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RESUMEN

El presente proyecto de investigacién aplicada se orienta al andlisis y disefio de un
sistema de informacion para el manejo de inventario y facturacion de un negocio
dedicado a la venta en la Ferreteria Libertad ubicado en Lircay — Angaraes
Huancavelica.

El sistema de informacién, permitira la automatizacion en los procesos de control del
inventario y facturacién de forma eficiente, que conlleva a mejorar la gestion de la
informacion para la toma de decisiones en el negocio.

De acuerdo al resultado del andlisis de la situacién actual se plantearan nuevas formas
de operar ademas del desarrollo de un sistema informético para el control de las
existencias en el almacén.

Siendo los recursos de la empresa limitados se planteara empezar por el control de las
existencias del almacén. Es la razén por ello que mediante esta tesis se desarrolla una
investigacion referente a un Sistema de Informacién para la mejora del proceso de
negocio de la Ferreteria Libertad Ubicado en Lircay — Angaraes que tiene la necesidad
de aplicar a nuestro microempresa para ofrecer mejor servicio al cliente, para que los
proveedores disminuyen sus costos al acceder de manera interactiva a las bases de
datos de oportunidades de ofertas e incrementar nuestra productividad.

Palabras calve: Sistema de informacion, inventario, facturacion, control, venta.



ABSTRACT

This applied research project is oriented to the analysis and design of an information
system for inventory management and billing of a business dedicated to sales at the
Libertad Hardware store located in Lircay - Angaraes Huancavelica.

The information system will allow the automation of inventory control and billing
processes efficiently, which leads to better information management for decision-making
in the business.

According to the result of the analysis of the current situation, new ways of operating will
be proposed, in addition to the development of a computerized system for the control of
stocks in the warehouse.

Being the resources of the company limited, it will be considered to start with the control
of the stock of the warehouse. It is for this reason that through this thesis an investigation
is developed regarding an Information System for the improvement of the business
process of the Libertad Hardware Store Located in Lircay - Angaraes that has the need
to apply to our micro-enterprise to offer better customer service, so that suppliers reduce
their costs by interactively accessing databases of bid opportunities and increasing our
productivity.

Keywords: Information system, inventory, billing, control, sale.



INTRODUCCION

El presente tesis, es el resultado del proyecto de investigacion aplicada titulado
“Sistema de Informacion para la mejora del proceso de negocio de la Ferreteria Libertad
ubicado en Lircay — Angaraes Huancavelica”.

La aparicion de los primeros sistemas de informacion transaccionales se remonta a los
afios cincuenta y sesenta. En los afios sesenta nacieron la informatica de usuario final
y las primeras herramientas de automatizacién de oficinas, de forma paralela estaban
apareciendo diferentes tipos de sistemas de informacion, siendo los primeros los
sistemas de ayuda a la toma de decisiones.

En la red existen soluciones genéricas, gratuitas y de pago, para el control de inventario
y facturaciéon que permite el control de stock y manejo de inventario para empresas,
este proyecto fue desarrollado para la automatizacion de los procesos de venta y para
facilitar el control del inventario y facturacion.

En la revisibn documental, no se encontr6 estudios o proyectos relacionados al disefio
de soluciones o aplicaciones para el manejo de inventario y facturacion en el proceso
de negocio en esta ferreteria Libertad; es por eso el objetivo en esta tesis de
investigacion es desarrollar un Sistema de Informacién para la mejora del proceso de
negocio de la Ferreteria Libertad ubicado en la ciudad Lircay — Angaraes Huancavelica
para brindar mejores productos y servicios a los clientes logrando mas rentabilidad a la

empresa.
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1.1.

CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION

Identificacion y determinacién del Problema

Nuestra misidn es ser una empresa que trabaja para brindar a sus clientes la
mayor diversidad en materiales de construccién y de ferreteria en general, bajo
premisas de precio, calidad y servicio acorde a las exigencias del mercado,
comprometiéndonos con la capacitacién constante de nuestro recurso humano,
para que este sea altamente calificado, productivo y comprometido a mantener
la preferencia y satisfaccién de nuestros clientes; con la finalidad de generar un
crecimiento rentable, en beneficio de todos que nos permita mantener y mejorar
cada dia la calidad y servicio prestado.

Nuestra vision mantener un sdlido posicionamiento y liderazgo comercial en
cuanto a la venta de materiales de construccion y ferreteria en general,
superando las perspectivas de calidad y servicio de nuestros clientes, gracias al
apoyo incondicional de un comprometido equipo de trabajo, permitiéndonos asi
sostener un alto grado de responsabilidad social y comercial que nos garantice
solidez financiera y crecimiento sostenible.

La Ferreteria Libertad, posee un caracter dinamico, un espiritu competitivo, sin

embargo, la presién de un mercado globalizado y la urgencia de usar nuevas



tecnologias para lograr una estabilidad en el negocio, cada vez mas pesa en el
crecimiento de la microempresa.

Las tareas rutinarias de recopilar, transmitir, registrar y revisar informacion en la
ferreteria se llevan a cabo de forma manual.

Una deficiente organizacion en el inventario genera costos adicionales, ya que
se debe asumir la perdida de realizar una venta cuando no se encuentran los
productos a tiempo, pues no se sabe con exactitud si hay productos disponibles,
hasta que se revisa fisicamente el inventario de la microempresa; lo anterior,
genera incertidumbre y obstaculiza la toma de decisiones por parte del
propietario.

Ademas de esto, los registros en papel son propensos a perderse o dafiarse. En
el momento de ajustar cuentas con los clientes que adquieren créditos, se
necesita la disponibilidad de esos registros de manera casi inmediata para
agilizar ese proceso.

Hay que tomar en cuenta que para realizar un arqueo de venta diaria se debe
revisar todas las facturas de ese dia, sumarlas una a una para poder obtener
esa informacion, sin olvidar que en cualquier momento se puede pasar por alto
una factura, produciendo datos erréneos, y al momento de registrar esos datos
en los arqueos diarios para realizar estadisticas de la tienda se produce un
desequilibrio contable y dificil de corregir.

De lo anterior se deduce que existe dificultad en la gestion de la informacién de
dicha microempresa, esto genera deficiencia en la administracion del inventario,
y facturaciéon del negocio, esto produce incertidumbre en cada uno de los
procesos criticos y transacciones que se llevan a cabo diariamente.

Por ello, en este presente proyecto de tesis se planted el objetivo de disefiar un
Sistema de informacién para la mejora del proceso de negocio de la Ferreteria

Libertad ubicada en Lircay — Angaraes Huancavelica.



1.2. Delimitacién de la investigacion.

1.2.1. Delimitacidn espacial

El presente estudio abarca la Ferreteria Libertad ubicada en Lircay —
Angaraes Huancavelica

1.2.2. Delimitacion temporal

El periodo que comprendera la presente investigacion abarca el afio
20109.

1.2.3. Delimitacion social

El sujeto de andlisis que corresponde al presente estudio comprende a
los usuarios de la Ferreteria Libertad ubicada en Lircay — Angaraes

Huancavelica

1.3. Formulacién del Problema

1.3.1 Problema principal

¢El Disefio de un Sistema de Informacion, contribuird a mejorar el
proceso de negocio de la Ferreteria Libertad ubicada en Lircay —

Angaraes Huancavelica?

1.3.2 Problemas Especificos

1.- ¢El Disefio de un Sistema de Informacion, contribuird a
mejorar la automatizacion de control del inventario de la Ferreteria

Libertad ubicada en Lircay — Angaraes Huancavelica?

2.- ¢El Disefio de un Sistema de Informacién, contribuira a
mejorar la automatizacion de facturacion de la Ferreteria Libertad

ubicada en Lircay — Angaraes Huancavelica?



1.4.

1.5.

Formulacién de Objetivos

1.4.1. Obijetivos Generales

Calcular el grado de influencia que efectda un Sistema de Informacion,
para mejorar el proceso de negocio de la Ferreteria Libertad ubicada en

Lircay — Angaraes Huancavelica.

1.4.2. Objetivos Especificos

1.- Calcular el grado de influencia que efectiia un Sistema de Informacion
para mejorar la automatizacion de control del inventario de la

Ferreteria Libertad ubicada en Lircay — Angaraes Huancavelica.

2.- Calcular el grado de influencia que efectta un Sistema de
Informacion, para mejorar la automatizacién de facturacién de la

Ferreteria Libertad ubicada en Lircay — Angaraes Huancavelica.

Justificacién de la investigacion

Desde hace mucho tiempo, las empresas han reconocido la importancia de
administrar acciones claves, como es la facturacién, control de inventario y
agilidad al atender al cliente potencial. Por ende, la informacion se ha ganado el
legitimo derecho de ser esencial en los procesos de administracion de los

negocios.

Para optimizar la informacion, un negocio se debe administrar de manera
eficiente y ordenada. Un duefio de negocio debe comprender que asi como se
vende un producto o se generan ganancias es importante la informacion que se

obtiene al hacer esas operaciones, para entender si el negocio esta en buenas



condiciones o esta decayendo y asi desarrollar las estrategias para aumentar la

competitividad.

El uso adecuado de un sistema de informacion genera ventajas competitivas,
porque en la actualidad es necesario que los negocios se adapten al uso de las
nuevas tecnologias de informacién para estar a nivel competitivo en el mercado.
La implementacion de un sistema genera muchos beneficios como la
automatizacién de cada proceso, rapidez en las tareas de la gestion de la

informacioén, que conlleva a una mejor administracion en los negocios.

Con la implementacién del sistema de informacion se podra tener un control total
del inventario y la facturacion de la ferreteria Libertad. El sistema genera
informes de las ventas y productos existentes. Otro aspecto importante, es que
dicho sistema permitira resguardar la informacién de forma exacta y confiable,
la cual estara disponible para su respectivo andlisis y contribuir a la toma de

decisiones del negocio.

Importanciay Alcance de la Investigacién

Importancia de la Investigacion

Los Sistemas de Informacion (Sl) y las Tecnologias de Informacién (TI)
han cambiado la forma en que operan las organizaciones actuales. A
través de su uso se logran importantes mejoras, pues automatizan los
procesos operativos, suministran una plataforma de informacion
necesaria para la toma de decisiones y, lo mas importante, su
implantacién logra ventajas competitivas o reducir la ventaja de los
rivales.

Las Tecnologias de la Informacién han sido conceptualizadas como la

integracion y convergencia de la computacion, las telecomunicaciones y



la técnica para el procesamiento de datos, donde sus principales
componentes son: el factor humano, los contenidos de la informacion, el
equipamiento, la infraestructura, el software y los mecanismos de
intercambio de informacion, los elementos de politica y regulaciones,
ademés de los recursos financieros. Los componentes anteriores
conforman los protagonistas del desarrollo informatico en una sociedad,
tanto para su desarrollo como para su aplicacion, ademas se reconoce
gue las tecnologias de la informacion constituyen el nucleo central de
una transformaciéon multidimensional que experimenta la economia y la
sociedad; de aqui lo importante que es el estudio y dominio de las
influencias que tal transformacién impone al ser humano como ente
social, ya que tiende a modificar no s6lo sus habitos y patrones de
conducta, sino, incluso, su forma de pensar.

Debido a los enormes cambios sufridos por el mercado en los Ultimos
afos con la incorporacion de tecnologias informaticas que facilitaran la
administracion de los datos, con el fin de ofrecer mejoras en la toma de
decisiones gerenciales, en la actualidad todas las empresas, requieren
de la implementacién de un sistema de informacién que colabore con los
procesos de gestiones empresariales.

Con el fin de mejorar la productividad y el rendimiento de una
organizacién competitiva, es fundamental evaluar las técnicas actuales y
la tecnologia disponible para desarrollar sistemas que brinden eficiencia
y eficacia de la gestién de la informacién relevante.

La implementacion de sistemas de informacion en una compafiia,
brindan la posibilidad de obtener grandes ventajas, incrementar la
capacidad en la organizacion empresarial, y tornar de esta manera los

procesos a una verdadera competitividad.



Para ello, es necesario un sistema eficaz que ofrezca mdltiples
posibilidades, permitiendo acceder a los datos relevantes de manera
frecuente y oportuna.

Por eso, quienes deseen convertir su emprendimiento en una verdadera
empresa competitiva insertada en el mercado actual, deberan analizar
detalladamente la implementacion necesaria de sistemas de informacién
precisos.

Este concepto ha invadido en los despachos de los encargados de la
gerencia de compaiiias en los ultimos afios, ya que hace un par de
décadas atras la informacion no era considerada un bien tan Gtil dentro
de los procesos productivos y las tomas de decisiones.

