5) Totakmenta de acuerdo
crédito o medio de pago.
FUL1 Entrega las ro cuando se p io. FUL2 Este
sitio hace que los articulos estén disponitles para su entrega
&n un tiempo adecuado
Cumplimiznio

Fuente: elaboracion propia
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3.3 Poblacién, muestray muestreo

Poblacién: Grupo finito o infinito de elementos, creencias o acontecimientos,
empero bastante enorme correspondientes a una idéntica cualidad o mezcla de
propiedades” (Soliz, 2019).

Hacia la produccion de la empresa SERPAR de un periodo de un mes que se

manejan los servicios se tomaron 300 personas.

Muestra: Porcion selecta de los habitantes, los elementos que la componen no

posteen una caracteristica en esencial distintiva de los otros” (Soliz, 2019).

Muestreo: Tiene como fin examinar la coherencia que se halla en medio de la
distribucion desde la variable de una poblacion vacia y la reparticion de dicha

inconstante en el ejemplo indagado (Otzen, 2017, p.35).

Se utilizaré a continuacion el tipo de muestreo aleatorio simple, porque cualquier
individuo de un grupo que posee los medios necesarios para ser escogido. Asi
como se selecciond que la poblacion de la investigacion planteada es finita y que

posee la misma probabilidad de que lo seleccionen a uno de sus elementos.

3.4 Técnicas e Instrumentos de recoleccién de datos

Observacion: Es la herramienta principal en la investigacién etnogréfica, en
consecuencia, siendo la mas apropiada para sus propdsitos, ya que el
investigador emplea su observacion que lograra reconocer y anotar los

acontecimientos de la poblacion objeto del estudio (Nifio, 2019, p.61).

Entrevista: Es una técnica de datos tipicamente cualitativa delimitamos sus
principales funciones para considerar su disefio y desarrollo especificamos
cuestiones sobre la transcripcion y anadlisis de la informacion recogida”
(Fabregues, 2016).

Cuestionario: Segun Fabregues, nos dice que: “Es el instrumento que usamos

para la recopilacién de averiguaciones hacia cualquier indagacion en trabajo de
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campo, mediante un grupo de interrogantes, el cual sirven para el recojo de

inquisiciones sobre una nuestra de personas”.
El Fichaje: Es un procedimiento utilizado en el proceso de estudio para lograr el
acceso a la informacion para anotarla, por ello se utiliza el fichaje para lograr este

registro (Paragues, 2017, p.151).

Instrumento: El instrumento ficha de registro permite seleccionar, recopilar y

organizar la informacién disponible (Padilla, 2018, p.201).

La actual indagacién usara como instrumento la encuesta o cuestionario
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Tabla 2. Recolecciéon de Datos

Dimensiones

Items

Escala de medicion

Técnica

Instrumento

Eficiencia

EFF1 Este sitio hace que sea facil encontrar lo que necesito.

EFF2 Hace que sea facil llegar a cualquier parte del sitio.

EFF32 Me permite una trar ion
EFF4 La informacion en este sitio 25ta bien organizada.
EFF5 Carga sus paginas répido.

EFFB Este sitio es facil de usar.

EFF7 Este sitio me permite acceder a &l répidamente.

EFF2 Este sitio esta bien organizado.

Dispenibilidad del Sistema

SYS1 Este sitio 5 esta disponible para Operar.
SYS2 Este sitio se inicia y se ejecuts de inmedisto. SYS3
Este sitio se bloques.

SYS4 Las péginas de este sitio se quedan "pegadss o
congeladas” después de ingresar el padido.

Privacidad

PRI1 Protege la informacién sobre mi comportamiente de
compra en Is web.

PRI2 Este sitio comparte mi informacidn personal con otros
sitios.

PRI3 Este sitio protege informacion sobre mi tarjets de
crédito o0 medio de pago.

Cumplimiento

FUL1 Entrega las drdenes cuando se prometid. FUL2 Este
=itio hace que los articulos estén disponibles pars su entrega
en un tiempo adecuado

FUL2 Entrega répidamente lo gue ordeno.

FUL4 Envis los srticulos ordenados

FULS tiene en stock los articulos que la compafia sfirma
tener.

FULB Es veraz sobre sus ofertas.

FUL7 Hace promesas precisas sobre Is entrega de
productos

Ordinal

(1) Totalmente en desacuerdo

(2) En desacuerdo

(3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
{4) De acuerdo

(5) Totalmente de scuerdo

Encuests

Cuestionario

Fuente: elaboracion propia
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Confiabilidad: Esto describe a la confiabilidad de repetir el mismo efecto en la

medicion (Heineimann, 2019, p. 151).

Validez: Es esta opinion probablemente el problema mas complejo para la
recoleccion de datos, ya que no se puede afirmar con seguridad que es valida
una medicién sin limitacion alguna (Heineimann, 2019, p. 155).

3.5 Procedimiento

Se aplicara en el inicio con la herramienta de convento de informacion que es la
encuesta por anticipado a la puesta en marcha del aplicativo en el pre test y
posterior a ello el post test que sera luego de la implementacién con el mismo
instrumento para el analizar las mejoras y resultados que se obtuvieron y si

fueron significativas.

3.6 Métodos de andlisis de datos

Los estudios cuantitativos aspiran la justificacion y la pronosticacion de una
existencia vista desde una perspectiva exterior y neutral. Su propdésito es buscar
la precision de las dimensiones medidas con el fin de extender los resultados a
las poblaciones amplias (Galeano, 2020).

Esta investigacion fue desarrollada con método de indagacion de antecedentes
Cuantitativos, por lo que al realizar la experimentacion de estos son obtenidos
cualidades que probaran el resultado de la hipétesis expuesta. Son comparados

los efectos del Pre-test y Post-test, ademas de considerar la muestra mayor.

Pruebas de Normalidad

Los antecedentes de la variable dependiente, a fin de comprobarlo se realizara
una exploracién visual o grafico de normalidad, la mas empleada para mayor de
50 muestras es Kolmogorov-Smirnov y Shapiro-Wilk para menores de 50
(Casas, 2017, p.33).
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Por consiguiente, para este estudio se efectuara la demostracion de la
distribucion normal para las dimensiones a través de Kolmogorov-Smirnov,

puesto que se tiene un ejemplar mayor de 50:

Definicién de Variables
la = Indicador propuesto medido sin la implementacion de un sistema web para
mejorar la calidad de servicio online a los clientes de la empresa SERPAR.
Ip = Indicador propuesto medido con la implementacion de un sistema web para
mejorar la calidad de servicio online a los clientes de la empresa SERPAR.
Hipotesis estadisticas
Hipotesis general:
Hipotesis Nula (HO): La implementacion de un sistema web no influye para
mejorar la calidad de servicio online a los clientes de la empresa SERPAR.

Hipotesis Alterna (HA): La implementacién de un sistema web influye para

mejorar la calidad de servicio online a los clientes de la empresa SERPAR.

Para la Hipdtesis Especificas N°1:

HE: - La implementacion de un sistema web influye en la eficiencia para

mejorar la calidad de servicio online a los clientes de la empresa SERPAR

HO=EFFa >=EFFd

Hipotesis Nula (HO): La implementacién de un sistema web no influye en la
eficiencia para mejorar la calidad de servicio online a los clientes de la
empresa SERPAR.

Ha=EFFa < EFFd

EFFa: Eficiencia previo de Implementar el Sistema Web

EFFd: Eficiencia luego de Implementar el Sistema Web
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Para la Hipoétesis Especificas N°2:

HE:-La implementacion de un sistema web influye en la disponibilidad para

mejorar la calidad de servicio online a los clientes de la empresa SERPAR

HO=SYSa >=SYSd

Hipotesis Nula (HO): La implementacion de un sistema web no influye en la
disponibilidad para mejorar la calidad de servicio online a los clientes de la
empresa SERPAR.

Ha=SYSa < SYSd

SYSa: Eficiencia previo de Implementar el Sistema Web

SYSd: Eficiencia luego de Implementar el Sistema Web

Para la Hipétesis Especificas N°3:

HE: - La implementacion de un sistema web influye en la privacidad para

mejorar la calidad de servicio online a los clientes de la empresa SERPAR

HO=PRIa >=PRId

Hipodtesis Nula (HO): La implementacion de un sistema web no influye en la
privacidad para mejorar la calidad de servicio online a los clientes de la
empresa SERPAR.

Ha=PRIla < PRId
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PRIa: Privacidad antes de Implementar el Sistema Web

PRId: Privacidad después de Implementar el Sistema Web

Para la Hipétesis Especificas N°4:

HE:- La implementacion de un sistema web influye en el cumplimiento para

mejorar la calidad de servicio online a los clientes de la empresa SERPAR

HO=FULa >=FULd

Hipotesis Nula (HO): La implementacion de un sistema web no influye en el
cumplimiento para mejorar la calidad de servicio online a los clientes de la
empresa SERPAR.

Ha=FULa < FULd

FULa: Cumplimiento previo de Implementar el Sistema Web

FULd: Cumplimiento luego de Implementar el Sistema Web

Nivel de significancia: Es la posibilidad de desestimar la hipétesis nula
cuando esta es auténtica. Cuanto menos sea el valor determinado mayor
confianza tendra el resultado (Casas, 2017, p.35).

La actual indagacién admitira el motivo presente siguiente:

X=0.05... (5% error)
Nivel de confiabilidad (1-x=0.95)... 95%

Calculo de la media: Y.n
L
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2 Yi"=1(x;-%)?

Calculo de la varianza: S
n-1
Calculo de la desviacion )2
o yi=1n(x-%
estandar: s = ,/Sz —

n—1

Distribucion no Normal. Se realizara la prueba de Wilcoxon si el resultado
es no normal. Ya que permite la comparacion de medias de una variable
cuantitativa entre dos poblaciones (Casas, 2017, p.43).

El autor De la Horra determina la regla para la prueba de Wilcoxon de la

siguiente manera:

Figura 2. Campana de Normalidad

3.7 Aspectos éticos

Esta actual averiguacion fue concretada dentro de la organizacion SERPAR lo

cual la sociedad nos otorgd datos sobre la probleméatica que sucede dentro de la

organizacion, la informacion obtenida sera reservada cuidadosamente para el

cuidado de la privacidad de las averiguaciones con la porcion de bienes,

esencialmente dentro del avance de la investigacion.
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IV. RESULTADOS

Andlisis descriptivo

Se realiz6 evaluaciones de los respectivos indicadores que se decidieron medir
para mejorar la calidad de servicio online y asi obtener resultados de finales,

para determinar estos resultados se realizé un pre-test y un post-test.
Indicador: Eficiencia

A continuacion, se muestra los resultados del antes y después del indicador

eficiencia que son mostrados en la tabla.

Tabla 3.  Estadisticos descriptivos Eficiencia

Desv.
N Minimo Maximo Media Desviacion
EFF _PreTest 300 8,00 40,00 20,4833 5,94819
EFF_PostTest 300 27,00 40,00 36,2167 3,35169
N valido (por lista) 300

Fuente: elaboracién propia

Para el indicador Eficiencia de la empresa Serpar en el pre-test se produjo una
apreciacion de 20.48 % en tanto que en el post-test fue de 36.22 % del mismo
modo que se muestra en la tabla se puede delimitar que la eficiencia se ha
acrecentado notablemente en 15.74 % con la puesta en marcha del aplicativo,
ademas de esto el valor minimo que se obtuvo del pre-test fue 8.00 % en tanto
que el post-test 27.00 % y el valor maximo 40.00 % en el pre-test y post-test

conjuntivamente.

Por otro lado se obtuvo en la desviacion los siguientes valores: 5.95 % pre-test
y 3.35 % post-test.
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EFICIENCIA

40,00%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%

5,00%

0,00%

Pre_Test Pos_Test

Figura 3. Comparacion de antes y después de indicador eficiencia

Indicador: Disponibilidad del Sistema
A continuacién, se muestra los resultados del antes y después del indicador

eficiencia que son mostrados en la tabla.

Tabla4. Estadisticos descriptivos Disponibilidad del Sistema

Desv.
N Minimo Maximo Media Desviacién
SYS PreTest 300 4,00 20,00 9,9033 2,91013
SYS_PostTest 300 12,00 20,00 18,5733 1,93142
N valido (por lista) 300

Fuente: elaboracién propia

Para el indicador Disponibilidad del Sistema de la empresa Serpar en el pre-test
se produjo una apreciacion de 9.90 % en tanto que en el post-test fue de 18.57
% del mismo modo que se muestra en la tabla se puede determinar que la
Disponibilidad del Sistema se ha acrecentado notablemente en 8.67 % con la
puesta en marcha del aplicativo, ademas de esto el valor minimo que se obtuvo
del pre-test fue 4.00 % mientras que el post-test 12.00 % y el valor maximo 20.00

% en el pre-test y post-test conjuntivamente.

