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RESUMEN 

Sistema de información con tecnología táctil para la calidad del servicio de atención al 

cliente en la empresa CopyLux 2022 

El presente estudio se centró en el análisis del impacto de la implantación de un sistema 

de información con tecnología táctil en la calidad del servicio de atención al cliente en la 

empresa CopyLux durante el año 2022. El principal objetivo fue mejorar la calidad del 

servicio atención al cliente en el área de ventas de dicha empresa mediante la implantación 

de este sistema tecnológico. Adoptamos un enfoque de investigación aplicado de nivel 

explicativo con un diseño pre-experimental y corte transversal. Tomamos una muestra 

representativa de 156 clientes de una población 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 información 

con tecnología táctil tiene una influencia significativa en la mejora de la calidad del servicio 

de atención al cliente. En conclusión, la implementación de un sistema táctil en la empresa 

CopyLux ha demostrado ser una estrategia efectiva para potenciar la calidad de la atención 

al cliente, reforzando la fiabilidad, capacidad de respuesta y empatía, entre otras 

dimensiones evaluadas. Es esencial considerar la adaptación y capacitación continua para 

maximizar los beneficios de esta tecnología. 

Palabras clave: Automatización, digitalización, innovación, interfaz, táctil. 
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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. 
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CAPÍTULO I 
 INTRODUCCIÓN A LA INVESTIGACIÓN 

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-Treviño et al., 2021). 

Según Rojas-Martínez et al. (2020), Garantizar la prestación de servicios de alta calidad 

es una responsabilidad primordial en cualquier empresa; no obstante, es un proceso que 

conlleva desafíos significativos y requiere un esfuerzo constante y dedicado. 

Según Yoo et al. (202), el servicio de atención al cliente ha adquirido un papel 

indispensable y determinante para el éxito empresarial. Asimismo, según Ou et al.  (2017), 

las empresas están enfocando sus esfuerzos en estrategias dirigidas a cultivar la fidelidad 

de los clientes y, específicamente, en cómo maximizar su valor. Por otra parte, Javed et al. 

(2021), destacan la importancia de identificar y gestionar eficazmente los factores críticos 

que influyen en este proceso, con el objetivo de establecer relaciones positivas entre la 

satisfacción del cliente y su lealtad hacia la empresa. 

Para Buenrostro y Hernandez (2019), actualmente incorporar las Tecnologías de la 

Información TI en las empresas juega un rol fundamental en la gestión y eficiencia de los 

procesos que realizan y recursos que usan, sin embargo, aún muchas organizaciones no 

hacen uso de las TI, debido a factores como el desconocimiento, la poca necesidad de uso 

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

En el Perú, en un estudio realizado a instituciones financieras por Ramírez-Asís 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 difícil; 

además, precisan que los clientes determinan la calidad de los servicios en base a 

expectativas y percepciones. Arciniegas y Mejías  (2017), si una empresa cumple o supera 

las expectativas del cliente y lo sigue haciendo de forma continua estaría proporcionando 

calidad. 

En el contexto local, la empresa CopyLux en el distrito de Tarapoto, tiene problemas 

relacionados a la deficiente calidad del servicio de atención al cliente en el área de ventas, 

la primera causa que genera la problemática es el desconocimiento del uso de 

herramientas TIC, para agilizar el proceso de atención 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 
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los clientes y permitan generar una relación eficiente y control de la calidad del servicio. 

Según Arévalo-Avecillas et al. (2018) las tecnologías de información contribuyen al 

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

Por otra parte, los clientes reciben Insuficiente información sobre los productos 

(características, 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 satisfacción, aumentando la percepción de trato preferencial, en ese 

sentido Oliva et al. (2018) mencionan que las tecnologías de información dentro de una 

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

Otra de las causas es el Trato poco amigable y empático por parte del personal de ventas, 

debido a las deficientes competencias en la gestión de atención y ventas. Bonilla et al. 

(2018), señalan que la insuficiente capacitación del personal conlleva a efectos negativos 

que afectan el desempeño de las funciones que realiza, además Ji y Prentice (2021),  

afirman que las empresas deben centrarse en la satisfacción general para entender el 

comportamiento de los clientes. 

