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RESUMEN

Sistema de informacion con tecnologia tactil para la calidad del servicio de atencion al

cliente en la empresa CopyLux 2022

El presente estudio se centrd en el andlisis del impacto de la implantacion de un sistema
de informacién con tecnologia t4ctil en la calidad del servicio de atencién al cliente en la
empresa CopyLux durante el afio 2022. El principal objetivo fue mejorar la calidad del
servicio atencion al cliente en el area de ventas de dicha empresa mediante la implantacion
de este sistema tecnoldgico. Adoptamos un enfoque de investigacion aplicado de nivel
explicativo con un disefio pre-experimental y corte transversal. Tomamos una muestra
representativa de 156 clientes de una poblacion total de 260 que forman la clientela de
CopyLux. Para recopilar datos pertinentes, empleamos la técnica de encuesta a través de
dos cuestionarios estructurados. Los resultados sugieren que el sistema de informacion
con tecnologia tactil tiene una influencia significativa en la mejora de la calidad del servicio
de atencidn al cliente. En conclusion, la implementacion de un sistema tactil en la empresa
CopyLux ha demostrado ser una estrategia efectiva para potenciar la calidad de la atencién
al cliente, reforzando la fiabilidad, capacidad de respuesta y empatia, entre otras
dimensiones evaluadas. Es esencial considerar la adaptacion y capacitacion continua para

maximizar los beneficios de esta tecnologia.

Palabras clave: Automatizacion, digitalizacion, innovacion, interfaz, tactil.
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ABSTRACT

Information system with touch technology for the quality of customer

service in the company CopyLux, 2022

This study focused on the impact analysis of the implementation of an information
system with touch technology on the quality of customer service in the company
CopyLux during the year 2022. The main objective was to improve the quality of
customer service in the sales area of the company through the implementation of
this technological system. An applied research approach of explanatory level with a
pre-experimental, cross-sectional design was adopted. A representative sample of
156 customers was taken from a total population of 260 that constitute CopyLux's
clientele. To collect relevant data, the survey technique was employed through two
structured questionnaires. The results suggest that the touch-enabled information
system has a significant influence on improving the quality of customer service. In
conclusion, the implementation of a touch system at CopyLux has proven to be an
effective strategy to enhance the quality of customer service, reinforcing reliability,
responsiveness and empathy, among other dimensions evaluated. It is essential to
consider continuous adaptation and training to maximize the benefits of this

technology.

Keywords: Automation, digitization, innovation, interface, touch.




15

CAPITULO | ,
INTRODUCCION A LA INVESTIGACION

Al niel mundial es imprescindible para las empresas entender y medir las preferencias de
los clientes, ya que esto constituye un factor determinante en su ventaja competitiva. Para
lograr este objetivo, es crucial que la calidad del servicio o producto ofrecido satisfaga
plenamente las necesidades y expectativas de los clientes (Silva-Trevifio et al., 2021).
Segun Rojas-Martinez et al. (2020), Garantizar la prestacién de servicios de alta calidad
es una responsabilidad primordial en cualquier empresa; no obstante, es un proceso que

conlleva desafios significativos y requiere un esfuerzo constante y dedicado.

Segun Yoo et al. (202), el servicio de atencion al cliente ha adquirido un papel
indispensable y determinante para el éxito empresarial. Asimismo, segun Ou et al. (2017),
las empresas estan enfocando sus esfuerzos en estrategias dirigidas a cultivar la fidelidad
de los clientes y, especificamente, en como maximizar su valor. Por otra parte, Javed et al.
(2021), destacan la importancia de identificar y gestionar eficazmente los factores criticos
gue influyen en este proceso, con el objetivo de establecer relaciones positivas entre la

satisfaccion del cliente y su lealtad hacia la empresa.

Para Buenrostro y Hernandez (2019), actualmente incorporar las Tecnologias de la
Informacion TI en las empresas juega un rol fundamental en la gestion y eficiencia de los
procesos que realizan y recursos que usan, sin embargo, alin muchas organizaciones no
hacen uso de las Tl, debido a factores como el desconocimiento, la poca necesidad de uso

y el costo para adquirirlas (Alejandro y Baena, 2017).

En el Perd, en un estudio realizado a instituciones financieras por Ramirez-Asis et al.
(2020), identifican esfuerzos para mejorar la calidad de los servicios y que se satisfagan
necesidades de los clientes, pero la diversidad de clientes hace que el proceso sea dificil;
ademas, precisan que los clientes determinan la calidad de los servicios en base a
expectativas y percepciones. Arciniegas y Mejias (2017), si una empresa cumple o supera
las expectativas del cliente y lo sigue haciendo de forma continua estaria proporcionando

calidad.

En el contexto local, la empresa CopyLux en el distrito de Tarapoto, tiene problemas
relacionados a la deficiente calidad del servicio de atencién al cliente en el area de ventas,
la primera causa que genera la problematica es el desconocimiento del uso de
herramientas TIC, para agilizar el proceso de atencion al cliente, ya que se hacen uso de
procedimientos manuales para la toma de pedidos. Para Fontalvo et al.,, (2020) es

necesario establecer mecanismos efectivos que ayuden a cumplir con las expectativas de



16

los clientes y permitan generar una relacion eficiente y control de la calidad del servicio.
Segun Arévalo-Avecillas et al. (2018) las tecnologias de informacion contribuyen al

desarrollo del potencial de las empresas, optimizando y sistematizando sus procesos.

Por otra parte, los clientes reciben Insuficiente informacién sobre los productos
(caracteristicas, precios y promociones) y en muchas ocasiones invierten Excesivo tiempo
de espera para ser atendidos, para Min et al. (2021) esto se debe al desconocimiento de
las necesidades del mercado, y evitar ello es necesario escuchar de manera activa al
cliente y mejorar su satisfaccion, aumentando la percepcién de trato preferencial, en ese
sentido Oliva et al. (2018) mencionan que las tecnologias de informacion dentro de una

empresa, dan soporte al aspecto informacional del producto o servicio ofertado.

Otra de las causas es el Trato poco amigable y empético por parte del personal de ventas,
debido a las deficientes competencias en la gestion de atencion y ventas. Bonilla et al.
(2018), sefalan que la insuficiente capacitacion del personal conlleva a efectos negativos
que afectan el desempefio de las funciones que realiza, ademas Ji y Prentice (2021),
afirman que las empresas deben centrarse en la satisfaccion general para entender el

comportamiento de los clientes.

En relacién con las causas mencionadas, la primera consecuencia es la reduccién en las
ventas, generando pérdidas de utilidades para Morillo (2018), su rentabilidad econémica
representa la sustentabilidad de la misma dentro del mercado, en ese sentido es necesario
generar acciones Optimas dentro del servicio brindado que satisfagan las necesidades de
sus clientes, pues esto trae consigo mas ventas, ganancias y con ello generacion de
recursos econdmicos (Moreira et al., (2020). Caso contrario, las falencias econdémicas

generan perjuicios a los procesos gue realiza la empresa (Pinheiro et al., 2017).

Otra consecuencia son los reclamos de los clientes, para Pincay-Morales y Parra-Ferié,
(2020), el cliente determina la calidad haciendo comparacién de productos o servicios
similares, en tal sentido la percepcioén del cliente representa un valor muy importante para
la empresa CopyLux. Entonces, la empresa continuamente debe retroalimentarse sobre la
evaluacion que dejan los clientes, pues dicha informacién ayuda a reflexionar sobre la
experiencia del cliente frente al servicio recibido, y esa forma se puede mejorar el

desempeiio (Rezvani et al., 2019).

De tal manera, Lo peor para la empresa CopyLux es su imagen como empresa, segun Uzir
et al. (2020), un cliente insatisfecho transmite su mala experiencia a otras personas, esto
hace que el servicio brindado genere desconfianza o pocas expectativas de lo que se

ofrece. Asi como para Ramos y Valle (2020), para la empresa CopyLux la imagen
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organizacional representa un factor significativo, debido a que se encuentra inmersa en un

ambiente competitivo, es por ello que debe manejarla de forma adecuada y sélida.

Por lo descrito anteriormente se hizo necesario mejorar la calidad del servicio atencién al
cliente en el &rea de ventas de la empresa CopyLux implantando un sistema de informacion

con tecnologia tactil.

El problema formulado en el estudio fue: ¢ En qué medida la implantacion de un sistema
de informacién con tecnologia tactil influye en la calidad del servicio atencion al cliente en
el &rea de ventas de la empresa CopyLux?; el cual se traté6 de responder mediante la
hipétesis: El sistema de informacion con tecnologia tactil influye significativamente la

calidad del servicio de atencion al cliente en la empresa CopyLux.

En relacion a los objetivos, se tuvo como general: Mejorar la calidad del servicio atencién
al cliente en el area de ventas de la empresa CopyLux implantando un sistema de
informacién con tecnologia tactil; y especificos: 1) Redisefiar el proceso del servicio de
atencion al cliente en el area de ventas de la empresa CopyLux; 2) Implantar un sistema
de informacion con tecnologia tactil para el servicio de atencién al cliente en el area de
ventas de la empresa CopyLux; y 3) Evaluar la influencia del sistema de informacion con
tecnologia tactil en la calidad del servicio atencion al cliente gestion en el area de ventas

de la empresa CopyLux.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1.Antecedentes de la investigacion

En el entorno internacional en Vietham Anh (2019), en su investigaciéon “Innovacion
tecnoldgica y rendimiento empresarial en el sector PYME de Vietnam” examina cual es
el impacto de los cambios tecnoldgicos dentro de las pequefias y medianas empresas,
para ello utilizo un modelo de regreso con datos recopilados en base a una encuesta
realizada a la pymes de Vietnam un total de 2649, donde los resultados arrojaron que
la variable de innovacion y tecnologia tienen un impacto positivo en termino econémicos
de ganancias en favor de las empresas, de tal manera se determina que 9,7 veces los
ingresos y 8,8 veces las ganancias, que son mayores que la empresa no tiene nueva
tecnologia, estos beneficios representan los valores de beneficios como la transferencia
tecnoldgica al personal, clientes y proveedores. De tal manera se concluye que hoy en
dia la tecnologia juega como factor importante que repercute en el desarrollo y éxito de

las empresas.

En México, Silva-Trevifio et al. (2021), En su estudio titulado "Andlisis de la interrelacion
entre la calidad del servicio, la satisfaccion del cliente y la lealtad del cliente: Un caso de
estudio de una empresa comercial en México", los investigadores investigaron la
relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion y lealtad del cliente. Utilizando el
coeficiente de correlacion de Spearman y andlisis factorial exploratorio, encontraron una
correlacion altamente significativa entre las variables de interés. Especificamente,
observaron que la calidad del servicio mostraba una correlacion significativa tanto con
la satisfaccion del cliente (r = 0.820) como con la lealtad del cliente (r = 0.803). La calidad

en el servicio de convierte en un aliado indispensable para la rentabilidad de la empresa.

A nivel nacional en el Per(, Cahuana (2017), en su tesis titulada “Sistema de informacién
con tecnologia tactil para atencién de pedidos al cliente en la Empresa Centrodisa” habla
acerca de la importancia de las actividades econdmicas que realizan las empresas, sin
embargo detalla un serie de factores que causan la insatisfaccién de los clientes con
respecto a los servicios que brindan las empresas, entre ellos se encuentra los
procedimientos manuales de los procesos realizados, para ello, propone un sistema de
informacion como solucién ante la problematica, para la construccion del software aplico
la metodologia RUP, asi como la UML, utilizo el lenguaje de programacion JAVA y el
gestor de bases de datos MySQL, tras la implantacién de la propuesta se realizaron

encuentras para la toma de datos basados en el modelo SERVAQUAL, obteniendo



19

resultados positivos referentes a la solucién aplicada. Se concluye que la aplicacion
tecnoldgica, causa un impacto positivo en cuanto a la atencién del cliente, no obstante,
el primer encuentro entre la nueva forma de atencion utilizando una solucién tecnoldgica
y el cliente no fue muy facil, se tuvo que pasar por un proceso de adaptacion, el cual fue

rapido debido a que el sistema es intuitivo.