Sin embargo, a raiz de los cambios en la economia mundial y la
globalizacién, los datos relativos a todo el proceso productivo de una
compafiia se han vuelto uno de los elementos fundamentales para lograr
el éxito comercial.

De esta manera, con los afios se han ido incorporando los avances de la
tecnologia informatica para brindar las herramientas necesarias en la
creacion de sistemas de informaciones confiables y eficaces.

No obstante, en la actualidad aun existen empresas que observan con
recelo la posible implementacion de sistemas de informaciéon en sus
procesos, debido a que implican un enorme cambio en las estructuras
organizativas e institucionales de las compafiias.

Es por ello, gue muchas veces los sistemas de informacién pueden llegar
a fallar, no por errores tecnoldgicos originados en el aspecto informatico,
sino por visiones culturales opuestas a la incorporacion de este tipo de

herramientas.



Cabe destacar, que los sistemas de informacién ofrecen una gran
cantidad de ventajas subyacentes, mas alla de la ganancia que significa
para la toma de decisiones y los procesos productivos.

Un sistema de informacion adecuado ademas ofrece una importante y
notable satisfaccion en los usuarios que lo operan, debido a su facilidad
de uso y su acceso constante, que puede resultar en que los empleados
logren alcanzar los objetivos planteados por la compafiia.

Por todo ello, es importante destacar que la implementacién de un
sistema de informacién implica un cambio organizativo, ya que no sélo
afecta a la administracion de la empresa, sino también a sus empleados
y clientes, con el fin de crear una plataforma acorde a las
responsabilidades que se deben tener frente a este tipo de sistema.

Por otra parte, es de vital importancia utilizar tecnologias de informacion
y comunicacién adecuadas para el procesamiento y transmisiéon de los
datos que se gestionaran en el sistema de informacion.

Alcance de la Investigacion

El alcance de una investigacion indica el resultado lo que se obtendra a
partir de ella y condiciona el método que se seguird para obtener dichos
resultados, por lo que es muy importante identificar acertadamente dicho
alcance antes de empezar a desarrollar la investigacion. A continuacion
se presentan los cuatro tipos de alcance que puede tener una
investigacion, explicando cuando es conveniente aplicar cada uno.

Un proyecto de investigacion nace con una idea que tiene el investigador
de estudiar un tema de su interés, y que al revisar la literatura disponible
encuentra un problema o &rea de oportunidad a atender. Y cuando se
define el problema de investigacion, es momento también de establecer

el alcance de la misma.



1.6.

&

Como explica Hernandez Sampiere, Fernandez Collado & Baptista Lucio
(2010), cuando se habla sobre el alcance de una investigacion no se
debe pensar en una tipologia, ya que mas que una clasificacién, lo Unico
gue indica dicho alcance es el resultado que se espera obtener del
estudio. Segun estos autores, de una investigacion se pueden obtener

cuatro tipos de resultados:

1) Estudio exploratorio: Se realizan cuando el objeto consiste en

examinar un tema poco estudiado.

2) Estudio  descriptivo: Busca  especificar  propiedades,
caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fenébmeno que se

analice. Describe tendencias de un grupo o poblacién

3) Estudio correlacional: Asocia variables mediante un patron

predecible para un grupo o poblacion.

4) Estudio explicativo: pretende establecer las causas de los

eventos, sucesos o fenédmenos que se estudian.

El alcance de esta investigacion es correlacional y explicativo.

Limitaciones de lainvestigacion

El disefio y aplicacién de un Sistema de Informacién de la Ferreteria Libertad,

estard limitado por los siguientes factores:

a. Factor Recurso:

La disponibilidad de los recursos es autofinanciado por el tesista.

b. Factor Tiempo:

Disefar y aplicar un Sistema de Informacién que requiere de mucho tiempo de

labor por parte del tesista. Es por ello que dentro de los objetivos de este



proyecto se encuentra el de construir solo los prototipos del Sistema de

Informacion de la Ferreteria Libertad.
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2.1.

CAPITULO Il
MARCO TEORICO

Antecedentes de estudio

TESIS: “ANALISIS Y DISENO DE UN SISTEMA DE INFORMACION EN LA
PARTE OPERATIVA (VENTAS E IMPORTACIONES), PARA LA EMPRESA
IMPORTADORA GRAN ANDINA LTDA.”

Autor: HERNANDO ANDRES AGUDELO SOLANO

Pontificia Universidad Javeriana Facultad de Ingenieria Carrera de Ingenieria
Industrial Bogota.

Conclusiones:

Durante el desarrollo de este trabajo se encontré que las proyecciones de
crecimiento de la empresa son viables siempre y cuando se cuente con el
funcionamiento 6ptimo de los procesos, con el fin de lograr la ejecucién
adecuada de sus metas para los préximos afnos.

Al inicio del trabajo la empresa Importadora GRAN ANDINA no tenia definidos
los procesos, lo cual generaba una productividad inferior a sus capacidades y al
mismo tiempo altos costos de funcionamiento generados por desconocimiento,
debido al no estudio de los mismos durante los 10 afios de existencia de la

empresa. Esta fue la razén principal por la cual se enfoco este trabajo al

11



levantamiento y mejora de procesos. Dichas mejoras se plantearon a corto y

mediano plazo, las de corto plazo fueron implantadas durante el tiempo en que

se desarrollé el trabajo, mientras que las mejoras a mediano plazo se dejaron
propuestas para que la empresa las implante mas adelante.

Las necesidades de cada empresa son diferentes por lo cual no se garantiza

gue las soluciones propuestas para Importadora Gran Andina, sean aplicables

a cualquier tipo de empresa e inclusive, a otra empresa que pertenezca al mismo

sector.

Actualmente la capacidad de datos que tiene el sistema, es suficiente para

almacenar y manejar la informacién actual y proyectarla a los siguientes cuatro

afios, razon por la cual en el momento de elegir una solucién, no se consideré
la posibilidad de aumentar su capacidad.

Gracias a los resultados del presente Trabajo, Importadora Gran Andina esta en

capacidad de:

o Mantener el mismo nimero de vendedores actuales, en otras palabras, no
tendra la necesidad de hacer nuevas contrataciones, pues cada vendedor
podré realizar mas ventas por dia.

o Reducir costos del producto, ya que la informacion no se manejara por
listados impresos sino por pantallas del sistema de informacién.

o Mejorar la organizacion de la ferreteria optimizando todas las actividades
de almacenamiento y despacho.

o Manejar informacion confiable para realizar los pedidos.

o Incrementar la productividad de sus procesos de importacion y venta de
repuestos.

Los flujos de datos de los procesos no presentan modificaciones, debido a que

la informacién que se transmite entre los procesos esta relacionada con

documentos legales. Esto se presenta tanto en el proceso de ventas como en el
de importaciones.
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2.2.

Bases tedricas - cientificas

2.2.1. Sistema de informacién

Un sistema de informacioén (SI) es un conjunto de elementos orientados
al tratamiento y administracion de datos e informacion, organizados y
listos para su uso posterior, generados para cubrir una necesidad o un
objetivo. Dichos elementos formaran parte de alguna de las siguientes
categorias:

Personas;

Actividades o técnicas de trabajo;

Datos;

Recursos materiales en general [(Papel, lapices, libros, carpetas, etc.
Estas actividades de recoleccion y procesamiento de informacion, eran
actividades manuales y solo con la llegada de la tecnologia,
(computadoras, Internet, etc, se han convertido en sistemas con

recursos informaticos y de comunicacion).

Todos estos elementos interactllan para procesar los datos (incluidos
los procesos manuales y automaticos) y dan lugar a informaciéon mas
elaborada, que se distribuye de la manera mas adecuada posible en
una determinada organizacién, en funcion de sus objetivos. Si bien la
existencia de la mayor parte de sistemas de informacion es de
conocimiento publico, recientemente se ha revelado que desde finales
del siglo XX diversos gobiernos han instaurado sistemas de informacion

para el espionaje de caracter secreto.

Habitualmente el término "sistema de informacion" se usa de manera

errbnea como sindnimo de sistema de informacién informético, en parte

13



porque en la mayoria de los casos los recursos materiales de un
sistema de informacion estan constituidos casi en su totalidad por
sistemas informaticos. Estrictamente hablando, un sistema de
informacién no tiene por qué disponer de dichos recursos (aunque en la
practica esto no suela ocurrir). Se podria decir entonces que los
sistemas de informacion informaticos son una subclase o un

subconjunto de los sistemas de informacién en general.

Sistema de Informacion

INFORMACION
OBJETIVOS
PERSONAS DE LA
ENTIDAD
RECURSOS

Figura 01: Elementos de un sistema de informacion.

CONCEPCION DE SISTEMA DE INFORMACION

Sistema de informacion se entiende como el conjunto de tecnologias,
procesos, aplicaciones de negocios y software disponibles para las

personas dentro de una organizacion.

Componentes basicos

Un sistema de informacibn debe cumplir con los siguientes

componentes bésicos interactuando entre si:

< El hardware, equipo fisico utilizado para procesar y almacenar datos.

14



El software y los procedimientos utilizados para transformar y extraer
informacion.

Los datos que representan las actividades de la empresa.

La red que permite compartir recursos entre computadoras y
dispositivos.

Las personas que desarrollan, mantienen y utilizan el sistema.

Los sistemas de informaciébn son una combinacién de tres partes
principales: las personas, los procesos del negocio y los equipos de

tecnologias de la informacién.

Generalidades

El término "sistemas de informacién" hace referencia a un concepto
genérico que tiene diferentes significados segin el campo del
conocimiento al que se aplique dicho concepto, a continuacion se
enumeran algunos de dichos campos y el sentido concreto que un Sl

tiene en ese campo:

En geografia y cartografia, un Sistema de Informacién Geogréfica (SIG)
se utiliza para integrar, almacenar, editar, analizar, compartir y desplegar
informacién georreferenciada. Existen muchas aplicaciones de tipo SIG,
desde ecologia y geologia, hasta las ciencias sociales.

En informatica, un sistema de informacién es cualquier sistema
informatico que se utliza para obtener, almacenar, manipular,
administrar, controlar, procesar, transmitir o recibir datos, para satisfacer
una necesidad de informacion.

En matematicas y teoria de conjuntos difusos, un sistema de informacién

es un sistema de atributo-valor.
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En matematicas, dentro de la teoria de dominios, un sistema de
informacion Scott (por su inventor Dana Scott) es una estructura
matematica que provee una representacion alternativa de un dominio
Scott, como un caso especial, de reticulos algebraicos.
En representacion del conocimiento, un sistema de informacién consiste
de tres componentes: humano, tecnoldgico y organizacional. Bajo esta
perspectiva, informacion se define en términos de tres niveles de
semidtica.
Datos que pueden ser procesados automaticamente por un sistema de
aplicaciones corresponden al nivel de sintaxis.
En el contexto de un individuo que interpreta los datos, estos son
convertidos en informacion, lo que corresponde al nivel semantico.
La informacion se convierte en conocimiento cuando un individuo conoce
(entiende) y evalia la informacién (por ejemplo para una tarea
especifica), esto corresponde al nivel pragmaético.
En seguridad computacional, un sistema de informacion esta descrito por
tres componentes:
Estructura:
= Interfaces, que permiten el intercambio de informacién con el
mundo no digital, tales como teclados, altavoces, monitores,
escaneres, impresoras, etc.
= Repositorios, que almacenan los datos permanente o
temporalmente, tales como bufer de datos (buffers), memoria de
acceso aleatorio (RAM), discos duros, caché, etc.
Canales, que conectan los repositorios entre si, tales como "buses",
cables, enlaces inalambricos, etc. Una red de trabajo es un conjunto de
canales fisicos y l6gicos.
Comportamiento:
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= Mensajes, que acarrean un contenido o significado hacia los
usuarios internos o Sservicios.
= Servicios, los cuales proveen algun valor a los usuarios o a otros
servicios mediante el intercambio de mensajes.
En sociologia, los sistemas de informacion son sistemas sociales cuyo
comportamiento esta fuertemente influenciado por los objetivos, valores
y creencias de los individuos y grupos, asi como por el desempefio de la
tecnologia.
En teoria de sistemas, un sistema de informacion es un sistema,
automatizado o manual, que abarca personas, maquinas, y/o métodos
organizados de recoleccion de datos, procesamiento, transmision vy

diseminacién de datos que representa informacion para el usuario.

Information Systems

Packets mip Internet s Congestion

Figura 02: Ejemplo de un sistema de informacion.

Actividades
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Existen cuatro actividades en un sistema de informacién que producen
la informacibn que esas organizaciones necesitan para tomar
decisiones, controlar operaciones, analizar problemas y crear nuevos

productos o servicios. Estas actividades son:

1. Recopilacién: captura o recolecta datos en bruto tanto del interior de

la organizacién como de su entorno externo.

