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INTRODUCCION

La presente tesis titulada “Uso de la Tecnologia Web como soporte
al proceso de atencion de demanda de bebidas de productos terminados y
su influencia en el area de Gestion Comercial de la empresa Cervecera
Backus y Johnston S.A.A”, tiene como campo de estudio a los clientes no
satisfechos en relacion a la atencién de demanda de bebidas de productos
terminados (gaseosas y cervezas) de la Empresa Cervecera Backus y
Johnston S.A.A., Callao, una actividad demandante y generadora de
ingresos a los clientes, dado por su por su ardua demanda en este sector
del Callao.

El proceso de atencién de la demanda se inicia en cada agente
comercial visita a los clientes y su actividad de atencion de demanda es en
forma manual y recurre a molestias que es generada en los tiempos de
demora de dicha atencién, cabe resaltar no se cuenta con una plataforma
tecnologica para solucionarlo dentro del area de gestibn comercial,
resultando disconformidad en la atencion de demanda.

El objetivo principal de esta presente tesis, es determinar en qué
medida el Uso de la Tecnhologia Web, como soporte al proceso de Atencién
de demanda de bebidas de productos terminados influye en el area de
gestiébn comercial de la empresa Cervecera Backus y Johnston S.A.A,,

Callao.

Dicha tesis valora la relacién que genera entre las dos variables del
estudio, la primera variable independiente: Uso de la Tecnologia Web como
soporte al proceso de Atencién de Demanda de bebidas de productos
terminados, frente a la segunda variable dependiente e identificada como:
area de Gestion Comercial de la Empresa Cervecera Backus y Johnston
S.A.A,, el nivel de la investigacion es Descriptivo — Correlacional, porque
se realiza a partir del planteamiento del problema, objetivos e hipétesis. El

disefio de la Investigacidon es experimental consistente en la manipulacion



de las variables. El método cientifico ayuda a observar y enunciar el
problema e hip6tesis para generar resultados, para el desarrollo
metodoldgico y tematico de la presente tesis se trabajo en base a cinco

capitulos:

El capitulo | Planteamiento del Problema: Comprende la
descripcion de la realidad problematica, delimitaciones de la investigacion,
problemas de investigacion, objetivos de la investigacion, justificacion,

importancia y limitaciones de la investigacion.

El capitulo Il Marco Tedrico: Se desarrollan los antecedentes de la

investigacién, marco historico y marco conceptual.

El capitulo lll Construcciéon de la Herramienta: Comprende

generalidades, estudio de factibilidad y desarrollo de la herramienta.

El capitulo IV Anédlisis e interpretacion de los Resultados:
Comprende poblacion y muestra, nivel de confianza y grado de
significancia, tamafio de la muestra representativa y analisis e

interpretacion de resultados, contrastacion de hipotesis y estadisticas.

El capitulo V Conclusiones y Recomendaciones: Comprende las

conclusiones y recomendaciones dadas.

Finalmente, la presente tesis mide el grado de relaciéon que genera
entre las variables independiente frente a la dependiente en el presente
estudio de investigacion tiene influencia: Uso de la Tecnologia Web como
soporte al -proceso de atencion de demanda de bebidas de productos
terminados y su influencia en el Area de Gestién Comercial de la Empresa

Cervecera Backus y Johnston S.A.A. — Callao.



RESUMEN

La tecnologia web, generan dinamicamente una serie de paginas en un formato
estandar, como el HTML y XHTML, soportados por los navegadores de web

comunes.
Esta investigacion tuvo como objetivo determinar la manera, en que el uso de
la tecnologia web como soporte al proceso de atencién de demanda de
productos terminados influye en la gestion comercial de las empresas
cerveceras. La cual se apoyo6 en los fundamentos teéricos de los sistemas
de informacién web.

De acuerdo con la metodologia de investigacion, se catalogd como
Aplicada, el nivel de investigacion es descriptiva y correlacional, el método
de investigacibn es cientifico y el disefio de la investigacion es
experimental.

La poblacién estuvo constituida por todos los clientes que viven en el callao,
a los cuales se les encuestd con preguntas simples que nos dieron a
conocer la situacién actual del proceso de atencion de demanda en el area
de gestiébn comercial.

Los datos fueron examinados mediante la estadistica descriptiva,
analizando las frecuencias absolutas y relativas. Conforme a los resultados,
puede afirmarse que se incrementé la eficacia de la atencién de demanda
en un 25% dentro del tiempo establecido para una jornada laboral de 8
horas de trabajo.

Se incrementd la productividad de la atencién de demanda en un 33%. Esto
motivo el desarrollo de la tecnologia web como herramienta de soporte al

proceso de atencion de demanda.



ABSTRACT

Web technology dynamically generates a series of pages in a standard
format, such as HTML and XHTML, supported by common web browsers.

The objective of this research was to determine the way in which the use of
web technology to support the process of attention to demand for finished
products influences the commercial management of breweries. Which relied
on the theoretical foundations of web information systems.

According to the research methodology, it was cataloged as Applied, the
level of research is descriptive and correlational, the research method is
scientific and the design of the research is experimental.

The population was constituted by all the clients that live in the Callao, to
which they were surveyed with simple questions that gave us to know the
current situation of the process of attention of demand in the area of
commercial management.

The data were examined by descriptive statistics, analyzing the absolute
and relative frequencies. According to the results, it can be affirmed that the
efficiency of demand attention was increased by 25% within the time
established for an 8-hour working day.

The productivity of demand attention was increased by 33%. This motivated
the development of web technology as a support tool for the demand
response process.
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1.1 DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

Dentro del marco de sus actividades las empresas cerveceras
hoy en dia buscan maximizar o generar la demanda de sus productos,
sean a través de las personas o herramientas donde se refleje
resultado y conlleve a indicadores de gestién que influya en los tiempos

de demanda sea una labor mas eficaz.

Durante este siglo XXI, la competitividad del mercado en el
sector de productos terminados ha traido retos importantes, la
tecnologia, y ésta a su vez se convierta en el protagonista elemental
con cambios tan rapidos que a veces trasciende la capacidad de

acoplarse a ellos, los clientes.

Ante el crecimiento de las demandas de bebidas de productos
terminados la gestién comercial dentro de éstas aumenta dando como
resultados fallas en las atenciones de demandas, equivocaciones, et.,
donde se carece del uso de tecnologias para influir en dichas
atenciones dado que se realizan utilizando formatos fisicos al momento
de tomar notas a los clientes obligando al incremento de recursos,
confusiones. No hay compromiso por parte de las personas
responsables dentro del proceso que en consecuencia originan un
descuido y rompen la cadena de fidelizacién de clientes como los

productos.

El proceso de atencion demanda, se opera de manera manual desde
la toma de informacion hasta el registro del mismo, ayudado por un
teléfono donde se reciben o resuelven las consultas por parte del area
de gestion comercial, no teniendo procedimientos para utilizar canales

de comunicaciéon que sirva para la toma de decisiones.
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En pleno surgimiento de procesos cambiantes para las
empresas es muy importante revisar todo el entorno competitivo, aun
importante es hacer un andlisis introspectivo que permita conocer
sus fortalezas para estar preparados y competir de una manera
segura con la utilizacion de tecnologias, e influenciados por factores

externos que a veces son dificiles de controlar.

Como fuera poco las empresas buscan enfrentar riesgos de
crisis econdmicas mundiales como consecuencias de hoy, - la
corrupcion -, que son factores externas y que se deberan analizar
para el resurgimiento en las empresas como es la llamada Backus y
Johnston S.A.A, donde enfrentan riesgos, una empresa ligada a la

preparacién, embotellamiento y distribucion.

Los ejecutivos han reconocido la necesidad de reducir
personal, al reducir el nimero personal en forma indiscriminada, con
poca consideracion de la compensacion resultante con respecto a la
capacidad operativa o de los programas estratégicos subyacentes,
puede ser que las organizaciones encuentren problemas en
mantener los resultados operativos y en su nivel de respuesta al
mercado. En tal sentido, frente a esta necesidad la problemética
detectada se planteé en la presente tesis de investigacion con el
titulo: “Uso de la Tecnologia Web como soporte al proceso de
atencion de demanda de bebidas de productos terminados y su
influencia en el &rea de gestion comercial de la Empresa Cervecera
Backus y Johnston S.A.A. — Callao — 2016”
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1.2 DELIMITACIONES Y DEFINICION DEL PROBLEMA

1.2.1 Delimitaciones

a)

b)

Delimitacion Espacial.

El lugar de la investigacion fue en la Empresa Cervecera
Backus y Johnston S.A.A., ubicado en el Callao, Peru —
2016.

Delimitacion Temporal.

El Desarrollo de la investigacion tuvo un panorama
comprendido en los meses de Agosto de 2016 a Abril del
2017.

La Primera Fase

Se desarroll6 desde agosto del 2016, comprende desde
la eleccion del tema de tesis, descripcion, definicion del
problema, establecimiento de hipoétesis, definicion del
objetivo de investigacion, eleccion del método de
investigacion, estructuracion del Marco Tedrico hasta la

aprobacion de la investigacion.

La Segunda Fase

Este periodo se desarrollé a partir de abril de 2017,
comprende la construccién de la herramienta, prueba
empirica, andlisis de los resultados e interpretacion de los
mismos, contrastacion de la hipotesis, las concusiones y
recomendaciones, asi como la presentacion del informe

final.

Delimitacion Social.
Se toma como muestra a los clientes que son el fin

primordial como base de su potencial demanda y
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adquisiciéon de productos terminados que se involucran en
el proceso de la gestion comercial en la empresa Backus
y Johnston S.A.A., ubicado en el Callao, Pert — 2016.

d) Delimitacién Conceptual
e Atencidén de Demanda:

En el Proceso de atencion de demanda, los
agentes que interactlan (fabricantes, distribuidores y
agentes de transporte/transportistas) intercambian un
flujo intenso de informacién y de productos, cuya
eficiencia se manifiesta en la coordinacién de
ambos flujos que permita la agilidad y la ausencia

de errores en los mismos.

e Tecnologia Web:
La Tecnologia Web construida encima de Internet Los
clientes Web y servidores Web se comunican a través
de HTTP y el intercambio de documentos e informacién
operativa que reciben formato con HTML y XML. Todas
las aplicaciones web se basan en el protocolo HTTP,
gue establece cdmo se realiza la comunicacion entre
cliente web (generalmente navegador) y servidor web.
En este tema se ofrece una introduccién muy basica a
HTTP y a la forma en que las distintas plataformas de
programacion web existentes (.NET, J2EE, PHP). Los
navegadores web permiten acceder a la informacion en
linea, permitiendo el empoderamiento de las personas
al brindarles informacion actualizada en tiempo real.
Los navegadores web son la herramienta mas
importantes para los usuarios de las plataformas

desarrolladas sobre la tecnologia web.



15

1.2.2 Definicién del Problema

En la Empresa Cervecera Backus y Johnston S.AA.,
sede Callao, una de las deficientes tareas o actividades es la
atencion de demanda de bebidas de productos terminados
dirigidos por el area de gestiébn comercial.

Resalta indicar las causas que ocasiona, es la falta de
herramientas tecnoldgicas que permitan abarcar numerosas
alternativas de atencion de demanda de almacenamiento de
informacion eficiente, y debe ser lo mas flexible.

En la actualidad, la informacion de atencion de
demanda de bebidas de productos terminados, en el area de
gestion comercial, se registra manualmente. Estas atenciones
de demanda ocupan un elevado tiempo, asi mismo ocurre
generacion de errores, mala asignacion de recursos, etc.

Esta actividad actualmente genera diferentes
desenlaces en el area de gestion comercial, una de ellas, no
se cuenta con informacion oportuna que a su vez implica en
la gestiébn comercial de la empresa cervecera Backus y
Johnston S.A.A., una imagen no positiva a dicha area, otro
porcentaje son errores cometidos cuando se solicita el reporte
de los mismos, hecho que origina inconvenientes para el

trabajo realizado por los responsables.

1.3 FORMULACION DEL PROBLEMA.

1.3.1Problema principal
¢,De gué manera el uso de la tecnologia Web como soporte al
proceso de atencion de demanda de bebidas de productos
terminados influye en el area de gestion comercial de la
Empresa Cervecera Backus y Johnston S.A.A. — Callao -
20167
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1.4 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.4.1 Objetivo Principal

Determinar de qué manera el grado de influencia del uso de
la tecnologia Web como soporte al proceso de atencion de
demanda de productos terminados influye en la gestion
comercial de la empresa Backus y Johnston S.A.A. — Callao -
20167

1.5 HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

Si se usa la Tecnologia Web como soporte al proceso de atencion
de demanda de bebidas de productos terminados entonces, influye
positivamente en el area de gestibn comercial de la empresa
Backus y Johnston S.A.A. — Callao — 2016.

1.6 VARIABLES E INDICADORES
1.6.1 Variable Independiente
X= Uso de la Tecnologia Web como soporte al proceso
atencién de demanda de productos terminados.
A. Indicadores
X1 = Tecnologia Web.
X2 = atencion de demanda.

B. indices.
INDICADORES INDICES
Tecnologia Web - Ancho de Banda.
- TCP/IP.
Atencion de - Tiempo promedio mensual atencion de
demanda demanda con Tl Web / Tiempo promedio

mensual de elaboracibn de atencién de

demanda sin TI Web.



1.6.2 Variable Dependiente:
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Y = Gestion Comercial de la empresa cervecera BACKUS Y
JOHNSTON S.A.A. — Callao.

A. Indicadores:
Y1 = Eficiencia.
Y2 = Eficacia.
Y3 = Productividad.

B indices:
INDICADORES
Eficiencia

Eficacia

Productividad

INDICES

Cantidad promedio mensual de
atenciones de demanda con Tl Web /
Cantidad promedio mensual
atenciones de demanda en el Callao
sin TI Web.

Cantidad de atenciones de demanda
en el tiempo establecido por el area de
Gestion Comercial con TI Web /
Cantidad de atenciones de demanda
realizadas en el tiempo establecido
por el area de Gestion comercial sin Tl
Web.

Cantidad de atenciones de demanda
correctamente a la semana con TI
Web / Cantidad de atencion de
demanda efectuadas correctamente a

la semanay sin Tl Web.

1.7 VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION.

1.7.1 Viabilidad técnica

En el aspecto técnico se cuenta con la infraestructura

necesaria para el desarrollo de trabajo de investigacion, pues

el Hardware y Software estan disponibles en el mercado
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comercial tecnoldgico, siendo Utiles y necesarios en el
desarrollo del prototipo, haciendo viable técnicamente el
trabajo de investigacion. Todos los costos han sido

solventados por el investigador.

1.7.2 Viabilidad operativa.

Para la realizacion de la presente tesis, se utilizaron
herramientas y técnicas para el desarrollo del planteamiento
metodoldgico, y se realizaré el andlisis estadistico para probar
la validez de la hipdtesis formulada. Asimismo, se contd con
el apoyo de personas con conocimientos del proceso, y de las
tecnologias a utilizar, siendo asi operativamente viable el

desarrollo de la presente tesis.

1.7.3 Viabilidad econémica.

En este término para la sustentacion o elaboracion de
la presente tesis el investigador cuenta con el ambiente y
herramientas adecuadas para el desarrollo.

Asi, mismo se cuenta con los conocimientos
necesarios para los procesos que conlleven la investigacion,
como las técnicas y métodos de analisis, recopilacion de la
informacion, tratamiento de la informacién, logrando que sean

factible los costos que se incurren.

1.8 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION.
1.8.1 Justificacion
La realizacion de la presente investigacion queda
justificada debido que la tecnologia Web ofrece un servicio
comodo, motivador y personalizado que permite ahorros en

cuanto a costos de desplazamiento y tiempos.
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Otro aporte, es alternativas de mejora los procesos en
areas de la empresa tanto como desempefio y beneficios de
mayor control de informacién, mejorando la gestion.

Reduccion de costos, al envio de agentes de
operaciones para dicha atencion de demanda, reduciendo
tiempos al contrastar las atenciones de demanda.
JustificAndose dado que mejoré su imagen facilitando un

mejor y 6ptimo servicio a los clientes de dicho distrito.

1.8.2 Importancia.

La importancia radica en que la empresa BACKUS Y
JOHNSTON S.A.A al hacer uso de la tecnologia Web, aplique
herramientas amigables en su entorno, con las cuales los
clientes involucrados buscaran esa dinamica de aprender y
utilizar la mejor manera conveniente, y asi poder lograr su
objetivo que es en el desemperio y beneficios de la gestidon
comercial de los productos terminados, reduciendo tiempo y
costos no determinados. Este estudio aportd que se realice
una adecuada atencion de demanda estableciendo su grado
de importancia dentro de la empresa. Resultando un soporte
tecnolégico que les dé para proporcionar la informacion

requerida a los que participan del proceso.

1.9 LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

No se presentaron limitaciones durante el desarrollo de la
investigacion, los clientes brindaron informacion necesaria para
llevar a cabo la investigaciébn sin ningun inconveniente. El
presupuesto financiero para llevar a cabo la investigacién fue
asumido totalmente por la empresa que solventa el costo del
proyecto. Quien proporcionara la adquisicion de hardware,

software y todo aquello que se requiera para la investigacion.
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1.10 TIPO Y NIVEL DE LA INVESTIGACION

1.10.1Tipo de investigacion.

La naturaleza de esta investigacion es aplicada porque
estd basada en conocimientos tedricos a un proceso
definido y a las consecuencias précticas que de ellas se
derivan [']. Asimismo, es tecnolégica porque se esta
aplicado con tecnologias de la informacion para conocer si
su aplicacion es eficiente y permite el logro de los objetivos

propuestos.

1.10.2 Nivel de investigacion.

El presente trabajo de investigacion es Descriptivo y
Correlacional. Descriptivo, porque se refiere a la etapa
preparatoria del trabajo cientifico que permite ordenar el
resultado de las investigaciones, las caracteristicas, los
factores, los procedimientos y otras variables de
fendmenos y hechos. [?] Y es Correlacional,...”este tipo
de estudios tienen como proposito medir el grado de
relacidn que exista entre dos o mas conceptos o variables”,
[°] es aqui donde se mide la influencia de la variable
independiente, que en este caso de tecnologia Web, como
soporte para la atencién de clientes sobre la variable

dependiente, que es la gestidbn comercial.

1 Caballero Romero Alejandro E. Metodologia de la Investigacion Cientifica: Disefios con Hipétesis Explicativas. 12 ed., Pert, Ed. Udegraf, 2000,

296 pp.

2 Hernandez Sampieri Roberto. Metodologia de la Investigacion. 3era Edic. México DF Edic. Mc. Graw Hill 2003. Pag. 61

3 ob.cit. Hernandez Sampieri Roberto. Pag. 62
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1.11METODO Y DISENO DE LA INVESTIGACION
1.11.1 Método de lainvestigacion.

Para el desarrollo de este trabajo de investigacion se aplica
el método cientifico que “busca alcanzar la verdad factica
mediante la adaptacion de las ideas a los hechos, para lo
cual utiliza la observacion y la experimentacion” [4], el cual
esta conformado por una serie de actividades correctamente
articuladas que conducen a un resultado coherente con la
propuesta de solucion. Aquellas actividades son:
formulacion del problema nuevo para la ciencia, objetivos de
la investigacion, hipotesis de la investigacion, variables,
universo y muestra, técnicas e instrumentos, aplicacion de
los instrumentos, andlisis de la informacion, contrastacion de
la  hipdtesis, formulacién de conclusiones vy
recomendaciones.

Todo ello proporciona un planteamiento ordenado y un nivel
de rigurosidad en el tratamiento de los datos y analisis de los
resultados, complementado con el enfoque sistémico,
porque permite una vision integral de la problematica asi

como el enfoque de la solucion

1.11.2 Disefio de la investigacion.

Para responder mas apropiadamente a la naturaleza y tipo
de trabajo que se esta realizando, se ha seleccionado el
disefio de la Investigacion Experimental, “En un
experimento, la variable independiente resulta de interés

para el investigador por ser la variable que se hipotetiza (x),

4 Holger H. Veintimilla. Método Cientifico. En: http://www.monografias.com/trabajos21/metodo-cientifico/metodo-cientifico.shtml


http://www.monografias.com/trabajos21/metodo-cientifico/metodo-cientifico.shtml
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que sera una de las causas que producen el efecto

supuesto” (Christense, 1980.)