En el marco local, Santos y Silva (2019), en su investigacion titulada, “Los sistemas de
informacion y su influencia en las ventas de la empresa Chancafe Q S.A.C. Tarapoto —
periodo 2016”, tuvieron como objetivo determinar la influencia entre las variables de
estudio, para ello emplearon un estudio aplicado, no experimental. Para la recoleccion
de datos aplicaron la técnica de encuesta a una muestra de 341 clientes. Para el andlisis
de loa resultados se utilizo la correlacion de Spearman con un valor obtenido de 0,067,
resultando la influencia positiva de la hip6tesis planteada. Se concluye que la
implementacion de sistema de informacion dentro una empresa genera impacto positivo
al giro del negocio, obteniendo mayor crecimiento econémico por los saltos positivos
obtenidos en las ventas, asimismo los sistemas ayudan a la toma de decisiones

eficaces.

Asimismo, del Aguila (2021), en su investigacion “Sistema de gestién de la relacion con
los clientes y la calidad del servicio para la empresa Consultoria Empresarial Castillo
S.A.C.” su objetivo es evaluar la calidad del servicio prestado de la empresa y la
dependencia de dicho procesos con el sistema de gestién, para ello aplico un estudio
aplicativo, explicativo, con una poblacién muestral de 65 clientes, a quienes les aplicaron
un pre y post test para la recoleccion de datos, donde se obtuvo que el pretest tuvo un
indice de 0,0808 y el post uno de 0,957, determinando la aceptacion de la hipétesis. La
investigacion concluye que la implantacion de un sistema de gestién mejora la calidad
del servicio brindado hacia los clientes, generando procesos de mayor confiabilidad y

mejor relacién con los clientes.

2.2.Fundamentos tedricos

Sistema de informacién con tecnologia téctil

Los sistemas de informacién (Sl) representan un componente fundamental en el
panorama actual de las organizaciones, ofreciendo amplias oportunidades para el éxito
empresarial. Estos sistemas poseen la capacidad de recopilar, procesar, distribuir y
compartir informacion de manera eficiente e integrada. Ademas de reducir las barreras
geograficas, los Sl contribuyen significativamente a mejorar los procesos, la gestion y el

manejo de la informacién dentro de las organizaciones. Como resultado, se generan
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impactos positivos en la productividad y la competitividad de las mismas (Abrego et al.,
2017).

Para Hernandez (2003), Los sistemas de informacion constituyen un conjunto de
procesos disefiados para operar sobre datos de manera estructurada. Basandose en
las necesidades especificas de la organizacién, estos sistemas recopilan, procesan y
distribuyen selectivamente la informacion requerida para diversas operaciones o
procesos. También colaboran con la direccidén en la parte de los procesos de toma de

decisiones.

Para Oliva et al. (2010), los elementos que conforman un sistema informacion son:

Equipo computacional (Hardware): son los dispositivos techol6gicos necesarios

para que el sistema pueda operar.
- Recurso humano: son todas las personas que haran interaccién con el sistema.

- Datos o informacién fuente: es todo aquello que se ingresa al sistema, generando

como resultado informacién.

- Programas (Software): es la parte blanda del sistema, que cumple la funcién de

procesar datos y generar informacién util como resultado esperado.

- Telecomunicaciones: es la relacion del equipo computacional y programa, con el

fin de facilitar la transicion de datos, texto, imagenes, etc.

- Procedimientos: estan incluidos las politicas y reglas de operacién, que intervienen

en los procesos del negocio y los mecanismos que haran trabajar al sistema.
Ventajas que ofrecen los Sistemas de Informacidn
Segun Zhang y Lado (2001), las ventajas son las siguientes:

- Facilitan la recopilacion de informacion interna, externa y comunicacion
- Transforman datos en informacién y conocimiento

- Desarrollan y actualizan el conocimiento y la experiencia

- Es soporte de competencias basadas en la transformacion

- Mejorar la eficiencia y flexibilidad operativa

- Fomentan la integracion multifuncional

- Es apoyo de competencias basadas en resultados

Para construir sistema de informacion web se necesitan de herramientas, lenguajes de

programacion y varios archivos, los mas principales son:
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- Base de datos: es una herramienta tecnoldgica que sirve para almacenar y procesar
la informacion, posee caracteristicas de acceso facil y oportuno (Gil Rivera, 1994).

- Framework: es una estructura predefinida que proporciona un conjunto de
herramientas y pautas para organizar y desarrollar proyectos de manera eficiente.
Esta estructura establece una base sélida que facilita la creacién de aplicaciones
especificas al proporcionar un marco de trabajo coherente y bien definido (Martinez
et al., 2010).

- PHP: es un lenguaje de programacion de software libre, orientado al desarrollo de
sistemas web y aplicaciones, pero para ello necesita el apoyo de un intérprete para
procesar el codigo escrito antes de ser mostrado al usuario final (Arias, 2013).

- HTML: es un lenguaje utilizado en el desarrollo web, funciona con la utilizacion de

etiquetas en el entorno de programacion (Hidalgo y Rodriguez , 2013).
Tecnologia tactil

La tecnologia de pantalla tactil es el tipo de manipulacién directa de tecnologia basada
en gestos. La manipulacion directa se refiere a la habilidad de interactuar con el mundo
digital directamente en una pantalla. Una pantalla tactil es un dispositivo visual
electrénico que puede detectar y localizar el contacto fisico sobre su superficie de
visualizacién. Esto se conoce generalmente como tocar la pantalla del dispositivo con
un dedo o una mano. Esta tecnologia es la mas utilizada en computadoras, maquinas
interactivas de usuario, teléfonos inteligentes, tabletas, etc. para reemplazar la mayoria

de las funciones del mouse y el teclado (Mochiyama et al., 2005).

No todas las pantallas tactles son iguales. En la actualidad, se
utilizan muchas tecnologias tactiles diferentes, cada una con sus propias fortalezas y
debilidades. Por ejemplo, la tecnologia tactil resistiva es relativamente simple y esta
ampliamente disponible. Se detecta un toque cuando una fuerza de presién dobla una
capa conductora en contacto con otra debajo de ella, creando un circuito de tipo divisor
de voltaje. Las pantallas tactiles resistivas pueden permitir una resolucién mas alta a un

costo menor en comparacion con las pantallas tactiles capacitivas (Chen et al., 2019).
Calidad del servicio de atencion al cliente
Servicio

Segun Gonzélez et al. (1989), el termino de servicios o sector de servicios esta referido
al conjunto de actividades de orden econémico. Estas actividades de servicios suelen

pertenecer al sector terciario “actividades que no producen bienes”.
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- Industria de servicios: retne a las empresas que su produccion principal son
articulos intangibles.

- Productos de servicios: estan inmersos dentro del procesos de las operaciones
gue proceden las empresas.

- Ocupaciones de servicios: se refieren a las actividades que no productivas que
realizan los empleados en los procesos de la empresa, estos pueden acciones de
mantenimiento, reparacion, limpieza, etc.

- Funciones de servicios: se encuentra en el personal que realizan trabajos de

servicios.
Calidad

Para Lozano (1998), la calidad significa cumplir con los requerimientos dados, su
propésito es eliminar todo lo malo que no ayuda a cumplir con la especificaciones,
ademas hace mencién al autor Feigenbaum quien afirma que la calidad es un sistema
eficaz con la capacidad de reunir esfuerzo para mejor la gestién y control de una
organizacién con el fin de poder ofertar productos y servicios que cumplan con los
niveles de exigencias para satisfacer las necesidades de los usuarios finales o clientes.
También se considera que la calidad es la acumulacién de experiencias satisfactorias
de manera continua por parte del cliente, que ha recibido por parte del productor del

bien o servicio.
Calidad de servicio al cliente

El servicio al cliente es establecer una relacién y gestionar mutuamente expectativas
gue convelen a la satisfaccibn de ambas partes, tanto como el mismo cliente y la
organizacién que brinda su servicio o producto. Para lograr ello, es necesario que la
relacion y la interaccidn tenga un proceso de retroalimentacién constante en todas las
etapas del servicio. El fin principal de este proceso es mejorar de manera continua las
experiencias que pueda tener el cliente con respecto al servicio de la organizacion
(Duque, 2005).

Para Prakasha y Mohanty (2013), la calidad del servicio esta definida generalmente
como la impresién del cliente de forma relativa a la superioridad o inferioridad de un
proveedor de servicios 0 sus productos. Algunos investigadores lo contextualizan o
hacen referencias que la calidad del servicio esta relacionada directamente con el
desempefio de la empresa, ademés esto se puede medir con el nivel de servicio

esperado por el cliente y la percepcién sobre el nivel recibido.
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Segun Atencio y Gonzélez (2007), calidad del servicio se denomina a la percepcion que
tiene el cliente referente al desempefio y expectativas, relacionados a un producto o
servicio recibido. Ademas, la calidad del servicio es responsabilidad de toda la
organizacion. Para Rubio (2014), la calidad del servicio constituye un factor de prioridad

competitiva, y representa un atributo diferenciador de la marca o empresa.
Caracteristicas del servicio al cliente
Segun Garcia (2016), las caracteristicas propias del servicio al cliente son:

- Intangibilidad: todos los servicios ofrecidos son intangibles y esto representa una
diferencia con los productos, ya que un producto al ser un objeto tangible puede ser
usado antes de ofertarlo.

- Integral: toda la organizacion guarda responsabilidad con todas las partes
involucradas para desarrollar un bien o servicio, por la que es la mas interesada del
resultado final.

- Heterogeneidad: el servicio brindado es diferente y nunca es el mismo, sino mas
bien se adapta a cada situacién o usuarios.

- Perecederos: los servicios por su propia naturaleza no pueden ser almacenados. Un
servicio es producido y consumido de manera instantanea.

- Promesa basica: la empresa debe ofertar su servicio a la altura de las expectativas
de los clientes, ya que representa un factor de motivacion al consumo.

- Satisfaccion: es el objetivo principal del servicio al cliente.

- Valor agregado: representa una estrategia y ventaja competitiva, con el fin de

diferenciar la empresa de otras dentro del mercado.
Dimensiones para evaluar la calidad en el servicio

Para Arciniegas y Mejias (2017), el modelo SERVQUAL un modelo insertado en 1988
de gran reconocimiento nos plantea cinco dimensiones para evaluar la calidad de los

servicios en el campo empresarial.

Capacidad de respuesta: referente a la disposicion del personal para ayudar o dar
servicio rgpido a los usuarios.

- Fiabilidad: se define a prestar servicios de manera adecuada y en el tiempo preciso.
- Empatia: comprender la perspectiva del usuario.

- Seguridad: el personal debe mostrar confianza y credibilidad al momento de atender.
- Elementos tangibles: poseer instalaciones fisicas, equipos, personal, etc., todos en

buenas condiciones o presentables.
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Satisfaccion del cliente

Segun Pan y Nguyen (2015), la satisfaccion del cliente de basa en comparar
experiencias reales y percibidas. Ademas Islam et al. (2021) determinan que se debe
emplear estrategias correctas para satisfacer a los clientes y estos se volveran leales a
la organizacién. Asimismo, la satisfaccion y la confianza del cliente son antecedentes

para mejorar la intencién de compra del producto o servicio.

Para Falter y Hadwich (2020) el bienestar o satisfaccion del cliente esta asociado al
estado animico y a la calidad de vida. En ese sentido construir el bienestar es el mayor
punto de interés de la interaccion entre la empresa-cliente, es alli donde los empleados
juegan un rol muy importante al momento de brindar algun tipo de servicio, ya que los
consumidores son quienes pueden percibir el bienestar en las situaciones de servicio

presentadas.
Para Velandia et al. (2007), los componentes de la satisfaccion del cliente son:

- Aspectos intrapersonales: interés, respeto, cortesia, entre otros.
- Calidad técnica de la atencion

- Accesibilidad

- Eficacia

- Continuidad de la atencion

- Ambiente

- Recursos disponibles para la atencién
Fidelizacién del cliente

La lealtad o fidelizacién de los clientes se refiere a una combinacién de actitudes y
comportamientos psicolégicos que los clientes manifiestan hacia una empresa. Este
compromiso de lealtad no solo influye en la rentabilidad de la empresa, sino también en
Su posicion en un mercado altamente competitivo. Esta disposicion leal de los clientes
hacia una empresa se origina en gran medida a partir de la calidad del servicio y la
experiencia que estos tienen con la empresa. En resumen, la prestacion de un servicio
excepcional es un factor determinante en la generacion de la lealtad del cliente (Wang,
2015).