2. Almacenamiento: guardar de forma estructurada la informacién

recopilada.

3. Procesamiento: convierte esa entrada de datos en una forma mas

significativa.

4. Distribucidn: transfiere la informacion procesada a las personas o

roles que la usaran.

Los sistemas de informacién también requieren retroalimentacion, que
es la salida que se devuelve al personal adecuado de la organizacion

para ayudarle a evaluar o corregir la etapa de entrada.

Los sistemas de informacién deben ser evaluados ya sea con base en
su utilidad, la cual se define como el grado en que un sistema de
informacion mejora el desempefo del individuo o analizando la calidad
del sistema de informacién (facilidad de uso, confiabilidad, flexibilidad) y
la calidad de la informaciébn que provee (relevante, comprensible,
completa y a tiempo), mediado por el uso del sistema de informacion y

la satisfaccion del usuario.

Ciclo de vida
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Existen pautas basicas para el desarrollo de un sistema de informacién

para una organizacion:

Codificacién: con el algoritmo ya disefiado, se procede a su reescritura
en un lenguaje de programacion establecido (programacion) en la etapa
anterior, es decir, en codigos que la maquina pueda interpretar y ejecutar.
Conocimiento de la organizacion: analizar y conocer todos los
sistemas que forman parte de la organizacién, asi como los futuros
usuarios del sistema de informacion. En las empresas (fin de lucro
presente), se analiza el proceso de negocio y los procesos
transaccionales a los que dara soporte el Sl.

Determinar las necesidades: este proceso también se denomina
elicitacion de requerimientos. En el mismo, se procede identificar a través
de algin método de recoleccién de informacion (el que mas se ajuste a
cada caso) la informacion relevante para el sistema de informacion que
se propondra.

Diagnéstico: en este paso se elabora un informe resaltando los
aspectos positivos y negativos de la organizacion. Este informe formara
parte de la propuesta del sistema de informacion y, también, sera tomado
en cuenta a la hora del disefio.

Disefio del sistema: una vez aprobado el proyecto, se comienza con la
elaboracion del disefio légico del sistema de informacion; la misma
incluye: el disefio del flujo de la informacién dentro del sistema, los
procesos que se realizaran dentro del sistema, el diccionario de datos,
los reportes de salida, etc. En este paso es importante para seleccionar
la plataforma donde se apoyaré el Sl y el lenguaje de programacion a

utilizar.
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Identificacion de problemas y oportunidades: el segundo paso es
relevar las situaciones que tiene la organizacion y de las cuales se puede
sacar una ventaja competitiva (Por ejemplo: una empresa con un
personal capacitado en manejo informéatico reduce el costo de
capacitacion de los usuarios), asi como las situaciones desventajosas o
limitaciones que hay que sortear o que tomar en cuenta (Por ejemplo: el
edificio de una empresa que cuenta con un espacio muy reducido y no
permitira instalar mas de dos computadoras).

Implementacion: este paso consta de todas las actividades requeridas
para la instalacion de los equipos informaticos, redes y la instalacién de
la aplicacion (programa) generada en la etapa de Codificacion.
Mantenimiento: proceso de retroalimentacion, a través del cual se
puede solicitar la correccion, el mejoramiento o la adaptacién del sistema
de informacion ya creado a otro entorno de trabajo o plataforma. Este
paso incluye el soporte técnico acordado anteriormente.

Propuesta: contando ya con toda la informacion necesaria acerca de la
organizacion, es posible elaborar una propuesta formal dirigida hacia la
organizacién donde se detalle: el presupuesto, la relacién costo-beneficio

y la presentacion del proyecto de desarrollo del sistema de informacion.

Tipos

Debido a que el principal uso que se da a los sistemas de informacion es
el de optimizar el desarrollo de las actividades de una organizacién con
el fin de ser mas productivos y obtener ventajas competitivas, en primer

término, se puede clasificar a los sistemas de informacién en:

sistemas competitivos,

sistemas cooperativos,
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e sistemas que modifican el estilo de operacién del negocio.

Esta clasificacion es muy genérica, y en la practica no obedece a una
diferenciacion real de sistemas de informacion reales, ya que en la
practica podriamos encontrar alguno que cumpla varias (dos o las tres)
de las caracteristicas anteriores. En los subapartados siguientes se
hacen unas clasificaciones mas concretas (y reales) de sistemas de

informacion.

Desde un punto de vista empresarial

La primera clasificacion se basa en la jerarquia de una organizacion y
se llamé el modelo de la piramide. Segun la funcién a la que vayan
destinados o el tipo de usuario final del mismo, los sistemas de

informacion pueden clasificarse en:

o Sistema de procesamiento de transacciones (TPS): gestiona la

informacion referente a las transacciones producidas en una empresa u
organizacién, también se le conoce como Sistema de Informacion
operativa.

o Sistemas de informacién ejecutiva (EIS): herramienta orientada a

usuarios de nivel gerencial, que permite monitorizar el estado de las
variables de un &rea o unidad de la empresa a partir de informacion
interna y externa a la misma. Es en este nivel cuando los sistemas de
informacién manejan informacién estratégica para las empresas.

o Sistemas de informacion gerencial (MIS): orientados a solucionar

problemas empresariales en general.

o Sistemas de soporte a decisiones (DSS): herramienta para realizar el

andlisis de las diferentes variables de negocio con la finalidad de apoyar

21


https://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_de_procesamiento_de_transacciones
https://es.wikipedia.org/wiki/Sistemas_de_informaci%C3%B3n_ejecutiva
https://es.wikipedia.org/wiki/Sistemas_de_informaci%C3%B3n_gerencial
https://es.wikipedia.org/wiki/Sistemas_de_soporte_a_decisiones

el proceso de toma de decisiones. Evolucion de los sistemas de

informacién a lo largo del tiempo.

Estos sistemas de informacion no surgieron simultaneamente en el
mercado; los primeros en aparecer fueron los TPS, en la década de los
60, sin embargo, con el tiempo, otros sistemas de informacion
comenzaron a evolucionar. Los primeros proporcionan informacion a

los siguientes a medida que aumenta la escala organizacional.

Sistema experto (SE): emulan el comportamiento de un experto en un

dominio concreto.

Sistema__Planificacion de Recursos (ERP, Enterprise Resource

Planning): cuyo objetivo es la planificacion de los recursos de una
organizacién. Tipicamente esto se lo ha utilizado en empresas
productivas que han seguido metodologias de planificacion. El objetivo
es tener claramente identificado como llegar a los productos finales
desde la materia prima; es decir desde un inventario de materia prima e
insumos poder determinar la cantidad que llegaremos a generar de
productos finales para ponerlos a disposicion del mercado. Integran la
informacion y los procesos de una organizacion en un solo sistema.

Sistemas de automatizacién de oficinas (OAS): aplicaciones destinadas

a ayudar al trabajo diario del administrativo de una empresa u

organizacion.

Los ultimos fueron los SE, que alcanzaron su auge en los afios 1990

(aunque estos ultimos tuvieron una timida aparicion en los afios 1970

22


https://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_experto
https://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_Planificaci%C3%B3n_de_Recursos
https://es.wikipedia.org/wiki/Sistemas_de_automatizaci%C3%B3n_de_oficinas
https://es.wikipedia.org/wiki/A%C3%B1os_1990
https://es.wikipedia.org/wiki/A%C3%B1os_1970

gue no cuaj6, ya que la tecnologia no estaba suficientemente

desarrollada).
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Figura 03: Modelo de la piramide.

Figura 04: Evolucién de los sistemas de informacion a lo largo del

tiempo.

Sistemas de informacion estratégico

Puede ser considerado como el uso de la tecnologia de la informacion
para respaldar o dar forma a la estrategia competitiva de la
organizacion, a su plan para incrementar o mantener la ventaja

competitiva o bien para reducir la ventaja de sus competidores.

Su funcién primordial es crear una diferencia con respecto a los
competidores de la organizaciéon (o salvar dicha diferencia) que hagan

mas atractiva a ésta para los potenciales clientes. Por ejemplo, en la
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banca, hace afios que se implantaron los cajeros automaticos, pero en
su dia, las entidades que primero ofrecieron este servicio disponian de
una ventaja con respecto a sus competidores, y hoy dia cualquier
entidad que pretenda ofrecer servicios bancarios necesita contar con
cajeros automéaticos si no quiere partir con una desventaja con respecto
al resto de entidades de este sector. En este sentido, los cajeros
autométicos se pueden considerar sistemas de informacion

estratégicos.

Su funcién es lograr ventajas que los competidores no posean, tales
como ventajas en costos y servicios diferenciados con clientes vy
proveedores. Apoyan el proceso de innovacion de productos dentro de
la empresa. Suelen desarrollarse dentro de la organizacion, por lo tanto
no pueden adaptarse facilmente a paquetes disponibles en el mercado.
Entre las caracteristicas mas destacables de estos sistemas se pueden

sefalar:

Cambian significativamente el desempefio de un negocio al medirse por
uno o mas indicadores clave, entre ellos, la magnitud del impacto.
Contribuyen al logro de una meta estratégica.

Generan cambios fundamentales en la forma de dirigir una compaifiia, la

forma en que compite o en la que interactlia con clientes y proveedores.

Si los recursos tecnolégicos estan heterogéneamente distribuidos a lo
largo de la competencia y si a las compafiias que carecen de éstos les
es mas costoso desarrollarlos, adquirirlos y usarlos para implementar
una estrategia en comparacién con las empresas que ya los han usado
para implementar esa misma estrategia, estos recursos pueden ser

utilizados como fuente de ventaja competitiva sostenida.
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Otra clasificacion, segun el entorno de aplicacion

Entorno decisional: este es el entorno en el que tiene lugar la toma de
decisiones; en una empresa, las decisiones se toman a todos los niveles
y en todas las &reas (otra cosa es si esas decisiones son estructuradas
0 no), por lo que todos los SI de la organizacion deben estar preparados
para asistir en esta tarea, aunque tipicamente, son los DSS los que se
encargan de esta funcion. Si el Unico sistema de informacién de una
compafia preparado para ayudar a la toma de decisiones es el DSS,
éste debe estar adaptado a todos los niveles jerarquicos de la empresa.
Entorno transaccional: una transaccion es un suceso 0 evento que
crea/modifica los datos. El procesamiento de transacciones consiste en
captar, manipular y almacenar los datos, y también, en la preparacién de
documentos; en el entorno transaccional, por tanto, lo importante es qué
datos se modifican y como, una vez que ha terminado la transaccién. Los
TPS son los sistemas de informacion tipicos que se pueden encontrar en

este entorno.

Sistemas de informacién de espionaje

Articulos principales: PRISM y Echelon.

Si bien la mayor parte de sistemas de informacién operan con el
conocimiento de los agentes sobre los que se recaba informacion
(sistemas publicamente conocidos), el auge de las comunicaciones
electronicas ha hecho que proliferen sistemas secretos de espionaje
como por ejemplo el programa PRISM por el cual la Agencia de
Seguridad Nacional (NSA) instituida por el gobierno estadounidense ha

operado desde 2007, espiando a lideres y presidentes de otros paises
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(aliados y adversarios de Estados Unidos), y se ha afirmado que tiene
capacidad para interceptar decenas de miles de comunicaciones
telefénicas por minuto. Gran parte de lo que se conoce sobre dicho
sistema de informacion se conocié a partir del escandalo por las

filtraciones de Edward Snowden (2013).

Previamente, el parlamento europeo habia abierto comisiones de
investigacion sobre sistemas de intercepcibn de comunicaciones
electrénicas, conocido actualmente como Echelon, operada
conjuntamente por Estados Unidos, Canada, Reino Unido, Australia y

Nueva Zelanda.

Aplicacion de los sistemas de informacién

Los sistemas de informacion tratan el desarrollo, uso y administracion
de la infraestructura de la tecnologia de la informaciébn en una

organizacion.

En la era post-industrial, la era de la informacién, el enfoque de las
compafilas ha cambiado de la orientacion hacia el producto a la
orientacion hacia el conocimiento, en este sentido el mercado compite
hoy en dia en términos del proceso y la innovacién, en lugar del
producto. El énfasis ha cambiado de la calidad y cantidad de
produccién hacia el proceso de produccién en si mismo, y los servicios

que acompafan este proceso.