Concretamente, se trata de un disefio con post prueba y
grupo de control ya que este diseio incluye dos grupos el
gue recibe el tratamiento experimental, es decir Uso de la
tecnologia Web como soporte al proceso atencién de
demanda de productos terminados y su influencia en el
proceso de la gestion comercial. EI modelo general se

muestra a continuacion.

RG1 X 01 — Grupo Experimental
RG2 X 02 — Grupo de Control

Dos grupos (R) son formatos aleatoriamente, uno constituido
por un conjunto de presupuestos (G1) al cual se le aplica el
tratamiento experimental o estimulo (X), en este caso seria
la “Uso de la Tecnologia Web”, luego se le administra una
medicion (O1) que es la post pruebay, el otro grupo R (G2)
gue sirve como grupo de control al cual se le aplica una
prueba (O2) en forma paralela. Con este disefio se logra
obtener resultados estadisticos controlando la situacion
experimental, es decir se sabe que esta ocurriendo
realmente con la relacidén entre las variables independiente
y dependiente. En ambos grupos se asegura la
representatividad estadistica del grupo, cumpliendo asi, con
el tercer requisito que pide la investigacion experimental, el

cual se refiere al control o validez interna.
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1.12 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE
INFORMACION
1.12.1 Teécnicas.

Las principales técnicas que se van a utilizar para el

levantamiento de informacién son:

e Encuesta: Las encuestas se realizaran a través de
cuestionarios hacia todo el personal, clientes,
incluyendo la gerencia.

e Entrevista: Ayuda a profundizar mas el tema y
establecer acuerdos con personal que esta a cargo del
desarrollo de las actividades del Tenis, esta
informacion seré llenada en el documento Guia de
Entrevista.

e Observacion Directa: Consiste en la recoleccion de
datos mediante la observacion de actividades que se
realizaran en el proceso de planeamiento estratégico,
los apuntes se asignaban en la Guia de Observacion.

e Analisis de Documentacion: Se tomo informacion de
libros, revistas, publicaciones y articulos de Internet
para la elaboracion del contenido.

¢ Internet: Consiste en la accion de hacer una busqueda
en un motor (que recibe el nombre de buscador), con
el fin de encontrar archivos o documentos que estan

alojados en un servidor web.

1.12.2 Instrumentos.

Los instrumentos para la recoleccién de informacién han
sido medios en los que se consigna la informacion para
su posterior procesamiento. ! Los instrumentos

utilizados fueron los siguientes:

[®] Roberto Hernandez Sampieri y otros, Metodologia de la Investigacion, 3era Ed. 2003. pp. 348.
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Guia de Entrevista: Es un documento que incluye
preguntas especificas para el personal.

Fichas Resumen: Utilizado para el llenado de
resimenes tomados de libros, revistas, publicaciones
y articulos de Internet.

Cuestionario: Es un documento para el llenado de
informacion especifica.

Guia de observacién de campo: Utilizado para el
registro de los datos tomados del proceso de atencién
al cliente, siendo materia de investigacion.

Internet — flash memories: Utilizado para basquedas
de informacion en las diversas paginas web; ademas
de guardar la informacibn en dispositivos de

almacenamiento.

1.13 COBERTURA DE ESTUDIO
1.13.1 Universo:
En la presente tesis, se tom6é como guia a la Empresa

1.13.2

Cervecera Backus S.A.A, y se lleva a cabo para mejorar

el proceso de la gestion comercial.

Muestra

La muestra tomada para la presente tesis se ha realizado

en la Empresa Cervecera Backus y Johnston S.AA.,

Sede Callao — 2016, donde se realiza la presente

investigacion para mejorar el proceso de atencion de

demanda de bebidas de productos terminados,

empleando el uso de la Tecnologia Web.
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ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Se revisaron las fuentes de informacion bibliograficas, tanto
primarias, como secundarias, a efectos de investigar la existencia de
trabajos previos similares al presente; sin embargo, no se ha
encontrado publicacién alguna al respecto, razon por la cual, se
puede afirmar que este trabajo de investigacion, como contenido y
como enfoque es inédito.

Sin embargo, existen investigaciones realizadas bajo otro contexto.
En las siguientes tesis encontradas tenemos las siguientes

investigaciones:

2.1.1 Nivel Nacional

a) PROPUESTA DE MEJORA EN LA GESTION DE
INVENTARIOS PARA EL ALMACEN DE INSUMOS EN UNA
EMPRESA DE CONSUMO MASIVO. CALDERON PACHECO,
ANAHIS. UNIVERSIDAD PERUANA DE CIENCIAS E
INFORMATICA - LIMA — PERU - 2014.

Resumen: Las causas fundamentales para la necesidad del
mantenimiento de inventarios en cualquier empresa son,
inicialmente, el desfase de los consumidores y la produccion o
suministro de dichos productos vy, principalmente, las
fluctuaciones aleatorias de la demanda y de los tiempos de
reposiciébn en la cadena de suministro. Las estrategias mas
comunes para manejar estas fluctuaciones son el mejoramiento
de la calidad de la informacion, el mantenimiento de inventarios
de seguridad y la colaboracién en la cadena de abastecimiento
contar con inventarios trae consigo la disminucion de las

devoluciones, mayor satisfaccion con el cliente y una disminucion
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general del stock del inventario. Ademas, si se cuenta con un
nivel adecuado de stock, es decir conociendo el equilibrio 6ptimo
entre el nivel de demanda y la inversion del inventario se podria

hacer mas con menos.

DESARROLLO DE TECNOLOGIA WEB PARA LA
ADMINISTRACION DE ESTABLECIMIENTOS DIRIGIDOS AL
SECTOR DE VIDEOS - JOSE RODOLFO BAIRES ARAUJO -
UNIVERSIDAD NACIONAL DE TRUJILLO -2013.

Resumen: En la actualidad un Sistema Mecanizado para el
manejo y control de las operaciones de una empresa es
indispensable, ya que por medio de este se agilizan procesos
monaotonos y repetitivos, ademas de minimizar costos y tiempos
en la realizacion de los mismos.

Una de las razones que motivan la realizacién del siguiente
proyecto de tesis, es la agilizacion y el mejor control de las rentas
y devoluciones de las peliculas, ademas de facilitar el proceso de
facturacion lo que conlleva a minimizar tiempos en los procesos
gue se realizan para brindarle un mejor servicio al cliente. A los
propietarios de renta videos les permitira mantener actualizada
la informacion de los clientes que llegan al negocio, asi como
datos estadisticos de los clientes. Esta informacion daré a los
propietarios la orientacién en la

toma de decisiones gerenciales, principalmente para determinar
promociones con los clientes frecuentes, llevar un mejor control
de los clientes morosos, establecer politicas eficaces con
respecto al Inventario, asi como guiar de manera correcta las

compras y adquisiciones de inventarios.
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2.1.2 Nivel Internacional

a) LA WEB COMO HERRAMIENTA DE MEDIACION EN LOS
ESTUDIOS SUPERIORES: ANALISIS DE UNA
EXPERIENCIA. DR. DOLZ CABO, MARIA ISABEL -
UNIVERSIDAD DE MURCIA - ESPANA (MURCIA -
MARZO, 2004)

En la que se llega a la siguiente conclusion:

La Web como recurso educativo presenta multiples
ventajas y también nuevos retos, su estructura hiper textual
posibilita la navegacion del usuario por redes repletas de
informacion que amplian su capacidad de acceder a
multiples recursos y facilitan su trabajo individual vy
cooperativo.

La utilizacion de la tecnologias como instrumento de
apoyo a la docencia y la investigacion, como vias
adaptadas o adaptables a las caracteristicas especificas de
sus usuarios, ha hecho de ellas en muchas ocasiones, una
herramienta imprescindible, al tiempo que se han ido
perfilando como una via alternativa o complementaria de
formacién; constituyéndose en una parte importante del
sistema dentro de los programas de formacién e

intervencidn psico-educativa.

b) SISTEMA DE INFORMACION Y EVALUACION WEB
PARA EL SOPORTE DE LAS PRACTICAS EN BASE DE
DATOS. ING. ROMERO DERIK, INGENIERO DE
SISTEMAS - UNIVERSIDAD DE LOS ANDES -
VENEZUELA (MERIDA — JUNIO 2007)
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En la que se llega a la siguiente conclusion:

Las organizaciones de personas independientemente
de su fin, generalmente solicitan un sitio en la Web donde
el contenido de su informacion sea presentado y difundido
a través de Internet, bien sea para usos publicitarios e
informativos y/o para aportar una funcionabilidad
especifica como: ventas, comunicaciones, seguridad y

colaboracion.

Las instituciones educativas han canalizado el uso de
estas tecnologias por medio del aprendizaje asistido por
computador en la Web. Asi el concepto de e-learning se
puede materializar a través de un modelo de Gestién del
Aprendizaje, que permite a través de un sistema de
administracion de aprendizaje (Learning Content
Management System, LCMS) administrar, via Internet o
Intranet, los contenidos y hasta el proceso de capacitacion

de los alumnos, tanto presencial como virtual.

MARCO HISTORICO.

Una vez planteado el problema de estudio, teniendo los objetivos y
preguntas de investigacion, se ha revelado su factibilidad, el siguiente
paso consiste en sustentar tedricamente el estudio, esta etapa se le
denomina “elaboracién del marco tedrico”, ello implica analizar y
exponer las teorias, las investigaciones y los antecedentes, para ello
se da a conocer la conceptualizacion del proceso de negocio

seleccionado, asi como la tecnologia empleada.
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2.2.1 EVOLUCION HISTORICA DE LA TECNOLOGIA WEB®

Ha pasado mucho tiempo desde aquel dia en que se creo la
WWW (World Wide Web) o simplemente Web, desde
entonces muchas personas comparten conocimiento a través
de una extensa red de computadores interconectados desde
diversos lugares del mundo.

En los primeros afios pocas personas tenian acceso al
contenido de la red; documentos generalmente confidenciales
por sus caracteristicas de investigacion o seguridad nacional.
Con el paso del tiempo se observo el gran potencial que
podria tener este grandioso invento, comenzd un gran
intercambio de informacion con variedad de tematicas y con
ello aparecio la necesidad de compartir dicha informacién de
forma mas sencilla, entonces se cred el navegador Mosaic el
cual facilitaba la visualizaciébn a través de Hipertexto. La
evoluciéon que ha tenido la Web ha sido continua; llegaron las
imagenes a acompafiar los textos, aparecieron las primeras
animaciones, las primeras herramientas interactivas y la
evolucion continud.

Durante estos afios la Web ha sido siempre un sitio
informativo, un sitio de Lectura en donde pocas personas
escribian y los deméas nos dedicabamos a leer. Segun
muchos autores esto es lo que podria llamarse la Web 1.0
(claro esta si gustan de las versiones), todo ha cambiado
como veremos mas adelante, la Web ha evolucionado.

Con el advenimiento de las compaiias .COM se
evolucion6 de las paginas HMTL estéticas al siguiente nivel

en donde la mayor parte del contenido era generado

6 Ceballos , Jairo. ¢revolucion o evolucion de Internet?.Accesol10 de agosto de 2011 5: 54 hrs.
Disponible en:
http://www.virtual.unal.edu.co/unvPortal/articles/ArticlesViewer.do?reqCode=viewDetails&idArticle=
2., Colombia
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dinAmicamente a través de diversos sistemas y bases de
datos. Se tomaron en cuenta factores importantes como la
estética y la funcionalidad, podriamos decir que estabamos
en la “Web 1.5” si hablaramos de versiones. La explosion de
la burbuja de las .COM pareciera que lo Unico que dejo fue
desaliento entre muchas empresas y desarrolladores.
Actualmente todos estos avances hacen parte de la
Web, podriamos decir que de forma implicita, aunque aun en
lugares como nuestro pais falta conciencia de la necesidad
de ofrecer un beneficio adicional a la simple informacién que
ofrecemos, falta preocuparnos por ofrecer un sitio accesible,
navegable, usable y sobre todo Gtil para nuestros potenciales
usuarios o clientes. Hay que salir lo mas pronto posible de
esta etapa si queremos cumplir con nuestro objetivo y razén
de estar en la Web o simplemente esperar que nuestros
usuarios o visitantes nos ignoren por no ofrecer lo que la

competencia ya ofrece.

La Web estd sufriendo una evolucion importante y
marcada que merece mucha atencion especialmente por la
gran explosion de contenidos y de aplicaciones realmente
utiles y sorprendentes. Por otra parte hoy en dia sin requerir
gran tecnologia, conocimiento técnico o esfuerzo significativo,
podemos sentarnos una tarde frente a nuestro computador y
escribir, el tema es lo de menos, un equipo de fatbol, biologia
marina, viajes por el mundo, cualquier tema es valido. Para el
usuario final todo se ha hecho mas facil simplemente sabe
gue quiere hacer y dispone de herramientas sencillas para
hacerlo.

Visualizando la evolucion para las personas que
estamos del otro lado esta es significativamente grande y en

ocasiones confusa, pasamos de paginas estaticas hechas
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con HTML, JavaScript e imagenes al uso de CMS vy
estandares como XHTML, CSS, P3P por nombrar unas
cuantas tecnologias, métodos o formas de ver las cosas.
Todo enfocado al “Usuario Final”, su interaccion y produccion.
La Web crece a medida que los usuarios colaboran usando
para ello la Web como una plataforma. Esta evolucion
tecnoldgica es lo que muchos llaman ahora la Web 2.0, no es
una version sino un concepto y una forma de ver las cosas
con la que no estoy de acuerdo, lo verdaderamente
importante que se presenta hoy en dia quiza sea la revolucion
social que se presenta gracias a nuevas técnicas y

herramientas para la Comunicacion y Colaboracion.

EVOLUCION DE LA ATENCION DE DEMANDA

Desde afios, el hombre siempre ha buscado satisfacer sus
necesidades mediante lo que producian. Al pasar el tiempo,
la forma de obtener los productos cambio porque ahora tenian
que desplazarse a grandes distancias. Luego, esto fue
reemplazado con la aparicion de centros de abastecimientos,
por ejemplo los mercados, ya que en estos habia mas
variedad de productos. Méas adelante, los agricultores
mejoraron sus técnicas y productos debido a la alta
competitividad que existi6 en los mercados, tanta era la
competencia que la calidad del producto y técnicas ya no era
suficiente, es por ellos que surge un nuevo enfoque de
presentar y solicitar el producto, que en la actualidad recibe el
nombre de demanda o pedido. Hoy en dia, existen poderosas
herramientas que nos permite llegar de una manera mas
eficiente hacia nuestros clientes, de modo que permite

fidelizarlos.
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En 1946 Los inicios La Organizacion Internacional de
Normalizacién (ISO, por sus siglas en inglés) se formé en
Ginebra, Suiza, en 1946. La organizacion fijo estandares para
el servicio al cliente. La primera reunion en Londres ese
mismo afio atrajo a un total de 65 asistentes de 25 paises. En
1980 La década de 1980 incluy6 a los aparatos electrénicos
en la discusion. Las agencias como el Instituto de Calidad de
Servicio, que ha proporcionado capacitacion en el servicio al
cliente desde 1971, desarroll6 seminarios, libros y videos de
capacitacion adicionales.

El seguimiento de los dispositivos y las encuestas en
linea en sitios web también ganaron popularidad. En 1990
Década de 1990 en adelante Durante la década de 1990, las
compafiias se enfocaron mas en retribuir a sus clientes
proporcionando regalos por la le lealtad de los clientes.
Puntos de bonificacién en las tarjetas de crédito, ofertas de
dinero en efectivo de los bancos por abrir cuentas y millas de
viajero frecuente fueron sélo algunas de las ofertas que las
empresas utilizaron para incrementar las ventas. Internet
proporciond incluso mas opciones para dar seguimiento y
mejores oportunidades para que las compafiias mejoraran su

atencién de pedidos.’

2.3 MARCO CONCEPTUAL
2.3.1 TECNOLOGIA WEB.

La Web es el medio de mayor difusion de intercambio
personal aparecido en la historia de la humanidad, muy por
delante de la imprenta. Esta plataforma ha permitido a los
usuarios interactuar con muchos mas grupos de personas
dispersas alrededor del planeta, de lo que es posible con las

limitaciones del contacto fisico o simplemente con las

" https:/line.do/es/historia-de-atencion-de-pedidos/kmr
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limitaciones de todos los otros medios de comunicacion

existentes combinados.

Las aplicaciones Web proporcionan soluciones de
negocio que mejoran la calidad de los bienes y servicios
producidos, incrementan la velocidad de desarrollo de los

servicios, y reducen el coste de las operaciones comerciales.

A. Internet
Internet esta definido como una “red de redes”, es decir,
una red que no solo interconecta computadoras, sino que
interconecta redes de computadora entre si, Internet sirve
de enlace entre redes méas pequefas y permite ampliar su
cobertura al hacerlas parte de una “red global” que utiliza
un lenguaje comun que garantiza la intercomunicacion de
los diferentes participantes; este lenguaje comun o

protocolo se conoce como TCP/IPS.

1. Ventajas y Desventajas

a) Ventajas

e Costo eficiente: los costos son independientes del
tamafo de la audiencia. El proveedor de servicio
cobra por ancho de banda.

e Los anunciantes en Internet pueden alcanzar
una audiencia global: cualquier persona en
cualquier parte del mundo puede obtener
informacion sobre sus productos o servicios, Si

conoce el idioma.

8 Gutiérrez Cortés, Fernando. Internet: El medio inteligente, México, Ed. Continental, 2000, 321 pp.
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Publicidad: su péagina funcionara como anuncio
permanente de su compaiiia, actualizable cada vez

gue usted lo desee.

Marketing: puede ofrecer servicios interactivos y
ventas en linea a diferencia de solo paginas
estaticas y la empresa proyectard una imagen de

vanguardia en tecnologia y servicio.

Nuevos Mercados: posiblemente haya clientes
potenciales en otros paises, en otras ciudades, 0
incluso pequefios pueblos, que no tienen acceso
local al producto que vende la empresa. Ellos
estaran felices al poder comprar los productos sin

tener que trasladarse.

Ventaja Competitiva: cada vez mas clientes
potenciales que compraran varias compafiias
valoran el hecho de que en sus tarjetas de
presentacion y papeleria esté presente su propia

direccion de Internet®.

b) Desventajas

Seguridad: aun hay cierto temor por parte del
usuario a “entregar” su numero de tarjeta de crédito.

Es una cuestion cultural que hay que considerar.

9 Herrera Perez, Enrique. Tecnologias y redes de transmision de datos, México, Ed. Limusa, 2003,

312 pp



36

e La publicidad en Internet no debe verse en el
vacio, debe ser un componente mas de su

estrategia de mercado en el Internet.

e Lagamade los costos de publicidad en Internet
varian considerablemente: lo mas aconsejable es
realizar una comparacion de paginas con una alta
frecuencia de visitas para determinar la mejor forma

de invertir su dinero.

2. Servicios

Entre los primeros servicios que ofrece Internet tenemos los

siguientes:

a)

b)

WWW (World Wide Web)

Son varios los servicios que existen en Internet, aunque el
mas conocido y completo es el WWW (World Wide Web),
también llamado solamente Web. La World Wide Web es
un depdsito de informacion en linea y de gran escala en el
gue los usuarios pueden efectuar busquedas mediante un

navegador.

Buscadores de informacién
Son béasicamente paginas que de una forma interactiva
permiten efectuar consultas con las bases de datos de

Internet, conocida en inglés como Web Search Engines.

El Protocolo FTP

FTP es una aplicacion que permite transferir archivos de
una computadora a otra. Un servidor FTP permite a los
clientes navegar por la estructura de su directorio y

transportar archivos en cualquiera de las dos direcciones.
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No importa el tipo de méquina ni su sistema operativo, la

conexioén es transparente?,

FTP ofrece muchas facilidades como:
e Acceso interactivo.
e Especificacion de formato.

e Control de autenticacion

A continuacion el grafico N° 1 muestra como trabaja la

aplicacion FTP.

Grafico N° 1: Aplicacion Ftp

2 zervidar web

(hosting de pagina
weeh)

FTP HTTP
[protacala [Enwvio de archiva html durante
de transferencia de archivas) N una blsguedsa)
—@ =
‘—
l '— INTERMET I '
1 - webmaster 2 - internauta
[creacidn (consultacian
de pading wekh) de padging weh )

Fuente:http://metalicohack.mforos.com/1557772/8051943-que-es-un-ftp-y-para-que-

sirve/

d) El servicio SSH 6 Secure Shell.

