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RESUMEN

La presente tesis titulada “El uso de la extranet corporativa y su impacto en la
capacidad de atencidn al cliente en la empresa Transtotal Agencia Maritima S.A.,
Lima — 2020”, examina el impacto en la capacidad de atencion de la organizacion
gracias a la implementacion de la extranet. Motivo por el cual tiene como objetivo
general: Analizar el impacto del uso de la extranet corporativa en la capacidad de

atencion al cliente de la empresa Transtotal Agencia Maritima S.A., Lima — 2020.

Esta investigacion es de tipo Cuantitativo, de nivel Correlacional, disefio
Experimental y método Deductivo. Para la obtencidén de informacién se considero
una muestra censal de 72 clientes externos de la empresa, utilizando como
técnica la Observacion experimental y la Encuesta, asi como se empled los
instrumentos de Ficha de registro de datos y el Cuestionario respectivamente. Se
utilizé la prueba estadistica no paramétrica Rho de Spearman, ya que la
investigacién carece de una distribucion normal, obteniendo como coeficiente de
correlaciéon 0,888 y un nivel de significancia de 0,000, procesando estos datos a

través del programa IBM SPSS Statistics Premium GradPack 26.

De acuerdo a los resultados obtenidos, se llega a la conclusion que el uso de la

extranet corporativa impacta positiva y significativamente en la capacidad de

atencion al cliente para la empresa, aceptando la hipétesis alterna.

Palabras clave: Extranet corporativa, capacidad de atencion, agencia maritima.



ABSTRACT

The present thesis titled “El uso de la extranet corporativa y su impacto en la
capacidad de atencidn al cliente en la empresa Transtotal Agencia Maritima S.A.,
Lima — 20207, examines the impact on the organization's service capacity thanks to
the implementation of the extranet. Reason for which its general objective is:
Analyze the impact of the use of the corporate extranet on the customer service

capacity of the company Transtotal Agencia Maritima S.A., Lima - 2020.

This research is of the Quantitative type, of the Correlational level, Experimental
design and Deductive method. To obtain information, a census sample of 72
external clients of the company was considered, using the Experimental
Observation and the Survey as a technique, as well as the instruments of the Data
Record Sheet and the Questionnaire respectively. Spearman's Rho nonparametric
statistical test was used, since the research lacks a normal distribution, obtaining a
correlation coefficient of 0.888 and a significance level of 0.000, processing these

data through the IBM SPSS Statistics Premium GradPack 26 program.

According to the results obtained, it is concluded that the use of the corporate

extranet has a positive and significant impact on the customer service capacity for

the company, accepting the alternative hypothesis.

Keywords: Corporate extranet, service capacity, maritime agency.
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INTRODUCCION

Actualmente, en el Perd, una gran mayoria de las empresas se han fijado
objetivos claros para la experiencia y atencion al cliente ya que estiman que es
una parte importante para el negocio. Hay areas enfocadas en la experiencia y
atencion al cliente sin embargo no existe una gerencia para la innovacion y
mejoras continuas. A pesar de que hay empresas que implementaron iniciativas
de mejora, son un pequefio numero con respecto al total de empresas
identificadas (Deloitte & Asociacion para el desarrollo de la experiencia al cliente,

2017, p. 14).

En la ciudad de Lima, el panorama de empresas que innoven en la atencién al
cliente no es distinto al de las empresas de otras regiones del pais, puesto que, la
innovacion se centra en el producto mas no existe innovacion organizacional ni
tecnoldgica (Seclen & Ponce, 2018, pp. 449-450), los sistemas de informacion
sirven como apoyo para los procesos importantes de la empresa, sin embargo, no
existe sistemas de informacion, incluyendo intranet y extranet, que mejore el

proceso de la atencion del cliente en la empresa.

El presente estudio pretende demostrar el impacto en la capacidad de atencion al
cliente en la empresa Transtotal Agencia Maritima S.A. gracias a la
implementacion y uso de una extranet corporativa, ya que existe la necesidad de

mejorar la innovacion tecnoldgica en los procesos principales de las empresas,
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especialmente en la atencion al cliente, que es parte vital de las empresas
relacionadas a la venta de productos y servicios.

La tesis consta de:

e En el primer capitulo se describe generalidades de la empresa, como sus
antecedentes, perfil y actividades.

e En el segundo capitulo se expone la realidad problematica y se formula el
problema de la investigacion, ademas se describe los objetivos, justificacion
y limitantes del mismo.

e El tercer capitulo desarrolla el marco teorico de la tesis, describiendo los
antecedentes (internacional y nacional), asi como las bases teoricas y el
marco conceptual.

e En el cuarto capitulo se establece la hipétesis nula y alterna de la
investigacion.

e El quinto capitulo refiere al desarrollo del proyecto, como los
requerimientos, equipos utilizados y conceptos béasicos, asimismo, se
detalla la estructura, elementos, funciones y planificacion del proyecto.

e En el sexto capitulo se expone el disefio metodoldgico de la investigacion,
estableciendo el tipo, disefio y método del mismo, ademas, la poblacion y
muestra. Igualmente, en este sexto capitulo, se describe las técnicas e
instrumentos utilizados para la recoleccibn de datos y se realiza el
procesamiento del mismo. Finalmente, se redactan las conclusiones y

recomendaciones de la tesis.
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e En el séptimo, octavo y noveno capitulo se exponen las referencias, el

glosario de términos y los anexos de la investigacion; respectivamente.
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CAPITULO I: GENERALIDADES DE LA EMPRESA

1.1. Antecedentes de la empresa

Transtotal Agencia Maritima S.A. empieza sus operaciones en el pais el afio 1993,
con el nombre de Transtotal S.A., representando a varias lineas navieras como
Croacia Line, Lauritzen Pacific Line, Pacific Express Line, Ecuadorian Line, entre
otras. Gracias a la calidad de sus operaciones y a los notables resultados
obtenidos, en el afio 2004 es comprada por el reconocido holding Ultramar, uno de
los grupos empresariales mas importantes de América Latina, presente en 15
paises y con mas de 65 afios de trayectoria. Ese mismo afio, la empresa cambia

su razon social a Transtotal Agencia Maritima S.A.

En el afio 2010, la empresa adquiere la representacion de Hanjin Shipping Co.,
linea naviera con base en Corea del Sur, y Hyundai Merchant Marine, una de las
lineas de contenedores mas grandes del mundo con una red de servicio global
con mas de 40 rutas maritimas y recaladas en mas de 100 puertos del mundo. En
el afio 2015, adquiere la representacion de Qatar Airways, empresa de transporte
aéreo del Estado de Catar con sede en Doha. Ese mismo afio, la empresa funda,
en el departamento de Pucallpa — Perl, Transtotal Logistica Selva, para brindar

soporte a sus operaciones en la selva peruana.

En la actualidad, la empresa ha logrado convertirse en un modelo a seguir en el
rubro dada su creatividad, innovacion, conocimiento en el mercado y sobre todo

sus servicios de calidad destacable (Transtotal, 2020).
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1.2. Perfil de laempresa
Transtotal Agencia Maritima S.A. es una empresa vinculada a la actividad naviera
qgue forma parte del holding Ultramar. Su oficina principal se encuentra ubicada en
el distrito de San Isidro — Lima. Es una de las empresas con mayor reconocimiento

en el Pera a nivel maritimo ofreciendo una gama de servicios que incluyen:

e Agenciamiento portuario.
e Representaciones.
e Centro de documentacion y servicios.

e Negocios logisticos.

Los procesos, sistemas y servicios de Transtotal Agencia Maritima S.A. cumplen
con las mejores normas y reglamentos nacionales e internacional, esta calidad

esta garantizada por las siguientes certificaciones:

e Great Place To Work.

e International Air Transport Association (IATA).

e Business Alliance for Secure Commerce (BASC).

¢ FONASBA Quality Standard for Ship Agents and Brokers.

e Certificacion 1SO 9001, 14001 y 45001.

La empresa, al formar parte del holding Ultramar, cuenta con presencia en varios

paises como:
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e Chile. e Brasil.

e Argentina. e Colombia.
e Paraguay. e Ecuador.
e Uruguay. e Peru.

e Panama.

1.3. Actividades de la empresa

1.3.1. Mision.

Brindar servicios maritimos, portuarios y de logistica industrial basados en normas
de calidad, para el desarrollo de nuestros clientes, colaboradores, proveedores y

comunidades.

1.3.2. Vision.

Para el 2025, posicionar a la empresa como el mas rentable del holding Ultramar
sin perder la confiabilidad brindada por nuestros clientes, mejorando para ello la
calidad de nuestros procesos internos y servicios brindados gracias a la amplia

experiencia y el conocimiento obtenido en el tiempo.

1.3.3. Objetivo.
Al 2025 queremos posicionar al holding Ultramar como referente en las Américas

con una operacién sustentable en puertos, logistica y negocios maritimos.
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CAPITULO II: REALIDAD PROBLEMATICA

2.1. Descripcion de la realidad problematica
El presente estudio se realizara en la empresa Transtotal Agencia Maritima S.A.,
ubicada en el distrito de San Isidro, Lima. Esta vinculada a la actividad naviera y

se encarga de ofrecer servicios maritimos, logisticos y de representaciones.

En los ultimos afos, la empresa ha tenido una expansion favorable en el mercado
gracias a sus servicios de calidad destacable, por ello, la demanda de sus
servicios se ha incrementado de forma acelerada. Es por ese motivo que el area
de Facturacion y Atencion al Cliente, que anteriormente tenia la capacidad de
ofrecer un servicio de calidad, se ha ido deteriorando a causa de la gran cantidad
de atenciones que hace por dia y que sigue aumentando de forma constante,
mientras estas operaciones estan centradas en un solo lugar y se realiza de forma

presencial.

La limitada capacidad que posee esta area, se esta convirtiendo en una creciente
preocupacion para la empresa, debido que puede desencadenar una reduccién en
la satisfaccién y fidelidad de sus clientes, perjudicando en gran medida el
crecimiento empresarial que esta teniendo en los dltimos afios. Para mejorar la
capacidad de atencion en el area, se implementaron algunas alternativas, como la
optimizacién de su proceso de atencion, la contratacibn de mas personal y

capacitaciones internas, no obstante, no estan logrando los resultados esperados
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y no es sustentable, pues la empresa esta obteniendo mas demanda por sus
servicios gracias a su conquista empresarial en el mercado.
2.2. Formulacion del problema
2.2.1. Problema general.
¢, Como el uso de la extranet corporativa impactara en la capacidad de atencion al

cliente de la empresa Transtotal Agencia Maritima S.A., Lima - 2020?

2.2.2. Problemas especificos.
e (/COmo la usabilidad de la extranet corporativa impactara en la
satisfaccion del cliente de la empresa Transtotal Agencia Maritima S.A.,

Lima — 20207

e ;COomo la funcionalidad de la extranet corporativa impactard en la
efectividad de las operaciones de la empresa Transtotal Agencia

Maritima S.A., Lima — 20207

e ;COmMo la portabilidad de la extranet corporativa impactard en la
accesibilidad del servicio de la empresa Transtotal Agencia Maritima

S.A., Lima - 2020?

2.3. Objetivos del proyecto
2.3.1. Objetivo general.
Analizar el impacto del uso de la extranet corporativa en la capacidad de atencion

al cliente de la empresa Transtotal Agencia Maritima S.A., Lima — 2020.
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2.4.

2.4.1.
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Objetivos especificos.
Demostrar el impacto de la usabilidad de la extranet corporativa en la
satisfaccion del cliente de la empresa Transtotal Agencia Maritima S.A.,

Lima — 2020.

Identificar el impacto de la funcionalidad de la extranet corporativa en la
efectividad de las operaciones de la empresa Transtotal Agencia

Maritima S.A., Lima — 2020.

Determinar el impacto de la portabilidad de la extranet corporativa en la
accesibilidad del servicio de la empresa Transtotal Agencia Maritima

S.A., Lima - 2020.

Justificacion

Justificacion teodrica.

Este proyecto de investigacion se realizara con la finalidad de aportar al

conocimiento sobre el uso de la tecnologia y la innovacibn como partes

fundamentales para la mejora de procesos de la empresa, principalmente en

procesos donde se interactla con clientes externos y/o proveedores de la

empresa.
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2.4.2. Justificacion practica.
El presente estudio se justifica porque se encuentra la necesidad de mejorar la
capacidad de atencién al cliente en la empresa Transtotal Agencia Maritima S.A.,
por lo tanto, se implementara una extranet corporativa para evaluar como su uso,

por parte del cliente, impactara en esta area de la empresa.

2.4.3. Justificacion social.

La importancia de la investigacion es contribuir al valor de la innovacion tecnologia
en los procesos de la empresa, brindandole a los clientes y/o usuarios, un
producto o servicio accesible, rapido y de calidad. Esto aporta enormemente a las
organizaciones, aumentando su cartera de clientes permitiendo su crecimiento

empresarial.

2.5. Limitantes de la investigacion

Este proyecto de investigacién no tiene limitaciones gracias a que la empresa
brind6 la informacién, los accesos y recursos necesarios para poder desarrollar
este estudio, ademas, los stakeholders tendran participacion activa en este

proyecto debido al interés sobre este proyecto.

Los recursos econémicos fueron financiados por la empresa, por lo tanto, no son
una limitante. La empresa cuenta con un porcentaje destinado para nuevos
proyectos y mejoras de sus procesos internos ya que tienen como politica la
inversion en la innovacién tecnoldgica para convertirse en una empresa mas

competitiva en el mercado.
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CAPITULO Ill: MARCO TEORICO

Antecedentes de la investigacion

Como referencia sobre la implementacion de extranet en empresas o0 centro de

estudios, se encontro los siguientes proyectos que han tenido éxito en el ambito

nacional e internacional:

3.1.1. Antecedentes nacionales.

Hurtado, D. (2015), en su proyecto de investigacion de pregrado titulado:
“Implementacion de una aplicacién web para la toma y administracion de
pedidos — Extranet CSL”, de la Universidad de San Martin de Porres, tuvo
como objetivo general: Implementar una extranet que guarde los pedidos de
ventas, con la finalidad de reformar y apoyar a la fuerza de ventas del
Grupo Ceramica San Lorenzo; ya que el problema principal es su deficiente
capacidad para la recepcion rapida y confiable de pedidos realizados por el
cliente. Para el desarrollo del proyecto utilizé la Guia de los fundamentos
para la direccién de proyectos (PMBOK) y como metodologia de desarrollo
de software, Rational Unified Process (RUP), concluyendo finalmente que la
implementacion de la extranet representé una ayuda a la gestion de ventas,
gracias a la correcta recepcion de pedidos, ademas, la informacion
registrada a través de los reportes sirve de apoyo a la organizacion para
una mejor toma de decisiones. Esto hace mas eficiente la labor de la fuerza

de ventas en las empresas que conforman el Grupo Ceramica San Lorenzo.
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Aspajo, N., Coaquira, D. & Atencio, R. (2017) en su proyecto de
investigacion de pregrado: “Analisis, disefio e implementacion de un
software para el registro de matricula en la Universidad Peruana de las
Américas”, de la Universidad Peruana de las Américas, estableci6 como
objetivo principal: Realizar un sistema informatico y analizar como repercute
en el proceso de matricula de la universidad. El presente estudio esta
basado en la guia de los fundamentos para la direccion de proyectos
(PMBOK) y para la metodologia de desarrollo de software se utilizd Rational
Unified Process (RUP). Por ultimo, llegd a la conclusion que se alcanz6 un
proceso de matricula confiable y accesible para los alumnos, aceptando,
por lo tanto, su hipétesis general, ya que el sistema influye

significativamente en el proceso de matricula.

Olivares, K. (2017), desarrolld la investigacion: “Implementacion de un
sistema de gestibn académica en la Institucion Educativa Privada Peter
Norton - Nuevo Chimbote; 2017”, es una tesis de pregrado de la
Universidad Catolica Los Angeles Chimbote, la misma que plantea como
objetivo general: Implementar un sistema de gestiébn académica que le
permita mejorar los procesos académicos y administrativos de la institucion
educativa; porque no contaba con un sistema que sirva de apoyo para
estos procesos. La metodologia de la presente investigacion fue de tipo
cuantitativo, descriptivo y no experimental, con una muestra censal
constituida por 30 docentes. Ademas, opté por utilizar como instrumento

una encuesta estructura de 20 preguntas, concluyendo, por udltimo, que
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gracias a la implementacion exitosa del sistema mejoré los procesos
académicos evitando una pérdida de la informacidon de la institucion

educativa, aceptando, por lo tanto, su hipétesis general.

Tarqui, S. & Cuadros, C. (2017), con la investigacion de pregrado:
“Implementacion de una extranet para la gestion académica en el Instituto
de Emprendedores de la Universidad San lIgnacio de Loyola”, de la
Universidad de San Martin de Porres, establecié como objetivo principal:
Mejorar la gestion académica del Instituto de Emprendedores
implementando una extranet; para que los estudiantes, docentes vy
administrativos cuenten con facilidad de acceso y consulta a su informacion
académica y econdémica. El presente estudio esta desarrollado a través de
la investigacion aplicada y con una metodologia agil llamada Scrum. Se
concluyd, finalmente, que tras la implementacion de la extranet aumento la

satisfaccion de los estudiantes, docentes y administrativos.

Cuzcano, J. (2019), en su tesis de pregrado titulado: “Propuesta de
implementacion de un sistema informatico de matricula en el Instituto de
Educacién Superior Tecnoldgico Publico Sullana — Piura; 2019”, de la
Universidad Catdlica Los Angeles Chimbote, tuvo como objetivo principal:
Implementar un sistema de informacion para el proceso de matricula del
instituto para aumentar la calidad en las atenciones de este proceso; ya que
existia un alto porcentaje de insatisfaccion. Dicho estudio aplicé una

metodologia de tipo cuantitativo, descriptiva, no experimental; para dicha



3.1.2.

36
investigacion considerd0 una poblacion de 48 personas y una muestra
seleccionada por conveniencia de 40, conformada por la comunidad
educativa. Para la recoleccion de datos aplic6 como técnica la encuesta y
como instrumento el cuestionario, conformado por 10 preguntas las mismas
que fueron agrupadas de acuerdo a las dimensiones. Obteniendo como
conclusiéon, que con la implementacién del sistema informatico se pudo
mejorar el proceso de matricula gracias a la rapidez, eficacia y acceso de
manera facil a los datos e informacién, permitiendo garantizar un servicio

optimo y de calidad.

Antecedentes internacionales.

Mejia, W. (2015) con su proyecto de investigacion de pregrado: “Desarrollo
e implementacion de un sistema académico con herramientas Phyton Html
5 y Postgres para el Colegio “Amelia Gallegos Diaz” de La ciudad de
Riobamba, provincia de Chimborazo”, de la Pontificia Universidad Catolica
del Ecuador Sede Ambato, Ecuador, consider6 como objetivo general de la
investigacion: El desarrollo e implementacion de un software de ambito
académico para el colegio con el fin de mejorar su proceso de gestién
académica. Se plante6 una metodologia cuantitativa y experimental,
utilizando como técnica de recoleccion de datos, la encuesta y entrevista.
De ello concluye que la implementacion de un sistema académico con
herramientas Phyton Html 5 y Postgres, fue de mucha productividad y
efectividad ya que ayudo a optimizar el proceso de gestion académica del

centro educativo.
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Tikkanen, L. (2016) en la investigacion: “Extranet SharePoint Onlinella:
Case: Qumio Oy”, una tesis de licenciatura en Informatica de la Universidad
de Ciencias Aplicadas de Hame, Finlandia, consider6 como objetivo
principal: Mejorar el servicio brindado por la empresa Qumio Oy ofreciendo
una nueva forma de autoservicio para los clientes aumentando la
satisfaccion del mismo. La implementacion del proyecto fue con una
metodologia &agil debido a su rapidez y flexibilidad para entregar el producto
funcional. Por lo tanto, la implementacion de esta extranet incrementé la
satisfaccion del cliente, debido a que se le brindé un nuevo canal donde
interactian y trabajan juntos, proporcionandoles, de igual manera, una
nueva forma de autoservicio y cooperacion entre los clientes y

colaboradores de la empresa.

Laakkonen, O. (2016) plantea: “Extranet-palvelu pienyritykselle,
Koulutuspalvelu Sami Pajunen”, un proyecto de investigacion de
licenciatura en Informatica de la Universidad de Ciencias Aplicadas de
Karelia, Finlandia. Teniendo como objetivo principal: Investigar la validez
del sistema de gestion de contenidos WordPress como solucién técnica
para el servicio de extranet en empresas pequefias como Education Service
Sami Pajunen. El investigador realiz6 pruebas con los complementos
gratuitos hasta encontrar los adecuados. Finalmente, consiguié desarrollar
e implementar la extranet para la empresa, obteniendo resultados
favorables. Se concluyod, que el estudio proporcionod evidencias claras que

el sistema de gestibon de contenidos WordPress, con complementos
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seleccionados correctamente, es adecuado como una solucion técnica para
el servicio de extranet y revela un impacto positivo la satisfaccion del

cliente.

Forner, E. (2017) en su tesis de grado en Ingenieria Informatica: “VECINET:
Extranet para la gestion de fichas de hoteles de Viajes El Corte Inglés”, de
la Universidad de Castilla — La Mancha, Espafia, la investigacion plantea
como objetivo general: Desplegar el sistema VECINET (Viajes El Corte
Inglés Extranet), para entregar la labor de actualizacion de informacion de
los hoteles a los propios empresarios hoteleros. Para la investigacion, se
aplico la metodologia agil Scrum, porque permite obtener resultados en un
plazo corto de tiempo. Concluyendo que, el uso del sistema VECINET,
faculta de responsabilidad a los empresarios hoteleros para el proceso de

actualizacion de datos de sus propios hoteles, descentralizando este

proceso.

Kelottijarvi, L. (2020), con su tesis de licenciatura en Tecnologia de la
Informacion:  “Smartpickbox Extranet -verkkosivun toteutus”, de la
Universidad de Ciencias Aplicadas de Oulu, Finlandia. El estudio tiene
como objetivo principal: Mejorar y automatizar, a través de una extranet, el
proceso de reserva para las bandejas de la maquina expendedora
Smartpickbox de la empresa; teniendo en cuenta que las maquinas
funcionan las 24 horas donde el usuario puede recoger su pedido. Se

establecio como conclusién, que la implementacion de la extranet fue
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exitosa y posibilitd que varios usuarios puedan hacer uso de estas
maquinas expendedoras Smartpickbox, logrando aumentar el niamero de
reservaciones diarias en el pais.

3.2. Bases teoricas

3.2.1. Extranet corporativa.

Una extranet es una conexion de red privada que utiliza tecnologia de internet
para conectar la intranet de una empresa con las partes interesadas y accionistas

externos (Daft & Marcic, 2007; Griffin, 2008, citado en Moussa, 2016, p. 25).

La extranet usa protocolos de internet e infraestructura publica de comunicacion
para compartir informacién de la empresa de forma segura entre usuarios
externos, como socios, clientes o proveedores. “La extranet maximiza las ventajas
de comunicacion de una intranet para quienes estan fuera de la organizacion”

(Ahmad & Sharp, 1999, citado en Moussa, 2016, p. 25).

De acuerdo con Moussa (2016), la extranet maximiza la comunicacion con
quienes estén fuera de la organizacion y cuenten con autorizacion, igualmente
posibilita compartir y procesar grandes volimenes de datos y acceder a la
informacion, productos, precios, y politicas de la empresa de manera facil y rapida,
mejorando de esta manera la capacidad de los procesos de la empresa (p. 25 -

26).
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Moussa (2016), indica que la extranet mejora la coordinacion y comunicacion con
el proceso de la empresa y explica que con el uso de esta herramienta se obtiene

ventajas competitivas como:

e Informacion accesible. Compartir informacién valiosa de manera facil y
sencilla solamente para usuarios autorizados a la extranet.

e Reestructuracion del proceso. Descentralizar el proceso del negocio
interno de la empresa, de esta manera reduciendo también los costos y
recursos utilizados en el proceso.

e Apoyo a las decisiones. Lograr centralizar la informacion para una mejor
toma de decisiones de la empresa y del cliente.

e Fidelizacion y satisfacciéon de socios y clientes. Permitir a las
organizaciones reforzar sus vinculos y alianzas estratégicas con sus socios

y clientes (p. 26 - 28).

Asimismo, la precision e integridad de la informacién, asi como la accesibilidad y
velocidad en la respuesta, son aspectos importantes para una relacién exitosa de

la extranet con el proceso de la empresa (Moussa, 2016, p. 28).

3.2.2. Capacidad de atencion al cliente.

Escudero (2015), define la atencién al cliente como:

“El conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador

con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar
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adecuado, se asegure un uso correcto de este y satisfaga sus necesidades
y/o expectativas, como consecuencia del precio la imagen y la reputacion

de la empresa’. (p. 6)

Por lo tanto, la capacidad de atencion al cliente es la cantidad de atenciones que
la empresa puede brindar a una determinada demanda, garantizando satisfacer

las necesidades del cliente.

Para Escudero (2015), algunas variables que influyen en un buen servicio son:

e Innovacién en la gestion de equipos y clientes. Esto permitiria la
efectividad de los servicios que se brinda, mejorando los tiempos de
atencién y reduciendo los errores operacionales.

e Nuevas tecnologias y sistemas de informacién. Gracias a la tecnologia
se podria mejorar la calidad y capacidad de atencion al cliente, obteniendo
mayores niveles de satisfaccion del cliente.

e Apertura de nuevos canales de atencion y distribucién. Esto ayudara a
disminuir la carga operacional y permitirA aumentar los numeros de
atenciones que se brinda.

e Preparacion para los clientes internos. Una correcta capacitacion a los
clientes internos de la empresa mejorara la calidad y efectividad de las

operaciones (p. 7).
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Conforme lo analizado en el area de Facturacion y Atencion al Cliente de la
empresa Transtotal Agencia Maritima S.A., esta no cuenta con la capacidad de
brindar un servicio de calidad a todos sus clientes debido al aumento exponencial
de su demanda de sus servicios a causa del crecimiento empresarial que esta
teniendo en los ultimos afios.
La limitada capacidad que posee esta area, se esta convirtiendo en una creciente
preocupacion para la empresa, debido que esto puede desencadenar una

reduccion en la satisfaccion y fidelidad de sus clientes.

Para mejorar su capacidad de atenciébn en el area, implementaron algunas
alternativas como la optimizacion de su proceso de atencion, la contratacion de
mas personal y la capacitacion interna a sus colaboradores, sin embargo, no
consiguieron los resultados esperados y consideran que no es sostenible en el
tiempo puesto que la conquista de la empresa en el mercado estd atrayendo
nuevos clientes y mas demanda por sus servicios. La mejora de la capacidad de
atencion lograra que no se reduzca la satisfaccion y fidelidad de sus clientes, y les

permita continuar con su crecimiento empresarial.

3.3. Marco conceptual
e Agencia maritima. Es la que representa a la persona que tiene el dominio
del buque (armador) en un puerto en concreto. Su papel podria resumirse,
en pocas palabras, como una agencia coordinadora de servicios que son

contratados para brindar apoyo y servicio al buque en puerto.
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Linea naviera. Es aquella persona fisica o juridica que celebra un contrato
de transporte maritimo de mercancias con un usuario. Estas lineas son
propietarias de los barcos y transitan por las rutas maritimas mundiales.
Holding. Sociedad que adquiere y administra una diversidad de empresas,
comunmente relacionadas, buscando aumentar su rentabilidad o integrar

sus actividades.

Master bill of lading (MBL). Es un documento creado para las compafiias
navieras por sus transportistas como recibo de la transferencia. Un MBL
resume el contenido de un envio, incluidos los nimeros de conocimiento de
embarque asignados a los diversos articulos dentro del envio, asi como una

descripcion del flete bajo cada conocimiento de embarque.

House bill of lading (HBL). Es un documento creado por un intermediario
de transporte maritimo, como un agente de carga o0 una compafiia
operadora no embarcada. Un HBL incluye el nombre y la direccion del
proveedor, que entrega el envio al agente de carga, y el consignatario, a

quien el agente de carga entrega el envio.

Extranet. Una red privada y controlada que hace uso de protocolos de
internet para conectar y otorgarles acceso a un grupo definido de usuarios
externos, es decir que facilita ciertos recursos a un circulo autorizado, mas

no a un publico en general.
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Usabilidad. Capacidad de un sistema para ser utilizado sencillamente por
los usuarios gracias a su accesibilidad, facilidad de aprendizaje y eficiencia
durante el uso.
Funcionalidad. Caracteristica de un sistema para ofrecer una cantidad de
funciones que cumplan con los requerimientos establecidos en el proyecto y

sea totalmente funcional para los usuarios.

Portabilidad. Propiedad que posee un software que le permite ser
ejecutado eficientemente en diferentes plataformas, dispositivos y/o

sistemas operativos.
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CAPITULO IV: HIPOTESIS Y VARIABLES

4.1. Hipoétesis

4.1.1. Hipétesis nula.

El uso de la extranet corporativa no impactara de forma positiva y significativa en
la capacidad de atencién al cliente de la empresa Transtotal Agencia Maritima

S.A.

4.1.2. Hipotesis alterna.
El uso de la extranet corporativa impactara de forma positiva y significativa en la

capacidad de atencion al cliente de la empresa Transtotal Agencia Maritima S.A.
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CAPITULO V: DESARROLLO DEL PROYECTO

5.1. Descripcion y disefio del proceso desarrollado

El proceso actual de atencion al cliente en la empresa Transtotal Agencia Maritima
S.A. tiene un promedio de duracién de 30 a 40 minutos. En este proceso forma
parte el cliente, que empieza el proceso acercandose a la oficina de la empresa, el
usuario encargado de la parte documentaria, cuya funcién es el de revisar si la
documentacion del cliente es correcta y de realizar desgloses de Bill of Lading
(B/L), y el usuario facturador, que realiza la liquidacion de cobranza y factura,

segun corresponda.

El cliente inicia el proceso acercandose a la oficina de la empresa y entregando la
documentacion de despacho de aduanas al usuario documentador, quien verifica
si esta documentacion esta completa y no exista algun error, seguidamente,
realiza el desglose de Bill of Lading (B/L) en caso sea un grupaje de contenedor,
caso contario, entrega la documentacion necesaria al usuario facturador para que
realice los comprobantes de pago. En esta parte del proceso, el usuario
encargado de emitir los comprobantes de pago, debe verificar si el cliente realizé
el pago y el monto es el correcto. Una vez realizada la verificacion, revisa si el Bill
of Lading (B/L) es un Master Bill of Lading (MB/L), para generar solamente la
liquidacion de cobranza, o un House Bill of Lading (HB/L), para generar
Gnicamente la factura. Cuando se trata de Bill of Lading (B/L), se genera ambos
comprobantes de pago. Finalmente, se entrega al cliente una representacion fisica

de los comprobantes emitidos.
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En la siguiente figura se muestra de forma detallada el proceso AS-IS explicado en

el parrafo anterior:

Figura 1

Flujo del proceso AS-IS del &rea de Facturacion y Atencion al Cliente
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Fuente: Elaboracion propia.
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Con la implementacion de la extranet corporativa en la empresa, se desea
optimizar el tiempo total del proceso y los recursos utilizados, para lograr la
satisfaccion del cliente, efectividad en las operaciones realizadas y mejorar la

accesibilidad del servicio.

Este nuevo proceso, tendra una duracién de 15 a 20 minutos, iniciando cuando el
cliente entre al sistema e ingrese su usuario y contrasefia correctas. El cliente
tendra interaccidén anicamente con la extranet corporativa y €l mismo realizara sus

operaciones.