Segun Baduy et al. (2017), mencionan que la fidelizacién de los clientes se basa en la
estrategia de resaltar las cualidades de los productos o servicios ofrecidos y generar
suficiente atencién hacia ellos. Segun Pefa et al. (2014), el logro de clientes leales

implica un proceso que requiere el disefio e implementacién de estrategias alineadas
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con las politicas empresariales. Para alcanzar este objetivo, es necesario invertir

recursos y emplear esfuerzos, los cuales en la actualidad son cada vez mas limitados.
Importancia de la fidelizacién

Para Mesén (2011), la principal importancia de los beneficios de la fidelizacion radica en

mejor la rentabilidad de la empresa, todo esto derivado de:

- Aumento en la repeticion de ventas.
- Generacion de nuevos clientes referidos.
- Admisién de sobreprecio (reducir el riesgo de nuevas “expectativas”).

- Reduccion de costos para adquirir nuevos clientes.
Experiencia del cliente

La experiencia del cliente se refiere a una estrategia diseflada para crear una
experiencia positiva en torno a los productos o servicios ofrecidos, con el objetivo de
establecer vinculos emocionales duraderos entre la marca y el cliente. Este enfoque
busca redefinir los modelos de negocio en respuesta a un mercado altamente
competitivo y en constante cambio. Es crucial reconocer que la creacion de experiencias
adecuadas permite a la marca fortalecer su conexiéon con el cliente y fomentar su

compromiso hacia la misma.

La experiencia del cliente redefine la forma en que se construyen relaciones sélidas,
reconociendo que esta es una via para que las empresas se diferencien y, en términos
econdémicos, incrementen sus ingresos. Ademas, implica la constante vigilancia y
evaluacion de cada tipo de interaccion con el fin de garantizar una experiencia Optima

para el cliente.
Importancia de la experiencia del cliente

Este marco revela una nueva comprension posicion de la relacion que un cliente tiene
con una empresa, como cliente la experiencia esta representada por las interacciones
totales entre el cliente y la empresa, incluyendo la blusqueda, la compra, el consumo y
la posventa apoyo. Para los clientes, crear experiencias estan importante como
satisfacer las necesidades. Por eso, cada vez mas las empresas reconocen la
importancia de la experiencia del cliente como parte de su estrategia de marketing.
Experiencias determinar las respuestas de los clientes y dar forma a sus expectativas

de la empresa y sus interacciones con ella (Cambra-Fierro et al., 2021).

Las empresas se centran en cOmo interactian con sus clientes en para desarrollar

relaciones sélidas a largo plazo y retencién de clientes debido a su importancia tanto
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para el mundo académico como para las mejores practicas, el de marketing se ha
centrado en estudiar la naturaleza y peculiaridades de la experiencia del cliente. Segun
lo revelado por estudios previos, la singularidad es una de las principales caracteristicas
de la experiencia del cliente, ya que cada experiencia, cada cliente percibe de manera
diferente la presencia. Esta peculiaridad se ha reforzado ain mas mediante el

reconocimiento que cada experiencia es distintiva para cada cliente, tiempo o ubicacion.

El dinamismo de la experiencia del cliente también ha sido reconocido como una
caracteristica relevante. Debido a su naturaleza dinamica, varios autores han
argumentado que la experiencia del cliente no solo afecta interacciones actuales entre
el cliente y la empresa, sino también los encuentros futuros y la continuidad de la
relacion cliente-empresa. Esto indica la importancia de la experiencia del cliente
experiencia y su valoracion con el fin de predecir el futuro de una relacién (Cambra-
Fierro et al., 2021).

Elementos que mejoran la experiencia de los clientes
Segun Hartmann et al. (2002), se debe tener en cuenta los siguientes elementos:

- Marketing relacional adecuado: se constituye como estrategia de atraccion, su
objetivo final de crear clientes leales, para ello las empresas crean lazos para
relacionarse con los clientes y obtener su fidelizacion.

- Politica del cliente objetivo acertada: es necesario que las empresas determinen que
segmento de clientes es el mas valioso para ellos.

- Gestion del valor percibido, que produzca un grado de satisfaccion suficiente: ya que
no se puede fidelizar a un cliente con insatisfaccion, es de vital importancia para las
empresas hacer estudios relacionados a la satisfaccion de los clientes, con el fin de

mejorar la calidad de servicios brindados.
Definicién de términos basicos:

Calidad: Es un sistema disefiado para mejorar la gestion de una organizacion, con el
proposito de ofrecer servicios y productos de alta calidad que satisfagan las necesidades
del cliente (Lozano, 1998).

Calidad de servicio: es un producto de calidad es lo que el cliente recibe, muestra la
calidad del servicio es como lo recibe, esta es una técnica muy importante que genera

mayor satisfaccion al cliente (Eduarte, 1999).
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Proceso: Es un conjunto coordinado de actividades que interactian entre si para
alcanzar objetivos especificos, tipicamente siguiendo un ciclo que concluye con la

entrega de resultados al usuario (Mallar, 2010).

Mejora continua: son los cambios incrementales presentes en los procesos productivos
0 préacticas de trabajo que tiene como fin mejorar los indicadores relacionados al

rendimiento. (Marin-Garcia et al., 2008).

Satisfacciéon: es la respuesta positiva de un consumidor con respecto a un bien o

servicio recibido, se trata de un estado emocional (Alonso, 2016).

Satisfaccién del cliente: la satisfaccion del cliente es un componente principal para el
correcto funcionamiento de las empresas, ademas representa una de las tareas mas
complejas de evaluar en la calidad de servicios, pero representa la consideracion y

percepcion de cliente (Monroy y Urcadiz, 2019).

Servicio: es un conjunto de procesos, herramientas o técnicas, que tienen como fin
apoyar al logro de objetivos de negocio de una organizacién (Melendez-Llave y Davila-
Ramoén, 2018).

Sistema de informacién web: conjunto de procedimientos interrelacionados que
procesan, almacenan y distribuyen la informacién con el fin de colaborar en la toma de

decisiones en una organizacion (Vega-Pérez et al., 2017).

TI: es un conjunto de tecnologias para la gestién y transformacion de la informacién, su
uso particularmente es para ordenadores y programas como principal soporte, con el fin

de crear, maodificar, almacenar, proteger y recuperar informacién (Cobo, 2009).
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CAPITULO Il
MATERIALES Y METODOS

3.1.Ambito y condiciones de la investigacion

3.1.1Contexto de la investigacion

La investigacion se llevé a cabo en el local comercial de la empresa Group CopyLux,

ubicada en el distrito de Tarapoto, provincia y departamento de San Martin.

3.1.2Periodo de ejecucion
El proyecto de investigacion se ejecutd durante cinco meses, de julio a noviembre del 2022.
3.1.3Autorizaciones y permisos

Se solicitd el permiso correspondiente al duefio y administrador de la empresa Group
CopyLux, esto con la finalidad de tener facilidades de acceso a la informacion de los
procesos de venta del negocio, ademas de brindar los permisos necesarios para aplicar

las encuestas a los clientes que conformaron la muestra de estudio.

3.1.4Control ambiental y protocolos de bioseguridad

Considerando gue la aplicacion de las encuestas se realizé de forma presencial en el local
comercial de la empresa Group CopyLux, se tomé en cuenta algunos protocolos de
bioseguridad para salvaguardar el bienestar del investigador y de las personas

encuestadas.

3.1.5Aplicacién de principios éticos internacionales

La presente investigacion respeté todos los principios éticos de la investigacién cientifica,
especificamente la integridad cientifica y el respeto a las personas participantes de la
investigacion, ya que no se falsificaron los datos del estudio, y se citaron y referenciaron
todas las fuentes bibliograficas consultadas, ademés se solicitd el consentimiento
informado a los individuos que conformaron la muestra, protegiendo sus datos personales.

3.2.Sistema de variables
3.2.1Variables principales

Se evaluaron las siguientes variables:

e Variable independiente: Sistema de informacion.

e Variable dependiente: Calidad del servicio de atencion al cliente.
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Tabla 1

“Descripcion de variables por objetivo general”

Objetivo general: Determinar la influencia del uso de un sistema de informacién con tecnologia
tactil en la calidad del servicio atencion al cliente en el area de ventas de la empresa CopyLux
2022.

Variable abstracta Variable concreta Medio de registro Unidad de medida
Sistema de Calidad del sistema Cuestionario -PSSUQ o .
informacion con _ _ y version 3 standard Cuantitativo-ordinal

R Calidad de la informacion (Sauro & Lewis, 2012) (de 1a5)
tecnologia tactil . .
Calidad de la interfaz (Anexo 3)
Fiabilidad
. Capacidad de respuesta Cuestionario para
Calidad del . . . I .
s:r:/igio di Empatia medir la calidad del Cuantitativo-ordinal
atencion al cliente Tangibilidad servicio (Silva-Trevifio (delab)
Rendimiento percibido et al., 2021) (Anexo 2)
Confianza

3.2.2Variables secundarias
No corresponde.

3.3 Procedimientos de la investigacion

a) Tipoy nivel de investigacion

Esta investigacion fue de tipo aplicado y cuantitativo, pues buscé aportar soluciones a un
problema especifico y mensurable: la mejora del servicio de atencién al cliente en
CopyLux. Se adopté un método riguroso y secuencial, utilizando pruebas y mediciones
objetivas de las variables en cuestién. Dichas variables fueron analizadas a través de
métodos estadisticos, proporcionando un analisis empirico sélido y confiable. El objetivo
era generar resultados concluyentes que respaldaran o refutaran la hip6tesis planteada.
Mediante este enfoque, se aspiraba a obtener hallazgos significativos que permitieran
mejorar de manera tangente la calidad del servicio al cliente a través de la tecnologia tactil.
(Hernandez et al., 2014).

b) Poblacion y muestra

La poblacion estuvo conformada 260 clientes activos de la empresa CopyLux, esta
poblacion fue seleccionada porque representaba una seccion significativa y diversa del
total de clientes de CopyLux. Para efectos del célculo de la muestra, se aplico la siguiente

formula:

__ (Z*xpxqxN)
n_ez*(N—1)+zz*p*q
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Donde:

n, es el tamafio de la muestra,

p, probabilidad de éxito = 0.5,

g, probabilidad de fracaso = 0.5,

N, tamafio total de la poblacién = 260

e, margen de error = 0.05,

z, valor de la tabla de distribucién normal (0.95) = 1.96.

B (1.962 % 0.5 * 0.5 = 260)
"~ 0.052 % (260 — 1) + 1.962 % 0.5 * 0.5

n

Después de realizar los célculos pertinentes, la muestra seleccionada para el estudio
consistié en 156 clientes de CopyLux. Esta cantidad permitio tener suficiente variedad y
representatividad de la poblacién de clientes de CopyLux, asegurando que las
conclusiones obtenidas fueran lo mas generales y aplicables posible. Cada uno de estos
156 clientes ofrecié una perspectiva Unica y valiosa sobre la calidad del servicio de atencién
al cliente, enrigueciendo asi la diversidad de respuestas y la profundidad de la informacion
obtenida. Esta seleccién de la muestra también fue estratégica para lograr un balance entre
la cantidad de datos recogidos y la manejabilidad del analisis de estos datos (Hernandez
et al., 2014).

c) Disefio experimental

El disefio de la investigacion fue de tipo experimental, especificamente pre-experimental,
ya que se manipulé de manera intencionada la variable independiente para observar y

evaluar su efecto en la variable dependiente (Hernandez Sampieri et al., 2014).

G: 01 X 02

Donde:
G: Los clientes de la empresa CopyLux (78 clientes pre-test y 78 clientes post-test).

0O1: Se refiere a la aplicacion del pre-test, que permitié determinar la situacion previa al
experimento, reflejando el estado actual del proceso de ventas en CopyLux antes de la

implantacion del sistema.

X: Corresponde a la implantacién del sistema de informacién con tecnologia tactil para el

servicio de atencion al cliente en la empresa CopyLux.
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02: Hace referencia a la aplicacion del post-test, que sirvié para evaluar el impacto de la
implantacion del sistema de informacion tactil en la calidad del servicio de atencion al

cliente de la empresa CopyLux.