Es un protocolo que facilita las comunicaciones seguras
entre dos sistemas usando una arquitectura
cliente/servidor y que permite a los usuarios conectarse a
un host remotamente. A diferencia de otros protocolos de

comunicacion remota tales como FTP o Telnet, SSH

10 salavert Casamor, Antonio. Los protocolos en las redes de ordenadores, Ed. UPC, 2014. 195 pp.


http://metalicohack.mforos.com/1557772/8051943-que-es-un-ftp-y-para-que-sirve/
http://metalicohack.mforos.com/1557772/8051943-que-es-un-ftp-y-para-que-sirve/
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encripta la sesion de conexion, haciendo imposible que
alguien pueda obtener contrasefias no encriptadas.SSH
esta disefiado para reemplazar los métodos mas viejos y
menos seguros para registrarse remotamente en otro
sistema a través de la shell de comando, tales
como telnet o rsh. Un programa relacionado, el scp,
reemplaza otros programas disefiados para copiar
archivos entre hosts como rcp. Ya que estas aplicaciones
antiguas no encriptan contrasefias entre el cliente y el
servidor, evite usarlas mientras le sea posible. El uso de
métodos seguros para registrarse remotamente a otros
sistemas reduce los riesgos de seguridad tanto para el

sistema cliente como para el sistema remoto.

El servicio de correo electrénico
Ofrece un método rapido y conveniente de transferencia
de informacion privada, puede adaptarse al envio de

pequefias notas y voluminosos documentos.

Web.

Es la interfaz de facil uso que permite acceder a los
recursos que nos ofrece Internet. Esta informacion esta
disponible por medio de péaginas electronicas, donde
podemos encontrar informacion de nuestro interés en el
momento que lo necesitemos y realizar cualquier tipo de

transaccion.

b.1) Estandares WEB
Los estandares web son un conjunto de recomendaciones
dadas por el World Wide Web Consortium (W3C) y otras
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organizaciones internacionales acerca de como crear e

interpretar documentos basados en el Web?.

Son un conjunto de tecnologias orientadas a brindar
beneficios a la mayor cantidad de usuarios, asegurando
la vigencia de todo documento publicado en el Web.

El objetivo es crear una Web que trabaje mejor para todos
con sitios accesibles a mas personas y funcionen en

cualquier dispositivo de acceso a Internet.

- Los beneficios del uso de estandares web

Un sitio basado en estandares web mostrara una
mayor consistencia visual. Gracias al uso de XHTML para el
contenido y CSS para la apariencia, se puede transformar
rapidamente un sitio, sin importar que se trate de una pagina

web o miles, realizando cambios en un solo lugar.*?

Los documentos que separan apariencia de contenido
usan menos codigo, ademas, CSS permite conseguir efectos
gue antes requerian el uso de Javascript e imagenes, por lo
gue los sitios basados en estandares utilizan menos ancho de
banda y se muestran méas rapido a los usuarios, mejorando

dramaticamente la experiencia de éstos.

Los documentos basados en XHTML valido son mas
relevantes para los motores de busqueda, contiene mayor
informaciéon y menos codigo, por lo que un sitio basado en

estandares web tendra una mejor posicién.

11 Estandares Web. En: http://www.maestrosdelweb.com/editorial/estandaresweb/

2 jdem a [16]


http://www.maestrosdelweb.com/editorial/estandaresweb/
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De igual manera, la posicion en directorios, editados
por humanos, se vera beneficiada pues el sitio ser& mas

usable.

Un sitio basado en estandares web es compatible con
todos los navegadores actuales, y lo seréd con versiones futuras.
Funcionara tan bien en un PC, un navegador aural y un teléfono
movil dentro de diez afios. Un sitio basado en estandares web es
mas facil de mantener y actualizar, el cdédigo es mas simple, de
esta forma se elimina la dependencia de un solo desarrollador.
Un sitio basado en estandares web es mas accesible,
permitiendo a personas con discapacidades utilizar su contenido.

Podemos definir los siguientes:

a. TCP/IP (Transport Control protocolo / Internet Protocol)
Es el protocolo de comunicacion basico de Internet e
Intranets, y permite la comunicacion punto a punto entre las

distintas computadoras de una red*3.

b. HTTP (Hypertext Transfer Protocol)
Es el protocolo web que controla las peticiones y servicios de

documentos HTML.

c. FTP (File Transport Protocol)
Es el protocolo para transmitir archivos a través de la red,

desde un disco.

d. SMTP (Simple Mail Transfer Protocol)
Es un protocolo para el envio y recepcion de mensajes de

correo electrénico.

13 Transmisién Control Protocol.
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e. Servidor Web
Un servidor web, permite intercambiar informacion de forma
encriptada, de modo que no pueda ser vista por otras

personas en internet.

b.2) DISENO DE SITIOS WEB

Para realizar el disefio del sitio web encontramos las

siguientes fases:

b.2.1) Andlisis previo y estrategia de marketing

Lo principal antes de ponerse a disefiar o
trabajar en un sitio web es conocer y especificar la idea
base que sera la referencia en todo el proyecto. Lo mas
l6gico es empezar sélidamente y definir bien las metas
y objetivos. Partiendo de ella, se plantearan las ideas
acertadas. Paralelamente hay que hacer un estudio de
mercado e identificar al publico objetivo (actual y futuro)

y conocer la competencia.

b.2.2) Andlisis y Disefio Web

Analisis: se traducira en un estudio unificado
implementado en uno 0 Mas prototipos a varios niveles.
De acuerdo con los recursos, escoger el prototipo
definitivo y plantear presupuestos, plazos y costos.
Mantener informado al equipo al menos de estas
decisiones (globales. Asegurarse de lograr la
aprobacion escrita del cliente en los puntos basicos y

criticos.

14 valdés, Claudia. Creacion y disefio Web. Espafa 2005. Ed. Anaya Multimedia. 325 pp.
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Disefo: tender a la simplicidad tanto a nivel de peso
de los elementos como a la facilidad de navegacion.
Usar demasiados efectos especiales puede complicar
el acceso y tender a la saturacion. Reduzca el tiempo

de descarga cuanto pueda®®.

El disefio basicamente tiene que:
e Facilitar la navegacion.
e Organizar los contenidos.
e Calidad de los mensajes.

e Adaptarse a la estrategia comercial.

b.2.3) Desarrollo
Llevar a cabo la implementacion evaluando
paralelamente los resultados. Esto puede obligar a
regresar a la fase previa al nivel que sea necesario.
En los proyectos largos habra que mantener

informado al cliente.

b.2.4) Control de calidad / testeo
Testear, comprobar y evaluar posibles errores. Una
de las mejores técnicas para comprobar errores es
implicar al experto, usuario y al novato. Incorporar
y aceptar las sugerencias evitara futuros

problemas.

b.2.5) Implantacion y lanzamiento
Habitualmente se desarrollan los sitios en el mismo
lugar en el que luego estaran visibles aunque sin
publicar la localizacion, esto facilita la publicacién

final y el control de calidad. Inmediatamente

15 Analisis y Disefio Web. En: http://www.hacienda.jujuy.gov.ar/gob2/Normativa_Sitios_Gobierno_Jujuy.pdf
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después, en el lanzamiento del producto se debera
de utilizar los medios oportunos establecidos en la

estrategia de marketing.

b.2.6) Seguridad y Mantenimiento
Muchas veces no se presta la debida atencién en
este punto. Comprobar el estado de sitio y
mantenerlo es tan importante o mas que el propio
proceso de elaboracién. Hay que tener en cuenta
que la web esté viva y que un sitio por completo que
sea no recibird visitas si el navegante siempre

encuentra lo mismo.

b.3) TIPOS DE PAGINAS WEB16

En la Web podemos encontrar o construir dos tipos de

paginas:

a. Paginas estaticas: son las que se presentan sin
movimiento y sin funcionalidades mas alla de los
enlaces. Estas paginas son muy sencillas de crear,
se construyen en el lenguaje HTML, ofrecen pocas
ventajas tanto a los desarrolladores como a los
visitantes, ya que solo se puede presentan textos
planos acompafiados de imagenes y a lo sumo

contenidos multimedia.

a. Paginas dinamicas: una pagina es dindmica
cuando se incluye cualquier efecto especial,
funcionalidad o interactividad y para ello es

necesario utilizar otros lenguajes de programacion,

16 Tipos de paginas web. En: http://www.red-web.es/tipospaginaweb.php
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aparte del simple HTML. Existen dos tipos de

paginas dindmicas:

e PA&aginas dinamicas del cliente:
En estas péginas toda la carga de
procesamiento de los efectos vy

funcionalidades la soporta el navegador.

e PA4aginas dindmicas de servidor:
Son reconocidas, interpretadas Yy
ejecutadas por el propio servidor. Con
ellas se puede hacer todo tipo de
aplicaciones Web, desde agendas hasta
foros, sistemas de documentacion,
estaticas, juegos, chats, etc. Son
especialmente (tiles donde se emplea
base de datos en el servidor, y cuando
por razones de seguridad los calculos no
se pueden realizar en el ordenador del

usuario.

b.4) HERRAMIENTAS DE DESARROLLO

a. PHP (Hypertext Preprocessor)
Lenguaje de cbdigo abierto muy popular
especialmente adecuado para el desarrollo web y
que puede ser incrustado en HTML, utilizando el
lenguaje Visual Basic Script o Jscript (Javascript de
Microsoft).t”
Nos permite el acceso a base de datos, al sistema

de archivos del servidor y en general a todos los

17 Active Server Pages. En: http://www.desarrolloweb.com/articulos/393.php
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recursos que tenga el propio servidor. También
tenemos la posibilidad de comprar componentes
ActiveX fabricados por distintas empresas de
desarrollo de software que sirven para realizar
multiples usos, como el envio de correo, generar

graficas dindmicamente, entre otros.

El lenguaje de gestidon de base de datos

MySQL (My Structured Query Language o
Lenguaje de Consulta Estructurada): es un lenguaje
estandar internacional, cominmente aceptado por

los fabricantes de generadores de bases de datos.

El MySQL trabaja con estructura cliente/servidor
sobre una red de ordenadores. El ordenador cliente
es el que inicia la consulta, el ordenador servidor es
el que atiende esa consulta. El cliente utiliza toda su
capacidad de proceso para trabajar, se limita a
solicitar datos al ordenador servidor. Estas
peticiones y las respuestas son transferencias de
textos que cada ordenador cliente se encarga de
sacar por pantalla, presentar en informes tabulados,
guardar e imprimir, dejando el servidor libre.

El MySQL permite:

= Definir una base de datos mediante
tablas.

= Almacenar informacién de tablas.

= Seleccionar la informacion que sea
necesaria de la base de datos.

» Realizar cambios en la informacion vy

estructura de los datos.
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= Combinary calcular datos para conseguir
la informacién necesaria.

MySQL es el lenguaje de comunicacion entre el
programa cliente y programa servidor, el motor de base de
datos es un programa servidor donde esta la base de datos
propiamente dicha.

b.5) FIREWALLS Y SEGURIDAD EN LA RED.

La seguridad es la principal defensa que puede tener
una organizacion, si desea conectarse a Internet, dado que
expone su informacion y arquitectura de red a los intrusos de
Internet. El firewall ofrece esta seguridad mediante monitoreo
y politicas de seguridad, determinando que servicios de la red
pueden ser accesados y quienes pueden utilizar estos
recursos, manteniendo al margen a los usuarios no
autorizados y en caso de atagues genera la alarma de
seguridad correspondiente!®.

La preocupacion principal del administrador de red, son
los multiples accesos a Internet, porque se desconoce lo que
transfiere en la transmision de datos, si son virus, espias o
intrusos. Entonces este sistema protege la red de la otra red
de Internet, mediante el uso de filtros que estan equipados
para que automaticamente eviten que un usuario no
autorizado ataque al equipo, ya sea en forma remota por
Internet o por traidores internos de la red.

A. Firewalls
Firewall es un sistema que puede ser implementado

por hardware o software y que impone una politica entre

18 Firewalls y Seguridad en Internet. En: www.dei.uc.edu.py Paraguay 2001.
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la red privada y la Internet, determinando que servicios de
red pueden ser accesados por los usuarios internos y
externos. Para que el Firewall funcione de forma efectiva,
todo el trafico de la informacion, tendra que pasar por el,
para poder ser inspeccionada mediante el uso de politicas
de seguridad y monitoreo de los registros de seguridad
creando un perimetro de defensa disefiado para proteger

la informaciont®.

Las politicas son el pilar de este sistema, informan a
los usuarios de sus responsabilidades, normas de acceso,
remota o local, politicas a los accesos de la red, reglas de
encriptacion, normas de proteccibn de virus y

entrenamiento.

El administrador de Firewall puede definir el choke —
point o embudo, para mantener al margen a los usuarios
no autorizados.

El Firewall ofrece un punto de seguridad monitoreada y si
aparece alguna actividad sospechosa genera una alarma

ante la posibilidad de que ocurra un ataque.

. Funcionamiento del firewall como sistema de

seguridad de unared.

Un Firewall se conecta entre la red interna confiable y
la red externa no confiable?®, como se puede observar en
el Gréafico N°2.

Los Firewalls en Internet administran los accesos

posibles de Internet a la red privada. Si no se cuenta con

1 Firewalls. En: http://www.monografias.com/trabajos14/firewalls/firewalls.shtml

2 jdem a [14]
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un firewall, cada uno de los servidores del sistema se

expone al ataque de otros servidores de Internet.

Grafico N° 2: Esquema de Funcionamiento De Un

Firewall.

FIREWALL FIREWALL

INTERNET g My
Router HUB/Switch HUB/Switch
DMZ LAN 3

=
H B
Servidor  Servidor
Www MAIL

DMZ

Fuente: http://firewalls/firewalls.shtml

C. Componentes de un Firewall.

Un Firewall se compone de uno o una combinacion de:

1. Ruteador filtra — paquetes.
El ruteador toma las decisiones de rehusar y
permitir el paso de cada uno de los paquetes que
son recibidos. Este sistema se basa en el examen
de cada datagrama enviado y cuenta con una
regla de revision de informaciobn de los
encabezados IP, estos no corresponden a las

reglas, se descarta o desplaza el paquete.

2. Gateways a nivel — aplicacion.

Los gateways a nivel — aplicaciéon (ver Grafico N°
3) permiten al administrador de la red la
implementacion de una politica de seguridad
estricta de la que permite un ruteador filtra —

paquetes.


http://firewalls/firewalls.shtml
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Mucho mejor que depender de una herramienta
genérica de filtra — paquetes para administrar la
circulacion de los servicios de Internet a traves del
Firewall, se instala en el gateway un cédigo de
propdsito especial (un servicio proxy) para cada
aplicacion deseada.?!

Grafico N° 3: Gateway a Nivel Aplicacion.
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PERNMETRO DE SEGURIDAD

Fuente: Firewalls y Seguridad en la red.

3. Gateways a nivel — circuito.

Un gateway a nivel — circuito es en si una funcion
gue puede ser perfeccionada en un gateway a
nivel — aplicacién. A nivel circuito simplemente
transmite las conexiones TCP sin cumplir
cualquier proceso adicional en filtrado de

paquetes.

El grafico N° 4 muestra la operacion de una
conexion tipica Telnet a través de un Gateway a

nivel — circuito.

2a Gateways.Firewalls. http://www.oocities.com/tiger928rs/pdf/GATEWAYSCOMOFIREWALLS.pdf
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Grafico N° 4: Gateway a Nivel Circuito.
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Fuente: Gateway-Circuitos-circuito.

Tal como se menciond anteriormente, este
Gateway simplemente transmite la conexion a
través del Firewall sin examinarlo adicionalmente,

filtrarlo o dirigiendo el protocolo Telnet.

El Gateway a nivel — circuito acciona como un
cable copiando los bytes antes y después entre la

conexion interna y la conexion externa.

D. Caracteristicas de un Firewall.

Se indican las siguientes caracteristicas:

1.

Proteccion de lared.
Mantiene alejados a los piratas informaticos de la
red interna al mismo tiempo que permite acceder

a todo el personal de la organizacion.
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Control de acceso de los recursos a lared.

Al encargarse de filtrar, en primer nivel antes que
lleguen los paquetes al resto de computadoras de
la red, el Firewall es idoneo para implementar en

él los controles de acceso.

Control de uso de internet.
Permite bloquear el material no adecuado,
determinar los sitios que pueda visitar el usuario

de la red interna y llevar un registro.

Concentra la seguridad.

El Firewall facilita la labor a los responsables de
seguridad, dado que su maxima preocupacion es
encarar los ataques externos y mantener el

monitoreo.

Control y estadistica.

Permite controlar el uso de internet en el ambito
interno y conocer los intentos de conexiones
desde el exterior y detectar actividades

sospechosas.

Genera alarmas de seguridad.
El administrador del Firewall puede tomar el
tiempo para responder una alarma y examina

regularmente los registros de base.

Audita y registra internet.
Permite al administrador de red justificar el gasto

gue implica la conexion a internet, localizando con
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precision los cuellos de botella potenciales del
ancho de banda.

E. Limitaciones.

Se indican las siguientes limitaciones:

Un Firewall no puede protegerse contra aquellos

ataques que se efectien fuera de su punto de operacion.

Conexion dial-up sin restricciones que permita entrar a
nuestra red protegida, el usuario puede hacer una
conexion SLIP o PPP a Internet. Este tipo de conexiones
derivan de la seguridad provista por Firewall construido

cuidadosamente, creando una puerta de ataque.

El Firewall no puede protegerse de las amenazas que
esta sometido por traidores o usuarios inconscientes, no
puede protegerse contra los ataques de la ingenieria
social, en este caso, un cracker que quiera ser un
supervisor o aquel que persuade a los usuarios menos
sofisticados. El Firewall no puede protegerse de los
ataques posibles a la red interna por virus informaticos a
través de archivos y software. Tampoco puede protegerse
contra los ataques en la transferencia de datos, estos
ocurren cuando aparentemente |datos inocuos son
enviados o copiados a un servidor interno y son
ejecutados despachando el ataque. EI Firewall
proporcionara la mayoria de las herramientas para
complementar su seguridad en la red, mediante la

imposicion de politicas de seguridad, en el acceso a los
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recursos de la red, hacia la red externa??, es importante
establecer un monitoreo constante del registro base, nos
permitira detectar un posible intruso y asi proteger la

informacion.

2.3.2 PROCESO DE ATENCION DE DEMANDA

Atencion de demanda,?® ha adquirido desde hace algunos
afios una significancia muy importante. Podemos considerar
en realidad que la atencion de demanda, es el punto de
partida para las estrategias comerciales.

Por eso, las formas de atenciéon de demanda merecen en
la actualidad un estudio detallado y practico en cuanto a las
relaciones interpersonales, éstas se demuestran como parte
de las ciencias sociales, junto con todo aquel proceso de
comunicaciéon humana. Un servicio adecuado racionalmente
permitird entonces, conducir la forma de su esencia hacia la

bldsqueda de la comunicacién cientifica.

La atencién de demanda, hoy por hoy, identificado como
una fuente de respuestas a las necesidades del mercado y las
empresas; debe contemplar una estrategia mas dinamica,

mas ahora cuando asi lo exige un mundo globalizado?*.

2 Firewalls y Seguridad en Internet. En: www.dei.uc.edu.py Paraguay 2001

2 jdem a [2].

24 Calderén, Presentacion. Atencion al Cliente. En: http://monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml Perq,

2002, 10 pp.
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2.3.2.1 La Calidad en los Servicios

La calidad en los servicios ha alcanzado gran
importancia en afos recientes, como la tuvo con anterioridad
en la manufactura indudablemente, el cuidado de la calidad
en el sector de servicios, incrementara su contribucion para
crear clientes satisfechos en el nuevo mundo empresarial en
gue participamos. En este escenario, una estrella que brillara
serd la ingenieria de servicios o gerencia de servicios, como

también se le conoce.

La finalidad ultima de la calidad de servicios es llegar a
crear clientes satisfechos ya que en ello significa una fuente
constante de ingresos rentables, tales como promotores del
propio negocio. No olvidemos que el mejor promotor es un
cliente satisfecho, porque en una u otra forma el recomendara

el producto o empresa.

2.3.2.2 Ciclo de Atencién de demanda

Un ciclo atencion de demanda es un mapa de
los momentos de verdad, a medida que los
experimentan los clientes. El ciclo se activa cada vez
que un cliente se pone en contacto con nuestro

negocio.