Por otro lado se obtuvo en la desviacion los siguientes valores: 2.91 % pre-test
y 1.93 % post-test.
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DISPONIBILIDAD DEL SISTEMA

20,00% 18,57%

18,00%
16,00%
14,00%
12,00%
10,00%
8,00%
6,00%
4,00%

9,90%

2,00%
0,00%

Pre_Test Pos_Test

Figura 4.Comparacion de antes y después de indicador
Disponibilidad del sistema

Indicador: Privacidad
A continuacion se muestra los resultados del antes y después del indicador

eficiencia que son mostrados en la tabla.

Tabla 5.  Estadisticos descriptivos Privacidad

Desv.
N Minimo Maximo Media Desviacion
PRI PreTest 300 3,00 15,00 7,3033 2,25869
PRI _PostTest 300 9,00 15,00 13,9267 1,17155
N valido (por lista) 300

Fuente: elaboracién propia

Para el indicador Privacidad de la empresa Serpar en el pre-test se produjo una
apreciacion de 7.30 % en tanto que en el post-test fue de 13.93 % del mismo
modo que se muestra en la tabla se puede determinar que la eficiencia se ha
acrecentado notablemente en 6.63 % con la puesta en marcha del aplicativo,
ademas de esto el valor minimo que se obtuvo del pre-test fue 3.00 % mientras
que el post-test 9.00 % y el valor maximo 15.00 % en el pre-test y post-test

conjuntivamente.
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Por otro lado se obtuvo en la desviacion los siguientes valores: 2.26 % pre-test
y 1.17 % post-test.

PRIVACIDAD

16,00%
13,93%
14,00% i

12,00%

10,00%

8,00% 7,30%

6,00%
4,00%

2,00%

0,00%
Pre_Test Pos_Test

Figura 5. Comparacion de antes y después de indicador Privacidad

Indicador: Cumplimiento
A continuacion se muestra los resultados del antes y después del indicador

eficiencia que son mostrados en la tabla.

Tabla 6. Estadisticos descriptivos Cumplimiento

Desv.
N Minimo Maximo Media Desviacion
FUL PreTest 300 7,00 35,00 16,6533 4,87432
FUL PostTest 300 26,00 35,00 32,5233 2,24192
N valido (por lista) 300

Fuente: elaboracion propia

Para el indicador Cumplimiento de la empresa Serpar en el pre-test se produjo
una apreciacion de 16.65 % en tanto que en el post-test fue de 32.52 % del
mismo que se muestra en la figura se puede determinar que la eficiencia se ha
acrecentado notablemente en 15.87 % con la puesta en marcha del aplicativo,
ademas de esto el valor minimo que se obtuvo del pre-test fue 7.00 % mientras
que el post-test 26.00 % y el valor maximo 35.00 % en el pre-test y post-test

conjuntivamente.
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Por otro lado se obtuvo en la desviacion los siguientes valores: 4.87 % pre-test
y 2.24 % post-test.

CUMPLIMIENTO

35,00% 32,52%

30,00%

25,00%

20,00% 16,65%

15,00%

10,00%

5,00%

0,00%
Pre_Test Pos_Test

Figura 6. Comparacion de antes y después de indicador Cumplimiento

Andlisis Inferencial
Prueba de Normalidad

M = Muestra
M < 50 Shapiro Wilk
M > 50 Kolmogorov- Smirnov

Muestra Inicial: 300 clientes mas usuales segun la empresa.
Muestra Final: 300 clientes que requieren de los servicios usualmente segun la

empresa.

En conclusién, se utilizara la prueba de Kolmogorov- Smirnov, debido a tener
una muestra superior a 50 que demostrara si es normal o0 no la informacién
obtenida de Serpar.

Dicho esto se ingreso los datos de las encuestas de cada indice en el SPSS

25, para un rango de confiabilidad del 95% tomando en cuenta lo siguiente:
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Indicador: Eficiencia

Tabla 7.

P.N. del Indicador Eficiencia anteriormente y sequidamente de

la puesta en produccion.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnova

Estadistico

gl

Sig.

EFF_PreTest

125

300

,000

EFF_PostTest

,184

300

,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Observando las respuestas para el estudio en la tabla deducen que la

significancia de Eficiencia para mejorar la calidad del servicio Online, donde el

resultado del andlisis pre-test fue 0.00 que es menor que el valor 0.05 y se

determina que la eficiencia no se distribuye normalmente, también de la misma

manera que el resultado del andlisis post-test fue 0.00 que es menor que 0.05,

por ello se concluye que la Eficiencia de la empresa Serpar adopta un

distribucién no normal, tal asi se reafirma lo mencionado en las figuras.

400

300

20,0

Frecuencia

100

Histograma Simple de EFF_PreTest

00

10,00 20,00

EFF_PreTest

30,00

40,00

Meclia = 20 4833
Desviacion estandar = 5 94819
M = 300

Figura 7.Histograma P.N. del indicador Eficiencia anteriormente de la

puesta en produccion del aplicativo.
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Histograma Simple de EFF_PosTest

Media = 36 2167
100,0 Desviacion estandar = 3,35169
: M =300

80,0

Frecuencia

400

N
200 \ \

S~

25,00 30,00 35,00 40,00 4500

EFF_PosTest

Figura 8. Histograma P.N. del Indicador Eficiencia seguidamente de la
puesta en produccién del aplicativo.

Indicador: Disponibilidad del Sistema

Tabla 8.  P.N. del Indicador Disponibilidad del sistema anteriormente y
seguidamente de la puesta en produccion.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnova

Estadistico gl Sig.
SYS_PreTest ,126 300 ,000
SYS_PostTest 237 300 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: elaboracion propia

Observando las respuestas para el estudio en la tabla deducen que la
significancia de Disponibilidad del Sistema para mejorar la calidad del servicio
Online, donde el resultado del andlisis pre-test fue 0.00 que es menor que el
valor 0.05 y se determina que la Disponibilidad del Sistema no se distribuye
normalmente, también de la misma manera que el resultado del analisis post-
test fue 0.00 que es menor que 0.05, por ello se concluye que la Disponibilidad
del Sistema de la empresa Serpar adopta un distribucién no normal, tal asi se

reafirma lo mencionado en las figuras.
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Frecuencia

Frecuencia

Histograma Simple de SYS_PreTest

r[')nediﬁ" c _a,en:;a' dar = 2,91013
SU,U 1 Nezs;:Jacclzlone andar = £
50,0
00 /'—"\
300
200 /
100
00 -
5,00 10,00 15,00 20,00
SYS_PreTest
Figura 9.Histograma P.N. del Indicador Disponibilidad del Sistema
anteriormente de la puesta en produccion del aplicativo.
Histograma Simple de SYS_PosTest
150,0
Medlia = 18 5733
Desviacion estandar = 1,93142
M =300
100,0

\
4

10,00 12,00 14,00 16,00 18,00 20,00 22,00

SYS_PosTest

Figura 10. Histograma P.N. del indicador Disponibilidad del
Sistema seguidamente de la puesta en produccion del aplicativo.
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Indicador: Privacidad

Tabla9. P.N. del indicador Privacidad anteriormente y sequidamente de
la puesta en produccion del aplicativo.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnova
Estadistico gl Sig.
PRI_PreTest 142 300 ,000
PRI_PostTest ,230 300 ,000

a. Correccioén de significacion de Lilliefors

Fuente: elaboracion propia

Observando las respuestas para el estudio en la tabla deducen que la
significancia de Privacidad para mejorar la calidad del servicio Online, donde el
resultado del andlisis pre-test fue 0.00 que es menor que el valor 0.05 y se
determina que la eficiencia no se distribuye normalmente, también de la misma
manera que el resultado del analisis post-test fue 0.00 que es menor que 0.05,
por ello se concluye que la Privacidad de la empresa Serpar adopta un

distribucion no normal, tal asi se reafirme lo mencionado en las figuras.

Histograma Simple de PRI_PreTest

Media = 7,3033
Desviacion estandar = 2,25869
N = 300

Frecuencia

200

Y \

/’ \
250 5,00 7,50 10,00 12,50 15,00

PRI_PreTest

00

Figura 11. Histograma P.N. del indicador Privacidad
anteriormente de la puesta en produccion del aplicativo.
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Histograma Simple de PRI_PosTest

Media = 13 9267
Desviacion estandar =1,17155
N = 300

120,0

100,0

80,0

60,0 /

400

%
—=1

8,00 10,00 12,00 14,00 16,00

Frecuencia

0,0

PRI_PosTest
Figura 12. Histograma P.N. indicador Privacidad seguidamente
de la puesta en produccion del aplicativo. de Implementar el

Sistema Web.
Indicador: Cumplimiento

Tabla 10.  Prueba de normalidad del indicador Cumplimiento antes y
después de la implementacion del sistema web.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnova

Estadistico gl Sig.
FUL_PreTest ,115 300 ,000
FUL_PostTest ,158 300 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: elaboracion propia

Observando las respuestas para el estudio en la tabla deducen que la
significancia de Cumplimiento para mejorar la calidad del servicio Online, donde
el resultado del analisis pre-test fue 0.00 que es menor que el valor 0.05 y se
determina que la Cumplimiento no se distribuye normalmente, también de la
misma manera que el resultado del andlisis post-test fue 0.00 que es menor que
0.05, por ello se concluye que el Cumplimiento de la empresa Serpar adopta un

distribucion no normal, tal asi se reafirme lo mencionado en las figuras.
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Frecuencia

Frecuencia

Histograma Simple de FUL_PreTest
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Figura 13. Histograma P.N. del indicador Cumplimiento
anteriormente de la puesta en produccion.
Histograma Simple de FUL_PosTest
Media=325233
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Figura 14. Histograma P.N. del Indicador Cumplimiento

seguidamente de la puesta en produccion.
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Prueba de Hipotesis
Hipotesis de Investigacion 1.:

Para el indicador Eficiencia
a) Hipotesis de Investigacion 1 (HE:)
La implementacion de un sistema web influye en la eficiencia para mejorar

la calidad de servicio online a los clientes de la empresa SERPAR

b) Representacion de las variables 1

EFFa: Eficiencia previo de Implementar el Sistema Web

EFFd: Eficiencia luego de Implementar el Sistema Web
c) Hipdtesis Estadistica 1
Hipdtesis Nula (HO1): La implementacion de un sistema web no influye

en la eficiencia para mejorar la calidad de servicio online a los clientes
de la empresa SERPAR.

HO1=EFFa >=EFFd

Se deduce que la puesta en produccion del sistema para el indicador
eficiencia logro alcanzar los objetivos para mejorar la calidad de servicio

online.

Hipotesis Alterna (HA1): La implementacion de un sistema web influye en
la eficiencia para mejorar la calidad de servicio online a los clientes de la
empresa SERPAR

HA1=EFFa < EFFd

Se deduce que la puesta en produccion del sistema para el indicador
eficiencia logro alcanzar los objetivos para mejorar la calidad de servicio

online.
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En la figura se visualiza que la eficiencia en el pre test alcanzo un valor de 20,48
%.

Histograma Simple de EFF_PreTest

Iedia = 20 4833

Desviacion estandar = 594819
4U,U NB=S;:§IE(I3IOHB andar
30,0
5
u —
c
[ F]
=3 —1—
g 200 ,-"“"
I i /.t [

100 /

oo

10,00 20,00 30,00 40,00
EFF_PreTest
Figura 15. Histograma  P.N. del Indicador Eficiencia

anteriormente a la puesta de produccion del aplicativo.

En la figura se visualiza que la eficiencia en el post test alcanzo un valor de 36,22
%.
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Histograma Simple de EFF_PosTest

Media = 36 2167
100,0 T T 1 ! Desviacion estandar = 3,35169
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Z
200 '\

25,00 30,00 35,00 40,00 4500

EFF_PosTest

Figura 16. Histograma  P.N. del Indicador Eficiencia
seguidamente a la puesta en produccion.

Como se puede observar se infiere y se muestra la existencia de una mejora
significativa para eficiencia, ya que observando la figura podemos ver la
ascendencia del valor 20.48% al valor 36.22%.

EFICIENCIA

40,00%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%

5,00%

0,00%

Pre_Test Pos_Test

Figura 17. Eficiencia_ Comparacion de medias

Por lo tanto, visualizando la figura se aprecia un incremento importante para la
eficiencia a manera genera, donde el incremento fue de 15.74%.
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Para obtener la respuesta a la prueba se utilizé la prueba indicada segun los

resultados de normalidad, por lo que la muestra ingresada al SPS 25 en la

prueba de normalidad del pre test y post test no fueron distribuidos de forma

normal.