El proceso inicia cuando el cliente entra a la extranet corporativa con su usuario y
contrasefia, el sistema validard los datos ingresados y mostrara la pantalla
principal. Una vez validado, el cliente realizara el desglose de Bill of Lading (B/L)
en caso sea un grupaje de contenedor, caso contrario, generara la liquidacion de
cobranza cuando tenga un Master Bill of Lading (MB/L) o generara la factura
cuando tenga un House Bill of Lading (HB/L). En caso sea un Bill of Lading (B/L),
generard ambos comprobantes. El sistema enviard por correo electrénico y
mostrara la representacion digital de los comprobantes emitidos para su

impresion.

En la figura siguiente se muestra de forma detallada el proceso TO-BE explicado

en el parrafo anterior:
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Figura 2

Flujo del proceso TO-BE del area de Facturacion y Atencion al Cliente
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Fuente: Elaboracion propia.
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5.1.1. Requerimientos.
A. Requerimiento de negocio.

La empresa Transtotal Agencia Maritima S.A. no cuenta con la capacidad de
brindar un servicio de calidad a sus clientes debido a la gran cantidad de
atenciones que realiza por dia y que sigue aumentando de forma constante,
ademas que estas operaciones estan centralizadas en el area de Facturacion y
Atencion al Cliente y se realiza de forma presencial en el local de la empresa. Esta
limitada capacidad de la atencién al cliente es preocupante para la empresa ya
gue puede desencadenar en una reduccion en la satisfaccion y fidelidad de sus
clientes, perjudicando en gran medida su crecimiento empresarial. Por lo tanto, se
pretende determinar como la extranet corporativa influye en la capacidad de

atencion al cliente en la empresa para cumplir con los siguientes objetivos:

e Incrementar la satisfaccion al cliente gracias a la calidad del servicio y al
aumento en las atenciones.

e Mejorar la efectividad en las operaciones realizadas debido al tiempo
eficiente y a su ejecucion eficaz.

e Aumentar la accesibilidad del servicio, disminuyendo las operaciones
atendidas de forma presencial en la empresa y brindar facilidad de

acceso a la informacioén al cliente.

B. Requerimientos funcionales.
Para definir los requerimientos funcionales de la extranet corporativa se

establecieron las siguientes Historias de Usuario:
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Tabla 1

Historia de usuario N° 1

HU1: Como cliente quiero acceder a la extranet corporativa de forma segura para

realizar mis operaciones.

Descripcion  El ingreso a la extranet corporativa sera a través de un nombre de

usuario y contrasefa brindados por la empresa.

Criterios de e Elnombre de usuario y la contrasefia deben ser ingresados,
aceptacion de lo contrario saldra el mensaje de error adecuado.

+ El nombre de usuario es el RUC del cliente, por lo tanto, debe
ingresar minimo 11 digitos, de lo contrario saldra el mensaje
de error adecuado.

+ Elnombre de usuario y contrasena deben estar registrados en
la base de datos, de lo contrario saldra el mensaje de error
adecuado.

* Si el nombre de usuario y contrasena son correctos, el cliente

podra acceder a la aplicacion.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 2

Historia de usuario N° 2

HUZ2: Como cliente quiero realizar los desgloses de mi Bill of Lading (B/L) para
separar la mercaderia transportada en el contenedor y enviar el contrato de

transporte a cada cargador.

Descripciéon  Los desgloses de Bill of Lading (B/L) se realizan cuando se
hacen los embargues maritimos en modo grupaje, es decir que
en un contenedor se transporta la mercaderia de varios

cargadores.

Criterios de e La linea del Bill of Lading (B/L) debe ser seleccionado, de lo
aceptacion contrario saldra el mensaje de error adecuado.
e EI Bill of Lading (B/L) debe ser ingresado, de lo contrario

saldra el mensaje de error adecuado.
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e EI Bill of Lading (B/L) no debe estar facturado, de lo contrario
saldra el mensaje de error adecuado.

e EIl Bill of Lading (B/L) debe estar registrado en la base de
datos, de lo contrario saldra el mensaje de error adecuado.

e EI Bill of Lading (B/L) debe contar con uno o mas
contenedores para realizar el desglose, de lo contrario saldra
el mensaje de error adecuado.

e En el nombre del agente debe cargar automaticamente el
nombre del cliente logueado, debido que este corresponde al
mismo cliente que realiza el desglose.

e El nombre del House Bill of Lading (HB/L), el nombre del
cliente, tipo de carga, niumero de paquetes y peso deben ser
ingresados antes de registrar el desglose, de lo contrario
saldra el mensaje de error adecuado.

e Los House Bill of Lading (HB/L) deben registrarse en una
tabla de forma temporal antes de registrar el desglose.

e Se debe registrar al menos un desglose, de lo contrario
saldra el mensaje de error adecuado.

e Se podra anular el House Bill of Lading (HB/L) registrado.

e El cliente puede cancelar la operacién en caso lo decida.

e Una vez finalizado el desglose, el sistema debe enviar un
correo a los clientes registrados en los House Bill of Lading
(HB/L).

Fuente: Elaboracién propia.



Tabla 3

Historia de usuario N° 3
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HU3: Como cliente quiero consultar el estado y los montos del flete de mi Bill of

Lading (B/L) para mantenerme informado.

Descripcion

La consulta rapida y accesible sobre el estado y los montos del

Bill of Lading (B/L) es importante para brindar informacion

oportuna al cliente.

Criterios de

aceptacion

La linea del Bill of Lading (B/L) debe ser seleccionado, de lo
contrario saldra el mensaje de error adecuado.

El Bill of Lading (B/L) debe ser ingresado, de lo contrario
saldra el mensaje de error adecuado.

En caso el Bill of Lading (B/L) cuente con liquidacion de
cobranza, debe mostrarse en una tabla informativa el
resumen del comprobante.

En la tabla informativa se podra descargar la liquidacion de
cobranza del Bill of Lading (B/L).

En caso el Bill of Lading (B/L) no tenga flete por cobrar, debe
mostrarse el mensaje informativo pertinente.

En caso el Bill of Lading (B/L) tenga flete por cobrar, debe
mostrarse la informacion pertinente de forma detallada y el

monto total.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 4

Historia de usuario N° 4

HU4: Como cliente quiero consultar el estado y los montos de los servicios
locales de mi Bill of Lading (B/L) para mantenerme informado.

Descripcion  La consulta rapida y accesible sobre el estado y los montos del
Bill of Lading (B/L) es importante para brindar informacion

oportuna al cliente.

Criterios de e La linea del Bill of Lading (B/L) debe ser seleccionado, de lo
aceptacion contrario saldra el mensaje de error adecuado.

e EIl Bill of Lading (B/L) debe ser ingresado, de lo contrario
saldra el mensaje de error adecuado.

e En caso el Bill of Lading (B/L) cuente con facturacién, debe
mostrarse en una tabla informativa el resumen del
comprobante.

e En la tabla informativa se podra descargar la factura del Bill
of Lading (B/L).

e En caso el Bill of Lading (B/L) no tenga servicios locales por
cobrar, debe mostrarse el mensaje informativo pertinente.

e En caso el Bill of Lading (B/L) tenga servicios locales por
cobrar, debe mostrarse la informacion pertinente de forma

detallada y el monto total.

Fuente: Elaboracion propia.



Tabla 5

Historia de usuario N° 5
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HUS5: Como cliente quiero emitir la liquidacion de cobranza de mi Bill of Lading

(B/L) para realizar el pago del flete por el transporte de la mercaderia.

Descripcion

La emisién de la liquidacion de cobranza se realizaba por el

personal de la empresa y de forma presencial. Con la extranet

corporativa, esa labor la realizara el mismo cliente.

Criterios de

aceptacion

La linea del Bill of Lading (B/L) debe ser seleccionado, de lo
contrario saldra el mensaje de error adecuado.

El Bill of Lading (B/L) debe ser ingresado, de lo contrario
saldra el mensaje de error adecuado.

No debe permitir la emision de una liquidacién de cobranza
para los House Bill of Lading (HB/L), por lo tanto, se
mostrara el mensaje de error adecuado.

En caso el Bill of Lading (B/L) cuente con liquidacion de
cobranza, debe mostrarse en una tabla informativa el
resumen del comprobante y no debe permitir la emisién de
otra liquidacién de cobranza.

En la tabla informativa se podra descargar la liquidacion de
cobranza del Bill of Lading (B/L).

En caso el Bill of Lading (B/L) no tenga flete por cobrar, debe
mostrarse el mensaje informativo pertinente.

En caso el Bill of Lading (B/L) tenga flete por cobrar, debe
mostrarse la informacion pertinente de forma detallada y el
monto total.

El cliente debe registrar el pago del flete antes de la emision
del comprobante, de lo contrario saldra el mensaje de error
adecuado.

En el registro del pago debe ingresar la moneda, el tipo y el
namero del documento de pago, el banco de origen y destino

y el importe, de lo contrario saldra el mensaje de error
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adecuado.

Es posible que el cliente pueda realizar el pago con mas de
un tipo y numero de documento de pago.

El registro del pago debe ser completo, es decir que el pago
debe coincidir con el monto total del flete, de lo contrario
saldra el mensaje de error adecuado.

Una vez realizada la emisién de la liquidacion de cobranza,
se enviard un correo al cliente con el comprobante.

El comprobante se podra descargar desde el mismo moédulo

una vez realizada su emision.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 6

Historia de usuario N° 6

HU6: Como cliente quiero emitir la facturacion de mi Bill of Lading (B/L) para

realizar el pago de los servicios locales de la empresa por el transporte de la

mercaderia.

Descripcién

La emisién de la facturacion se realizaba por el personal de la

empresa y de forma presencial. Con la extranet corporativa, esa

labor la realizara el mismo cliente.

Criterios de

aceptacion

La linea del Bill of Lading (B/L) debe ser seleccionado, de lo
contrario saldra el mensaje de error adecuado.

El Bill of Lading (B/L) debe ser ingresado, de lo contrario
saldra el mensaje de error adecuado.

No debe permitir la emisién de una factura para los Master
Bill of Lading (MB/L), por lo tanto, se mostrara el mensaje de
error adecuado.

En caso el Bill of Lading (B/L) cuente con facturacion, debe
mostrarse en wuna tabla informativa el resumen del

comprobante y no debe permitir la emision de otra factura.
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En la tabla informativa se podra descargar la factura del Bill
of Lading (B/L).

En caso el Bill of Lading (B/L) no tenga servicios locales por
cobrar, debe mostrarse el mensaje informativo pertinente.

En caso el Bill of Lading (B/L) tenga servicios locales por
cobrar, debe mostrarse la informacion pertinente de forma
detallada y el monto total.

El cliente debe registrar el pago de los servicios locales
antes de la emision del comprobante, de lo contrario saldra
el mensaje de error adecuado.

En el registro del pago debe ingresar la moneda, el tipo y el
namero del documento de pago, el banco de origen y destino
y el importe, de lo contrario saldra el mensaje de error
adecuado.

Es posible que el cliente pueda realizar el pago con méas de
un tipo y nimero de documento de pago.

El registro del pago debe ser completo, es decir que el pago
debe coincidir con el monto total de los servicios locales, de
lo contrario saldra el mensaje de error adecuado.

Una vez realizada la emision de la factura, se enviara un
correo al cliente con el comprobante.

El comprobante se podra descargar desde el mismo mdédulo
una vez realizada su emision.

De acuerdo a los servicios locales, el cliente debera emitir

una o dos facturas, por lo cual, el sistema debera indicarlo.

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 7

Historia de usuario N° 7

HU7: Como cliente

guiero tener reportes sobre mis comprobantes de pagos para

saber que cuantas liquidaciones de cobranza y facturaciones tengo emitidos.
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Descripcién  El cliente podra revisar y descargar el reporte de sus

comprobantes emitidos.

Criterios de e El rango de fechas debe ser seleccionado para realizar la
aceptacion busqueda, de lo contrario saldra el mensaje de error
adecuado.
e La moneda, el tipo, numero y estado del comprobante
podran ser seleccionados o ingresados de manera opcional.
e Se listara los comprobantes emitidos solamente por el cliente
de acuerdo al filtro seleccionado.
e Se podréa descargar el comprobante si es seleccionado.
e En la lista de comprobantes se mostrara: numero de
comprobante, fecha de emision, cddigo de Bill of Lading
(B/L), RUC vy razdén social del cliente, moneda, subtotal,
importe del IGV, importe total y el estado del comprobante.
e La lista de comprobantes emitidos podra ser descargado en

un archivo Excel.

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 8

Historia de usuario N° 8

HU8: Como cliente quiero tener reportes sobre mis desgloses de Bill of Lading
(B/L) para saber la cantidad de Master Bill of Lading (MB/L) y House Bill of
Lading (HB/L) que tengo.

Descripciéon  El cliente podra revisar y descargar el reporte de sus desgloses
de Bill of Lading (B/L).

Criterios de e El rango de fechas debe ser seleccionado para realizar la

aceptacion bdsqueda, de lo contrario saldra el mensaje de error
adecuado.

e La linea, nombre y servicio de nave, numero de viaje,

nombre de cliente, numero de desglose, numero de
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contenedor, tipo de carga, modo, estado y nimero de Bill of
Lading (B/L) podran ser seleccionados o ingresados de
manera opcional.

El reporte de desglose se dividira en dos tipos: resumido y
detallado.

Se listarad los desgloses de Bill of Lading (B/L) realizados
solamente por el cliente de acuerdo al filtro seleccionado.

El reporte resumido mostrara: nombre del cliente, nUmero de
desglose, nimero de House Bill of Lading (HB/L) y Master
Bill of Lading (MB/L), numero de contenedor, nombre de
nave, numero de viaje, linea del Bill of Lading (B/L), tipo de
carga, modo, fecha de creacién y estado.

El reporte detallado mostrara: nombre del cliente, nUmero de
desglose, nimero de House Bill of Lading (HB/L) y Master
Bill of Lading (MB/L), nimero de contenedor, peso y nimero
de paquetes del House Bill of Lading (HB/L), nombre de
nave, numero de viaje, linea del Bill of Lading (B/L), tipo de
carga, modo, fecha de creacion y estado.

La lista de desgloses de Bill of Lading (B/L) podra ser
descargado en un archivo Excel de acuerdo al tipo de

reporte seleccionado.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 9

Historia de usuario N° 9

HU9: Como administrador quiero crear, editar y eliminar usuarios y asignarle su

rol para dar mantenimiento y soporte a la extranet corporativa.

Descripcion  La empresa, a través de un usuario administrador, podra crear

usuarios y asignarle su rol para brindar al cliente el hombre de

usuario y su contrasefia.
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Criterios de e El cliente deberd ser seleccionado para la creacion del
aceptacion usuario, de lo contrario saldra el mensaje de error adecuado.
e La contrasefia debera ser ingresada para la creacion del
usuario, de lo contrario saldra el mensaje de error adecuado.

e EI RUC (persona juridica) o DNI (persona natural) del cliente
sera siempre el nombre del usuario.

e Solamente se creara usuarios con un unico rol “Cliente”, ya
gue no existira restricciones para acceder a los demas
modulos del sistema.

e Existird un anico usuario administrador el cual tendra acceso

exclusivo a este moédulo.

Fuente: Elaboracién propia.
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C. Requerimientos no funcionales.

e EI desarrollo del sistema serd con el lenguaje de programacion
ASP.NET C#, por lo tanto, se usard el software Visual Studio 2017
Professional.

e Se hara uso de la base de datos del Sistema de Facturacion y Gestion
de Cobranza de la empresa, el cual se modificard sin afectar la
funcionalidad del sistema mencionado, por lo tanto, se usara el software
Microsoft SQL Server 2017 Developer.

e El sistema contara como unico idioma el espafiol.

e EIl sistema serd usado Unicamente por los clientes de la empresa e
ingresaran a través de un nombre de usuario y contrasefia brindados
por la empresa.

e El sistema estara disponible las 24 horas del dia y podra ser usado solo
en computadoras y tablets. No se recomienda el uso en celulares debido
gue no tendria un funcionamiento ideal y necesitaria mas soporte.

e El sistema contara con una interfaz amigable para que sea de facil uso
para los usuarios.

e El sistema sera compatible con todos los navegadores, sin embargo, se
recomienda que el sistema sea utilizado en los navegadores Google
Chrome y Mozilla Firefox para su funcionamiento ideal.

e El sistema brindara informacion precisa y exacta al usuario para evitar

fuga de informacion y proporcionar datos incorrectos.
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e EIl sistema guardarad la informacion de manera integra para evitar

operaciones incompletas y con errores.



5.1.2. Equipos utilizados.

A. Software.

Tabla 10

Software utilizados

Descripcién Tipo de licencia Precio por unidad Cantidad Total
Visual Studio 2017 Professional Anual S/4,199.10 4 S/ 16,796.40
Microsoft SQL Server 2017 Developer Gratuito S/0 4 S/0
'2%'\/' SPSS Statistics Premium GradPack Mensual S/365.21 1(3meses) S/ 1,095.63
Microsoft Office Profesional 2019 Unico S/ 1,999.00 6 S/ 11,994.00
Microsoft Project 2019 Unico S/ 5,974.99 2 S/11,949.98
Total: S/41,836.01

Fuente: Elaboracion propia.
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B. Hardware.

Tabla 11

Hardware utilizados

Descripcion Precio por unidad Cantidad Total
Laptop Dell Inspiron 15 Intel Core I7 RAM 16 GB HDD 1TB con S.O. S/ 4,299.00 4 S/17,196.00
Laptop Dell Inspiron 15 Intel Core I5 RAM 8 GB HDD 1TB con S.O. S/ 2,799.00 2 S/ 5,598.00
Mouse Genius Micro Traveler USB S/ 29.00 6 S/ 174.00
Pad Mouse Sig X5 Sigma S/19.00 6 S/114.00
Impresora multifuncional Epson Ecotank L5190 S/ 949.00 1 S/ 949.00

Total: S/ 24,031.00

Fuente: Elaboracion propia.



C. Equipos de comunicaciones.

Tabla 12

Equipos de comunicaciones utilizados

Descripcion Tipo de pago Precio Cantidad de meses Total
Internet inalambrico 10 mbps Mensual S/ 94.00 6 S/ 564.00
Modem internet inalambrico Unico S/199.00 - S/ 199.00
Mantenimiento de equipos y redes Unico S/ 3,500.00 - S/ 3,500.00

Total: S/4,263.00

Fuente: Elaboracién propia.



D. Materiales de oficina.

Tabla 13

Materiales de oficina utilizados

Materiales de oficina Precio por unidad Cantidad Total
Paquete de papel bond A4 Graphos S/14.30 1 S/14.30
Lapicero color azul Faber-Castell S/0.70 6 S/ 4.20
Cuaderno A4 84 hojas Justus S/ 2.70 6 S/16.20
Tinta negra para impresora Epson S/ 34.90 1 S/ 34.90

Total: S/ 69.60

Fuente: Elaboracion propia.
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E. Alquileres y servicios.

Tabla 14

Alquileres y servicios utilizados

Alquileres y servicios Tipo de pago Precio por mes Cantidad de meses Total
Alquiler de oficina Mensual S/ 1,800.00 6 S/ 10,800.00
Servicio de luz Mensual S/ 150.00 6 S/ 900.00
Servicio de agua Mensual S/ 120.00 6 S/ 720.00
Servicio de limpieza Mensual S/ 950.00 6 S/ 5,700.00
Servicio de vigilancia Mensual S/ 1,500.00 6 S/ 9,000.00
Total: S/27,120.00

Fuente: Elaboracién propia.
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F. Recursos humanos.

Tabla 15

Recursos humanos

68

Remuneracién mensual por cargo (S/) Cant Total por
Cargo Cant. : recurso Total (S/)
Julio Agosto  Septiembre Octubre Noviembre Diciembre MESE€S (S/)
Jefe de
proyecto 1 6,500.00 6,500.00 6,500.00 6,500.00 6,500.00 6,500.00 6 39,000.00 39,000.00
Analista de 1 ; 4,500.00 4,500.00 4,500.00 4,500.00 - 4 18,000.00  18,000.00
sistemas
Analista ; ; 4,000.00 4,000.00 4,000.00 - 3 12,000.00  24,000.00
programador
Analista de 1 ; - 3,500.00 3,500.00 3,500.00 - 3 10,500.00  10,500.00
calidad
Documentador 1 - - 2,500.00 2,500.00 2,500.00 - 3 7,500.00 7,500.00
Total: 99,000.00

Fuente: Elaboracion propia.



5.1.3.
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Glosario de términos para el disefio del piloto.

Scrum. Es una metodologia de desarrollo &gil orientado a conseguir un
mejor resultado dentro de un proyecto. Se enfoca en entregar un producto
parcial y funcional al cliente dado que se ejecuta en ciclos temporales de

corta duracion y de forma iterativa.

Scrum Team. Schwaber & Sutherland (2017, p. 5) indica que esta formado
por el Product Owner, Scrum Master y Development Team. Son
responsables de su propia organizacion y elegir su forma de ejecutar su

trabajo, ademas de ser colaborativos e independientes.

Product Owner. Su labor es ser la voz del cliente, es decir, que representa
los intereses del mismo en el proyecto. Se encarga de brindar las
necesidades del cliente para que se convierta, posteriormente, en requisitos

del producto.

Development Team. Son los especialistas que desarrollan el trabajo que
se entrega al final del Sprint. Cada miembro del equipo son expertos en al
menos un campo y deben colaborar con los demas miembros para cumplir

con el objetivo del Sprint.



70
Scrum Master. Schwaber & Sutherland (2017, p. 8) define que es el
experto que garantiza que todo el equipo Scrum cumpla correctamente los
procesos de la metodologia Scrum. Su papel es mas como facilitador que

como jefe de proyecto, ya que el equipo es autoorganizado e interfuncional.

Sprint. Es una parte del proyecto que tiene una duracion maxima de cuatro
semanas. Este comienza en la planificacion y termina en la retrospectiva
del Sprint, entregando, finalmente, un producto utilizable y desplegable a

los interesados del proyecto.

Sprint Planning. En este evento se lleva a cabo la planificacion del trabajo
gue se va a realizar durante el Sprint. Esta planificacion se hace, de forma

colaborativa, con todo el equipo de Scrum.

Sprint Goal. Schwaber & Sutherland (2017, p. 12) enuncia que es el
objetivo que debe ser alcanzado al final del Sprint y sirve como guia al
equipo de desarrollo para saber por qué y hacia donde estan construyendo

su trabajo.

Daily Scrum. Esta reunion se desarrolla diariamente al inicio de la jornada
laboral, con el equipo de desarrollo, para definir el contexto del trabajo que
se llevard a cabo durante el dia y analizar si existe un problema donde

pueda apoyar los deméas miembros del proyecto.
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Sprint Review. Este evento tiene como finalidad analizar si el Sprint
cumplié con el objetivo establecido al inicio de este, y adaptar la lista de
requerimientos del producto si es necesario. En esta revision participan los

interesados y el equipo del proyecto.

Sprint Retrospective. Es el ultimo evento de Scrum, donde el equipo
Scrum se inspecciona intrinsecamente y, posteriormente, generar un plan

de mejoras que seran implementadas en el siguiente Sprint.

Product Backlog. Schwaber & Sutherland (2017, p. 15) menciona que es
una lista, entrega por el Product Owner, con los requerimientos iniciales del

producto que se va a desarrollar durante el proyecto.

Sprint Backlog. Es la suma de la lista de requerimientos seleccionados del
producto backlog para el Sprint, y el plan de ejecucion del Sprint para

alcanzar el objetivo del mismo.

Historia de wusuario. Son enunciados breves y simples de los
requerimientos, descritas desde la perspectiva del usuario, usadas,
frecuentemente, en metodologias de desarrollo agiles. Por lo comdn, se
dividen en Como, para mencionar al actor, Quiero, describiendo el objetivo,

y Para que, indicando el motivo.
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Modelo — Vista — Controlador (MVC). Estilo de arquitectura de software
que divide los datos de la aplicacion, la vista del usuario y la l6gica del
negocio en tres componentes, favoreciendo la modificacion de cada

componente sin perjudicar los demas.

Visual Studio. Entorno para el desarrollo de software creado por Microsoft.
Es compatible con varios lenguajes de programacion para la creacion de

sistemas web, escritorio y moviles.

Microsoft SQL Server. Es un sistema de Microsoft para la administracion
de base de datos, que utiliza el lenguaje Transact-SQL para gestionar los

datos, las tablas y las relaciones entre ellas.

IBM SPSS Statistics. Herramienta desarrollada por IBM para el analisis
estadistico a nivel avanzado, accesible para una gran mayoria de usuarios

gracias a su facilidad de uso, adaptacién y escalabilidad.

Microsoft Project. Software para la administracion de proyectos, utilizado
principalmente para la planificacion y organizacion de tareas, asignacion de

recursos y gestion de presupuestos.
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5.1.4. Estructura.

A. Modulos.

Tabla 16

Médulos de la extranet corporativa

Grupo Mdédulos Usuario

Operaciones Desglose de Bill of Lading Cliente

(B/L)

Consultas de fletes Cliente
Consultas o _

Consultas de servicios locales  Cliente
Emision de Liquidacion de cobranza Cliente
comprobantes Factura Cliente

Comprobantes Cliente
Reportes .

Desgloses Cliente
Mantenimiento Usuario Administrador

Fuente: Elaboracion propia.

B. Arquitectura.
El patrén de arquitectura de software que se usara para la extranet corporativa es
Modelo — Vista — Controlador (MVC). Esta arquitectura es muy madura y ha
demostrado su validez en todo tipo de aplicaciones a lo largo de los afios en
diferentes lenguajes de programacion. Ademas, gracias a la separacion en tres
componentes (los datos, la interfaz de usuario y la légica de negocio), permite
modificar cada uno de ellos sin necesidad de modificar los demas, lo que facilita el

manejo de errores y las actualizaciones, logrando que el software sea escalable.
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Figura 3

Componentes de la arquitectura de software Modelo — Vista — Controlador (MVC)

4. Mnstra/ \1. Solicitud

2. Datos

Fuente: Elaboracion propia.

C. Base de datos.
Para este proyecto, no se creara una nueva base de datos, sino que se utilizara la
misma que usa el actual Sistema de Facturacion y Gestion de Cobranza de la
empresa Transtotal Agencia Maritima S.A. Se creard y modificara las tablas
necesarias para la creacion de la extranet corporativa sin afectar la funcionalidad

del sistema mencionado.



Figura 4
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Modelo de Entidad Relacién de la base de datos del sistema de Facturaciéon y Gestién de Cobranza de la empresa Transtotal Agencia Maritima S.A.
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Fuente: Elaboracion propia.
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D. Metodologia de desarrollo de software.
La metodologia de desarrollo de software que se usara es Scrum, debido que
posibilita a los equipos de desarrollo trabajar colaborativamente y de forma
independiente, asimismo, permite primar los elementos que aportan mas valor a la
organizacibn de una manera iterativa, entregando un producto parcial pero
funcional en cada Sprint, recibiendo, ademas, constante retroalimentacion para

aplicar mejoras.

Figura 5

Proceso de la metodologia agil Scrum

Dayli Scram
24 horas

Sprint:
2-4
semanas

—, Y i
Product - S|:|rlr.'|t Sprint - Trabajo
Planning )
Backlog Meeting Backlog finalizado

Fuente: Elaboracion propia.

E. Tecnologia.

e Lenguaje de programacion. Para el desarrollo de la extranet corporativa
se utilizara el lenguaje de programacion C Sharp (C#) de la plataforma
.NET, ya que es muy maduro y se encuentra solidamente consolidado,
ademas de ser sencillo, moderno y seguro. Para hacer uso del lenguaje de

programacion C Sharp, se utilizara la IDE Visual Studio 2017 Professional.
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Figura 6

Icono de la IDE Visual Studio 2017 Professional

o

Fuente: Microsoft (2020).

e Motor de base de datos. Debido a que se usara la misma base de datos
del sistema de Facturacion de Gestion de Cobranza de la empresa, se hara
uso de ese motor de base de datos, empero, de version gratuita para

nuestro proyecto: Microsoft SQL Server 2017 Developer.

Figura 7

Icono del motor de base de datos Microsoft SQL Server 2017 Developer

K

Fuente: Microsoft (2020).

5.1.5. Elementos y funciones.
De acuerdo a lo analizado en la reunién de planificacion del Sprint, para el

desarrollo de la extranet corporativa se crearan los siguientes modulos:
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A. Operaciones.
En este elemento, el cliente podréa llevar a cabo las operaciones mas comunes que

realiza sobre su Bill of Lading (B/L).

e Desgloses. Los desgloses de Bill of Lading (B/L) se realizan cuando se
hacen los embarques maritimos en modo grupaje, es decir que en un
contenedor se transporta la mercaderia de varios cargadores. Por lo tanto,
en este mddulo, el cliente podra realizar los desgloses de su Bill of Lading

(B/L) para la entrega de las mercancias al Consignee.

B. Consultas.
En este elemento, el cliente podra realizar las consultas sobre los valores y
estados de su Bill of Lading (B/L). La consulta rapida y accesible es importante

para brindar informacion oportuna al cliente.

e Consultas de fletes. En este modulo, el cliente consultard los pagos
pendientes del flete por el transporte de la mercaderia, ademas de verificar
si fue emitido su liquidacién de cobranza.

e Consultas de servicios locales. En este médulo, el cliente consultara los
pagos pendientes de los servicios locales de la empresa por el transporte

de la mercaderia, ademas de verificar si fue emitido su facturacion.
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C. Emisién de comprobantes.
En este elemento, el cliente podra realizar la emisién de los comprobantes y el
pago del flete y de los servicios locales de la empresa a través de su Bill of Lading
(B/L). La emision de los comprobantes se realizaba por el personal de la empresa
y de forma presencial., con la extranet corporativa, esa labor la realizara el mismo

cliente.

e Liquidacion de cobranza. En este mddulo, el cliente realizara el pago del
flete y se emitira una liquidacion de cobranza como comprobante de pago.
e Factura. En este modulo, el cliente realizara el pago de los servicios locales

de la empresa y se emitird una factura como comprobante de pago.

D. Reportes.
En este elemento, el cliente podrd revisar y descargar los reportes de los
desgloses de su Bill of Lading (B/L) y los comprobantes emitidos (liquidacion de

cobranzay factura) para llevar un control sobre sus operaciones.

e Comprobantes. En este médulo, el cliente podra revisar y descargar el
reporte de sus comprobantes emitidos, ya sea liquidacion de cobranza o
factura.

e Desgloses. En este modulo, el cliente podra revisar y descargar el reporte
de sus desgloses de Bill of Lading (B/L), donde tendra dos tipos de

reportes: resumido y detallado.
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E. Mantenimiento.
En este elemento, el cliente podra crear usuarios y asignarle su rol para brindar al
cliente el nombre de usuario y su contrasefia. Este elemento es exclusivo para el

usuario administrador.

e Usuario. En este moddulo, el cliente creara los usuarios, previamente
seleccionando al cliente, y brindandole una contrasefia. El Gnico rol que
podra ser asignado es el de “Cliente”, ya que no existira restricciones para

acceder a los demas moédulos del sistema.

5.1.6. Planificacion del proyecto.

A. Stakeholders
Los stakeholders son aquellas personas que tienen algun interés sobre el proyecto
de investigacion, aporte 0 no en su desarrollo y ejecucién. Por consiguiente, en el
siguiente cuadro se detalla el nombre, cargo y rol de los stakeholders identificados

en el presente proyecto:
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Tabla 17

Stakeholders del proyecto

Nombre Cargo Rol en el proyecto

Jefe del area de Facturacion y

Arturo del Prado iy . Sponsor
Atencion al Cliente P
Angela Montalvan  Jefa de proyectos Sponsor
Cristhian SuperV|sF)'r del areé de Proveedor de
. Facturacion y Atencion al . .
Melgarejo . informacion
Cliente
Prov r
Walter Ramos Jefe de TI . © eedg, de
informacion
José Llashag Jefe de proyecto Jefe del proyecto

Fuente: Elaboracién propia.