El mayor de los activos de una compafiia hoy en dia es su informacion,
representada en su personal, experiencia, conocimiento, innovaciones
(patentes, derechos de autor, secreto comercial). Para poder competir,

las organizaciones deben poseer una fuerte infraestructura de
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informacion, en cuyo corazon se sitda la infraestructura de la tecnologia
de informacion. De tal manera que el sistema de informacion se centre
en estudiar las formas para mejorar el uso de la tecnologia que soporta
el flujo de informacién dentro de la organizacion. Un sistema de
informacion debe brindar la totalidad de los elementos que conforman
los datos, en una estructura robusta, flexible ante los futuros cambios y

homogénea.

2.2.2. (Qué es un plan de negocios?

Un plan de negocios es la herramienta vital, en la que se ponen en
practica las multiples ideas de negocios que hemos planificado; nos
sirve de brgjula para alcanzar nuestros objetivos. También podria ser
considerado una guia orientadora que contiene los pasos a seguir para
iniciar nuestro negocio y llevarlo hacia el éxito; en otras palabras, una
fotografia de lo que queremos lograr. Pero ademas, y muy importante,
puede servirle a nuestro emprendimiento para obtener financiamiento

de las instituciones bancarias o financieras.

Un plan de negocios permite determinar si una idea puede llegar a ser
un buen negocio, proporciona informacion para la puesta del proyecto
de empresa. Las ideas buenas convertidas en buenos planes de
negocios, generaran mejores negocios y seran la base para iniciar

empresas competitivas, rentables y generadoras de empleo.

¢POR QUE ES IMPORTANTE TENER UN PLAN DE NEGOCIO?
Porque visualizas la posibilidad de realizar con éxito tu emprendimiento

y ademas te permite evaluar los riesgos antes de invertir en él.
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El plan de negocio te permite determinar, anticipadamente, dénde
quieres ir, donde te encuentras y cuanto te falta para llegar a la meta

planteada.

¢ QUE ES UNA IDEA DE NEGOCIO?

Una idea de negocio es una descripcion corta y precisa de lo que sera
tu negocio. Para ello es necesario tener una idea clara sobre lo que
deseas llevar a cabo.

Ejemplos de ideas de negocio:

Elaboraciéon y comercializacion de vestidos.

Elaboracion y comercializacion de diversos tipos de papeles.

Sembrio, cultivo y comercializaciéon de producto agricola maca.
Sembrio, cultivo y comercializacion de producto agricola de la papa.
Elaboracion y comercializacion de diversos utensilios de plasticos para
el hogar.

Ofrecer servicios de Internet.

¢, Has pensado ya en una idea?
¢, Sabes qué pasos debes seguir para implementarla?

Una buena idea de negocio debe identificar:

¢ Qué producto o servicio vendera su hegocio?
¢A quién le vendera su negocio?
¢ Como vendera su negocio, sus bienes o servicios?

¢ Qué necesidad de sus clientes atendera su negocio?

¢, COMO IDENTIFICA UNA IDEA DE NEGOCIO?

Una idea de negocio debe cumplir dos requisitos basicos:
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Cubrir las necesidades de los clientes, brindandoles lo que

desean o necesiten.

Cubrir tus expectativas de utilidades del negocio.

Un aspecto clave para identificar una idea de negocio es contar

con respuestas para preguntas como:

¢, Qué sé hacer yo? ¢Qué puedo hacer mejor que otros?

Es decir significa evaluar, también, las habilidades que tienes y los

recursos disponibles para poder llevar a cabo tu idea de negocio.

Tu idea de negocio debe responder en particular, a las siguientes

interrogantes:

a)

¢, Qué necesidad, de todas las gque tienen tus probables clientes,
sera satisfecha por tu negocio con los productos o servicios que

vendas?

Es necesario aprender a identificar las necesidades del entorno
gue td puedas atender con los recursos que cuentas. Puedes
darte una idea de como hacerlo analizando el siguiente

comentario:

“Quisiera que existieran pasteles que no engorden y nutran. Mis
costumbres alimenticias no son tan faciles de cambiar y en el
futuro no quiero tener problemas de salud. Sin embargo, la
rutina diaria me hace comer muchos pasteles que encuentro
facilmente en los cafetines y dulcerias. {COmo me gustaria

encontrar pasteles nutritivos y que no engorden!”.
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b)

Para conocer las necesidades del mercado es recomendable
gue realices un estudio de mercado que te permita identificar las

caracteristicas de tus clientes potenciales.

¢Qué tipo de producto o servicio vendera tu negocio que

satisfaga esa necesidad?

La idea de tu futuro negocio debe estar basada en productos o
servicios que conozcas bien. Deben ser, ademas productos o
servicios por los cuales la gente esté dispuesta a pagar. El
conocimiento técnico para la elaboracion de producto o servicio
es un elemento importante en la implementacion de la idea de

negocio.

Debes evitar comentarios como el siguiente:

“Estudié cosmetologia y he decidido poner en marcha un
negocio de muebles en un terreno arrendado en Villa El
Salvador.

Lamentablemente no conozco mucho sobre dicho rubro. ¢Me iréa
bien?

¢A quién le venderas en tu negocio?, ¢COmo son las personas
gue tienen esa necesidad?

Es importante describir claramente quiénes seran tus clientes,
cOmo seran sus gustos y preferencias, cual es su edad, sexo,
nivel de ingresos, condicion laboral; asimismo, el perfil del
cliente potencial. Lee atentamente lo siguiente:

“Soy Ejecutiva de Ventas, trabajo en una entidad bancaria y

siempre necesito ropa formal para la oficina. El Banco brinda
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uniformes que son todos de talla estandar, y yo soy muy
delgada. Por ello tengo que buscar en otro lugar;
lamentablemente hay pocos lugares que hagan uniformes sobre
medida”.

En la medida que avances en la elaboracion de tu plan de
negocio, podrds observar si aun le falta informacion, si hay
alguna debilidad en la idea y si es necesario realizar una
revision.

Revisa y analiza otros planes de negocios, esto te ayudara en la

elaboracion de tu documento.

Recuerda que una buena idea de negocio, es aquella que
satisface una necesidad; por lo tanto, las personas a las que se

les satisface su necesidad, son a quienes denominas “clientes”.

¢ COMO Y DONDE PUEDO ENCONTRAR UNA BUENA IDEA
DE NEGOCIO?

Las ideas de nuevos negocios son producto de la observacion
de los cambios que nos rodean y de las nuevas necesidades
que se producen en la economia y en la sociedad.

Una forma de generar ideas exitosas de negocios es observar
con atencién la vida cotidiana, reconocer los cambios que
presenta para aprovechar las oportunidades de negocio.

Las oportunidades de negocios generalmente son espacios
vacios entre la oferta y la demanda: lo que las personas desean
comprar y lo que los negocios existentes estan ofreciendo. Los
vacios no atendidos o mal atendidos del mercado pueden ser

cubiertos por empresas nuevas 0 empresas existentes que
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introducen o mejoran productos en el mercado. La idea de
negocio puede estar en cualquier lugar, pero debe corresponder
a lo que los clientes quieran y estén dispuestos a pagar.

¢DE QUE METODOS Y FUENTES DISPONEMOS PARA
GENERAR E IDENTIFICAR IDEAS DE NEGOCIOS?

Un emprendedor nunca deja de buscar ideas, nunca se rinde.

Sigue intentandolo, jpersevera y seras un ganador!.

Existen herramientas que te pueden ayudar a generar una serie
de ideas de negocios, pero recuerda que la idea de negocio que
identifiques como “buena” sera aquella que cumpla con algunas
condiciones que tu mismo pongas como exigencia para

desarrollarla.

GERENCIA
GENERAL

GERENTE DE GERENTE GERENTE DE GERENTE DE
DE VENTAS PRODUCCION FINANZAS

Figura 05: Estructura Organizacional.

2.2.3. Desarrollo de la propuesta

Diagrama 2.1: Caso de Uso General del Negocio.
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Diagrama 2.3: Diagrama de Secuencia Registrar Producto.

: NG Producto ‘ DT Producto ‘ E Producto
Administrador
: [l [l
H 3: validarCampos()
4: insertarProductof()
L[‘ &: insertarProducto() N
| -
T

8- envar confiracion

9 Mostrar mensaje de exito o error

Diagrama 2.4: Diagrama de Secuencia Buscar Producto.
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Diagrama 2.5: Diagrama de Secuencia Generar Kardex.
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Diagrama 2.6: Diagrama de Clases.
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Diagrama 2.8: Interfaces o prototipo.

REGISTRAR PRODUCTO

Cantol

Cerradura de pomo

REGISTRAR PRODUCTO
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REGISTRAR PRODUCTO

Trebol

«Asientos sanitarios
«Lavamanos porcelana

S/. 380.00

Diagrama 2.9: Reporte.

Codigo Producto cantidad Marca Descripcion precio
4 1 Vainsa Llave para 5/. 30.00
lavadero
cromada y
acrilica
201600000005 01/01/2016 3 Susana Villanueva Salas
Codigo Producto cantidad Marca Descripcion precio
3 1 Cantol Cerradura 5/. 60.00
Tranca
Cantol

viernes, 07 de julio de 2017
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2.3.

Definicién de términos basicos

2.3.1.

Sistemas de Informacion

Un sistema de informacion (SI) es un conjunto de elementos
orientados al tratamiento y administracion de datos e informacion,
organizados y listos para su uso posterior, generados para cubrir una
necesidad o un objetivo.

Un sistema de informacion (IS) es cualquier sistema organizado para la
recopilacién, organizacion, almacenamiento y comunicacion de
informaciéon. Mas especificamente, es el estudio de redes
complementarias que las personas y las organizaciones usan para
recopilar, filtrar, procesar, crear y distribuir datos.

Un sistema de informacién se puede definir técnicamente como un
conjunto de componentes relacionados que recolectan (o recuperan),
procesan, almacenan y distribuyen informacién para apoyar la toma de

decisiones y el control en una organizacion.

2.3.2. Teoria de Sistemas.

La teoria de sistemas o teoria general de los sistemas es el
estudio interdisciplinario de los sistemas en general. Su propésito es
estudiar los principios aplicables a los sistemas en cualquier nivel en

todos los campos de la investigacion.

En 1950 el bidlogo Austriaco Ludwig von Bertalanffy plante6 la teoria
general de sistemas propiamente dicha. Posteriormente, en la década
de los setenta, Humberto Maturana desarroll6 el concepto de
Autopoiesis, el que da cuenta de la organizacion de los sistemas vivos

como redes cerradas de autoproduccion de los componentes que las

constituyen. W. Ross Ashby y Norbert Wiener desarrollaron la teoria
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matematica de la comunicacion y control de sistemas a través de la
regulacion de la retroalimentacion (cibernética), que se encuentra
estrechamente relacionada con la teoria de control. En la misma
década, René Thom y E.C. Zeeman plantearon la teoria de las
catastrofes, rama de las matematicas de acuerdo con bifurcaciones
en sistemas dinamicos que clasifica los fendmenos caracterizados por

subitos desplazamientos en su conducta.

En 1980 David Ruelle, Edward Lorenz, Mitchell Feigenbaum, Steve
Smale y James A. Yorke describieron la teoria del caos, una teoria
matematica de sistemas dinamicos no lineales que describe
bifurcaciones, extrafias atracciones y movimientos cadticos. John H.
Holland, Murray Gell-Mann, Harold Morowitz, W. Brian Arthur y otros
90 plantean el sistema adaptativo complejo (CAS), una nueva ciencia
de la complejidad que describe surgimiento, adaptacion y auto-
organizacion. Fue establecida fundamentalmente por
investigadores del Instituto de Santa Fe y est4 basada en simulaciones
informaticas. Incluye sistemas de multiagente que han llegado a ser
una herramienta importante en el estudio de los sistemas sociales y

complejos. Todavia es un campo de investigacion activo.

2.4. Formulacion de Hipotesis

2.4.1. Hipotesis General
Hi: El Disefio de un Sistema de Informacion, contribuird a
mejorar el proceso de negocio de la Ferreteria Libertad ubicada en

Lircay — Angaraes Huancavelica.
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2.5.

2.6.

2.4.2. Hipotesis Especificas

H1: ElI Disefio de un Sistema de Informacién, contribuirda a
mejorar la automatizacion de control del inventario de la Ferreteria
Libertad ubicada en Lircay — Angaraes Huancavelica.

H2: El Disefio de un Sistema de Informacién, contribuira a mejorar la
automatizacién de facturaciéon de la Ferreteria Libertad ubicada en

Lircay — Angaraes Huancavelica.

Identificacién de las Variables
2.5.1. Variable Independiente

SISTEMA DE INFORMACION.

2.5.2. Variable Dependiente

PROCESO DE NEGOCIO.

Definicion operacional de variables e indicadores.