Este disefio permitié la observacion clara de los cambios producidos tras la intervencién
(X), proporcionando asi una medida cuantitativa de la efectividad del sistema de

informacion con tecnologia tactil en la mejora de la calidad del servicio al cliente.

d) Representacion de lainformacion

Una vez recolectada la informacion a través de los cuestionarios propuestos (Anexos 2 y
3), se procedi6 a organizar y tabular los datos en hojas de célculo de Excel 2019. Esta
etapa fue crucial para asegurar un manejo eficiente de la informacion y facilitar su
procesamiento posterior. Posteriormente, los datos organizados se introdujeron en el
software de andlisis estadistico SPSS version 26. Este programa permitio el procesamiento
de los datos y la creacién de tablas y gréficos de alta calidad a través del analisis de
frecuencias. Cada paso en este proceso fue meticulosamente ejecutado para garantizar la
precision y confiabilidad de los resultados, y asi poder extraer conclusiones validas y
significativas sobre la influencia del sistema de informacién tactil en la calidad del servicio

al cliente de la empresa CopyLux.

e) Anélisis estadistico

Para realizar el analisis de estadistica inferencial, consideramos que trabajamos con dos
muestras independientes y datos ordinales, siendo la prueba estadistica U de Mann-
Whitney la apropiada para determinar la influencia de una variable sobre otra. La prueba
es no paramétrica, eso quiere decir es libre de curva y no necesita una distribucién

especifica.

Ahora, la ejecucion del estudio siguié los siguientes procedimientos:

3.3.1 Objetivo especifico 1:

e Diagnostico de la situacion actual del proceso de ventas en CopyLux: se llevo a cabo
con el objetivo de comprender y documentar el proceso de ventas actual en CopyLux.
Esta etapa implicé reuniones con equipos de ventas y observaciones in situ para
mapear y entender el flujo de ventas desde la captacion de clientes hasta el cierre de
ventas. El instrumento principal empleado en esta actividad fue un mapeo del proceso
de ventas y entrevistas estructuradas con personal de ventas. Los resultados de esta
fase proporcionaron una vision clara de las areas de mejora, eficiencias y desafios en

el proceso de ventas.
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Aplicacion de encuesta (pre-test) a los clientes de CopyLux: esta actividad se desarrollo
con el propésito de encuestar a los clientes de CopyLux para obtener percepciones
sobre el proceso de ventas actual. El instrumento utilizado fue estructurado en base al
estudio de Silva-Trevifio et al. (2021) el cual estuvo conformado por 14 preguntas,
divididas en 6 dimensiones (Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Empatia, Tangibilidad,
Rendimiento percibido y Confianza) cuyas respuestas fueron de tipo Likert (Anexo 2).
Tabulacion y andlisis de datos de pre-test: en esta fase, se procedi6 a tabular los datos
recopilados de los cuestionarios en hojas de céalculo de Excel. Posteriormente, estos
datos fueron importados al programa SPSS version 26 para realizar un analisis
detallado. Las visualizaciones, incluyendo graficos y tablas, se crearon para presentar
las percepciones de los clientes y responder a los objetivos iniciales del estudio.
Disefio del nuevo esquema del proceso de servicio al cliente: esta actividad consistio
en proponer un redisefio del proceso de servicio al cliente en CopyLux basado en los
resultados anteriores y en las mejores practicas del sector.

3.3.2 Objetivo especifico 2

Implantacion del sistema de informacién con tecnologia tactil en CopyLux: Esta
actividad se inicié con el propésito de integrar una solucién tactil que facilite y mejore
la experiencia de atencion al cliente. Para ello, se investigaron diversas plataformas y
tecnologias tactiles disponibles en el mercado, considerando factores como la
escalabilidad e integracién con sistemas existentes. Después de un andlisis detenido,
se selecciond la tecnologia mas adecuada que se alineara con las necesidades de la
empresa.

Ejecucién de la propuesta de soluciébn en CopyLux: luego de la seleccion de la
tecnologia tactil, la fase de ejecucién se centrd en la configuracion, personalizacion e
integracion del sistema con los procesos y sistemas existentes de CopyLux. Se llevaron
a cabo sesiones de capacitacion con el personal relevante y se establecieron
protocolos para asegurar una transicion suave hacia el nuevo sistema.

Realizacion de pruebas en los procesos tras la implantacion: una vez implementado el
sistema tactil, se llevé a cabo una serie de pruebas para evaluar su funcionamiento y
eficacia. Esto incluy6 pruebas de uso real por parte de empleados y clientes, pruebas
de estrés para evaluar la capacidad de respuesta del sistema y pruebas de integracion
para asegurar que el sistema tactil interactuara adecuadamente con otros sistemas en
uso en CopyLux. Se recopilaron feedbacks y se identificaron areas de mejora potencial.
Revision del funcionamiento del sistema y depuracion de errores en CopyLux: esta fase

estuvo dedicada a monitorear el sistema tactil tras su implantacion completa. Se
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establecio un protocolo para la revision continua, identificacion y correccion de errores
o problemas que pudieran surgir. Ademas, se recopilaron feedbacks de los usuarios
finales para realizar ajustes y mejoras en funcion de sus necesidades y experiencias.

Aplicacion de encuestas para evaluar el sistema tactil. esta actividad se realizé para
recoger la percepcion de los clientes de CopyLux en relacion al nuevo sistema. El
instrumento empleado fue extraido de la investigacion de Sauro & Lewis (2012). El
cuestionario se enfocd en la variable independiente: sistema de informacion con
tecnologia tactil; construido en torno a criterios de usabilidad, eficiencia, y satisfaccidon
del usuario. Incorporo tres dimensiones (Calidad del sistema; Calidad de la informacion:
Calidad de la interfaz) y 16 indicadores medidos a través de una escala de valoracion

ordinal tipo Likert (Anexo 3).

3.3.3 Objetivo especifico 3

Aplicacion de encuesta (pos-test) in situ a los clientes de CopyLux: se aplicé con el
proposito de encuestar a los clientes para recopilar datos sobre su percepcion y
experiencia con el sistema de informacion con tecnologia tactil después de su
implementacion. La encuesta se centr6 en la usabilidad del sistema, la eficiencia
percibida y la satisfaccién general del usuario.

Tabulacion de datos de pos-test: todos los datos recopilados de los cuestionarios del
pos-test fueron tabulados en hojas de calculo. Esta informacion fue preparada para su
posterior analisis comparativo con los datos del pre-test, empleando el programa SPSS
version 26.

Andlisis de frecuencias: se elaboraron graficos de andlisis de frecuencias basados en
las respuestas del pos-test. Estos graficos visualizaron la influencia del sistema téctil
en la calidad del servicio de atencion al cliente en CopyLux. Ademas, este analisis
permitié obtener una clara comprensién de los indicadores que miden la eficiencia y
eficacia del nuevo sistema téactil.

Prueba estadistica: se llevo a cabo una prueba estadistica U de Mann-Whitney para
los datos recopilados. Esta prueba ayudé a determinar la significancia estadistica de
los resultados y la influencia real del sistema tactil sobre la calidad del servicio.
Elaboracion de informe final: se procedié a redactar el informe final del proyecto,
detallando todos los hallazgos, analisis y conclusiones relacionados con la influencia
del sistema tactil en la atencion al cliente de CopyLux. Este informe siguio las pautas y
criterios metodoldgicos requeridos por los estandares de investigacion y evaluacion de

proyectos.
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CAPITULOIV
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Resultado especifico 1: Redisefar el proceso del servicio de atencién al cliente

en el &rea de ventas de la empresa CopyLux

Para desarrollar el objetivo, primero se realizo el diagnéstico de la situacion actual del
proceso de ventas en CopyLux la cual arroj6 informacion valiosa que permitié una
comprension profunda de la dinamica interna y los desafios que enfrentaba el equipo de
ventas. Uno de los puntos mas reveladores del estudio fue el mapeo del proceso de ventas.
Este ejercicio visual permitié identificar cuellos de botella, redundancias y etapas que
afiaden poco valor al proceso general. Fue evidente que, si bien el proceso ha sido efectivo
hasta cierto punto, habia areas que podrian beneficiarse de la optimizacién para acelerar

el ciclo de ventas y mejorar la experiencia del cliente.

A través de las entrevistas estructuradas con el personal de ventas, emergieron algunos
temas recurrentes. En primer lugar, hubo una notable variabilidad en cémo los diferentes
miembros del equipo abordaban el proceso de ventas. Esto indica una falta de
estandarizacion y la necesidad de capacitacion continua para garantizara que todos los
miembros del equipo estén alineados con las mejores practicas. Ademas, algunos
miembros del equipo expresaron frustracion con la falta de herramientas y recursos
adecuados para facilitarles el proceso de venta, desde la prospeccion hasta el cierre. Esto

estaba contribuyendo a ineficiencias y a una mayor duracién del ciclo de ventas.

Por otro lado, en las observaciones in situ se detecté que la comunicacion entre los
diferentes actores que interactian en el proceso de ventas podria mejorar. En ocasiones,
la informacion relevante para cerrar una venta no fluia adecuadamente. Esta falta de
coordinacién conllevaba a oportunidades perdidas o a la insatisfaccién del cliente. Era
imperativo que se establezcan canales de comunicacion mas eficientes para garantizar

gue las ventas se manejen de manera efectiva desde el principio hasta el final.

Los resultados de la aplicacién del pre-test con respecto a la percepcion del proceso de
ventas antes de la implementacién de sistema fueron las siguientes a nivel de las

dimensiones evaluadas:



35

e Dimension Fiabilidad
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Figura 1l

Resultados de la evaluacion dimension fiabilidad (pre-test)

La figura 1 revela una distribucién desigual de percepciones entre los encuestados.
Mientras que la mayoria (57.7%) considera que la fiabilidad es "Bueno promedio”, un
considerable 39.7% la califica simplemente como "Regular”, destacando areas evidentes
de mejora. La categoria "Excelente" esta notablemente subrepresentada, con sélo un
2.6%, lo que sugiere que el estandar actual no estaba alcanzando las expectativas mas
altas de los usuarios. Esta distribucion indic6 una posible complacencia en la gestion de la
fiabilidad, ya que, si bien muchos usuarios parecian moderadamente satisfechos, hubo un
porcentaje significativo que vio areas de mejora y un nimero minusculo que realmente

cree que se alcanzan niveles excelentes.

e Dimension Capacidad de respuesta
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Figura 2
Resultados de la evaluacion dimension capacidad de respuesta (pre-test)



36

La figura 2 evidencié ciertas tendencias y areas de oportunidad. Un 41% de los
encuestados habia considerado la capacidad de respuesta como "Regular"”, lo que sugirio
insatisfaccion o expectativas no cumplidas en casi la mitad de la muestra. Por otro lado,
un 55.1% calific6 esta capacidad como "Bueno promedio”, sefialando una percepcion
positiva pero no excepcional por parte de la mayoria. Llamé la atencién que solo un
reducido 3.8% vio la capacidad de respuesta como "Excelente", denotando una brecha
notable entre el desempefio que se observd y un servicio de respuesta de alta calidad.
Aungue la mayoria se inclind hacia una valoracion positiva, la distribucién sugirié que habia
un amplio margen para mejorar y refinarse en la rapidez, eficiencia y efectividad de la
respuesta. Se evidencié que existié un desafio en la gestién de expectativas y en elevar

los estandares de respuesta para satisfacer o superar las demandas de los usuarios.