B. Actores del negocio.

Los actores que forman parte del proceso del negocio son:

e Cliente: Cliente de la empresa que inicia el proceso de la atencién al
cliente.

e Documentador: Colaborador que se encarga de verificar la documentacion
entregada por el cliente, de informarle sobre sus pagos pendientes y de
realizar el desglose del Bill of Lading (B/L).

e Facturador: Colaborador que se encarga de realizar la emision de

comprobantes y de registrar el pago realizado por el cliente.

C. Casos de uso del negocio.
En el proceso de atencién al cliente de la empresa Transtotal Agencia Maritima

S.A,, se identificaron los siguientes casos de uso del negocio:



Tabla 18

Casos de uso del negocio

Caodigo

Nombre

CUN-01
CUN-02
CUN-03
CUN-04
CUN-05
CUN-06
CUN-07
CUN-08

Entregar documento de desglose
Realizar desglose

Consultar flete

Consultar servicios locales
Entregar documentacion

Emitir liquidacion de cobranza
Emitir factura

Registrar pago

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 8

Diagrama de casos de uso del negocio

e R ;
S ————— ~ Documentador
— Consultar Nete
|
Consultar servicios locales
Clhents
Entregar documentacion
) |
\
Emite bqusdacién de cobranza ™
—— =
* ~ Fattutador

Regestrar pago

Fuente: Elaboracién propia.

D. Actores del sistema.

Los actores que interactuaran con la extranet corporativa seran:

e Cliente: Usuario que realizara las tareas operativas en el sistema
Administrador: Usuario que se encargara de brindar mantenimiento a los

usuarios y sus roles.



E. Casos de uso del sistema.
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En el presente proyecto de investigacion se establecieron los siguientes casos de

uso del sistema para especificar los requerimientos que debe cumplir la extranet

corporativa:

Tabla 19

Casos de uso del sistema

Caodigo

Nombre

CuUS-01
CUS-02
CUS-03
Cus-04
CUS-05
CUS-06
CUs-07
CuUs-08
CUS-09
CUS-10
Cus-11
CUS-12
CUS-13

Realizar desglose

Consultar monto y estado
Consultar flete

Consultar servicios locales
Emitir comprobante de pago
Emitir liquidacion de cobranza
Emitir factura

Registrar pago

Consultar reporte

Consultar comprobantes
Consultar desgloses

Crear usuario

Editar usuario

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 9

Diagrama de casos de uso del sistema

Realizaw desglose

Consultar monto y estado

Consullar Bets Consultar sarvwcios locales

Crear usuarno

Emite comprobants de pago Admenisty ador
Chente

Edntar usuano

Emitir hguidacion de cobrarza 1 Reg

IStrae pago

Consutar reporte

- Consultar co ©
Cormultar desgioses 'Suitar comprobantes

Fuente: Elaboracién propia.

F. Diagramas de secuencia.
Este diagrama ensefia el intercambio de mensajes entre los objetos del sistema
para cumplir con su funcionalidad. En la siguiente imagen se muestra el diagrama

de secuencia del caso de uso “Realizar desglose”:
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Figura 10

Diagrama de secuencia del caso de uso “Realizar desglose”
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Fuente: Elaboracion propia.

Los diagramas del proyecto y de los casos de uso se sitian en el Anexo de la

presente investigacion (Anexo 4 - 49).
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G. Prototipos del sistema.
Un prototipo sirve como una representacion del producto final que presenta el
disefio que tendra el modulo del sistema que se va a desarrollar. En la siguiente

imagen, presentamos el prototipo del médulo de Desglose de Bill of Lading:

Figura 11
Prototipo de la pantalla de Desglose de Bill of Lading

DESGLOSE DE BIL

Datos de B/L Master

Linea:  [WANHAI -
- |
| Contenedor Paquetes | Peso

oat [ o] [ o
Datos del B/L Hijo
Cliente: | | @ Agente: | | @ carga:
B [ Paquetes:| | pesor [ | A
Cliente Agente Carga B/L Hijo Contenedor Paquetes | Peso

o [ o[ o

Fuente: Elaboracion propia.

Los prototipos de los demas modulos del sistema se encuentran en el Anexo de la

presente investigacion (Anexo 53 - 63).

H. Pantallas del sistema.
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En la siguiente imagen se da a conocer el médulo de Desglose de Bill of Lading:

Figura 12
Pantalla de Desglose de Bill of Lading

DESGLOSE DE B/L

Datos de B/L Master

Total:

Datos B/L Hijo

Pequates: e _

Cliente Agente Carga B/LHije Contensdor Paquetes Pesa

Total:

Fuente: Elaboracion propia.

Las pantallas de los demas médulos del sistema se encuentran en el Anexo de la

presente investigacion (Anexo 64 - 76).



I. Diagrama fisico de la base de datos.

Figura 13

Diagrama fisico de la base de datos de la Extranet Corporativa

TB _CARGA TB_MODO TE LINEA TB_IMPUESTO ] TB_COMPROBANTDETALLE TEB_SERVICIO
carg_id: integer modo_id: integer line_id: integer impu_id: integer code_id: integer : integer
= 1
|_descripcion: varchar(50) modo_descripeien: varchar(50) line_descripcion: varchar(50) impu_descnpcion: varchar(50) comp_id: integer ~—— serv_descripcion: varchar(100)
carg_estado: char(1) modo_estado: char(1) line_estado: char(1) impu_tasa: decimal(18.2) code_item: integer . serv_estado: char(1)
[ ¥ 2 J ® impu_estado: char(1) serv_id: integer —
1 code_cantidad: integer TB_TIPOPAGO
i i Rl ! N o
TB_DETALLEBL 1 & [1 [ T8_conTenEDOR - wRHe_Smporteynigim: decmal(19.2) tipa_id: integer
3 7 code_importe: decimal(18,2] 3 o s
deta_id: integer TE_BL cont_id: integer TB _COMPROBANTE = i £22) tipa_descripcion: varchar(100)
code_estado: char(l . e
deta_servicio: varchar(150) bl_id: integer cont_numero: varchar(100) comp_id: integer = ) tipa_estado: char(1)
deta_moneda: varchar(10) bl_numero: varchar(50) bi_id: integer comp_serie: varchar(10) 1
deta_monto: decimal(18,2) line_id: integer cont_volumen: decimal(18,2) comp_numcomprebante: varchar(20)
bl_id: integer bl_cantcontenedor: integer cont_peso: decimal(18,2) tico_id: integer s
clie_id: integer cont_numpagquete: integer mone_id: integer TB PAGO
i id: integer
agen_id: integer . comp_techaemision: datetime 1 ‘ & 1| pago id: integer
id: int = b comp_id: integer
carg_id: integer id: integer tipa_id: integer
AR 24 i paco_importe: decimal(18,2) Pad o8,
modo_id: integer impu_id: integer R banc_ig: mteger
S paco_fecha: datetime
. bl_tipo: integer comp_usuariocreacion: integer - = mone_id: integer
TB_CLIENTE bl_puertocarga: varchar(100) ' TB_AGENTE comp_subtotal: decimal(18,2) pago_nrooperacion: varchar(100)
clie_id: integer ol_puertodescarga: varchar(100) agen_id: integer comp_importeigv: decimal(18,2) TB_MONEDA pago_importe: decimal(18,2)
clie_documento: varchar(50) bl_nave: varchar(100) clie_id- integer comp_importetatal- decimal(18,2) “ el Tkga pago_f
clie_razonsocial: varchar(250) bl viaje: varchar(100) agen_documento: varchar(50) i v R " .
s " |_viaje: vi (100) s comp_importetotalletra: varchar(250) 6ne: description: Varchar(s0) _Ea'goi_esmdo. d\ft(g
clie_tipo: integer bl_estado: char(l agen_razonsocial: varchari 7
| (1) comp_estado: char(1) mione._estado: char(i) .
clie_direccion: varchar(250) N \ « ¥ agen_direccion: varchar(250)
clie_teletono: varchar(50) i agen_telefono: varchar(50) X ¥ 1
1
clie_email: varchar(150) o’ agen_emall: varchar(150) TB TIPOCOMPROBANTE ] T8
clie_estado: char(1) agen_estado: char(1) e R Sase
tico_id: integer banc_id: integer
clie_usuariccreacion: integer agen_usuariocreacion. integer > -
tico_descripcion: varchar(50) banc_descnpcion: varchar(150)
¥ 1 r—J tice_estado: char(L) banc_estado: char(1)
2 1
TB_USUARIO
usua_id: Integer
usua_usuario: varchar(20) ‘TB_USUARIOROL TB_ROL - TB_ROLPERMISO TB_PERMISO
i usua_clave: ) usro_id: integer " rol_id: integer 2 rope_id: integer " perm_id: integer
clie_id: integer usua_id: integer Tol_t varchar{150) rol_id: integer perm_g i varchar(150)

Fuente:

rol_i

integer

usua_estado: char(l)

usua_extranet: integer

rol_id: integer
usro_estado: char(1)

rol_estado: char(1)
rol_extranet: integer

Elaboracion

perm _id: integer
rope_estado: char{l)

perm_estado: char{1)
perm_extranet. integer
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J. Diagrama ldgico de la base de datos.

Figura 14

Diagrama logico de la base de datos de la Extranet Corporativa

Fuente: Elaboracion propia.
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K. Arquitectura del sistema.

Figura 15

Arquitectura de la Extranet Corporativa

Internet

Fuente:

Extranet
Corporativa

Servidor de aplicaclones

Servidor de
archivos

Elaboracion

Base de
datos

Servidor de base de datos
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propia.
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L. Sprint 1.
El sprint 1 tiene como objetivo realizar la arquitectura y disefio de la extranet
corporativa, ademas de desarrollar el proceso del Login y los modulos de

Desglose de Bill of Lading y Consulta de flete.

e Planificacion.
En los requerimientos funcionales de la extranet corporativa se establecieron
nueve historias de usuario, de los cuales, para este primer sprint, se utilizara la
Historia de usuario N° 1 (Tabla 1), Historia de usuario N° 2 (Tabla 2) e Historia de

usuario N° 3 (Tabla 3).

Equipo de trabajo. Para realizar el sprint 1, se conformara el Scrum Team de la

siguiente manera:

Tabla 20

Equipo de trabajo para el sprint 1

Rol Cargo

Scrum Master  Jefe de proyecto
Analista de sistemas
Analista programador
1

Development _
Analista programador
2

Analista de calidad

Team

Documentador

Fuente: Elaboracion propia.
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Cronograma. Este sprint tendra una duracion total de 20 dias, incluyendo el
analisis, desarrollo, pruebas de calidad, documentacion y finalmente la
presentacion ante el Product Owner para la revision y retrospectiva del sprint. Ver

Anexo 50.

e Analisis.
Actores. Los actores fueron identificados durante la planificacion de este
proyecto, determinando al Cliente y Administrador como actores que participaran
en los casos de uso, los cuales estan especificados en la Tabla 17 de la presente
investigaciéon. El actor que participara en los casos de uso de este sprint es el

Cliente.

Especificacién de los casos de uso. Para lograr el objetivo de este sprint, se
realizara la especificacion de los casos de uso del proceso de Login, Realizar

desglose y Consultar flete:

Tabla 21

Especificacion del caso de uso Iniciar sesion

Caso de uso Iniciar sesion.

Actores Cliente y Administrador.

Propdésito Iniciar sesion en la extranet corporativa.

Descripcion El usuario, al_iniciar sg:sién en la extrangt corporat.iva, podra
acceder a su informacién y a las operaciones del sistema.

Tipo Primaria y Esencial.

Referencia No aplica.




Precondicion No aplica.

Postcondicién Sesidn iniciada.

94

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 22

Especificacion del caso de uso Realizar desglose

Caso de uso Realizar desglose.
Actores Cliente.
L Generar los House Bill of Lading para la entrega de
Proposito . )
mercancias al Consignee.
Cuando los embarques maritimos se realizan en modo
S grupaje, es decir que en un contenedor transporta la
Descripcion . . :
mercaderia de varios cargadores, el cliente debe desglosar
el Bill of Lading para generar los House of Bill of Lading.
Tipo Primaria y Real.
Referencia No aplica.
Precondicion Sesion iniciada.
Postcondicién Desglose realizado.

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 23

Especificacion del caso de uso Consultar flete

Caso de uso Consultar flete.

Actores Cliente.

Propdésito Informar al usuario sobre el estado y monto del flete de su
Bill of Lading.

Descripcion El cliente podra consultar sus comprobantes emitidos y los
pagos pendientes del flete por el transporte de su
mercaderia.

Tipo Primaria y Real.

Referencia Consultar montos y estados.

Precondicion Sesion iniciada.

Postcondicion No aplica.

Fuente: Elaboracién propia.
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e Pruebas de calidad.
Para llevar a cabo las pruebas funcionales del sistema, se establecié casos de
prueba con el objetivo de determinar que el desarrollo realizado cumpla con los
criterios de aceptacion de cada historia de usuario utilizadas en este sprint. Los

resultados de los casos de prueba se encuentran detalladas en el Anexo 77.

M. Sprint 2.
El sprint 2 tiene como objetivo desarrollar los médulos de Consulta de servicios
locales, Emisién de liquidacién de cobranza y Emision de factura, ademés del

registro del pago para la emisioén del comprobante.

e Planificacion.
Para este sprint, se utilizard la Historia de usuario N° 4 (Tabla 4), Historia de
usuario N° 5 (Tabla 5) e Historia de usuario N° 6 (Tabla 6), los cuales ya fueron

establecidos en los requerimientos funcionales de la extranet corporativa.

Equipo de trabajo. Para realizar el sprint 2, se conformara el Scrum Team de la

siguiente manera:
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Tabla 24

Equipo de trabajo para el sprint 2

Rol Cargo

Scrum Master  Jefe de proyecto
Analista de sistemas
Analista programador
1

Development _
Analista programador
2

Analista de calidad

Team

Documentador

Fuente: Elaboracion propia.

Cronograma. Este sprint tendra una duracion total de 23 dias, incluyendo el
analisis, desarrollo, pruebas de calidad, documentacion y finalmente Ila
presentacion ante el Product Owner para la revision y retrospectiva del sprint. Ver

Anexo 51.

e Analisis.
Actores. El actor que participara en los casos de uso de este sprint es el Cliente,
el cual fue identificado durante la planificacion del proyecto y se encuentra

especificado en la Tabla 17 de la presente investigacion.

Especificacion de los casos de uso. Para lograr el objetivo de este sprint, se
realizara la especificacion de los casos de uso de Consultar servicios locales,

Emitir liquidacion de cobranza, Emitir factura y Registrar pago:



Tabla 25

Especificacion del caso de uso Consultar servicios locales

Caso de uso

Actores

Propdsito

Descripcion

Tipo
Referencia
Precondicién

Postcondicién

Consultar servicios locales.
Cliente.

Informar al usuario sobre el estado y monto de los servicios
locales de su Bill of Lading.

El cliente podra consultar sus comprobantes emitidos y los
pagos pendientes de los servicios locales por el transporte
de su mercaderia.

Primaria y Real.
Consultar montos y estados.
Sesion iniciada.

No aplica.

Fuente: Elaboracién propia.



Tabla 26

Especificacion del caso de uso Emitir liquidacién de cobranza

Caso de uso

Actores

Propdsito

Descripcion

Tipo
Referencia
Precondicién

Postcondicién

Emitir liquidacion de cobranza.
Cliente.

Emitir una liquidacion de cobranza por cancelar el flete de su
Bill of Lading.

El cliente podra registrar la cancelacion del flete por el
transporte de su mercaderia y emitir una liquidacion de
cobranza como comprobante de pago.

Primaria y Real.
Emitir comprobante de pago.
Sesion iniciada.

Liguidacién de cobranza emitida.

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 27

Especificacion del caso de uso Emitir factura

Caso de uso

Actores

Propdésito

Descripcion

Tipo
Referencia
Precondicion

Postcondicién

Emitir factura.
Cliente.

Emitir una factura por cancelar los servicios locales de su
Bill of Lading.

El cliente podrd registrar la cancelacion de los servicios
locales por el transporte de su mercaderia y emitir una
factura como comprobante de pago.

Primaria y Real.
Emitir comprobante de pago.
Sesion iniciada.

Factura emitida.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 28

Especificacion del caso de uso Registrar pago

Caso de uso Registrar pago.
Actores Cliente.

Registrar el pago realizado a la empresa para continuar con

Propdsito L
P la emision del comprobante de pago.

El cliente podréa registrar el pago que realizd6 a la empresa
Descripcion por el flete o servicios locales de su Bill of Lading y continuar
con la emision del comprobante de pago.

Tipo Primaria y Real.
Referencia Emitir liquidacion de cobranza / Emitir factura.
Precondicion Sesion iniciada / Emitir comprobante de pago.

Postcondicién Pago registrado.

Fuente: Elaboracién propia.

e Pruebas de calidad.
Para determinar que el desarrollo del sprint cumpla con los criterios de aceptacion
de cada historia de usuario, se establecio los siguientes casos de pruebas que se

encuentran detalladas en el Anexo 78.

N. Sprint 3.
El sprint 3 tiene como objetivo desarrollar los moédulos de Reporte de
comprobantes y Reporte de desglose, el cual sera usado por el usuario con rol
Cliente. Asimismo, se desarrollara el médulo de Mantenimiento de usuario, el cual

hara uso el usuario con rol Administrador.
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e Planificacion.
De acuerdo a lo establecido en los requerimientos funcionales de la extranet
corporativa, se utilizara la Historia de usuario N° 7 (Tabla 7), Historia de usuario N°

8 (Tabla 8) e Historia de usuario N° 9 (Tabla 9) para este sprint.

Equipo de trabajo. Para realizar el sprint 3, se conformara el Scrum Team de la

siguiente manera:

Tabla 29

Equipo de trabajo para el sprint 3

Rol Cargo

Scrum Master  Jefe de proyecto
Analista de sistemas
Analista programador
1

Development .
Analista programador

2

Team

Analista de calidad

Documentador

Fuente: Elaboracion propia.

Cronograma. Este sprint tendra una duraciéon total de 18 dias, incluyendo el
analisis, desarrollo, pruebas de calidad, documentaciéon vy finalmente la
presentacion ante el Product Owner para la revision y retrospectiva del sprint. Ver

Anexo 52.
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e Analisis.
Actores. El actor que participara en los casos de uso de este sprint es el Cliente y
el Administrador, los cuales fueron identificados durante la planificacion del
proyecto y se encuentran especificados en la Tabla 17 de la presente

investigacion.

Especificacién de los casos de uso. Para lograr el objetivo de este sprint, se
realizara la especificacion de los casos de uso de Consultar comprobantes,

Consultar desgloses, Crear usuario y Editar usuario:

Tabla 30

Especificacion del caso de uso Consultar comprobantes

Caso de uso Consultar comprobantes.
Actores Cliente.

Informar al usuario sobre los comprobantes que realiz6 a

Propdsito , .
P través de la extranet corporativa.

El cliente podr4 consultar sus comprobantes emitidos a
Descripcién través de la extranet corporativa y tendra la posibilidad de
descargar el reporte.

Tipo Primaria y Real.
Referencia Consultar reporte.
Precondicion Sesion iniciada.

Postcondicién No aplica.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 31

Especificacion del caso de uso Consultar desgloses

Caso de uso Consultar desgloses.

Actores Cliente.

Pron6sito Informar al usuario sobre los desgloses que realiz6 a través

P de la extranet corporativa.

El cliente podréa consultar sus desgloses realizados a través

Descripcion de la extranet corporativa y tendra la posibilidad de
descargar el reporte.

Tipo Primaria y Real.

Referencia Consultar reporte.

Precondicion Sesion iniciada.

Postcondicién No aplica.

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 32

Especificacion del caso de uso Crear usuario

Caso de uso Crear usuario.

Actores Administrador.

Pronésito Registrar un nuevo usuario y asignar su rol para que acceda

P a la extranet corporativa.

El administrador podra registrar un nuevo usuario y le

Descripcién asignara un rol para que acceda a su informacion y a las
operaciones de la extranet corporativa.

Tipo Primaria y Real.

Referencia No aplica.

Precondicion Sesion iniciada.

Postcondicion Usuario registrado.

Fuente: Elaboracién propia.



Tabla 33
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Especificacion del caso de uso Editar usuario

Caso de uso

Actores

Propdsito

Descripcion

Tipo
Referencia
Precondicién

Postcondicién

Editar usuario.

Administrador.

Editar la informacibn de un usuario de la extranet
corporativa.

El administrador podra editar la informacion de un usuario
de la extranet corporativa.

Primaria y Real.
No aplica.
Sesion iniciada.

Usuario editado.

Fuente: Elaboracién propia.

e Pruebas de calidad.

Se establecié los siguientes casos de pruebas para determinar que el desarrollo

del sprint cumpla con los criterios de aceptacion de cada historia de usuario. Ver

Anexo 79.
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CAPITULO VI: DISENO METODOLOGICO

6.1. Tipo y disefio de investigacion.

6.1.1. Nivel de investigacion.

El nivel de la investigacion es Correlacional, porque establecimos la relacion que
existe entre las variables del estudio: Extranet corporativa y Capacidad de
atencion al cliente. Este nivel de investigacion, segun Hernandez, Fernandez &
Baptista (2014) “tiene como finalidad conocer la relacion o grado de asociacion
gue exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en una muestra o

contexto en particular” (p. 93).

6.1.2. Tipo de investigacion.
El enfoque de la investigacion es Cuantitativo, debido que se empleé “la
recoleccion de datos para probar hipétesis con base en la medicién numérica y el

analisis estadistico” (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014, p. 93).

6.1.3. Disefio metodoldgico.

Se utilizé el Disefio Experimental puesto que este disefio se utiliza cuando se
procura establecer el probable efecto de una variable que se manipula
(Hernandez, Ferndndez & Baptista, 2014, p. 130), y en esta investigacion se quiso
demostrar si existe un impacto en la capacidad de atencion al cliente gracias al

uso de una extranet corporativa.
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6.2. Método de investigacion.
El método que se aplicO para este proyecto de investigacion es el Método
Deductivo, estableciendo relacion entre las variables de estudio, asimismo,
explicaremos el porqué de los hechos y de sus relaciones con argumentaciones

|6gicas generales y particulares.

6.3. Poblacién y muestra.

6.3.1. Poblacion.

Para la poblacion del estudio, se seleccionara a los clientes externos que son
frecuentes en la empresa Transtotal Agencia Maritima S.A. en los Ultimos dos
afos, ya que esto permitira obtener una mayor precision en los resultados. Por

consiguiente, el tamafio de la poblacién es 72 clientes externos.

6.3.2. Muestra.
El muestreo de la presente investigacion es censal ya que la poblacion es menor a
100 y se considera a la poblacion en su totalidad. Por lo tanto, la muestra es de 72

clientes externos de la empresa Transtotal Agencia Maritima S.A.

6.4. Lugar de estudio.
El lugar de estudio fue en la empresa Transtotal Agencia Maritima S.A. ya que en
esta empresa implementamos la extranet corporativa para estudiar su impacto en

la atencion al cliente.
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6.5. Técnica e instrumentos paralarecoleccion de datos.

Tabla 34

Técnicas e instrumentos

Técnicas Instrumentos

Observacion experimental Ficha de registro de datos

Encuesta Cuestionario

Fuente: Elaboracién propia.

e Para la técnica Observacion experimental, se utilizara el instrumento Ficha
de registro de datos. Con este instrumento logramos registrar y analizar el

comportamiento del hecho de interés.

e Para la técnica Encuesta, se utilizara el instrumento Cuestionario. Las
preguntas fueron cerradas, es decir, se presentaron opciones de respuesta

a los participantes, quienes debieron seleccionarlas.

Los siguientes cuadros muestran la definicion operacional por cada variable de
investigacién, en el cual detallan los instrumentos que seran usados para la

recoleccién de datos:



e Variable independiente. Extranet corporativa

Tabla 35

Operacionalizacion de la variable independiente
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Dimensiones Indicadores

Medicidn

Instrumentos

Porcentaje de operaciones

Operaciones ; ! Ficha de registro
. realizadas a través de la
ejecutadas . de datos
Usabilidad? extranet corporativa_
Facilidad  de Porcentaje de usuarios que
entienden a totalidad el uso Encuesta
uso :
de la extranet corporativa
Exactitud en Porcentaje de datos
la proporcionados de manera Encuesta
informacion incorrecta e imprecisa

) . a
Funcionalidad Integridad de

Porcentaje de operaciones
incompletas realizadas a

Ficha de registro

la .
. . traves de la extranet de datos
informacion .
corporativa
Tasa de Porcentaje de errores de
errores en las operaciones realizadas Encuesta
tablets en tablets
Portabilidad®  Tasa de .
Porcentaje de errores de
errores en : .
L las operaciones realizadas Encuesta
distintos e
en distintos navegadores
navegadores

Fuente: ®Internet, Intranets and Extranets in Organizations: An Integrative Literature Review.

Moussa (2016). Elaboracion propia.
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e Variable dependiente. Capacidad de atencién al cliente

Tabla 36

Operacionalizacion de la variable dependiente

Dimensiones

Indicadores

Medicidn

Instrumentos

Disminucion de Porcentaje de

operaciones

operaciones realizadas

Ficha de registro de

atendidas de forma fisica en el datos
S forma fisica local de la empresa
Accesibilidad : P .
del servicio® Porcentaje de usuarios
Facilidad que obtienen
acceso informacién sobre sus Encuesta
informacion operaciones con
facilidad
Porcentaje de _. .
. - ‘a : Ficha de registro de
. Tiempo eficiente operaciones realizadas
Efectividad X datos
en las en el tiempo esperado

operaciones?®

Porcentaje de errores

Ejecucion eficaz en las tareas Encuesta
realizadas
Cantidad .
i Porcentaje de . .
operaciones . . Ficha de registro de
) operaciones realizadas
realizadas por el . datos
i por el cliente
. L cliente
Satisfaccion .
del cliente® Porcentaje de reclamos
. realizados por el cliente _. :
Reduccion . . Ficha de registro de
hacia el area de
reclamos datos

Facturacion y Atencién
al Cliente

Fuente: *Servicio de atencion comercial. Escudero (2015). Elaboracién propia.

Para empezar con la recoleccién de datos, se realizd una reunién previa con los

72 clientes externos de la empresa (36 clientes naturales y 36 clientes juridicos),

explicando el alcance del proyecto, enviando el manual de usuario y un link para el

acceso a la plataforma.
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Una vez que los 72 clientes externos han utilizado la extranet corporativa por el
periodo de un mes, se empieza con la recoleccion de datos, en primer lugar, a

través del cuestionario y luego con la ficha de registro de datos.

6.5.1. Cuestionario.
El cuestionario se realizé en Google Forms ya que es una herramienta sencilla y
practica para crear y evaluar los resultados obtenidos. La validacion del

instrumento que se utilizé fue el juicio de expertos.

Para ver el formulario y su validacion, ir al Anexo 80 y 81 respectivamente.

6.5.2. Ficha de registro de datos.

La ficha de registro de datos ayudara a recolectar la informacién sobre las
operaciones realizadas por el cliente, el tiempo total que demoro en realizarlas y la
cantidad de reclamos que se realizd en el area de Facturacion y Atencion al
Cliente de la empresa. Esta informacion fue recolectada gracias a la informacion

registrada en la base de datos de la empresa.

Para ver la ficha de registro de datos, ir al Anexo 82.



6.6. Analisis y procesamiento de datos.

6.6.1. Cuestionario.

Tabla 37

Resultados de la pregunta 1 del cuestionario

Clasificacion de cliente

N° Escala fi Porcentaje
1 Natural 36 50.00%
2 Juridico 36 50.00%
Total 72 100.00%

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 1

Porcentajes de la pregunta 1 del cuestionario

Juridico:
50.00%

Matural:
50.00%

Fuente: Elaboracion propia.
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El grupo de estudio se dividié en dos grupos: 36 clientes naturales y 36 clientes

juridicos, por esa razén, cada grupo tiene un 50% de participacion en el

cuestionario.
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Tabla 38

Resultados de la pregunta 2 del cuestionario

éCual es la marca de tablet que utilizdé para hacer uso de la extranet?

N° Escala fi Porcentaje
1 Apple 15 20.83%
2 Samsung 13 18.06%
3 Huawei 18 25.00%
4 Lenovo 4 5.56%
5 Alcatel 2 2.78%
6 LG 11 15.28%
7 Otro 9 12.50%
Total 72 100.00%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréafico 2

Porcentajes de la pregunta 2 del cuestionario

Otro; 12.50%
Apple; 20.83%

LG; 15.28%

Alcatel; 2.78% Samsung;
18.06%

Lenovo; 5.56%

Fuente: Elaboracion propia.
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De acuerdo a los resultados obtenidos, la marca Apple obtuvo 20.83%, Samsung
18.06%, Huawei 25.00%, Lenovo 5.56%, Alcatel 2.78%, LG 15.28% y el 12.50%
utilizé otras marcas de tablets. Por lo tanto, en las tres primeras marcas con mayor
porcentaje de aceptacion, se desarrollara una mejor compatibilidad para sus
modelos, y para las otras, menos utilizadas, se brindara un apropiado soporte por

parte de la empresa.
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Tabla 39

Resultados de la pregunta 3 del cuestionario

¢Cual es el navegador que utilizé para hacer uso de la extranet?

N° Escala fi Porcentaje
1 Google Chrome 51 70.83%
2 Mozilla Firefox 17 23.61%
3 Otro 4 5.56%
Total 72 100.00%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 3

Porcentajes de la pregunta 3 del cuestionario

Maozilla
Firefox;
23.61%

Google
Chrome:

70.83%

Fuente: Elaboracion propia.

Segun los datos obtenidos, el navegador Google Chrome obtuvo 70.83%, Mozilla
Firefox 23.61% vy el 5.56% utilizé6 otro navegador. Entonces, se deduce que, a
futuro, se ofrecerd una mejor compatibilidad para el navegador mas utilizado,

Google Chrome, y un mayor soporte para los demas navegadores.
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Tabla 40

Resultados de la pregunta 4 del cuestionario

¢ No tuvo dificultad para hacer uso de los médulos de la extranet?

N° Escala fi Porcentaje
1 En completo desacuerdo 0 0.00%
2 En desacuerdo 0 0.00%
3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 2.78%
4 De acuerdo 15 20.83%
5 Completamente de acuerdo 55 76.39%
Total 72 100.00%

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 4
Porcentajes de la pregunta 4 del cuestionario
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desacuerdo en desacuerdo de acuerdo

Fuente: Elaboracién propia.

Conforme a los resultados obtenidos, el 76.39% esta completamente de acuerdo,
seguido del 20.83% que se encuentra de acuerdo y el 2.78% esta ni de acuerdo ni

en desacuerdo. De esta manera, se concluye que la extranet cuenta con una



interfaz amigable y una funcionalidad intuitiva, facilitando el acceso para

usuarios.

Tabla 41

Resultados de la pregunta 5 del cuestionario

¢No le toma mucho tiempo realizar sus operaciones en los moédulos
de la extranet?

N° Escala fi Porcentaje
1 En completo desacuerdo 0 0.00%
2 En desacuerdo 0 0.00%
3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 417%
4 De acuerdo 22 30.56%
5 Completamente de acuerdo 47 65.28%
Total 72 100.00%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 5

Porcentajes de la pregunta 5 del cuestionario
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Fuente: Elaboracién propia.
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los

De acuerdo a los datos obtenidos, el 65.28% estd completamente de acuerdo,

seguido del 30.56% que se encuentra de acuerdo y el 4.17% esta ni de acuerdo ni
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en desacuerdo. Por consiguiente, se deduce que la navegabilidad oOptima y

velocidad de utilizacion son caracteristicas innegables del sistema implementado.
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Tabla 42

Resultados de la pregunta 6 del cuestionario

¢ Usted entiende la funcién y el correcto uso de cada médulo
de la extranet?