VARIABLES INDICADORES

Variable

Independiente

» Registro de usuario y contrasefia
» Registrar Trabajador y/o vendedor

SISTEMA DE » Registrar Producto

INFORMACION > Buscar Producto

> Generar Kardex

> Base de datos del Cliente
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Registro de datos en la sucursal

Variable

dependiente

PROCESO DE

NEGOCIO.

vV Vv ¥V VYV V¥V V V

Calidad en el servicio

Orden adecuado para atender
Instalacion fisica visualmente atractiva
Tiempo de espera corto

Horario conveniente

Satisfaccion al cliente

Mejoria en las ventas

Aumento de rentabilidad
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3.1.

3.2.

3.3.

CAPITULO 1Nl
METODOLOGIA Y TECNICAS DE INVESTIGACION

Tipo de investigacién
+ Segun la finalidad: Investigacion Aplicada, porque se esta utilizando

conocimientos pre existente.

» Segun naturaleza de las Variables: Investigacion cuantitativa.

Métodos de Investigacion
Para el presente trabajo de investigacién se empleara el método Hipotético

deductivo.

Disefio de Investigacion

o Experimental.

Segun el libro Metodologia de Investigacion 6ta Edicion Pag. 127 de Hernandez
Sampiere, Fernandez Collado & Baptista Lucio (2010), los Tipos de Disefio de
investigacion son No experimentales y experimentales. Este proyecto de tesis
es de tipo experimental y a su vez es de tipo experimentos “Puros” porque se

administra estimulos o se manipula intencionalmente la variable independiente
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3.4.

y se mide la variable dependiente. Tenemos dos grupos de comparacioén uno es

el grupo de control y el otro es el grupo experimental.

Poblaciéon y muestra

Universo: Son los clientes y empleados para la automatizacién de
facturacion e inventario de la Ferreteria Libertad ubicada en Lircay —
Angaraes Huancavelica.

L Muestra: Se toma una muestra de los clientes y empleados la cual se

realizé utilizando la comprobacién Z para realizar dicho célculo.

Para una poblacion finita (cuando se conoce el total de unidades de

observacién que lo integra):

N*Zooz*p*q
n =
d*(N = 1) + Zo? * p * q2

Dénde:

n = Tamano de la muestra

N= Tamafio de la poblacién o universo.

Z=Valor de Z critico, calculado en las tablas del area de la curva normal.

Llamado también nivel de confianza.

s? = Varianza de la poblacion en estudio (Que es el cuadrado de la desviacion

estandar y puede obtenerse de estudios similares o pruebas piloto).

d= nivel de precisién absoluta. Referido a la amplitud del intervalo de confianza

deseado en la determinacion del valor promedio de la variable en estudio.
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g =1 - p (en este caso 1-0.05 = 0.95) si no se tiene P=50% (Probabilidad de

éxito) Q=50% (Probabilidad de fracaso).

d=5%(Error muestral)

Entonces:
& N =26
& Za= 1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%)

p = proporcion esperada (en este caso 50% = 0.5)
g=1-p (en este caso 1-0.5 = 0.5)
d = precision (en su investigacion use un 5%) o error muestral.

26 x 1.962 % 0.5 * 0.5

"= 00527 (26 — 1) + 1.962 % 0.5 0.5
3 26 x1.96% % 0.5 % 0.5
"= 0.052% (26— 1)+ 1.962% 0505
26 % 3.8416 * 0.25
n

= 0.0025 * (25) + 3.8416 * 0.25

_ 26 % 0.9604
"= 0.0025 * (25) + 0.9604

2609604
™= 0.0625 + 0.9604

249704
"= T0229
2497
=702
n = 24.48.

La muestra es n=25.
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6| E\Proyectos de tesis pregrado\nivel de confianza\Célculo del Tamaf © ~ € (& Caleulo del Tamafio defa .. % o I

Calculadora del tamaiio de la muestra

Traducida y adaptada por Manuel Lobos Gonzdlez

2005
© 2004 by Raosoft, Inc

¢Cual es el tamaiio de la Poblacién? E

Siusted no conoce el tamafio de la Poblacion, use 150000.

¢Cudl es el margen de error que acepta? %

5% es la opcion mas comin

¢Cual es el nivel de confianza que usted necesita? %
Opciones tipicas son 90%, 95%, 0 99%

¢Cudl es |a variabilidad conocida? IEI%

La eleccitn mas conservadora es 50%

Corresponde al total de unidades de las cuales se puede seleccionar su muestra aleatoria.
Sino conoce el tamafio de la poblacién, digite 150000.

El margen de error es la cantidad de eror que usted puede tolerar. Significa elegir la probabilidad de rechazar una hipétesis nula verdadera. Por ejemplo, un margen de eror de 1% significa que las
observaciones o resultados derivados de la investigacidn en curso, pueden deberse al azar en hasta un 1% de los casos.

Para un margen inferior de error, se requiere un tamafio de muestra mayor.
El nivel de confianza indica el porcentaje de sequridad que existe para generalizar los resultados obtenides. Esto quiere decir que un porcentaje del 100% equivale a decir que no existe ninguna duda
para generalizar tales resultados, pero también implica estudiar a la totalidad de los casos de la poblacion.

Para evitar un costo muy alto para el estudio o debido a que en ocasiones llega a ser practicamente imposible el estudio de todos los casos, entonces se busca un porcentaje de confianza menor.
Comunmente en las investigaciones sociales se busca un 95%.

Un alto nivel de confianza requiere un tamafio de muestra mayor.

La variabilidad es la probabilidad (o porcentaje) con el que se aceptd y se rechazé la hipdtesis que se quiere investigar en alguna investigacion anterior o en un ensayo previo a la investigacién actual.
El porcentaje con que se aceptd tal hipdtesis se denomina variabilidad positiva y se denota por p, y el porcentaje con el que se rechazé se la hipétesis es la variabilidad negativa, denotada por q.

Cuando se habla de la maxima variabilidad, en el caso de no existir antecedentes sobre la investigacion (no hay otras o no se pudo aplicar una prueba previa), entonces los valores de variabilidad es
p=g=0.5 o 50%.

El tamafio recomendado para su muestra es de 25

unidades

scenarios Alternativos

Este es el tamafio minimo recomendado para la muestra de su estuio.

Con este minimo de unidades, usted podré realizar la investigacion sin més costo del necesario, pero con la sequridad de que las condiciones aceptadas para la generalizacion (confiabilidad,
variabilidad y error) se mantienen.

Con un tamafio de muestra de

Su margen de error seria

|1OD | |200 | Para un nivel de confianza de |9'D ‘ |95 ‘

0.00% 0.00% 0.00% El tamafio de su muestra debe ser de 24 25 26

Figura 06: Calculadora para hallar la muestra de investigacion cientifica en pagina WEB.
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3.5.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnicas:

Encuestas

La observacion

El Andlisis Bibliogréafico

Entrevistas

vV V VY V VYV

Evaluacion

Instrumentos:

> Cuestionarios

> Guias de Observacion

3.5.1 Técnicas:

Encuestas.- Es una técnica de adquisicién de informacion de interés
sociolégico, mediante un cuestionario previamente elaborado, a
través del cual se puede conocer la opiniéon personal en una muestra
sobre un asunto dado.
Entre las modalidades de encuesta podemos destacar:

= Encuestas por teléfono

= Encuestas por correo

= Encuesta personal

= Encuesta online
La observacion.- La observacion es una técnica que se centra en la
obtencion de datos que describan de manera objetiva el fenémeno
observado o situacion relativa a la investigacion en progreso.
Esta técnica puede tomar dos modalidades: Estructurada y no
estructurada o libre, segun el investigador previamente establezca o

no, un plan de trabajo e incorpore o no los dispositivos o
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herramientas apropiadas para la eleccion y registro de los aspectos a
observar.

La observacion, como técnica de recoleccion de datos se
materializa mediante siete instrumentos: Guia de observacion,
lista de frecuencia, lista de cotejo o de chequeo, escala de
estimacion, registro anecdético, cuaderno de protocolo y diario
de campo, (para observacion estructurada, para observacion no
estructurada).

Observacién De Campo No Experimental

Con frecuencia se usa estd técnica para profundizar en el
conocimiento del comportamiento de exploracién.

Por ejemplo, si en una investigacién exploratoria se ha encontrado
gue los clientes de una empresa no estan conforme con el
tiempo que deben esperar para ser atendidos, se puede planear la
recolecciébn de datos sobre los tiempos de espera y de servicio
de una muestra representativa de clientes.

En este caso se puede emplear como instrumento una guia de
observacién o de campo.

Observacién De Campo Experimental

La observacion experimental se diferencia de la no experimental
porque elabora datos en condiciones relativamente controladas por
el investigador, particularmente porque éste puede manipular la o las
variables.

Es una poderosa técnica de investigacion cientifica. Puede utilizar
como instrumento la hoja o ficha de registro de datos.

Entrevistas.- La entrevista es una técnica de recopilacion de

informacion mediante una conversacion profesional, con la que
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3.5.2

ademas de adquirirse informacién acerca de lo que se investiga,
tiene importancia desde el punto de vista educativo; los resultados a
lograr en la misibn dependen en gran medida del nivel de
comunicacion entre el investigador y los participantes en la misma.
Si la entrevista persigue el objetivo de adquirir informacion acerca de
las variables de estudio, el entrevistador debe tener clara la hipotesis
de trabajo, las variables y relaciones que se quieren demostrar; de
forma tal que se pueda elaborar un cuestionario adecuado con
preguntas que tengan un determinado fin y que son imprescindibles
para esclarecer la tarea de investigacion, asi como las preguntas de
apoyo que ayudan a desenvolver la entrevista.

La entrevista presenta diversas modalidades, como:

> Entrevista asistematica o libre.

» Entrevista estructurada.

» Entrevista focalizada.

» Entrevista simultanea.

» Entrevista sucesiva.
Instrumentos

Cuestionarios. El cuestionario es un instrumento béasico de la
observacién en la encuesta y en la entrevista. En el cuestionario se
formula una serie de preguntas que permiten medir una o0 mas
variables. Posibilita observar los hechos a través de la valoracion que
hace de los mismos el encuestado o entrevistado, limitAndose la
investigacion a las valoraciones subjetivas de éste.

Ejemplo:

Considera usted que la motivacién es esencial en el rendimiento

laboral. Si No
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Marque con una equis (x) el ultimo nivel de estudios culminado
Bésico completo__ Media Diversificada____ Técnico Superior____.
Licenciatura o equivalente __ Especializacion __ Maestria____
Doctorado_ En referencia a la intervencion de fuerzas militares
extranjeras en otro pais, usted estéa:

A favor _ En contra____ . El otorgamiento de incentivos
econdmicos incrementa la productividad de los empleados.

Siempre Casi siempre Algunas veces Nunca .

Guias de Observacion.

Consiste en listar la serie de eventos, procesos, hechos o situaciones
a ser observados, su ocurrencia y caracteristicas (ello es factible con
base a un ejercicio de vision previo con miras a establecer los
aspectos a observar). Se asocia generalmente con las interrogantes

u objetivos especificos del estudio.

Ejemplo:

Objetivo especifico: Identificar los mecanismos de acceso a las instalaciones de

la Empresa

Registro de Control | Autorizacion Ingreso a Registro
identificacion | informatico| de entrada Las de
de entrada instalaciones | presencia

en

las

empleados instalacio

nes

Lista de Cotejo o Chequeo.

Es un tipo de instrumento en el que se indica 0 no la presencia de un
aspecto, rasgo, conducta o situacién a ser observada. Su estructura

debe especificar los aspectos, conductas, hechos, etc que se
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pretendan observar y la presencia 0 no de estas. Es conveniente

vincularla a algun objetivo especifico.

Ejemplo:

Objetivo especifico: caracterizar la situacion

actual de la Planta Fisica del Cuam, Div. Caracas

Aspectos Si No

Los salones de clase son amplios

La iluminacion es apropiada

La ventilacion es adecuada

Los banos estan en buen estado

Las salidas de emergencia

funcionan

Escala de Estimacion.

Esta modalidad de instrumento no solo considera la presencia o
ausencia de los aspectos a observar, sino que incluye una escala
gue estima o valora, con algun criterio, como se manifiesta la
situacion, conducta o hecho objeto de la observacion, vale decir

presentan gradaciones para jerarquizarlas o calificarlas .

Ejemplo:

* El trato que se ofrece a los clientes es:

Bueno , Regular , Malo , Muy malo

* El profesor promueve la participacion en clase

Siempre , Casi siempre , Algunas veces , Nunca .
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3.6.