¢ Dimension Empatia
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Figura 3

Resultados de la evaluacion dimension empatia (pre-test)

La figura 3 mostro percepciones mixtas entre los encuestados. Un 46.2% habia calificado
la empatia como "Regular”, indicando que, para casi la mitad de los participantes, las
expectativas sobre empatia no se cumplieron de manera adecuada. Por otra parte, un
porcentaje muy similar, 44.9%, la consider6 "Bueno promedio", reflejando una valoracion
moderadamente positiva pero no destacada. Sorprendentemente, un 9% la evalué como
"Excelente”, lo que, aunque es un porcentaje menor, muestra que hubo un segmento de
usuarios que sintié una conexion y comprension genuina en sus interacciones. A pesar de
gue casi la mitad de las respuestas se inclinaron hacia una valoracion justa, la distribucion
resaltd la necesidad de trabajar en mejorar la empatia, ya que es evidente que hay una

brecha entre las expectativas de los usuarios y la experiencia que recibieron. La empatia
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es crucial en la construccion de relaciones duraderas y satisfaccion del cliente, y los
resultados subrayaron la urgencia de enfocarse en esta area para mejorar la percepcion

general.

e Dimension Tangibilidad
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Figura 4

Resultados de la evaluacion dimension tangibilidad (pre-test)

La figura 4 mostro hallazgos reveladores sobre las percepciones de los encuestados. Un
48.7% habia calificado la tangibilidad como "Regular”, lo que indica que casi la mitad de
los participantes no encontré satisfactoria la concrecion o materializacion de lo ofrecido o
esperado. Por otro lado, un 46.2% la valor6 como "Bueno promedio”, sugiriendo una
percepcion medianamente positiva, pero no sobresaliente. Un pequefio 5.1% consideré la
tangibilidad como "Excelente", demostrando que, si bien hubo usuarios que sintieron que
sus expectativas se cumplieron con creces, este grupo fue minoritario. La distribucién de
las respuestas sugiere un desafio claro en la dimension de tangibilidad: existe una
oportunidad significativa para mejorar la materializacion y concrecion de lo prometido o
esperado por el cliente. La tangibilidad, siendo un elemento crucial para la percepcion de
calidad y confianza en muchos contextos, destaca la importancia de prestar atencion a

esta dimensioén y trabajar en las areas que generan insatisfaccion entre los usuarios.
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¢ Dimension Rendimiento percibido
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Figura 5

Resultados de la evaluacion dimension rendimiento percibido (pre-test)

Al analizar la figura 5, se evidenci6 una distribucién variada entre las percepciones de los
encuestados. Un notable 47.4% habia calificado el rendimiento percibido como "Regular”,
revelando que casi la mitad de los participantes sintié que el desempefio presentado no
estuvo a la altura de sus expectativas o estandares deseados. Por otro lado, un 44.9%
otorgo una calificacion de "Bueno promedio”, lo que indica una satisfaccion moderada, pero
sin que este aspecto destaque especialmente. Sorprendentemente, solo un 7.7% evaluo
el rendimiento percibido como "Excelente”, o que sugiere que hubo un pequefio grupo que
experimentd un desempefio que superd sus expectativas. Aungue este segmento es
minoritario, es crucial reconocerlo para entender los aspectos que contribuyeron a dicha
percepcion. En general, estos resultados sefialaron la necesidad de mejorar el rendimiento
en areas clave para elevar la satisfaccion general y alcanzar niveles de excelencia en la
percepcion del cliente. La atencién deberia centrarse en identificar y abordar los aspectos
qgue llevaron a una calificacibn "Regular® para un porcentaje tan significativo de

encuestados.
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e Dimensién Confianza
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Figura 6

Resultados de la evaluacion dimensién confianza (pre-test)

Al examinar la figura 6, se notaron hallazgos particularmente esclarecedores en relacion
con la percepcion de los encuestados. Un 42.3% habia calificado la confianza como
"Regular”, lo que sugiere que, para una proporcion significativa de los participantes, no se
establecié una base de confianza sélida en el servicio o producto ofrecido. Contrastando
con esto, un 48.7% otorg6 una calificacién de "Bueno promedio”, indicando una sensacion
de confianza moderada, pero sin llegar a ser plenamente consolidada. El hecho de que
solo un 9% haya percibido la confianza como "Excelente" resalta que hubo un segmento,
aungue pequefio, que sinti6 una seguridad y confianza notablemente alta en sus
interacciones. Estos datos son cruciales ya que la confianza es fundamental en cualquier
relacion comercial. La necesidad de fortalecer este componente es evidente, dado que una
proporcién considerable no percibié un nivel éptimo de confianza. Es imperativo abordar
los factores que llevan a una percepcion "Regular” para cultivar una relacion mas sélida y

confiable con la clientela.

Luego de analizar detenidamente los resultados del pre-test, fue evidente la necesidad de
replantear el esquema actual de servicio al cliente en CopyLux. Esta decision no se tomo
a la ligera, sino que se baso6 en datos concretos que revelaron insuficiencias y areas de

mejora en el proceso existente.

La primera etapa de esta revision consistio en realizar un mapeo detallado de los procesos
actuales. Esta representacion grafica fue crucial, ya que permitio visualizar de manera clara

y ordenada las etapas, interacciones y posibles cuellos de botella. Al tener esta
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perspectiva, fue mas sencillo identificar aquellos puntos criticos que entorpecian la

eficiencia del servicio y que generaban insatisfaccion en los usuarios.
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Esquema de servicio al cliente en CopyLux (pre-test)

Después de examinar detalladamente la figura 7, identificamos claramente cuellos de
botella en dos areas criticas del proceso: la solicitud de atencién y la busqueda de articulos.
Estos obstaculos en el flujo de trabajo prolongaban innecesariamente el tiempo de atencién

al cliente, provocando malestar y frustracion.

Mas aln, el método manual empleado para la blisqueda de articulos agravaba la situacién.
Este proceso no solo era inherentemente lento, sino que también se veia exacerbado
cuando se enfrentaba a la indisponibilidad de ciertos articulos, lo que ocasionaba retrasos

adicionales.

Posteriormente, en base a los hallazgos y con la perspectiva de adoptar las mejores
practicas, se propuso un redisefio integral del proceso. Este nuevo esquema busco no solo
solucionar los problemas detectados, sino también alinear el servicio al cliente de CopyLux

con buenos estandares, garantizando asi una experiencia éptima para los usuarios.

La figura 8 se disefid especificamente tomando en cuenta las necesidades manifestadas.
Su propasito principal fue optimizar y simplificar el proceso de atencion en la empresa. Al
hacerlo, se busca no solo acelerar las operaciones internas, sino también mejorar

significativamente la percepcion del cliente respecto a la atencion brindada. Esta
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reconfiguracion tiene como objetivo Ultimo ofrecer una experiencia mas fluida y
satisfactoria para el usuario, reflejdndose asi en una percepcion mas positiva sobre la

empresa y sus Servicios.
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Esquema redisefiado del servicio al cliente en CopyLux

A pesar de que aun persiste cierta demora en la verificacion de la disponibilidad de uso del
sistema, y de que es necesario contar con personal dedicado al soporte, la experiencia de
compra ha experimentado una transformacion significativa en comparacion con los
procedimientos manuales anteriores. Ahora, la experiencia es notablemente mas
innovadora, captando la atencion de los clientes de manera efectiva. Ademas, en cuanto

a la busqueda de articulos, el proceso se ha agilizado considerablemente.

La innovacion en los procesos comerciales es esencial para mantenerse competitivo y
atraer a la clientela moderna. Segun Javaid et al. (2022), la renovacién de procesos
comerciales no solo incrementa la eficiencia operativa, sino que también potencia la
satisfaccion del cliente al ofrecer experiencias renovadas y mas fluidas. En una linea
similar, Hermundsdottir & Aspelund (2021) afirma que "la innovacion en las operaciones
comerciales es un pilar fundamental para el crecimiento y la sostenibilidad de cualquier
empresa en el mercado actual”. Por lo tanto, la incorporacion de métodos mas avanzados
e innovadores en la atencion y en la busqueda de articulos refleja una evolucion positiva
en la direcciobn correcta para la empresa, garantizando una mayor satisfaccion y

engagement por parte de los clientes.
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4.2 Resultado especifico 2: Implantar un sistemade informacion con tecnologia tactil

parael servicio de atencion al cliente en el areade ventas de laempresa CopyLux.

Para alcanzar el objetivo 2, se decidié emplear la metodologia XP (Extreme Programming).
Esta decisibn no fue arbitraria; la metodologia XP, reconocida por su agilidad y
adaptabilidad, se centra en la entrega rapida de versiones funcionales del software, lo que
permitié obtener retroalimentacion de los usuarios casi de inmediato y adaptar el producto

segun las necesidades cambiantes.

l. Planificacion del proyecto:

1. Levantamiento derequerimientos: Se llevaron a cabo entrevistas con los principales
actores del proceso de venta y atencion al cliente en CopyLux para identificar las
funcionalidades esenciales del sistema tactil.

2. Requerimientos funcionales: Los requerimientos esenciales identificados son:

Tabla 2

“Requerimientos funcionales”

N° Requerimiento

Inicio de sesi6n mediante autenticacion tactil.
Seleccidn tactil de productos y servicios.
Visualizacion tactil de detalles de productos.
Incorporacioén de productos al carrito de compras.
Procesamiento tactil de pagos.

Revision tactil de historial de compras.

Feedback tactil de confirmacién de compra.
Busqueda tactil optimizada de productos y servicios.
Registro tactil de quejas o sugerencias.
Visualizacién tactil de promociones y ofertas.

Blo|o|~|o|o|s|w|n|-

3. Actores o roles que intervienen en el sistema: Se han identificado dos roles
principales:

e Vendedor tactil: Encargado de gestionar el proceso de venta, responder preguntas,
gestionar stock y asistir al cliente con el sistema tactil.

e Cliente: Utiliza el sistema tactil para buscar, seleccionar y comprar productos y/o
servicios.

4. Historias de usuario: Se presentan algunas historias de usuario, desarrolladas en

conjunto con los principales actores:



Tabla 3

“Historia de usuario 1: Seleccion tactil de productos”

Historia de usuario

Numero: 1 Usuario: Cliente
Nombre: Seleccién tactil de productos
Iteracion asignada: 1 Prioridad en negocio: Alta

Descripcién: Deseo poder seleccionar productos de manera tactil para afiadirlos
a mi carrito de compras.

Observaciones: El sistema debera ofrecer feedback tactil para confirmar la
seleccion.

Tabla 4

“Historia de usuario 2: Procesamiento tactil de pagos”

Historia de usuario

Numero: 2 Usuario: Cliente
Nombre: Pago tactil
Iteracion asignada: 2 Prioridad en negocio: Alta

Descripcién: Quiero pagar mis productos seleccionados usando una interfaz
tactil.

Observaciones: Debera incluir opciones de método de pago.

Tabla b

“Historia de usuario 3: Feedback tactil”

Historia de usuario

Numero: 3 Usuario: Cliente
Nombre: Feedback tactil post-compra
Iteracion asignada: 3 Prioridad en negocio: Media

Descripcién: ras realizar una compra, deseo recibir una confirmacion tactil que
indique que el proceso ha sido completado.

Observaciones: La sesién de caja debe estar correctamente iniciada para
permitir la apertura.

Solo usuarios con permisos de administrador u operador podran realizar acciones
de apertura y cierre de caja.

Al cerrar la caja, se generara un informe resumen que detalla todos los ingresos,
egresos y el saldo final.

Es esencial realizar una conciliacién de los datos registrados con el efectivo y
otros medios de pago presentes fisicamente en la caja antes de efectuar el cierre.
En caso de discrepancias en el monto al cerrar la caja, se debe tener un protocolo
para reportar y resolver la situacion.

La funcionalidad de apertura y cierre de caja debe estar protegida contra errores
involuntarios, como cierres accidentales.

Tabla 6

“Historia de usuario 4: Blsqueda tactil optimizada”

Historia de usuario

Ndmero: 4 Usuario: Cliente
Nombre: Busqueda tactil optimizada de productos
Iteracion asignada: 4 Prioridad en negocio: Alta

Descripcién: Como cliente, quiero poder buscar productos facilmente utilizando
una funcion tactil optimizada.

Observaciones: La busqueda debe proporcionar resultados rapidos y
relevantes.
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Tabla 7

“Historia de usuario 5: Registro tactil de quejas o sugerencias”

Historia de usuario

Numero: 5 Usuario: Cliente
Nombre: Registro tactil de feedback
Iteracion asignada: 5 Prioridad en negocio: Media

Descripcién: Deseo poder registrar quejas o sugerencias utilizando la tecnologia
tactil.

Observaciones: Deberia haber una seccién especifica para el feedback del
cliente.

Tabla 8

“Historia de usuario 6: Visualizacién tactil de promociones”

Historia de usuario

Numero: 6 Usuario: Media
Nombre: Visualizacién tactil de ofertas
Iteracion asignada: 6 Prioridad en negocio: Alta

Descripcién: Quiero visualizar las ofertas y promociones actuales utilizando la
interfaz tactil.

Observaciones: Las ofertas deben actualizarse regularmente.

Tabla 9

“Historia de usuario 7: Ayuda tactil y asistencia”

Historia de usuario

Numero: 7 Usuario: Cliente
Nombre: Asistencia tactil
Iteracion asignada: 7 Prioridad en negocio: Media

Descripcién: Deseo acceder a una seccién de ayuda y asistencia a través de la
interfaz t4ctil si tengo dudas o problemas.

Observaciones: Debe ser facilmente accesible.

Il. Fase 2: Disefno
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Para el sistema de informacién con tecnologia tactil destinado a la atencién al cliente en el

area de ventas de la empresa CopyLux, se procedi6 a disefiar la siguiente estructura:

1. Disefio Sencillo y Entendible:

Enfocamos el disefio para ser intuitivo, aprovechando la tecnologia tactil para asegurar una

experiencia de usuario fluida y sencilla, reduciendo la curva de aprendizaje y promoviendo

la eficiencia operativa.