N° Escala fi Porcentaje

1 En completo desacuerdo 0 0.00%

2 En desacuerdo 0 0.00%

3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7 9.72%

4 De acuerdo 31 43.06%

5 Completamente de acuerdo 34 47.22%
Total 72 100.00%

Fuente: Elaboracion propia.
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Fuente: Elaboracion propia.

Segun a los datos obtenidos, el 47.22% esta completamente de acuerdo, seguido
del 43.06% que se encuentra de acuerdo y el 9.72% esta ni de acuerdo ni en
desacuerdo. Entonces, se llega a la conclusién que el software es facil de

aprender y entendible para los clientes que la utilizan.
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Tabla 43

Resultados de la pregunta 7 del cuestionario

¢ Realizar operaciones en la extranet es mas facil que realizarlo en
la empresa de forma presencial?

N° Escala f; Porcentaje

1 En completo desacuerdo 0 0.00%

2 En desacuerdo 0 0.00%

3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0.00%

4 De acuerdo 11 15.28%

5 Completamente de acuerdo 61 84.72%
Total 72 100.00%

Fuente: Elaboracién propia.
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Fuente: Elaboracion propia.

Conforme a los resultados obtenidos, el 84.72% esta completamente de acuerdo y
el 15.28% estd de acuerdo. Por consiguiente, se concluye que el sistema de

informacion es de facil uso y eficiente en las operaciones ejecutadas.
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Tabla 44

Resultados de la pregunta 8 del cuestionario

¢La extranet nunca le proporcion6 informacion errébnea?

N° Escala fi Porcentaje
1 En completo desacuerdo 0 0.00%
2 En desacuerdo 0 0.00%
3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0.00%
4 De acuerdo 0 0.00%
5 Completamente de acuerdo 72 100.00%
Total 72 100.00%
Fuente: Elaboracion propia.
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Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 100.00% estd completamente de
acuerdo. De esta manera, se llega a la conclusién que la seguridad en los datos
proporcionados por la extranet previene fugas de informacion que podrian

perjudican a los clientes y a la misma empresa.
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Tabla 45

Resultados de la pregunta 9 del cuestionario

¢La extranet nunca le brindé informacion confusa?

N° Escala f; Porcentaje
1 En completo desacuerdo 0 0.00%
2 En desacuerdo 0 0.00%
3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0.00%
4 De acuerdo 2 2.78%
5 Completamente de acuerdo 70 97.22%
Total 72 100.00%
Fuente: Elaboracién propia.
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Fuente: Elaboracién propia.

Segun los datos obtenidos, el 97.22% estd completamente de acuerdo y el 2.78%
estd de acuerdo. Asi mismo, se llega a la conclusion que el software brinda
siempre datos claros y concisos, evitando malinterpretacién por parte del usuario

gue hace uso del sistema.
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Tabla 46

Resultados de la pregunta 10 del cuestionario

¢ Los mensajes e informaciéon que muestra la extranet siempre son claros?

N° Escala f; Porcentaje
1 En completo desacuerdo 0 0.00%
2 En desacuerdo 0 0.00%
3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0.00%
4 De acuerdo 3 4.17%
5 Completamente de acuerdo 69 95.83%
Total 72 100.00%
Fuente: Elaboracion propia.
Grafico 10
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Fuente: Elaboracién propia.

Conforme a los datos obtenidos, el 95.83% esta completamente de acuerdo y el
4.17% estd de acuerdo. Entonces, se concluye que la extranet tiene claridad y
precision en la informacion que le brinda a los clientes, de forma tal que no existe

confusién alguna mientras se ejecuta las operaciones.
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Tabla 47

Resultados de la pregunta 11 del cuestionario

¢La extranet brinda informacién de manera rapida y precisa?

N° Escala f; Porcentaje
1 En completo desacuerdo 0 0.00%
2 En desacuerdo 0 0.00%
3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0.00%
4 De acuerdo 7 9.72%
5 Completamente de acuerdo 65 90.28%
Total 72 100.00%
Fuente: Elaboracién propia.
Grafico 11
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Fuente: Elaboracién propia.

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 90.28% esta completamente de acuerdo
y el 9.72% esta de acuerdo. De esta manera, se deduce que la exactitud en la
informacion es una cualidad de la extranet corporativa, ya que siempre brinda
datos correctos y eficientes, los mismos que pueden ser aprovechados por la

empresa para obtener mayor numero de clientes.
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Tabla 48

Resultados de la pregunta 12 del cuestionario

¢ No se muestra error en la extranet al usarla en una tablet?

N° Escala f; Porcentaje

1 En completo desacuerdo 0 0.00%

2 En desacuerdo 0 0.00%

3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0.00%

4 De acuerdo 0 0.00%

5 Completamente de acuerdo 72 100.00%
Total 72 100.00%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 12

Porcentajes de la pregunta 12 del cuestionario
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Fuente: Elaboracién propia.

Segun los datos obtenidos, el 100.00% esta completamente de acuerdo. Asi
mismo, se concluye que el software implementado mantiene una fiabilidad y

estabilidad completa mientras se usa en tablets.
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Tabla 49

Resultados de la pregunta 13 del cuestionario

éLa extranet permite culminar con éxito la operacion que realiza a
través de una tablet?

N° Escala fi Porcentaje
1 En completo desacuerdo 0 0.00%
2 En desacuerdo 0 0.00%
3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0.00%
4 De acuerdo 0 0.00%
5 Completamente de acuerdo 72 100.00%
Total 72 100.00%
Fuente: Elaboracion propia.
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Fuente: Elaboracién propia.

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 100.00% estd completamente de

acuerdo. Por consiguiente, se deduce que la utilizacion de la extranet en tablets es
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efectiva ya que permite completar las operaciones realizadas a través de este

dispositivo.
Tabla 50

Resultados de la pregunta 14 del cuestionario

¢ La extranet puede ser utilizada en su totalidad en una tablet?

N° Escala fi Porcentaje

1 En completo desacuerdo 0 0.00%

2 En desacuerdo 0 0.00%

3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0.00%

4 De acuerdo 0 0.00%

5 Completamente de acuerdo 72 100.00%
Total 72 100.00%

Fuente: Elaboracion propia.
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Conforme a los datos obtenidos, el 100.00% esta completamente de acuerdo.
Entonces, se llega a la conclusion que la funcionabilidad y fiabilidad del sistema en

tablets, es muy alta, ya que puede ser utilizada en su totalidad.

Tabla 51

Resultados de la pregunta 15 del cuestionario

:iLa extranet se ajusta perfectamente a las dimensiones de una tablet?

N° Escala fi Porcentaje

1 En completo desacuerdo 0 0.00%

2 En desacuerdo 0 0.00%

3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0.00%

4 De acuerdo 0 0.00%

5 Completamente de acuerdo 72 100.00%
Total 72 100.00%

Fuente: Elaboracién propia.

Grafico 15
Porcentajes de la pregunta 15 del cuestionario
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Segun los resultados obtenidos, el 100.00% esta completamente de acuerdo. De

esta manera, se concluye que el disefio del software es adaptable y funcional en

tablets.

Tabla 52

Resultados de la pregunta 16 del cuestionario

¢ No se muestra error en la extranet al usarla en cualquier navegador?

N° Escala fi Porcentaje

1 En completo desacuerdo 0 0.00%

2 En desacuerdo 0 0.00%

3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0.00%

4 De acuerdo 0 0.00%

5 Completamente de acuerdo 72 100.00%
Total 72 100.00%

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 16
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Conforme a los resultados obtenidos, el 100.00% esta completamente de acuerdo.
Por lo tanto, se deduce que el sistema de informacion conserva una fiabilidad y

estabilidad integra en cualquier navegador durante su uso.

Tabla 53

Resultados de la pregunta 17 del cuestionario

¢La extranet permite culminar con éxito la operacién que realiza a
través de un navegador?

N° Escala fi Porcentaje

1 En completo desacuerdo 0 0.00%

2 En desacuerdo 0 0.00%

3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0.00%

4 De acuerdo 0 0.00%

5 Completamente de acuerdo 72 100.00%
Total 72 100.00%

Fuente: Elaboracién propia.

Gréafico 17
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De acuerdo a los datos obtenidos, el 100.00% esta completamente de acuerdo.

Asi mismo, se llega a la conclusiéon que el uso del sistema en cualquier navegador

es efectivo porque logra completar las operaciones realizadas.

Tabla 54

Resultados de la pregunta 18 del cuestionario

¢La extranet puede ser utilizada en su totalidad en cualquier navegador?

N° Escala fi Porcentaje
1 En completo desacuerdo 0 0.00%
2 En desacuerdo 0 0.00%
3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0.00%
4 De acuerdo 0 0.00%
5 Completamente de acuerdo 72 100.00%
Total 72 100.00%
Fuente: Elaboracion propia.
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Segun los resultados obtenidos, el 100.00% estd completamente de acuerdo.
Entonces, se concluye que el software es totalmente funcional y fiable en cualquier

navegador, pudiendo ser usado en su totalidad.

Tabla 55

Resultados de la pregunta 19 del cuestionario

¢La extranet se ajusta perfectamente a las dimensiones de
cualquier navegador?

N° Escala fi Porcentaje

1 En completo desacuerdo 0 0.00%
2 En desacuerdo 0 0.00%
3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0.00%
4 De acuerdo 0 0.00%
5 Completamente de acuerdo 72 100.00%
Total 72 100.00%
Fuente: Elaboracién propia.
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Conforme a los datos obtenidos, el 100.00% esta completamente de acuerdo. De

esta manera, se concluye que el disefio de la extranet es adaptable y funcional en

cualquier navegador.

Tabla 56

Resultados de la pregunta 20 del cuestionario

.El acceso a la extranet es de forma sencilla para usted?

Grafico 20

N° Escala f; Porcentaje
1 En completo desacuerdo 0 0.00%
2 En desacuerdo 0 0.00%
3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0.00%
4 De acuerdo 5 6.94%
5 Completamente de acuerdo 67 93.06%
Total 72 100.00%
Fuente: Elaboracion propia.
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De acuerdo a los datos obtenidos, el 93.06% esta completamente de acuerdo y el
6.94% esta de acuerdo. Por lo tanto, se llega a la conclusion que el sistema

implementado permite la accesibilidad operacional y a la informacién del cliente.

Tabla 57

Resultados de la pregunta 21 del cuestionario

¢ La extranet brinda informacién de manera rapida y precisa?

N° Escala f; Porcentaje

1 En completo desacuerdo 0 0.00%

2 En desacuerdo 0 0.00%

3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0.00%

4 De acuerdo 7 9.72%

5 Completamente de acuerdo 65 90.28%
Total 72 100.00%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréafico 21
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Segun los resultados obtenidos, el 90.28% esta completamente de acuerdo y el
9.72% esta de acuerdo. Por consiguiente, se deduce que el sistema es exacto en

la informacién que brinda, porque muestra datos precisos y rapidos.

Tabla 58

Resultados de la pregunta 22 del cuestionario

¢La informacion brindada por la extranet es lo suficientemente
clara y concisa?

N° Escala fi Porcentaje
1 En completo desacuerdo 0 0.00%
2 En desacuerdo 0 0.00%
3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 2.78%
4 De acuerdo 3 4.17%
5 Completamente de acuerdo 67 93.06%
Total 72 100.00%
Fuente: Elaboracién propia.
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Fuente: Elaboracion propia.
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Conforme a los datos obtenidos, el 93.06% esta completamente de acuerdo,
seguido del 4.17% que se encuentra de acuerdo y el 2.78% esta ni de acuerdo ni
en desacuerdo. Entonces, se llega a la conclusion que el software da informacion
clara y precisa a los usuarios, en consecuencia, se evita malinterpretacion con los

datos mientras se realiza las operaciones en el sistema.
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Tabla 59

Resultados de la pregunta 23 del cuestionario

¢ Realizar operaciones en la extranet es mas accesible que
realizarlo en la empresa de forma presencial?

N° Escala f; Porcentaje

1 En completo desacuerdo 0 0.00%
2 En desacuerdo 0 0.00%
3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0.00%
4 De acuerdo 5 6.94%
5 Completamente de acuerdo 67 93.06%
Total 72 100.00%
Fuente: Elaboracién propia.
Grafico 23
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Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 93.06% esta completamente de acuerdo
y el 6.94% esta de acuerdo. Asi mismo, se concluye que la accesibilidad a la
informacion del cliente y operaciones de la empresa, se logra gracias a la

implementacion y uso del sistema permitiendo la fidelizacion del cliente.
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Tabla 60

Resultados de la pregunta 24 del cuestionario

¢No se muestra error en la extranet al realizar sus operaciones?

N° Escala fi Porcentaje
1 En completo desacuerdo 0 0.00%
2 En desacuerdo 0 0.00%
3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0.00%
4 De acuerdo 0 0.00%
5 Completamente de acuerdo 72 100.00%
Total 72 100.00%
Fuente: Elaboracion propia.
Grafico 24
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Conforme a los resultados obtenidos, el 100.00% esta completamente de acuerdo.
Por lo tanto, se deduce que el software tiene una fiabilidad y funcionalidad idonea

durante su uso, ya sea en tablets o en cualquier navegador.
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Tabla 61

Resultados de la pregunta 25 del cuestionario

¢La extranet nunca le brindd informacién errénea o confusa?

N° Escala fi Porcentaje
1 En completo desacuerdo 0 0.00%
2 En desacuerdo 0 0.00%
3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0.00%
4 De acuerdo 2 2.78%
5 Completamente de acuerdo 70 97.22%
Total 72 100.00%
Fuente: Elaboracion propia.
Grafico 25
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Fuente: Elaboracion propia.

Segun los datos obtenidos, el 97.22% esta completamente de acuerdo y el 2.78%
esta de acuerdo. Por consiguiente, se deduce que la extranet evita fugas de
informacion puesto que el sistema es seguro, claro y conciso en los datos que

proporciona al usuario.
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Tabla 62

Resultados de la pregunta 26 del cuestionario

¢La extranet permite culminar con éxito las operaciones que realiza?

N° Escala f; Porcentaje
1 En completo desacuerdo 0 0.00%
2 En desacuerdo 0 0.00%
3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0.00%
4 De acuerdo 0 0.00%
5 Completamente de acuerdo 72 100.00%
Total 72 100.00%
Fuente: Elaboracion propia.
Grafico 26
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Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 100.00% estd completamente de
acuerdo. De esta manera, se llega a la conclusion que el sistema implementado es

efectivo y estable al momento que el usuario realiza sus operaciones.
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Tabla 63

Resultados de la pregunta 27 del cuestionario

¢En los médulos de reportes de la extranet puede visualizar todas
las operaciones que realiz6?

N° Escala fi Porcentaje
1 En completo desacuerdo 0 0.00%
2 En desacuerdo 0 0.00%
3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0.00%
4 De acuerdo 0 0.00%
5 Completamente de acuerdo 72 100.00%
Total 72 100.00%
Fuente: Elaboracién propia.
Gréafico 27
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Fuente: Elaboracién propia.

Segun los datos obtenidos, el 100.00% estd completamente de acuerdo. Asi
mismo, se concluye que la extranet logra la accesibilidad de la informacion e
integridad del mismo, al permitir que el usuario genere sus reportes para visualizar

las operaciones que ejecuto.
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6.6.2. Ficha de registro de datos.

Tabla 64
Resultados de la primera medicién de la ficha de registro de datos antes de la implementacién de

la extranet corporativa

Implementacién de la extranet corporativa (Antes)
Numero de operaciones realizadas a través de la extranet corporativa

N° Escala f; Porcentaje
1 [0-8] 72 100.00%
2 [8 —16] 0 0.00%

3 [16 — 24] 0 0.00%
4 [24 - 32] 0 0.00%
5 [32 — 40] 0 0.00%
6 [40 — 48] 0 0.00%
Total 72 100.00%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 28
Porcentajes de la primera medicion de la ficha de registro de datos antes de la implementacién de
la extranet corporativa
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Fuente: Elaboracion propia.

Segun los resultados obtenidos, el 100.00% de los registros es cero, debido que la

extranet no estuvo implementada.
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Resultados de la primera medicién de la ficha de registro de datos después de la implementacion

de la extranet corporativa

Implementacion de la extranet corporativa (Después)

Numero de operaciones realizadas a través de la extranet corporativa

N° Escala fi Porcentaje
1 [0-8] 5 6.94%
2 [8 —16] 3 417%
3 [16 — 24] 23 31.94%
4 [24 - 32] 37 51.39%
5 [32 - 40] 3 417%
6 [40 - 48] 1 1.39%
Total 72 100.00%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréafico 29

Porcentajes de la primera medicion de la ficha de registro de datos después de la implementacion

de la extranet corporativa
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De acuerdo a los resultados obtenidos, los clientes que realizaron entre 0 — 8
operaciones fue 6.94%, entre 8 — 16 fue 4.17%, entre 16 — 24 fue 31.94%, entre
24 — 32 fue 51.39%, entre 32 — 40 fue 4.17% y entre 40 — 48 fue 1.39%. Por
consiguiente, se deduce que los usuarios prefieren utilizar la extranet corporativa

gue asistir presencialmente a la empresa para realizar sus operaciones.
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Tabla 66
Resultados de la segunda medicién de la ficha de registro de datos antes de la implementacién de

la extranet corporativa

Implementacion de la extranet corporativa (Antes)
Numero de operaciones realizadas de forma fisica
en el local de la empresa

N° Escala fi Porcentaje
1 [0-8] 3 4.17%
2 [8 —16] 7 9.72%
3 [16 — 24] 35 48.61%
4 [24 - 32] 22 30.56%
5 [32 - 40] 4 5.56%
6 [40 — 48] 1 1.39%
Total 72 100.00%

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 30
Porcentajes de la segunda medicion de la ficha de registro de datos antes de la implementacion de

la extranet corporativa
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Conforme a los resultados obtenidos, los clientes que realizaron entre 0 — 8
operaciones fue 4.17%, entre 8 — 16 fue 9.72%, entre 16 — 24 fue 48.61%, entre
24 — 32 fue 30.56%, entre 32 — 40 fue 5.56% y entre 40 — 48 fue 1.39%. Se
concluye que todas las operaciones se realizaban en la empresa antes del

despliegue de la extranet.
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Tabla 67
Resultados de la segunda medicién de la ficha de registro de datos después de la implementacién

de la extranet corporativa

Implementacion de la extranet corporativa (Después)
Nuamero de operaciones realizadas de forma fisica en
el local de la empresa

N° Escala fi Porcentaje
1 [0 - 8] 35 48.61%
2 [8 —16] 19 26.39%
3 [16 —24] 13 18.06%
4 [24 - 32] 5 6.94%
5 [32 -40] 0 0.00%
6 [40 - 48] 0 0.00%
Total 72 100.00%

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 31
Porcentajes de la segunda medicion de la ficha de registro de datos después de la implementacion

de la extranet corporativa
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Fuente: Elaboracién propia.
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Segun los resultados obtenidos, los clientes que realizaron entre 0 — 8
operaciones fue 48.61%, entre 8 — 16 fue 26.39%, entre 16 — 24 fue 18.06% y
entre 24 — 32 fue 6.94%. De ello se concluye que los usuarios prefieren utilizar el

sistema de informacion que ir presencialmente a la empresa.
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Tabla 68
Resultados de la tercera medicién de la ficha de registro de datos antes de la implementacién de la

extranet corporativa

Implementacion de la extranet corporativa (Antes)

Numero total de operaciones realizadas por el cliente

N° Escala fi Porcentaje
1 [0 - 8] 3 4.17%
2 [8 —16] 7 9.72%
3 [16 — 24] 35 48.61%
4 [24 - 32] 22 30.56%
5 [32 - 40] 4 5.56%
6 [40 — 48] 1 1.39%
Total 72 100.00%

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 32
Porcentajes de la tercera medicidn de la ficha de registro de datos antes de la implementacion de

la extranet corporativa
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Fuente: Elaboracion propia.
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Conforme a los resultados obtenidos, los clientes que realizaron entre 0 — 8
operaciones fue 4.17%, entre 8 — 16 fue 9.72%, entre 16 — 24 fue 48.61%, entre
24 — 32 fue 30.56%, entre 32 — 40 fue 5.56% y entre 40 — 48 fue 1.39%. Asi
mismo, estos registros detallan la cantidad de operaciones que realiza los clientes

por mes.
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Tabla 69
Resultados de la tercera medicién de la ficha de registro de datos después de la implementacién

de la extranet corporativa

Implementacion de la extranet corporativa (Después)

Namero total de operaciones realizadas por el cliente

N° Escala fi Porcentaje
1 [0 - 8] 2 2.78%
2 [8 -16] 3 4.17%
3 [16 — 24] 19 26.39%
4 [24 - 32] 37 51.39%
5 [32 - 40] 9 12.50%
6 [40 — 48] 2 2.78%
Total 72 100.00%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 33
Porcentajes de la tercera medicién de la ficha de registro de datos después de la implementacion

de la extranet corporativa
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De acuerdo a los resultados obtenidos, los clientes que realizaron entre 0 — 8
operaciones fue 2.78%, entre 8 — 16 fue 4.17%, entre 16 — 24 fue 26.39%, entre
24 — 32 fue 51.39%, entre 32 — 40 fue 12.50% y entre 40 — 48 fue 2.78%.
Entonces, se deduce que la cantidad de operaciones realizadas por el cliente

aumento gracias al uso del sistema implementado.
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Tabla 70
Resultados de la cuarta medicion de la ficha de registro de datos antes de la implementacion de la

extranet corporativa

Implementacion de la extranet corporativa (Antes)
Cantidad de reclamos realizados por el cliente hacia el area de
Facturacion y Atencién al Cliente

N° Escala fi Porcentaje
1 [0-2] 62 86.11%
2 [2 - 4] 5 6.94%

3 [4 - 6] 2 2.78%
4 [6 - 8] 3 4.17%
Total 72 100.00%

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 34
Porcentajes de la cuarta medicion de la ficha de registro de datos antes de la implementacion de la
extranet corporativa
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Fuente: Elaboracion propia.

Conforme a los resultados obtenidos, los clientes que realizaron entre 0 — 2
reclamos fue 86.11%, entre 2 — 4 fue 6.94%, entre 4 — 6 fue 2.78% y entre 6 — 8
fue 4.17%. Por consiguiente, estos datos reflejan que existen reclamos constantes

en el rea por parte del cliente.
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Tabla 71
Resultados de la cuarta medicion de la ficha de registro de datos después de la implementacién de

la extranet corporativa

Implementacién de la extranet corporativa (Después)
Cantidad de reclamos realizados por el cliente hacia el area de
Facturacion y Atencion al Cliente

N° Escala fi Porcentaje
1 [0-2] 72 100.00%
2 [2 - 4] 0 0.00%

3 [4 - 6] 0 0.00%

4 [6 - 8] 0 0.00%

Total 72 100.00%

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 35
Porcentajes de la cuarta medicion de la ficha de registro de datos después de la implementacién
de la extranet corporativa
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Fuente: Elaboracion propia.

Segun los resultados obtenidos, los clientes que realizaron entre 0 — 2 reclamos

fue 100.00%. Entonces, se llega a la conclusibn que el usuario se siente
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satisfecho con el servicio debido que no existe reclamos para el area por parte del

mismo.

Tabla 72
Resultados de la quinta medicién de la ficha de registro de datos cuando el cliente no hace uso de

la extranet corporativa

Uso de la extranet corporativa (No)
Tiempo total para realizar las operaciones (en minutos)

N° Escala f; Porcentaje
1 [0-10] 0 0.00%
2 [10 - 20] 3 417%
3 [20 - 30] 12 16.67%
4 [30 — 40] o7 719.17%
Total 72 100.00%

Fuente: Elaboracién propia.

Grafico 36
Porcentajes de la quinta medicién de la ficha de registro de datos cuando el cliente no hace uso de
la extranet corporativa
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Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a los resultados obtenidos, el porcentaje de clientes que demoran

entre 10 — 20 minutos fue 4.17%, entre 20 — 30 fue 16.67% y entre 30 — 40 fue
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79.17%. Esto indica que la gran mayoria de los clientes, se demoran mas de 30

minutos para realizar las operaciones en el local de la empresa.

Tabla 73
Resultados de la quinta medicién de la ficha de registro de datos cuando el cliente si hace uso de

la extranet corporativa

Uso de la extranet corporativa (Si)
Tiempo total para realizar las operaciones (en minutos)

N° Escala f; Porcentaje
1 [0-10] 2 2.78%
2 [10 - 20] 60 83.33%
3 [20 — 30] 8 11.11%
4 [30 — 40] 2 2.718%
Total 72 100.00%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 37
Porcentajes de la quinta medicién de la ficha de registro de datos cuando el cliente si hace uso de

la extranet corporativa

70

83.33%

60

50

40

30

20

10 11.11%

2.78%

[0- 10] [10 - 20] [20 - 30] [30 - 40]

Fuente: Elaboracién propia.

Segun los resultados obtenidos, el porcentaje de clientes que demoran entre 0 —

10 minutos fue 2.78%, entre 10 — 20 fue 83.33%, entre 20 — 30 fue 11.11% y entre
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30 — 40 minutos fue 2.78%. De esta manera, se llega a la conclusién que el tiempo

de uso de la extranet es eficiente, al ser un tiempo estimado menor a 20 minutos.

Tabla 74
Resultados de la sexta medicion de la ficha de registro de datos cuando el cliente no hace uso de

la extranet corporativa

Uso de la extranet corporativa (No)
Numero de operaciones incompletas

N° Escala fi Porcentaje
1 [0-2] 63 87.50%
2 [2 -4] 8 11.11%

3 [4 - 6] 1 1.39%

4 [6 — 8] 0 0.00%

Total 72 100.00%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 38
Porcentajes de la sexta medicion de la ficha de registro de datos cuando el cliente no hace uso de

la extranet corporativa
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Fuente: Elaboracion propia.

Conforme a los resultados obtenidos, las operaciones incompletas entre 0 — 2 son

87.50%, entre 2 — 4 son 11.11% y entre 4 — 6 son 1.39%. Entonces, se concluye
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gue cuando el cliente no hace uso de la extranet, existen algunas operaciones que

tienen poca integridad en la informacion debido a la poca capacidad del area.

Tabla 75
Resultados de la sexta medicion de la ficha de registro de datos cuando el cliente si hace uso de la

extranet corporativa

Uso de la extranet corporativa (Si)
Nuamero de operaciones incompletas

N° Escala fi Porcentaje
1 [0-2] 72 100.00%
2 [2—4] 0 0.00%

3 [4 - 6] 0 0.00%

4 [6—-8] 0 0.00%

Total 72 100.00%

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 39
Porcentajes de la sexta medicion de la ficha de registro de datos cuando el cliente si hace uso de
la extranet corporativa
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Fuente: Elaboracion propia.

Segun los resultados obtenidos, las operaciones incompletas entre 0 — 2 son

100.00%. Por consiguiente, se deduce que, debido a la extranet corporativa, hay
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un gran aumento en la integridad de la informacion a causa de la facilidad de uso y
correcta funcionalidad del software.
6.6.3. Prueba de la hipotesis.
El primer paso para la prueba de la hipétesis es revisar si los datos recolectados
de las variables independiente y dependiente tienen una distribucion normal, para
eso se realizara la prueba de normalidad de Kolmogoérov-Smirnov ya que la
muestra es mayor a 50. Se utilizo el programa IBM SPSS Statistics Premium

GradPack 26 para aplicar esta prueba de normalidad:

Tabla 76

Prueba de normalidad de Kolmogdérov-Smirnov

Extranet Capacidad de
corporativa atencién al cliente

N 72 72

. Media 4,128 2,125
Parametros normales o

Desv. desviacion 0,236 0,335

Mé it _ Absoluto 4,128 2,125

aximas - dllerencias o sitivo 0,180 0,229

extremas

Negativo -0,236 -0,335

Estadistico de prueba 0,236 0,335

Sig. asintdtica (bilateral) 0,000 0,000

Fuente: IBM SPSS Statistics Premium GradPack 26.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la prueba de normalidad de
Kolmogdrov-Smirnov para las variables independiente y dependiente, se observa
que ambas variables tienen una distribucion no normal ya que su nivel de

significancia (Sig.) es menor a 0.05.
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El segundo paso a realizar es utilizar una prueba estadistica para probar la
hipétesis. Como nuestras variables no tienen una distribucion normal, se usara la
prueba estadistica no paramétrica Rho de Spearman. Se utilizé el programa IBM

SPSS Statistics Premium GradPack 26 para aplicar esta prueba estadistica:

Tabla 77

Prueba estadistica no paramétrica Rho de Spearman

Extranet Capacidad de
corporativa atencién al cliente

Ext ¢ Coeficiente de correlacion 1,000 0,888

xtranet Sig. (bilateral) . 0,000
corporativa

N 72 72

Capacidad de Coeficiente de correlacion 0,888 1,000

atencion al Sig. (bilateral) 0,000 .

cliente N 72 72

Fuente: IBM SPSS Statistics Premium GradPack 26.

En los resultados de la prueba estadistica no paramétrica Rho de Spearman para
las variables independiente y dependiente, se ilustra que existe relacion
significativa y positiva con un grado de relacion muy buena (0,888),
adicionalmente que el nivel de significancia (Sig.) es menor a 0.05, por lo tanto,

deducimos que la hipoétesis alterna se acepta, rechazando la hipétesis nula.

En el siguiente grafico de dispersién, se muestra el grado de relacién entre las

variables independiente y dependiente:
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Grafico 40

Graéfico de dispersién de las variables de estudio
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Fuente: IBM SPSS Statistics Premium GradPack 26.

El tipo y fuerza de relacion entre las variables de estudio es alta correlacion
positiva ya que el valor de la variable dependiente “Capacidad de atencion al
cliente” se incrementa claramente a medida que el valor de la variable

independiente “Extranet corporativa” aumenta.
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6.6.4. Evaluacion de resultados.
Se evaluara los resultados obtenidos tras el procesamiento de datos por cada
indicador establecido en la presente investigacion, de esta manera, conoceremos
el porcentaje de impacto del uso de la extranet corporativa por cada dimension del

proyecto.

e Usabilidad. En la siguiente tabla se detalla el porcentaje de cada indicador

de la dimensién “Usabilidad” de la variable independiente:

Tabla 78

Porcentaje de los indicadores de la dimensién “Usabilidad”

Indicadores Medicion Porcentaje

Porcentaje de operaciones
Operaciones ejecutadas realizadas a través de la 83.33%
extranet corporativa

Porcentaje de usuarios que

Facilidad de uso entienden a totalidad el uso de 95.84%
la extranet corporativa
Promedio 89.58%

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo al promedio de porcentajes, se demuestra que la extranet corporativa
cuenta con un 89.58% de usabilidad para el usuario. Esto manifiesta que los
clientes prefieren usar el sistema para realizar sus operaciones, al ser un software
entendible y de facil uso gracias a su interfaz amigable, funcionalidad intuitiva y

navegabilidad 6ptima.
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e Funcionalidad. En la siguiente tabla se muestra el porcentaje de cada

indicador de la dimensién “Funcionalidad” de la variable independiente:

Tabla 79

Porcentaje de los indicadores de la dimension “Funcionalidad”

Indicadores Medicion Porcentaje
. Porcentaje de datos
Exactitud en la ro orciojnados de manera 0%
informacion brop Diferencia: 100%

incorrecta e imprecisa

Porcentaje de operaciones

Integridad de la incompletas realizadas a 0%
informacion través de la extranet Diferencia: 100%
corporativa
Promedio 100%

Fuente: Elaboracion propia.