En relación con las causas mencionadas, la primera consecuencia es la reducción en las 

ventas, generando pérdidas de utilidades para Morillo (2018), su rentabilidad económica 

representa la sustentabilidad de la misma dentro del mercado, en ese sentido es necesario 

generar acciones óptimas dentro del servicio brindado que satisfagan las necesidades de 

sus clientes, pues esto trae consigo más ventas, ganancias y con ello generación de 

recursos económicos (Moreira et al., (2020). Caso contrario, las falencias económicas 

generan perjuicios a los procesos que 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 comparación de productos o servicios 

similares, en tal sentido la percepción del cliente representa un valor muy importante para 

la empresa CopyLux. Entonces, la empresa continuamente debe retroalimentarse sobre la 

evaluación que dejan los clientes, pues dicha información ayuda a reflexionar sobre la 

experiencia del cliente frente al servicio recibido, y esa forma se puede mejorar el 

desempeño (Rezvani et al., 2019).  

De tal manera, Lo peor para la empresa CopyLux es su imagen como empresa, según 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. Así 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 sólida.   

Por lo descrito anteriormente se hizo necesario mejorar la calidad del servicio atención al 

cliente en el área de ventas de la empresa CopyLux implantando un sistema de información 

con tecnología táctil. 

El problema formulado en el estudio fue: ¿En qué medida la implantación de un sistema 

de información con tecnología táctil influye en la calidad del servicio atención al cliente en 

el área de ventas de la empresa CopyLux?; el cuál se trató de responder mediante la 

hipótesis: El sistema de información con tecnología táctil influye significativamente la 

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

En relación a los objetivos, se tuvo como general: Mejorar la calidad del servicio atención 

al cliente en el área de ventas de la empresa CopyLux implantando un sistema de 

información con tecnología táctil; y específicos: 1) Rediseñar el proceso del servicio de 

atención al cliente en el área de ventas de la empresa CopyLux; 2) Implantar un sistema 

de información con tecnología táctil para el servicio de atención al cliente en el área de 

ventas de la empresa CopyLux; y 3) Evaluar la influencia del sistema de información con 

tecnología táctil en la calidad del servicio atención al cliente gestión en el área de ventas 

de la empresa CopyLux. 
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CAPÍTULO II 
MARCO TEÓRICO 

2.1. Antecedentes de la investigación 

En el entorno internacional en Vietnam Anh (2019), en su investigación “Innovación 

tecnológica y rendimiento empresarial en el sector PYME de Vietnam” examina cual es 

el impacto de los cambios tecnológicos dentro de las pequeñas 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 innovación y tecnología tienen un impacto positivo en termino económicos 

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 

tecnología , estos beneficios representan los valores de beneficios como la transferencia 

tecnológica al personal, clientes y proveedores. De tal manera se concluye que hoy en 

día la tecnología juega como factor importante que repercute en el desarrollo y éxito de 

las empresas. 

En México, Silva-Treviño et al. (2021), En su estudio titulado "Análisis de la interrelación 

entre la calidad del servicio, la satisfacción del cliente y la lealtad del cliente: Un caso de 

estudio de una empresa comercial en México", los investigadores investigaron la 

relación entre la calidad del servicio y la satisfacción y lealtad del cliente. Utilizando el 

coeficiente de correlación de Spearman y análisis factorial exploratorio, encontraron una 

correlación altamente significativa entre las variables de interés. Específicamente, 

observaron que la calidad del servicio mostraba una correlación significativa tanto con 

la satisfacción 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 Perú, Cahuana (2017), en su tesis titulada “Sistema de información 

con tecnología táctil para atención de pedidos al cliente en la Empresa Centrodisa” habla 

acerca de la importancia de las actividades económicas que realizan las empresas, sin 

embargo detalla un serie de factores que causan la insatisfacción 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 

información como solución ante la problemática, para la construcción del software aplico 

la metodología RUP, así como la UML, utilizo el lenguaje de programación JAVA y el 

gestor de bases de datos MySQL, tras la implantación de la propuesta se realizaron 

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



19 
 

 

 

resultados positivos referentes a la solución aplicada. Se concluye que la aplicación 

tecnológica, causa un impacto positivo en cuanto a la atención del cliente, no obstante, 

el primer encuentro entre la nueva forma de atención utilizando una solución tecnológica 

y el cliente no fue muy fácil, se tuvo que pasar por un proceso de adaptación, el cual fue 

rápido debido a que el sistema es intuitivo. 