2. Modelo Relacional y Arquitectura de la Aplicacion:

La base de datos disefiada responde al modelo relacional, optimizando las relaciones entre

mddulos y asegurando la integridad de los datos.
3. Desarrollo de la Logica del Negocio y Médulos:

La aplicacion se divide en los siguientes modulos:
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e Modulo de Inventario: Permite el registro, actualizacion y eliminacion de productos
disponibles, monitorizando su cantidad y especificaciones.

e Modulo de Almacén: Gestionar la entrada y salida de productos, asegurando su
correcta rotacion y evitando obsolescencias.

e Mobdulo de Bancos: Administra las operaciones relacionadas con transacciones
bancarias, registro de cuentas, transferencias y conciliaciones.

e Mobdulo de Ventas: Gestiona todo el proceso de ventas, desde la seleccion de
productos hasta la facturacién y cobro.

e Modulo de Caja: Supervisa las operaciones de ingreso y egreso, permitiendo la
apertura y cierre diario de caja, y la visualizacién de movimientos.

¢ Modulo de Compras: Controla las adquisiciones realizadas a proveedores, registro de
compras, pagos y gestion de créditos.

e Modulo de Facturacion: Facilita la generacion, edicién y eliminacion de facturas,
integrandose con los médulos de ventas y caja.

¢ Mobdulo de Reportes: Genera informes detallados sobre las operaciones realizadas,
permitiendo filtros por fecha, médulo o criterio especifico.

4. Arquitectura Fisica de la Aplicacion:

La aplicacion esta alojada en un servidor robusto con sistema operativo Linux. Se utiliza
Apache como servidor web, con PHP como lenguaje de programacion backend y MySQL
como motor de base de datos. Esta configuracién garantiza escalabilidad, seguridad y

rendimiento 6ptimo.

Los usuarios pueden acceder a la aplicacion mediante cualquier dispositivo con un

navegador web, aprovechando la interfaz tactil en aquellos que la posean.

5. Casos de Uso de la Aplicacion:

Cada médulo posee casos de uso especificos que detallan la interaccién del usuario con

el sistema.
Actores del Sistema:

e Administrador: Tiene acceso total a todos los moédulos, encargado de la configuracion
y supervision general del sistema.
e Operador: Se le asignan permisos especificos segun su funcion dentro de la empresa,

pudiendo interactuar con uno o varios modulos de acuerdo a sus responsabilidades.
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e Cliente: Usuario final que interactta principalmente con el médulo de ventas, pudiendo
visualizar productos, realizar compras, solicitar facturas y ver el historial de sus

transacciones.

Tabla 10

“Caso de uso: Administrar Inventario”

Caso de uso: Administrar Inventario
Autor: Administrador
Descripcién: El administrador podra agregar, editar y eliminar productos en el
inventario.
Escenario Principal:
Agregar Productos
1. El Administrador selecciona el médulo "Inventario".
2. Daclic en "Agregar Producto".
3. Ingresa detalles del producto, como nombre, descripcion, precio y cantidad.
4. Clica en "Guardar".
5. El sistema confirma con un mensaje: “Producto agregado correctamente”.

Editar Productos
1. EI Administrador selecciona el producto desde el médulo "Inventario".
2. Clica en "Editar".
3. Moadifica la informacion requerida.
4. Clica en "Guardar cambios".
5. El sistema confirma con un mensaje: “Producto editado correctamente”.

Eliminar Productos

1. EI Administrador selecciona el producto desde el médulo "Inventario”.

2. Clica en "Eliminar".

3. Elsistema pide confirmacion: "¢ Esta seguro de eliminar este producto?"”

4. El Administrador confirma.

5. El sistema confirma con un mensaje: “Producto eliminado correctamente”.
Termina el caso de uso.
Excepciones
El: Si se intenta ingresar un producto ya existente basado en su cddigo o
identificacion, el sistema muestra: "Producto ya registrado en el inventario”.
E2: Si se intenta establecer una cantidad negativa para un producto, el sistema
muestra: "Cantidad no valida".
E3: Si se elimina un producto que esté en uso en otras areas del sistema (por ejemplo,
en Ordenes pendientes), el sistema muestra: "No se puede eliminar, el producto esta
en uso".
Frecuencia de uso del sistema
Semanalmente, o cuando se necesite actualizar el inventario, agregar nuevos
productos o eliminar productos obsoletos.




Tabla 11

“Caso de uso: Gestionar Ventas”

Caso de uso: Gestionar Ventas

Autor: Operador

Descripcién: El operador podra registrar ventas, procesarlas y emitir comprobantes.

Escenario Principal:

Registrar Venta:

El Operador accede al médulo "Ventas".

Selecciona "Nueva Venta".

Agrega productos al carrito.

Ingresa datos del cliente si es necesario.

Procesa la venta.

El sistema muestra un resumen y pide confirmacion.
. El Operador confirma y finaliza la venta.

Termina el caso de uso

Nogkrwbdr

Excepciones

El: Si se intenta procesar una venta sin seleccionar productos, el sistema muestra:
"Debe seleccionar al menos un producto".

E2: Si se intenta vender una cantidad mayor a la disponible en inventario, el sistema
muestra: "Stock insuficiente".

E3: Si los detalles del cliente son invalidos o faltan, el sistema muestra: "Detalles del
cliente incompletos o invalidos".

Frecuencia de uso del sistema
Diariamente, con cada transaccion de venta que se realice.

Tabla 12

“Caso de uso: Realizar Compras”

Caso de uso: Realizar Compras

Autor: Cliente

Descripcién: El cliente podra ver productos, agregarlos al carrito y finalizar la compra.

Escenario Principal:

Realizar Compra:

El Cliente accede a la plataforma de CopyLux.

Navega por los productos y selecciona los que desea comprar.
Agrega productos al carrito.

Accede al carrito y revisa su compra.

Procede a finalizar compra.

Ingresa sus datos y selecciona método de pago.

Finaliza la compra.

. El sistema confirma con un mensaje: “Compra realizada con éxito”.
Termina el caso de uso

N~ WNE

Excepciones

E1l: Si el cliente intenta comprar una cantidad de producto mayor a la disponible, el
sistema muestra: "Cantidad no disponible, ajusta la cantidad o selecciona otro
producto".

E2: Si el cliente intenta finalizar la compra sin seleccionar ningun producto, el sistema
muestra: "Tu carrito esta vacio".

E3: Si el método de pago seleccionado es invalido o falla, el sistema muestra: "Error
en el método de pago, intenta nuevamente".

Frecuencia de uso del sistema
Esto varia segln las necesidades del cliente, pero podria ser semanalmente o
mensualmente segln sus habitos de compra.
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Tabla 13

“Caso de uso: Gestionar Almacén”

Caso de uso: Gestionar Almacén

Autor: Operador

Descripcién: El operador podra registrar, editar y eliminar productos en el almacén.

Escenario Principal:
Registrar Productos en Almacén:
1. El Operador selecciona el médulo "Almacén”.
2. Daclic en "Ingresar Producto".
3. Ingresa los detalles del producto, como nombre, descripcion, cantidad.
4. Clica en "Guardar".
5. El sistema confirma con un mensaje: “Producto ingresado al almacén
correctamente”.
Termina el caso de uso

Excepciones

E1l: Si se intenta ingresar un producto ya existente, el sistema muestra: "Producto ya
registrado en el almacén".

E2: Si la cantidad ingresada es negativa o cero, el sistema muestra: "Cantidad no
valida".

Frecuencia de uso del sistema
Diariamente, especialmente al recibir nuevos productos o actualizar el stock existente.

Tabla 14

“Caso de uso: Gestionar Bancos”

Caso de uso: Gestionar Bancos

Autor: Operador

Descripcién: El operador podra agregar, editar y eliminar detalles de cuentas
bancarias.

Escenario Principal:
Agregar Cuenta Bancaria:
1. El Operador selecciona el médulo "Bancos".
2. Daclic en "Agregar Cuenta".
3. Ingresa detalles de la cuenta bancaria.
4. Clica en "Guardar".
5. El sistema confirma con un mensaje: “Cuenta bancaria agregada
correctamente”.
Termina el caso de uso

Excepciones

E1l: Si se intenta agregar una cuenta bancaria ya existente, el sistema muestra:
"Cuenta bancaria ya registrada”.

E2: Si los detalles bancarios son invalidos, el sistema muestra: "Informacién bancaria
no valida".

Frecuencia de uso del sistema
Semanalmente o al cambiar las cuentas bancarias.
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Tabla 15

“Caso de uso: Gestionar Caja”

Caso de uso: Gestionar Caja
Autor: Operador
Descripcién: El operador podra abrir y cerrar caja, asi como registrar movimientos.
Abrir Caja:
Agregar Cuenta Bancaria:
1. EIl Operador selecciona el médulo "Caja".
2. Daclic en "Abrir Caja".
3. Ingresa el monto inicial.
4. Clica en "Confirmar".
5. El sistema muestra un mensaje: “Caja abierta correctamente”.
Termina el caso de uso
Excepciones
E1l: Si se intenta abrir la caja cuando ya est4 abierta, el sistema muestra: "La caja ya
esta abierta".
E2: Si el monto inicial es negativo, el sistema muestra: "Monto inicial no vélido".
Frecuencia de uso del sistema
Diariamente, al inicio y cierre de operaciones.

Tabla 16

“Caso de uso: Gestionar Compras”

Caso de uso: Gestionar Compras
Autor: Operador
Descripcién: El operador podra registrar las compras realizadas a proveedores.
Abrir Caja:
Agregar Cuenta Bancaria:

1. El Operador selecciona el médulo "Compras".

2. Daclic en "Nueva Compra".

3. Ingresa detalles de la compra y del proveedor.

4. Clica en "Guardar".

5. El sistema confirma con un mensaje: “Compra registrada correctamente”.
Termina el caso de uso
Excepciones
E1l: Si se ingresan detalles invalidos de la compra, el sistema muestra: "Detalles de
compra no validos".
E2: Si el proveedor no esta registrado, el sistema muestra: "Proveedor no registrado".
Frecuencia de uso del sistema
Diariamente, o cada vez que se realice una compra.
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Tabla 17

“Caso de uso: Gestionar Facturacion”

Caso de uso: Gestionar Facturacion
Autor: Operador
Descripcién: El operador podra emitir, editar y eliminar facturas.
Abrir Caja:
Agregar Cuenta Bancaria:
1. EIl Operador selecciona el médulo "Facturacion”.
2. Daclic en "Emitir Factura".
3. Ingresa los detalles del cliente y los productos/servicios vendidos.
4. Clica en "Generar Factura".
5. El sistema muestra la factura y un mensaje: “Factura generada
correctamente”.
Termina el caso de uso
Excepciones
E1: Silos detalles del cliente son invalidos, el sistema muestra: "Informacion del cliente
no valido".
E2: Si no se selecciona ningun producto/servicio, el sistema muestra: "Debe
seleccionar al menos un producto/servicio".
Frecuencia de uso del sistema
Diariamente, 0 cada vez que se realice una venta.

Tabla 18

“Caso de uso: Gestionar Reportes”

Caso de uso: Gestionar Reportes
Autor: Operador
Descripcién: El operador podra generar reportes basados en ventas, inventario, entre
otros.
Abrir Caja:
Agregar Cuenta Bancaria:
1. El Operador selecciona el médulo "Reportes".
2. Selecciona el tipo de reporte "Ventas".
3. Elige el rango de fechas.
4. Clica en "Generar".
5. El sistema muestra el reporte de ventas en el rango seleccionado.
Termina el caso de uso
Excepciones
El: Si se selecciona un rango de fechas invalido, el sistema muestra: "Rango de
fechas no valido".
E2: Si no hay datos para el reporte en el rango seleccionado, el sistema muestra: "No
hay datos para mostrar".
Frecuencia de uso del sistema
Semanalmente 0 segun se necesiten los reportes.

1. Fase 3: Codificacién

Durante esta etapa, se desarroll6 el software del "Sistema de Informacion con Tecnologia
T4ctil para la Calidad del Servicio de Atencion al Cliente en la Empresa CopyLux 2022".
Se utilizé la informacién proporcionada por las historias de usuario y los esquemas de la

fase de disefo.