Técnica Tipo Instrumento
Participante Registro anecddtico, cuaderno de
protocolo, diario de campo

Observacion
No participante | Guia de observacion, lista de
frecuencia, lista de chequeo o
cotejo, escala de estimacion, matriz

de analisis
Oral Grabadora, video
Encuesta
Escrita Cuestionario, prueba, test, escala
Estructurada | Guion o guia de entrevista
Entrevista
No Libreta de notas, grabador/ camara
estructurada | de video
Sociomeétrica Test sociométrico
De organizacion y Flujogramas de procesos, diagrama
métodos de analisis y recorrido de formas vy

grafico de Gantt.

Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Una vez recogido los datos, es necesario realizar su procesamiento, lo que

incluye:

>

>

La codificacion

La Tabulacion

El analisis y la interpretacion

Procesamiento de la ejecucidn del proyecto

El Proceso Racional Unificado o RUP es un proceso de desarrollo de
software desarrollado por la empresa Rational Software, actualmente
propiedad de IBM junto con el Lenguaje Unificado de Modelado UML,
constituye la metodologia estdndar mas utilizada para el andlisis,
disefio, implementacién y documentacion de sistemas orientados
a objetos.

El RUP no es un sistema con pasos firmemente establecidos, sino un
conjunto de metodologias adaptables al contexto y necesidades de
cada organizacion. También se conoce por este hombre al software,
también desarrollado por Rational, que incluye informacion

entrelazada de diversos artefactos y descripciones de las diversas
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actividades. Esté incluido en el Rational Method Composer (RMC),
que permite la personalizacién de acuerdo con las necesidades.

Se utiliza esta metodologia para el proceso de desarrollo del
proyecto como se muestra en la figura 3.1.

Ciclo De Vida

Esfuerzo en actividades segun fase del proyecto.

El ciclo de vida RUP es una implementacion del desarrollo en espiral.
Fue creado ensamblando los elementos en secuencias semi-
ordenadas. El ciclo de vida organiza las tareas en fases e

iteraciones.

RUP divide el proceso en cuatro fases, dentro de las cuales se
realizan varias iteraciones en nimero variable segun el proyecto y en
las que se hace un mayor o menor hincapié en las distintas
actividades. En la Figura 3.1 muestra como varia el esfuerzo
asociado a las disciplinas segun la fase en la que se encuentre el

proyecto RUP.

Las primeras iteraciones (en las fases de Inicio y Elaboracién) se
enfocan hacia la comprension del problema y la tecnologia, la
delimitacion del ambito del proyecto, la eliminacién de los riesgos
criticos, y al establecimiento de una baseline (Linea Base) de la
arquitectura.

Durante la fase de inicio las iteraciones hacen mayor énfasis en
actividades de modelado del negocio y de requisitos.

En la fase de elaboracion, las iteraciones se orientan al desarrollo de

la baseline de la arquitectura, abarcan mas los flujos de trabajo de
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requisitos, modelo de negocios (refinamiento), analisis, disefio y una
parte de implementacion orientado a la baseline de la arquitectura.

En la fase de construccion, se lleva a cabo la construccion del
producto por medio de una serie de iteraciones.

Para cada iteracion se seleccionan algunos Casos de Uso, se refinan
su analisis y disefio y se procede a su implementacion y pruebas. Se
realiza una pequefia cascada para cada ciclo. Se realizan iteraciones
hasta que se termine la implementacion de la nueva version del
producto.

En la fase de transicibn se pretende garantizar que se tiene un

producto preparado para su entrega a la comunidad de usuarios.

Como se puede observar en cada fase participan todas las

disciplinas, pero dependiendo de la fase el esfuerzo dedicado a una

disciplina varia.

Inicio

Elaboracion  Construccion Transicion
Modelacion de Negocios _mmmeei

Requeﬁmiéntw ka—L—m

Andlisis y Disefio = :
Implementacion R
Prueba i y -

Desarrollo

Admin. Configuracion : _
Ambiente  amwi i

lcracion(es)| Ter.  Mter. |Mer. | Mer.  Mer. | Her. | Mer
Prelimingr 1 61 #2 limo énn) fwi2 lim #mtl

Figura 07: RUP divide en cuatro Fases para el proceso de la

ejecucion del proyecto.
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3.7.

Tratamiento Estadistico

La estrategia para probar las hipotesis, se iniciara primero con la
formulacién de la encuesta., se determinara el estadistico de prueba
seleccionado y corresponde al investigador la interpretaciéon del
resultado. El estadistico a emplear sera el chi-cuadrado, porque permite
determinar la relacion entre las dos variables determinadas, como es en
el caso de la presente investigacidon, que se presentan en una tabla de
contingencia, asimismo la prueba de independencia del Chi-cuadrado,
partira de la hipétesis de que las variables son independientes; es decir,
gue no existe ninguna relacién entre ellas y que por lo tanto ninguna
ejerce influencia sobre la otra. El objetivo de la prueba de Chi-cuadrado,
es comprobar la hip6tesis mediante el nivel de significacion, por lo que si
el valor de significacion es mayor o igual que el alfa predeterminado
(0.05 6 5%) se aceptara la hipotesis, pero si esta es menor, sera

rechazada.

Con la finalidad de lograr medir la influencia de la variable independiente
(causa) SISTEMA DE INFORMACION para la obtencion de resultados de
la variable dependiente (efecto) MEJORA DEL PROCESO DE NEGOCIO
de la Ferreteria Libertad ubicado en Lircay — Angaraes Huancavelica. se
ejecuta y presenta los resultados de la encuesta y el andlisis e
interpretacion correspondiente: RESULTADO DE LA ENCUESTA PARA
LOGRAR MEDIR LA INFLUENCIA DEL SISTEMA DE INFORMACION
PARA LA MEJORA DEL PROCESO DE NEGOCIO DE LA FERRETERIA

LIBERTAD UBICADO EN LIRCAY — ANGARAES HUANCAVELICA.
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Seleccién, validacién y confiabilidad de los instrumentos de
investigacién.

Al haber realizado una encuesta a la muestra poblacional para obtener datos

de la respuesta de los encuestados del proceso de negocio de la ferreteria

“LIBERTAD” se obtuvieron los siguientes resultados:

1. ¢ Con qué frecuencia su ferreteria amplia la linea de productos?

TABLA N° 4.1: Frecuencia de ampliacién de la linea de productos.

Diario 1 4.00%
Semanal 2 8.00%
Quincenal 3 12.00%
Mensual 19 76.00%

total 25 100.00%

Grafico N° 4.1

M Diario
B Semanal
= Quincenal
Mensual

a) Analisis
Se toma en cuenta los datos del grafico 4-1 de la pregunta N° 1 seguln la
encuesta a los clientes y empleados que integran a la muestra poblacional

responden que la frecuencia de ampliacion de la linea de productos es

mensual.

56



b) Interpretacion
La frecuencia de ampliacion de la linea de productos es mensual.
2. ¢Laferreteria ofrece garantia para productos que lo requieren?

TABLA N° 4.2: La ferreteria ofrece garantia para productos que lo

requieren.
SI 22 88%
NO 3 12%
Total 25 100%

Grafico N° 4.2

u S|
NO

a) Anélisis

Se toma en cuenta los datos segun la respuestas de los encuestados del
gréafico 4-2 de la pregunta N° 2 La ferreteria ofrece garantia para productos
que lo requieren al 88%.

b) Interpretacion

La ferreteria ofrece garantia para productos que lo requieren al 88%.

3. ¢Cuando los clientes asisten a su ferreteria, encuentran todos los

productos que buscan?

57



TABLA N° 4.3: Cuando los clientes asisten a su ferreteria, encuentran todos

los productos que buscan.

SI 18 72%
NO 7 28%
Total 25 100%

a) Andlisis

Grafico N° 4.3

uS|
NO

Se toma en cuenta los datos del grafico 4-3 de la pregunta N° 3 segun la

encuesta responden en su mayoria al 72% encuentran todos los productos

gue buscan.

b) Interpretacion

Cuando los clientes asisten a su ferreteria, encuentran todos los productos

que buscan al 72%.

4. ¢En su ferreteria otorga créditos cuando sus clientes adquieren grandes

cantidades de productos?
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TABLA N° 4.4:; La ferreteria otorga créditos cuando sus clientes adquieren

grandes cantidades de productos.

Sl 21 84.00%
NO 4 16.00%
Total 25 100.00%

Grafico N° 4.4

u S|
NO

a) Andlisis

Se toma en cuenta los datos del grafico 4-4 de la pregunta N° 4 que la
ferreteria otorga créditos cuando sus clientes adquieren grandes cantidades
de productos al 84%.

b) Interpretacion

La ferreteria otorga créditos cuando sus clientes adquieren grandes
cantidades de productos al 84%.

5. ¢ Su ferreteria toma en cuenta los precios del mercado para la fijacion de

Precios?
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TABLA N° 4.5: La ferreteria toma en cuenta los precios del mercado para la

fijacion de Precios.

Sl 23 92.00%
NO 2 8.00%
Total 25 100.00%

Grafico N° 4.5

S|
NO

a) Andlisis

Se toma en cuenta los datos del gréafico 4-5 de la pregunta N° 5 La ferreteria
toma en cuenta los precios del mercado para la fijacion de precios al 92%.
b) Interpretacion

Al 92% la ferreteria toma en cuenta los precios del mercado para la fijacion
de Precios.

6. ¢ Realizan descuentos para determinados productos?

TABLA N° 4.6: Realiza descuentos para determinados productos.

Sl 14 56.00%
NO 11 44.00%
Total 25 100.00%
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Gréafico N° 4.6

S|
NO

a) Analisis

Se toma en cuenta los datos del grafico 4-6 de la pregunta N° 6 La ferreteria
realiza descuentos para determinados productos al 56%.

b) Interpretacién

Al 56% la ferreteria realiza descuentos para determinados productos segun
la respuesta de los encuestados.

7. ¢La ferreteria cuenta con medios de transporte para hacer llegar los

productos a sus clientes cuando compran en grandes voliumenes?

TABLA N° 4.7: La ferreteria cuenta con medios de transporte para hacer

llegar los productos a sus clientes cuando compran en grandes volimenes.

Siempre 1 4%
Casi siempre 17 68%
Algunas veces 5 20%
Nunca 2 8%
Total 25 100.00%

61



Grafico N° 4.7

a) Analisis

W Siempre
M Casi siempre
H Algunas veces

Nunca

Se toma en cuenta los datos del grafico 4-7 de la pregunta N° 7 que la

ferreteria siempre cuenta con medios de transporte para hacer llegar los

productos a sus clientes cuando compran en grandes volumenes.

b) Interpretacion

La ferreteria siempre cuenta con medios de transporte para hacer llegar los

productos a sus clientes cuando compran en grandes volumenes

8. ¢ A fin de comercializar mas productos ha ampliado sus instalaciones?

TABLA N° 4.8: A fin de comercializar mas productos ha ampliado sus

instalaciones.

Sl 22 88.00%
NO 3 12.00%
Total 25 100.00%
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3.9.

Gréfico N° 4.8

S|
NO

a) Analisis

Se toma en cuenta los datos del gréafico 4-8 de la pregunta N° 8 que a fin
de comercializar méas productos ha ampliado sus instalaciones al 88%.

b) Interpretacién

La ferreteria a fin de comercializar mas productos ha ampliado sus

instalaciones al 88%.

Orientacion ética.
El presente trabajo de investigacion se encuentra orientado hacia una ética
profesional en todo el desarrollo de las partes que comprende, con la

responsabilidad que corresponde.

El objetivo principal de la realizacion del estudio, fue la de establecer la
relacion que existe entre las variables: Sistema de Informacion para la
Mejora del Proceso de Negocio de la Ferreteria Libertad ubicado en Lircay —
Angaraes Huancavelica, dicho en otros términos se trat6 de verificar si la

optimizacion de la capacidad Mejora del Proceso de Negocio de la
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Ferreteria Libertad ubicado en Lircay — Angaraes Huancavelica, esta

vinculado a la necesidad del Sistema de informacion.

64



4.1.

CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

Descripcién del trabajo de campo

Se trabajé con las unidades de andlisis en base a una muestra
representativa de 25 personas integrantes de la muestra en estudio. En
cuanto a la recopilacion de los datos, se emplearon como instrumento las
encuestas, en base a un cuestionario de preguntas como técnica, el
mismo que fue aplicado a las unidades de andlisis anteriormente
sefalado.

Se realiz6 el trabajo de campo con un primer diagnéstico como parte de la
ciudad de Lircay; en el cual se reconoce su responsabilidad como proveedor
de servicios de calidad y al no contar con sistemas de gestion, se
implementdé un Sistema de Gestién de la Calidad, a partir del mapa de
procesos de sus diferentes actividades en un contexto de identificacion de
riesgos y oportunidades.