En el marco local, Santos y Silva (2019), en su investigación titulada, “Los sistemas de 

información 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 recolección 

de datos aplicaron la técnica de encuesta a una muestra de 341 clientes. Para el análisis 

de loa resultados se utilizó la correlación de Spearman con un valor obtenido de 0,067, 

resultando la influencia positiva de la hipótesis planteada. Se concluye que la 

implementación de sistema de información dentro una empresa genera impacto positivo 

al giro del negocio, obteniendo mayor crecimiento económico por los saltos positivos 

obtenidos en las ventas, asimismo los sistemas ayudan a la toma de decisiones 

eficaces.    

Asimismo, del Águila (2021), en su investigación “Sistema de gestión de la relación con 

los clientes y la calidad del servicio para la empresa Consultoría 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 gestión, para ello aplico un estudio 

aplicativo, explicativo, con una población muestral de 65 clientes, a quienes les aplicaron 

un pre y post test para la recolección de datos, donde se obtuvo que el pretest tuvo un 

índice de 0,0808 y el post uno de 0,957, determinando la aceptación de la hipótesis. La 

investigación concluye que la implantación de un sistema de gestión mejora la calidad 

del servicio brindado hacia los clientes, generando procesos de mayor confiabilidad y 

mejor relación con los clientes.  

2.2. Fundamentos teóricos 

Sistema de información con tecnología táctil 

Los sistemas de información (SI) 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 información de manera eficiente e integrada. Además de reducir las barreras 

geográficas, los SI contribuyen significativamente a mejorar los procesos, la gestión y el 

manejo de la información 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 Hernández (2003), Los sistemas de información constituyen un conjunto de 

procesos diseñados para operar sobre datos de manera estructurada. Basándose en 

las necesidades específicas de la organización, estos sistemas recopilan, procesan y 

distribuyen selectivamente la información requerida para diversas operaciones o 

procesos. También colaboran con la dirección en la parte de los procesos de toma de 

decisiones. 

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

- Equipo computacional (Hardware): son los dispositivos tecnológicos necesarios 

para que el sistema pueda operar. 

- Recurso humano: son todas las personas que harán interacción con el sistema. 

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

como resultado información.  

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

procesar datos y generar información útil como resultado esperado. 

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

fin de facilitar la transición de datos, texto, imágenes, etc. 

- Procedimientos: están incluidos las políticas y reglas de operación, que intervienen 

en los procesos del negocio y los mecanismos que harán trabajar al sistema. 

Ventajas que ofrecen los Sistemas de Información  

Según Zhang y Lado (2001), las ventajas son las siguientes: 

- Facilitan la recopilación de información interna, externa y comunicación 

- Transforman datos en información y conocimiento 

- Desarrollan y actualizan el conocimiento y la experiencia 

- Es soporte de competencias basadas en la transformación 

- Mejorar la eficiencia y flexibilidad operativa 

- Fomentan la integración multifuncional 

- Es apoyo de competencias basadas en resultados 

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

programación y varios archivos, los más principales son:  
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- Base de datos: es una herramienta tecnológica que sirve para almacenar y procesar 

la información, posee características de acceso fácil 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 sólida que facilita la creación de aplicaciones 

específicas al proporcionar un marco de trabajo coherente y bien definido (Martínez 

et al., 2010). 

- PHP: es un lenguaje de programación de software libre, orientado al desarrollo de 

sistemas web y aplicaciones, pero para ello necesita el apoyo de un intérprete para 

procesar el código escrito antes de ser mostrado al usuario final (Arias, 2013). 