Para calcular se tomé en cuenta lo siguiente:
Nivel de confianza = 95% W— Valor Z = 1,96

Nivel de error = 5%

Tabla 11.  Prueba de rango con signos de Wilcoxon

Rangos
N Rango promedio | Suma de rangos
EFF_PostTest - Rangos negativos 3a 10,67 32,00
EFF_PreTest Rangos positivos 295b 150,91 44519,00
Empates 2¢
Total 300

a. EFF_PostTest < EFF_PreTest

b. EFF_PostTest > EFF_PreTest

c. EFF_PostTest = EFF_PreTest

Fuente: elaboracion propia

Conforme la tabla observamos que de la muestra total de 300, 3 encuestados

se encuentran en el rango negativo, 295 en el rango positivo y 2 en empate

obteniendo asi la informacién requerida.

Tabla 12.  Estadisticos de prueba

Estadisticos de prueba?

EFF_PostTest -
EFF_PreTest

Z

-14,945P

Sig. asintética(bilateral)

000

)

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Fuente: elaboracion propia

De las consecuencias de los estadisticos, concluyen de tal manera que se acepta

la hipbtesis alterna con un 95% de confianza, donde se deduce que la puesta en
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produccion del sistema influye en la eficiencia de la empresa Serpar dado que z

<-14,945 < 1.96, asi como la p (sig.) < 0.05 y se rechaza la hipoétesis nula.

Zona de

rechazo

Regionde h_—
aceptacion

-1.96 1.96

Figura 18. Contrastacion de hipétesis del indicador — Eficiencia

Segun la imagen se muestra que la apreciacion z = -14,945 se encuentra en la
zona de rechazo, por ende se rechazd la hipétesis nula, dando paso a la
aceptacion de la alterna para el indicador Eficiencia

Hipotesis de Investigacion 2:
Para el indicador Disponibilidad del Sistema
a) Hipotesis de Investigacion 2 (HE->)
La implementacion de un sistema web influye en la disponibilidad para

mejorar la calidad de servicio online a los clientes de la empresa SERPAR

b) Representacion de las variables 2

SYSa: Eficiencia previo de Implementar el Sistema Web

SYSd: Eficiencia luego de Implementar el Sistema Web

c) Hipotesis Estadistica 2
Hipotesis Nula (H02): La implementacion de un sistema web no influye
en la disponibilidad para mejorar la calidad de servicio online a los

clientes de la empresa SERPAR.
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Frecuencia

H02=SYSa >=SYSd

Se deduce que la implementacién del sistema web para el indicador
disponibilidad del sistema logro alcanzar los objetivos para mejorar la

calidad de servicio online.

Hipdtesis Alterna (HA2): La implementacion de un sistema web influye en
la disponibilidad para mejorar la calidad de servicio online a los clientes
de la empresa SERPAR

HA2=SYSa < SYSd

Se deduce que la implementacion del sistema web para el indicador
disponibilidad del sistema logro alcanzar los objetivos para mejorar la
calidad de servicio online.

Histograma Simple de SYS_PreTest

Metlia = 9 9033
60,0 Desviacion estandar = 291013
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Figura 19. Histograma prueba de normalidad del Indicador
Disponibilidad del Sistema antes de Implementar el Sistema Web.
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Histograma Simple de SYS_PosTest
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Figura 20. Histograma prueba de normalidad del Indicador
Disponibilidad del Sistema después de Implementar el Sistema

Web.

Como se puede observar se infiere y se muestra la existencia de una mejora
significativa en la disponibilidad del sistema, ya que observando la figura

podemos ver la ascendencia del valor 9.90% al valor 18.57%.

43



DISPONIBILIDAD DEL SISTEMA
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Figura 1.  Disponibilidad de sistema_ Comparacion de medias

Por lo tanto, visualizando la figura se aprecia un incremento importante para la
disponibilidad del sistema a manera general, donde el incremento fue de 8.67%.
Para obtener la respuesta a la prueba se utilizé la prueba indicada segun los
resultados de normalidad, ya que la muestra ingresada al SPS 25 en la prueba
de normalidad del pre test y post test no fueron distribuidos de forma normal.
Para calcular se tomé en cuenta lo siguiente:
Nivel de confianza = 95% W— Valor Z = 1,96
Nivel de error = 5%

Tabla 13.  Prueba de rango con signos de Wilcoxon

Rangos
N Rango promedio Suma de rangos
SYS_PostTest - Rangos negativos 3a 14,50 43,50
SYS_PreTest Rangos positivos 294b 150,37 44209,50
Empates 3c
Total 300

a. SYS_PostTest < SYS_PreTest
b. SYS_PostTest > SYS_PreTest
c. SYS_PostTest = SYS_PreTest

Fuente: elaboracién propia
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Segun la tabla observamos que de la muestra total de 300, 3 encuestados se
encuentran en el rango negativo, 294 en el rango positivo y 3 en empate

obteniendo asi la informacion requerida.

Tabla 14.  Estadisticos de prueba
Estadisticos de prueba?

SYS_ PostTest -
SYS_PreTest
74 -14,927°

Sig. asintética(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Fuente: elaboracion propia

De los resultados de la tabla, se concluye que se acepta la hipétesis alterna con
un 95% de confianza, donde se deduce que la implementacion de un sistema
web influye en la disponibilidad del sistema para mejorar la calidad de servicio
online a los clientes de la empresa Serpar dado que z < - 14,927 < 1.96, asi como

la p (sig.) < 0.05y se rechaza la hipotesis nula.

Zona de
rechazo

Region de
aceptacion

-1.96 1.96

Figura 21. Contrastacion de hipotesis del indicador -
Disponibilidad del sistema

Segun la imagen se muestra que la apreciacion z = -14,927 se encuentra en la
region de rechazo, por ende, se rechazé la hipétesis nula, dando paso a la

aceptacion de la alterna para el indicador disponibilidad de sistema.
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Hipotesis de Investigacion 3:

Para el indicador Privacidad

a)

b)

Hipétesis de Investigacion 3 (HEs)

La implementacién de un sistema web influye en la privacidad para

mejorar la calidad de servicio online a los clientes de la empresa SERPAR

Representacion de las variables 3

PRIa: Privacidad previo de Implementar el Sistema Web

PRId: Privacidad luego de Implementar el Sistema Web
Hipotesis Estadistica 3
Hipotesis Nula (HO03): La implementacion de un sistema web no influye

en la privacidad para mejorar la calidad de servicio online a los clientes
de la empresa SERPAR.

HO03=PRIa >=PRId

gue la puesta en funcionamiento del aplicativo para el indicador no logro
alcanzar los objetivos para mejorar la calidad de servicio online.
Hipotesis Alterna (HA3): La implementacion de un sistema web influye
en la privacidad para mejorar la calidad de servicio online a los clientes
de la empresa SERPAR

HA3=PRIla < PRId

Se deduce que la puesta en funcionamiento del aplicativo para el
indicador privacidad logro alcanzar los objetivos para mejorar la calidad

de servicio online.

46



Histograma Simple de PRI_PreTest
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Figura 22. Histograma P.N. del Indicador Privacidad
anteriormente de la puesta en produccion.
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Figura 23. Histograma P.N. del Indicador Privacidad

seguidamente a la puesta de produccién.

Como se puede observar se infiere y se muestra la existencia de una mejora
significativa en la privacidad, ya que observando la figura podemos ver la
ascendencia del valor 7.30% al valor 13.93%.
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PRIVACIDAD
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Figura 24. Privacidad_ Comparacion de medias

Por lo tanto, visualizando la figura se aprecia un incremento importante para la

privacidad a manera genera, donde el incremento fue de 6.63%.

Para obtener la respuesta a la prueba se utilizé la prueba indicada segun los
resultados de normalidad, ya que la muestra ingresada al SPS 25 en la prueba
de normalidad del pre test y post test no fueron distribuidos de forma normal.
Para calcular se tomé en cuenta lo siguiente:

Nivel de confianza = 95% W— Valor Z = 1,96

Nivel de error = 5%

Tabla 15.  Prueba de rango con signos de Wilcoxon

Rangos
N Rango promedio Suma de rangos
PRI_PostTest - PRI_PreTest Rangos negativos 1a 5,00 5,00
Rangos positivos 2970 149,99 44546,00
Empates 2¢
Total 300

a. PRI_PostTest < PRI_PreTest
b. PRI_PostTest > PRI_PreTest
c. PRI_PostTest = PRI_PreTest

Fuente: elaboracién propia

48



Segun la tabla observamos que de la muestra total de 300, 1 encuestados se
encuentran en el rango negativo, 297 en el rango positivo y 2 en empate

obteniendo asi la informacién requerida.

Tabla 16.  Estadisticos de prueba
Estadisticos de prueba?

PRI_PostTest -

PRI_PreTest
7 -14,987b
Sig. asintética(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Fuente: elaboracién propia

De los resultados de la tabla, se concluye que se acepta la hipétesis alterna con
un 95% de confianza, donde se deduce que la implementacién de un sistema
web influye en la eficiencia para mejorar la calidad de servicio online a los
clientes de la empresa Serpar dado que z < - 14,987 < 1.96, asi como la p (sig.)

< 0.05 y se rechaza la hipétesis nula.

Zona de
) rechazo
Region de
aceptacion

-1.96 1.96

Figura 25. Contrastacion de hipétesis del indicador — Privacidad

Segun la imagen se muestra que la apreciacion z = -14,987 se encuentra en la
region de rechazo, por ende se rechazo la hipotesis nula, dando paso a la
aceptacion de la alterna para el indicador Eficiencia

Hipotesis de Investigacion 4:

Para el indicador Cumplimiento
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b)

Hipétesis de Investigacion 4 (HE4)

La implementacién de un sistema web influye en el cumplimiento para

mejorar la calidad de servicio online a los clientes de la empresa SERPAR

Representacion de las variables 4

FULa: Cumplimiento antes de Implementar el Sistema Web
FULd: Cumplimiento después de Implementar el Sistema Web

Hipotesis Estadistica 4
Hipotesis Nula (HO4): La implementacion de un sistema web no influye
en el cumplimiento para mejorar la calidad de servicio online a los

clientes de la empresa SERPAR.

HO4=FULa >=FULd

Se deduce que la puesta en funcionamiento del aplicativo para el
indicador cumplimiento logro alcanzar los objetivos para mejorar la

calidad de servicio online.

Hipotesis Alterna (HA4): La implementacién de un sistema web influye
en el cumplimiento para mejorar la calidad de servicio online a los

clientes de la empresa SERPAR

HA4=FULa < FULd

Se deduce que la puesta en funcionamiento del aplicativo para el
indicador cumplimiento logro alcanzar los objetivos para mejorar la

calidad de servicio online.
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Figura 26. Histograma P.N. del indicador Cumplimiento
anteriormente de la puesta en funcionamiento del aplicativo.
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Figura 27. Histograma P.N. del indicador Cumplimiento
seguidamente de la puesta en funcionamiento del aplicativo.

Como se puede observar se infiere y se muestra la existencia de una mejora
significativa en el cumplimiento, ya que observando la figura podemos ver la

ascendencia del valor 16.65% al valor 32.52%.

CUMPLIMIENTO

35,00% 32,52%
30,00%
25,00%
20,00% 16,65%
15,00%
10,00%
5,00%
0,00%
Pre_Test Pos_Test
Figura 28. Cumplimiento_ Comparacion de medias

Por lo tanto, visualizando la figura se aprecia un incremento importante para el
cumplimiento de manera general, donde el incremento fue de 15.87%

Para obtener la respuesta a la prueba se utilizo la prueba indicada segun los
resultados de normalidad, ya que la muestra ingresada al SPS 25 en la prueba
de normalidad del pre test y post test no fueron distribuidos de forma normal.
Para calcular se tomé en cuenta lo siguiente:

Nivel de confianza = 95% W— Valor Z = 1,96

Nivel de error = 5%
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Tabla 17.  Prueba de rango con signos de Wilcoxon

Rangos

Rango promedio Suma de rangos

FUL_PostTest - Rangos negativos
FUL_PreTest Rangos positivos
Empates
Total

4,00 4,00
150,49 44846,00

a. FUL_PostTest < FUL_PreTest
b. FUL_PostTest > FUL_PreTest
c. FUL_PostTest = FUL_PreTest

Fuente: elaboracion propia

Segun la tabla observamos que de la muestra total de 300, 1 encuestados se

encuentran en el rango negativo, 298 en el rango positivo y 1 en empate

obteniendo asi la informacién requerida.