El propésito de esta investigacion es brindar evidencia integral a todos los
clientes, proveedores y empleados sobre los controles especificos y se
implementaron para asegurar la calidad de los resultados para la

satisfaccion de sus clientes internos.
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4.2.

Se proporcionaron ademas herramientas de control eficaces mediante el
desarrollo y empleo de procedimientos, instrucciones, los cuales sirven

como guias al personal en general de la Ferreteria.

Presentacion, andlisis e interpretacion de resultados

Segun Hernandez Sampieri Roberto una vez que se precis6é el
planteamiento del problema, se definié el alcance inicial de investigacion y
se formularon las hipotesis (0 no se establecieron debido a la naturaleza de
estudio), el término disefio se refiere al plan o estrategia concebida para
obtener la informacion que se desea.

En el enfoque cuantitativo, el investigador utiliza su o sus disefios para
analizar la certeza de las hipétesis formuladas en un contexto particular o
para aportar evidencia respecto de los lineamientos de la investigacion (si es
gue no tiene hipotesis).

Sugerimos a quien se inicia dentro de la investigacibon comenzar con
estudios que se basen en un solo disefio. Utilizar mas de un disefio eleva
considerablemente los costos de la investigacion.

El disefio de investigacion es de tipo experimental donde tiene dos
acepciones, una general y otra particular. La general se refiere a “elegir o
realizar una accion” y después observar las consecuencias. La esencia de
esta concepcion de experimento es que se requiere la manipulacién
intencional de una accién para analizar sus posibles resultados.

La que vamos a usar en nuestro proyecto es la acepcion particular de
experimento se refiere a un estudio en el que se manipula intencionalmente
una y mas variables independientes (supuestas causas-antecedentes), para
analizar las consecuencias que la manipulacion tiene sobre una o mas
variables dependientes (supuestos efectos-consecuentes), dentro de una

situacion de control para el investigador.
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Causa Efecto
(Variable independiente) (Variable dependiente)
X > Y

Figura 08: Esquema de experimento y variable.

Los experimentos manipulan tratamientos, estimulos, influencias o
intervenciones (denominadas variables independientes) para observar sus
efectos sobre otras variables (las dependientes) en una situacién de control.
El primer requisito de un experimento es la manipulacién intencional de una
0 mas variables independientes. La variable independiente es la que se
considera como supuesta causa en una relaciébn entre variables, es la
condicion antecedente, y al efecto provocado por dicha causa se le denomina
variable dependiente (consecuente).

Los dias que se aplicaron fueron aquellos donde cominmente aumenta la
concurrencia de los clientes en la ferreteria “Libertad” en donde se genera un
mayor trafico de clientela, el cual es un momento adecuado para probar los
beneficios del SISTEMA DE INFORMACION PARA LA MEJORA DEL
PROCESO DE NEGOCIO DE LA FERRETERIA LIBERTAD.

INDICADORES DE LA VARIABLE DEPENDIENTE:
& Nivel de automatizaciéon de control del inventario.

& Nivel de automatizacién de facturacion.

Eficacia es la capacidad de lograr un efecto deseado, esperado o
anhelado. En cambio, Eficiencia es la capacidad de lograr ese efecto en
cuestion con el minimo de recursos posibles o en el menor tiempo posible.
La Efectividad es la union de Eficiencia y Eficacia, es decir busca lograr un
efecto deseado, en el menor tiempo posible y con la menor cantidad de
recursos.

e SIMULACION TRADICIONAL (Grupo de Control).
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En este grupo no se somete al estimulo experimental a la variable

independiente es decir que el Sistema de la Ferreteria ES DE FORMA

TRADICIONAL O NO SE MANIPULA es decir que el proceso de negocio de

la ferreteria es antes de aplicar el presente proyecto.

Como podemos observar se obtuvo de la encuesta realizada el promedio de

aceptacion es 140 y el promedio de negacién es 60, son los resultados que

se han obtenido y se presentan en la TABLA A.

TABLA A: SIMULACION TRADICIONAL (Grupo de Control).

Encuesta realizado a clientes y empleados (muestra

poblacional). Sl | NO

1. ¢ Con qué frecuencia su ferreteria amplia la linea de productos? | 25 | 0
2. ¢ La ferreteria ofrece garantia para productos que lo requieren? | 20 | 5
3. ¢ Cuando los clientes asisten a su ferreteria, encuentran todos
los productos que buscan? 15 | 10
4. ¢ En su ferreteria otorga créditos cuando sus clientes adquieren
grandes cantidades de productos? 14 | 11
5. ¢ Su ferreteria toma en cuenta los precios del mercado para la
fijacién de Precios? 15 | 10
6. ¢ Realizan descuentos para determinados productos? 10 | 15
7. ¢ La ferreteria cuenta con medios de transporte para hacer
llegar los productos a sus clientes cuando compran en grandes
volimenes? 25| 0
8. ¢ A fin de comercializar mas productos ha ampliado sus
instalaciones? 16 | 9

Total de Encuestados 140| 60

El puntaje obtenido de la encuesta; la aceptacion de proceso del sistema

tradicional es 140. Esta encuesta se realiz6 el 16 de Julio del 2018 como se

puede apreciar en la Tabla A.

e Sistemade Informacion (Grupo experimental).

En este grupo se somete al tratamiento o estimulo experimental a la variable

independiente mejorando al tipo de SISTEMA TRADICIONAL en SISTEMA

DE INFORMACION es decir cuando se esta usando el presente proyecto.

Como podemos observar se obtuvo de la encuesta el promedio de
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aceptacion es 170 y el promedio de negacion es 30.
Los resultados que se han obtenido se presentan en la TABLA B.

TABLA B: Sistema de Informacidon (Grupo experimental).

Encuesta realizado a clientes y empleados (muestra

poblacional). Sl |[NO

1. ¢ Con qué frecuencia su ferreteria amplia la linea de productos? | 25

2. ¢;La ferreteria ofrece garantia para productos que lo requieren? | 22

3. ¢ Cuando los clientes asisten a su ferreteria, encuentran todos

los productos que buscan? 18
4. ¢ En su ferreteria otorga créditos cuando sus clientes adquieren
grandes cantidades de productos? 21
5. ¢ Su ferreteria toma en cuenta los precios del mercado para la
fijacion de Precios? 23
6. ¢ Realizan descuentos para determinados productos? 14

7. ¢La ferreteria cuenta con medios de transporte para hacer
llegar los productos a sus clientes cuando compran en grandes

volumenes? 25

8. ¢ A fin de comercializar mas productos ha ampliado sus

instalaciones? 22
Total de Encuestados 170 30

El puntaje obtenido de la encuesta; la aceptacion de proceso del Sistema de
Informacion es 170. Esta encuesta se realizé el 30 de Julio del 2018 para el
grupo experimental como se puede apreciar en la Tabla B.

Se ha tomado esta cantidad de personas aleatoriamente siendo 25 en la
muestra de poblacion de la ferreteria “LIBERTAD”.

Estos voluntarios se han seleccionado al azar. A los cuales previamente se
les ha capacitado y explicado sobre el uso del Sistema de Informacion.
Para el andlisis de la encuesta, se han realizado pruebas que han consistido
en lo siguiente:

Segun Hernandez Sampieri Roberto el grado de manipulacion de la variable
independiente en esta investigacion es el nivel minimo de manipulacion es
de presencia-ausencia de la variable independiente. Cada nivel o grado de

manipulaciéon involucra un grupo en el experimento. Este nivel o grado
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4.3.

implica que un grupo se expone a la presencia de la variable independiente
y el otro no. Posteriormente, los dos grupos se comparan para saber si el
grupo expuesto a la variable independiente difiere del grupo que no fue
expuesto. Al primero se le conoce como grupo experimental y al otro en el
gue estid ausente la variable independiente, se le denomina grupo de
control. Pero en realidad ambos grupos participan en el experimento.

A la presencia de la variable independiente con frecuencia se le llama
“tratamiento experimental’, “intervencidon experimental” o “estimulo
experimental”. Es decir el grupo experimental recibe el tratamiento o estimulo
experimental o lo que es lo mismo se le expone a la variable independiente;
el grupo de control no recibe el tratamiento o tratamiento experimental. Ahora
bien, el hecho de que uno de los grupos no se exponga al tratamiento
experimental no significa que su participacidon en el experimento sea pasiva.
Por el contrario, implica que realiza las mismas actividades que el grupo
experimental, excepto someterse al estimulo.

Con las 25 personas, se ha procedido a hacer el experimento para el proceso
de negocio y los resultados que se han obtenido se presentan en la siguiente
Tabla B.

Con el Sistema Tradicional (Grupo de Control) el nivel de aceptacion del
proceso de negocio es 140 y con el Sistema de Informacién (Grupo

Experimental) el nivel de aceptacién del proceso de negocio es 170.

Prueba de Hipotesis

De la poblacién se toma una muestra de 25 clientes por dia la cual se realizé

utilizando la comprobacion Z para realizar dicho calculo.
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Se calcula la media y la desviacidén estandar, datos obtenidos de la encuesta
a la muestra poblacional sobre un sistema aplicando a procesos de negocio

de la ferreteria “LIBERTAD”:

UTILIZANDO EL SISTEMA UTILIZANDO EL SISTEMA DE
TRADICIONAL. INFORMACION.
x1 =16 x2 =22
Dsv. Estandar s1=5.37. Dsv. Estandar s2=3.69

Para complementar el estudio estadistico Z valor de z critico, calculados en
las tablas de area de curva normal llamado también nivel de confianza, se

ha calculado de la siguiente manera:
Para trabajar con tablas normalizadas:

(x1 — x2)

1)2  (s2)?
F 7
(16 — 22)

\/(5.37)Z (3.69)2
25 T 25

(-6)
28.84 n 13.62
25 25
(-6)
v1.6984
,__ 9
1.3032
z=-4.60

zZ =

zZ =
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Figura 09: Usando Microsoft Excel (hoja de célculo) devuelve la funcién de distribucion normal estandar acumulativa, se usa esta funcion en
lugar de una tabla estdndar de areas de curvas normales como se muestra en esta imagen.

E - = Instrumento de evaluacién 25 de Julio 2018 - Excel
INICIO INSERTAR DISEMO DE PAGINA FORMULAS DATOS REVISAR VISTA
=
&D g;’ i Calibri -l <A A== = ¥~ %ﬁkju:tarta‘tu General - ;ll L_‘_.‘J EED E)Q E
Pegar v N K S~ Hir Mo A === &3= ECombinarycentrar - 2. og 000 %3 00 Fnrmato Dar formato Estilos de  Insertar Eliminar Forr
- condicional ~ como tabla~  celda~ - - :
Portapapeles Fuente N Alineacion T Mimero T Estilos Celdas
F7 - I =DISTR.NORM.ESTAND(E7)
A B C D E F G H | J K L [0
2 Z =valor de 7 critico, calculado en las tablas del Area bajo la curva normal o tabla de Probabilidades de la Distribucién Normal Estandar.
3 o = Nivel de significancia o nivel alfa
4 1-a = Nivel de confianza
5 Z o
& -1.644| 0.050088101 |Error tolerable maximo o margen de error
7 -4.6| 2.11245E-06
8
g 0.95| 1.64485363 1.64485363 0.95
10 (.96 1.75068607 1.75068607 0.96
11 0.97] 1.88079361 1.88079361 0.97
12 0.98] 2.05374891 2.05374891 0.98
13 0.99] 232634787 2.32634787 0.99
14
15 0.01]-2.32634787 -2.32634787 0.01
16 0.02] -2.05374891 -2.05374391 0.02
17 0.03] -1.88079361 -1.88079361 0.03
18 0.04] -1.75068607 -1.75068607 0.04
19 0.05] -1.64485363 -1.64485363 0.05

[ ]
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Figura 10. Tabla de Distribucion Normal

DISTRIBUCION NORMAL

Ejemplo:

P(Z < -19¢) = 00250

- _ A=

0.01

0.03

0.04

0.05

0,06

0,07

0.08

0,09

0.00

0,02

0.8

0,7881

0,7910

0,7939

0,7967

0,7995

0,8023

0,8051

08078

0,8106

0,8133

09

0,8159

0.8186

0.6212

06238

0.5264

0.6289

0.8313

0.8340

0,8363

0,8389

08413

0.6438

0.8461

06485

0.8308

0.8331

0,835

0.8577

0,6399

0.6621

11

08643

06663

0.8686

0,8708

0.8729

0.6749

0.8770

0.8790

0,6610

0,8830

1.2

08849

0.6863

0.8888

0.8907

0.8325

0.894

0.8362

0.8380

0.8997

0.9013

13

09032

0.9048

0.9066

0,9082

0.9038

09115

0,9131

09147

0.9162

09177

14

0,9192

0.9207

09222

0,9236

0.9251

0,9263

0,9279

0.9292

0,9306

09319

13

09332

0.9343

09357

03370

0.9382

0.93%4

0,9406

0.9418

0,9429

0.9441

16

0,9452

0,9463

09474

0,9484

0,9495

09305

0,9315

09525

0,9335

0,9545

17

0,955

0.9564

0.9573

0,9382

0.9591

0.9593

0.9608

0.9616

0,962

0.9633

18

0.9641

0.9643

0.9636

09664

0.9671

0.9678

0.9686

0.9693

0.9699

0.9706

19

09713

09719

09726

09732

09738

09744

0,9750

0.9756

0.9761

0,9767

09772

09778

0.9763

09768

0.9793

09798

0,9803

0.9608

09812

0,9817

2.1

0.9821

09826

0,9830

09834

0,9638

096842

0,9846

0.9630

09834

0,9857

Utilizando el software Minitab se obtiene el resultado en el gréfico.
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Gréfico N° 4.9. Se selecciona en el men( grafico s Prebability Distribution Plot..