Estructura de directorios de la aplicacion
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Utilizando el Framework Laravel 8, que sigue el patron MVC, organizamos los archivos y

directorios de la siguiente manera:

La carpeta “app” contiene:

e Modelo: Representa la estructura de datos de la aplicacion, desde productos,

transacciones bancarias hasta detalles de facturacion.

e Controlador: Maneja la logica detras de cada mdodulo, como el registro de productos,

la gestion de ventas o la creacion de reportes.

La carpeta "resources" aloja:

e Vista: Se encarga de presentar los datos al usuario, ya sea en listados, formularios o

reportes.
Interfaces de usuario por modulo:

Moédulo de Inventario

_——— Inventario

Figura 9

Interfaz Médulo de Inventario

¢ Pantalla de registro de productos.

Eroce o vents Eruco 08 compm. Stock

e Pantalla de edicion y actualizacion de detalles del producto.

e Pantalla de eliminacion de productos.



Moédulo de Almacén:

__——Almacen

Entradas

31 o e

Figura 10
Interfaz Médulo de Almacén

e Interfaz de entrada y salida de productos.

e Registro de fechas y cantidades de productos.

e Alertas de productos proximos a obsolescencia.

Moédulo de Bancos:

__— Bancos

&
. $/1515,339.58

Figura 11

Interfaz M6dulo de Bancos
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e Registro y gestion de cuentas bancarias.
e Registro y seguimiento de transferencias.

e Pantalla de conciliaciones bancarias.

Moédulo de Ventas:

Apordeaimwnegony  1CE3EEs B 0 COPAGIMING G .

Faicrios

Figura 12

Interfaz Médulo de Ventas

e Pantalla de seleccioén y registro de productos a vender.
e Detalles y confirmacion de ventas.

¢ Integracion con el modulo de facturacion.

Médulo de Caja:

- Tesoreria

Apertus Ou e

ditar Caje inkciod Conu cojn o Reportececaje T p—
Caja delcin 108 2023 BB Sctaconp A - @ M : & A

recoen caje Sn5.90

Figura 13



Interfaz Modulo de Caja

e Pantalla de apertura y cierre diario.
e Registro y seguimiento de movimientos diarios.

e Resumen financiero del dia.

Médulo de Compras:

_» Compras

> Aggar i e

B g
BRI B et iR

Figura 14

Interfaz Modulo de Compras

e Registro de compras a proveedores.
e Gestiodn y registro de pagos.

e Pantalla de créditos y seguimiento.

Moédulo de Facturacion:

, Facturacion
b o
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Figura 15

Interfaz Médulo de Facturacion

¢ Interfaz de generacion de facturas.
e Edicion de facturas existentes.

¢ Registro y eliminacion de facturas.

Mdédulo de Reportes:

+Reportes

[ty

Moneds Usasno Emgieson

Ui chonts pras.

Figura 16

Interfaz Modulo de Reportes

e Seleccibn de criterios para informes.
e Generacion de reportes segun seleccion.

¢ Opciones de exportacion y visualizacién de informes.

Evaluacion del Desempefio del Sistema
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Para determinar la eficacia y eficiencia del "Sistema de Informacién con Tecnologia Tactil

para la Calidad del Servicio de Atencion al Cliente en la Empresa CopyLux 2022", se

implementd una encuesta dirigida a los usuarios clave del sistema. Esta herramienta nos

permitio recopilar feedback directo sobre la funcionalidad, usabilidad, rendimiento y otros

aspectos cruciales del software.
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Dimensiéon Calidad del sistema

Regular I 1.3

Figura 17

Evaluacion Calidad del sistema

Al examinar la tabla 17, surgen revelaciones esenciales respecto a la percepcion de los
encuestados sobre la "Calidad del sistema”. Un minusculo 1.3% califico la calidad como
"Regular", lo que refleja que, para esta pequefa proporcion de usuarios, el sistema no
cumplié plenamente con sus expectativas. Sin embargo, una amplia mayoria,
representando el 55.1%, percibi6 la calidad del sistema como "Bueno promedio”, indicando
una satisfaccion notable, pero quizas con ciertos elementos que podrian mejorarse. Es
destacable que un 43.6% haya calificado el sistema como "Excelente”, demostrando una
confianza y satisfaccion robusta con la herramienta en cuestion. Estas cifras son
fundamentales, ya que la calidad en la implementacion y funcionalidad de un sistema es
critica para su adopcién y uso continuado. La predominancia de opiniones positivas es
alentadora; sin embargo, es esencial considerar los feedbacks de aquellos que otorgaron
una calificacion "Regular" para optimizar ain mas el rendimiento y la percepcién general

del sistema.
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Dimensiéon Calidad de la informacién

Excelente

_ 37.2

Figura 18

Evaluacion Calidad de la informacion

Al analizar la tabla 18, es evidente que la mayoria de los encuestados se inclinaron hacia
percepciones mas favorables. El 62.8% califico la calidad de la informacién como "Bueno
promedio"”, o que sugiere que, si bien la mayoria encontré la informacion util y relevante,
todavia hay espacio para mejoras en ciertos aspectos para que sea considerada
excepcional. Por otro lado, un 37.2% de los participantes considerd la calidad de la
informacion como "Excelente”, lo que indica que casi la mitad de los usuarios percibieron
la informacién proporcionada como de alta calidad, relevante y precisa. Estas cifras
resaltan la importancia de ofrecer informacién fidedigna y de calidad en el sistema, pues
tiene un impacto directo en la confianza y satisfaccion del usuario. Mientras que los
resultados son en general positivos, es crucial identificar y mejorar aquellos aspectos que
impiden que la mayoria perciba la calidad de la informacién como "Excelente".
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Dimensiéon Calidad de la interfaz

Bueno promEdio _ 87

Regular 1.3

Figura 19

Evaluacion Calidad de la interfaz

Al observar la tabla 19, se destaca una distribucién casi equitativa entre las percepciones
"Bueno promedio" y "Excelente". Un 48.7% de los encuestados opind que la interfaz tiene
una calidad "Bueno promedio", lo que sugiere que, a pesar de ser adecuada, todavia hay
ciertos elementos de disefio o funcionalidad que podrian refinarse para ofrecer una
experiencia mas o6ptima. Contrariamente, es notable que un 50% de los participantes
valoré la calidad de la interfaz como "Excelente", demostrando que la mitad de los usuarios
se encuentra plenamente satisfecho con la interaccion y usabilidad presentadas. Sin
embargo, no se debe pasar por alto el 1.3% que calificé la interfaz como "Regular”, aunque
representa una minoria, es crucial indagar sobre las areas de mejora para garantizar una
experiencia uniformemente positiva para todos los usuarios. Estos hallazgos subrayan la
relevancia de continuar monitoreando y optimizando la interfaz para garantizar su

alineacion con las expectativas y necesidades del usuario

En vista de los resultados derivados de las tres tablas presentadas, se puede inferir que el
sistema propuesto ha sido eficaz en lo que respecta a la calidad del sistema, la calidad de
la informacién y la calidad de la interfaz. En el &mbito de la calidad del sistema de atencién
al cliente en CopyLux 2022, la percepcién ha sido predominantemente positiva, con una
marcada inclinacion hacia valoraciones de "Bueno promedio" y "Excelente". Al analizar la
calidad de la informacién, la tendencia se inclina claramente hacia una percepcién superior,
lo que refleja la confianza y satisfaccion de los usuarios con el contenido y la precision de

la data presentada. Por ultimo, en cuanto a la calidad de la interfaz, se observa un equilibrio
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entre las valoraciones "Bueno promedio" y "Excelente", lo cual sefiala una alta usabilidad

y una experiencia de usuario satisfactoria.

Estos resultados evocan los hallazgos de Kraus et al. (2021), quien destaca la
trascendencia de sistemas de gestion eficientes en las empresas contemporaneas,
subrayando que un disefio intuitivo y una informacién de calidad son cruciales para el éxito
operativo y estratégico. En la misma linea, Cortellazzo et al. (2019) recalcan la importancia
de adaptar y afinar continuamente las interfaces para satisfacer las cambiantes demandas
y expectativas de los usuarios. Las empresas, en su blsqueda constante de excelencia y
competitividad, deben comprender la relevancia de integrar sistemas que no solo cumplan
con las funcionalidades requeridas, sino que también ofrezcan una experiencia de usuario
enriguecedora y eficaz. Estos datos resaltan la esencialidad de invertir en la mejora
continua de estos sistemas, entendiendo que su impacto se traduce directamente en la

satisfaccion y fidelizacién del cliente.

4.3 Resultado especifico 3: Evaluar la influencia del sistema de informacion con
tecnologia tactil en la calidad del servicio atencion al cliente en el area de ventas

de la empresa CopyLux.

Luego de la puesta en marcha del sistema de informacién con tecnologia tactil enfocado
en la calidad del servicio de atencion al cliente en la empresa CopyLux 2022, se llevd a

cabo una evaluacién a través de encuestas para discernir su desempefio y recepcion.

Dimension Fiabilidad (post-test)

Excelente 20.5%
Bueno promedio 76.9%

Regular 2.6%

0 10 20 30 40 50 60 70 80 920

Figura 20

Resultados de la evaluacion dimension fiabilidad (post-test)

Los resultados de la figura 20 indican una percepcion favorable sobre la confiabilidad del
sistema: un notable 76.9% de los encuestados otorgé una calificacion de "Bueno
promedio”, y un 20.5% la considerd "Excelente”. Sin embargo, un 2.6% percibié la fiabilidad
como "Regular”, lo que, a pesar de ser un porcentaje menor, no debe ser descuidado. Esta

cifra sugiere areas de mejora y la necesidad de profundizar en las posibles causas detras
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de esa percepcion. La fiabilidad en sistemas de informacion es esencial, y una calificacion
regular podria influir en la confianza y satisfaccion del cliente. Es imperativo que CopyLux
aborde estas inquietudes para optimizar el sistema y garantizar la mejor experiencia para

sSus usuarios.

Dimension Capacidad de respuesta (post-test)
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Figura 21

Resultados de la evaluacién dimension capacidad de respuesta (post-test)

Los resultados de la figura 21 reflejan una diversidad de percepciones en cuanto a la
capacidad de respuesta del sistema: un 44.9% de los encuestados califico esta dimension
como "Excelente", lo que indica una alta satisfaccion con la rapidez y eficiencia del sistema.
Sin embargo, un 15.4% percibio la capacidad de respuesta como "Regular”, un valor que,
aunque no es dominante, es considerable y sugiere areas de oportunidad para mejorar. El
39.7% restante otorgd una calificacion de "Bueno promedio"”, lo que refuerza la idea de
que, si bien el sistema es generalmente eficiente, aln hay margen para optimizar su
capacidad de respuesta. Dado que la rapidez y efectividad en la respuesta son cruciales
para la satisfaccion del cliente en entornos digitales, CopyLux deberia considerar estos

hallazgos al refinar y actualizar su sistema.
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Dimension Empatia (post-test)
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Figura 22

Resultados de la evaluacion dimensién empatia (post-test)

Analizando los resultados de la figura 22, se observa que casi la mitad de los participantes,
especificamente el 47.4%, calificaron la empatia del sistema como "Excelente". Esta es
una sefial alentadora, indicando que el sistema logra establecer una conexién emaocional
positiva o satisfacer las necesidades individuales de los usuarios en gran medida. Sin
embargo, un 48.7% otorgd una calificacion de "Bueno promedio”, lo que sugiere que,
aunque la herramienta tiene un desempefio adecuado en términos de empatia, aun hay
areas donde podria mejorarse. El 3.8% que percibié la empatia como "Regular" es un
recordatorio de que siempre habra espacio para refinamiento. Es vital que CopyLux preste
atencién a estos datos, ya que la empatia es un pilar fundamental para mejorar la

experiencia del usuario y fomentar la lealtad del cliente.
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Dimension Tangibilidad (post-test)
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Figura 23

Resultados de la evaluacion dimension tangibilidad (post-test)

La figura 23 muestra que la fiabilidad fue calificada mayoritariamente como "Bueno
promedio" (76.9%), aunque un 20.5% la considerdé "Excelente" y un 2.6% "Regular". En
capacidad de respuesta, un 44.9% vio al sistema como "Excelente", pero un 15.4% lo
calific6 como "Regular". La empatia se dividié casi por igual entre "Excelente" (47.4%) y
"Bueno promedio" (48.7%), con un pequefio 3.8% optando por "Regular”. La tangibilidad
fue vista mayormente como "Bueno promedio” (52.6%) y "Excelente" (37.2%), pero con un
10.3% marcandola como "Regular". En general, CopyLux 2022 recibié evaluaciones
positivas, pero los puntos "Regulares” resaltan areas de mejora potencial, subrayando la
necesidad de revisar y optimizar ciertos aspectos del sistema para maximizar la

satisfaccion del cliente.