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

etiquetas en el entorno de programación (Hidalgo y Rodríguez , 2013). 

Tecnología táctil  

La tecnología de pantalla táctil es el tipo de manipulación directa de tecnología basada 

en gestos. La manipulación directa se refiere a la habilidad de interactuar con el mundo 

digital directamente en una pantalla. Una pantalla táctil es un dispositivo visual 

electrónico que puede detectar y localizar el contacto físico sobre su superficie de 

visualización. Esto se conoce generalmente como tocar la pantalla del dispositivo con 

un dedo o una mano. Esta tecnología es la más utilizada en computadoras, máquinas 

interactivas de usuario, teléfonos inteligentes, tabletas, etc. para reemplazar la mayoría 

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

No todas las pantallas táctiles son iguales. En la actualidad, se 

utilizan muchas tecnologías táctiles diferentes, cada una con sus propias fortalezas y 

debilidades. Por ejemplo, la tecnología táctil resistiva es relativamente simple y está 

ampliamente disponible. Se detecta un toque cuando una fuerza de presión dobla una 

capa conductora en contacto con otra debajo de ella, creando un circuito de tipo divisor 

de voltaje. Las pantallas táctiles resistivas pueden permitir una resolución más alta a un 

costo menor en comparación con las pantallas táctiles capacitivas (Chen et al., 2019). 

Calidad del servicio de atención al cliente 

Servicio 

Según González et al. (1989), el termino de servicios o sector de servicios está referido 

al conjunto de actividades de orden económico. Estas actividades de servicios suelen 

pertenecer al sector terciario “actividades que no producen bienes”. 
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- Industria de servicios: reúne a las empresas que su producción principal son 

artículos intangibles. 

- Productos de servicios: están inmersos dentro del procesos de las operaciones 

que 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, reparación, 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 

propósito es eliminar todo lo malo que no ayuda a cumplir con la especificaciones, 

además hace mención al autor Feigenbaum quien afirma que la calidad es un sistema 

eficaz con la capacidad de reunir esfuerzo para mejor la gestión y control de una 

organización 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 acumulación 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 relación y gestionar mutuamente expectativas 

que convelen a la satisfacción de ambas partes, tanto como el mismo cliente y la 

organización que brinda su servicio o producto. Para lograr ello, es necesario que la 

relación y la interacción tenga un proceso de retroalimentación 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 organización 

(Duque, 2005). 

Para Prakasha y Mohanty (2013), la calidad del servicio está definida generalmente 

como la impresión del cliente de forma relativa a la superioridad o inferioridad de un 

proveedor de servicios o sus productos. Algunos investigadores lo contextualizan o 

hacen referencias que la calidad del servicio está relacionada directamente con el 

desempeño de la empresa, además esto se puede medir con el nivel de servicio 

esperado por el cliente y la percepción sobre el nivel recibido.  
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Según Atencio y González (2007), calidad del servicio se denomina a la percepción que 

tiene el cliente referente al desempeño y expectativas, relacionados a un producto o 

servicio recibido. Además, la calidad del servicio es responsabilidad de toda la 

organización. Para Rubio (2014), la calidad del servicio constituye un factor de prioridad 

competitiva, y representa un atributo diferenciador de la marca o empresa.  

Características del servicio al cliente 

Según García (2016), las características 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 organización guarda responsabilidad con todas las partes 

involucradas para desarrollar un bien o servicio, por la que es la más interesada del 

resultado final. 

- Heterogeneidad: el servicio brindado es diferente y nunca es el mismo, sino más 

bien se adapta a cada situación o usuarios. 

- Perecederos: los servicios por su propia naturaleza no pueden ser almacenados. Un 

servicio es producido y consumido de manera instantánea. 

- Promesa básica: la empresa debe ofertar su servicio a la altura de las expectativas 

de los clientes, ya que representa un factor de motivación al consumo. 

- Satisfacción: 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 Mejías (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 disposición del personal para ayudar o dar 

servicio rápido a los usuarios. 

- Fiabilidad: se define a prestar servicios de manera adecuada y en el tiempo preciso. 