En base a los resultados, se identifica que la extranet corporativa tiene el 100% de
funcionalidad para el usuario. Por ende, el sistema presenta un alto nivel de
exactitud, al ser seguro, conciso, claro al mostrar los datos al usuario, y un nivel de

integridad elevado al no contar con operaciones incompletas.
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e Portabilidad. En la siguiente tabla se expone el porcentaje de cada

indicador de la dimensién “Portabilidad” de la variable independiente:

Tabla 80

Porcentaje de los indicadores de la dimensién “Portabilidad”

Indicadores Medicion Porcentaje
Porcentaje de errores de las
Tasa de errores en o] eracio;es realizadas en 0%
tablets P Diferencia; 100%
tablets

Porcentaje de errores de las
Tasa de errores en J 0%

. operaciones realizadas en . .
distintos navegadores p . Diferencia: 100%
distintos navegadores

Promedio 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Segun los resultados obtenidos, se determina que la extranet corporativa cuenta
con el 100% de portabilidad para el usuario. De forma tal que, el software es
totalmente compatible en tablets y en diferentes navegadores ya que demuestra
ser estable y fiable durante su uso, ademas, su disefio se adapta perfectamente

sin perjudicar la navegabilidad del usuario.
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e Accesibilidad del servicio. En la siguiente tabla se indica el porcentaje de

cada indicador de la dimension “Accesibilidad del servicio” de la variable

dependiente:

Tabla 81

Porcentaje de los indicadores de la dimension “Accesibilidad del servicio”

Indicadores Medicion Porcentaje
Disminucion de Porcentaje de operaciones 2504
. . . ;o 0
operaciones atendidas realizadas de forma fisica en . .
. Diferencia: 75%
de forma fisica el local de la empresa

. Porcentaje de usuarios que
Facilidad de acceso a la J d

. ., obtienen informacién sobre 99.31%
informacion ) .
sus operaciones con facilidad
Promedio 87.15%

Fuente: Elaboracién propia.

De acuerdo a los resultados, se determina que la empresa Transtotal Agencia

Maritima S.A. alcanzé 87.15% de accesibilidad en su servicio. En efecto, la

extranet corporativa facilita, a los usuarios, el acceso a su informacion y a las

operaciones de la empresa, disminuyendo las atenciones presenciales en el area.
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e Efectividad en las operaciones. En la siguiente tabla se presenta el
porcentaje de cada indicador de la dimension “Efectividad en las

operaciones” de la variable dependiente:

Tabla 82

Porcentaje de los indicadores de /a dimension “Efectividad en las operaciones”

Indicadores Medicion Porcentaje
Porcentaje de operaciones
Tiempo eficiente realizadas en el tiempo 97.22%
esperado
Eiecucion eficaz Porcentaje de errores en las 0%
) tareas realizadas Diferencia: 100%
Promedio 98.61%

Fuente: Elaboracién propia.

De acuerdo a los resultados, se identifica que la empresa Transtotal Agencia
Maritima S.A. llegé a un 98.61% en la efectividad de sus operaciones. Por
consiguiente, la informacion confirma que el sistema implementado permite
completar las operaciones en un menor tiempo y de forma integra, convirtiéndola

en una herramienta fiable y funcional.
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e Satisfaccion del cliente. En la siguiente tabla se muestra el porcentaje de
cada indicador de la dimension “Satisfaccion del cliente” de la variable

dependiente:

Tabla 83

Porcentaje de los indicadores de la dimension “Satisfaccion del cliente”

Indicadores Medicion Porcentaje

Cantidad de operaciones Porcentaje de operaciones

. . . . 66.67%
realizadas por el cliente  realizadas por el cliente

Porcentaje de reclamos

realizados por el cliente hacia 0%

el éarea de Facturacion vy Diferencia: 100%
Atencion al Cliente

Reduccién de reclamos

Promedio 83.34%

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a los resultados, se demuestra que la empresa Transtotal Agencia
Maritima S.A. aumentd la satisfaccion del cliente a un 83.34%. Esto se evidencia
porque los reclamos hacia el area han disminuido drasticamente y existe un
aumento en las operaciones realizadas por el cliente, lo que permitiria la

fidelizaciéon del mismo.
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Conclusiones.

El uso de la extranet corporativa impacta de forma positiva y significativa en
la capacidad de atencion al cliente de la empresa Transtotal Agencia
Maritima S.A., tal y como se demuestra en la prueba de hipétesis, dénde se
utilizé el coeficiente Rho de Spearman obteniendo un grado de relacion
muy buena equivalente a 0,888 y un nivel de significancia igual a 0,000, el

mismo que es menor que 0.05, ratificando la hipétesis alterna.

Gracias a la usabilidad de la extranet corporativa se demuestra que impacta
un 83.34% en la satisfaccion del cliente de la empresa Transtotal Agencia
Maritima S.A., Lima — 2020, ya que los mismos prefieren utilizar esta
herramienta en vez de asistir presencialmente a las oficinas de la empresa,
lo que permite un aumento de las operaciones realizadas y la disminucion

de los reclamos hacia el area de atencion al cliente.

Al alcanzar la funcionalidad de la extranet corporativa se identifica que
impacta un 98.61% en la efectividad de las operaciones de la empresa
Transtotal Agencia Maritima S.A., Lima — 2020, dado que las operaciones
se realizan en un menor tiempo de ejecucion sin quedar inconcluso o
defectuoso, gracias al alto nivel de exactitud e integridad del sistema

implementado.
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Se determina que, al lograr la portabilidad de la extranet corporativa,
impacta un 87.15% en la accesibilidad del servicio de la empresa Transtotal
Agencia Maritima S.A., Lima — 2020, puesto que, el software, al ser
compatible con tablets y diferentes navegadores, facilita el acceso a la
informacion del cliente y las operaciones se pueden realizar sin presentarse

a las oficinas de la empresa.
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Recomendaciones.

Es importante realizar un correcto mantenimiento de la infraestructura
donde se encuentra la extranet corporativa y su base de datos, con el
objetivo de evitar un fallo de seguridad, lentitud en el sistema o un mal

funcionamiento del mismo.

Se recomienda capacitar a los clientes de la empresa, de manera especial
a los que tienen dificultad para el acceso a la extranet, con la finalidad de
garantizar el uso correcto de la extranet corporativa, manteniendo de igual
manera una buena comunicacién para disipar cualquier duda o uso

incorrecto de la herramienta.

Es necesario brindar una constante y completa capacitacion al personal con
el perfil de administrador del sistema, para que ejerza un alto control en la
creacion y mantenimiento de usuarios, evitando, por seguridad y orden,

credenciales innecesarias y roles mal asignados.

Es recomendable que el sistema siga abarcando futuras operaciones del
proceso del negocio para que el cliente pueda realizarlas sin asistir
presencialmente a las oficinas de la empresa y continuar mejorando este

proceso.
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CAPITULO VIII: GLOSARIO DE TERMINOS

Glosario de términos.

Scrum. Es una metodologia de desarrollo &gil orientado a conseguir un
mejor resultado dentro de un proyecto. Se enfoca en entregar un producto
parcial y funcional al cliente dado que se ejecuta en ciclos temporales de

corta duracion y de forma iterativa.

Scrum Team. Schwaber & Sutherland (2017, p. 5) indica que esta formado
por el Product Owner, Scrum Master y Development Team. Son
responsables de su propia organizacién y elegir su forma de ejecutar su

trabajo, ademas de ser colaborativos e independientes.

Product Owner. Su labor es ser la voz del cliente, es decir, que representa
los intereses del mismo en el proyecto. Se encarga de brindar las
necesidades del cliente para que se convierta, posteriormente, en requisitos

del producto.

Development Team. Son los especialistas que desarrollan el trabajo que
se entrega al final del Sprint. Cada miembro del equipo son expertos en al
menos un campo y deben colaborar con los deméas miembros para cumplir

con el objetivo del Sprint.
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Scrum Master. Schwaber & Sutherland (2017, p. 8) define que es el
experto que garantiza que todo el equipo Scrum cumpla correctamente los
procesos de la metodologia Scrum. Su papel es mas como facilitador que

como jefe de proyecto, ya que el equipo es autoorganizado e interfuncional.

Sprint. Es una parte del proyecto que tiene una duracion maxima de cuatro
semanas. Este comienza en la planificacion y termina en la retrospectiva
del Sprint, entregando, finalmente, un producto utilizable y desplegable a

los interesados del proyecto.

Sprint Planning. En este evento se lleva a cabo la planificacion del trabajo
gue se va a realizar durante el Sprint. Esta planificacion se hace, de forma

colaborativa, con todo el equipo de Scrum.

Sprint Goal. Schwaber & Sutherland (2017, p. 12) enuncia que es el
objetivo que debe ser alcanzado al final del Sprint y sirve como guia al
equipo de desarrollo para saber por qué y hacia donde estan construyendo

su trabajo.

Daily Scrum. Esta reunion se desarrolla diariamente al inicio de la jornada
laboral, con el equipo de desarrollo, para definir el contexto del trabajo que
se llevard a cabo durante el dia y analizar si existe un problema donde

pueda apoyar los deméas miembros del proyecto.
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Sprint Review. Este evento tiene como finalidad analizar si el Sprint
cumplié con el objetivo establecido al inicio de este, y adaptar la lista de
requerimientos del producto si es necesario. En esta revision participan los

interesados y el equipo del proyecto.

Sprint Retrospective. Es el ultimo evento de Scrum, donde el equipo
Scrum se inspecciona intrinsecamente y, posteriormente, generar un plan

de mejoras que seran implementadas en el siguiente Sprint.

Product Backlog. Schwaber & Sutherland (2017, p. 15) menciona que es
una lista, entrega por el Product Owner, con los requerimientos iniciales del

producto que se va a desarrollar durante el proyecto.

Sprint Backlog. Es la suma de la lista de requerimientos seleccionados del
producto backlog para el Sprint, y el plan de ejecucién del Sprint para

alcanzar el objetivo del mismo.

Historia de wusuario. Son enunciados breves y simples de los
requerimientos, descritas desde la perspectiva del usuario, usadas,
frecuentemente, en metodologias de desarrollo &giles. Por lo comun, se
dividen en Como, para mencionar al actor, Quiero, describiendo el objetivo,

y Para que, indicando el motivo.
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Modelo — Vista — Controlador (MVC). Estilo de arquitectura de software
que divide los datos de la aplicacion, la vista del usuario y la l6gica del
negocio en tres componentes, favoreciendo la modificacion de cada

componente sin perjudicar los demas.

Visual Studio. Entorno para el desarrollo de software creado por Microsoft.
Es compatible con varios lenguajes de programacion para la creacion de

sistemas web, escritorio y moviles.

Microsoft SQL Server. Es un sistema de Microsoft para la administracion
de base de datos, que utiliza el lenguaje Transact-SQL para gestionar los

datos, las tablas y las relaciones entre ellas.

IBM SPSS Statistics. Herramienta desarrollada por IBM para el analisis
estadistico a nivel avanzado, accesible para una gran mayoria de usuarios

gracias a su facilidad de uso, adaptacion y escalabilidad.

Microsoft Project. Software para la administracion de proyectos, utilizado
principalmente para la planificacion y organizacion de tareas, asignacion de

recursos y gestion de presupuestos.



CAPITULO IX: ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencia
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Problemas

Objetivos

Hipotesis

Variables y definicion operacional

Problema principal.
,Como el uso de la

extranet corporativa
impactara  en la
capacidad de

atencion al cliente de
la empresa Transtotal
Agencia Maritima
S.A,, Lima - 20207

Problemas

secundarios.

= ;Comola
usabilidad de la
extranet
corporativa
impactara en la
satisfaccion del
cliente de la
empresa
Transtotal Agencia
Maritima S.A.,
Lima — 20207

Objetivo principal.
Analizar el impacto
del uso de Ila
extranet corporativa
en la capacidad de

atencion al cliente
de la  empresa
Transtotal Agencia

Maritima S.A., Lima
—2020.

Objetivos

secundarios.

=  Demostrar el
impacto de la
usabilidad de la
extranet
corporativa en la
satisfaccion del
cliente de la
empresa
Transtotal
Agencia Maritima
S.A., Lima —
2020.

Hipdtesis nula.
El uso de la extranet

corporativa no
impactara de forma
positiva en la
capacidad de atencién
al cliente de Ia
empresa  Transtotal

Agencia Maritima S.A.

Hipotesis alterna.

El uso de la extranet
corporativa impactara
de forma positiva en la
capacidad de atencién
al cliente de Ia
empresa  Transtotal
Agencia Maritima S.A.

Variable independiente. Extranet corporativa

Dimensiones Indicadores

Medicién

Operaciones

Porcentaje de operaciones realizadas

ejecutadas a través de la extranet corporativa
S
Usabilidad Eacilidad de Porcentaje  de  usuarios que
USO entienden a totalidad el uso de la

extranet corporativa

Exactitud en la
informacioén

Porcentaje de datos proporcionados
de manera incorrecta e imprecisa

Funcionalidad®
Integridad de la

Porcentaje de operaciones
incompletas realizadas a través de la

Portabilidad®

informacion :

extranet corporativa
Tasa de errores Porcentaje de errores de las
en tablets operaciones realizadas en tablets
Tasa de errores Porcentaje de errores de las

en distintos
navegadores

operaciones realizadas en distintos
navegadores

Fuente: “Internet, Intranets and Extranets in Organizations: An Integrative
Literature Review. Moussa (2016). Elaboracién propia.
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¢Coémo la
funcionalidad de
la extranet
corporativa
impactara en la
efectividad de las
operaciones de la

empresa
Transtotal Agencia
Maritima S.A.,
Lima — 20207
Como la

portabilidad de la
extranet
corporativa
impactard en la
accesibilidad del
servicio de la
empresa
Transtotal Agencia
Maritima S.A,
Lima — 20207

Identificar el
impacto de la
funcionalidad de
la extranet
corporativa en la
efectividad de
las operaciones
de la empresa
Transtotal
Agencia Maritima
S.A,, Lima-—
2020.

Determinar el
impacto de la
portabilidad de
la extranet
corporativa en la
accesibilidad
del servicio de
la empresa
Transtotal
Agencia Maritima
S.A., Lima—
2020.

Variable dependiente. Capacidad de atencion al cliente

Dimensiones Indicadores

Medicién

Disminucion de
operaciones

. atendidas de forma
Accesibilidad fisica

Porcentaje de operaciones
realizadas de forma fisica en el
local de la empresa

Porcentaje de usuarios que
obtienen informacion sobre sus
operaciones con facilidad

del servicio®
Facilidad de acceso
a la informacién
Efectividad Tiempo eficiente
en las

Porcentaje de operaciones
realizadas en el tiempo
esperado

operaciones?® . ., i
P Ejecucion eficaz

Porcentaje de errores en las
tareas realizadas

Cantidad de

operaciones

realizadas por el
Satisfaccién cliente

Porcentaje de operaciones
realizadas por el cliente

del cliente®
Reduccidn de
reclamos

Porcentaje de reclamos
realizados por el cliente hacia
el é&rea de Facturacion vy
Atencion al Cliente

Fuente: °Servicio de atencion comercial. Escudero (2015). Elaboracion

propia.
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Anexo 2. Costo total de lainvestigacion e instalacion del proyecto piloto

Concepto Total
Software S/41,836.01
Hardware S/ 24,031.00
Equipos de comunicaciones S/ 4,263.00
Materiales de oficina S/ 69.60
Alquileres y servicios S/ 27,120.00
Recursos humanos S/ 99,000.00

Costo total: S/196,319.61




184

Anexo 3. Acta de inicio del proyecto

ACTA DE CONSTITUCION DEL PROYECTO

Nombre del proyecto

El uso de la extranet corporativa y su impacto en la capacidad de atencién al

cliente en la empresa Transtotal Agencia Maritima S.A., Lima — 2020

Nombre del documento Fecha de creacién

Acta de constitucion del proyecto 01 de septiembre del afio 2020

Descripcidn del proyecto

El proyecto consiste en implementar una extranet corporativa porque existe la
necesidad de mejorar la capacidad de atencion en la empresa Transtotal Agencia
Maritima S.A. Esta herramienta sera usada por el cliente, por esta razén permitir

liberar gran carga de atencion en el area.

El proyecto tiene los siguientes objetivos:

= Analizar el impacto del uso de la extranet corporativa en la capacidad de
atencion al cliente de la empresa Transtotal Agencia Maritima S.A., Lima —
2020.

= Demostrar el impacto de la usabilidad de la extranet corporativa en la
satisfaccion del cliente de la empresa Transtotal Agencia Maritima S.A.,
Lima — 2020.

» |dentificar el impacto de la funcionalidad de la extranet corporativa en la
efectividad de las operaciones de la empresa Transtotal Agencia Maritima
S.A., Lima - 2020.
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= Determinar el impacto de la portabilidad de la extranet corporativa en la
accesibilidad del servicio de la empresa Transtotal Agencia Maritima S.A.,
Lima — 2020.

Descripcién del producto

El producto final consiste en una extranet que serd usada por el cliente de la

empresa. Incluira los siguientes modulos:

Grupo Médulos Usuario
. Desglose de Bill of Ladin .

Operaciones g g Cliente

(B/L)

Consultas de fletes Cliente
Consultas o .

Consultas de servicios locales  Cliente
Emision de Liquidacion de cobranza Cliente
comprobantes Factura Cliente

Comprobantes Cliente
Reportes _

Desgloses Cliente
Mantenimiento Usuario Administrador

El lenguaje de programacion en que se desarrollara la herramienta es C Sharp,
utilizando la IDE Visual Studio 2017 Professional, y el motor de base de datos sera
Microsoft SQL Server 2017 Developer, ya que se hard uso de la misma base de
datos del sistema de Facturacion de Gestion de Cobranza de la empresa.




186

Requerimientos del proyecto

Requerimientos funcionales:

HU1l: Como cliente quiero acceder a la extranet corporativa de forma
segura para realizar mis operaciones.

HU2: Como cliente quiero realizar los desgloses de mi Bill of Lading (B/L)
para separar la mercaderia transportada en el contenedor y enviar el
contrato de transporte a cada cargador.

HU3: Como cliente quiero consultar el estado y los montos del flete de mi
Bill of Lading (B/L) para mantenerme informado.

HU4: Como cliente quiero consultar el estado y los montos de los servicios
locales de mi Bill of Lading (B/L) para mantenerme informado.

HUS5: Como cliente quiero emitir la liquidacion de cobranza de mi Bill of
Lading (B/L) para realizar el pago del flete por el transporte de la
mercaderia.

HU6: Como cliente quiero emitir la facturaciéon de mi Bill of Lading (B/L)
para realizar el pago de los servicios locales de la empresa por el transporte
de la mercaderia.

HU7: Como cliente quiero tener reportes sobre mis comprobantes de pagos
para saber que cuantas liquidaciones de cobranza y facturaciones tengo
emitidos.

HU8: Como cliente quiero tener reportes sobre mis desgloses de Bill of
Lading (B/L) para saber la cantidad de Master Bill of Lading (MB/L) y House
Bill of Lading (HB/L) que tengo.

HU9: Como administrador quiero crear, editar y eliminar usuarios y

asignarle su rol para dar mantenimiento y soporte a la extranet corporativa.

Requerimientos no funcionales:

El desarrollo del sistema sera con el lenguaje de programacion ASP.NET
C#, por lo tanto, se usara el software Visual Studio 2017 Professional.

Se hara uso de la base de datos del Sistema de Facturacién y Gestiéon de
Cobranza de la empresa, el cual se modificara sin afectar la funcionalidad

del sistema mencionado, por lo tanto, se usara el software Microsoft SQL
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Server 2017 Developer.

El sistema contara como unico idioma el espafol.

El sistema sera usado Unicamente por los clientes de la empresa e
ingresaran a través de un nombre de usuario y contrasefia brindados por la
empresa.

El sistema estara disponible las 24 horas del dia y podra ser usado solo en
computadoras Yy tablets. No se recomienda el uso en celulares debido que
no tendria un funcionamiento ideal y necesitaria mas soporte.

El sistema contara con una interfaz amigable para que sea de facil uso para
los usuarios.

El sistema sera compatible con todos los navegadores, sin embargo, se
recomienda que el sistema sea utilizado en los navegadores Google
Chrome y Mozilla Firefox para su funcionamiento ideal.

El sistema brindara informacién precisa y exacta al usuario para evitar fuga
de informacién y proporcionar datos incorrectos.

El sistema guardar4d la informacion de manera integra para evitar

operaciones incompletas y con errores.

Objetivos del proyecto

Concepto Objetivos Criterio de éxito

Implementar la herramienta definida | Aprobacién del sponsor de

Alcance de acuerdo a los requisitos | la implementacion de la

funcionales y no funcionales. extranet.

Tiempo semanas, del 01 de julio del 2020

Concluir con el proyecto en 24 _
Concluir el proyecto en el

o tiempo esperado.
hasta el 31 de diciembre del 2020.

Cumplir con el presupuesto estimado | No exceder con el

del proyecto de S/ 196,319.61. presupuesto del proyecto.
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Finalidad del proyecto

Analizar el impacto del uso de la extranet corporativa en la capacidad de atencion

de la empresa Transtotal Agencia Maritima S.A., Lima — 2020.

Justificacién del proyecto

Justificacion teorica:

Este proyecto de investigacion se realizara con la finalidad de aportar al
conocimiento sobre el uso de la tecnologia y la innovacibn como partes
fundamentales para la mejora de procesos de la empresa, principalmente en
procesos donde se interactia con clientes externos y/o proveedores de la

empresa.

Justificacion préactica:

El presente estudio se justifica porque se encuentra la necesidad de mejorar la
capacidad de atencién al cliente en la empresa Transtotal Agencia Maritima S.A.,
por lo tanto, se implementara una extranet corporativa para evaluar como su uso,

por parte del cliente, impactara en esta area de la empresa.

Justificacion social:

La importancia de la investigacion es contribuir al valor de la innovacion tecnologia
en los procesos de la empresa, brindandole a los clientes y/o usuarios, un
producto o servicio accesible, rapido y de calidad. Esto aporta enormemente a las
organizaciones, aumentando su cartera de clientes permitiendo su crecimiento

empresarial.

Justificacion cuantitativa:
COK 25%
VAN S/.1,009,079.06
TIR 210%
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Principales interesados

Nombre Cargo Rol en el
proyecto
Jefe del area de
Arturo del Prado Facturacion y Atencién Sponsor
al Cliente
Angela Montalvan  Jefa de proyectos Sponsor

Supervisor del area de

P d d
Cristhian Melgarejo Facturacion y Atencion roveedor ©

4l Cliente informacion

Walter Ramos Jefe de TI Froveed:?r de
informacion

José Llashag Jefe de proyecto Jefe del proyecto

Riesgos iniciales

Riesgos negativos (amenazas):

= Este proyecto de investigacion no tiene limitaciones gracias a que la
empresa brindd la informacion, los accesos y recursos necesarios para

poder desarrollar este estudio.
Riesgos positivos (oportunidades):
» Los stakeholders tendran participacion activa en este proyecto debido al

interés sobre este proyecto.

» Los recursos economicos fueron financiados por la empresa.
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Duracién

El proyecto tendr4d una duraciéon de 6 meses, desde el mes de julio hasta
diciembre del afio 2020.

. . 2020

N Actividades Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

1 Elaboracién del marco tedrico

2  Elaboracicn del marco metodoldgico

3 Desarrollo y soporte del producio

4  Preparacion de los instrumentos

5 Prueba de instrumentos

i} Recolesccion de datos

¥ Procesamianto y analisis de datas

4 Interpretacion de datos

Presupuesto
Concepto Total

Software S/ 41,836.01
Hardware S/24,031.00
Equipos de comunicaciones S/ 4,263.00
Materiales de oficina S/69.60
Alquileres y servicios S/ 27,120.00
Recursos humanos S/99,000.00

Costo total:

S/196,319.61
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Sponsor

Nombre Cargo

Jefe del area de Facturacion

Arturo del Prado y Atencién al Cliente

Angela Montalvan Jefa de proyectos

Director del proyecto

Nombre Cargo
José Llashag  Jefe de proyecto

* Arturo del Prado Angela Montalvan
Jefe del area de Facturacion Jefa de proyectos

y Atencion al Cliente

/A

José Llashag
Director del proyecto
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Anexo 5. Diagrama de despliegue

Cliente Servidor de aplicaciones

Interfaz % Extranet

JQuery $ Internet Information Server
% AJAX % Firewall

Servidor de base de datos

%Bmdodnos

$ Microsoft SQL Server
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Anexo 6. Diagrama de objetos

Flete MBL: BL Liquidacion de cobranza: Comprobante

+Moneda: string = "USD" +Tipo: string = "MBL" +Tipo: string = "Liquidacion de cobranza®
+Moneda: string = “"USD"

i Y

ServiciosLocales

g

+Tipo: string = "BL" Factura: Comprobante

+Moneda: string = "PEN" +Tipo: string = "Factura”
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Anexo 7. Diagrama de componentes
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Anexo 8. Diagrama de estructura compuesta

BL

+Flete

+Servicios Locales
+Numero_BL: stnng
+Desglose
+Documento_Agente: string
+Documento_Cliente: string

Documento [Agente: string

Comprobante
+Liquidacion de Cobranza
+Factura
+Pago

+Numera_BL" string

Numero_BL

string
o A I
- ~ \r Ly
I Servicios Locales Nimero de BL
DocumemE | Clhente: string

g

Documento de identidad
Documento _|Agente: stnng
Agente

+Documento_Agente: string

+Pago registrado

[ Liquidacion de Cobranza J +Pago registrado

Documento de identidad

Documento_Cliente:

Cliente

+Usuano
+Rol
+Documento_Cliente: string

+Rokasignado

196



Anexo 9. Diagrama de paquetes
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Anexo 10. Diagrama de actividades del caso de uso “Realizar desglose”
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Anexo 11. Diagrama de actividades del caso de uso “Consultar flete”
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Anexo 12. Diagrama de actividades del caso de uso “Consultar servicios locales”
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Anexo 13. Diagrama de actividades del caso de uso “Emitir liquidacion de

cobranza”
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Anexo 14. Diagrama de actividades del caso de uso “Emitir factura”
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Anexo 15. Diagrama de actividades del caso de uso “Registrar pago”
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Anexo 16. Diagrama de actividades del caso de uso “Consultar comprobantes”
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Anexo 17. Diagrama de actividades del caso de uso “Consultar desgloses”
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Anexo 18. Diagrama de actividades del caso de uso “Crear usuario”
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Anexo 19. Diagrama de actividades del caso de uso “Editar usuario”
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Anexo 20. Diagrama de estados del caso de uso “Realizar desglose”
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Anexo 21. Diagrama de estados del caso de uso “Consultar flete”

[ Validar Bill of Lading |
entry/Tomar nimero de BL 5
do/Validar existencia

exit/Enviar informacion del BL

J True

Listar informacién del Bill of Lading [ Validar comprobantes K
entry/Tomar nimero de BL
do/Consultar comprobantes
exit/Listar liquidacion de cobranza

\_ J

Listar comprobantes )

3 True

False

A

Listar flete del Bill of Lading | @




210

Anexo 22. Diagrama de estados del caso de uso “Consultar servicios locales”
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Anexo 23. Diagrama de estados del caso de uso “Emitir liquidacién de cobranza”
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Anexo 24. Diagrama de estados del caso de uso “Emitir factura”
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Anexo 25. Diagrama de estados del caso de uso “Registrar pago”
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Anexo 26. Diagrama de estados del caso de uso “Consultar comprobantes”
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Anexo 27. Diagrama de estados del caso de uso “Consultar desgloses”
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Anexo 28. Diagrama de estados del caso de uso “Crear usuario”
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Anexo 29. Diagrama de estados del caso de uso “Editar usuario”
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Anexo 30. Diagrama de secuencia del caso de uso “Consultar flete”

i Consulta de flete

1 : Ingresar nimero de Bill of Lading

SIS

218

<
-

Comprobante

2 ' ValidarBL{NumeroBL)

Base de datos

> : :
: 3 - ValidarBL(NumeroBL) 1:]

4 return DatosBL : '
alt [DatosBL= 0] : :
5 R G a2 : :
: 5 retum DatosBL : H
:K...-...G..M. ............... ;';';' .............. E E

e et I e [ e e Rt -
: B esessensparoensasnasnersssepsesinasea :
: 7 return DatosBL T : :
[par ¢ i E
:K...e... .................... .d...l.é‘.".aw..r;o.... é § §
9 : VenficarComprobante(NumeroBL) : »

..........................................