Dimension Rendimiento percibido (post-test)
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Figura 24

Resultados de la evaluacion dimensidn rendimiento percibido (post-test)

La figura 24 muestra que una mayoria de los usuarios, el 52.6%, califico el rendimiento
percibido del sistema como "Bueno promedio”. Sin embargo, un significativo 35.9%
percibio el rendimiento como "Excelente"”, evidenciando un alto nivel de satisfaccion con la
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funcionalidad y eficiencia del sistema. A pesar de estos positivos indicadores, un 11.5% de
los encuestados encontro el rendimiento solo como "Regular”. Esto subraya la necesidad
de investigar y abordar los posibles obstaculos o deficiencias que puedan estar afectando
la percepcidn de este segmento de usuarios, a fin de elevar el estandar general del sistema

y garantizar una experiencia optimizada para todos.

Dimension Confianza (post-test)
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Figura 25

Resultados de la evaluacién dimension confianza (post-test)

Posteriormente, después de analizar estas estadisticas, se aplicO una prueba de
estadistica inferencial para obtener un entendimiento mas profundo y validado de los datos

y determinar la significacién y las posibles correlaciones entre las variables en estudio.

Para determinar la influencia del uso del chatbot en la atencién al cliente, se empled la
prueba no paramétrica U de Mann-Whitney, esto debido que, se realiz6 la comparacion de
dos muestras independientes y el rango de evaluacién de la variable dependiente fue
ordinal, lo que significa, no necesita una distribucién especifica (libre de curva) (Juarez et
al., 2002).

Tabla 19

Prueba U de Mann-Whitney para dos muestras independientes

Estadisticos de contraste?

Puntuacion
U de Mann-Whitney 221.000
W de Wilcoxon 3302,000
z -10,007
Sig. asint6t. (bilateral) ,000

a. Variable de agrupacion: Grupo

De acuerdo a la Tabla 19, la Sig. asint6tica = 0,000, y al ser menor a 0,05 (P-valor), se

rechaza la hipdtesis nula, y se acepta la hipétesis alterna, es decir “El sistema de
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informacion con tecnologia tactil influye significativamente la calidad del servicio de
atencion al cliente en la empresa CopyLux”. Por ende, queda evidenciado que la
implementacion de un sistema de informacién con tecnologia tactil tuvo un impacto positivo

en la calidad del servicio de atencion al cliente en la empresa CopyLux 2022.

Entonces, la innovacion tecnolégica y su adopcion en el entorno empresarial dejan una
huella innegable en el rendimiento y la eficacia de las operaciones de las empresas. Como
sostiene Anh Van (2019), la incorporacién de tecnologias innovadoras tiene un impacto
significativamente positivo en la economia de las empresas. En términos de ingresos y
ganancias, validan que el impacto economico de tales innovaciones no puede ser
subestimado. Esta idea encuentra eco con nuestro estudio, donde los resultados post-test

reflejan un aprecio generalizado por la nueva tecnologia.

Por otra parte, la calidad del servicio, y su relacién intrinseca con la satisfaccién y lealtad
del cliente, es un tema de interés tanto a nivel internacional como nacional. Silva-Trevifio
et al. (2021), subrayan la correlacién directa y significativa entre estas variables. Las fuertes
correlaciones que descubrieron recalcan la idea de que la calidad del servicio no es
simplemente una medida pasajera de éxito; es una piedra angular fundamental para la
rentabilidad y el crecimiento sostenido de cualquier empresa. Esta nocién es corroborada
por Cahuana (2017), quien apunt6 hacia la implementacion de sistemas de informacion

tecnoldgica tactil como una solucién para mejorar la calidad de atencion al cliente.

Finalmente, en base al estudio de Santos y Silva (2019), quienes evidenciaron el impacto
positivo que los sistemas de informacidon pueden tener en las ventas y la toma de
decisiones en empresas. Estos hallazgos estan en linea con lo que se descubri6 en la
empresa CopyLux, donde la introduccién de un sistema de informacién con tecnologia tactil
demostré ser fundamental para la calidad del servicio. Ademas, del Aguila (2021), también
aborda la relacion entre los sistemas de gestién y la calidad del servicio. Sus resultados
respaldan la idea de que la implementacion de estos sistemas no solo conduce a una mejor

eficiencia operativa, sino también a una relacion mas fuerte y confiable con los clientes.
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CONCLUSIONES

Tras la implantacion del sistema de informacion con tecnologia tactil, se pudo constatar
una mejora significativa en la calidad del servicio de atencion al cliente en el area de
ventas de la empresa CopyLux. Los clientes reportaron una experiencia mas fluida,
eficiente y satisfactoria.

Se llevaron a cabo redisefios significativos en los procedimientos y flujos de trabajo del
area de ventas. Estos cambios, en combinaciéon con la nueva tecnologia tactil,
permitieron una interaccion mas dinamica y personalizada con el cliente, resultando en

un proceso mas optimizado y centrado en las necesidades del consumidor.

El sistema de informacion con tecnologia tactil fue exitosamente implantado en el area
de ventas de la empresa CopyLux. Esta implementacion no solo modernizé las
operaciones, sino que también provey6 a los clientes de herramientas intuitivas y

faciles de usar, lo que impulso la eficiencia y rapidez en la atencion.

La evaluacion posterior a la implementacion revel6 que la influencia del sistema de
informacion con tecnologia tactil fue decisivamente positiva. Los indicadores de calidad
del servicio mostraron mejoras sustanciales, con una recepcion especialmente
favorable por parte de los clientes hacia la nueva tecnologia. Esta respuesta afirmativa
resalta la eficacia del sistema en mejorar la gestion del servicio de atencién al cliente

en el area de ventas de CopyLux.
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RECOMENDACIONES

Establecer un canal de retroalimentacion con los clientes para asegurar que el nuevo
sistema con tecnologia tactil satisfaga y exceda sus expectativas de servicio en el area
de ventas.

Realizar una revision periédica del proceso de atencion al cliente para identificar y

corregir rapidamente cualquier ineficiencia o inconveniente que pueda surgir.

Implementar sesiones de capacitacién para el personal sobre el uso 6ptimo y las

funcionalidades del sistema tactil, garantizando su maxima eficacia.

Definir métricas especificas para monitorear la relacion entre el uso del sistema tactil y
la percepcién de la calidad del servicio por parte de los clientes, ajustando segun los

resultados obtenidos.
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Titulo: Sistema de informacién con tecnologia tactil para la calidad del servicio de atencién al cliente en la empresa CopyLux 2022

Variable

CopyLux..

Problema Objetivos Hipotesis Variable concreta Escala
abstracta
JEn qué medida la | General El sistema de . Calidad del sistema o
implantacion de ~ un Mejorar la calidad del servicio atencion al informacion con . S|stem§s de i Cuant|.tat|vo-
sistema de informacion cIieJnte on ol 4rea de ventas de la empresa | t€Snologia - tactil informacion con Calidad de la ordinal
con tecnologia tactil CopvL . d ; P q influye tecnologia tactil . mformacpn (delab)
influye en la calidad del | -OPY-UX 1mp antando un sistema  de significativamente Calidad de la interfaz
servicio  atencion  al informacion con tecnologia tactil. la_ calidad  del
cliente en el &rea de | Especificos servicio de atencion Fiabilidad
ventas de la empresa 1. Redisefar el proceso del servicio de al cliente en la
CopyLux? atencion al cliente en el area de ventas de | S eS2 COPYLUX. Capacidad de
la empresa CopyLux. respuesta
2. Implantar un sistema de informacion con Calidad del Empatia Cuantitativo-
tecnologia tactil para el servicio de atencion servicio de ordinal
al cliente en el 4rea de ventas de la atencién al cliente . (de1a5)
empresa CopyLux. Tangibilidad
3. Evaluar la influencia del sistema de Rendimiento
informacion con tecnologia tactil en la percibido
calidad del servicio atencidon al cliente
gestion en el area de ventas de la empresa Confianza

Tipo y disefio de
investigacion

Poblacién y muestra

Técnicas e
instrumentos

Estadistica a utilizar

Tipo: Aplicado

Nivel: Explicativo

Disefio: Pre-experimental
Corte: Transversal

La poblacion del estudio esta constituida
por 260 clientes de la empresa CopyLux.
Muestra: La muestra estara formada por
156 clientes.

Técnica: Encuesta

Instrumento:
Cuestionario

Estadistica descriptiva: Analisis de frecuencia

Estadistica inferencial: Prueba de hip6tesis
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Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos

INSTRUMENTO PARA MEDIR LA CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE
EN LA EMPRESA COPYLUX 2022

OBJETIVO: Lafinalidad de la presente encuesta es recopilar la informacién necesaria para medir
el nivel de calidad de la calidad del servicio de atencion al cliente en la empresa Copylux 2022.

INSTRUCCIONES:

ESCALA 1 2 3 4 5
Totalmente
EQUIVALENTE en En Neutral De Totalmente
desacuerdo acuerdo de acuerdo
desacuerdo

Marcar con una X el numero que Ud. Crea conveniente con respecto a los siguientes items:

N° item Escala

1/2]3]4]s5

Fiabilidad

1 | Se cumplen con los tiempos de espera cuando solicita algun servicio.

2 Cuando usted tiene un problema el personal muestra interés genuino en
resolverlo.

3 | Los trabajadores proporcionan un buen servicio a la primera.

4 | Se esfuerzan para no cometer errores en el servicio

Capacidad de respuesta

5 | La atencién al cliente se realiza en un tiempo razonable.

6 | Ante cualquier tipo de consulta u orden de pedido la respuesta es inmediata.

Empatia

7 | La atencién brindada es personalizada.

8 | El proceso de atencién esta enfocado en mejorar el interés del cliente

Tangibilidad

Los equipos utilizados para el proceso de atencién se encuentran en
9
perfectas condiciones.

10 | Las instalaciones del sector de atencién son visualmente atractivas.

Rendimiento percibido

11 | El servicio cumplié con sus expectativas

12 | Encontraste lo que necesitabas de manera facil

Confianza

13 | Recomendarias el servicio de atencién recibido.

14 | El servicio de atencién recibido es novedoso e innovador
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Anexo 2. Cuestionario - PSSUQ version 3 standard (Sauro & Lewis, 2012)

OBJETIVO: Proporcionar informacién valiosa sobre su experiencia con el sistema evaluado.

INSTRUCCIONES:

ESCALA 1 2 3 4 >
Totalmente
En De Totalmente
EQUIVALENTE en desacuerdo | NeUUd acuerdo | de acuerdo
desacuerdo

Marcar con una X el nimero que Ud. Crea conveniente con respecto a los siguientes items:

Escala

Item 1(2[3]4]5

bescala de calidad del sistema

En general, estoy satisfecho con lo facil que es usar este sistema.

En general, estoy satisfecho con la calidad de este sistema.

En general, estoy satisfecho con lo Util que es este sistema.

En general, estoy satisfecho con lo facil que es aprender a usar este sistema.

En general, estoy satisfecho con la cantidad de informacién que este sistema
proporciona.

En general, estoy satisfecho con la organizaciéon de la informacién en este
sistema.

bescala de calidad de lainformacién

En general, estoy satisfecho con la calidad de la informacién en este
sistema.

8 | En general, estoy satisfecho con la velocidad del sistema.
En general, estoy satisfecho con la capacidad del sistema para realizar
tareas rapidamente.

10 En general, estoy satisfecho con lo facil que es realizar tareas en este
sistema.

11 En ge_neral, estoy satisfecho con lo facil que es encontrar lo que busco en
este sistema.

12 En general, estoy satisfecho con la forma en que este sistema presenta
informacion visualmente.

Subescala de calidad de la interfaz

En general, estoy satisfecho con la facilidad de uso de los elementos de

13 9 :
navegacion del sistema.

14 En general, estoy sati_sfecho con la facilidad de uso de los elementos de
entrada de datos del sistema.

15 | En general, estoy satisfecho con la consistencia del sistema.

16 | En general, estoy satisfecho con la facilidad de uso del sistema.
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