El valor de hacer un mapa con los ciclos para los
diferentes aspectos de la organizacion consiste en que
podemos mirar a través de los ojos de los clientes y ver

el negocio desde el punto de vista de ellos.?®

25 Milosvan Garavito — Revista de Backus — Perd - Diciembre 2016
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Grafico N° 5: Triangulo del Ciclo Atencién de la Demanda.
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2.3.2.3 Cliente:

Alguien que llega adquiere un producto o
servicio y que espera calidad de servicio y calidad del

producto en recompensa por su inversion.

2.3.2.4 Atencién de demanda:

La atencibn de demanda origina o presenta
actividades orientadas a una tarea, que no sean la
venta proactiva, incluyen interacciones con los clientes
en persona, utilizando medios tecnoldgicos teniendo en
mente dos objetivos como satisfaccion de la atencion

de cliente y la eficiencia operacional.?®

26 |_uis Rubén Picazo. 1991. Servicio de atencién de demanda. México. Ed. McGraw-Hill.



56

2.3.2.5 Elementos de la Atencién de la demanda:

Abarca diversas actividades que tienen lugar antes,

durante y después de la gestion comercial, las cuales se

relacionan teniendo en cuenta la temporalidad en que se

generan:

a) Antes de la Demanda

Politicas de atencién al cliente.

Adecuada estructura organizativa.

Flexibilidad del sistema.

Servicios de gestion y apoyo.

b) Durante la Demanda

Disponibilidad de existencias.
Informacién de pedidos

Precision en la informacion.
Consistencia en el ciclo de demanda.
Envios especiales de productos.

Sustitucion del producto.

c) Después de la demanda.

Instalacion, garantia, alteraciones,
reparaciones, etc.

Trazabilidad del producto.

Reclamaciones, quejas y devoluciones.

Sustitucion de productos.
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Grafico N° 6: Proceso de atencion de demanda.
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Fuente: Elaborado por Area de Imagen Cervecera Backus y Johnston-2014.

2.3.3 GESTION COMERCIAL:

Todas las funciones de una empresa deben
coordinarse de una forma ordenada, existe una funcién dentro
de la empresa que orienta a los demas, que se denomina
gestion comercial que se ocupara todo lo relacionado a la
mercadotecnia o marketing y su entorno, cudl sera constituir
para este caso estudiado un nexo entre empresa y cliente. La
gestion comercial es la funcién encargada de hacer conocer
y abrir la organizaciéon al mundo exterior, se ocupa de dos
problemas fundamentales, la atencibn de demanda o
satisfaccion del cliente y la participacion o el aumento de su
mercado, dado esto, es necesario desarrollar, un sistema
adecuado de calidad, un departamento de servicio al cliente
eficiente y productos o servicios de calidad.

De acuerdo con Herrera (p.151) la gestion comercial es
la que lleva a cabo la relacién de intercambio de la empresa
con el mercado. Si analizamos esto desde el punto de vista

del proceso productivo, la funcibn o gestion comercial
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constituiria la Ultima etapa de dicho proceso, pues a través de
la misma se suministran al mercado los productos de la
empresa y a cambio aporta recursos econémicos a la misma.
Ahora bien, la gestiébn comercial no solo es la ultima etapa de
proceso empresarial, ya que contemplada asi cumpliria
Gnicamente una funcién exclusiva y, sin embargo la gestion
comercial comprende desde el estudio de mercado hasta
llegar a la venta o colocacion del producto a disposicion del
consumidor o cliente, incluyendo las estrategias de venta, y la
politica de ventas en el &mbito empresarial (todo lo referente
a fijacion de objetivos, sistema de incentivos para el caso de
gue sean alcanzados tales objetivos y, en su caso, el control
del incumplimiento asi como el grado y las causas del

mismo).2’

Explica de Borja (pp.9 y 10) que la gestion comercial forma
parte esencial del funcionamiento de las organizaciones:
decisiones relativas a qué mercados acceder; con qué
productos; qué politica de precios aplicar, cobmo desarrollar
una sistematica comercial eficaz, forman parte del dia a dia
de las organizaciones, ademas de ser aspectos que emanan
directamente de las decisiones derivadas de la estrategia

corporativa.?®

En las grandes empresas y corporaciones, donde el
proceso de planificacion estratégica esta normalizado, las
decisiones estratégicas que afectan a la actuacion comercial
son consecuencia de la propia definicion de objetivos
establecidos a maximo nivel corporativo. la gestién comercial

propiamente dicha, pierde este “contenido estratégico”, y se

27 Herrero Palomo, Julian. Administracién, gestién y comercializacion en la pequefia empresa, Editorial

Paraninfo, 2001.

2 pe Borja de Carlos Martin-Lagos, Francisco. Sistematizacion de la Funcién Comercial. Netbiblo, 2008
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centra en cOmo resolver operativamente los dilemas
planteados en la estrategia corporativa:
= Como orientar los aspectos relacionados con el cliente.
= Como adecuar los sistemas de informacion a la gestion
comercial.
= COmo estructurar y dimensionar la organizacion
comercial.

= Como agilizar la sisteméatica comercial.

Sin embargo, en los casos donde este proceso de
planificacion estratégica no esté formalizado (bien por la
dimension de la companiia, bien por la ausencia sin mas de
esta iniciativa), la gestion comercial cobra especial

significado, en la medida que debe asumir un doble rol:

o Porunlado, debera asumir un papel en la planificacion
comercial y de marketing, del cual derivaran la
definicion de los objetivos y decisiones que
corresponderian al proceso de planificacion estratégica

corporativa.

e Por otro lado, debera seguir dando una respuesta
adecuada a la solucion operativa de los problemas
comerciales y de marketing derivados de las
decisiones estratégicas globales.

2.3.3.1 Productos Terminados
Son los fabricados o producidos por la empresa,
dedicando todos sus esfuerzos a su obtencion,
puesto a la venta de éstos a los consumidores o a
otras empresas que constituye el objeto de la
actividad empresarial. La tecnologia esta dispuesta

a intervenir en lo que respecta a como se dara la
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gestiébn comercial de productos terminados y es a
consecuencia a través de una plataforma interactiva
la cual estard comunicandose con los procesos
consiguientes y uno de ellos es el de proceso de
atencién de clientes, que en su contexto tendra una
interactiva y facil comunicacion y relacion para la

mejora de la misma.

2.3.4TECNOLOGIA DE INFORMACION:

Son aquellas herramientas y métodos empleados para

recabar, retener, manipular o distribuir informacion.

La tecnologia de la informacion se encuentra generalmente
asociada con las computadoras y las tecnologias afines

aplicadas a la toma de decisiones.

La tecnologia de la Informacion estd cambiando la forma
tradicional de hacer las cosas, las personas que trabajan en
gobierno, en empresas privadas, que dirigen personal o que
trabajan como profesional en cualquier campo utilizan la Tl
cotidianamente mediante el uso de Internet, acceso a
plataformas de atencion, las tarjetas de crédito, el pago
electréonico de la nébmina, entre otras funciones; es por eso
que la funcién de la Tl en los procesos se han expandido
grandemente. La primera generacion de computadoras
estaba destinada a guardar los registros y monitorear el
desempefio operativo de la empresa, pero la informacién no
era oportuna ya que el andlisis obtenido en un dia
determinado en realidad describia lo que habia pasado una
semana antes. Los avances actuales hacen posible capturar

y utilizar la informacion en el momento que se genera, es
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decir, tener procesos en linea. Este hecho no sélo ha
cambiado la forma de hacer el trabajo y el lugar de trabajo
sino que también ha tenido un gran impacto en la forma en la

gue se compite.

METODOLOGIAS, TECNICAS Y HERRAMIENTAS DE
ANALISIS Y DISENO ORIENTADOS A OBJETOS
EMPLEADOS EN EL DESARROLLO DE LA
INVESTIGACION

A. Proceso Unificado Racional — RUP

RUP es un proceso que define claramente quien, cémo,
cuando y qué debe hacerse; y, como su enfoque esta
basado en modelos utiliza un lenguaje bien definido para tal
fin, el UML.

Este aporta herramientas como los casos de uso, que
definen los requerimientos. Permite la ejecucion iterativa del

proyecto y del control de riesgos.

Las caracteristicas principales del proceso son:
v Guiado por los Casos de Uso
v Centrado en la Arquitectura
v Guiado por los Riesgos
v

Iterativo

A través de un proyecto guiado por RUP, los requerimientos
funcionales son expresados en la forma de Casos de Uso,
gue guian la realizacién de una arquitectura ejecutable de la
aplicacion. Ademas el proceso focaliza el esfuerzo del
equipo en construir los elementos criticos estructuralmente
y del comportamiento (llamados Elementos Arquitecturales)

antes de construir elementos menos importantes. La



62

mitigacion de los riesgos mas importantes guia la
definicién/confirmacion del alcance en las primeras etapas
del ciclo de vida. Finalmente RUP particiona el ciclo de vida
en iteraciones que producen versiones increméntales de los

ejecutables de la aplicacion.

RUP implementa las siguientes mejores practicas asociadas
al proceso de Ingenieria de Software:
v' Desarrollo Iterativo
v" Manejo de los Requerimientos
v Uso de wuna Arquitectura basada en
componentes

v Modelizacion Visual

<

Verificacion Continua de la Calidad
v" Manejo de los Cambios

La metodologia RUP, llamada asi por sus siglas en inglés
Rational Unified Process, divide en 4 fases el desarrollo del
software. Cada Fase tiene definido un conjunto de objetivos

y un punto de control especifico. A saber:

Fase Objetivos Puntos de Control
Inicio  Definir el alcance del proyecto  [Objetivo del proyecto
e Entender que se va a construir
Elaboracion « Construir una version ejecutable |Arquitectura de la

de la arquitectura de la Aplicacion
aplicacion
e Entender cdmo se va a construir

Construccion

o Completar el esqueleto de la  |[Versién Operativa
Aplicacion con la funcionalidad |Inicial de la Aplicacion
e Construir una version Beta

Transicion

» Disponibilizar la aplicacién para |Liberacion de la
los usuarios finales version de la
e Construir la version Final Aplicacion
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Cada una de estas etapas se desarrollada mediante el ciclo
de iteraciones, la cual consiste en reproducir el ciclo de vida
en cascada a menor escala. Los Objetivos de una iteracion
se establecen en funcién de la evaluacion de las iteraciones

precedentes.

e FASES DE RUP
Grafico N° 7: Metodologia RUP.

Fases

Conceptualizacion , Eaboracion . Construccion : Transicion
Modelamiento del Negocio ‘
Requerimientos i
Andlisis y Disefio L
Implmentacion _AL
Instalacién — _ i __A
Adm. Configuracion y Cambios _—_—m
Administracion del Proyecto M_‘ ‘ e
Ambiente A._ - A - —

lteraciones

Fuente: www.reynox.com/sap/metodologia.php

e FASES E ITERACIONES DE LA METODOLOGIA DE
RUP
Vale mencionar que el ciclo de vida que se desarrolla por
cada iteracion, es llevada bajo dos disciplinas:

o DISCIPLINA DE DESARROLLO

Ingenieria de  Negocios: Entendiendo las

necesidades del negocio.


http://www.reynox.com/sap/metodologia.php
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Requerimientos: Trasladando las necesidades del
negocio a un sistema automatizado.

Andlisis y Disefio: Trasladando los requerimientos
dentro de la arquitectura de software.
Implementacion: Creando software que se ajuste a la
arquitectura y que tenga el comportamiento deseado.
Pruebas: Asegurandose que el comportamiento
requerido es el correcto y que todo los solicitado esta

presente.

DISCIPLINA DE SOPORTE

Configuracién y administracion del cambio:
Guardando todas las versiones del proyecto.
Administrando el proyecto: Administrando horarios y
recursos.

Ambiente: Administrando el ambiente de desarrollo.
Distribucion: Hacer todo lo necesario para la salida

del proyecto.

Es recomendable que a cada una de estas iteraciones
se les clasifique y ordene segun su prioridad, y que
cada una se convierte luego en un entregable al cliente.
Esto trae como beneficio la retroalimentacion que se

tendria en cada entregable o en cada iteracion.

Los elementos del RUP son:
v' Actividades, Son los procesos que se
llegan a determinar en cada iteracion.
v' Agentes/clientes, Vienen hacer las
personas o0 entes involucrados en cada

proceso.



65

v' Artefactos, Un artefacto puede ser un
documento, un modelo, o un elemento de

modelo.

Grafico N° 8: Metodologia RUP — Disciplina de Soporte.

Requirements Detail a
Speficifer Use Case

responsible for

_—_—

Fuente: www.reynox.com/sap/124324

Una particularidad de esta metodologia es que, en cada ciclo
de iteracion, se hace exigente el uso de artefactos, siendo
por este motivo, una de las metodologias mas importantes
para alcanzar un grado de certificacion en el desarrollo del

software.

B. LENGUAJE DE MODELAMIENTO UNIFICADO - UML
UML es un lenguaje para especificar, construir, visualizar y
documentar los artefactos de un sistema de software
orientado a objetos. Un artefacto es una informacion que es
utilizada o producida mediante un proceso de desarrollo de

software.

UML incluye diagramas los cuales van a ser utilizados para

el modelado de los procesos de esta investigacion:


http://www.reynox.com/sap/124324
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e DIAGRAMA DE CASOS DE USO

Un diagrama de casos de uso es una representacion gréafica
de parte o el total de los actores y casos de uso del sistema,
incluyendo sus interacciones. Todo sistema tiene como
minimo un diagrama de caso de uso, que es una
representacion grafica del entorno del sistema (actores) y su

funcionalidad principal (casos de uso).

Un diagrama de casos de uso muestra, por tanto, los
distintos requisitos funcionales que se esperan de una
aplicacién o sistema y cdmo se relaciona con su entorno
(usuarios u otras aplicaciones). En el siguiente grafico

observamos un ejemplo de Caso de Uso:

Grafico N° 9: Casos de Uso.

RecibirDinero

P ),

&

e e S

~

Cancelar iy
=] B B

T DarVueltas

Fuente: http://www-gris.det.uvigo.es/~avilas/lUML/node50.html

Un caso de uso, denotando un requisito funcional exigido al
sistema, se representa en el diagrama por una elipse y un
nombre significativo. En el caso del ejemplo se tienen como
casos de uso de una magquina de café RecibirDinero,

PedirAzucar, PedirProducto, DarVueltas y Cancelar.


http://www-gris.det.uvigo.es/~avilas/UML/node50.html
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e DIAGRAMA DE CLASES

Forma parte de la vista estatica del sistema. En el diagrama
de clases es donde definiremos las caracteristicas de cada
una de las clases, interfaces, colaboraciones y relaciones de
dependencia y generalizacion. Es decir, es donde daremos
rienda suelta a nuestros conocimientos de disefio orientado
a objetos, definiendo las clases e implementando las ya

tipicas relaciones de herencia y agregacion.

En el diagrama de clases debemos definir a estas y a sus

relaciones.

Veamos en el siguiente grafico un ejemplo de una clase, que
se muestran en un recuadro rectangular de fondo amarillo
con el nombre en la parte superior y los campos y métodos

por debajo.

Gréafico N° 10: Diagrama de Clases

TextEditClass

1% packFrame : boolean

* maind : void
® TextEditClass)

Fuente: http://www-gris.det.uvigo.es/~avilas/{UML/node50.html

¢ DIAGRAMA DE INTERACCIONES

Los diagramas de interaccion se utilizan para modelar los
aspectos dinamicos de un sistema, lo que conlleva modelar
instancias concretas o prototipicas de clases, interfaces,
componentes y nodos, junto con los mensajes enviados

entre ellos, todo en el contexto de un escenario que ilustra


http://www-gris.det.uvigo.es/~avilas/UML/node50.html
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un comportamiento. En el contexto de las clases describen
la forma en que grupos de objetos colaboran para proveer
un comportamiento. Mientras que un diagrama de casos de
uso presenta una vision externa del sistema, la funcionalidad
de dichos casos de uso se recoge como un flujo de eventos
utilizando para ello interacciones entre sociedades de

objetos.

Grafico N° 11: Diagrama de Interacciones.
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Fuente: http://pisuerga.inf.ubu.es/Isi/Docencia/TFC/ITIG/icruzadn/Memoria/64.htm

e DIAGRAMA DE PAQUETES
Los diagramas de paquetes se usan para reflejar la
organizacion de paquetes y sus elementos. Cuando se usan

para representaciones, los diagramas de paquete de los
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elementos de clase se usan para proveer una visualizacion
de los espacios de nombres. Los usos mas comunes para
los diagramas de paquete son para organizar diagramas de
casos de uso y diagramas de clase, a pesar de que el uso
de los diagramas de paquete no es limitado a estos
elementos UML. Los elementos contenidos en un paquete
comparten el mismo espacio de nombre, el hecho de
compartir espacios de nombres requiere que los elementos
contenidos en un espacio de nombre especifico tengan
nombres Unicos. Los paquetes se pueden construir para
representar relaciones tanto fisicas como logicas. Cuando se
elige incluir las clases a los paquetes especificos, es util
asignar las clases con la misma jerarquia de herencia a los
paquetes, las clases que estan relacionadas a través de la
composicion y las clases que colaboran que también tienen

un fuerte argumento para ser incluidas en el mismo paquete

El siguiente es un ejemplo de un diagrama del paquete.

Grafico N°12: Diagrama de Paquetes.

cd Logical View

GenApply Controller mger—|
E + Loader + Loader
E + Shape R +Time

+ Time (2] + GonnSeq

+ Integer

ConnSeq
E + ConnSeg

+ NetAbstract

(frem Controfier

Fuente:http://www.sparxsystems.com.ar/resources/tutorial/uml2_packagediagram.html


http://www.sparxsystems.com.ar/resources/tutorial/uml2_packagediagram.html
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e DIAGRAMA DE ESTADOS
Un estado es una condicién durante la vida de un objeto,
de forma que cuando dicha condicion se satisface se lleva
a cabo alguna accion o se espera por un evento. El estado
de un objeto se puede caracterizar por el valor de uno o
varios de los atributos de su clase, ademas, el estado de
un objeto también se puede caracterizar por la existencia

de un enlace con otro objeto.

El diagrama de estados y transiciones engloba todos los
mensajes que un objeto puede enviar o recibir. En un
diagrama de estados, un escenario representa un camino
dentro del diagrama. Dado que generalmente el intervalo
entre dos envios de mensajes representa un estado, se
pueden utilizar los diagramas de secuencia para buscar

los diferentes estados de un objeto.

En todo diagrama de estados existen por lo menos dos
estados especiales inicial y final: start y stop. Cada
diagrama debe tener uno y sélo un estado start para que
el objeto se encuentre en estado consistente. Por contra,

un diagrama puede tener varios estados stop.

Una transicién en un diagrama de estados puede tener
asociada una accibn o una guarda, ademas, una
transicion puede disparar un evento. La accién sera el
comportamiento que se obtiene cuando ocurre la
transicion, y el evento sera el mensaje que se envia a otro
objeto del sistema. Por ultimo, la guarda es una expresion
boolena sobre los valores de los atributos que hace que
la transicion solo se produzca si la condicién evalla a true.

Tanto las acciones como las guardas son
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comportamientos del objeto y generalmente se traducen
en operaciones de alguna clase.

Una transicion entre estados representa un cambio de un
estado origen a un estado sucesor destino que podria ser
el mismo que el estado origen, dicho cambio de estado
puede ir acompafado de alguna accién. Las acciones se
asocian a las transiciones y se considera que ocurren de
forma répida y no interrumpible. Por contra, las
actividades se asocian a los estados pudiendo consumir
mas tiempo, dicha actividad puede verse interrumpida por

la ocurrencia de algun evento.

Existen dos formas de transicionar en un diagrama de
estados: automaticamente y no automaticamente. Se
produce una transicidbn automatica cuando se acaba la
actividad del estado origen (no hay un evento asociado
con la transiciébn). Se produce una transicibn no
automatica cuando existe un evento que puede
pertenecer a otro objeto o incluso estar fuera del sistema.
Los diagramas de estados muestran el comportamiento
de los objetos, es decir, el conjunto de estados por los
cuales pasa un objeto durante su vida, junto con los
cambios que permiten pasar de un estado a otro. En la
siguiente imagen se muestra un ejemplo de Diagrama de

Estados:
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Gréfico N° 13: Diagrama de Estad
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Fuente: http://www-gris.det.uvigo.es/~avilas/lUML

e DIAGRAMA DE ACTIVIDADES
Un diagrama de actividades puede considerarse como un
caso especial de un diagrama de estados en el cual casi
todos los estados son estados accién (identifican una
accién que se ejecuta al estar en él) y casi todas las
transiciones evolucionan al término de dicha accion
(ejecutada en el estado anterior). Un diagrama de
actividades puede dar detalle a un caso de uso, un objeto
O un mensaje en un objeto. Permiten representar
transiciones internas al margen de las transiciones o
eventos externos. En la siguiente figura se presenta un

ejemplo de diagrama de actividades.


http://www-gris.det.uvigo.es/~avilas/UML
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Gréfico N°14: Diagrama de Actividades
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Fuente: http://www-gris.det.uvigo.es/~avilas/UML/node50.html

La interpretacién de un diagrama de actividades depende de
la perspectiva considerada: en un diagrama conceptual, la
actividad es alguna tarea que debe ser realizada; en un
diagrama de especificacion o de implementacion, la
actividad es un método de una clase. Generalmente se

suelen utilizar para modelar los pasos de un algoritmo.