.
.
.
.
B

11 retumn ListarComprobantes T

ﬁ e .1-2. -------- l.-'- ............... ...s ----------------------------------------- E

13 Listar comprobantes :
14 - ListarFlete(NumeroBL)

G rrvnrnns o iy e L . :
§< ............... o L i :




Anexo 31. Diagrama de secuencia del caso de uso “Consultar servicios locales”
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Anexo 32. Diagrama de secuencia del caso de uso “Emitir liquidacion de

cobranza”
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Anexo 33. Diagrama de secuencia del caso de uso “Emitir factura”
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Anexo 34. Diagrama de secuencia del caso de uso “Registrar pago”
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Anexo 35. Diagrama de secuencia del caso de uso “Consultar comprobantes”
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Anexo 36. Diagrama de secuencia del caso de uso “Consultar desgloses”
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Anexo 37. Diagrama de secuencia del caso de uso “Crear usuario”
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Anexo 38. Diagrama de secuencia del caso de uso “Editar usuario”
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Anexo 39. Diagrama de colaboracién del caso de uso “Realizar desglose”
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Anexo 40. Diagrama de colaboracién del caso de uso “Consultar flete”
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Anexo 41. Diagrama de colaboracion del caso de uso “Consultar servicios locales”
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Anexo 42. Diagrama de colaboracién del caso de uso “Emitir liquidacion de cobranza”
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Anexo 43. Diagrama de colaboracién del caso de uso “Emitir factura”
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Anexo 44. Diagrama de colaboracién del caso de uso “Registrar pago”
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Anexo 45. Diagrama de colaboracién del caso de uso “Consultar comprobantes”
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Anexo 46. Diagrama de colaboracién del caso de uso “Consultar desgloses”
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Anexo 47. Diagrama de colaboracién del caso de uso “Crear usuario”
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Anexo 48. Diagrama de colaboracién del caso de uso “Editar usuario”
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Anexo 49. Diagrama global de interacciones
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Anexo 50. Cronograma del sprint 1 del proyecto

Nombre de tarea

» Duracion - Comienzo

-

Fin

» Nombres de los recursos

4 Sprint 1 20 dias lun 07/09/20  vie 02/10/20
4 Andlisis 5 dias lun 07/09/20  vie 11/09/20
Analisis y planificacion del sprint 5 dias lun 07/09/20  vie 11/09/20  Analista de Sistemas;lefe de Proyecto
4 Desarrollo 7 dias lun 14/09/20 mar 22/09/20
Arquitectura del sistema 2 horas lun 14/09/20 lun 14/09/20  Analista Programador 1;Analista Programador 2
Disefio del sistema 6 horas lun 14/09/20 lun 14/09/20  Analista Programador 1;Analista Programador 2
4 Login del sistema 2.5 dias mar 15/09/20 jue 17/09/20
Vista - Front end 2 horas mar 15/09/20 mar 15/09/20 Analista Programador 1
Creacion y modificacion de tablas y stored procedure 4 horas mar 15/09/20 mar 15/09/20 Analista Programador 1
Légica del sistema 8 horas mar 15/09/20 mié 16/09/20  Analista Programador 1
Pruebas unitarias 6 horas mié 16/09/20 jue 17/09/20  Analista Programador 1
4 Médulo de desglose 6 dias mar 15/09/20 mar 22/09/20
Vista - Front end 4 horas mar 15/09/20 mar 15/09/20 Analista Programador 2
Creacién y modificacién de tablas y stored procedure 10 horas  mar 15/09/20 mié 16/09/20  Analista Programador 2
Légica del sistema 18 horas  mié 16/09/20 vie 18/09/20 Analista Programador 2
Desarrollo para envio de correo 4 horas lun 21/09/20 lun 21/09/20  Analista Programador 2
Pruebas unitarias 12 horas  lun 21/09/20 mar 22/09/20  Analista Programador 2
4 Médulo de consulta de flate 3.5 dias jue 17/09/20 mar 22/09/20
Vista - Front end 3 horas jue 17/09/20  jue 17/09/20  Analista Programador 1
Creacién y modificacién de tablas y stored procedure 5 horas jue 17/09/20  vie 18/09/20  Analista Programador 1
Légica del sistema 12 horas  vie 18/09/20 lun 21/09/20  Analista Programador 1
Pruebas unitarias 8 horas mar 22/09/20 mar 22/09/20 Analista Programador 1
4 Pruebas de calidad 7 dias mié 23/09/20 jue 01/10/20
Pruebas funcionales 4 dias mié 23/09/20 lun 28/09/20  Analista de Calidad
Correccion de errores 3 dias mar 29/09/20 jue 01/10/20  Analista Programador 1;Analista Programador 2
s Documentacion 7 dias mié 23/09/20 jue 01/10/20
Documentacion del sprint 4 dias mié 23/09/20  lun 28/09/20 Documentador
Documentacion de plan de pruebas 3 dias mar 29/09/20  jue 01/10/20 Documentador
Presentacion del sprint 1 1 dia vie 02/10/20 vie 02/10/20 Analista de Sistemas;Jefe de Proyecto
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Anexo 51. Cronograma del sprint 2 del proyecto

Nombre de tarea
4 Sprint 2

Fin
mié 04/11/20

+ Nombres de los recursos

4 Andlisis
Anélisis y planificacién del sprint
+ Desarrollo
4+ Maodulo de consulta de servicios locales

Vista - Front end

+ Duracion » Comienzo -
23 dias lun 05/10/20
5 dias lun 05/10/20
5 dias lun 05/10/20
10 dias lun 12/10/20
3.5 dias lun 12/10/20
3 horas lun 12/10/20

Creacion y modificacion de tablas y stored procedure 5 horas

Logica del sistema
Pruebas unitarias
4 Médulo de emisién de liquidacién de cobranza

Vista - Front end

12 horas
8 horas
6.5 dias

5 horas

Creacidn y modificacion de tablas y stored procedure 12 horas

Logica del sistema
Desarrollo para envio de correo
Pruebas unitarias

4 Registro de pago

Vista - Front end

18 horas
3 horas

14 horas
3.5 dias

3 horas

Creacién y modificacion de tablas y stored procedure 5 horas

Légica del sistema
Pruebas unitarias
4+ Médulo de emisién de factura

Vista - Front end

12 horas
8 horas
6.5 dias

5 horas

Creacion y modificacion de tablas y stored procedure 12 horas

Légica del sistema
Desarrollo para envio de correo
Pruebas unitarias
4 Pruebas de calidad
Pruebas funcionales
Correccion de errores
+ Documentacién
Documentacién del sprint
Documentacién de plan de pruebas

Presentacién del sprint 2

18 horas
3 horas
14 horas
7 dias

4 dias

3 dias

7 dias

4 dias

3 dias

1 dia

lun 12/10/20
mar 13/10/20
mié 14/10/20
lun 12/10/20
lun 12/10/20
lun 12/10/20
mié 14/10/20
vie 16/10/20
vie 16/10/20
mar 20/10/20
mar 20/10/20
mar 20/10/20
mié 21/10/20
vie 23/10/20
jue 15/10/20
jue 15/10/20
vie 16/10/20
lun 19/10/20
mié 21/10/20
jue 22/10/20
lun 26/10/20
lun 26/10/20
vie 30/10/20
lun 26/10/20
lun 26/10/20
vie 30/10/20
mié 04/11/20

vie 09/10/20
vie 09/10/20
vie 23/10/20
jue 15/10/20
lun 12/10/20
lun 12/10/20
mié 14/10/20
jue 15/10/20
mar 20/10/20
lun 12/10/20
mié 14/10/20
vie 16/10/20
vie 16/10/20
mar 20/10/20
vie 23/10/20
mar 20/10/20
mié 21/10/20
jue 22/10/20
vie 23/10/20
vie 23/10/20
vie 16/10/20
lun 19/10/20
mié 21/10/20
jue 22/10/20
vie 23/10/20
mar 03/11/20
jue 29/10/20
mar 03/11/20
mar 03/11/20
jue 29/10/20
mar 03/11/20
mié 04/11/20

Analista de Sistemas;Jefe de Proyecto

Analista Programador 2
Analista Programador 2
Analista Programador 2

Analista Programador 2

Analista Programador 1
Analista Programador 1
Analista Programador 1
Analista Programador 1

Analista Programador 1

Analista Programador 1
Analista Programador 1
Analista Programador 1

Analista Programador 1

Analista Programador 2
Analista Programador 2
Analista Programador 2
Analista Programador 2

Analista Programador 2

Analista de Calidad

Analista Programador 1;Analista Programador 2

Documentador

Documentador

Analista de Sistemas;lefe de Proyecto
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Anexo 52. Cronograma del sprint 3 del proyecto

Nombre de tarea

< Sprint 3

» Duracion +» Comienzo

18 dias

lun 09/11/20

-

:'n
mié 02/12/20

» Nombres de los recursos

4 Analisis

Analisis y planificacion del sprint

4 Desarrollo

4 Médulo de reporte de comprobantes

Vista - Front end

Creacién y modificacion de tablas y stored procedure

Logica del sistema
Pruebas unitarias
4 Médulo de reporte de desgloses

Vista - Front end

Creacién y modificacion de tablas y stored procedure

Logica del sistema
Pruebas unitarias
4 Moédulo de mantenimiento de usuario

Vista - Front end

Creacidn y modificacion de tablas y stored procedure

Logica del sistema

Pruebas unitarias

4 Pruebas de calidad

Pruebas funcionales

Correccion de errores

4+ Documentacion

Documentacion del sprint
Documentacion de plan de pruebas

Presentacion del sprint 3

5 dias

5 dias

5 dias
2.5 dias
4 horas
8 horas
4 horas
4 horas
3.5 dias
4 horas
16 horas
4 horas
4 horas
2.5 dias
3 horas
5 horas
8 horas
4 horas
5 dias

3 dias

2 dias

5 dias

3 dias

2 dias

1 dia

lun 09/11/20
lun 09/11/20
lun 16/11/20
lun 16/11/20
lun 16/11/20
lun 16/11/20
mar 17/11/20
mig 18/11/20
lun 16/11/20
lun 16/11/20
lun 16/11/20
mié 18/11/20
jue 19/11/20
mié 18/11/20
mié 18/11/20
mig 18/11/20
jue 19/11/20
vie 20/11/20
lun 23/11/20
lun 23/11/20
jue 26/11/20
jue 26/11/20
lun 30/11/20
jue 26/11/20
lun 30/11/20

vie 13/11/20
vie 13/11/20
vie 20/11/20
mié 18/11/20
lun 16/11/20
mar 17/11/20
mar 17/11/20
mié 18/11/20
jue 19/11/20
lun 16/11/20
mié 18/11/20
mié 18/11/20
jue 19/11/20
vie 20/11/20
mié 18/11/20
jue 19/11/20
vie 20/11/20
vie 20/11/20
vie 27/11/20
mié 25/11/20
vie 27/11/20
mié 02/12/20
mié 02/12/20
vie 27/11/20
lun 20/11/20

Analista de Sistemas;lefe de Proyecto

Analista Programador 1
Analista Programador 1
Analista Programador 1

Analista Programador 1

Analista Programador 2
Analista Programador 2
Analista Programador 2

Analista Programador 2

Analista Programador 1
Analista Programador 1
Analista Programador 1;Analista Programador 2

Analista Programador 1;Analista Programador 2

Analista de Calidad

Analista Programador 1;Analista Programador 2

Documentador
Documentador

Analista de Sistemas;Jefe de Proyecto
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Anexo 53. Prototipo de la pantalla del Login

Usuario: ‘ |

Contrasefia: ‘ |

INGRESAR.
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Anexo 54. Prototipo de la pantalla de Consulta de flete

CONSULTA DE FLETE
Datos de B/L
Linea: WANHAI v

Codigo de B/L:

Detalle del B/L

Linea:  WANHAI Modo:  IMPO Carga:  FCL Fecha: 27/10/2020

Agente: Cliente:

Proveedor Moneda

Total: 0.00



Anexo 55. Prototipo de la pantalla de Consulta de servicios locales

CONSULTA DE SERVICIOS LOCALES

Datos de B/L
Moneda: T
Linea: | WANHAI v|

Cédigo de BIL: | |

Detalle del B/L

Linea:  WANHAI Modo:  IMPO Carga:. FCL Viaje: 0449E
Agente: Cliente:
Servicio P. Unit. Cant. Importe

SubTotal: 0.00
.GV 0.00
Total: 0.00
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Anexo 56. Prototipo de la pantalla de Emitir liquidacion de cobranza

EMISION DE LIQUIDACION DE COBRANZA

MNuevo Comprobante

Datos de B/L

Linea: | WANHAI v|

Cédigo de BIL: | |

Datos del Comprobante

Linea: WANHAI * | Modo: Carga: |FCL -

Agente:

Sefior(es):

RUC / DNI:

Direccion:

Fecha de
Emisicon:

1

Cargar Flete

TIDOC. Proveedor Moneda Importe

Total:

* REGISTRAR DOCUMENTO DE PAGO Registrar Pago




Anexo 57. Prototipo de la pantalla de Emitir factura

EMISION DE FACTURA

MNuevo Comprobante

Datos de B/L
Moneda: S w
Linea: | WANHA| v

Cédigo de BIL: |

|

Datos del Comprobante

WANHAI -

Linea:

carga:

Agente:

.GV

Sefior(es):

RUC / DNI:

Direccién:

Fecha de
Emision:

I

FCL -

Cargar Servicio

Codigo

Descripcion Cant.

Precio Total

Precio Total

SubTotal:
LGV

Total:

* REGISTRAR DOCUMENTO DE PAGO Registrar Pago
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Anexo 58. Prototipo de la pantalla de Registrar pago

REGISTRO DE PAGO

Importe Combrobante: Moneda: (S

OUSs

Tipo de documento: |Autorizaci6n de Recaudacion

-

Fecha de Deposito: I:l
Mro. de Documento de Pago: I:l

Nro. de Operacion:

Banco de Origen: |—-Ninguno-—

Banco de Destino: |--Ninguno--

t

Agregar ltem

Nro. Operacion Nro. Doc. Tipo Pago

Banco Origen

Banco Destino

Importe

246

Total:
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Anexo 59. Prototipo de la pantalla de Reporte de comprobantes

REPORTE DE COMPROBANTES

Parametros de blsqueda
Tipo de Documento: |Tndos - ‘ Moneda: |Tndos v| MNro. de Documento: | |
Desde: | | Hasta: | | Estado: | Emitidas v
el
Listado de Comprobantes Se encontraron (0) registro(s)

ULmiek Nro.de | Fechade |~ ... 4051 | RUCIDNI |Razén Social]l TECPR9e | o ia | SubTotal | IGV | Total |Estade

Comprobante | Documento Emision Anulacion
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Anexo 60. Prototipo de la pantalla de Reporte de desgloses

REPORTE DE DESGLOSES

Parametros de blsqueda
Linea: Todos - Mave: Viaje:
Cliente: ]  Servicio Nave: |Tndos v |
Nro. de B/L: Contenedor: Carga: |T{,d.:.5 - |
Modo: Todos ~|  Tipo de reporte: |Resumido v| Estado: | Activadas v
Desde: Hasta:

&

Listado de Desgloses Se encontraron {0) registro(s)

Nimero de Cant. de Fecha de

Cliente B/L Master Mave Viaje Linea | Carga  Modo Estado

BiL Contenedores Creacion
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Anexo 61. Prototipo de la pantalla de Mantenimiento de usuario

MANTENIMIENTO DE USUARIO

Parametros de blisqueda

Nombres: Apellidos:

Estado: | Activo -

Listado de Usuarnos Se encontraron (0) registro(s)

Eliminar Usuario Razon Social




Anexo 62. Prototipo de la pantalla de Nuevo usuario

NUEVO USUARIO

Usuario:

Contrasefna:

Razon Social:

Email:

Rol:

Estado:

Cliente

Activo
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Anexo 63. Prototipo de la pantalla de Editar usuario

MODIFICAR USUARIO
Usuario:
Contrasefia:
Razon Social;
Email:
Rol: Cliente
Estado: Activo
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Anexo 64. Pantalla del Login

Uszuario: posog3a5179

Contrasefa; seesssesess

252
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Anexo 65. Pantalla principal para el rol de Cliente

TRANSTOTAL
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Anexo 66. Pantalla principal para el rol de Administrador

TRANSTOTAL
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Anexo 67. Pantalla de Consulta de flete

CONSULTA DE FLETE

Datos de B/L

Linea: WANHAI ~

Codigo de B/L: 1456001997

Detalle del B/L

Linea: WANHAI Modo: IMPO Carga: FCL Fecha: 01/11/2020
Agente: -- Cliente: FARIDE ALGODON DEL PERU S.R.L

Proveedor

CUARENTA'Y CINCO CON 0/100 DOLARES AMERICANOS Total: 45.00




Anexo 68. Pantalla de Consulta de servicios locales

CONSULTA DE SERVICIOS LOCALES

Datos de B/L

Moneda: s/.

Linea: WANHAI v

Codigo de B/L: 1456001997

W

Detalle del B/L

Linea: WANHAI
Agente: --

Medo: IMPO Carga: FCL

Viaje: E067

Cliente: FARIDE ALGODON DEL PERU S.R.L

ITEM CcODIGO

DESCRIPCION

DOC FEE

BOX FEE

GASTOS ADMINISTRATIVOS

CONTROL Y ADMINISTRACION DE CONTENEDOR

UN MIL DOCE CON 44/100 SOLES

CANT.

PRECIO UNIT.  PRECIO TOTAL

SubTotal: 858.00
I.G.V.: 154.44
Total: 1012.44
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Anexo 69. Pantalla de Emitir liquidacién de cobranza

EMISION DE LIQUIDACION DE COBRANZA

Nuevo Comprobante

Carga de B/L

Linea: WANHAI hd

Codigo de B/L: | 1456001997

Datos del Comprobante

Linea: WANHAI ~  Modo: IMPO v  Carga: FCL hd
Agente:

Senor(es): FARIDE ALGODON DEL PERU S.R.L

RUC/DNI: 20263804300

Direccion: JR. ANTONIO BAZO NRO. 784 LIMA - LIMA - LA VICTC

E;‘:";i‘]:e 29/10/2020

Cargar Flete

Proveedor Importe

CUARENTAY CINCO CON 07100 DOLARES AMERICANOS Total: 45.00

* REGISTRAR DOCUMENTO DE PAGO




Anexo 70. Pantalla de Emitir factura

EMISION DE FACTURA

MNuevo Comprobante

Carga de B/L

Moneda: 3w

Linea: WANHAL w

Codigo de B/L: | 1785A01617

Cargar Datos

Datos del Comprobante

Linea: WANHAI ~  Modo:  IMPO ~
Agente:

.GV 0.18

Sefiories): "K" LINE PERU 5.A.C.

R.U.C.: 20100136822

Direccion: CAL.RECAVARREN MRO. 111 INT. 402 [ALT.CUADRA 4
Fecha de 30/10/2020

Emisidn:

Carga: FCL

258

Cargar Servicio

ltem Codigo Descripcion

DOC FEE
BOX FEE

GASTOS ADMINISTRATIVOS
COMTROL ¥ ADMIMISTRACION DE COMTEMEDOR

CUATRO MIL QUIHIENTOS SESENTA Y CUATRO COH 24/400 SOLES

Cant. Precio Unit.

Sub Total:

LG.MV.:

Total:

Precio Total

3868.00

696.24

4564.24

“ REGISTRAR DOCUMENTO DE PAGO ‘

=
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Anexo 71. Pantalla de Registrar pago

REGISTRO DE PAGO

Importe Combrobante: 4,517.04 Moneda: = 5/." US5
Tipo de Documento: Cheque Normal v
Fecha de Depdsito: 30/10/2020

Nro. de Documento de Pago: ---

Nro. de Operacion: -

Banco de Origen: --Ninguno-- v

Banco de Destino: BCP 193-1450033-0-97 GASTOS LOCALES y/o EN  ~
Importe del pago: e

Importe:

Agregar ltem

Saldo Pendiente: 0.00

Nro. X Tipo
Operacion Concepto Pago

Banco Origen Banco Destino

BCP 193-1450033-0-97
BCP GASTOS LOCALES y/o  4,517.04
EMISION DE MB/L

Cheque

848377878
Normal

Total: 4,517.04
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Anexo 72. Pantalla de Reporte de comprobantes

REPORTE DE COMPROBANTES

Parametros de busqueda

Tipe de Documento:  Tedos | Moneda: Todas ~  Hro. de Documento:

Dezde: 01/10/2020 Hasta: 24/11/2020 Estado: Emitidas b

Listado de Comprobantes Se encontraron (1) registro(s)

Codigo de B/L RUC/DHI Razon Social Fecha dE Moneda SubTotal GV Total Estado
Anulacion

Nro. de Fecha de
Documento Emision

Tipo de Comprobante

= LIQUIDACION DE "K” LINE PERU i 5
— COBRANZA S.AC.

T FACTURA 0001-0000000001 30/10/2020 HJSCTSXMe0379200 20543847420 MIROMINA S.A. . 5/ 5,201.00 936.18 6,137.18 A

0001-0000003272 29/10/2020 1783401617 20100136822 36000 A
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Anexo 73. Pantalla de Reporte de desgloses

REPORTE DE DESGLOSES

Parametros de busqueda

Linea: Todos v  Mave: Viaje:

Cliente: @ Servicio Mave: Todos w
Mro. de B/L: Contenedor: Carga: Todos v
Modo: Todos ~ Tipo de Reporte: Resumido b Estado: Activadas i

Desde: 09/11/2020 Hasta: 09/11/2020

Listado de Desgloses

Se encontraron (0) registro(s)

Cliente HOmers de B/L BSL Master Cant. de Contenedores Viaje Linea Carga Mada Fecha de Creacion Estado
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Anexo 74. Pantalla de Mantenimiento de usuario

MANTENIMIENTO DE USUARIO

Parametros de busqueda

Nombres: Apellidos:

Estado: Activo v

Listado de Usuarios

Se encontraron (1) registros

Editar Eliminar Usuario Razon Social Estado

- " ' 20506395179 ADM INCAS.A.C, Cliente A
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Anexo 75. Pantalla de Nuevo usuario

NUEVO USUARIO

Usuario:

Contrasena:

Razon Social:

Email:

Rol: Cliente v

Estado: Activo W

Grabar Cancelar




Anexo 76. Pantalla de Editar usuario

MODIFICAR USUARIO

Usuario:
Contrasena:
Razon Social:

Email:
Rol:

Estado:

20506395179

LA R R R N NN NN

ADM INCA S.A.C,
informes@adminca.com

Cliente

Activo W

Cancelar
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Anexo 77. Pruebas de Calidad del Sprint 1

Pruebas de calidad de software

Sprint 1

El uso de la extranet corporativay su impacto en la
capacidad de atencion al cliente en la empresa
Transtotal Agencia Maritima S.A., Lima — 2020

Fecha: 29/09/2020
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Informacién del proyecto

Proyecto
Sprint

e SV RSP P ——

Elusodelaextranetcorponﬁnysuﬁnpacﬁoenla
capacidad de atencién al cliente en la empresa
Transtotal Agencia Maritima S A., Lima - 2020

?mdopm—lan

 Cliente

-

e mn— P —

Transtotal Agencia Maritima SA.

Lider del proyecto

José Llashag Huamén

Aprobaciones

Nombre y
b apellido

Cargo

Arturo del
Prado

Jefe del area de

Facturacién

Atencion al Cliente

02/10/2020

Angela
Montalvan

Jefa de proyectos

oo JE

Maritima S.A.

Lider del proyecto

02/10/2020
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1. Introduccidén

1.1. Objetivo

El objetivo de este documento es poner en evidencia el éxito de las pruebas de
calidad de software a través del cumplimiento de los criterios de aceptacién de
cada caso de prueba establecida para el sprint 1 del proyecto. Adicionalmente se
realizarqd la prueba de rendimiento para comprobar que funcione de forma

correcta.

1.2. Alcance

Se realizara las pruebas de calidad de los siguientes casos de uso:

* [niciar sesion.
» Realizar desglose.

= Consultar flete.



2. Casos de prueba

Los casos de prueba se detallan a continuacion:

268

Credenciales correctas paraingresar | Coédigo de CP

CP-001

al sistema Médulo

Login

Objetivo

Ingreso al sistema exitoso.

Entrada

Usuario: 20506395179
Contrasefia: Cl13nt3@1

Procedimiento

1. Ingresar a la extranet corporativa.

2. Ingresar el usuario y la contrasefa validos.
3. Hacer clic en el botdn Ingresar.

4. Ingresar al sistema.

Estado

Correcto.

Evidencia

Usuario; 20506395179

Contraseia: ssssssssncs

INGRESAR

TRANSTOTAL
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Credenciales incorrectas para Codigo de CP

CP-002

ingresar al sistema Mdédulo

Login

Objetivo

Ingreso al sistema erréneo.

Entrada

Usuario: 20506395179
Contrasefia: Pruebal23

Procedimiento

1. Ingresar a la extranet corporativa.

2. Ingresar el usuario y la contrasefia invélidos.

3. Hacer clic en el boton Ingresar.

4. Mostrar un mensaje indicando “Usuario y/o contrasefia incorrectos”.
Estado
Correcto.
Evidencia

Usuario: 20506395179

Contrazena:; s®*sssssssss

Usuario y/o contrasena incorrectos
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Codigo de CP

CP-003

Ingresar Bill of Lading incorrecto

Moédulo Desglose de B/L

Objetivo

Buscar Bill of Lading incorrecto.

Entrada

Linea: Wan Hai
Numero de Bill of Lading: 1706A007AB

Procedimiento

1. Ingresar al médulo de Desglose de Bill of Lading.
2. Seleccionar linea.

3. Ingresar el numero de Bill of Lading.

4. Hacer clic en el botén Cargar.

Estado

Correcto.

Evidencia

DESGLOSE DE B/L

BiL no existe.

Datos de B/L Master

Linaa: WAMHAI w

B/L Master 17064007 AB Husrvi

B Contenedar Paquetes Pesa
Mo hay datos

Tatal: i
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. . Cadigo de CP
Ingresar Bill of Lading correcto

CP-004

Moédulo Desglose de B/L

Objetivo

Listar contenedores del Bill of Lading.

Entrada

Linea: Hyundai
Numero de Bill of Lading: HDMUPEKA1623321

Procedimiento

1. Ingresar al médulo de Desglose de Bill of Lading.
2. Seleccionar linea.

3. Ingresar el numero de Bill of Lading.

4. Hacer clic en el botén Cargar.

Estado

Correcto.

Evidencia

DESGLOSE DE B/L

Datos de B/L Master

Linea: HYUMDA b

E LMaS:Er: H:IIIH:EI‘:‘I.::::E:1

HDMUG355669 1 18220.00

TCHUTT18842 1 17980.0

Total: 2| |3s200.0
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Cddigo de CP

CP-005

Registrar House Bill of Lading

Médulo

Desglose de B/L

Objetivo

Registrar House Bill of Lading.

Entrada

Cliente: International Freight Shipping SAC
Agente: ADM Inca S.A.C.

Carga: FCL

B/L Hijo: HDMUPEKA1623A

Paquetes: 1

Peso: 17980.00

Procedimiento

1. Seleccionar contenedores del Bill of Lading.
2. Ingresar los campos del House Bill of Lading.
3. Hacer clic en el botén Agregar Item.

Estado

Correcto.

Evidencia

DESGLOSE DE B/L

Datos de B/L Master

Linaa HYLINDA b

Bl Mastars HomRERAT “ m

B Contensdor Paquates Peso
HOWLIE 1554669 1 18220,00

TCHUTTIBE42 1 17980.00
Total

Datos B/L Hijo
Climnte: HTERMATIONAL FREIGHT § i Agente: ADM [HCA 5,40 + Cargai

B/L Hija: HDMUPERAT&ZIA Pagisatas: Paia

Aganta Carga B/L Hijo Contensdar  Paquetes Peo
INTERHATIOMAL ADM
5 FREGHT INCA  FCL  HDMUPEKA1&23A TCHUTTIERAZ 1 17980.00

SHIPPIMG SAC 5., C

Tatal: [ [T
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_ _ _ Codigo de CP
Registrar desglose de Bill of Lading

CP-006

Moédulo Desglose de B/L
Objetivo
Registrar desglose de Bill of Lading.
Entrada
House Bill of Lading registrados
Procedimiento
1. Registrar los House Bill of Lading.
2. Hacer clic en el boton Guardar.
Estado
Correcto.
Evidencia
DESGLOSE DE B/L
Des glme realizado com éxito.
Datas de B/L Master
Linga; HYLIHDA] ar
B/L Master: HDOMLIPERATE23321 “ “
B Contenedor Pagquetes Peso
HDMLUS355849 1 18220.00
TCHUTTIER42 1 17980.00
Total: ] 163000
Datos B/L Hija
Clisnte: INTERMATIOHAL FREIGHT 5 ) Agente: ADM IHCA 5.A.C ) Carla- FCL w m
BfL Hijo: HDMUFEKA16Z3IE Paguetes: Pz Amregar [bem

Cliente Agente Carga B/L Hijo Contenedar  Paquetes Pesa
i INTERMATIOMAL ADM
« 3 FREIGHT HCA FCL  HDMUPEKA1623A TCHUZTIEE4Z 1 179B80.00

SHIPPING 5AC  S.A.C,

IMTERHATIOMAL A0M
= % FREIGHT HCA  FCL  HOWMUPEKA16I38 HDMUB3ISS669 1 18220.00
SHIPPING 5AC S.A.C.

Tatal: HRET]
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Cddigo de CP CP-007

Ingresar Bill of Lading incorrecto

Médulo Consulta de flete

Objetivo

Buscar Bill of Lading incorrecto.

Entrada

Linea: Wan Hai
Numero de Bill of Lading: 1706A007AB

Procedimiento

1. Ingresar al mddulo de Consulta de flete.
2. Seleccionar linea.
3. Ingresar el numero de Bill of Lading.
4. Hacer clic en el botén Cargar Datos.
Estado
Correcto.
Evidencia

CONSULTA DE FLETE

B/L no existe.
Datos de B/L

Linea: WANHA w

Codigo de B/L: = 1706A007AB Cargar Datos




275

Cddigo de CP CP-008

Médulo Consulta de flete

Ingresar Bill of Lading correcto

Objetivo

Listar el flete del Bill of Lading.

Entrada

Linea: Wan Hai
Numero de Bill of Lading: 1456001997

Procedimiento

1. Ingresar al mddulo de Consulta de flete.
2. Seleccionar linea.
3. Ingresar el numero de Bill of Lading.
4. Hacer clic en el botén Cargar Datos.
Estado
Correcto.
Evidencia

CONSULTA DE FLETE

Datos de B/L
Linea: WANHAI v
Codigo de B/L: 1456001597 Cargar Datos

Detalle del B/L

Linea: WANHA Moda: IMPO Carga: FCL Fecha: 05/11,/2020
Agente: -- Cliente: FARIDE ALGODON DEL PERU 5.R.L

CUARENTA Y CINCO CON 0/100 DOLARES AMERICANOS Total: 43.00
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3. Pruebas de rendimiento

Para realizar esta prueba, se realizara la prueba de carga y de stress, utilizando el

programa Apache Jmeter version 5.4.1:

Codigo de CP PR-001

Prueba de carga — ;
Modulo Login

Objetivo

Identificar la cantidad de peticiones que el Login puede soportar.

Cantidad de usuarios concurrentes

350

Estado

Los tiempos de carga para 350 usuarios concurrentes son:

Tiempo minimo: 54 milisegundos.
Tiempo maximo: 676 milisegundos.
Promedio de tiempo: 291 milisegundos.

Evidencia

hggregate Graph

&

(L ]
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Cdédigo de CP PR-002
Prueba de carga -
Modulo Desglose de B/L
Objetivo
Identificar la cantidad de peticiones que el modulo de Desglose de B/L puede
soportar.
Cantidad de usuarios concurrentes
350
Estado

Los tiempos de carga para 350 usuarios concurrentes son:

Tiempo minimo: 747 milisegundos.
Tiempo maximo: 1,555 milisegundos.
Promedio de tiempo: 1,128 milisegundos.

Evidencia

Aeggregale Graph

Wil o
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Cddigo de CP PR-003
Prueba de carga

Médulo Consulta de flete

Objetivo

Identificar la cantidad de peticiones que el médulo de Consulta de flete puede
soportar.

Cantidad de usuarios concurrentes

350

Estado

Los tiempos de carga para 350 usuarios concurrentes son:

Tiempo minimo: 304 milisegundos.
Tiempo maximo: 1,307 milisegundos.
Promedio de tiempo: 894 milisegundos.

Evidencia

Aggrigale Graph

. s

[




279

Cdédigo de CP PR-004
Prueba de stress

Modulo Login

Objetivo

Probar los limites de peticiones que el Login puede tolerar.

Cantidad de usuarios concurrentes

1000

Estado

Los tiempos de carga para 1000 usuarios concurrentes son:

Tiempo minimo: 290 milisegundos.
Tiempo maximo: 10,562 milisegundos.
Promedio de tiempo: 5,517 milisegundos.

Evidencia

Aggregate Graph

B G Ol

TR Logee {300

sl M sl
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Cddigo de CP PR-005
Prueba de stress

Modulo Desglose de B/L

Objetivo

Probar los limites de peticiones que el modulo de Desglose de B/L puede tolerar.

Cantidad de usuarios concurrentes

800

Estado

Los tiempos de carga para 800 usuarios concurrentes son:

Tiempo minimo: 1,673 milisegundos.
Tiempo maximo: 24,063 milisegundos.
Promedio de tiempo: 14,576 milisegundos.

Evidencia

Aggregate Grah

T ) —
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Cddigo de CP

PR-006

Prueba de stress

Médulo

Consulta de flete

Objetivo

Probar los limites de peticiones que el modulo de Consulta de flete puede tolerar.

Cantidad de usuarios concurrentes

1000

Estado

Los tiempos de carga para 1000 usuarios concurrentes son:

Tiempo minimo: 1,411 milisegundos.
Tiempo maximo: 13,811 milisegundos.
Promedio de tiempo: 7,469 milisegundos.

Evidencia

Aggregate Gragh

EEFERERREEEES

E

T Canmmariess {1410

g o M ow Mo
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Anexo 78. Pruebas de Calidad del Sprint 2

Pruebas de calidad de software

Sprint 2

El uso de la extranet corporativay su impacto en la
capacidad de atencion al cliente en la empresa
Transtotal Agencia Maritima S.A., Lima — 2020

Fecha: 30/10/2020
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informaci6n del proyecto

Eluaodolaox!nmtcovmﬁvaysuimpocbenla
Proyecto capacidad de atencion al cliente en la empresa
ranstotal Agencia Maritima S A., Lima - 2020
e I e
Fecha de preparacion | 30/10/2020
Cliente Transtotal Agencia Maritima S A.
Lider del proyecto José Liashag Huaméan
Aprobaciones
Nombre y
apellido Cargo

ed B Sk gl SN
Jefe del area de | Transtotal
Facturacion y | Agencia 04/11/2020
Alencion al Cliente | Maritima S A

Transtotal
Jefa de proyectos | Agencia 04/11/2020
Maritima S.A.