=5' File Edit Data Calc 5tat Graph Editer Tools Window Help
F=2~ IF= 1 Nsl =) D+ R 0@ IS

Probability Distribution Plots d

Vary Two View
View Single Parameters Distributions Probability

NN

Help | oK | Cancel |

Grafico N° 4.10. Distribucién normal.

L]
:5' File Edit Data Calc 5tat Graph Editor Tools Window Help Assistant
== IR Y =18 &5 LN ==~ 0"

i Cledblatxa Ixiali
s

Probability Distribution Plot: View Probability

Distribution | shaded Area |

Distribution:

(=T |
Mean: IZZ

Standard deviation: | 3.69

Help | OK Cancel
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Grafico N° 4.11. Distribucion de Probabilidad con el coeficiente significativo
de aceptacién al nivel de 0.05.

A

_5 File Edit Data Calc 5Stat Graph Editor Tools Window Help Assistant
5 H| 8 =]k T L 1=1-10]
| ARy | (=] ¢
Probability Distribution Plot: View Probability *

Distribution Shaded Area l

Defi d Area By
= Py
™ % Value
Right Tail Left Tail Both Tails Middle
Probability:
0.05

Help oK Cancel

Grafico N° 4.12. Gréfico de distribucién probabilidad se dice que el
coeficiente es significativo en el nivel de 0.05 (95% de confianza es que la
correlacion es verdadera 'y 5% de probabilidad de error).

1 Minitab - Untitled - [Distribution Plot]

i’ File Edit Data Calc Stat Graph Editor Tools Window Help Assistant

Ea& %N = OOE ! EEROBE NN SEHMN| G A= 2|
- + % Q[ETOON = L)

Distribution Plot
Normal; Mean=22; StDev=3.69
0.12
0.10
0.08
2
w
c 006
[
[a]
0.04
0.02
0.05
0.00
15.93 22
X
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Gréfico 4.13: Distribucion de Probabilidad con el coeficiente significativo al
nivel de 0.00000211.

Probability Distribution Plot: View Probability d

Distribution  Shaded Area l

Right Tail Left Tail Both Tails Middle
Probability:
2. 11E-06

Help oK Cancel

Gréfico 4.14: Distribucion probabilidad como resultado de la prueba de
hipétesis el coeficiente es significativo al nivel de 0.00000211 (99% de

confianza es que la correlacion es verdadera 'y 0.000211% de probabilidad
de error).

ﬂ Minitab - Untitled - [Distribution Plot]
z‘/ File Edit Data Calc S5tat Graph Editor Tools Window Help Assistant

=11~ =T = OQESBBRCHE NI SELIRA|EEL

- + I QUETTON = L)

Distribution Plot
Normal; Mean=22; StDev=3.69

0.10

0.08

Density

0.04

0.02

agec0us

5.025 22
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4.4,

Discusion de Resultados

Hipotesis Nula ul — u2 = 0, no hay diferencia entre aplicacién de un sistema
tradicional con un sistema de Informacion.

Hipétesis Alternativa ul —u2 > 0 (unilateral), la aplicacion de un sistema
tradicional es significativamente mayor que la aplicacién de un sistema de
informacion.

Nivel de significancia: « = 0.05 z, =-1.644.

Se Acepta la Hipétesis Nula si ul —u2 = 0 ; pero el resultado es —4.60 <
Zp 05 Vale decir, que —4.60 < —1.644 o0 0:00000211'<0.050 es decir que el
margen de error de la prueba de hipotesis es menor al margen de error de
tolerancia por tanto la aplicacion de un sistema de informacion mejora el
proceso de negocio de la Ferreteria “LIBERTAD” que con la aplicacion

de un sistema tradicional.
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CONCLUSIONES

Segun diagnéstico obtenido de la investigacion realizada a la ferreteria Libertad
ubicado en Lircay — Angaraes Huancavelica, se puede concluir que el Comercial
ferreteria Libertad no dispone de un control administrativo en sus operaciones
comerciales, la falta de compromiso por parte de los proveedores en el cumplimiento
de la entrega de nuevos pedidos, afectando la imagen comercial, el desfase de
coordinacion de ubicacion de productos, no permite tener una buena atencion al
cliente, y la falta de ubicacion de forma inmediata de la nuevas adquisiciones en las
perchas genera pérdidas de tiempo en el desarrollo operativo.

Al emplearse el uso del sistema de control de inventario, se tendra la informacién
actualizada y se facilitara de manera ordenada las mercaderias llevando su
respectiva codificacién, con la correcta utilizacién del sistema y el programa se dara
como resultado las mejoras de las operaciones en la ferreteria Libertad, el propietario
tendréa la informacion automatizada, que permitira tener los diferentes reportes para
la toma de decisiones.

Con el lector de cédigos de barras evitar confusiones en despachos de articulos por

lo que mejorara la parte operativa.



RECOMENDACIONES

Es recomendable asumir cambios tecnoldgicos a través de un disefio
de sistema y que se lo realice con la colaboracién de una persona que
conozca y tenga experiencia en el tema, mas bien se facilite las
necesidades para su acoplamiento y el buen uso del mismo.

La seleccién de los proveedores debe ser realizado por medio de un
estudio muy minucioso por parte del propietario.

El ordenamiento de la mercaderia en perchas dando como prioridad en
la recepcion de los nuevos pedidos.

Para el manejo del sistema se debera capacitar al personal, y conocer
las caracteristicas de cada producto para brindar un valor agregado a
los clientes.

Utilizar el manual de funciones que mantiene y no se aplica, para que
cada empleado se desempefie de manera organizada y eficiente.
Realizar Inventarios periédicos de manera mensual, con la finalidad de
constatar el buen uso del sistema y el desarrollo de las actividades de
cada empleado.

Con el disefio del sistema es muy facil de llevar el control de los
inventarios de manera operativo y de gestidn, para un mejor analisis y

la toma buenas decisiones.
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ANEXOS 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA.

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO

LIRCAY — ANGARAES HUANCAVELICA.

SISTEMA DE INFORMACION PARA LA MEJORA DEL PROCESO DE NEGOCIO DE LA FERRETERIA LIBERTAD UBICADO EN

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES METODO TECNICAS INSTRUMENTOS
PRICIPAL GENERAL GENERAL *Tipo de * Grupos (de control - | *Instrumentos de
¢El Disefio de | Calcular el Hi: El Disefio de investigacion: experimental) y medicion o
un Sistema de |grado de un Sistema de * Segun la finalidad: |validez (interna - recoleccion de
Informacioén, | influencia que | Informacion, Investigacion externa). datos:
contribuird a | efectGa un contribuird a V. Independiente: | Aplicada, porque se a
mejorar el Sistema de mejorar el esta utilizando * Técnicas: Cuestionario.
proceso de Informacién, |proceso de SISTEMA DE |conocimientos pre & Encuestas b) Test de
negocio de la | para mejorar | negocio de la INFORMACION. |existente. & La observacion | evaluacion.
Ferreteria el proceso de |Ferreteria * Segun naturaleza @ El Analisis _
Libertad negocio de la |Libertad ubicada | V. Dependiente: |de las Variables: Bibliografico * Procesamiento y
ubicada en Ferreteria en Lircay — Investigacion < Entrevistas Anélisis de datos.
Lircay — Libertad Angaraes PROCESO DE | cuantitativa. Una vez recogido
Angaraes ubicada en Huancavelica. NEGOCIO. los datos, es
Huancavelica? | Lircay — *Nivel de * Instrumentos necesario realizar
Angaraes investigacion & Cuestionarios |su procesamiento,
Huancavelica. (Alcance). @ Guias de lo que incluye:
ESPECIFICO | ESPECIFICO | ESPECIFICO INDICADORES | * Explicativa Observacion |+ La codificacion




1.- ¢ El Disefio
de un Sistema
de
Informacion,
contribuird a
mejorar la
automatizacion
de control del

1.- Calcular el
grado de
influencia que
efectda un
Sistema de
Informacion
para mejorar
la

H1: El Disefio de
un Sistema de
Informacion,
contribuird a
mejorar la
automatizacion
de control del
inventario de la

inventario de | automatizacio | Ferreteria
la Ferreteria n de control Libertad ubicada
Libertad del inventario |en Lircay —
ubicada en de la Angaraes
Lircay — Ferreteria Huancavelica
Angaraes Libertad
Huancavelica? | ubicada en

Lircay —

Angaraes

Huancavelica.
2.- ¢ El Disefio |2.- Calcular el |H2: El Disefio de
de un Sistema |grado de un Sistema de
de influencia que | Informacion,
Informacion, efectla un contribuira a
contribuird a Sistema de mejorar la
mejorar la Informacién, |automatizacion

automatizacion
de facturaciéon
de la
Ferreteria
Libertad
ubicada en
Lircay —
Angaraes
Huancavelica?

para mejorar
la
automatizacié
n de
facturacion de
la Ferreteria
Libertad
ubicada en
Lircay —

de facturacion de
la Ferreteria
Libertad ubicada
en Lircay —
Angaraes
Huancavelica.

Nivel de
automatizacion
de control del
inventario.

Nivel de
automatizacion
de facturacion.

(causal) y
correlacional.

*Disefio de
Investigacion:
Experimental.

*Universo: Son los

clientes y

empleados para la
automatizacioén de

facturacion e
inventario de la

Ferreteria Libertada
ubicada en Lircay —

Angaraes
Huancavelica.

*Muestra: Se toma
una muestra de 25
personas la cual se
realiz6 utilizando la

comprobacion Z

para realizar dicho

céalculo.

* La Tabulacién

* El analisis y la
interpretacion
Para tales casos,
hay en el mercado
software que
cumple esta
funcion.




Angaraes
Huancavelica.




ANEXO 2: ENCUESTA PARA RECABAR INFORMACION DIRIGIDA A LOS

INTEGRANTE DE LA MUESTRA POBLACIONAL FERRETERIA “LIBERTAD”.

1. ¢ Con qué frecuencia su ferreteria amplia la linea de productos?
a. Diario
b. Semanal
c. Quincenal

d. Mensual

2. ¢ La ferreteria ofrece garantia para productos que lo requieren?
a. Si

b. No

3. ¢ Cuando los clientes asisten a su ferreteria, encuentran todos los productos que
buscan?
a. Si

b. No

4. ¢ En su ferreteria otorga créditos cuando sus clientes adquieren grandes
cantidades de productos?
a. Si

b. No

5. ¢ Su ferreteria toma en cuenta los precios del mercado para la fijacion de
Precios?
a. Si

b. No

6. ¢ Realizan descuentos para determinados productos?
a. Si

b. No

7. ¢La ferreteria cuenta con medios de transporte para hacer llegar los productos a



sus clientes cuando compran en grandes volimenes?
a. Siempre
b. Casi siempre
c. Algunas veces

d. Nunca

8. ¢ A fin de comercializar mas productos ha ampliado sus instalaciones?
a. Si

b. No



ANEXO 3: ENTREVISTA REALIZADA AL ADMINSTRADOR DE LA
MICROEMPRESA FERRETERIA “LIBERTAD”

1. ¢, Cuanto tiempo demora en atender al cliente?

2. ¢, Cuanto tiempo demora el cliente en realizar una compra?

3. ¢Cuanto tiempo demora en actualizar el stock de los productos?

4, ¢,Cuanto Tiempo demora en registrarlos productos salientes hacia los clientes?

5.  ¢Los clientes se siente satisfecho por el servicio que le brindan?

6. ¢ Los clientes se siente satisfecho por el producto que le compra?

7. ¢ Tiene medios de transporte para facilitar al cliente de llevar sus productos que

le compré a su domicilio?