- Empatía: comprender la perspectiva del usuario. 

- Seguridad: el personal debe mostrar confianza y credibilidad al momento de atender. 

- Elementos tangibles: poseer instalaciones físicas, equipos, personal, etc., todos en 

buenas condiciones o presentables. 
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Satisfacción del cliente 

Según Pan y Nguyen (2015), la satisfacción del cliente de basa en comparar 

experiencias reales y percibidas. Además Islam et al. (2021) determinan que se debe 

emplear estrategias correctas para satisfacer a los clientes y estos se volverán leales a 

la organización. Asimismo, la satisfacción y la confianza del cliente son antecedentes 

para mejorar la intención de compra del producto o servicio.  

Para Falter y Hadwich (2020) el bienestar o satisfacción del cliente está asociado al 

estado anímico y a la calidad de vida. En ese sentido construir el bienestar es el mayor 

punto de interés de la interacción entre la empresa-cliente, es allí donde los empleados 

juegan un rol muy importante al momento de brindar algún 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 satisfacción del cliente son:   

- Aspectos intrapersonales: interés, respeto, cortesía, entre otros. 

- Calidad técnica de la atención 

- Accesibilidad 

- Eficacia 

- Continuidad de la atención 

- Ambiente  

- Recursos disponibles para la atención  

Fidelización del cliente 

La lealtad o fidelización de los clientes se refiere a una combinación de actitudes y 

comportamientos psicológicos que los clientes manifiestan hacia una empresa. Este 

compromiso de lealtad no solo influye en la rentabilidad de la empresa, sino también en 

su posición en un mercado altamente competitivo. Esta disposición 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 prestación de un servicio 

excepcional es un factor determinante en la generación de la lealtad del cliente (Wang, 

2015). 

Según Baduy et al. (2017), mencionan que la fidelización de los clientes se basa en la 

estrategia de resaltar las cualidades de los productos o servicios ofrecidos y generar 

suficiente atención hacia ellos. Según Peña et al. (2014), el logro de clientes leales 

implica un proceso que requiere el diseño e implementación de estrategias alineadas 
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con las políticas empresariales. Para alcanzar este objetivo, es necesario invertir 

recursos y emplear esfuerzos, los cuales en la actualidad son cada vez más limitados. 

Importancia de la fidelización 

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

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

- Aumento en la repetición de ventas. 

- Generación de nuevos clientes referidos. 

- Admisión de sobreprecio (reducir el riesgo de nuevas “expectativas”). 

- Reducción de costos para adquirir nuevos clientes. 

Experiencia del cliente 

La experiencia del cliente se refiere a una estrategia diseñada para crear una 

experiencia positiva en torno a los productos o servicios ofrecidos, con el objetivo de 

establecer vínculos 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 creación de experiencias 

adecuadas permite a la marca fortalecer su conexión con el cliente y fomentar su 

compromiso hacia la misma. 

La experiencia del cliente redefine la forma en que se construyen relaciones sólidas, 

reconociendo que esta es una vía para que las empresas se diferencien y, en términos 

económicos, incrementen sus ingresos. Además, implica la constante vigilancia y 

evaluación de cada tipo de interacción con el fin de garantizar una experiencia óptima 

para el cliente. 

Importancia de la experiencia del cliente 

Este marco revela una nueva comprensión posición de la relación que un cliente tiene 

con una empresa, como cliente la experiencia está representada por las interacciones 

totales entre el cliente y la empresa, incluyendo la búsqueda, la compra, el consumo y 

la posventa apoyo. Para los clientes, crear experiencias están importante como 

satisfacer las necesidades. Por eso, cada vez más 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 cómo interactúan con sus clientes en para desarrollar 

relaciones sólidas a largo plazo y retención de clientes debido a su importancia tanto 
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para el mundo académico como para las mejores prácticas, el de marketing se ha 

centrado en estudiar la naturaleza y peculiaridades de la experiencia del cliente. Según 

lo revelado por estudios previos, la singularidad es una de las principales características 

de la experiencia del cliente, ya que cada experiencia, cada cliente percibe de manera 

diferente la presencia. Esta peculiaridad se ha reforzado aún más mediante el 

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

El dinamismo de la experiencia del cliente también ha sido reconocido como una 

característica relevante. Debido a su naturaleza dinámica, 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 

relación cliente-empresa. Esto indica la importancia de la experiencia del cliente 

experiencia y su valoración con el fin de predecir el futuro de una relación (Cambra-

Fierro et al., 2021). 