¢ DIAGRAMA DE COMPONENTES
Se utilizan para modelar la vista estatica de un sistema.
Muestra la organizacion y las dependencias entre un
conjunto de componentes. No es necesario que un

diagrama incluya todos los componentes del sistema,


http://www-gris.det.uvigo.es/~avilas/UML/node50.html
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normalmente se realizan por partes. Cada diagrama

describe un apartado del sistema.

En él se sitan librerias, tablas archivos, ejecutables y

documentos que formen parte del sistema.

Uno de los usos principales es que puede servir para ver
que componentes pueden compartirse entre sistemas o

entre diferentes partes de un sistema.
En la siguiente imagen vemos un ejemplo de un diagrama

de componentes:

Gréfico N°15: Diagrama de Componentes
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Fuente: http://dianakids.tripod.com/diseno/visonpan.htm
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DIAGRAMA DE DESPLIEGUE

Los diagramas de despliegue muestran la configuracion
en funcionamiento del sistema, incluyendo su hardware y
su software. Para cada componente de un diagrama de
despliegue se deben documentar las caracteristicas
técnicas requeridas, el trafico de red esperado, el tiempo

de respuesta requerido, etc.

La mayoria de las veces el modelado de la vista de
despliegue estéatica implica modelar la topologia del
hardware sobre el que se ejecuta el sistema.

Los diagramas de despliegue son fundamentalmente
diagramas de clases que se ocupan de modelar los nodos
de un sistema. Aunque UML no es un lenguaje de
especificacion hardware de propédsito general, se ha
disefiado para modelar muchos de los aspectos hardware
de un sistema a un nivel suficiente para que un ingeniero
software pueda especificarla plataforma sobre la que se
ejecuta el software del sistema y para que un ingeniero de
sistemas pueda manejar la frontera entre el hardware y el
software cuando se trata de la relacion entre hardware y
software se utilizan los diagramas de despliegue para
razonar sobre la topologia de procesadores y dispositivos

sobre los que se ejecuta el software.

En la siguiente imagen veremos un ejemplo de diagrama

de despliegue.



Gréfico N°16: Diagrama de Despliegue
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CAPITULO 1l
CONSTRUCCION DE LA HERRAMIENTA
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3.1 GENERALIDADES

Basado en la construccion de una Pagina Web robusta con un entorno
visual, amigable y de facil uso para los usuarios, permitiendo el acceso
de los mismos desde una computadora con acceso a la Internet.
Especificamente se trata de la construccion de un medio de
comunicaciéon seguro y en tiempo real utilizando la tecnologia Web,
donde los usuarios puedan registrar sus productos terminados y asi
generar de manera eficiente la visualizacion de cada agente comercial
y generar la entrega, asi mismo los agentes visualizando al detalle

toda la informacion relacionada con el estado actual de los mismos.

En relacion al proceso atencion de demanda, se detallan las

siguientes caracteristicas:

Es flexible, las empresas tienen que estar preparadas para

adaptarse a los cambios en su sector y a las necesidades crecientes.

Es variable, ya que depende de varios factores, depende de quién,

cuando, como y donde se ofrece.

Es fiable, ya que debe tener capacidad para prestar el servicio y
ofrecerlo de manera confiable y segura.

Esta orientado al trabajo y la atencion de demanda, es decir, a dos
componentes, el propio del trabajo desempeiiado, y el humano
derivado del trato directo con personas.

El servidor MySQL esta desarrollado originalmente para manejar
grandes bases de datos mucho mas rapido que las soluciones
existentes y ha estado siendo usado exitosamente en ambientes de

produccion sumamente exigentes por varios afios. Aunque se
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encuentra en desarrollo constante, el servidor MySQL ofrece hoy un
conjunto rico y util de funciones. Su conectividad, velocidad, y
seguridad hacen de MySQL un servidor bastante apropiado para

accesar a bases de datos en Internet” [?°]

Con respecto a la metodologia usada para el desarrollo y construccion
del software es el RUP (Proceso Unificado de Rational). ElI RUP es
un proceso unificado de la compafia Rational, es un proceso de
desarrollo de software configurable que se adapta a través de los
proyectos variados en tamafos y complejidad.

Asi mismo, como en todo proyecto informatico, es necesario
demostrar que es posible y necesario su desarrollo y mas aun, que es
beneficiosa la implementacion teniendo en cuenta los recursos y las
limitaciones existentes en el lugar donde se ha implementado a nivel
de prototipo; esto se ha logrado aplicando tres criterios de evaluacion
basicos que permiten demostrar que tanto a nivel econémico, técnico

y operativo el aplicativo es exitoso.

A continuacion, se realiza el estudio de los criterios principales de la

factibilidad para esta investigacion

3.2 ESTUDIO DE FACTIBILIDAD

Se realiza un estudio de factibilidad para determinar que una
solucion sea posible o alcanzable basandose en los recursos y
restricciones de la empresa u organizacion, a continuacion se estudian

las tres areas principales de factibilidad:

2 http://www.myMySQL-hispano.org
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3.2.1FACTIBILIDAD TECNICA

La tecnologia requerida para el desarrollo y funcionamiento de
la aplicacion es la siguiente:

En la Tabla N°1 se detallan los requerimientos de equipos

utilizados en el desarrollo del proyecto.

Tabla N°1: Requerimientos de Hardware

Computador Desarrollo
Core |7

*Ram:64 GB, 3 0
*incluidos(Monitor,Mouse, Teclado)
*Disco:2 TB

Computador Servidor de Datos
Core |7 -2.8 GHZ

Disco Duro 2TB GB 1 0
Memoria RAM 64 GB

Impresora  HP Color LaserJet

CP6015dn 1 0
Switch 1 0
Cableado UTP 0

Fuente: Elaboracion Propia.

Tabla N° 2 Recursos utilizados (Aplicaciones)

Microsoft Windows 2003 1 0
Antivirus 3 0
Suite Adobe CS3 1 0
Licencia Microsoft Office 2013 1 1

Fuente: Elaboracion Propia.



81

En la tabla N° 3 se aprecia la relacion de HW utilizado para el
desarrollo y despliegue de la herramienta, ademas se detallan

cuales se necesitan adquirir.

Tabla N° 3 Recursos utilizados (Personal)

Descripcién Cantidades
Desarrollador 1
Analista programador 1
Documentador / Tester 1
Jefe Proyecto 1

Fuente: Elaboracion Propia.

Nota: Luego de la implantacién el personal siguié laborando en las actividades

gue se le asignaron.

3.2.2 FACTIBILIDAD OPERATIVA

La gerencia ha mostrado interés en la propuesta tecnoldgica, lo
cual constituye un factor clave para la realizacion de la
herramienta; asi mismo, las areas relacionadas con este proceso
de negocio han participado activamente en el planeamiento del
proyecto, proporcionando informacién necesaria acerca de los
procedimientos de trabajo, requerimientos de los usuarios,
expresando los problemas y proponiendo posibles alternativas

de solucion.

La aplicacion de la herramienta informatica propuesta queda

asegurada debido a las siguientes razones:

El recurso humano, que finalmente seran los clientes de esta
aplicacion que han participado en la elaboraciéon para mi
presente  tesis, proporcionando informacibn de los

procedimientos actuales asi como los requerimientos de
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cambios o innovaciones al procedimiento de la nueva forma de
trabajo propuesto. Asimismo, los agentes comerciales también
aportan informacion acerca de las deficiencias que tienen y

proponen algunas posibles soluciones para mejorar su trabajo.

Al conversar con los agentes comerciales, se pudo determinar
gue se encuentran muy interesados en utilizar una herramienta
informatica en el proceso de atencion de demanda, con ello se
refleja el apoyo y predisposicion para el desarrollo e

implementacion de la aplicacion.

La presente tesis, contempla los requerimientos de los agentes
como de los clientes, lo cual se reflejara en el incremento de la
productividad al realizar sus funciones, también se reduciran los

tiempos.

Finalmente se contempla un periodo de capacitacion a los
clientes como agentes comerciales, para que se familiaricen con

el sistema Web.

3.2.3FACTIBILIDAD ECONOMICA

Dada la factibilidad econémica de este proyecto, se ha tomado
en consideracion el presupuesto de inversion necesario en el
desarrollo del mismo como: Hardware, Software. También se
contempla los costos operativos, beneficios y costos que se
generan en la puesta en marcha. Para ello, ha sido necesario
analizar el comportamiento de cada componente asociado al
ciclo del desarrollo, implementacibn y mantenimiento del
sistema. En la presente investigacion se contd con el apoyo de
la Gerencia Comercial de la Cervecera Backus y Johnston

S.A.A., ademas se capacito al personal y todos los costos fueron
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asumidos por la misma, a continuacion se detalla un resumen de

la inversion que se realizé.

Tabla N° 4: Resumen de Costos.

INVERSION TOTAL
Personal S/. 9 300.00
Aplicativos S/. 1 000.00
Equipos S/.0.00
TOTAL INVERSION S/. 10 300.00

Fuente: Elaboracion Propia

A. Beneficios
Los beneficios directos que se obtienen se muestran a continuacion
en la tabla 5.
Tabla N°5:

Beneficios directos

Beneficios directos

Aceleracién en la recopilacién de datos (ahorro de tiempo en la busqueda de datos).
Reduccion de consultas y/o reclamos.

Automatizacion a procedimientos manuales.

Mejoramiento del servicio brindado a los clientes.

Reduccidn de costos por la reduccién de recursos no necesarios.

Reduccion de gastos en llamadas telefonicas.

Reduccion de gastos en materiales de escritorio.

Incremento de los ingresos.

Reduccion de errores y mayor precision en los procesos.

Fuente: Elaboracion Propia



84

3.3 ANALISIS DEL NEGOCIO

El modelo de negocio tiene como objetivo comprender los procesos

de negocio de la empresa.

El agente comercial es el encargado, de verificar el médulo de
mantenimiento donde podra: consultar el estado actual de las
atenciones de demanda del distrito de callao, crear, eliminar,

modificar, consultar las demandas.

Gréafico N° 17: Modelo de Negocio

Gestionar
p PReme .
y Congular Producios
/ Usuario
Agente " Crear
Comercial : Y, )
Comunicar = ot

Fuente: Elaboracion Propia
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3.4 ANALISIS DEL SISTEMA:

Para dicho andlisis de funcionalidad del proceso de negocio se
desarrollo siguiendo la Metodologia de Proceso Unificado Racional
(RUP), para la representacion de cada uno de las funcionalidades se
utilizé los diferentes diagramas que estan comprendidos en el
Lenguaje de Modelamiento Unificado (UML), la herramienta empleada
para la representacion es Rational Rose Enterprise Edition 2003. El
objetivo de modelar es entender los procesos de negocio que se dan
dentro de la organizacion.

3.4.1 REQUISITOS DEL SISTEMA:

A. REQUISITOS FUNCIONALES:

Los requisitos funcionales especifican que es lo que el usuario

0 agente comercial, quiere que haga el sistema para él. En el

sistema en estudio los requisitos funcionales son:

e El sistema permitira registrar las atenciones de demanda y darles
tratamiento como asignar responsable y actualizar su estado.

o El sistema debe de registrar, actualizar los datos de los clientes.

e El sistema debe de permitir consultar las 6rdenes de atenciones
de demanda.

o El sistema debe generar informes.

B. REQUISITOS NO FUNCIONALES:
Los requisitos no funcionales especifican propiedades del
sistema como restricciones de entorno e implementacion,
rendimiento, dependencias de plataforma, facilidad de uso,
etc. Los requisitos no funcionales para el sistema en estudio
son:

e Debera contar con un entorno web mediante el cual se podra dar

crear y consultar.
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e Al cliente se le proveera un entorno que le permita gestionar la
atencion de demanda, consultas, reportes.

o El sistema funciona sobre computadoras personales, teniendo
como plataforma del sistema operativo Windows.

o El sistema requiere PHP como entorno de desarrollo.

o El sistema requiere como gestor de base de datos MySQL.

3.5 MODELO DEL NEGOCIO
3.5.1 ACTORES DEL NEGOCIOS
Aqui como ya se menciond; se detallan los actores tanto
internos de negocio (aquellos que estan relacionados con el
proceso empresarial de manera directa; ya sea para ejecutar u
ordenar) como externos de negocio (que son aguellos actores
qgue tienen relacion indirecta con el proceso empresarial) a
continuacion se presentan los actores involucrados de manera

directa o indirecta con el proceso empresarial.

Gréafico N° 18: Actores del Negocio

fAr,ll:'re:« de N‘,’-JO(-OD.

- Responsable de Mantenimienio
Agemzs Comerciaies

Gerente Comerciai

Fuente: Elaboracion Propia



3.5.2 CASOS DE USO DEL NEGOCIO

El propésito del modelo de analisis es modelar la funcionalidad

global del sistema.

En el Grafico N° 19 se puede apreciar los modelos de analisis

correspondiente a los casos de uso donde se observa las

clases de interfaz necesarias para modelar la interaccion entre

casos de uso y Sus actores.

Gréafico N° 19: Diagrama de Caso de Uso del Negocio

Ageme Comercial

Lista ge Producios
Teminados

Demanda de Producios
Teminados

Repore de Producios Terminacos
por Tienda'Cliame

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla N° 6: Descripcion del Caso de Uso del Negocio

Caso de uso

Proceso de Atencion de Demanda

Objetivo del contexto

Verificar para determinar las nuevas

ordenes de atenciones de demanda.

Alcance y nivel

Sociedad.

Precondiciones

Se conoce la lista de atenciones de

atenciones de demanda del distrito.

Condicién final de

éxito

Crea atencion.




Condicién final de | No existen atencion de demanda, no se
falla podré crear la atencion.
Actores Agente Comercial, Cliente.

Disparador o trigger

Solicita/reporte estado de atenciones.
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Grafico N°20: Diagrama de Caso de Uso del proceso de Demanda

de Productos Terminados.

Agente
Comercial

Aceptar Aencion Demanda
A

=/ ’ WL
Ejecutar A;’J:‘)})'Y l‘" ({ /) \)
\ : y
q /
b l v
Notificar Cliente

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla N° 7: Descripciéon del Caso de Uso de Demanda de Productos

Caso de uso

Proceso de Demanda de Productos
Terminados.

Obijetivo del contexto

Verificar y Ejecutar la atencion de
demanda y generar un documento de
evidencia de la ejecucion de la misma.

Alcance y nivel

Atencién de demanda.

Precondiciones

Se conoce la lista de atenciones.

Condicion final de » o
. Atencion con éxito.
éxito
Condicion final de _ ) _
No existen atenciones, no se ejecuta.
falla
Actores Agente comercial, Cliente.

Disparador o trigger

Atencion de demanda.
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3.6 DISENO DEL SISTEMA
3.6.1 ACTORES DEL SISTEMA
Los actores del sistema se dividen en internos y externos, esta

clasificacién, como se muestra a continuacion.

Gréfico N° 21: Actores del Sistema

|
Gerente Comercial Ageme Comercial
(from Actores del Sistema) (from Actores del Sistema)

Clientes

(from Actores del Sistema)

Fuente: Elaboracién Propia

3.6.2 CASOS DE USO DEL SISTEMA
Verifica cOmo se procesa las atenciones de demanda y las
diversas asociaciones. En primera instancia el gerente
comercial, solicita al agente Comercial el estado de las
atenciones y luego consulta para poder realizar la gestion de
atenciones de demanda de acuerdo a los formularios que exige
la plataforma web, posteriormente se tiene que monitorear el

estado.



Grafico N°22: Caso de

Uso del Sistema

<nchude>
ConsuRar Est3005
(from Casos de Uso del Saterra)
<<anchsde>>
Generar Aenciones
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Agente Comercial

Vo Acores Oed Susters)

Gerencila Comercial

Porm Acsres del Latema )

Asignar

(from Casos & Uso o Saterma)

Fuente: Elaboracién Propia

3.6.3 DIAGRAMA DE ACTIVIDADES

Gréafico N°23: Diagrama de actividades del Sistema para

Verificar Estado
(rom Casos de Uso del Satera)

Acualizar Estato
(Yom Canos de Uso def Satera)

ConsuRar Pedioos
(hom Canos de Uso del Satema)

Generar Pedioos

T (from Casos de Uso del Satenna)

Cliente

WO Ackred 0ed Sateea

Registrar Clientes

Gerencia General

Agente Comercial

y

m

Eva

%@D& aiuacion

|

(Iﬂgreﬁa datos -':

@

Asigna frabajo

Fuente: Elaboracién Propia
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Gréfico N°24: Diagrama de actividades del Sistema para el
Estado de Demanda.

Anzsiz Cameecial Gzrencia Camercial

( Consulta estado )

i
Establece
orden de visitas

Aprueba orden de
vigilag

no | = Planear

Actualiza estado

Fuente: Elaboracion Propia

Gréafico N°25: Diagrama de actividades del Sistema para Consultar el
Estado de Atencion de Demanda.

Agene Comercizl Tecnoloa s Wed

’I
Ingresaala
aplicacion web
4

Ingresa Usuario y
Clave de acceso

Valida Usuarioy
Clave de cceso

Navegar por la
web
Lista estado de

y

( Consulta lista )

Fuente: Elaboracion Propia.
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3.6.4 DIAGRAMA DE DESPLIEGUE

Con el fin de visualizar, especificar, construir y documentar
artefactos de software y hardware se ha elaborado el diagrama
de despliegue.

Este grafico, muestra la plataforma sobre la que se ejecutara
el software del sistema. Se ha utlizado el diagrama de
despliegue para modelar un sistema con arquitectura tres capas,
integrando interffaz Web y modelo en un mismo servidor
(Servidor de aplicaciones / Web) aunque conservando su
independencia funcional. La base de datos reside en un servidor
independiente (Servidor de base de datos).

Grafico N°26: Diagrama de Despliegue.

Fuente: Elaboracion Propia

3.6.5 DIAGRAMA DE COMPONENTES

Con el fin de modelar aspectos fisicos del sistema orientado a
objetos se ha construido el diagrama de componentes. El
Grafico N° 27 muestra una vista de la implementacion estatica

del sistema, esto implica modelar las cosas fisicas que residen
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en un nodo tales como ejecutables, tablas, archivos vy
documentos, ademas se muestra la organizacion y las
dependencias entre los componentes. Este diagrama, es
fundamentalmente el diagrama de clases que se centra en los
componentes de un sistema. Los componentes son los

siguientes:

Controles: Como se puede apreciar en el diagrama de

componentes, estos son representados por los componentes.

Base de datos: representa el almacenamiento de la informacion

en las tablas de una base de datos.

Gréafico N°27: Diagrama de Componentes.
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7~ b
hterboes Servidor de Aplicaci 1
de Daos iy
Mangjo dz Roles
E\\ yPrivlegios

[
| m::o < <Application> >
| % R % Soripts Reglas del
| Negocio
5
: =
————— Servidr BD ¢

Base de Datos ] \

‘l \\ l g;"a’“‘“ Fplicacién Fequt

i \ e | Part List (Materid)
Procedres, N

\ ‘\ Tablasdel
\ % Siterra
= |

Paquetes ——
=l

Fuente: Elaboracion Propia
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3.6.6 DIAGRAMA DE CLASES
El fin de este diagrama es mostrar las clases, interfaces,
relaciones que se muestra en el Grafico N° 28, aqui se presentan

las clases y objetos del sistema con su relaciones y herencia.

Grafico N°28: Diagrama de Clases.