Organizaciéon | Fecha |  Firma

Lider del proyecto - 04/11/2020 A§
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1. Introduccidén

1.1. Objetivo

El objetivo de este documento es poner en evidencia el éxito de las pruebas de
calidad de software a través del cumplimiento de los criterios de aceptacion de
cada caso de prueba establecida para el sprint 2 del proyecto. Adicionalmente se
realizarqd la prueba de rendimiento para comprobar que funcione de forma

correcta.

1.2. Alcance

Se realizara las pruebas de calidad de los siguientes casos de uso:

=  Consultar servicios locales.
= Emitir liquidacion de cobranza.
=  Emitir factura.

» Registrar pago.



2. Casos de prueba

Los casos de prueba se detallan a continuacion:
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Cdédigo de CP CP-009
Ingresar Bill of Lading incorrecto Consulta de
Médulo .
servicios locales

Objetivo

Buscar Bill of Lading incorrecto.

Entrada

Linea: Wan Hai
Numero de Bill of Lading: 1706A007AB

Procedimiento

1. Ingresar al mddulo de Consulta de servicios locales.

2. Seleccionar linea.
3. Ingresar el numero de Bill of Lading.
4. Hacer clic en el botén Cargar Datos.

Estado

Correcto.

Evidencia

CONSULTA DE SERVICIOS LOCALES

B/l mo axiste

Dates de B/L

Moneda: e

1M WaNHA LY

Codigo de BFL: 1706A007AB
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Cddigo de CP

CP-010

Ingresar Bill of Lading correcto
Modulo

Consulta de
servicios locales

Objetivo

Listar los servicios locales del Bill of Lading.

Entrada

Linea: Wan Hai
Numero de Bill of Lading: 1456001997

Procedimiento

1. Ingresar al modulo de Consulta de servicios locales.
2. Seleccionar linea.
3. Ingresar el numero de Bill of Lading.
4. Hacer clic en el botén Cargar Datos.
Estado
Correcto.
Evidencia

CONSULTA DE SERVICIOS LOCALES

Datos de B/L

Maoneda: /. v

Linea: WAMHLAL -

Codigo de B/L: 1456001997 m

Detalle del B/L

Linea: WANHA| Moda: IMPO Carga: FCL Viaje: E0&T
Apente: -- Clienta: FARIDE ALGODON DEL PERU 5.R.L

CODIGO  DESCRIPCION CANT. PRECIO UNIT. PRECIO TOTAL

DOC FEE
BOX FEE

GASTOS ADMINISTRATIVOS
CONTROL ¥ ADMIMISTRACION DE CONTEMEDOR

UH MIL DOCE COM 44/100 SOLES

SubTotal: B5B.00
LG.V.: 154,44
Total: 101244
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Codigo de CP CP-011
Ingresar Bill of Lading incorrecto Emision de liquidacion
Modulo
de cobranza

Objetivo

Buscar Bill of Lading incorrecto.

Entrada

Linea: Hanjin
Numero de Bill of Lading: HISCTSXR608AS

Procedimiento

1. Ingresar al modulo de Emision de liquidacion de cobranza.
2. Seleccionar linea.

3. Ingresar el numero de Bill of Lading.

4. Hacer clic en el botén Cargar Datos.

Estado

Correcto.

Evidencia

EMISION DE LIQUIDACION DE COBRANZA

Huevo Comprobante

B/L no existe.

Carga de B/L
Limea: HAMIIM w

Codigo de B/L:  HJSCTSXR&G0EAS Cargar Datos
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Ingresar

Cédigo de CP

CP-012

Bill of Lading correcto
Modulo

Emision de liquidacion
de cobranza

Objetivo

Listar datos y flete del Bill of Lading.

Entrada

Linea: Wan Hai
Numero de Bill of Lading: 1456001997

Procedimiento

N

Ingresar al modulo de Emision de liquidacion de cobranza.
Seleccionar linea.

Ingresar el numero de Bill of Lading.
Hacer clic en el botén Cargar Datos.

Estado

Correcto.

Evidencia

EMISION DE LIQUIDACION DE COBRANZA

Carga de B/L
Lirezas

Codigo de B/L: 145360010597
Datos del Comprobante

Modo:  [MPD -

Lineas: WwWaMHAl b ';-J"_E.":
Agente:

Senor(es): FARIDE ALGOROM DEL PERL 5.R.L

RLIC /DMI: 20263804300

Bireccidn: IR, AHTCINIC) BAO) HRO, THA LIMA - LI - LA VIETC

E"I':::J‘T 07/14/2020

Cargar Flete

PFriweedaon

CUAREHTA ¥ CIHOD COM 0180 DOLARES AMERCAMNIS

FCL b

Total:

Inporte

43.00
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Registrar pago del comprobante

Cddigo de CP

CP-013

Médulo

Registrar pago

Objetivo

Registrar pago de la liquidacion de cobranza.

Entrada

Linea: Wan Hai
Numero de Bill of Lading: 1456001997

Procedimiento

1. Ingresar al modulo de Emision de liquidacion de cobranza.
2. Seleccionar linea.
3. Ingresar el numero de Bill of Lading.
4. Hacer clic en el botén Cargar Datos.
5. Hacer clic en el boton Registrar Pago.
Estado
Correcto.
Evidencia

REGISTRO DE PAGO

Importe Combrobante: 4500 Maneda: 57, CUSS
Tipo d= Doousmento: Chague Harmal I
Fecha de Depdsita: 071172010

Hra, de Documents de Faps: -

Mo, de Operacidn:

Banco de Jrigen: ~Hingune- -
Banco de Dextina: BCP-151-2209379-1-68 WAH HAl LINES FERL
Importe del page: -

Imperte:

Saldo Pendiente: 0.00

Hra,

Dparacicn

Mo, Doc, Tips Pago Banco Origen

16859357 Chague Harmal ECF

Paga registrado con éxito.

-

Banco Desting

BLP-191-2209379-1-68
'WAM HA| LIMES PERLI

Total:

45.00
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Cddigo de CP

CP-014

Registrar liquidacion de cobranza ]
Modulo

Emision de liquidacion
de cobranza

Objetivo

Registrar la liquidacion de cobranza del Bill of Lading.

Entrada

Detalle del flete y registro del pago.

Procedimiento

1. Cargar flete del Bill of Lading.
2. Registrar pago.
3. Hacer clic en el botén Grabar.

Estado

Correcto.

Evidencia

EMISION DE LIQUIDACIﬁN DE COBRANZA

Comprobame registrads con xiio

Carga de B/L
Lirea: WM w

Codigo de B/l 1456001597 m

Datas del Comprabante

wines: WA = Modc:  IMPO = Cpgm:  FO
Agante:

Senories): FARIDE ALGODOH DEL PERL §5.R.L

RLIC/ DIz 2023604 300

Tireccisn JB, AHTOHIC BAZO HSD, TE4 LIMA - LIMA - LA WICTC

Facha ce e e

Emisign; e el

Cargar Flete

CURRENIR ¥ 0 C0H 00160 [0 ARES. AMER I AR0S Toksl:

REGISTRAR DOCUMENTO DE PAGO m
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Codigo de CP CP-015
Ingresar Bill of Lading incorrecto Emision de
Modulo
factura

Objetivo

Buscar Bill of Lading incorrecto.

Entrada

Linea: Hanjin
Numero de Bill of Lading: HISCTSXR608AS

Procedimiento

1. Ingresar al mddulo de Emisién de factura.
Seleccionar moneda.

Seleccionar linea.

Ingresar el numero de Bill of Lading.
Hacer clic en el boton Cargar Datos.

ok owbd

Estado

Correcto.

Evidencia

EMISION DE FACTURA

Huevo Comprobante

BiL no existe.
Carga de B/L
Moneda: 5. o~
Limea: HAMJIN w

Codigo de B/L: | HJSCTSXRG0EAY Cargar Datos




292

Ingresar Bill of Lading correcto

Cddigo de CP CP-016
Médulo Emision de
factura

Objetivo

Listar datos y servicios locales del Bill of Lading.

Entrada

Linea: Wan Hai

Numero de Bill of Lading: 1785A01617

Procedimiento

1. Ingresar al mddulo de Emisién de factura.

o s W

Seleccionar moneda.

Seleccionar linea.

Ingresar el numero de Bill of Lading.
Hacer clic en el boton Cargar Datos.

Estado

Correcto.

Evidencia

EMISION DE FACTURA

Cargn de B/L

Codigo de b

Cam recio Unit Procio Total

FACT. 0 | 0OC FER " 188 €0 183, (¥
FACT. 0 BOX FEE ' 3 A0 (¥
PALY, I} 4 GASTON ADMINES TRATIVOS ' 4000 «0, (¥
FACT, 0 M CONTROL Y ADMIMSTRACION DE CONTENED ' 12000 $60, ¥
CUATRO ML QUENIENTOS SESDNTA ¥ CUATRO COM 247100 S0L1S Sub Touwal Ll

LGV
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Registrar pago del comprobante

Cddigo de CP

CP-017

Médulo

Registrar pago

Objetivo

Registrar pago de la factura.

Entrada

Linea: Wan Hai
Numero de Bill of Lading: 1785A01617

Procedimiento

1.

o0k wb

Ingresar al moédulo de Emision de factura.
Seleccionar moneda.

Seleccionar linea.

Ingresar el numero de Bill of Lading.
Hacer clic en el boton Cargar Datos.
Hacer clic en el boton Registrar Pago.

Estado

Correcto.

Evidencia

REGISTRO DE PAGD

Pago registrado con éxio.

Imparte Combrobante:;  4,517.04 Moreda; 2 ush
Tipa de Documanbe: Chaque Horms w
Fezha de Depdiite armg o

Hro. de Documento de Fago
Hre. de Operacicn:

Banco de Orgen! --Mingung— -
Banco de Destino: BCP 193-1.450033-0-97 GASTOS LOCALES y/oEN =
-

Importe del pago

Imparts:

Saldo Pendiente: 0,00

Banco Origen Barco Desting

BCP 193-1450003-0-57
® . ¥ITIIITE Chague Hormal BAYE GaSTOS LOCALES yi'o
EMIHON DE MEB/L

451704

Tetal:

451704
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Registrar factura

Cddigo de CP CP-018
Médulo Emision de
factura

Objetivo

Registrar la factura del Bill of Lading.

Entrada

Detalle de los servicios locales y registro del pago.

Procedimiento

1. Cargar servicios locales del Bill of Lading.
2. Registrar pago.
3. Hacer clic en el boton Grabar.

Estado
Correcto.
Evidencia
EMISION DE FACTURA
:'..'h‘ﬂ."f'n“h‘- r!g WTaS SO AERD
Carga de BIL
NMorweda
Dates del Comprobants
Lisea WAAMFLAL L = w g
_.--l.,-
1 W, a
Santane ALl &
BUL [
Diwed ik L CAsEREEN HED 1 T, 400 [ALT.OUADEA 4
F v rroey
g

[ FEE

CLASTIN: ADMIHEITRAT VDS

4 COWTROL Y ADMINGTRACIDN DE CONTEMELOR

= e 1 T o i Sub Tatsl LiLE. OO
LW &88. 14
Tetal w544, T4

FEGATRAR DOOUMENTD DE PALO n
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3. Pruebas de rendimiento

Para realizar esta prueba, se realizara la prueba de carga y de stress, utilizando el

programa Apache Jmeter version 5.4.1:

Codigo de CP PR-007
Prueba de carga i Consulta de servicios
Médulo
locales

Objetivo

Identificar la cantidad de peticiones que el modulo de Consulta de servicios
locales puede soportar.

Cantidad de usuarios concurrentes

350

Estado

Los tiempos de carga para 350 usuarios concurrentes son:

Tiempo minimo: 680 milisegundos.
Tiempo maximo: 1,563 milisegundos.
Promedio de tiempo: 1,111 milisegundos.

Evidencia

Agzregate Graph
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Prueba de carga

Cédigo de CP PR-008
Emision de
Mdédulo liquidacion de
cobranza

Objetivo

Identificar la cantidad de peticiones que el mdédulo de Emision de liquidacion de

cobranza puede soportar.

Cantidad de usuarios concurrentes

350

Estado

Los tiempos de carga para 350 usuarios concurrentes son:

Tiempo minimo: 794 milisegundos.

Tiempo maximo: 1,732 milisegundos.
Promedio de tiempo: 1,391 milisegundos.

Evidencia

hgeregale Graph

Lpre———

ol o e W
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Cddigo de CP PR-009

Prueba de carga :
Mdédulo Registrar pago

Objetivo

Identificar la cantidad de peticiones que el modulo de Registrar pago puede
soportar.

Cantidad de usuarios concurrentes

350

Estado

Los tiempos de carga para 350 usuarios concurrentes son:

Tiempo minimo: 421 milisegundos.
Tiempo maximo: 1,250 milisegundos.
Promedio de tiempo: 912 milisegundos.

Evidencia

Aggregate Graph

[t
]

HTTP Bagurs:Pags

w0l E
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Cddigo de CP PR-010
Prueba de carga Emision de
Modulo
factura

Objetivo

Identificar la cantidad de peticiones que el médulo de Emision de factura puede
soportar.

Cantidad de usuarios concurrentes

350

Estado

Los tiempos de carga para 350 usuarios concurrentes son:

Tiempo minimo: 407 milisegundos.
Tiempo maximo: 1,097 milisegundos.
Promedio de tiempo: 773 milisegundos.

Evidencia

Aguregale Graph

o X1
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Cdédigo de CP PR-011
Prueba de stress . Consulta de servicios
Modulo
locales

Objetivo

Probar los limites de peticiones que el médulo de Consulta de servicios locales
puede tolerar.

Cantidad de usuarios concurrentes

1000

Estado

Los tiempos de carga para 1000 usuarios concurrentes son:

Tiempo minimo: 1,273 milisegundos.
Tiempo maximo: 13,701 milisegundos.
Promedio de tiempo: 7,384 milisegundos.

Evidencia

Aagregale Graph

ALl
B

HTTPE Cossfe R =l

T T
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Cdédigo de CP PR-012
Prueba de stress _ Emisic’)_n de
Mddulo liquidacion de
cobranza

Objetivo

Probar los limites de peticiones que el modulo de Emisién de liquidacion de

cobranza puede tolerar.

Cantidad de usuarios concurrentes

800

Estado

Los tiempos de carga para 800 usuarios concurrentes son:

Tiempo minimo: 1,818 milisegundos.
Tiempo maximo: 29,191 milisegundos.
Promedio de tiempo: 14,797 milisegundos.

Evidencia

Aggregate Graph

= HTTE Lo oo

sl o i u o
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Cddigo de CP
Prueba de stress

PR-013

Médulo

Registrar pago

Objetivo

Probar los limites de peticiones que el modulo de Registrar pago puede tolerar.

Cantidad de usuarios concurrentes

1000

Estado

Los tiempos de carga para 1000 usuarios concurrentes son:

Tiempo minimo: 8,752 milisegundos.
Tiempo maximo: 25,964 milisegundos.
Promedio de tiempo: 19,310 milisegundos.

Evidencia

Aggregate Graph

A Bamsards

uTEY

HTTP Baguarert

whmg o e wiin
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Prueba de stress

Cddigo de CP PR-014
Médulo Emisién de
factura

Objetivo

Probar los limites de peticiones que el modulo de Emisién de factura puede

tolerar.

Cantidad de usuarios concurrentes

800

Estado

Los tiempos de carga para 800 usuarios concurrentes son:

Tiempo minimo: 3,914 milisegundos.
Tiempo maximo: 24,978 milisegundos.
Promedio de tiempo: 14,714 milisegundos.

Evidencia

Aggregate Graph

e S Ty

e ]

ALY

HTTE &

i o W ol
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Anexo 79. Pruebas de Calidad del Sprint 3

Pruebas de calidad de software

Sprint 3

El uso de la extranet corporativay su impacto en la
capacidad de atencion al cliente en la empresa
Transtotal Agencia Maritima S.A., Lima — 2020

Fecha: 26/11/2020
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Informacién del proyecto
El uso de la extranet corporativa y su impacto en la
Proyecto capacidad de atencion al cliente en la empresa
Transtotal Agencia Maritima S.A., Lima - 2020
PPN : k- e o s Cr L s
Fecha de preparacion | 26/11/2020
Cliente Transtotal Agencia Maritima S.A.
Lider del proyecto José Llashag Huaman
Aprobaciones
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G s el Bras 5 v AR
Jefe del area de | Transtotal
MF urol o Facturacion y | Agencia 30/11/2020
Atencion al Cliente | Maritima S.A.
Transtotal 4
Angela !
Mo van | Jefa de proyectos m&aas‘\ 30/11/2020 V%z@d)
5 / .
José
Liashag Lider del proyecto - 30/11/2020 /z{
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1. Introduccidén

1.1. Objetivo

El objetivo de este documento es poner en evidencia el éxito de las pruebas de
calidad de software a través del cumplimiento de los criterios de aceptacion de
cada caso de prueba establecida para el sprint 3 del proyecto. Adicionalmente se
realizarqd la prueba de rendimiento para comprobar que funcione de forma

correcta.

1.2. Alcance

Se realizara las pruebas de calidad de los siguientes casos de uso:

= Consultar comprobantes.
= Consultar desgloses.
= Crear usuario.

= Editar usuario.



2. Casos de prueba

Los casos de prueba se detallan a continuacion:
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Buscar comprobantes emitidos

Cédigo de CP CP-019
M6dulo Reporte de
comprobantes

Objetivo

Listar comprobantes emitidos.

Entrada

Tipo de Documento: Todos
Moneda: Todas

Nro. de Documento: (vacio)
Desde: 01/10/2020

Hasta: 24/11/2020

Estado: Emitidas

Procedimiento

1. Ingresar al mddulo de Reporte de comprobantes.
2. Seleccionar los parametros de busqueda.
3. Hacer clic en el botén Buscar.

Estado

Correcto.

Evidencia

REPORTE DE COMPROBANTES

Farametros de bisqueda

Tedat Moneda Todaa - Mro. de Documents

Tipa de Docu=ante:

Dede: 011100 1020 Havta: 241171000 Estado: Ermitidan

-
Listade de Comprabantes

AL/ DI

Razdn Socul

T de Comprobante Codigo ge BIL

= LIQUADACION DE
COERAHTA

= FACTURA

0O01-D00000TITE I9010/2000  ATESADT e o

20000 Jablz

D001-0000500001 30010/ 2M0 HAECTIXHGIITIRND 20540847400 MIBOMIHA 5,4

Moneds SubTotal DY Total

Se enconiranon |2) regstros)

Estado

SO

E,.100,00 #5618 613708 A
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Cddigo de CP CP-020
Buscar desgloses de forma odigo de
resumida Médulo Reporte de
desgloses

Objetivo

Listar desgloses de forma resumida.

Entrada

Linea: Todos

Nave: (vacio)

Viaje: (vacio)
Cliente: (vacio)
Servicio Nave: Todos
Nro. de B/L: (vacio)
Contenedor: (vacio)
Carga: Todos

Modo: Todos

Tipo de reporte: Resumido
Estado: Activadas
Desde: 01/09/2020
Hasta: 24/11/2020

Procedimiento

1. Ingresar al médulo de Reporte de desgloses.
2. Seleccionar los parametros de busqueda.
3. Hacer clic en el boton Buscar.

Estado

Correcto.

Evidencia
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REPORTE DE DESGLOSES

Paramatren de blsqueda

Lomaza! Todos - e

Climbe:

Hro, de B/L: Contermdar:

Mpedhar Fosckas = Tipo de Beporte:  Resumido
[msde; 081020 Haata: 411 2020

Listads de Desgloses

IWPULS0 INFORMATICD 5.4

COMERCIALIZ. ¥ DISTRIBUIDORA JIMEMET SAC
WM XM GROUP E.1LR.L

WM XM GROUFE.ILR.L

WM XM GROUP E.ILR.L

WaH K GROUP E.LR.L

BASEL PERLI SA

GECGRASS PERL 540

OMMILIFE PERY §,8.0

INVERBIOHES CY5 5.4

dutel T WESESIONES COMERCIALES 5.4,
AMALITS IMPSESIONES COMERCIALES 5.0

ALHEL-09143035HK-CLL
TTETRONTIS
PRUIOET5041£101
PRUIE 50416103
PRUIDET 50416107
PRUIDE 50416104
BOIGTIHIS08044
FTHELKN5-207
MBURCLLY50%24-1
COBGIHTS080LT
1500001 387
IFLE000054

BSL Masber

0TE5AEI0A3
0355%18963
OTE5AET425
OIE5ABT42E
OTE5ABT426
QIE5ART421
(145427430
QIESATOEIT
ThESalMaE
QI45A2TIY
TESSADITIR
T3 A

Viaje:

Earvicio Have: Tedoy v
Carga: Teday v
Estaduor Actremdas b

Cant. da Contenadares. Hava

B

WAH HAI 517 B0 WakHAI
WAH Hal 517 B3 WakHal
WAH HAI 517 B0 'WakHAI
WAH HAI 517 B0 WakHAI
WAH HAI 517 B0 'WakHAI

WikH Hal 517 EON3 ‘wikkHal F
HE BAFFIN EOY  ‘wikkHal F
EVER LIMIQUE E138 ‘wikhHal FC

EVER LIBERTY E117 ‘WakHal
EVER LIBERTY E107 ‘wakHa&l
EVER LMION  'W1)7 ‘WikkHal
EVER UL W33 wikkHal

FCL
FCL
FCL

Carga Moo

WiPD
WiPD
WiPD
WiPD

PG 2000

[1T14]
(1041
0041
0]
Expo

NP

Se ercetracon (12) regitrals)

I000R 1000 1
200081030 1

20001030 12:41:32

FIO30 14:30;1

57 Acteea

151001000 15:16:59
TUA10 000 12:09:20

TG0 T000 115406

12411
12411

Wi

000 11:40:28
F 1000 15:25:07
1050 10:23:50

Actea
Achea
Actrea
Actrea

Actreg

Actrsn
Actien
Actien
Actren
Actien

At

Buscar desgloses de forma
detallada

Cddigo de CP

CP-021

Modulo

Reporte de
desgloses

Objetivo

Listar desgloses de forma detallada.

Entrada

Linea: Todos
Nave: (vacio)
Viaje: (vacio)
Cliente: (vacio)

Servicio Nave: Todos

Nro. de B/L: (vacio)
Contenedor: (vacio)
Carga: Todos
Modo: Todos

Tipo de reporte: Detallado

Estado: Activadas
Desde: 01/09/2020
Hasta: 24/11/2020
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Procedimiento

1. Ingresar al médulo de Reporte de desgloses.

2. Seleccionar los parametros de busqueda.
3. Hacer clic en el botén Buscar.

Estado

Correcto.

Evidencia

REPORTE DE DESGLOSES

Parbmetres de busqueda

Lirex Tecon -
Clhente:

o, de 371 Contenador
mosc v Nipo de Reporte:

Dwsde or

Litado de Desglonm

PPULEO BFORVATICO §.A

COMERCIALIL. ¥ DETRISUDORA JME

AN 0N CRDUR £ LEL

AN 0N GRDUF

WAN XN GROUP €
AN N GROUP £.1.0.0
SASEL PO SA.
BASIL PERU 55,
BATTL PORY 54

RASEL FERLI SA

SCYSSA

RSIONES (Y5 S.A

AMALTA WPRESIONES ¢

AMALTA IWTESIONE S COMEROIALES S.A.C
AMALITA PR

CHES CO

ALREL V1400

JTETOI S

PROOA 0418100
PRUDA 04161100
FRUGS 30416100
LA LU RS RRTN T
DO1GIH1S8044
201G 208044
SOIGTM 1200044

O1GIM1 508044

VELWOLLY
oG S0m0e?
posCIMI0Ng Y

SORGTIN 0N077?

EGIMY ?
L]
FSON11YY
30003075
500030

He-Cil

Viape

B Servick Mwve

Carga

v Eatada:

LRELER] TS

0235482423

3255482424

1255432
QéesAIren
Qesarsn
QAN
JUIATTEN

Sa0sdt

QTN )

Az

G52 71)

TS

TRSSA000 0

A0

WHLUS Fetess
WHLLIS T Tess
BMOUAT 1Y

(1T,

UIIENE
WhLUS198an
TEOU0N245%
wWiLLcooTeR?
WL T
WHLLYH T

DFSUTSA4725

OFSUM2STIO
orsusnirn

TEMUTIN
TGLUDITAT0

WHLL%

we
WHLL 285919
TGCUO1RREYE
WHLLIOSI TUS4

WIHLLST44052

Tosdr -
Actheatus v

10,800,00
16,484,00
16,484,00
16 284,00
16.484.00
17,000.00
14,43, 00
37.000.00
17.008.00
259700
(LR PR
16 480,00

36 A80.00

492,00
16480, 00
16 492,00
42000
S.0.00
9.130.00

W AL 517
VAN A 917
VRN AN 7
WM MAL S T
M 517
WA AL 517
HS 20N

HS BTN

"5 3T

L0 Pl

EVER UNOUE
EVER UBEATY
EVER LBENTY
EVER UBERTY
CVER URBEATY
EVER UBERTY
EVER UBERTY
EVER UM
EVER LLTRA
EVER ULTRA

WaNHu
VANHA
WaHH
waina
WMy
WANHA
auHa
WANHA
W
Wl
waNHa
WANHA
VMY
WANHA
Wiy
WMy
WaNHL
VaNHa
WANHA
WM

WO

90

13000 11:41:95

1000 11:52:24
0
1000
000

05

DITONY 13:08:5%

013 150

005 15 015%

0/ 3015 12:09:20

J015 21:54:08
2014 11:40:22
2013 11:43:28
3013 11:42:78
015 114328
2015 11040428
05 152
2018
1003

v (30 reghit
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Cédigo de CP CP-022

Buscar usuarios registrados ] Mantenimiento de
Modulo

usuario

Objetivo

Listar los usuarios registrados.

Entrada

Nombres: (vacio)
Apellidos: (vacio)
Estado: Activo

Procedimiento

1. Ingresar al modulo de Mantenimiento de usuario.
2. Seleccionar los parametros de busqueda.
3. Hacer clic en el botén Buscar.

Estado

Correcto.

Evidencia

MANTENIMIENTO DE USUARIO

Parametros de busqueda

Membres: Apellidas:

Estado: Activo w

Listade de Usuarios Se encontraron (1) registros

Editar Eliminar Razon Social

- ® 20506395179 ADM INCA 5.A.C. Cliente A
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Cédigo de CP CP-023
Registrar usuario nuevo Mantenimiento de
Moédulo :
usuario

Objetivo

Registrar nuevo usuario.

Entrada

Usuario: 20506592675

Contrasefia: Cl@ve_01

Razoén social: SCHENKER PERU S.R.L.
Email: avisos@schenkerperu.com

Rol: Cliente

Estado: Activo

Procedimiento

Ingresar al médulo de Mantenimiento de usuario.
Hacer clic en el botén Nuevo Usuario.

Ingresar datos del nuevo usuario.

Hacer clic en el botén Grabar.

A

Estado

Correcto.

Evidencia
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NUEVO USUARIO

Usuario: 20506592675

Conkrasefa: esscssss

Razén Social:  SCHENKER PERU S.R.L.
Email: avisos@ichenkerperu.com
Rol: Cliente v
Estado: Active v

m

MANTENIMIENTO DE USUARIO

Parametros de busqueda

Nombres: Apellidos:

Estado: Active v

Listade de Usuarios Se encontraron {1) registros

Editar  Eliminar Razdn Social

- x 20506395179  ADM INCAS.A.C. Cliente A
= x 20506592675  SCHENKER PERU S.R.L. Cliente A
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Codigo de CP CP-024
Editar usuario i Mantenimiento de
Modulo .
usuario

Objetivo

Editar datos del usuario.

Entrada

Usuario: 20506592675

Contrasefia: Cl@ve_01

Razoén social: SCHENKER PERU
Email: consultas@schenkerperu.com
Rol: Cliente

Estado: Activo

Procedimiento

1. Ingresar al mddulo de Mantenimiento de usuario.
Seleccionar los parametros de basqueda.

Hacer clic en el boton Buscar.

Seleccionar usuario para editar.

Cambiar datos del usuario.

Hacer clic en el botén Modificar.

SEGIFNAEN

Estado

Correcto.

Evidencia
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MODIFICAR USUARIO

Usuario: 20506592675

Contrasefa: = sssssssss

Rardn Secial: SCHEMKER PERU

Email: consultasi@schenkerparu. o
Ral: Clienta -
Estade; Active -

= =
4

MANTENIMIENTO DE USUARIO

Parametros de busqueda

Hombres: Apellidos:

Estado: Activo w m

Listado de Usuarios Se encontraron (1) registros

Editar Elirninar Usuaria Razdn Social

20506395179 ADM INCA S, A.C. Clients A

[& 1 [xl
b

E3 20506592673 SCHEMKER PERL Cliente A




315

3. Pruebas de rendimiento

Para realizar esta prueba, se realizara la prueba de carga y de stress, utilizando el

programa Apache Jmeter version 5.4.1:

Codigo de CP PR-015
Prueba de carga
g Médulo Reporte de
comprobantes

Objetivo

Identificar la cantidad de peticiones que el modulo de Reporte de comprobantes
puede soportar.

Cantidad de usuarios concurrentes

350

Estado

Los tiempos de carga para 350 usuarios concurrentes son:

Tiempo minimo: 201 milisegundos.
Tiempo maximo: 1,078 milisegundos.
Promedio de tiempo: 600 milisegundos.

Evidencia

Aggregale Graph

s

= HTTE HeperieS ey
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Cdédigo de CP PR-016
Prueba de carga
g M6dulo Reporte de
desgloses

Objetivo

Identificar la cantidad de peticiones que el moédulo de Reporte de desgloses

puede soportar.

Cantidad de usuarios concurrentes

350

Estado

Los tiempos de carga para 350 usuarios concurrentes son:

Tiempo minimo: 388 milisegundos.
Tiempo maximo: 1,127 milisegundos.
Promedio de tiempo: 827 milisegundos.

Evidencia

Aggrezile Graph

T T
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Cddigo de CP PR-017
Prueba de carga ) Mantenimiento de
Maodulo .
usuario

Objetivo

Identificar la cantidad de peticiones que el moédulo de Mantenimiento de usuario
puede soportar.

Cantidad de usuarios concurrentes

350

Estado

Los tiempos de carga para 350 usuarios concurrentes son:

Tiempo minimo: 240 milisegundos.
Tiempo maximo: 569 milisegundos.
Promedio de tiempo: 409 milisegundos.

Evidencia

Aeregale Graph

2
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Cdédigo de CP PR-018
Prueba de stress
Médulo Reporte de
comprobantes

Objetivo

Probar los limites de peticiones que el médulo de Reporte de comprobantes
puede tolerar.

Cantidad de usuarios concurrentes

1000

Estado

Los tiempos de carga para 1000 usuarios concurrentes son:

Tiempo minimo: 912 milisegundos.
Tiempo maximo: 11,274 milisegundos.
Promedio de tiempo: 6,328 milisegundos.

Evidencia

Aggreqale Graph
falii ]
rr
rr
[E]
| [}
(L]
(L]
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i
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E

150
2000
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Prueba de stress

Cdédigo de CP PR-019
M6dulo Reporte de
desgloses

Objetivo

Probar los limites de peticiones que el mddulo de Reporte de desgloses puede

tolerar.

Cantidad de usuarios concurrentes

1000

Estado

Los tiempos de carga para 1000 usuarios concurrentes son:

Tiempo minimo: 1,260 milisegundos.
Tiempo maximo: 13,169 milisegundos.
Promedio de tiempo: 7,416 milisegundos.