Tabla 18.  Estadisticos de prueba
Estadisticos de prueba?

FUL_PostTest -
FUL_PreTest

Z -14,994b
Sig. asintética(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Fuente: elaboracion propia

De los resultados de la tabla, se concluye que se acepta la hipétesis alterna con

un 95% de confianza, donde se deduce que la implementacién de un sistema

web influye en la eficiencia para mejorar la calidad de servicio online a los

clientes de la empresa Serpar dado que z < - 14,994 < 1.96, asi como la p (sig.)

< 0.05 y se rechaza la hipétesis nula.
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Zona de
rechazo

Regionde N\
aceptacion

-1.96 1.96

Figura 29. Contrastacion de hipotesis del indicador -
cumplimiento

Segun la imagen se muestra que la apreciacion z = -14,994 esta incluida dentro
de la region de rechazo, por ende, se rechazo la hipétesis nula, dando paso a la

aceptacion de la alterna para el indicador cumplimiento.
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V. DISCUSION

En el actual estudio, se produjo tal respuesta que entorno a la dimension
eficiencia al hacer el pre test a los clientes de la empresa Serpar se tuvo
como resultado una media de 20.48% y a continuacion de la puesta en
funcionamiento del aplicativo como post test se obtuvo como media
36.22%. Los resultados mostraron un incremento de 15.74% para la
eficiencia, obteniendo asi un resultado favorable, a su vez se obtuvo como
diferencia inicial 2.43% vy final de 0.47% entre promedio y la maxima
calificacion posible. Al cotejar los resultados con Leython en su articulo de
investigacion “Aplicacion de escalas e-s-qual y e-rec-qual para evaluar la
calidad de servicio e-tail Amazon en Chile” se hall6 una diferencia de
0.61% entre el promedio y la maxima calificacion posible en la eficiencia,
demostrando asi la mejora significativa que ocasiona la implementacién

de un sistema web.

Estos resultados muestran una gran diferencia con respecto a los datos
gue se obtuvieron y demostraron que la puesta en funcionamiento del
aplicativo con la variacion de valores obtenidos en el pre y post test
influyen en la eficiencia, lo cual concuerda con lo planteado inicialmente,
lo cual concuerda con la hipétesis planteada inicialmente en torno al
indicador eficiencia planteado sobre el proyecto de investigacién de la
empresa Serpar. Esto también se sustenta con lo planteado por los
autores que indicaron esta dimensién como importante para la calidad de
servicio online Zeithaml, A (et, all) en el libro “A conceptual framework for
understanding e-service quality: implications for future or research and
managerial practice donde se indica como principal dimension para la
calidad de servicio online dentro de un modelo de estudio que logre el
objetivo planificado.

También, En esta actual indagacién, se tuvo como respuesta que entorno

a la dimension disponibilidad del sistema al hacer el pre test a los clientes
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de la empresa Serpar se tuvo como resultado una media de 9.90% y a
continuacion de la puesta en funcionamiento del aplicativo como post test
se produjo como media 18.57%. Los resultados mostraron un incremento
de 8.67% para la disponibilidad del sistema, obteniendo asi un resultado
favorable, a su vez se obtuvo como diferencia inicial 2.52% y final de
0.36% entre promedio y la maxima calificacion posible. Al cotejar los
resultados con Leython en su articulo de investigacion “Aplicacion de
escalas e-s-qual y e-rec-qual para evaluar la calidad de servicio e-tail
Amazon en Chile” se hall6 una diferencia de 1.54% entre el promedio y la
maxima calificacion posible en la disponibilidad del sistema, demostrando
asi la mejora significativa que ocasiona la implementacion de un sistema

web.

Estos resultados muestran una gran diferencia con respecto a los datos
gue se obtuvieron y demostraron que la puesta en funcionamiento del
aplicativo con la variacion de valores obtenidos en el pre y post test
influyen en la disponibilidad del sistema, lo cual concuerda con lo
planteado inicialmente, lo cual concuerda con la hipotesis planteada
inicialmente en torno al indicador disponibilidad del sistema planteado
sobre el proyecto de investigacion de la empresa Serpar. Esto también se
sustenta con lo planteado por los autores que indicaron esta dimensién
como importante para la calidad de servicio online Zeithaml, A (et, all) en
el libro “A conceptual framework for understanding e-service quality:
implications for future or research and managerial practice donde se indica
como principal dimensién para la calidad de servicio online dentro de un

modelo de estudio que logre el objetivo planificado.

Por otro lado, se tuvo como resultado que entorno a la dimension
privacidad al hacer el pre test a los clientes de la empresa serpar se tuvo
como resultado una media de 7.30% y seguidamente de la puesta en
produccion del aplicativo como post test se hall6 como media 13.93%. Los
resultados mostraron un incremento de 6.63% para la eficiencia,
obteniendo asi un resultado favorable, a su vez se obtuvo como diferencia

inicial 2.57% vy final de 0.36% entre promedio y la maxima calificacion
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posible. Al cotejar los resultados con Leython en su articulo de
investigacion “Aplicacion de escalas e-s-qual y e-rec-qual para evaluar la
calidad de servicio e-tail Amazon en Chile” se hallé una diferencia de
0.61% entre el promedio y la méxima calificacién posible en la privacidad,
demostrando asi la mejora significativa que ocasiona la implementacion

de un sistema web.

Estos resultados muestran una gran diferencia con respecto a los datos
que se obtuvieron y demostraron que la puesta en funcionamiento del
aplicativo con la variacion de valores obtenidos en el pre y post test
influyen en la privacidad, lo cual concuerda con la hipétesis planteada
inicialmente en torno al indicador privacidad planteado sobre el proyecto
de investigacién de la empresa Serpar. Esto también se sustenta con lo
planteado por los autores que indicaron esta dimensién como importante
para la calidad de servicio online Zeithaml, A (et, all) en el libro “A
conceptual framework for understanding e-service quality: implications for
future or research and managerial practice donde se indica como principal
dimensién para la calidad de servicio online dentro de un modelo de

estudio que logre el objetivo planificado.

Finalmente, concluyendo la indagacion, obtuvieron respuestas que
entorno a la dimension cumplimiento al hacer el pre test a los clientes de
la empresa serpar se tuvo como resultado una media de 16.65% y
seguidamente de la puesta en produccion del aplicativo como post test se
produjo como media de 32.52%. Los resultados mostraron un incremento
de 15.87% para el cumplimiento, obteniendo asi un resultado favorable, a
su vez se obtuvo como diferencia inicial 2.62% vy final de 0.35% entre
promedio y la maxima calificacion posible. Al cotejar los resultados con
Leython en su articulo de investigacidon “Aplicacion de escalas e-s-qual y
e-rec-qual para evaluar la calidad de servicio e-tail Amazon en Chile” se
hallé una diferencia de 0.77% entre el promedio y la maxima calificacion
posible en el cumplimiento, demostrando asi la mejora significativa que

ocasiona la implementacion de un sistema web.
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Estos resultados muestran una gran diferencia con respecto a los datos
gue se obtuvieron y demostraron que la puesta en funcionamiento del
aplicativo con la variacion de valores obtenidos en el pre y post test
influyen en el cumplimiento, lo cual concuerda con la hipotesis planteada
inicialmente en torno al indicador cumplimiento planteado sobre el
proyecto de investigacion de la empresa Serpar. Esto también se sustenta
con lo planteado por los autores que indicaron esta dimensidbn como
importante para la calidad de servicio online Zeithaml, A (et, all) en el libro
“A conceptual framework for understanding e-service quality: implications
for future or research and managerial practice donde se indica como
principal dimensién para la calidad de servicio online dentro de un modelo

de estudio que logre el objetivo planificado.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: Se concluyd que, el indicador de la eficiencia para la variable
madre del proyecto de investigacion sobre la empresa Serpar, tuvo
incremento en 15.74%, en consecuencia, de la puesta en funcionamiento
del aplicativo, afirmandose la hip6tesis especifica en torno al indicador
eficiencia planteada sobre el proyecto de investigacion de la empresa
Serpar.

Segunda: Se concluy6 que, el indicador disponibilidad para la variable
madre del proyecto de investigacion sobre la empresa Serpar, tuvo
incremento en 8.67%, en consecuencia, de la puesta en funcionamiento
del aplicativo, afirmandose la hipo6tesis especifica en torno al indicador
cumplimiento planteada sobre el proyecto de investigacion de la empresa
Serpar.

Tercera: Se concluy6 que, el indicador privacidad para la variable madre
del proyecto de investigacion sobre la empresa Serpar, tuvo incremento
en 6.63%, en consecuencia, de la puesta en funcionamiento del aplicativo,
afirmandose la hipotesis especifica en torno al indicador privacidad
planteada sobre el proyecto de investigacién de la empresa Serpar.
Cuarta: Se concluyd que, el cumplimiento para mejorar la calidad de
servicio online a los clientes de la empresa Serpar, tuvo un incremento de
15.87%, en consecuencia, de la puesta en funcionamiento del aplicativo,
se afirma la hipétesis especifica en torno al indicador cumplimiento
planteada sobre el proyecto de investigacion de la empresa Serpar.
Finalmente se concluyé que, el tema de investigacion ya mencionada en
funcionamiento, permitié mejorar la calidad de servicio online gracias a las
dimensiones que fueron utilizadas para su analisis, las cuales permitieron

lograr los objetivos planteados.
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VIl. RECOMENDACIONES
Del estudio se recomienda lo siguiente:
1. Es recomendable replicar este sistema en las demas municipalidades que
requieran utilizar obteniendo los grandes beneficios que obtienen y asi poder
tomar decisiones estratégicas a causa de ello.
2. En la ejecucion de la aplicacion web se determina la posibilidad de agregar

algunos requerimientos obtenidos de los seguimientos en base a los

indicadores de calidad de servicio que beneficiaran a los clientes.
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ANEXOS

Anexo 01: Matriz de Operacionalizacion de variables
Variables Definicion Definicion Dimensiones Items Escala de medicion
Conceptual Operacional
EFF1 Este sito hace que sea facil encontrar lo que necesio.
EFF2 Hace que sea facil llzgar a cualquier parte del sitio.
EFF3 Me permite completar una transaccion rapidaments.
Eficiencia EFF4 La informacion en este sitio est3 bien organizada.
EFF5 Carga sus paginas rapido.
EFFG Este sifio es facil de usar.
EFF7 Este sitio me parmite acceder a &l rapidamente.
EFF3 Este sitio esta bien organizado.
SY351 Este sitio 5 esta disponible para Operar. Ordinal
Es una presencia online realizar . . . SYS2 Este sitio se inicia y se ejecuta de inmediato. SYS3
ventas ge productos y seﬁcanos para | Es el modo de como un cliente desde Disponibiidad del Sistema i g
Calidad de Servicio Online | ser viable debe ser sfectivo y | SUperspectva califica el servicio que Este sitio se bloquea.
eficiente. Es por ello que se considera | e le otorgo, dando una opinidn sobre SY54 Lss paginas de este sitio se quedan “pegadas o
importante como variable para | 2 es;n;fawon que le ?aenero. lgaéa ;‘_’ congeladas” después de ingresar &l pedido. {1) Totaimente en desacuerdo
gestionar proyectos en base web, | MEeCion 5 £scogio 3 escala = : > - =
jeniendo en cuenta a autores como | QUAL que es la escala principal con PRI1 Protege I3 informacion sobre mi comportamiento ds (2) En desacuerdo
Parasuman, por eso se considera Ieaﬁs 5 P"&Olpaki ,|M29’§;‘°"ﬁ: Privacidad compra en la web. (2) Ni d2 acuerdo ni =n desacuerd
usar instrumentos para I3 calibracion Cienca, disponibilidad sistema, o .o o | 02 acuerdo ni en acuerdo
rerk poidn del productd cumglimiento y privacidad que s PR!Z Este sitio comparts mi informacion personal con otros
{Leyton, 2020, p.53). mediran mediante el instrumento de sitios. {4) De acuerdo
encuesia, PRI3 Este sito protege informacion sobre mi tarjeta de {5) Totaimente de acuerdo
crédito © medio de pago.
FUL1 Entraga las ordenes cuando se prometio. FUL2 Este
sitio hace que los articulos estén disponitles para su entrega
£n un tiempo adecuado
Cumglimiento

FUL3 Entraga rapidamente Jo que ordeno.

FUL4 Enwia los articulos ordenados.

FUL5 tiene en stock los articulos que la compania afima
tener.

FULE Es veraz sobre sus ofertas.

FULY Hace promesas precisas sobre |3 entrega de
praductos




Anexo 02:

Instrumento de recoleccién de datos

Dimensiones

Items

Escala de medicion

Tecnica

Instrumento

Eficiencia

EFF1 Este sitio hace que sea facil enconfrar lo que necesito.