%c - Clientes Tipo_manteénimiento ]
0digo
ombe, et e

imoension
Q‘!sl&do_mamenmenzo
@ptecha_ultimo_mantenimients

Sconsultan)

Sregistrar)

| Ssctame
Sconsultar) '7. actyaizar()
Qactualizar) L Pall

Orden, mantenimiento d

1* 1
& numero_orden_mantenimiento

& fecha_orden_mantenimiento = =
& fecha_inkio odigo
& estado &nombres
& oo &apelidos
X ireccion
codigo_t &
A - elefono
D -
1 & codigo_tipo S |- o
Detalle_orden_mantenimiento |~ | ®registrar)
&cantidad_insumo * | Sconsutar) Q‘{:gd"lla
&codigo_insumo
:elff":'?o Sregistrar)
i Sconsultasl)

1 |&pespeciandad

‘actuauzavg

Fuente: Elaboracion Propia.

En

definidos en RUP como modelo de datos y modelo de andlisis / disefio;

el gréfico, presentado anterior se encuentran los modelos

que consta de un diagrama de clases en el gue se muestran tan solo
las clases generadas a partir de los casos de uso incorporados a la
aplicacion en este diagrama se muestran las entidades que participan

en las relaciones definidas en el proyecto.
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3.6.7 Pantallas

Se presentard las principales pantallas que emplea esta aplicacion.

Grafico N°29: Inicio al Sistema

Fuente: Elaboracién Propia.

Se visualiza el panel de acceso a la aplicacion web; en el cual se ingresa

mediante un usuario y contrasefia.

Gréfico N°30: Inicio al menu — Ingreso de Nuevo Cliente.

Mens

€ D localhost/sisback/menus/esquema

SALIR
ORGANIZAR MENU

SOLICITUDES

MANTENIMIENTO

Nuevo Cliente

Nombre:

Dreccion

Tekefono 1

Telefono 2

o Doc:

Seleccione un Tipdoc

Numero Doc

01:34 pm.
15/0872017

Fuente: Elaboracién Propia.
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Grafico N°31: Inicio al Menu — Modificar Cliente.

-\ Pablo Escobar el patrén del mal | [-1 Probando..- kvacop@gm: X +

ORGANIZAR MENU

Bac<uus

SOLICITUDES

Tio Doc
Seleccione un Tipdoc

Fuente: Elaboracion Propia.

Grafico N°32: Inicio al MenU — Nuevo Producto.

- | Pablo Escobar el patrén del mal X [ Probando. - ovecorp@gm. X+ )
€ @ localhost c wEe $ &0 =

Regresar
MANTENIMIENTO
Nuevo Produc

Seleccione un Grupo

Seleccione Und Medici v

Fuente: Elaboracion Propia.
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Grafico N°33: Inicio al MenU — Modificar Producto.
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Fuente: Elaboracion Propia.

Gréafico N°34: Inicio al Menu - Listado de Demanda.
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€ O localhost
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POCEICTS

Fuente: Elaboracion Propia.
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Grafico N°35: Inicio al Menu — Listado de Clientes

) & Mens -\ PabloEscobarel patrondelmal X [ Probando. - hnacorp@gm: X+

€ @ localhost

ORGANIZAR MENU

SOLICITUDES

Iuis ramiro valdez vargas
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Fuente: Elaboracion Propia.

Gréafico N°36: Inicio al Menu — Listado de Productos.
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Fuente: Elaboracion Propia.
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Grafico N°37: Inicio al MenU — Estado de Atencién de Demanda.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE
RESULTADOS
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4.1 POBLACION Y MUESTRA

4.1.1Poblacién

De acuerdo al objetivo de la investigacion, se ha determinado
como unidad de analisis a las atenciones de demanda.

Estas atenciones de demanda, tienen frecuencia, volumen
variable y continuidad en el tiempo, razon por la cual, el universo
considerado para este proposito es finito.

4.1.2Muestra

La muestra es el conjunto de casos extraidos de una poblacién,
el tipo de muestra empleada es probabilistica; es decir, se obtiene
mediante muestreo aleatorio, de acuerdo con el cual, cada
miembro de la poblaciéon tiene la misma probabilidad de ser

incluida en la muestra.

4.2 NIVEL DE CONFIANZA Y GRADO DE SIGNIFICANCIA

La ficha técnica sobre la cual van a ser probados los datos recolectados

para la prueba de la hipétesis, esta disefiada de la siguiente manera:

Nivel de confianza: 95%
Significancia: 5%

4.3 TAMANO DE LA MUESTRA REPRESENTATIVA

Teniendo en consideracion las caracteristicas de la poblacion, de la
muestra, del nivel de confianza y la significancia, con el propésito de
que los resultados estén respaldados estadisticamente y que sean

representativos, se ha seleccionado la siguiente expresion:
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Formula:
— —2
2
o | 2X)
N — n
> x \ n—1
Descripcion:

N = Tamano de la muestra.
n = NUmero de solicitudes.

¥x2 = Desviacion Estandar.

Esta expresion, es una sistesis de garantia segun el tamafio de la
muestra, para un nivel de aceptacion del 95 % y un limite de error de +
5 %, considerando que la unidad de analisis de la investigacion, esta
comprendido por transacciones que tienen mucha afinidad de
comportamiento con las tecnicas de medicion del trabajo.

4.4 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

A continuacién se muestran los resultados obtenidos de la prueba de
campo realizado a las variables dependientes, aplicando las métricas
correspondientes a los indicadores seleccionados. Dichos resultados
son sometidos a un minucioso andlisis para extraer los principales
rasgos de su comportamiento y, de este modo tener elementos de juicio
para interpretar de manera global el comportamiento de las variables
involucradas. Inicialmente se describiran los indices de la variable

independiente.

4.4.1 Variable Independiente
Uso de la Tecnologia Web como soporte al proceso de atencion

de demanda de bebidas de productos terminados.
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A) Indicador Tecnologia Web
indice: Ancho de Banda: Se utiliza un ancho de banda de 5 MB
que es superior al que se necesita, para soportar el proceso de

atencion de demanda.
indice: TCP/IP: Debido al tipo de arquitectura que usa la empresa,
el protocolo empleado para las computadoras personales es

TCP/IP.

B) Indicador Atencién de Demanda.

Tiempo promedio mensual

atencion de demanda con TI 1.86
Web
Tiempo promedio mensual de
atencion de demanda sin Tl 17.84
Web
Reduccién 15.98

Segun las observaciones (ver anexos 2 y 3) se obtuvo que el Tiempo
promedio de atencion de demanda por el método manual era de 17.84
minutos, luego de aplicar la tecnologia el tiempo promedio de
elaboracion de la atencion de demanda es de 1.86 minutos, como se
puede ver el tiempo promedio de atencion de demanda se ha reducido
en 15.98 minutos. El tiempo de elaboracion se realiza en 90% mas
rapido.
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4.4.2 Variable Dependiente
4.4.2.1 GRUPO DE CONTROL

A. Parael Indicador Eficiencia
Cantidad promedio mensual en atender una atencién de
demanda, en la empresa Backus y Johnston S.A.A. sin
Tecnologia Web.

FICHA TECNICA

Poblacién : Finita
Nivel de confianza : 95%
Error estandar : +/-5
Nro. de Observaciones (n) 7

Para este indicador se contd 7 observaciones las cuales se

tomd como base para determinar si eran significativas o no.

Aplicando la férmula anteriormente descrita:

2
N = 40(7) 12133 - (291)2/7
291 7-1
N = 5.53 =6

Como podemos observar el tamafio de muestra
representativo que se obtiene al aplicar la formula, es de 6,
en nuestro caso se ha recolectado 7 observaciones esto
quiere decir que la cantidad observada es completamente
representativa con respecto al resultado de la formula. El
detalle de las observaciones realizadas se encuentra en el

Anexo 4.
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RANGO DE CLASES Y FRECUENCIAS

Se formula la siguiente pregunta:

¢,Cual es la cantidad promedio mensual de atencion de demanda?
La cantidad promedio mensual de atencion de demanda es de 42.14 (42
atenciones aproximadamente), tal como se muestra en la tabla N° 8.

Tabla N° 8 Tabla de frecuencias de cantidad promedio mensual de atencién
de demanda solicitadas (grupo control)

Tabla N° 8

. . Marcas de Clase 0 v

Ls Li Frecuencia Punto Medios X/2 Fi* Xi
38.00 40.00 1 39.00 39.00
40.00 42.00 2 41.00 82.00
42.00 44.00 2 43.00 86.00
44.00 46.00 2 44.00 88.00
| N | 7 | Sumatoria | 295.00

Promedio Atencién de demanda
42.14 Solicitadas al mes

ESTADISTICA DESCRIPTIVA
Realizando un andlisis mas exhaustivo de los datos obtenidos de las

muestras, se obtuvo los resultados que se muestran en la tabla N° 9.
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Tabla N° 9 Estadistica Descriptiva de la cantidad promedio mensual de
atencion de demanda (Grupo de control)

Tabla N° 9

Estadistica Descriptiva

Media 42.1429
Error tipico 0.7061
Mediana 42
Moda 42
Desviacion estandar 2.0156
Varianza de la muestra 4.063
Rango 8
Minimo 38
Maximo 46
Suma 291
Cuenta 7
Nivel de confianza(95.0%) 5%

Fuente: Elaboracion Propia.

La cantidad promedio en atencion de demanda solicitadas es de 42
Mientras que la mediana es de 42 representando el niumero que se
encuentra en medio de toda la muestra de cantidad promedio mensual en
atencion de demanda. Ademas tenemos que la cantidad promedio en la
atencion de demanda con mayor frecuencia (moda) es de 42. Asimismo, se
ha calculado como 2.02 el grado de dispersion (desviacion estandar) de
las cantidades respecto a la media; es decir, debido a esa desviacion, la
cantidad promedio mensual atenciones de demanda fluctla entre 40 y 44,

reflejando que no existe mucha variabilidad en los datos.

B. PARA EL INDICADOR EFICACIA
Cantidad promedio mensual de atencion de demanda en el

tiempo establecido sin TI Web.
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FICHA TECNICA

2
N = 40(19) 4696- (298)%/ 19

298 19-1
N = 7.94 =8

Como podemos observar el tamafio de muestra representativo que se
obtiene al aplicar la férmula, es de 8, en nuestro caso se ha
recolectado 19 observaciones esto quiere decir que la cantidad
observada es completamente representativa con respecto al resultado

de la férmula.

El detalle de las observaciones realizadas se encuentra en el Anexo
0.

RANGO DE CLASES Y FRECUENCIAS

Se formula la siguiente pregunta:

¢ Cantidad de atenciones de demanda realizas en el
tiempo establecido por el area de gestién comercial
sin Tl Web?

En promedio existen aproximadamente 16 atenciones
de demanda realizada en el tiempo previsto por el area
de gestién comercial, tal como se muestra en la Tabla
N° 10.
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Tabla N° 10 Tabla de frecuencias de la Cantidad de atenciones
de demanda realizadas en el tiempo previsto por el area de
gestion comercial (grupo control)

Tabla N° 10

. . Marcas de Clase o v

Ls Li Frecuencia Punto Medios X/2 Fi* Xi
14.00 14.83 2 14.42 28.84
14.83 15.67 6 15.25 91.50
15.67 16.50 8 16.08 128.64
16.50 17.33 1 16.92 16.92
17.33 18.17 1 17.75 17.75
18.17 19.00 1 18.58 18.58
| N | 19 | Sumatoria | | 302.23

Promedio 15.90 Atenciones de demanda realizado en
el tiempo previsto

Fuente: Elaboracién Propia.

ESTADISTICA DESCRIPTIVA
Realizando un analisis mas exhaustivo de los datos
obtenidos de las muestras, se obtuvo los resultados que

se muestran en la tabla N° 11.

Tabla N° 11 Estadistica Descriptiva de la Cantidad de atenciones de
demanda realizadas en el tiempo previsto por el area de gestién
comercial (Grupo control)

Tabla N° 11
Estadistica Descriptiva
Media 15.90684
Error tipico 0.3094
Mediana 15
Moda 15
Desviacién estandar 1.0252
Varianza de la muestra 1.051
Rango 5
Minimo 14
Maximo 19
Suma 298
Cuenta 19
Nivel de confianza(95.0%) 5%

Fuente: Elaboracion Propia.
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La capacidad promedio de las atenciones de demanda
realizadas en el tiempo es de 16. Mientras que la
mediana es de 15 que representa la cantidad que se
encuentra en medio de toda la muestra de la capacidad
de atenciones de demanda realizadas a tiempo.
Ademas, atenciones de demanda a tiempo con mayor
frecuencia (moda) es 15. El grado de dispersion
(desviacion estandar) es de 1.03. Debido a esta
desviacion, las atenciones de demanda realizadas en el
tiempo flucttan entre 14.87 y 16.93 reflejando la

variabilidad de los datos.

C. PARA EL INDICADOR PRODUCTIVIDAD

Cantidad de atenciones de demanda efectuadas

correctamente a la semana sin Tl Web.

FICHA TECNICA.

Poblacion : Finita
Nivel de confianza : 95%
Error estandar : +/-5
Nro. de Observaciones (n) 19

Aplicando la formula anteriormente descrita:

2
N = 40(19) 4263 - (283)2/19
283 19-1
N = 19.17=19
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Como podemos observar el tamafio de muestra
representativo que se obtiene es de 19, en nuestro caso
se ha recolectado 19 observaciones esto quiere decir
gque la cantidad observada es completamente

representativa con respecto al resultado de la formula.

El detalle de las observaciones realizadas se encuentra

en el Anexo 6.

RANGO DE CLASES Y FRECUENCIAS

La cantidad promedio de atencion de demanda fue 14.86
atenciones de demanda a la semana efectuadas sin error, tal

como se muestra en la tabla N° 12.

Tabla N° 1 Tabla de frecuencias de cantidad de
atenciones de demanda efectuadas a la semana sin
errores (Grupo control)

Tabla N° 12
Marcas de
Ls Li Frecuencia Puri?i/leegios Fi* Xi
X/2
12.00 13.17 2 12.58 25.17
13.17 14.33 6 13.75 82.50
14.33 15.50 5 14.92 74.60
15.50 16.67 4 16.08 64.33
16.67 17.83 1 17.25 17.25
17.83 19.00 1 18.42 18.42
| N | 19 |  Sumatoria] | 282.27
Promedio 14.86 Demanda de atenciones

efectuadas a la semana sin
errores y sin Tl

Fuente: Elaboracion Propia.
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ESTADISTICA DESCRIPTIVA

Realizando un andlisis mas exhaustivo de los datos
obtenidos de las muestras, se obtuvo la informacion

mostrada en la tabla N° 13.

Tabla N° 2 Estadistica Descriptiva de atencién de demanda
efectuadas ala semana sin errores (Grupo control)

Tabla N° 13
Estadistica Descriptiva
Media 14.8226
Error tipico 0.3705
Mediana 14
Moda 14
Desviacién estandar 1.8150
Varianza de la muestra 3.2882
Rango 7
Minimo 12
Maximo 19
Suma 283
Cuenta 19
Nivel de confianza (95.0%) 5%

Fuente: Elaboracion Propia.

En promedio se realizaron 15 atenciones de demanda
sin errores a la semana. Mientras que la mediana es
de 15, que representa el nimero que se encuentra en
medio de toda la muestra en atenciones de demanda
sin errores. Ademéas tenemos que la cantidad de
atenciones de demanda sin error y con mayor
frecuencia (moda) es de 15. También se observa que
1.82 es el grado de dispersion (desviacion estandar)
respecto a la media; es decir, debido a esa desviacion,
el resultado de declaradas sin errores a la semana
fluctia entre 13.04 y 16.64, reflejando que no existe

mucha variabilidad en los datos.
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4.4.2.2 GRUPO EXPERIMENTAL

A) PARA EL INDICADOR EFICIENCIA
Cantidad promedio mensual de atenciones de

demanda elaboradas con Tl Web.

FICHA TECNICA

Poblacion : Finita
Nivel de confianza : 95%
Error estandar : +/-5
Nro. de Observaciones (n) 7

Aplicando la formula anteriormente descrita:

N = 40(7) 18372 - (358)%/7
358 7-1
N = 6.38 =6

Como podemos observar el tamafio de muestra
representativo que se obtiene al aplicar la férmula, es de
6, en nuestro caso se ha recolectado 7 observaciones
esto quiere decir que la cantidad observada es
completamente representativa con respecto al resultado
de la formula. El detalle de las observaciones realizadas

se encuentra en el Anexo 7.

RANGO DE CLASES Y FRECUENCIAS

Se formula la siguiente pregunta:

¢,Cual es la Cantidad promedio mensual de atencion
de demanda elaboradas con Tl Web?
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El promedio mensual de atenciones de demanda
elaboradas con Tl Web es de 52, tal como se muestra en
la tabla N° 14.

Tabla N° 3 Tabla de frecuencias de la Cantidad promedio
mensual de atenciones de demanda elaboradas (grupo de
Experimental)

Tabla N° 14

. . Marcas de Clase o v

Ls Li Frecuencia Punto Medios X/2 Fi* Xi
46.00 48.25 2 47.13 94.26
48.25 50.50 0 49.38 00.00
50.50 52.75 1 51.63 51.63
52.75 55.00 4 53.88 215.50
| N | 7 | Sumatoria | | 361.52

Promedio 51.65 Atencién de demanda elaborada al
mes

Fuente: Elaboracion Propia.

ESTADISTICA DESCRIPTIVA
Realizando un andlisis mas exhaustivo de los datos
obtenidos de las muestras, se obtuvo los resultados que

se muestran en la tabla N° 15.

Tabla N° 4 Estadistica Descriptiva de la Cantidad promedio
mensual de atencién de demanda elaboradas (Grupo de
Experimental

Tabla N° 15
Estadistica Descriptiva
Media 51.65
Error tipico 1.1518
Mediana 53
Moda 53
Desviacién estandar 2.5472
Varianza de la muestra 6.4602
Rango 9
Minimo 46
Maximo 55
Suma 358
Cuenta 7
Nivel de confianza (95.0%) 5%

Fuente: Elaboracion Propia.
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La cantidad promedio de las atenciones de demanda
elaboradas es de 51. Mientras que la mediana es de 53
representando el nUmero que se encuentra en medio de toda
la muestra de atenciones de demanda elaboradas. Ademas
tenemos que la cantidad de atenciones de demanda
elaboradas con mayor frecuencia (moda) es de 53 con.
Asimismo, se ha calculado como 2.55 el grado de dispersion
(desviacion estandar) de la cantidad respecto a la media; es
decir, debido a esa desviacion, la Cantidad promedio
mensual de atenciones de demanda elaboradas fluctia entre
48.82 y 53.92, reflejando que no existe mucha variabilidad

en los datos.

PARA EL INDICADOR EFICACIA

Cantidad promedio mensual de atenciones de demanda
realizados en el tiempo establecido por el area de

gestion comercial con Tl Web

FICHA TECNICA

2
N = 40(17) 6702 - (336)2/17
336 17-1
N = 15.63= 16

Como podemos observar el tamano de muestra
representativo que se obtiene al aplicar la férmula, es de
16, en nuestro caso se ha recolectado 17 observaciones
esto quiere decir que la cantidad observada es

representativa con respecto al resultado de la férmula.
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El detalle de las observaciones realizadas se encuentra en el
Anexo 5.

RANGO DE CLASES Y FRECUENCIAS

Se formula la siguiente pregunta:

.,Cudl es la Cantidad de atencion de demanda
realizadas en el tiempo establecido por el area de
gestién de comercial con Tl Web?

En promedio existen 19.83 de atenciones de demanda
con respecto a los terminados a tiempo que se debia

terminar, tal como se muestra en la tabla N° 16.

Tabla N° 5 Tabla de frecuencias la Cantidad de atencion de
demanda realizadas en el tiempo establecido por el a'rea de
gestién comercial (grupo de Experimental)

Tabla N° 16
Ls Li Frecuencia '\éi:ftis'v?: dggsxe/; Fi* Xi
16 17.4 1 16.7 16.7
17.4 18.8 2 18.1 36.2
18.8 20.2 10 19.5 195.0
20.2 21.6 0 20.9 0
21.6 23 4 22.3 89.2
N 17 | Sumatoria | | 337.10
Promedio 19.83 Atenciones de demanda realizadas en
el tiempo previsto por el area de
gestion comercial

Fuente: Elaboracién Propia.

ESTADISTICA DESCRIPTIVA

Realizando un andlisis mas exhaustivo de los datos
obtenidos de las muestras, se obtuvo los resultados que

se muestran en la tabla N° 17.
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Tabla N° 17 Estadistica Descriptiva de la Cantidad de atencion
de demanda realizadas en el tiempo establecido por el &ra de
gestion comercial (Grupo de Experimental)

Tabla N° 17
Estadistica Descriptiva
Media 19.8324
Error tipico 0.4763
Mediana 19
Moda 19
Desviacion estandar 1.5449
Varianza de la muestra 2.4102
Rango 7
Minimo 16
Maximo 23
Suma 336
Cuenta 17
Nivel de confianza (95.0%) 5%

Fuente: Elaboracion Propia.