Evidencia

i

Aggragabe Graph

Wifieesinls
~cBEEEEEEEEEEEEEEEEEREaaEE
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Cddigo de CP PR-020
Prueba de stress ) Mantenimiento de
Maodulo .
usuario

Objetivo

Probar los limites de peticiones que el médulo de Mantenimiento de usuario
puede tolerar.

Cantidad de usuarios concurrentes

1000

Estado

Los tiempos de carga para 1000 usuarios concurrentes son:

Tiempo minimo: 2,239 milisegundos.
Tiempo maximo: 9,056 milisegundos.
Promedio de tiempo: 6,030 milisegundos.

Evidencia

Aogregate Graph
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1.

2.

3.

Anexo 80. Cuestionario

Extranet corporativa

El ziguiente cuestionario s para CoNOCEr SUS experiencias con respecto al uso de la extranet

corporativa gue se implementd en la empresa Transtotal Agencia Maritima 5.A. Muchas
gracias por su tiempo invertido en llenar este cuestionario.
*Obligatorio

Seleccione su clasificacion de cliente *

Marca solo un dvalo.

) Natural

) Juridico

;Cual es la marca de tablet que utilizd para hacer uso de la extranet? *

Marca solo un dvalo.

) Apple

) Samsung

) Huawei
") Lenovo

) Alcatel
LG

~ ) otro

;Cuadl es el navegador que utilizd para hacer uso de la extranet? *
Marca solo un dvalo.
) Google Chrome

) Mozilla Firefox

) Otro

321
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Leer correctaments las preguntas y seleccionar la opcién de su preferenciz de
acuerdo a |z siguiente ascala:

1 - En completo desacuerda

2 - En desacuerdo

3 - Mi de acuerdo ni en desacuerdo
4 - De acuerdo

3 - Completamente de acuerdo

Cuestionario

4. ;Mo tuve dificultad para hacer uso de los médulos de la extranet? *

Marca solo un dvalo.

En completo desacuerdo Completamente de acuerdo

5. ;Mo le toma mucho tiempo realizar sus operaciones en los madulos de la

extranst? *

Marca solo un dvalo.

En completo desacuerdo Completamente de acuerdo

6. jUsted entiende la funcidn y el correcto uso de cada médulo de la extranet? *

Marca solo un dvalo.

En completo desacuerdo Completamente de acuerdo



323

7. iRealizar operaciones en la extranet s mas facil que realizarlo en la empresa de
forma presencial? *

Marca solo un dvalo.

En completo desacuerdo Completamente de acuerdo

8. ;laextranet nunca le proporciond informacion erronea? *

Marca solo un dvalo.

En completo desacuerdo Completamente de acuerdo

9. ;laextranet nunca le brindd informacion confusa? *

Marca solo un ovalo.

En completo desacuerdo Completamente de acuerdo

10. ;Los mensajes e informacion que muestra la extranet siempre s clara? *

Marca solo un ovalo.

En completo desacuerdo Completamente de acuerdo



11.

12.

13.

14.

iLa extranet brinda informacion de manera rapida y precisa? *

Marca solo un dvalo.

En completo desacuerdo Completamente de acuerdo

i Mo se muestra error en la extranet al usarla en una tablet? *

Marca solo un dvalo.

En completo desacuerdo Completamente de acuerdo

iLa extranet permite culminar con éxito la operacion que realiza a traveés de una
tablet? *

Marca solo un ovalo.

En completo desacuerdo Completamente de acuerdo

iLa extranet puede ser utilizada en su totalidad en una tablet? *

Marca solo un dvalo.

En completo desacuerdo Completamente de acuerdo
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15.  ;La extranet se ajusta perfectamente a las dimensiones de una tablet? *

Marca solo un ovalo.

En completo desacuerdo Completamente de acuerdo

16. ;Mo se muestra error en la extranet al usarla en cualguier navegador? *

Marca solo un dvalo.

En completo desacuerdo Completamente de acuerdo

17.  ;lLa extranet permite culminar con éxito la operacion gue realiza a través de un
navegador? *

Marca sofo un dvalo.

En completo desacuerdo Completamente de acuerdo

18. ;La extranet puede ser utilizada en su totalidad en cualquier navegador? ™

Marca solo un dvalo.

En completo desacuerdo Completamente de acuerdo
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19. ;la extranet se ajusta perfectamente a las dimensiones de cualquier
navegador? *

Marca solo un ovalo.

En completo desacusrdo Completamente de acuerdo

20. ;Elacceso ala extranet es de forma sencilla para usted? *

Marca solo un dvalo.

En completo desacusrdo Completamente de acuerdo

21.  ;lLa extranet brinda informacidn de manera rapida y precisa? *

Marca solo un dvalo.

En completo desacuerdo Completamente de acuerdo

22, ;Lainformacion brindada por la extranet es lo suficientements clara y concisa?

*

Marca solo un dvalo.

En completo desacusrdo Completamente de acuerdo
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23.

24

25,

26.

;Realizar operaciones en la extranet es mas accesible que realizarlo en la
empresa de forma presencial? *

Marca solo un dvalo.

En completo desacuerdo Completamente de acuerdo

;Mo se muestra error en la extranet al realizar sus operaciones? *

Marca solo un dvalo.

En completo desacuerdo Completamente de acuerdo

;La extranet nunca le brindd informacion errénea o confusa? *

Marca solo un dvalo.

En completo desacuerdo Completamente de acuerdo

;La extranet permite culminar con éxito las operaciones que realiza? *

Marca solo un dvalo.

En completo desacuerdo Completamente de acuerdo
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27.  ;iEnlos madulos de reportes de la extranet puede visualizar todas las
operaciones gue realizdo? *

Marca solo un dvalo.

En completo desacusrdo Completamente de acuerdo
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o (Lo extranet puede  ser
utizada en su totakdad en
cuslgueer navegador?

Redaccion y Terminologla

x
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o (6l acooso ala o

Perinencia

de forma  sencila  para

Clardad Conceptual

" Tedaccidn y Terminologla
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ol extranot borda
indormacion  de  manera
ripida y procsa?

Pertnencia

Clandad Gonceptual
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o (La mformacion  brindeda
por la extranet es los
uificiortemente dara  y
concsa?

Pertnencia

Claredad Conceptual

| Redaccién y Terminologla

19

o (Arakzar oporacones on la
exiranel es mis accesible
que realizark) en la ompross
do forma presencial?

Perinencia

Clandad Concoptual

" Redaccidn y Terminologla

* (No e muestra emror en
extranet ol reslizar  sus
oparacones?

Pertnencia

Clardad Conceptual

Redaccdn y Terminologla

* Lo extranet nunca be bando
informacion  eerinoa ©
confusa?

Pertmoncin

Clarsad Conceptual

" TRedaccion y Teminologla

Pertnencis

Clardad Conoeptual

Redaccdn y Terminologla

Perinencia

Clardad Concoptual

Redaccidn y Terminologla
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EL QUE SUSCRIBE DOCTOR ALFREDO RICARDO MIRANDA ORTIZ IDENTIFICADO CON DNI N°
29404237 Y N° DE COLEGIATURA 171028 CERTIFICO QUE REALICE EL JUICIO DEL EXPERTO AL
INSTRUMENTO DISENADO POR EL ESTUDIANTE: JOSE LLASHAG HUAMAN

OPINION DE APLICABILIDAD: APLICABLE (X) APLICABLE DESPUES DE CORREGIR () NO APLICABLE ( )

e

Firma del Experto Informante.
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Anexo 82. Ficha de registro de datos

Ficha de registro de datos

Nombre del cliente:

Fecha:

Medicion

Implementacion de la
extranet corporativa

Antes Después
(Noviembre) | (Diciembre)

Numero de operaciones realizadas a fraves de la
extranet corporativa

0

Numero de operaciones realizadas de forma fisica
en &l local de la empresa

MNumero total de operaciones realizadas por el
cliente

Cantidad de reclamaos realizados por &l cliente
hacia el area de Facturacion y Atencion al Cliente

Medicion

Uso de la extranet
corporativa

No Si

Tiempo total para realizar las operaciones (en
minutos)

MNumero de operaciones incompletas

333
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Anexo 83. Diapositivas utilizadas en la sustentacion

UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE
SISTEMAS E INFORMATICA

TESIS:

“EL USO DE LA EXTRANET CORPORATIVAY
SU IMPACTO EN LA CAPACIDAD DE
ATENCION AL CLIENTE EN.LA EMPRESA
TRANSTOTAL AGEN(ZJ‘Iﬁ(I)V,I,ARITIMA S.A., LIMA

PRESENTADO POR EL BACHILLER JOSELLASHAG HUAMAN

Generalidades de la empresa X URP

* Nombre: Transtotal Agencia Maritima S.A. ‘

« Misién: Brindar senvicios maritimos,
portuarios y de logistica industrial basados en
normas de calidad, para el desarrolio de
nuestros clientes, colaboradores,
proveedores y comunidades.

* Visioén: Para el 2025, posicionar a
la empresa como el mas rentable del
holding Ullramar sin perder la
confiabilidad brindada por nuestros
clientes, mejorando para elo Ia
calidad de nuestros procesos
internos y  servicios  brindados

» Objetivo: Al 2025 queremos posicionar al |

holding Uliramar como referente en las
Américas con una operacion sustentable en
puertos, logistica y negocios maritimos.

gracias a la amplia experiencia y el
conocimiento obtenido en el tiempo.
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Realidad problematica

La empresa se ha | La demanda de sus El area de Facturaciony
ax ido en ercado | icios se Atencion al Cliente se ha

e oen el m do | sehord ha ido deteniorando debido a
gracias a sus servicios de | incrementado de forma

la cantidad de atenciones
calidad destacable acelerada que hace por dia

\ 4

Perjudicarla en gran Este problema puede 5
medida e crecimiento| desencadenar una téarsw:&p:;azﬁnezn 02:32
empresanal que estd | reducciin en la lugar y se realiza de
teniendo en los Ultimos | satisfacciony fidelidad de forma presencial
afos ‘ sus clientes

Formulacion del problema

» Problema general: ;Cémo el uso de la extranet corporativa impactard en la capacidad |
de atencion al cliente de la empresa Transtotal Agencia Maritima S.A., Lima - 20207

» Problemas especificos :

.Como la usabilidad de la extranet corporativa impactara en la satisfaccion del
cliente de la empresa Transtotal Agencia Maritima S.A., Lima — 20207

+.Como la funcionalidad de la extranet corporativa impactara en la efectividad de
las operaciones de la empresa Transtotal Agencia Maritima S.A., Lima — 20207

. Como la portabilidad de la extranet corporativa impactara en la accesibilidad del
servicio de la empresa Transtotal Agencia Maritima S.A., Lima — 20207
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Objetivos del proyecto

» Objetivo general: Analizar el impacto del uso de la extranet corporativa en la capacidad |
de atencion al cliente de la empresa Transtotal Agencia Maritima S.A., Lima - 2020.

» Objetivos especificos :

Demostrar el impacto de la usabilidad de la extranet corporativa en la satisfaccion del
cliente de la empresa Transtotal Agencia Maritima S.A., Lima — 2020.

Identificar el impacto de la funcionalidad de la extranet corporativa en la efectividad
de las operaciones de la empresa Transtotal Agencia Maritima S.A., Lima — 2020.

Determinar el impacto de la portabilidad de la extranet corporativa en la accesibilidad
del servicio de la empresa Transtotal Agencia Maritima S.A., Lima — 2020.

* Hipétesis nula: « Hipétesis alterna:

El uso de la extranet corporativa no El uso de la extranet corporativa
impactara de forma positiva y impactara de forma positiva vy
significativa en la capacidad de significativa en la capacidad de
atencion al cliente de la empresa atencion al cliente de la empresa

Transtotal Agencia Maritima S.A. Transtotal Agencia Maritima S.A.
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Justificacion

Aportar Necesidad Contribuir a la
conocimiento sobre mejorar Ia importancia de la
el uso de Ia capacidad de innovacion
tecnologia y la atencion en la tecnoldgica en los
innovacion. empresa. procesos de la
empresa.

Variables de la investigacion

» Variable independiente : Extranet corporativa.

Dimensiones Indicadores Medicion

Operaclones Porcentaje de operaclones reallzadas
ejecutadas a través de la extranet corporativa

Usabilidad Porcentaje de usuarios que entienden

Fadlidaddeuso a totalidad el uso de la extranet
corporativa

Exactitud en la Porcentaje de datos proporcionados
informacion de manera incorrecta e imprecisa

Funclonalidad
Porcentaje de operaciones

Incompletas reallzadas a través de la
extranet corporativa

Integridad de la
Informacion

Tasa de errores Porcentaje de erores de las
en tablets operaciones realizadas en tablets

Ponabilidad
Tasa de errores Porcentaje de errores de las

en distintos operaciones realizadas en distintos
navegadores navegadores




Variables de la investigacion
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» Variable dependiente: Capacidad de atencién al cliente,

_Dimensic Indicadores Medicion
E;'::g:)cn'g de Porgemaje de operaciones
aandbis” de Moama realizadas de forma fisica en el

Accesibilidad  geieq local de ka empresa

e Porcentaje de usuarios que
;a‘:g‘(}ﬁdnﬁﬁ:?ﬁo ooﬁenqn informacion sobre sus

operaciones con facilidad
Porcentaje de operaciones

Efectividad en Tiempo eficiente realizadgas en el tempo

las esperado

operaciones . Porcentaje de errores en las
Ejecucion eficaz tareas realizadas
Cantidad de
operaciones Porcentale de operaciones
realizadas por el realizadgas por el cliente

Satisfaccion _chente

del cllente Porcentaje de reclamos

Reduccion de
reclamos

realizados por e cliente hacia el
area de Facturacion y Atenclon
al Cliente

PROCESO AS-IS

B e e




PROCESO TO-BE

Extrarvet corpmratine

Requerimientos funcionales

o
Sccumertasdn on
ST oo soam

e el

| weaew
Fae e
srsencct

Lt iwporwive

Dwaghonn W Ul (n-: . Geaion
ooty | coenmascaw
L
|

Wl s
e ovacdew
’

t'r o S e
oy

I, |
=

Tareas !

-
Tiempo (minutes)| 20

Proceso TO-BE

HU2: Como cliente gquiero
realizar los desgloses de mi
Bill of Lading para separar la
mercaderia fransportada en
el contenedor y envar el
contrate de transporte a

cada cargador,

HU5: Como cliente quiero
emitir la liguidacion de
cobranza de mi Bill of Lading
para realizar el pago del flete
por el fransporte de la
mercaderia.

HU3: Comao cliente quiero
consultar el estado y los
montos del flete de mi Bill of
Lading para mantenerme
informado.

HUG: Coma cliente quiero
emitir la facturacion de mi
Bill of Lading para realizar el
pago de los senicios locales
de la empresa por el
fransporte de la mercaderia.

HU4: Como cliente quiero
consultar e estado y los
montos de los  sendcios
locales de mi Bill of Lading
para mantenerme informado.

HU2: Como administrador
quiero crear, editar y eliminar
usuarios y asignarle su rol
para dar mantenimiento v
soporte  a la  extranet
corporativa.
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Requerimientos no funcionales

« El desarrollo del sistema sera con el lenguaje de programacion ASP.NET C#.

= Se hara uso de la base de datos del Sistema de Facturacion y Gestion de Cobranza
de la empresa, el cual se modificara sin afectar la funcionalidad del sistema
mencionado.

= El sistema sera usado unicamente por los clientes de la empresa e ingresaran a
través de un nombre de usuario y contrasena brindados por la empresa.

» El sistema estara disponible las 24 horas del dia y podré ser usado solo en
computadoras y tablets . No se recomienda el uso en celulares debido que no tendria
un funcionamiento ideal y necesitaria mas soporte.

« El sistema sera compatible con todos los navegadores, sin embargo, se recomienda
que el sistema sea utilizado en los navegadores Google Chrome y Mozilla Firefox
para su funcionamiento ideal.

Equipos utilizados

= Software

Descripcion Tipo de licencia Precio por unidad  Cantidad Total
Visual Studio 2017 Professional Anual 5/4,199.10 4 S/ 16,706.40
Microsoft SOL Sarver 2017 Developer Gratuits S0 4 =)
IBM SPSS Statistics Pramium GradPack 26 Mernsual S5/3685.21 1 (3 mases) 511,005 .63

Microsoft Office Profesional 2019 Unico 5/1,999.00 ] S/11,294.00

Microsoft Project 2019 Unico 5/5,974.99 2 S 11,848 98
Total: S/ 41,836.01
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Equipos utilizados

= Recursos humanos

Remunaeracitn mensual por carge (5/) cant.
Julis  Agosts Sepliembre Octubre Moviembre Diclembre Mooer

cargo Total {S/)

Jele de
proyecio B.500.00  &500.00 B.500.00  &,500.00 B,500.00 6,500,080 39,000.00
Analista de

alplemas 4.,500.00 4560000  4,500.00 4, 600,00 16,000.00

Analista

programados 4,000.00 4,000.00 . 12,00000  24,000.00

Analista de

el 3,500,00 3,500.00 1050000 10,500.00

Documentador 2,500.00 2,600.00 T,.500.00 7 500,00

Total: 9%,000.00

Modulos de la extranet

Grupo Modulos Usuario

Operaciones Desglose de Bill of Lading (B/L) Cliente

Consultas de fletes Cliente
Consultas ° A 3
Consultas de servicios locales Cliente

Emision de Liquidacion de cobranza Cliente
comprobantes Factura Cliente

Comprobantes Cliente

Reportes
Desgloses Cliente

Mantenimiento Usuario Administrador
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Metodologia de desarrollo de software m

Sprint:
2-4
semanas

| Vs o aair X / \ .
‘ Product ‘- Pf;'::;g - Sprint - Trabajo .
Backiog Meeting Backlog finalizado
A B \ J , J

Arquitectura Tecnologia

/ \ Lenguajede  Motor de base de

programacion datos
i 3. Actualizar -
// 2. Datos
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Caso de uso del negocio
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Diagrama de actividades de “Realizar desglos

Diagrama de secuencia de “Realizar desglose




345

Desglose de Bill of Lading

Pantalla

Prototipo
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Arquitectura del sistema

Fawmat Exioamet
Corparase

Serndor e agncacones

‘

Servidor Go base de datos

ronograma del Sprint 1

* Sprek 1 Wdm WITNN v @ IVN
+ Angan 5 dm AN ATV we LLAWD
Acdian v plandicackon del spee S e n §7500/20 Atz de Satuena sele do Froyeco

+ Desarrle Tl
Jate ers do nderes J heves M LOWID  dnalone Mo eveder § Antints Mg srwder J
[ R ] " reres MU M LAUAID  Anaite Progremader LAneknts Frog areder J
* Lagm del stems 15dm  mer 10N jue 17/0820
Vints - Frone end I horm —d BV mar 2N ralea ogravad

i o cmdae - SN0 Aeaiees Prog

R TN A i J
e LOUNI0 g LTAONID  fnaions Aogreeade 1
© Mod st de degiae dm mar 13/ON20  mar 22/08/20

Vina - Frone end

W0

20400 de Tadlan y Vet Grocadae 1L/

g b el it

v LN 0

(resarroke pase swis de s Wt JOWID  Analons Mropemados )

hranrs NogreTasos !

Vista « Frone end

o ATONI0  Avaes Progresedor §
Crmaciin y il i dbe hablan y shwmst prenmmboe  § huwas DN v ADNDD s i enade §
Lagee det srbmme Wherms v IBUNIO b JLOWID  feaione Mropevede 3
raesen uvane Shoms  mer AN me 10 foahns Programad:
« Prusbes de calided Tde 2000020 jue 00/10/20
1 potts Awdreraten “dm W INONI0  Aviens de Coiied
Convoncsin v ervoves ™ - INONN VIO Ariiels Mog avador 1 Aniils Pag smur 7
< Documenteckan Tdm VTS e 01/ 10)20
e p— ™ b INUNIO e ZNOWIO et e

Drocwew

2000 de g By 1 ity T S

oo At oo

ol oot | 1

v /30

» B¢ Semernal ele he Proyey



ronograma del Sprint 2

“Sewel
- Anbbay

A ORIE2 eI
e CH/18730 v 39300
M OVIA) e VX

VI ve 2NN
IR0 e N0t

Arhs et s a e b et
- Damerolo
© NSIAS M (Pt O b ion bbb

e

N e

¢ wree

LA Cof sasee w LN
Nt st 08
N de a4 by ol e st A IS e 20
v ——— M LN A I  Anwbeen P §
€3N | wa M ery de tae § FERNE procedury o LU0 e IV ceramonce |

Logca Gl wasem N A aata Foog amadod L

i s st pin o T At Prugrosates L
USSR — [PTS—T [
+ Bughtry de page 15em e VIV
can o Mhorst e 2O frcg amadus L
G y bicsnite: do bados ¢ et prnsdre & hwas o SN Nchste Pougram et |
Vg drd s et wet 21/009 Sraars Fogrom ot |
N ucten onse orm we IV Arwhees Progremanes |
NS S4 emanie e taiten S e INIE e RIS
N F. 0 i Pttt
mewion y madearsn, dr bavias ¢ wered proremer 12 hetm b N0 Arons Prmgramanies 2
Vs fed yasr W horm e MDA Pegramades 7
- Pawer e ISV e SUTNND Ao e 7
Nrvnan canan Hhosen e MO0 e TUID  Amabete Prgramater 7
- Brvmines du suidos T BN 130
[ . o o SWENXD A e C bt
- . GUTL/I0  Swtate Pgramader |, Analaka
1 - - EW13/20
[P — o e U0 e TWENID Db
O b b o s e i T -GN Db

ot i Sl st

T A aiin G e

e b Pt

* Sgewe 3
P
Arthsn y pante
 Desaroiio
* Modulo fe repons ge comprodantes
Frore end

W IUN
on #1100
o 0011720
on W1/
on WLYD

o 16/11/20

e /12120
v 1N
vie 101029
e 20/LL20
e 18/10020
e 11120

 def pert Lravria or Yarerian iefo de Popenio

Vits Aratin Fogremasor

Creacion y modice

W IWIL20 war LVLNA  Analies Mogramader |

Legea 4w watera war LY X Analets Popamador }

Preetan ueanan
- MG3eo Co repane S deigicent
Viza

1400
n 811/

o 26/11/20

meh 41400
pos AL
e 11120

Acalaa o aTacor

Frone evd e g erador

Crmacitn y wockSomcin de Ll y cnnd proceduns  10harm e IG1L00  wid BAILO0  Asalans Pagremader 1

Ligan 4ol care wid SAILO0

[N

[PEr— € by

e 191120
we /5000
wit SRILI0 W SIS Sealinte Magpanades t

e

C Nindob de vartersrveriu de wieere

Vike - Fraed oveld

T R e

s A0 e I e g emades |

s INW11/0

o weadus 1 Seabale B og evsar )

vie 20100
R P

e AN

A3 o e et 1 drabiie Progenacte )

Frarsa e rretey ot INIVID  Aswirie e Coletad

v et e mreemy vie 1IN

» Documernesoy

Documestaciie del sprmt

Lranriy Peog e ader

o 3OV1120

Dot sla be fu phin B0 o7 i e 201000

Puies

olrgent 3 16 e 30120 [ROp S )




348

Desarrollo del proyecto

Mivel de Tipo de Diseno Método de
investigacion investigacion metodolégico investigacion

Correlacional Cuantitativo Experimental Deductivo

72 clientes externos 72 clientes externos Observacion experimental Ficha de regisiro de datos
Encuesta Cuestionario

Analisis y procesamiento de datos [ ai i/ V2

= Pregunta 6. ;Usted entiende la funcién y el correcto uso de cada
maédulo de la extranet?
’ Seqln a los datos obtenidos, el 47.22%

esta  completamente  de  acuerdo,
seguido del 43 06% que se encuanira de
acuerdo v el 9.72% esta ni de acuerdo ni
en desacuerdo. Entonces, se llega a la
conclusion que el software es facil de

. aprender y entendible para los clientes

que la utilizan.



349

Analisis y procesamiento de datos

« Pregunta 9. ;La extranet nunca le brindé informaciéon confusa?

Segin los dalcs obienldos, e 97.22%
estda complstamente de acuerdo v el
2.78% esta de acuverdo. Asi mismo, Se
llega a la conchusidn que el software
brinda siempre datos claros y concisos,

. evtande  malinterpretacian por pane del
AL T, Lo EL

usuano que hace uso del sistema

Analisis y procesamiento de datos

* Pregunta 12. ;| No se muestra error en la extranet al usarla en una tablet?

Segun los datos obtenidos, el 100.00%
estd completamente de acuerdo. Asi
mismo, se concluye que el software
implementado mantiene una fiabilidad y
estabilidad completa mientras se usa en

an 2 o tablets.
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Analisis y procesamiento de datos

» Pregunta 16. ;No se muestra error en la extranet al usarla en cualquier
navegador?

Conforme a los resultados obtenidos, el
100.00% esta completamente de
acuerdo. Por lo tanto, se deduce que el
sistema de informacion conserva una
fiabilidad vy establlidad integra en

cualquier navegador durante su uso.

Prueba de hipotesis

= Hipoétesis alterna:

El uso de la extranet corporativa impactara de forma positiva y significativa en la capacidad de atencion al cliente
de la empresa Transtotal Agencia Maritima S.A.

= Prueba estadistica no paramétrica Rho de Spearman

) o )—{7[”}—-
Extranet Capacidad de o
corporativa  atencion al chiente i & [:H
Coulicianto de comelaccn 1,000 0,888 : Nl iE
E’w. Sig. (bitateral) 0,000 " v
corporativa ;
N n iy "
Capacidad  de Cosficienla de comelacion 0888 1,000 ‘ /
alencion al Sig. (tlaleral) 0000 3
cliente N n n - 2

Towanet corporativa
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Evaluacion de resultados

= Usabilidad

Invdscadores Medicisn Parcenta)e Se demuestra que la extranet corporativa
. . Parceniaje  do - opsracionas cuenta con un B9.58% de usabilidad para el
Ciparaciones ajacutadas rnallz,at:as ar;m'ﬁ de la 83.39% usuario. Esto manifiesta que los clientes
WENEEL Sy prefieran usar el sistema para realizar sus
P Porceniaje de usuaros que — operacionas, al ser un software entendible v
RSN (30 LIbe f"""z""“"“'“"“l'_“'”“ o . de facil uso gracias a su interfaz amigable,
“:d_"'“'m""’"’“ S— funcionalidad infuitiva v navegabilidad aptima.
Pramedia .
« Funcionalidad
Indicadores Medician Parcentaje
Se identifica que la exranet corporativa Eumctivg e g POCenidie  de  daios o
tlene_el 100% de ﬁ.l'u_cmaidad para &l P —— pr-:-uora;:-nad-:-a do manerE e 1D0%
usuario. Por ende, el sistema presenta un HICCERTS S SIETSey
alto nivel de exactitud, al ser seguro, Farcaniaje de  operaciones _
conciso, claro al mostrar los datos al ::"r;ﬂm'::';‘_l B e um”rzz -
usuario, ¥ un nivel de integridad elevado al COporaia )
no contar con operaciones incompletas. Fromadio 0%

Evaluacion de resultados

= Portabilidad
Indicadores Medician Parcentaje
Tose de emores en RO s O
tabdats tabilets Diferencia: 100%
Tasa de effores  en Porcantaje de ermores de las %

oparaconas realizadas en

distintos navegadaras -5
ved distinios navegadares

Diterencia: 100%

UAP

Se determina gque la extranel corporativa
cuenta con el 100% de portabilidad para el
usuario. De forma tal que, el sofiware es
lotalmente  compatible en tablets v en
diferentes navegadores ya que demuestra
ser estable y fiable durante su uso, ademas,
su dizefo se adapta parfectamente  sin

Fromedic 1005, perjudicar la navegabilidad del usuario.

Accesibilidad del servicio
Indicadares Medicidn Porcentaje

Se determina que la empresa Transtotal Disminucicn de Porcentaje de operaciones —
Agencia Maritima S.A. alcanzd 87.15% de  operaciones  alendidas realizadas de forma fisica en o 2e
accesibilidad en su servicio. En efecto, la  deforma fisica ol local da |a empresa
extranal corporativa Taclllla, Ejl.lﬂS usuarios, il | Porcentaje de usuarios qus
el acceso a su informacion vy & las o ACRN AN Gewn WonEc B 09.31%

operaciones de la empresa, disminuyendo
las atenciones presanciales en el drea.

Infanmacion

5us oparacionas con faciidad

Promedio BT.A5%
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Evaluacion de resultados A UAP

- Efectividad en las operaciones

Se identifica gue la empresa Transtotal

Indicadore Medicid Porcentaje . ’ .
| T c:' n" = ki Agencia Marftima S.A llegd a un 98.61% an
Thempe aficknie reafizadas en el llempo 97.22% la E.E:.I‘N - de 3ls Operaciunes. Por
- consiguiente, la informacion confirma que el
Po - | sistema implementado permite completar
— foantsje de emores en las [t las operaciones en un menor tlem de
Ejecuciin eficaz : T pea po ¥
tareas realizadas Diferencia- 100% forma  integra, convitiéndola  en  una
Promedio a8.61% herramienta fiable y funcional.
« Satisfaccion del cliente
La empresa Transtotal Agencia Maritima Ncudurne e e =
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Conclusiones

« El uso de |a extranet corporativa impacta de forma positiva y significativa en la capacidad de atencion al
cliente de la empresa Transtotal Agencia Martima S.A., tal y como se demuestra en la prueba de
hipétesis, dénde se utilizé el coeficiente Rho de Spearman obteniendo un grade de relacion muy buena
equivalente a 0,888 y un nivel de significancia igual a 0,000, el mismo que es menor que 0.05,
ratificando la hipotesis alterna.

« Cracias a la usabiidad de la extranet corporativa se demuestra que impacta un 83.34% en la
satisfaccion del cliente de la empresa Transtotal Agencia Maritima S.A., Lima — 2020, ya que los mismos
prefieren utilizar esta herramienta en vez de asistir presencialmente a las oficinas de la empresa, lo que
permite un aumento de las operaciones realizadas y la disminucion de los reclamos hacia el area de
atencion al cliente.

« Al alcanzar la funcionalidad de la extranet corporativa se identifica que impacta un 98.61% en la
efactividad de las operaciones de la empresa Transtotal Agencia Maritima S.A., Lima — 2020, dado que
las operaciones se realizan en un menor tiempo de ejecucion sin quedar inconcluso o defectuoso,
gracias al alto nivel de exactitud e integridad del sistema implementado.

« Se determina que, al lograr la portabilidad de la extranet corporativa, impacta un 87.15% en la
accesibilidad del servicio de la empresa Transtotal Agencia Maritima S.A., Lima — 2020, puesto gue, el
software, al ser compatible con tablets y diferentes navegadores, facilita el acceso a la informacion del
cliente y las operaciones se pueden realizar sin presentarse a las oficinas de la empresa.




Recomendaciones

« Es importante realizar un correcto mantenimiento de la infraestructura donde se encuentra la
extranet corporativa y su base de datos, con el objetivo de evitar un fallo de seguridad,
lentitud en el sistema o un mal funcionamiento del mismo.

« Se recomienda capacitar a los clientes de la empresa, de manera especial a los que tienen
dificultad para el acceso a la extranet, con la finalidad de garantizar el uso correcto de la
extranet corporativa, manteniendo de igual manera una buena comunicacion para disipar
cualquier duda o uso incorrecto de la herramienta.

» Es necesario brindar una constante y completa capacitacion al personal con el perfil de
administrador del sistema, para que ejerza un alto control en la creacion y mantenimiento de
usuarios, evitando, por seguridad y orden, credenciales innecesarias y roles mal asignados.

+ Es recomendable que el sistema siga abarcando futuras operaciones del proceso del
negocio para que el cliente pueda realizarlas sin asistir presencialmente a las oficinas de la
empresa y confinuar mejorando este proceso.
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