EFF2 Hace que sea facil llegar & cualquier parte del sitio.

EFF3 Me permite completar una t ion rapi te

P L

EFF4 La informacion en este sitio esté bien organizada.
EFF5 Carga sus paginas répido.

EFFB Este sitio es facil de usar.

EFF7 Este sitio me permit der a &l rapid

EFF2 Este sitio esta bien organizado.

Disponibilidad del Sistema

SYS1 Este sitio 5 esta disponible para Opersr.
SYS2 Este sitio se inicia y se ejecuta de inmedisto. SYS3
Este sitio se bloquea.

SYS4 Las paginas de este sitio se quedan "pegadss o
congeladas” después de ingresar el pedido.

PRI1 Protege la informacion sobre mi comportamiento de

compra en I web.

Privacidad

PRI2 Este sitio comparte mi informacidn personal con otros
sitios.
PRI Este sitio protege informacion sobre mi tarjets de
crédito o medio de pago.
FUL1 Entregs las drdenes cusndo se prometio. FUL2 Este
sitio haca que los articulos estén disponibles para su entrega
en un tiempo adecuado

Cumplimiento

FUL3 Entrega répidamente lo que ordeno.

FUL4 Envia los srticulos ordenados.

FUL5 tiene en stock los articulos que la comparia sfirma
tener.

FULB Es veraz sobre sus ofertas.

FUL7 Hace promesas precisas sobre la entregs de
productos

Ordinal

(1) Totalmente en desacuerdo

(2) En desscuerdo

(3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(4) De acuerdo

(5) Totalmente de acuerdo

Encuesta

Cuestionario




Anexo 03:

Matriz de consistencia

en el cumpimiente para mejoear Ia calidsd
de servicio online a los clentes de |8
empresa ERPAR.

FUL4 Envis ios articulos ordensdos.
FULS tene en stozk los articulos que i
compafila afirma tener.

FULE Es veraz sobre sus cfertas.
FULT Hace promesas pracisas sobre i
entrega de productos

Ineicadores
Preoemas Objethves Higdtesis Varibies ltems. Metcdokegls
Geraral Gereral Genersl Dependiente
EFF1 Este siic hace que sea facll
enzontrar o que necesito,
EFFZ Hste que sea fact legar &
cusiquler parte del sitio,
EFF: Me permiie completar uns
Determiar  de  qué  maners s vansacsién ragidamants,
iDe qué maners la implemeniackn de un | |moiementacién de un sistems web infuye | L2 Mplementacian de un sistema web inflaye par —— e R ——
sistema web Influye pars mejorar '8 calided 62 | para majorar Is caldac de sendclo online s | Mekorar is calkdad de servicho caline a los clentes de N i
senvick onine 8l cliente de 3ERPAR? o8 Clentes de 'a amprasa SERPAR Is empresa 2ERPAR 22FS Cargs sus odgines razido
EFFS Este sitio es fack de usar,
EFFT Este skic me parmite acceder 8
# répidaments.
EFFE Este sitio estd bien ceganizado.
Espacifico Espaci¥icos Especificas T felertipacia
BE e R
Opernr. BYaz Este sho se ikl yse | L o taveedacidn
Esperimental-Pre Experimesta]
1) Determisr de qué  maners s ejecuts de mmeadisto. 3Y23 Este sho Pobluciia
Implementacien de un sstema wed influye DisponibiRiad de| Shtems Setnques, 300 clicatea & 1s empresa SERPAR
7 12 eficienzia para mejorar i caliosd de 2Y34 Las pagines de esie sitio se s
senvick anline a los clentes ce | empresa quedan ‘pegadess o conpelsdes’ gk
&De que manera la implementackn de un | o peco.o despuds e Ingreser el pedida, Sl
sistema web Influye en ia eficiencia pars mejorar
2 calidsd de servicio omine & fos clentes de I8 | Z) Determinar de qué manera la | 1) La mglementaciin ¢e un sistema web Influye en FRIf Protage Ia Informackia sobre mi 'uf'mi’ e
empresa 2ERPAR? Implementacien de un sistems wed influye | 12 eNciencia pars mejorar ia caldad o senvick onine compartamient de comgea en 12 wed. “mif delavenipacidn
cDe que maners |a implementacién de un en | dsponbildad del sstema pars 2 lcs clertes oo |s ampress SERFAR FRI2 Ests siio compane ml DTMW
sistema web Influye en 2 disponioiidad del | mejorar 'a calidsd de sendcho onine & los | 2) L3 mpiemeantaciin o un sistema web Inflye en Frivackisd Informacian perscmal cen otres sitics, Theaion g tramenine
sistema pars mejorar la cakdad ce senkio | cllestes de |s empresa SERFAR 12 @spenibiidad pars mejcrar cakdad ce senich FRIZ Este st orctege inormscn | o
caine 8 ks clentes de Is amprasa SERFAR? anine = ics clentas e is amprass SERFAR. folidud de Senichs Onthe sctve mitarits e cragto o magip ge | CUSenee drmman
cDe qué maners la implementacién de un 3) Determiner de qué marerna Ia 3) La implemantacidn ce un sistama web Inflye en pega.
sistema wed nfuye en |3 prvackisd pars | Implementacie de un sistems webinfuye | 1a privacdad pars melorar I calidsd ce sendch
mejorar s caided de senich online & lcs en |8 privacidnd para mejorar la cakdad de cnine 2 lcs clentes de |s empress SERPAR FUL1 Entrega Ias oreenes cuandc se
cllentes de |3 empresa BERFAR? senich onine 2 lcs clentes de a empresa | 4) La mplementacin ce un sistema web Inflye en promesé. FUL2 Este sitio hace que ios
iDe qué manera I3 Implementscitn de un | 3ERPAR. & cumglimiento pars mejcrar [ calded de senicl articulos estén disponioles pers su
sistame wed Inflye en el cumplimiento pars omine 2 los clentas de s amprass SERPAR. eniraga &n un Yempo sdecuado
majerar |s caldad de sendcio onlihe 3 los 4 Demsrminer de qud merers 3 FULZ Entrags rdpissments fo que
cllantes e I3 emprass SERFARZ, Implemantacién da un sstems wad nfuys Cumplirterd cedenc,




Anexo 04:. Base de datos en spss

*pretestnuevo.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - O

Archivo  Editar  Ver Datos  Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SHe M -~ BLAW B 2H 9

|1: preg21postest 5,00 |Visible: 52 de 52 variables
P P! pre pre p pr P P! P P P Pl pre pil pre| pre pre pre pre pre p Pl p| pre prej P P P pre) prej pp PP P PP PP PR P pre P EF
{Ieile{lg34pr{ledg6{lede{le{le{lede13{'915161?18192[]9{'(;92Seee?Seeeeeeeeeeeeﬂ{leg&Fw
g. q. retetest| g. retel g q. g. g. g. g..|ete g..|etes|etes etes etes etes etes 21 g.,1p|stes stes 4p| 5p 6p||stes stes 9p| 101112131415 16|17 18| g 20 ost g. ete.
1 3,000 3,00 200 30 300 400 200 300 300 200 300 300 30 200 20 40 20 40 30 30 4 300 5 5050 4 5 450405 5 5 5 4 555555 5 5,00 23,00
2 400 400 200 20 200 300 300 300 200 200 200 400 3,0 100 20 20 30 30 20 30 2 300 55050 5 5 55050 5 55 5 5 55 55 55550 500 2300
3 400 400 300 20 200 100 100 200 100 100 300 400 40 300 50 30 20 30 3050 4 400 55050 5 5 55050 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55550 500 19,00
4 400 400 300 20 400 300 300 200 200 400 300 200 40 400 40 40 40 30 20 20 2 300 5 5050 5 5 550650 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 550 500 2500
5 1,000 200 3,00 20 3,00 300 300 200 200 400 200 300 30 200 20 30 30 20030 20 3 300 550050 5 5 550506555655 555 5 55 550 500 19,00
& 500 500 500 50 400 500 500 400 500 500 400 400 50 500 40 40 40 5040 40 5 500 5 50 50 5 5 55040 5 5 5 5 4 5 5 5 5 55 440 400 3800
7 500 500 400 40 400 500 500 400 4,00 500 400 500 4,0 500 50 50 50 40/ 50 50 5 500 5 50 50 5 5 4 5040 5 4 5 4 5 5 5 5 &5 545 550 500 3600
5,00 A00 500 50 500 &500 500 500 500 500 500 500 50 500 50 50 50 50/ 60 50 &5 K00 5 5050 5 5 6 4040 4 4 4 4 4 K 5 5 4 54 K 50 500 40,00
|I| 5,00 500 500 50 500 500 500 500 500 500 500 500 50 500 50 50 50 50/ 60 50 5 500 &5 5050 5 5 656050 646 A6 K &5 K K 5 K & 54K K50 500 4000
400 4,00 4,00 40 4,00 4,00 400 400 400 400 400 400 40 400 40 40 40 40 40 40 4 400 4 40 40 4 4 4/ 60 40 4 5 4 5 4 5 4 &5 4 54 5 40 400 32,00 i
" 2,00 300 200 20 200 3,00 300 300 200 200 300 300 20 30010 20 30 20 30 20 2 200 55050 5 5 55050 5 5 5 5 5 55 5 5 55 550 500 20,00
12 5,00 500 500 40 400 300 4,00 400 4,00 500 400 300 4,0 500 40 50 50 40 40 40 4 400 5 50 50 5 5 55050 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 550 500 3400
13 400 4,00 4,00 40 4,00 3,00 400 400 400 400 4,00 400 40 400 40 40 40 40 40 40 4 400 4 40 40 4 4 45050 5 5 5 5 4 5 4 5 4 54 540 500 31,00
14 2,00 200 200 20 300 100 200 300 100 200 100 200 10 100 20 20 2010 20 20 2 100 5 50 50 5 5 5/ 5040 5 4 5 4 54 5 4 5 45 450 500 17,00
15 3,000 200 100 20 300 100 200 1,00 200 1,00 200 100 10 100 20 10 20 3020 30 2 300 5 5050 5 5 54040 4 4 5 5 5 5 5 5 4 55 550 500 15,00
16 3,000 3,00 300 20 300 200 100 1,00 100 1,00 200 200 20 1,00 20 10 3,0 20/ 30 30 2 100 5 50 50 5 5 54050 4 4 4 3 3 445 4 44 440 400 18,00
17 3,000 200 200 30 200 300 200 300 100 100 200 100 20 1,00 20 10 20 2020 20 1 300 5 50 50 5 5 55050 5 5 5 5 4 4 4 4 4 44 440 400 2000
18 2,00 200 300 20 2,00 3,00 300 200 200 200 3,00 200 20 200 30 20 30 20 30 30 2 100 5 50650 5 5 550650 555 5 55 5 55 55 550 500 19,00
1,000 2,00 1,00 1,0 1,00 200 2,00 200 300 3,00 300 200 20 1,00 3010 1,0 20020 1,0 2 200 4 40 40 4 4 55050 5 4 4 4 3 3 4 4 4 44 440 400 12,00
3,000 3,00 300 30 200 200 200 300 200 300 300 100 1,0 1,00 20 20 20 1,020 30 3 300 5 50 40 4 5 65 4050 4 4 4 4 5 4 5 4 & 54 K 50 500 21,00
1,000 200 1,00 20 1,00 100 300 300 200 200 200 100 1,0 200 30 10 10 20 20 10 1 300 &5 50 50 &5 5 4 40 40 4 5 5 5 5 4 5 4 &5 445 4 50 400 14,00 |
[ An | _aan oaan PETAETIETT AfA 4nAn 4AfR 48R ARA AN AAR 4A AAR AA AN AR 40 AN AR A AAN 4 4n An 4 4 4 ra A o~ o~ r o 4 r 4 £ 4 r 4 r an roan a4l
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Anexo 05:

1.

Desarrollo de la metodologia de Desarrollo software XP

El presente proyecto fue planteado por Hans Alarcon Sanchez y Jasmym
Llana Pacori, donde fue utilizado la metodologia XP, acoplandose al modo
de trabajo, esta metodologia propone el uso de historia de usuarios que

son efectuadas.

FASE I: SELECCION DE HERRAMIENTAS

1.1. Seleccién de Base de Datos

Se escogié como gestor de db sera MYSQL.

1.2. Seleccién de Base de Datos
Como herramienta para desarrollar el software se requiri6 de HTML, CSS,
PHP, JAVA que fueron los lenguajes a utilizar y como framework

Codineigthor, bajo un disefio Modelo, Vista y Controlador.