La cantidad promedio de las atenciones de demanda
realizadas en el tiempo establecido por el area de
gestibn comercial es de 20 sobre el total de las
demandas solicitadas. Mientras que la mediana es de
19 que representa la cantidad que se encuentra en
medio de toda la muestra de las demanda de atenciones
realizadas en el tiempo establecido por el area de
gestién comercial. Ademas, la mayor frecuencia (moda)
es 19 El grado de dispersion (desviacion estandar) es
de 1.54 Debido a esta desviacion, de la cantidad de
declaraciones realizadas en el tiempo establecido por
ley fluctua entre 18.29 y 21.37 reflejando la variabilidad

de los datos.
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C) PARA EL INDICADOR PRODUCTIVIDAD
Cantidad de atenciones de demanda efectuadas

correctamente a la semana con Tl Web.

FICHA TECNICA.

Poblacion : Finita
Nivel de confianza : 95%
Error estandar : +/-5
Nro. de Observaciones (n) 17

Aplicando la férmula anteriormente descrita:

N = 40(17) 6505 - (331)2/17
331 17-1
N = 15.80= 16

Como podemos observar el tamafio de muestra
representativo que se obtiene es de 16, en nuestro caso
se ha recolectado 17 observaciones esto quiere decir
que la cantidad observada es completamente

representativa con respecto al resultado de la férmula.

El detalle de las observaciones realizadas se encuentra
en el Anexo 8.

RANGO DE CLASES Y FRECUENCIAS
En promedio se realizaron 20 atenciones de demanda
efectuadas a la semana sin errores con Tl Web tal como

se muestra en la tabla N° 18.
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Tabla N° 6 Tabla de frecuencias de Cantidad de atenciones de
demanda efectuadas a la semana sin errores (Grupo de
Experimental)

Tabla N° 18

. . Marcas de Clase o v

Ls Li Frecuencia Punto Medios X/2 Fi* Xi
16.00 17.40 2 16.70 33.4
17.40 18.80 3 18.10 54.3
18.80 20.20 8 19.50 156.0
20.20 21.60 1 20.90 20.9
21.60 23.00 3 22.300 669.6
| N | 17 | Sumatoria | | 3315

Promedio 19.5 Atencion de demanda efectuadas a la
semana sin errores con Tl

Fuente: Elaboracién Propia.

ESTADISTICA DESCRIPTIVA
Realizando un andlisis mas exhaustivo de los datos
obtenidos de las muestras, se obtuvo la informacién

mostrada en la tabla N° 19.

Tabla N° 7 Estadistica Descriptiva de Cantidad de atencién de
demanda efectuadas a la semana sin errores (Grupo de
Experimental)

Tabla N° 19
Estadistica Descriptiva
Media 19.7235
Error tipico 0.4221
Mediana 19
Moda 19
Desviacién estandar 1.6643
Varianza de la muestra 2.7684
Rango 7
Minimo 16
Maximo 23
Suma 331
Cuenta 17
Nivel de confianza (95.0%) 5%

Fuente: Elaboracion Propia.

En promedio se realizaron 20 atenciones de demanda
efectuadas a la semana sin errores con Tl Web.
Mientras que la mediana es de 19, que representa el

namero que se encuentra en medio de toda la muestra
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de las atenciones de demanda efectuadas a la semana
sin errores a la semana. Ademas tenemos que la
cantidad de atenciones de demanda efectuadas a la
semana sin errores a la semana con mayor frecuencia
(moda) es de 19 También se observa que 1.66 es el
grado de dispersion (desviacion estandar) respecto a
la media; es decir, debido a esa desviacion, el
resultado de las atenciones de demanda efectuadas a
la semana sin errores a la semana fluctta entre 18.07
y 21.38, reflejando que no existe mucha variabilidad en

los datos.

4.5 CONTRASTACION DE HIPOTESIS
4.5.1. HIPOTESIS DE INVESTIGACION

Hi = “La utilizaciéon de la tecnologia web como soporte al
proceso de atencion de demanda de bebidas de productos
terminados influye positivamente en el area de gestién comercial

de la Empresa Cervecera Backus y Johnston S.A.A”

4.5.2. HIPOTESIS NULA

HO =  “La utilizacién de la tecnologia web como soporte al
proceso de atencion de demanda de bebidas de productos
terminados no influye positivamente en el area de gestidn

comercial de la Empresa Cervecera Backus y Johnston S.A.A”

4.5.3. HIPOTESIS ESTADISTICA
Hi:r XY #0

Existe correlacion (r) entre la variable independiente (X) (la
tecnologia web como soporte al proceso de atencion de

demanda de bebidas de productos terminados) y la variable
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dependiente (Y) (area de gestion comercial de la Empresa
Cervecera Backus y Johnston S.A.A).

HO:r XY =0

No existe correlacion (r) entre la variable independiente (X) (la
tecnologia web como soporte al proceso de atencion de
demanda de bebidas de productos terminados) y la variable
dependiente (Y) (area de gestion comercial de la Empresa
Cervecera Backus y Johnston S.A.A).

4.6 CONSTRASTACION ESTADISTICAS UTILIZADAS
Para compatibilizar el tipo de investigacion y el disefio seleccionado, se
ha utilizado como método de prueba estadistica de la hipotesis, la
denominada prueba de “t” de Student, porque las muestras a evaluar
involucran un namero de observaciones, menor o igual que 30. La
distribucion t (de Student) es una distribucién de probabilidad que surge
del problema de estimar la media de una poblacion normalmente
distribuida cuando el tamafio de la muestra es pequefio. Aparece de
manera natural al realizar la prueba t de Student para la determinacion
de las diferencias entre dos medias muestrales y para la construccion
del intervalo de confianza para la diferencia entre las medias de dos
poblaciones cuando se desconoce la desviacion tipica de una poblacion

y ésta debe ser estimada a partir de los datos de una muestra.2®

La formula de célculo depende de la homogeneidad de las varianzas y
del nimero de observaciones de los indices del grupo de control y del

experimental.

Las férmulas que se van a utilizar son las siguientes:

30 http://es.wikipedia.org/wiki/Distribuci%C3%B3n_t_de_Student
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_ X=X,
s, st
\ Nl N2

Donde:
Xi1 = Media de la variable dependiente del grupo de control.
X72 = Media de la variable dependiente del grupo experimental.
812 = Varianza de la variable dependiente del grupo de control.
Sz = Varianza de la variable dependiente del grupo experimental.
N, = Numero de observaciones del grupo de control.
N, = Numero de observaciones del grupo experimental.

Caso de varianzas heterogéneas

2
52 S
Ny + N
g =
2 - 2
S, S/
n; N
-, -
np- 1 Ns - 1

Dénde:

g = Grados de libertad.
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4.6.1. PRUEBA ESTADISTICA PARA EL INDICADOR
EFICIENCIA

INDICADOR EFICIENCIA

INDICE : Cantidad promedio mensual de
atenciones de demanda elaboradas con Tl Web / Cantidad
promedio mensual de atenciones de demanda elaboradas
sin Tl Web.

Tabla N° 20 Datos para prueba del indicador de eficiencia

Datos Grupo de control | Grupo Experimental
Tamafio de muestra 7 7
Promedio(x) 42.13 51.65
Varianza (S?) 4.063 6.4602

Fuente: Elaboracion Propia.

ANALISIS DE LA VARIANZA:

Tabla N° 21 Analisis de varianza del indicador de eficiencia

Analisis de Homogeneidad de varianzas
(Prueba F para varianza de dos muestras)

Grupo de control | Grupo
Experimental
Media 42.13571429 51.6514286
Observaciones 7 7
Grado de libertad 6 6
F 43.33640103
P(F<=f) una cola 2.53868E-05
Valor critico para F 4.747225347

Conclusién | Segun el andlisis de la varianza, el factor F es mayor
qgue el valor critico de F, por lo tanto se puede
determinar que los grupos son Heterogéneos.

Fuente: Elaboracién Propia.
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GRADOS DE LIBERTAD:
2

4.063 + 6.5657
7 7

4.063 2 6.4657 | 2
7 7
_|_
6 6

g=11.4179 = 10

Entonces:

Tabla N° 8 Parametros paraidentifica el t teérico

Valores de la Tabla
Grados de Libertad 11
Nivel de Confianza (95%) 1.8127

Fuente: Elaboracién Propia.

PRUEBA DE HIPOTESIS
Ho = 1 < 2
Hi= 1> He

Sit<1.8127, entonces no se rechaza la Ho.
Sit> 1.8127, entonces se rechaza Ho.

ESTADISTICA DE PRUEBA

t = 42.13 - 51.65
4.063 + 6.4657
7 A

7.76=8

~—+
1
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Gréfico N° 38 Interpretacién de la contrastacidn para el indicador de
eficiencia

— "
Region de
rechazo

1 =005

) [l

=1.8127 .76

Fuente: Elaboracion Propia.

DECISION

Para la condiciones planteadas, en visa que el valor del t calculado
(7.76) es mayor que el t tedrico (1.8127), entonces pertenece a la
zona de rechazo, por lo tanto se rechaza la hipétesis nula y se acepta
la hipbtesis de investigacion.

INTERPRETACION

Con un intervalo de 95%, se recomienda a Empresa Cervecera
Backus y Johnston S.A.A implementar Tecnologia web como soporte
al proceso de atencion de demanda de bebidas de productos
terminados.

Esta aseveracion queda expresada en los siguientes términos: Si se
emplea la tecnologia web entonces genera valor en el area de gestion
comercial de la Empresa Cervecera Backus y Johnston S.A.A. Callao,
optimizando la atenciéon de demanda que incremento en 9 atenciones

con respecto al proceso anterior.

4.6.2. PRUEBA ESTADISTICA PARA EL INDICADOR EFICACIA

INDICADOR : EFICACIA

INDICE : Cantidad atencion de demanda
realizadas en el tiempo establecido por el area de gestion
comercial con Tl Web / Cantidad de atencién de demanda
realizas en el tiempo establecido por el area de gestion

comercial sin Tl Web.
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Tabla N° 9 Datos para prueba del indicador de Eficacia

Datos Grupo de control | Grupo Experimental
Tamafio de muestra 19 17
Promedio(x) 15.90 19.83
Varianza (S?) 1.051 2.4127

Fuente: Elaboracion Propia.

ANALISIS DE LA VARIANZA:

Tabla N° 10 Andlisis de varianza del indicador de Eficacia

Andlisis de Homogeneidad de varianzas
(Prueba F para varianza de dos muestras)

Grupo de control Grupo Experimental
Media 15.90368421 19.8394118
Observaciones 19 17
Grado de libertad 18 16
F 52.83482563
P(F<=f) una cola 2.0454E-08
Valor critico para F 4.130017746

Conclusion

Segun el analisis de la varianza, el factor F es mayor
que el valor critico de F, por lo tanto se puede
determinar que los grupos son Heterogéneos.

Fuente: Elaboracién Propia.

GRADOS DE LIBERTAD:

2

1.051 -+ 2.4

19 17

g =

1.051 2 2.4 2

19 17

_|_
18 16

g=17.4545= 17
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Tabla N° 11 Parametros para identifica el t teérico

Valores de |la Tabla

Grados de Libertad

17

Nivel de Confianza (95%)

1.7033

Fuente: Elaboracién Propia.

PRUEBA DE HIPOTESIS
Ho=H12 [
Hi=p1 < H2

Sit= 1. 7033, entonces no se rechaza la Ho.

Sit < 1. 7033, entonces se rechaza Ho.

ESTADISTICA DE PRUEBA

t = 15.90 - 19.83
1.051 + 2.4
19 17
t = 8.87 =9

Grafico N° 39 Interpretacién de la contrastacion para el indicador de
eficiencia

P
Region de

rechazo
1 o = 0.05%

=1.7033

Fuente: Elaboracién Propia.

Decisidn

p- -_— .

Para la condiciones planteadas, en vista que el valor del t calculado

(8.87) es mayor que el t tedrico (1. 7033), entonces pertenece a la
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zona de rechazo, por lo tanto se rechaza la hipétesis nula y se acepta

la hipbtesis de investigacion.

Interpretacion

Con un intervalo de 95%, se recomienda a la Empresa
Cervecera Backus y Johnston S.A.A. Callao, implementar el
Uso de Tecnologia Web como soporte al proceso de atencion
de demanda de productos terminados.

Esta aseveracion queda expresada en los siguientes términos:
Si se emplea la tecnologia web entonces genera valor en el area
de gestiébn comercial, incrementando en 26% la cantidad de
atenciones de demanda realizadas en el tiempo establecido por
el area de gestion comercial, de 16 a 20 o sea en 4 atenciones

de demanda adicionales.

4.6.3. PRUEBA ESTADISTICA PARA EL INDICADOR
PRODUCTIVIDAD

INDICADOR : PRODUCTIVIDAD

INDICE ; Cantidad de atenciones de demanda
efectuadas a la semana sin errores con Tl Web / Cantidad de
atenciones de demanda efectuadas a la semana sin errores y sin
TI Web.

Tabla N° 26 Datos para prueba del indicador de productividad

Datos Grupo de control | Grupo Experimental
Tamafio de muestra 19 17
Promedio(x) 14.86 19.72
Varianza (S?) 3.282 2.7704

Fuente: Elaboracion Propia.
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ANALISIS DE LA VARIANZA:

Tabla N° 12 Andlisis de varianza del indicador de productividad.

Andlisis de Homogeneidad de varianzas
(Prueba F para varianza de dos muestras)

Grupo de control | Grupo Experimental
Media 14.8663159 19.7235294
Observaciones 19 17
Grado de libertad 18 16
F 72.76944444
P(F<=f) una cola 5.78529E-10
Valor critico para F 4.130017746
Conclusion Segun el analisis de la varianza, el factor F
es mayor que el valor critico de F, por lo tanto
se puede determinar que los grupos son
Heterogéneos.

Fuente: Elaboracion Propia.

GRADOS DE LIBERTAD:
2

3.282 -+ 2.7704
19 17

3.282 2 2.7704 2
19 17
-+

18 16

g=33.1849 = 33

Entonces:

Tabla N° 13 Parametros para identifica el t tedrico.

Valores de la Tabla
Grados de Libertad 33
Nivel de Confianza (95%) 1.6939

Fuente: Elaboracion Propia.
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Prueba de Hipotesis
Ho =1 < 2
Hi=pm>

Sit< 1. 6939, entonces no se rechaza la Ho.

Sit> 1. 6939, entonces se rechaza Ho.

Estadistica de Prueba

t = 14.86 - 19.72
3.282 + 2.7704
19 17
t = 8.3894 = 8

Gréfico N° 40 Interpretacién de la contrastacion para el indicador de
productividad

— "
Region de
rechazo
1 =005
1

p- -—— -

t=1.6939

Fuente: Elaboracion Propia.

Decision

Para la condiciones planteadas, en visa que el valor del t
calculado (8.39) es mayor que el t tedrico (1. 6939), entonces
pertenece a la zona de rechazo, por lo tanto se rechaza la

hipétesis nula y se acepta la hipétesis de investigacion.
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Interpretacion

Con un intervalo de 95%, se recomienda a la empresa Backus
y Johnston S.A.A. Callao, implementar Tecnologia Web como
soporte al proceso de atencion de demanda de bebidas de

productos terminados.

Esta aseveracion queda expresada en los siguientes términos:
Si se emplea la tecnologia web entonces genera valor en el area
de gestién comercial, incrementando en un 33% la cantidad de
atenciones de demanda realizadas sin error a la semana de 15
a 20 o sea en 5 atenciones de demanda adicionales.



131

CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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5.1 Conclusiones

1. Se tiene contratado un ancho de banda de 5 MB, que es mayor a los
3 MB (bytes por segundo) que se utilizd, por lo que se evitd
problemas de lentitud con el empleo del protocolo TCP/IP.

2. El tiempo promedio mensual de la atencion de demanda aumento6

en un 89.5% al reducir de 18 a 2 minutos = 16 minutos mas rapido.

3. La cantidad promedio mensual de la atencién de demanda sin la
utilizacion de la herramienta fue de 42, posteriormente a la
implementacion de la herramienta es de 52, lo cual representa en la

eficiencia 25.5%.

4. La cantidad de atencion de demanda realizas en el tiempo
establecido por el area de gestion comercial sin ti web sin la
utilizacion de la herramienta fue de 16, posteriormente a la
implementacion de la herramienta es de 20 = 4 atenciones de

demanda mas, por, lo que representa en la eficacia de 25%.

5. La cantidad de atenciones de demanda efectuadas a la semana sin
errores y sin ti web fue de 15, posteriormente a la implementacién
de la herramienta es de 20, lo cual representa 5 6rdenes mas,

aumentando la productividad en 33.3%.

6. Respecto a la parte correlacional de la variable independiente con la
dependiente se encontré aplicando la pruebas de correlacion linea 'y
de analisis de correlacion con el minitab y prueba con el t-student
pertinente a la comparacion entre dos medias poblacionales usando
muestras independientes que para la hipétesis de la investigacion
Hi: r XY # 0, Se concluye que por los dos métodos aplicados hay
correlacion entre la variable independiente (x) y la variable
dependiente (y).
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5.2 Recomendaciones

1. Seguir contando con el apoyo de la Gerencia, a todos los
clientes del Callao y la participacion de los usuarios finales,
para la retroalimentacion del proceso investigado.

2. Dar prioridad a la metodologia usada para el proceso de
atencion de demanda de bebidas terminados para
contribuir a la productividad.

3. Mantener en constante capacitacién, en las materias
pertinentes a su trabajo, y la capacitacion debe ser

considerada como un costo y no un gasto.

4. Eldirectorio emocionalmente involucrado con el proyecto.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Base de Datos (BD): Es un conjunto de datos pertenecientes a un mismo contexto
y almacenados sistematicamente para su posterior uso. Un ejemplo simple de
base de datos es una biblioteca, una base de datos compuesta en su mayoria por
documentos y textos impresos en papel e indexados para su consulta.

Datos: son flujos de hechos en bruto que representan sucesos ocurridos en las
organizaciones o en el entorno fisico, antes de ser organizados y acomodados de

tal forma que las personas puedan entenderlos y usarlos.

Eficacia: alcanzar una meta que espera o se desea tras la realizacién de una

accion efectiva.

Eficiencia: Cumplir con los objetivos sin importar como, aun haciendo uso de

recursos desproporcionados.

Formulario de datos ficha donde se encuentra los datos principales del cliente

unido a su documentacion.
Informacién: Es un conjunto organizado de datos procesados, que constituyen
un mensaje que cambia el estado de conocimiento del sujeto o sistema que recibe

dicho mensaje.

Integridad: La informacion debe ser consistente, fiable y no propensa a

alteraciones no deseadas.

Método: Es una técnica repetible para la resolucion de un problema especifico.

Metodologia: Conjunto de procedimientos racionales utilizados para alcanzar una

gama de objetivos que rigen en una investigacion cientifica.

Modelo: Una abstraccion de un sistema cerrado semanticamente.
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ANEXOS
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ANEXO 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA

USO DE LA TECNOLOGIA WEB COMO SOPORTE AL PROCESO DE ATENCION DE DEMANDA DE BEBIDAS DE PRODUCTOS TERMINADOS Y SU
INFLUENCIA EN EL AREA DE GESTION COMERCIAL DE LA EMPRESA CERVECERA BACKUS Y JOHNSTON S.A.A. — CALLAO - 2016

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES INDICES METODO
- Ancho de Banda
- TCP/IP Tipo de Investigacion:
Aplicada.
¢De qué manera el uso de | Determinar de qué | Si se usa la Tecnologia Tecnologia Web
la tecnologia Web como | manera el grado de | Web como soporte al Nivel de Investigacion

soporte al proceso de
atencion de demanda de
bebidas de

terminados influye en el

productos

area de gestién comercial
de la Empresa Cervecera
Backus y Johnston S.A.A. —
Callao - 2016?

influencia del uso de la

tecnologia Web como

soporte al proceso de

atenciéon de demanda

de productos

terminados influye en

la gestién comercial de

la empresa Backus y

Johnston  S.AA.
Callao - 2016?

proceso de atenci6on de
demanda de bebidas de
productos terminados
entonces, influye
positivamente en el area de
gestion comercial de la
empresa Backus y
Johnston S.A.A. — Callao —

2016.