1.3. Seleccién de metodologia

Para su desarrollo fue escogida la metodologia XP para el software,

permitiendo dar solucion a los cambios y a los objetivos de la empresa Serpar.

FASE Il: PLANIFICACION DEL PROYECTO
2.1. Fase de Exploracion
Serpar es una empresa que pertenece que brinda servicios a las personas,
hoy en dia se requiere que los servicios se adquieran via online, por ello es
inevitable implantar esta solucion para lograr cubrir con las perspectivas del

comprador, con la finalidad de lograr el objetivo principal.



2.2. Requerimientos Funcionales

Son las herramientas que realizara el sistema en base a sus actividades.

REQUERIMIENTOS FUNCIONALES
N° REQUERIMIENTOS DESCRIPCION
1 Acceso al Sistema Vista de Login para el acceso al sistema
2 Gestién Reportes Vista de Gestion de Reportes
3 Gestion Ventas Vista de Gestion de Ventas
4 Mostrar Productos Vista de Gestion de compras
B Registrar Compra Registra la Venta

2.3. Requerimientos no Funcionales
Son los requerimientos que no participan directamente en las actividades de los

sistemas, sino son las restricciones dentro de ella que afectan las funciones del

sistema
REQUERIMIENTOS NO FUNCIONALES
N° | REQUERIMIENTOS DESCRIPCION
1 | Rendimiento Vista de Login para el acceso al sistema
2 | Disponibilidad Informacion visible en tiempo real desde cualquier lugar y a cualquier
momento.
3 | Seguridad Restringe el libre acceso al sistema
4 | Accesibilidad El administrador permitira registros los accesos que requiera.
5 | Usabilidad Permite la facilidad de uso con el sistema
6 | Confiabilidad Datos guardados confiables
7 | Robustez Notificara errores en llenado de datos realizado por los usuarios.
9 | Ergonomia Calidad de visualizacion al interactuar con el sistema.
10 | Interoperabilidad Permitira que sea imposible interactuar fuera del sistema.




2.4. Descripcion de actividades del Administrador

N° NOMBRE PRIORIDAD RIESGO ITERACION
1 Gestion Alta Media 1
Compras
2 Gestion Alta Media 1
Compras
3 Gestion Ventas | Alta Media 1
4 Gestion Alta Media 1
reportes
5 Dashboard Media Media 1
2.5. Descripcion de actividades del Cliente
N° NOMBRE PRIORIDAD RIESGO ITERACION
1 Acceso al | Alta Media 1
Sistema
2 Gestion Alta Media 1
Reportes
3 Gestion Ventas | Media Media 1
4 Mostrar Alta Bajo 1
Productos
5 Registrar Alta Medio 1
Compra
6 Dashboard Alta Alta 2

2.6. Historias de Usuario

Se determinan las historias de usuario, a su vez los requerimientos del
cliente, brindandonos una perspectiva de su funcién del estudio tedrico.

- Acceso al sistema

- Gestion de Reportes

- Gestién de Ventas

- Mostrar Productos

- Registrar Compra

- Dashboard



Historia de Usuario I:  Acceso al Sistema

HISTORIA DE USUARIO

Numero: 1 Usuario: Administrador

Nombre historia: Acceso al Sistema

Prioridad en negocio: Alta Riesgo en desarrollo: Baja

Puntos estimados: 2 Iteracion asignada: 1

Programador responsable: Hans Reyner, Sanchez Alarcon

Descripcion: La persona que desea ingresar al sistema tendra que contar con usuario y
contrasefia que sera validado desde la base de datos.

Observacion: El usuario debe estar ya registrado dentro de la base de datos.

Fuente: elaboracion propia

Historia de Usuario Il:  Gestién de Reportes

HISTORIA DE USUARIO

NUmero: 2 Usuario: Administrador

Nombre historia: Gestion de Reportes

Prioridad en negocio: Media Riesgo en desarrollo: Media

Puntos estimados: 4 Iteracion asignada: 1

Programador responsable: Hans, Sanchez Alarcon

Descripcion: Como administrador del sistema tendra la facultad para Gestionar los reportes,
tendra las opciones de visualizar las ventas por servicio, fecha y exportar en Excel. Mostrando
los datos requeridos existentes dentro de una base de datos que les permitira visualizar en el

sistema.

Observacién: El administrador visualiza los reportes de las compras de los clientes que estan

dentro del médulo en modo lectura.

Fuente: elaboracion propia



Historia de Usuario lll: Gestion de Ventas

HISTORIA DE USUARIO

Numero: 3 Usuario: Administrador

Nombre historia: Gestion de Ventas

Prioridad en negocio: Alta Riesgo en desarrollo: Alta

Puntos estimados: 7 Iteracion asignada: 1

Programador responsable: Hans, Sanchez Alarcon

Descripcion: Como administrador del sistema tendra la facultad para Gestionar las ventas;

tendra las opciones de visualizar todas las ventas que fueron realizadas.

Observacion:

Fuente: elaboracion propia

Historia de Usuario IV: Mostrar Productos

HISTORIA DE USUARIO

Numero: 4 Usuario: Administrador/cliente

Nombre historia: Mostrar Productos

Prioridad en negocio: Alta Riesgo en desarrollo: Alta

Puntos estimados: 10 Iteracion asignada: 1

Programador responsable: Hans, Sanchez Alarcon

Descripcion: Como administrador y cliente tendra la facultad para ver los productos; tendra las
opciones de visualizar los productos ofrecidos por parte de la empresa y podra seleccionar

cualquier producto que sea de su agrado.

Observacion:

Fuente: elaboracion propia



Historia de Usuario V:  Registrar Compra

HISTORIA DE USUARIO

Numero: 5 Usuario: Administrador/cliente

Nombre historia: Registrar Compra

Prioridad en negocio: Baja Riesgo en desarrollo: Baja

Puntos estimados: 7 Iteracion asignada: 1

Programador responsable: Hans, Sanchez Alarcon

Descripcién: Como administrador del sistema y cliente debe tener la facultad para Registrar
compra; el usuario debe poder registrar con éxito la compra del producto o servicio que desee

estos estaran existentes en una base de datos que les permitira visualizar en el sistema.

Fuente: elaboracion propia

Historia de Usuario VI: Dashboard

HISTORIA DE USUARIO

Numero: 6 Usuario: Administrador

Nombre historia: Gestionar Ventas

Prioridad en negocio: Alta Riesgo en desarrollo: Alta

Puntos estimados: 10 Iteracion asignada: 2

Programador responsable: Hans, Sanchez Alarcon

Descripcion: Como administrador del sistema tendra la facultad para visualizar y generar los

Dashboard que sea requerido dentro del sistema.

Observacion:

Fuente: elaboracion propia



2.7. Plan de entrega del proyecto

Se determina la fecha de entrega para cada historia de usuario.

Lista de Historias de Usuarios (Estimaciones y prioridades)

Nombre de Historias de Prioridad Puntos Fecha Fecha Fin
Usuarios Estimados Inicio
Historia 1: Acceso al Alta 3 07/01/21 07/03/21
Sistema
Historia 2: Gestion de Alta 10
Reportes
Historia 3: Gestion de Alta 10
Ventas
Historia 4: Mostar Alta 10
Productos
Historia 5: Registrar Alta 20
Compra
Historia 6: Dashboard Alta 7
Dias totales 60
Fuente: elaboracion propia
3. FASE IlI: Ciclo de Vida de Proyecto
3.1. Primera lteracion
Cantidad total de dias estimados para cada iteracion.
3.1.1. Historias de Usuario
Historias de Usuarios
N° | NOMBRE DE LAS HISTORIAS DE USUARIOS | Iteracién | FECHA DE | FECHA
INICIO DE FIN
1 Acceso al Sistema 1 07/01/21 09/02/21
2 Gestion de Reportes 1
3 Gestion de Ventas 1
Total 30

Fuente: elaboracion propia




3.1.2. Tareas de Ingenieria

Numero | Numero | Nombre de tarea Dias
de de

Tarea Historia

1 1 Diseno de interfaz 2

2 1 Creacion de bd 1

3 2 Mantenimiento Reporte 3

4 2 Generar reporte 7

5 3 Mantenimiento Ventas S

6 3 Generar reporte ventas 5

Fuente: elaboracidn propia

3.1.3. Tareas de Ingenieria para la primera Iteracion

Tarea de Ingenieria N° 1

Tarea de Ingenieria

Numero tarea: 1

Historia de Usuarios (Nro y Nombre):
Historia 1: Acceso al Sistema

Nombre Tarea: Disefio de interfaz

Tipo de Tarea: Desarrollo

Tiempo de trabajo: 2 dias de labores completos

Programador responsable: Hans, Sanchez Alarcon

Descripcion:

En esta seccion se desarrollara el interfaz para el requerimiento del acceso.

Fuente: elaboracion propia




Tarea de Ingenieria N° 2

Tarea de Ingenieria

Nuimero tarea: 2 Historia de Usuarios (Nro y Nombre):
Historia 1: Acceso al Sistema

Nombre Tarea: Creacion de Bd

Tipo de Tarea: Desarrollo

Tiempo de trabajo: 1 dias de labores completos

Programador Responsable: Area de desarrollo

Descripcion: Es esta parte se conectara la base de datos con el interfaz para su

posterior utilizacion.

Fuente: elaboracion propia

Tarea de Ingenieria N° 3

Tarea de Ingenieria

Nimero tarea: 3 Historia de Usuarios (Nro y Nombre):

Historia 2: Gestion de Reportes

Nombre Tarea: Mantenimiento Reporte

Tipo de Tarea: Desarrollo

Tiempo de trabajo: 5 dias de labores completos

Programador responsable: Hans, Sanchez Alarcon

Descripcion: Disenlaremos una interfaz donde se puedan visualizar los reportes

requeridos.

Fuente: elaboracion propia



Tarea de Ingenieria N° 4

Tarea de Ingenieria

Numero tarea: 4 Historia de Usuarios (Nro y Nombre):

Historia 2: Gestion de Reportes

Nombre Tarea: Generar reporte

Tipo de Tarea: Desarrollo

Tiempo de trabajo: 5 Dias Laborales

Programador responsable: Hans, Sanchez Alarcon

Descripcion: En esta secion se podra generar el reporte requerido por el usuario.

Fuente: elaboracion propia

Tarea de Ingenieria N° 5

Tarea de Ingenieria

Numero tarea: 5 Historia de Usuarios (Nro y Nombre):

Historia 3: Gestion de Ventas

Nombre Tarea: Mantenimiento Ventas

Tipo de Tarea: Desarrollo

Tiempo de trabajo: 5 Dias Laborales

Programador responsable: Hans, Sanchez Alarcon

Descripcion: Disefiaremos un interfaz donde se podra visualizar las ventas por fecha,

tipo.

Fuente: elaboracion propia



Tarea de Ingenieria N° 6

Tarea de Ingenieria

Numero tarea: 6

Historia de Usuarios (Nro y Nombre):

Historia 3: Gestion de Ventas

Nombre Tarea: Generar reporte venta

Tipo de Tarea: Desarrollo

Tiempo de trabajo: S Dias Laborales

Programador responsable: Hans, Sanchez Alarcon

Descripcion: En esta secion se podra generar el reporte requerido por el usuario.

Fuente: elaboracion propia

3.1.4. Tarjetas de Responsabilidades del Cliente (CRC)

Tarjeta CRC Categoria

Buscar categoria

Validar campost

Validar campost Obligatorios

Tarjeta CRC Categoria
Responsabilidades Colaboradores
Registrar categoria ClIsEntidad Categoria
Modificar categoria Cls Categoria

Fuente:elaboracion propia




Tarjeta CRC Cliente

Tarjeta CRC Cliente
Responsabilidades Colaboradores
Registrar cliente ClsEntidadCliente
Modificar cliente Cls Cliente

Buscar cliente

Validar campost

Validar campost Obligatorios

Fuente:elaboracion propia

Tarjeta CRC Articulos

Tarjeta CRC Articulos
Responsabilidades Colaboradores
Registrar articulos ClsEntidadArticulos
Modificar articulos ClsArticulos

Buscar articulos
Validar campost

Validar campost Obligatorios

Fuente:elaboracion propia

Tarjeta CRC Proveedor

Tarjeta CRC Proveedor
Responsabilidades Colaboradores
Registrar proveedor ClsEntidad Proveedor
Modificar proveedor Cls Proveedor

Buscar proveedor
Validar campost

Validar campost Obligatorios

Fuente:elaboracion propia



3.1.5. Pruebas de Aceptacion

Prueba de aceptacion de Usuario

Numero de prueba | Numero de Historia | Nombre de prueba

1 1 Acceso al Sistema
2 2 Gestion de Reportes
3 3 Gestion de ventas

Fuente:elaboracion propia

3.1.6. Descripcion de las pruebas de Aceptacion

Prueba de Aceptacion N° 1

Caso de Pruebas de Aceptacion

Codigo: 1 Historia de Usuario (Nro. Y Nombre):
Historia 1: Acceso al Sistema

Nombre: Acceso al Sistema

Descripcion:
1) Cada usuario debe tener un nombre de usuario y una contraseia para

acceder al sistema

Entrada / Pasos de ejecucion:

1. Ingresar al enlace para que pueda redireccionar al login del sistema.

2. Se visualiza el login con los datos requeridos que son: nombre de usuario y
contrasefa.

3. Llenar los datos del formulario.

4. Hacer clic en la opcion ingresar.

Resultado Esperado:
El acceso al sistema se realizo con éxito y se muestras las opciones dentro del
modulo.

EVALUACION DE LA PRUEBA: Completada al 100%.

Fuente: elaboracion propia



Prueba de Aceptacion N° 2

Caso de Pruebas de Aceptacion

Codigo: 2 Historia de Usuario (Nro. Y Nombre):
Historia 2: Gestion de Reportes

Nombre: Gestion de Reportes

Condiciones de Ejecucion:

a) El usuario debe haberse logeado correctamente.

b) Mostrar los registros en la tabla correctamente.

c¢) La busqueda de se realizara por cualquier campo que contenga.
d) Al ingresar datos vacios el sistema debe validar todos los campost
obligatorios.

Entrada / Pasos de ejecucion:

1. Ingresa al sistema a travez de su login.

2. Se visualiza la pagina principal con un menu que contendra el lista de
los Modulos y sub Modulos del Sistema Web.

3. Al ingresar a esta opci16n del menq, se desplegara un listado del tipo de
reporte que se desea visualizar.

4. Al hacer clic sobre esta opci6n se desplegara un formulario para
consultar los reportes por fecha y otras opciones requeridas.

5. Una vez llenado los datos se seleccionara la opcion para poder generar

y exportarlo en Excel.

Resultado Esperado:
Se creo exitosamente el reporte con los datos requeridos por el
usuario.

EVALUACION DE LA PRUEBA: Completada al 100%.

Fuente: elaboracion propia



Prueba de Aceptacion N° 3

Caso de Pruebas de Aceptacion

Codigo: 3 Historia de Usuario (Nro. Y Nombre):
Historia 3: Gestion de Ventas

Nombre: Gestion de Ventas

Condiciones de Ejecucion:

a) El usuario debe haberse logeado correctamente.

b) Mostrar los registros en la tabla correctamente.

¢) La busqueda de se realizara por cualquier campo que contenga.
d) Al ingresar datos vacios el sistema debe validar todos los campost
obligatorios.

Entrada / Pasos de ejecucion:

1. Ingresa al sistema a travez de su login.

2. Se visualiza la pagina principal con un menu que contendra el lista de
los Mddulos vy sub Mddulos del Sistema Web.

3. Al ingresar a esta opci6n del menu, se desplegara un listado del tipo de
reporte que se desea visualizar.

4. Al hacer clic sobre esta opcién se desplegara un formulario para
consultar los reportes por fecha y otras opciones requeridas.

5. Una vez llenado los datos se seleccionara la opcion para poder generar

y exportarlo en Excel.

Resultado Esperado:
Se creo exitosamente el reporte con los datos requeridos por el

usuario.

EVALUACION DE LA PRUEBA: Completada al 100%.

Fuente: elaboracion propia



3.1.7. Bosquejo del Sistema Primera Iteracién

Imagen 1. Bosquejo Login

No
Image

Inicio de sesion

Recordar Usuario - Recordar Usuario

N O Usuario

| Usuario 020 |

Image |z

|Ingrese confrasefia |

I Ingresar |
Fuente: elaboracion propia
Imagen 2. Bosquejo Gestion de Reportes
“:L‘;E Sistema de Ventas Cerrar sesion
Reportes
. Esc. Virtuales Mis Reportes | Escuales Presenciales
. Encuentra aqui un resumen de la actividad
. Esc. Presenciales
Hoy  EsteMes Personalisado Estado | Pago aceptado| v
5/0.00 5/0.00 0.00
® Importe en Ventas Pagina Web Eoleteria
%:;lal de Compras F .
ClubParques Tiempo Cantidad Opciones
Club Zonal Huascar 2 00.00 . Detalle |
Club Zonal Huascar 2 00.00




3.1.8. Pantallazos del Sistema primera Iteracion

Imagen 4. Login del sistema

Wl
Sy
B\
nys

SERPAR

SV Pagues e

Bienvenido a Ventas SERPAR Lima Ipicio de sesion

Sistema SPV Slstema Ventas
Através de esta plataforma digital podrds elegir entre diversas actividades y servicios que ofracamos en

nuestros clubes zonales y parques metropolitanos, s como algunas opciones que puedes seleccionar para
realizar desda casa. ‘

Contrasafls

Imagen 5. Reportes del Sistema

it Mis Reportes | Escuelas Presenciales

(Ot v Crcwznla i un sesumens e bt selvided.

1
o $/630.00 $/630.00 0.00

® 0 Importe enventas Pgina Vieb Boleteria

Canal de compras

e ZonalHuazs i U0

Ot Zomal Lsque Yopequt 2 000

G Lol o e marcacs : s



3.1.9. Resultados

Se hace entrega de resultados de la primera Iteracion logrando

satisfacer al cliente y tomando en cuenta las observaciones sin afectar

a los requerimientos funcionales del sistema se procede a los

cambios.

3.1.10. Bitacora de Reuniones de la primera Iteracion

Fecha

05 de enero de 2021

Hora

08:00pm a 9:00 pm

Lugar de reunién

Centro de Lima - Oficina

Actividades Realizadas

Planteamiento de Sistema

Objetivos

Determinar implementacion de proyecto

Resultados

Aprobacion por parte de Gerencia

Participantes

Fuente: elaboracién propia

Fecha

07 de enero de 2021

Hora

08:00pm a 9:00 pm

Lugar de reunion

Centro de Lima - Oficina

Actividades Realizadas

Reunion con Gerente de la empresa

Objetivos

Determinar alcance de proyecto

Resultados

Evaluacion de la realidad de la empresa

Participantes

Fuente: elaboracion propia




Fecha

20 de enero de 2021

Hora

08:00pm a 9:00 pm

Lugar de reunion

Centro de Lima - Oficina

Actividades Realizadas

Presentacion de avances

Objetivos

Levantamiento de observaciones

Resultados

Modificacion de formularios

Participantes

Fuente: elaboracién propia

Fecha

05 de febrero de 2021

Hora

08:00pm a 9:00 pm

Lugar de reunién

Centro de Lima - Oficina

Actividades Realizadas Verificacion de funcionamiento de
formularios

Objetivos Visualizacion de formularios funcionales

Resultados Aprobacion de formularios planteados

Participantes

Fuente: elaboracién propia




3.2. Segunda Iteracion

3.2.1. Historias de Usuario

Historias de Usuarios

N° | NOMBRE DE LAS HISTORIAS DE USUARIOS | Iteracion | FECHA DE | FECHA
INICIO DE FIN
4 Mostrar Productos 2 07/01/21 09/02/21
5 | Registrar Compra 2
6 Dashboard 2
Total 30
Fuente: elaboracion propia
3.2.2. Tareas de Ingenieria
Numero | Numero | Nombre de tarea Dias
de de
Tarea Historia
7 4 Disefio de mantenimiento Productos <)
8 4 Mostrar detalle de productos 3
9 5 Disefio de mantenimiento compra 3
10 5 Registrar compra 1
11 6 Disefio de mantenimiento Dashboard 2
12 6 Mostrar Dashboard 5

Fuente: elaboracion propia




3.2.3. Tareas de Ingenieria para la Segunda Iteracion

Tarea de Ingenieria N° 7

Tarea de Ingenieria

Numero tarea: 7 Historia de Usuarios (Nro y Nombre):

Historia 4: Mostar Productos

Nombre Tarea: Diseiio de mantenimiento Productos

Tipo de Tarea: Desarrollo

Tiempo de trabajo: 6 dias de labores completos

Programador responsable: Hans, Sanchez Alarcon

Descripcion: Se disefiara el modulo que mostrara todos los productos que se

encuentran en la base de datos, que son opfrecidos a los clientes

Fuente: elaboracion propia

Tarea de Ingenieria N° 8

Tarea de Ingenieria

Numero tarea: 8 Historia de Usuarios (Nro y Nombre):

Historia 4: Mostar Productos

Nombre Tarea: Mostrar detalle de productos

Tipo de Tarea: Desarrollo

Tiempo de trabajo: 7 Dias Laborales

Programador responsable: Hans, Sanchez Alarcon

Descripcion: Se diseniara el modulo de productos que al hacer cli en cualquiera de
ellos nso rediccionara a la ventana de los detalles que poseen con sus respetivos

caracteristicas.

Fuente: elaboracidn propia




Tarea de Ingenieria N° 9

Tarea de Ingenieria

Numero tarea: 9

Historia de Usuarios (Nro y Nombre):

Historia 5: Registrar Compra

Nombre Tarea: Disefio de mantenimiento compra

Tipo de Tarea: Desarrollo

Tiempo de trabajo: 7 Dias Laborales

Programador responsable: Hans, Sanchez Alarcon

de ventas.

Descripcion: Se diseniara el modulo que permitira realizar correctamente el registro

Fuente: elaboracion propia

Tarea de Ingenieria N° 10

Tarea de Ingenieria

Numero tarea: 10

Historia de Usuarios (Nro y Nombre):

Historia 5: Registrar Compra

Nombre Tarea: Registrar Compra

Tipo de Tarea: Desarrollo

Tiempo de trabajo: 7 Dias Laborales

Programador responsable: Hans, Sanchez Alarcon

respectivo correo.

Descripcion: Se procedera a registrar la compra una vez seleccionado lo requerido

por el usuario, dado esto se generara un ticket de compra que sera mandado a su

Fuente: elaboracion propia




Tarea de Ingenieria N° 11

Tarea de Ingenieria

Nimero tarea: 11 | Historia de Usuarios (Nro y Nombre):

Historia 6: Dashboard

Nombre Tarea: Diseio de mantenimeinto de Dashboard

Tipo de Tarea: Desarrollo

Tiempo de trabajo: 1 Dia Laboral

Programador responsable: Hans, Sanchez Alarcon

Descripcion: Disefiaremos una interfaz donde se pueda visualizar los dashboard

excelenciales del sistema

Fuente: elaboracion propia

Tarea de Ingenieria N° 12

Tarea de Ingenieria

Numero tarea: 12 | Historia de Usuarios (Nro y Nombre):

Historia 6: Dashboard

Nombre Tarea: Mostrar Dashboard

Tipo de Tarea: Desarrollo

Tiempo de trabajo: 6 dias de labores completos

Programador responsable: Hans, Sanchez Alarcon

Descripcion: Procederemos a mostrar los dashboard con las caracteristicas requeridas

por el usuario.

Fuente: elaboracion propia



3.2.4. Tarjetas de Responsabilidades del Cliente (CRC)

Tarjeta CRC Ventas
Tarjeta CRC Ventas
Responsabilidades Colaboradores
Registrar ventas ClIsEntidad Ventas
Modificar ventas Cls Ventas

Buscar ventas
Validar campost

Validar campost Obligatorios

Fuente:elaboracion propia

Tarjeta CRC Usuario

Buscar usuario
Validar campost

Validar campost Obligatorios

Tarjeta CRC Usuario
Responsabilidades Colaboradores
Registrar usuario ClsEntidadUsuario
Modificar usuario ClsUsuario

Fuente:elaboracion propia

Tarjeta CRC Escritorio

Tarjeta CRC Escritorio

Responsabilidades

Colaboradores

Visualizar escritorio

ClsEntidad Escritorio

Cls escritorio

Fuente:elaboracion propia




3.2.5. Pruebas de Aceptacién Segunda Iteracion

Prueba de aceptacion de Usuario

Numero de prueba | Numero de Historia | Nombre de prueba

4 4 Mostrar Producto
5 5 Registrar Compra
6 6 Dashboard

Fuente:elaboracién propia
3.2.6. Descripcion de las pruebas de Aceptacion

Prueba de Aceptacion N° 4

Codigo: 4 Historia de Usuario (Nro. Y Nombre):
Historia 4. Mostrar Productos

Nombre: Mostrar Productos

Condiciones de Ejecucion:

a)Mostrar los productos correctamente en el modulo

Entrada / Pasos de ejecucion:

1. Ingresa al sistema a travez del enlace respectivo.

2. Se visualiza la pagina principal con los productos ofrecidos al cliente que
contendra el Sistema Web.

3. Al seleccionar cualquier opcién se podré dar clic en el producto requerido.
4. Al hacer clic sobre el producto se podra visualizar el detalle.