VI: Uso de Ia
Tecnologia Web como
soporte al proceso de
atenciéon de demanda
de productos

terminados.

Atencién de
demanda

Tiempo promedio mensual

de atencion de demanda

con TI

promedio

Web / Tiempo

mensual

de

atencién de demanda sin Tl

Web

Descriptivo y Correlacional

Disefio de Investigacion Experimental

Universo En la presente investigacion
En la presente tesis, se tom6 como guia
a la Empresa Cervecera Backus S.A.A, y
se lleva a cabo para mejorar el proceso
de la gestion comercial
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VD: Gestién Comercial

de la empresa
cervecera Backus vy
Johnston S.AA. -
Callao.

Eficiencia

Cantidad promedio mensual de
atenciones de demanda con TI
Web /

mensual

Cantidad promedio
de atenciones de
demanda atendidas sin TI Web.

Eficacia

Cantidad promedio mensual de
atenciones de demanda en el
tiempo establecido por el area
de gestion comercial con TI
Web /
mensual

Cantidad promedio
de atenciones de
demanda realizados en el
tiempo establecido por el area

de gestién comercial sin TI Web.

Productividad

Cantidad de

demanda

atencion  de

efectuadas
correctamente a la semana con
TI Web/ Cantidad de atencién
de demanda correctamente a la

semana sin errores y sin Tl Web

Poblacién: se ha determinado como

unidad de andlisis a las atenciones de

demanda.

Técnicas: Observacion directa,
Entrevista Encuesta,
internet.

Instrumentos: Guia de entrevista,
Fichas de Resumen, cuestionario,

internet, flash memories.




Anexo N° 2

TIEMPO PROMEDIO MENSUAL DE ELABORACION DE ATENCION DE
DEMANDA SIN Tl WEB

N"Obs. | Semana ElaboI;ec?:aFr)uo(min.) E|aborTai1§$ﬁo(min.)2
1 1 18 324
2 2 17 289
3 3 17 289
4 4 14 196
5 5 16 256
6 6 15 205
7 ! 18 324
8 8 18 324
9 9 15 225
10 10 21 441
11 11 18 324
12 12 20 400
13 13 18 324
14 14 18 324
15 15 21 441
16 16 15 205
17 17 21 441
18 18 19 361
19 19 20 400

339 6133
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TIEMPO PROMEDIO MENSUAL DE ELABORACION DE ATENCION DE

DEMANDA CON Tl WEB

N"Obs. semana Ele-lx—ti)ir:]apc?én Elabo;reigimégo(min )?

(min.) '
1 1 1.8 3
2 2 2.2 5
3 3 2.4 6
4 4 1.8 3
5 5 2.2 5
6 6 2.4 6
7 ! 1.7 3
8 8 14 2
9 9 1.6 3
10 10 15 >
11 11 20 4
12 12 15 >
13 13 18 3
14 14 2 5
15 15 15 >
16 16 16 3
17 1 2.00 4

31.6 61
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CANTIDAD PROMEDIO MENSUAL DE ATENCION DE DEMANDA
ATENDIDAS SIN TI WEB

N° Observ. Mes . cantidad de Cantidad (und.) 2
ordenes por mes

1| Mes 1 45 2,025.00
2 | Mes 2 40 1,600.00
3| Mes 3 38 1,444.00
4| Mes 4 42 1,764.00
5| Mes 5 44 1,936.00
6| Mes 6 40 1,600.00
7| Mes 7 42 1,764.00

. 291.00 12,133.00

Sumatoria
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CANTIDAD DE ATENCIONES DE DEMANDA REALIZADAS EN EL
TIEMPO ESTABLECIDO POR EL AREA DE GESTION CON Tl WEB

e Semana N° Atenciones Cantidad
Observ. establecido (und.) "2

1| Semana 01 20 400

2| Semana 02 19 361

3 | Semana 03 23 529

4 | Semana 04 18 324

5| Semana 05 19 361

6 | Semana 06 20 400

7| Semana 07 23 529

8 | Semana 08 19 361

9| Semana 09 19 361

10 | Semana 10 20 400

11| Semana 11 22 484

12 | Semana 12 19 361

13| Semana 13 18 324

14| Semana 14 19 361

15| Semana 15 23 529

16 | Semana 16 16 256

17| Semana 17 19 361
Sumatoria 336 6702




Anexo N° 6

CANTIDAD DE ATENCION DE DEMANDA EFECTUADAS
CORRECTAMENTE A LA SEMANA SIN TI WEB

N° Semana ategzinc:l;deasdpor Cantidad
Observ. semana (und.) ~2

1| Semana 01 14 225
2| Semana 02 12 169
3 | Semana 03 17 324
4 | Semana 04 14 196
5| Semana 05 14 196
6 | Semana 06 16 256
7| Semana 07 14 196
8 | Semana 08 15 225
9| Semana 09 14 196
10| Semana 10 16 256
11| Semana 11 15 225
12 | Semana 12 15 225
13| Semana 13 16 256
14| Semana 14 15 225
15| Semana 15 16 256
16 | Semana 16 12 144
17| Semana 17 19 361
18 | Semana 18 14 196
19 | Semana 19 15 225
283 4263

Sumatoria
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Anexo N° 7

CANTIDAD PROMEDIO MENSUAL DE ATENCION DE DEMANDA
ATENDIDAS CON Tl WEB

cantidad de
N° Observ. Semana atenciones por Cantidad (und.) *2
mes

1| Mes 1 46 2,116.00
2 | Mes 2 48 2,304.00
3| Mes 3 50 2,500.00
4| Mes 4 53 2,809.00
5| Mes 5 53 2,809.00
6| Mes 6 53 2,809.00
7 Mes 7 55 3,025.00

358.00 18,372.00

Sumatoria
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Anexo N° 8
CANTIDAD DE ATENCION DE DEMANDA  EFECTUADAS
CORRECTAMENTE A LA SEMANA CON Tl WEB
N° Observ. Semana afsﬁé:gﬁgs ﬁjanndt';jfg
por semana

1| Semana 01 18 324

2| Semana 02 17 289

3| Semana 03 20 400

4 | Semana 04 16 256

5| Semana 05 19 361

6 | Semana 06 21 441

7| Semana 07 23 529

8| Semana 08 19 361

9| Semana 09 20 400

10| Semana 10 20 400

11| Semana 11 22 484

12 | Semana 12 19 361

13| Semana 13 18 324

14| Semana 14 19 361

15| Semana 15 23 529

16 | Semana 16 18 324

17| Semana 17 19 361
Sumatoria 33l 6505
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Anexo N° 9

CANTIDAD DE ATENCION DE DEMANDA REALIZADAS EN EL TIEMPO
ESTABLECIDO POR EL AREA DE GESTION COMERCIAL SIN TI WEB

o .
N° Observ. | Semana y eerl]t(:inecn:c;)r(;es Cantid/a\lg (und.)
establecido

1|Semana 01 16 256
2| Semana 02 16 256
3| Semana 03 17 289
4| Semana 04 16 256
5| Semana 05 16 256
6 | Semana 06 16 256
7| Semana 07 16 256
8 | Semana 08 15 225
9| Semana 09 15 225
10| Semana 10 18 256
11| Semana 11 15 225
12| Semana 12 15 225
13| Semana 13 16 256
14| Semana 14 15 225
15| Semana 15 16 256
16 | Semana 16 14 196
17| Semana 17 19 361
18 | Semana 18 14 196
19| Semana 19 15 225
Sumatoria 298 4696

~--- 0000 ----
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PLANTEAMIENTO METODOLOGICO
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REALIDAD PROBLEMATICA

Problema: Ineficiente

Agente Comercial o gestion de demanda
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DEFINICION DEL PROBLEMA

» ELABORACION MANUAL :
» DELAATENCION DE =
» DEMANDA DE BEBIDAS
DE PRODUCTOS
TERMINADOS

FORMULACION DEL PROBLEMA

»¢.De qué manera el uso de la
tecnologia Web como soporte al
proceso de atencion de demanda
de bebidas de productos
terminados influye en el area de
gestion comercial de la Empresa
Cervecera Backus y Johnston
S.A.A. - Callao.? |

o
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OBJETIVO GENERAL

Determinar de qué manera el
grado de influencia del uso de la
tecnologia Web como soporte al
proceso de atencion de
demanda de productos

terminados influye en la gestion

comercial de la empresa Backus
y Johnston S.A.A. — Callao.

10

HIPOTESIS GENERAL

Si se usa la Tecnologia Web
como soporte al proceso de
atencion de demanda de
bebidas de productos
terminados entonces, influye
positivamente en el area de
gestion comercial de la empresa
Backus y Johnston S.AA. -

_ Callao.
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11

VARIABLES

X= Uso de la Tecnologia Web como soporte al proceso de atencion de
demanda de productos terminados.

X1= Tecnologia Web n gt;:calr?;ade

ANCHO DE
BANDA

Tiempo promedio
mensual de atencion
de demanda con Tl
Web / Tiempo
promedio mensual de
atencion de demanda
sin Tl Web.

TCP/IP

VARIABLES 12

Y= Gestion Comercial de la empresa cervecera Backus y
S.A.A. - Callao.

Cantidad promedio Cantidad promedio mensual de Cantidad de atencion de

. atenciones de demanda en el
mensual de atenciones demanda QEELER
tiempo establecido por el drea de|

correctamente a la

de demanda con Tl Web gestion comercial con Tl Web /

/ Cantidad promedio Cantidad promedio mensual de) semana con TI Web/

atenciones de Cantidad de atencion de
realizados en

mensual de atenciones

demanda correctamente a

de demanda atendidas establecido por el area de gestion|

la semana sin errores y
in TI Web

sin Tl Web. comercial sin TI Web
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13

JUSTIFICACION

PERMITIO DESEMPENO OPTIMIZO LA
DENTRO DEL TIEMPO ASIGNACION DE

ESTABLECIDO

RECURSOS

INCREMENTO LA
PRODUCTIVIDAD

PERMITIO CONTAR CON UN CORRECTO |
PROCESO DE ATENCION DE DEMANDA DE
BEBIDAS DE PRODUCTOS TERMINADOS.

PROPORCIONO NUEVA HERRAMIENTA

& APLICADA AL PROCESO DE ATENCION DE

DEMANDA 'Y UNA FUENTE ACTUALIZADA.

CONTRIBUYO EN MEJORAR LA IMAGEN DE
LA EMPRESA.
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15

METODLOGIA DE INVESTIGACION

EXPERIMENTAL

16

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE
RECOLECCION DE INFORMACION

] TECNICAS | ~ INSTRUMENTOS |
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MARCO TEORICO

18

MARCO CONCEPTUAL

s

TECNOLOGIA Area Gestion
WEB Comercial

N
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19

MARCO HISTORICO

CONSTRUCCION DE LA
HERRAMIENTA
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21

FACTIBILIDAD

"g ECONOMICA N3

DEMO
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ANALISIS E INTERPRETACION
DE RESULTADOS

24

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

X=Uso de la Tecnologia Web como soporte al proceso de atencién de
demanda de productos terminados

INDICADOR: TECNOLOGIA WEB

, ) ) LA EMPRESA CUENTA CON 5MB, QUE ES
e el | SUPERIOR AL QUE SE REQUIERE

iNDICE: TCP/IP PROTOCOLO DE TELECOMUNICACIONES /

PROTOCOLO INTERNET - CONTRATADO
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25

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

: VARIABLE INDE EN IENTE :

X= Uso de la Tecnologia Web como soporte al proceso de atencién de }
demanda de productos terminados \

INDICADOR: ATENCION DE DEMANDA

1.86 minutos ‘

17.84 minutos ‘

SE REDUCE EN 90% EL TIEMPO DE ELABORACION DE
ATENCION DE DEMANDA CON TI WEB

26

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

| Y= Gestién Comercial de la empresa cervecera Backusy  Johnston S.A.A. - \‘\

Callao.
Cantidad promedio mensual de atenciones de demanda
elaboradas con Tl Web / Cantidad promedio mensual de
m atenciones de demanda elaboradas sin Tl Web.
GRUPO DE CONTROL GRUPO EXPERIMENTAL
ESTADISTICA DESCRIPTIVA ESTADISTICA DESCRIPTIVA
MEDIA 42.1429 MEDIA 51.65
MEDIANA 42 MEDIANA 53
MODA 42 MODA 53
DESVIACION ESTANDAR [2.0156 DESVIACION ESTANDAR [2.5472
VARIANZA 4.063 VARIANZA 6.4602
MiNIMO 38 MiNIMO 46
MAXIMO 46 MAXIMO 55
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27

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

VARIABLE DEPENDIENTE E

Y= Gestion Comercial de la empresa cervecera Backus y Johnston S.A.A. -
Callao

CANTIDAD PROMEDIO MENSUAL DE AD REALIZADOS
EN EL TIEMPO ESTABLECIDO CON TW / CANTIDAD

EFICACIA PROMEDIO MENSUAL DE AD REALIZADOS EN EL
TIEMPO ESTABLECIDO SIN TW
GRUPO DE CONTROL GRUPO EXPERIMENTAL
ESTADISTICA DESCRIPTIVA ESTADISTICA DESCRIPTIVA
MEDIA 15.90684 MEDIA 19.8324
MEDIANA 15 MEDIANA 19
MODA 15 MODA 19
DESVIACION ESTANDAR [1.0252 DESVIACION ESTANDAR [1.5449
VARIANZA 1.051 VARIANZA 2.4102
MiNIMO 14 MiNIMO 16
MAXIMO 19 MAXIMO 23

28

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Y= Gestion Comercial de la empresa cervecera Backus y Johnston S.A.A. -
Callao

|CANTIDAD DE AD CORRECTAMENTE EFECTUADAS A
PRODUCTIVIDAD |LA SEMANA CON TW / CANTIDAD DE AD EFECTUADAS
|CORRECTAMENTE A LA SEMANA SIN ERRORES Y SIN
TW

GRUPO DE CONTROL GRUPO EXPERIMENTAL
ESTADISTICA DESCRIPTIVA ESTADISTICA DESCRIPTIVA
MEDIA 14.8226 MEDIA 19.7235
MEDIANA 14 MEDIANA 19
MODA 14 MODA 19
DESVIACION ESTANDAR [1.8150 DESVIACION ESTANDAR [1.6643
VARIANZA 3.2882 VARIANZA 2.7684
MiNIMO 12 MiNIMO 16
MAXIMO 19 MAXIMO 23
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29

CONTRASTACION DE HIPOTESIS

HO

Si se usa la Tecnologia Web como
soporte al proceso de atencion de
demanda de bebidas de productos
terminados  entonces, influye
positivamente en el area de gestion
comercial de la empresa Backus y
Johnston S.A.A. — Callao - 2016.

Si se usa la Tecnologia Web como
soporte al proceso de atencién de
demanda de bebidas de productos
terminados entonces, no influye
positivamente en el area de
gestion comercial de la empresa
Backus y Johnston S.A.A. — Callao

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Y= Gestion Comercial de la empresa cervecera Backus y Johnston S.A.A. - Callao m

Cantidad promedio mensual de atenciones de demanda
EFICIENCIA con Tl Web / Cantidad promedio mensual de atenciones
de demanda atendidas sin Tl Web.

ESTADISTICAS GRUPO GRUPO o XX, 4213-5165
DESCRIPTIVAS CONTROL  EXPERIMENTAL ST 52 1.063 646
MEDIA 4213 51.65 \’ 7+T 7 T
DESVIACION ESTANDAR 2.0156 2.5472
VARIANZA DE LA MUESTRA 4.063 6.460
OBSERVACIONES 7 7 in 7.76
GRADOS DE LIBERTAD 10 Yronco 1.8127

EL VALOR DE T (7.76) ES MAYOR QUE T TEORICO (1.8127), PARA ESTE iNDICE
ENTONCES SE ACEPTA LA HIPOTESIS DE INVESTIGACION Y SE RECHAZA LA

HIPOTESIS NULA.
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ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

VARIABLE DEPENDIENTE |

H Y= Gestiéon Comercial de la empresa cervecera Backus y Johnston S.A.A. - Callao

EFICACIA

CANTIDAD PROMEDIO MENSUAL DE AD REALIZADOS
EN EL TIEMPO ESTABLECIDO CON TW / CANTIDAD
PROMEDIO MENSUAL DE AD REALIZADOS EN EL
TIEMPO ESTABLECIDO SIN TW

_15.90-1983

ESTADISTICAS GRUPO GRUPO e

DESCRIPTIVAS CONTROL  EXPERIMENTAL ST 52 T05T_24
MEDIA 15.90 19.83 \’7+T o 17
DESVIACION ESTANDAR 1.02 1.54
VARIANZA DE LA MUESTRA 1.051 24127
OBSERVACIONES 19 17 Einy 8.87
GRADOS DE LIBERTAD 27 Yronce 1.7033

EL VALOR DE T (8.87) ES MAYOR QUE T TEORICO (1.7033), PARA ESTE INDICE

ENTONCES SE ACEPTA LA HIPOTESIS DE INVESTIGACION Y SE RECHAZA LA

HIPOTESIS NULA.

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

H Y= Gestién Comercial de la empresa cervecera Backus y Johnston S.A.A. - Callao.

|
=

PRODUCTIVIDAD

LA SEMANA CON TW / CANTIDAD DE AD EFECTUADAS
CORRECTAMENTE A LA SEMANA SIN ERRORES Y SIN

| | CANTIDAD DE AD CORRECTAMENTE EFECTUADAS A‘
TW.

J

ESTADISTICAS GRUPO GRUPO o 5% 1486-1972
DESCRIPTIVAS CONTROL  EXPERIMENTAL SIS 328227704
MEDIA 14.86 19.72 \] A \/ 19 17
DESVIACION ESTANDAR 1.81 1.66
VARIANZA DE LA MUESTRA 3.28 277
OBSERVACIONES is r= tiny 8.38
GRADOS DE LIBERTAD 32 treorico 1.69

EL VALOR DE T (8.38) ES MAYOR QUE T TEORICO (1.69), PARA ESTE INDICE
ENTONCES SE ACEPTA LA HIPOTESIS DE INVESTIGACION Y SE RECHAZA LA

HIPOTESIS NULA.




CONCLUSIONES

' SE UTILIZO UN ANCHO DE BANDA SMB, DE ESTA MANERA
EVITANDO PROBLEMAS DE CONEXION Y ADEMAS EL USO
DEL PROTOCOLO TCP/IP PARA ESTABLECER LAS
COMUNICACIONES.
N

_J

7 \
EL TIEMPO PROMEDIO MENSUAL DE ELABORACION DE LA

ATENCION DE DEMANDA DISMINUYO EN UN 90. AL REDUCIR
DE 18 A2 MINUTOS = 16 MINUTOS MAS RAPIDO.

N

\

7 N\

SE INCR’EMENT(') LA EFICIENCIA EN 25.5% AL AUMENTAR LA
ATENCION DE DMANDA ATENDIDAS DE 42 A 52 O SEA EN 10
ATENCIONES DE DEMANDA ADICIONALES.

\ /

CONCLUSIONES "

,SE INCREMENTO LA EFICACIA EN 25% AL AUMENTAR LAQ‘
CANTIDAD DE ATENCIONES DE DEMANDA REALIZADAS EN
EL TIEMPO ESTABLECIDO, DE 16 A 20 O SEA EN 4

\ATENCIONES DE DEMANDA ADICIONALES.

/
4

p
" SE INCREMENTO LA PRODUCTIVIDAD EN 33% AL AUMENTAR\\'
LA CANTIDAD DE ATENCIONES DE DEMANDA REALIZADAS
CORRECTAMENTE, DE 15 A 20 O SEA EN 5 ATENCIONES
\ADICIONALES.

J

/ A
SE CONCLUYE QUE AL SER He r X Y # 0
ESTADISTICAMENTE HAY CORRELACION ENTRE LA
VARIABLE INDEPENDIENTE Y LA VARIABLE DEPENDIENTE.
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RECOMENDACIONES |

SEGUIR CONTANDO CON EL APOYO DE LA GERENCIAY LA
PARTICIPACION DE LOS USUARIOS FINALES, EN LA
RETROALIMENTACION DE LA INVESTIGACION.

DAR PRIORIDAD A LA'METODOLOGiA USADA PARA EL
PROCESO DE ATENCION DE DEMANDA DE BEBIDAS
TERMINADOS PARA CONTRIBUIR A LA PRODUCTIVIDAD.
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Gracias!!