5. El cliente puede visualizar las veces que quiera lo productos.

Resultado Esperado:
Se creo exitosamente el tocket de venta dentro del sistema.

EVALUACION DE LA PRUEBA: Completada al 100%.

Fuente: elaboracion propia



Prueba de Aceptacion N° 5

Caso de Pruebas de Aceptacion

Cédigo: 5 Historia de Usuario (Nro. Y Nombre):
Historia 5: Registrar Compra

Nombre: Registrar Compra

Condiciones de Ejecucion:

a) Mostrar los registros en la tabla correctamente.

Entrada / Pasos de ejecucion:

1. Ingresa al sistema a travez del enlace respectivo.

2. Se visualiza la pagina principal con los productos ofrecidos al cliente
que contendra el Sistema Web.

3. Al seleccionar cualquier opcion se podra dar clic en el producto
requerido.

4. Al hacer clic sobre el producto se podra visualizar el detalle.

5. Una vez visualizado los detalles se escogera el requerido segin el
usuaro.

6. Escogido las opciones se procedera a seleccionar la opcion guardar, el
sistema muestra mensaje “La venta ha sido guardado correctamente”, se

da clic en cerrar y se procede a almacenar los datos.

Resultado Esperado:
Se creo exitosamente el tocket de venta dentro del sistema y se

guardo en la base de datos.
EVALUACION DE LA PRUEBA: Completada al 100%.

Fuente: elaboracién propia



Prueba de Aceptacion N° 6

Caso de Pruebas de Aceptacion

Codigo: 6 Historia de Usuario (Nro. Y Nombre):
Historia 6: Dashboard

Nombre: Dashboard

Descripcion:

1) Se debe ingresar el rango de fechas y el sistema lo validara.

Entrada / Pasos de ejecucion:

1. Ingresa al sistema a travez de su login.

2. Se visualiza la pagina principal con un meni que contendra el lista de
los Mddulos y sub Mddulos del Sistema Web.

3. Para el ingreso al modulo deseado debemos 1dentificar el nombre del
modulo y sub modulo v se dara clic.

4. Al ingresar a esta opcion del menu, se visualiza un grafico de ventas y
compras por un rango de fechas.

5. También al hacer clic en compras o ventas nos dirigira a su respectivo

formulario.

Resultado Esperado:
Se creo exitosamente la interfaz con los requerimientos deseados

dentro del sistema.

EVALUACION DE LA PRUEBA: Completada al 100%.

Fuente: elaboracion propia



3.2.7. Bosquejo del Sistema Segunda Iteracion

Imagen 6. Bosquejo mantenimiento producto

Tienda Digital de Serpar

Adquiere tus preductos o servicios aqui

No No No No
Image Image Image Image

Escuelas virtuales Escuelas presenciales Raices de vida Muralla Gym

Imagen 7. Bosquejo de productos

Escuelas virtuales

Conoce mas sobre cada curso e inscribete

Todas  Deportiva Cultural

Escuela Deportiva Escuela Deportiva Escuela Deportiva Escuela Deportiva
No Bailes aerdbicos Mo Entrenamiento Funciona |\ Funcional Kids No Karate
Image §/30.00 Image §130.00 Image $/30.00 |mage §/30.00
Mejora tu estade
fisico y coordinacion Rutinas de ejercicio Programa de Clases de artes
migentras aprendes que frabajan todo &l entrenamiento para marciales para nifios.
nuevos pasos de CUerpo nifios.
baile.

Mas detalles Mas detalles Mas detalles Mas detalles



Imagen 8.

Imagen 9.

Bosquejo detalle producto

Escuela virtual

Inscripcion, informacion del curso, horarios y preguntas frecuentes

No Bailes aerdbicos

Imade Mejora tu estado fisico y coordinacion mientras aprendes nuevos
g pasos de baile.
Comprar ahora
N Horario
\mage  lUNES, miercoles y jueves e Docente
6:30 p.m a 7:30 pm mean xxx
Me Costo | He o Inicia
" g a000 01 de diciembre

Informacién del curso Preguntas frecuentes

Es un tipo de gimnasia que se realiza al compas de la musica. Reune todos los beneficios...

Beneficios

Fortalecimiento

Profesora

2000 85 instructura de baile xoomx

Mira como comprar aqui
Contactate con nosotros

Bosquejo registro compra 1

Registro

Liena tus datos y realiza el pago para completar tu inscripcién

@

Detalle del curso

Escuela Bailes
seleccionada aerébicos
Precio S/ 30.00

Horarios

(3 dovenssy sauros inici 01 ce [Ee—
diciembre) Ho
lunes, miércoles y jueves Image

6:30 p.m a 7:30 pm



Imagen 10. Bosquejo registro compra 2

Registro

Llena tus datos y realiza el pago para completar tu inscripcion

© @
Detalle del curso Datos del alumno

* Documento *N° Documento

selecciona

* Nombres y apellidos completos

*Fecha de nacimiento

*Sexo
selecciona selecciona
*Celular Telefono fijo
Direccién®
Email*

Imagen 11. Bosquejo registro compra 3

Registro

Llena tus datos y realiza el pago para completar tu inscripcion

(@ S ¢ ®
Detalle del curso

Datos del alumno Datos de

facturacién

Es un tipo de gimnasia que se realiza al compés de la musica. Reune todos los beneficios

(®) Boleta ) Factura

DNI/N®
Documento

Nombres y
apellidos™

Teléfono/Celular

Correo
electrénico™



Imagen 12. Bosquejo de compra 4

Registro

Llena tus datos y realiza el pago para completar tu inscripcion

O— & © ®
Detalle del curso Datos del alumno Datos de Resumén
facturacién

Detalle del curso

Escuela: Bailes aerobicos
Precio: S/ 30.00
Horario: lunes, miércoles y jueves

6:30 p.m a 7:30 pm

Datos del alumno
Datos de facturacién

O He leido y acepto los Términos y Condiciones

[] Acepto que al realizar la matricula en el curso y horario
seleccionado no habrdn posteriores cambios ni devoluciones.
Serpar no se hace responsable de equivocaciones o cierre del curso por casos de fuerza mayor
como fendmenos sociales o naturales de toda indoles

3.2.8. Pantalla del Sistema Segunda Iteracién

Imagen 13.  Servicios sistema

313
o Inicio Escuelas ~ Contactanos

SERPAR

Tienda digital de Serpar

Adgquiere tus productos o servicios aqui

s -
Deportivas y L .3:':0:: >
culturales = ..“g:

S ‘ﬁ ,

Escuelas virtuales

R

Escuelas presenciales Raices de vida Muralla Gym




Imagen 14. Productos sistema

Escuelas virtuales

br ada curs i

Todas Deportiva Cuttural

Esciele Deportiva

Bailes Entrenamiento Funcional
aerdébicos £ Funcional Ld Kids
f‘ S/ 30.00 S/ 30.00 T . S/ 30.00
Mejora tu estado fisico y Rutinas de ejercicio que ama de

coordinaci trabajan todo el cuerpo y

aprendes nuevos pasos mejoran la salud fi

ca

de baile

Mas detalles
Mss detalles

oo Deporive [N <-c.cic Ocoorv- SN c-co<ic Coivrei ]

Karate Taekwondo Ballet
‘A S/ 30.00 S/ 30.00 2 S/ 30.00

marcia

donde

cuerp: mientras divierten

Mas detalles Mas detalles

Imagen 15. Detalle producto sistema

Escuela virtual

do fisico y coordin s

Nnuevos pasos de bsa

lunes, miércoles y jueves
6:30 p.m.a 7:30 p.m Sandra Gutiérrez
S/ 30.00 E 01 de diciembre

Informacion del curso Preguntas frecuentes

Es un tipo de gimnasia gue se realiza al compas de la muasica. Reune todos los
beneficios del ejercicio aerobico, ademas de ejercitar capacidades fisicas como la

coordinacion, orientacion y ritmo

Beneficios
Fortalecimiento de los grupos musculares, reduccion del estrés durante el
entrenamiento y aumento de los niveles de energia

Profesora

Sandra Gutiérrez es instructora de baile en gimnasios desde =i 2016 Trabaja en 1
gimnasio det Parque La Murafla desde ei 2017. Certificada en EBAC y Capacita
Deportes.

Dirigido a jovenes y adultos

Para contactarnos puedes escribirnos al WhatsApp, lamamos al 945503022 o

enviarnos un correoc a escuelas:

Mira como comprar agui B

Contactate con nosotros —_
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®

Detalle del curso

Escuela Ba i les
seleccionada e
aerobicos
Precio s / 30 00
Horarios
| Nuevo |
Jovenes y adultos (Inicia 01 de
diciembre) 3
lunes, miércoles y jueves -

6:30 pm.a730p.m

( Anterior )( Siguiente )
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Registro

Liena tus datos y realiza el pago para completar tu inscripcion.

& & &

Detalle del curso Datos del alumno Datos de

facturacion

Selecciona el tipo de comprobante que deseas recibir

© Boleta Factura
DNI/N° L ’
Documento™ ol - - =
alta ingresar este campo

Nombres y "

R > L
apeliidos Falta ingresar este campo
Teléfono/Celular* J

Falta ingresar teléfono

Correo [ ]

electrénico*

orreo electrénico

Falta ingresa

Imagen 18. Registro de compra 3 sistema

* Documento * N* Documento

“ Nombres y apeilidos completos

* Fecha de nacimiento * Sexo

* Celular Teléfono fijo
Direccién*

Email*

G
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e
@ © © ®

Detalle del curso Datos del alumno Datos de Resumen

facturacion

Detalle del curso ~
Escuela: Bailes aerdbicos
Precio: S/ 30.00
Horario: lunes, miércoles y jueves

6:30 p.m. a 7:30 p.m

Datos del alumno >

Datos de facturacion >

He leido y acepto los Términos y Condiciones

Acepto que al realizar la matricula en el curso y horario seleccionado

no habran posteriores cambios ni devoluciones.

Serpar no se hace responsable de equivocaciones o cierre del curso por casos
mayor como fenédmenos sociales o naturales de toda indole.

( Anterior )C Ir a pagar )




3.2.9. Resultados

Se hace entrega de los modulos siguientes: ventas, usuarios y
Dashboard logrando satisfacer al cliente de los cambios solicitados de
la primera iteraciones.

3.2.10. Bitacora de Reuniones de la primera Iteracion

Fecha 12 de febrero de 2021
Hora 08:00pm a 9:00 pm
Lugar de reunion Centro de Lima - Oficina

Actividades Realizadas Verificar formularios de segunda Iteracion

Objetivos Determinar formato de ventas

Resultados Propuesta de proceso de facturacion

Participantes

Fuente: elaboracién propia

Fecha 23 de febrero de 2021
Hora 08:00pm a 9:00 pm
Lugar de reunion Centro de Lima - Oficina

Actividades Realizadas Planificar tipos de usuarios

Objetivos Gestionar permiso y tipos de usuarios

Resultados Aprobacion de propuestas

Participantes

Fuente: elaboracion propia




Fecha 30 de marzo de 2021

Hora 08:00pm a 9:00 pm

Lugar de reunién Centro de Lima - Oficina

Actividades Realizadas Presentaciéon de funcionamiento

Objetivos Aprobacién de funcionalidad del sistema

Resultados Aprobacién de sistema

Participantes

Fuente: elaboracion propia




Anexo 06:  Autorizacion de la empresa para realizar la investigacion

CONSTANCIA

Por medio del presente documento, Yo el Ingeniero Oscar Cristhian Gutarra Montalvo
identificado con el nimero de DNI N° 10799418 como representante de la Subgerencia
de Sistemas y Tecnologias de la Informacion, del organismo publico Servicio de Parques
de Lima — SERPAR autorizo a Alarcon Sanchez Hans Reyner identificado con DNI N°
48220737 y a Llana Pacori Jasmyn identificado con DNI® 73828269 a realizar la
investigacion titulada “Implementacién de un Sistema Web para mejorar la Calidad de
Servicio Online a los clientes de la Empresa Serpar”.

Se expide la presente constancia a solicitud del interesado para los fines que crea
convenientes.

Lima, 18 de octubre del 2021

i LSCAN CRISTHAS GUTARRA \NTAND
SUB CERENTE
ilemgh y Tecnologias Inlormacon
ERPA LRt rvco of
. = RPAR | e o L
fomacipaicl ot Motrr Mo ol