Elementos que mejoran la experiencia de los clientes 

Según Hartmann et al. (2002), se debe tener en cuenta los siguientes elementos: 

- Marketing relacional adecuado: se constituye como estrategia de atracción, su 

objetivo final de crear clientes leales, para ello las empresas crean lazos para 

relacionarse con los clientes y obtener su fidelización.   

- Política del cliente objetivo acertada: es necesario que las empresas determinen que 

segmento de clientes es el más valioso para ellos. 

- Gestión del valor percibido, que produzca un grado de satisfacción suficiente: ya que 

no se puede fidelizar a un cliente con insatisfacción, es de vital importancia para las 

empresas hacer estudios relacionados a la satisfacción de los clientes, con el fin de 

mejorar la calidad de servicios brindados. 

Definición de términos básicos: 

Calidad: Es un sistema diseñado para mejorar la gestión de una organización, con el 

propósito 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 satisfacción al cliente (Eduarte, 1999). 
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Proceso: Es un conjunto coordinado de actividades que interactúan entre sí para 

alcanzar objetivos específicos, típicamente 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 

o prácticas de trabajo que tiene como fin mejorar los indicadores relacionados al 

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

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

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

Satisfacción del cliente: la satisfacción del cliente es un componente principal para el 

correcto funcionamiento de las empresas, además representa una de las tareas más 

complejas de evaluar en la calidad de servicios, pero representa la consideración y 

percepción de cliente (Monroy y Urcádiz, 2019). 

Servicio: es un conjunto de procesos, herramientas o técnicas, que tienen como fin 

apoyar al logro de objetivos de negocio de una organización (Melendez-Llave y Dávila-

Ramón, 2018). 

Sistema de información web: conjunto de procedimientos interrelacionados que 

procesan, almacenan y distribuyen la información con el fin de colaborar en la toma de 

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

TI: es un conjunto de tecnologías para la gestión y transformación de la información, su 

uso particularmente es para ordenadores y programas como principal soporte, con el fin 

de crear, modificar, almacenar, proteger y recuperar información (Cobo, 2009).
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CAPÍTULO III  
MATERIALES Y MÉTODOS 

3.1. Ámbito y condiciones de la investigación 

3.1.1 Contexto de la investigación 

La investigación se llevó a cabo en el local comercial de la empresa Group CopyLux, 

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

3.1.2 Periodo de ejecución 

El proyecto de investigación se ejecutó durante cinco meses, de julio a noviembre del 2022. 

3.1.3 Autorizaciones y permisos 

Se solicitó el permiso correspondiente al dueño y administrador de la empresa Group 

CopyLux, esto con la finalidad de tener facilidades de acceso a la información de los 

procesos de venta del negocio, además de brindar los permisos necesarios para aplicar 

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

3.1.4 Control ambiental y protocolos de bioseguridad 

Considerando que la aplicación de las encuestas se realizó de forma presencial en el local 

comercial de la empresa Group CopyLux, se tomó en cuenta algunos protocolos de 

bioseguridad para salvaguardar el bienestar del investigador y de las personas 

encuestadas. 

3.1.5 Aplicación de principios éticos internacionales 

La presente investigación respetó todos los principios éticos de la investigación científica, 

específicamente la integridad científica y el respeto a las personas participantes de la 

investigación, ya que no se falsificaron los datos del estudio, y se citaron y referenciaron 

todas las fuentes bibliográficas consultadas, además se solicitó el consentimiento 

informado a los individuos que conformaron la muestra, protegiendo sus datos personales. 

3.2. Sistema de variables 

3.2.1 Variables principales 

Se evaluaron las siguientes variables: 

• Variable independiente: Sistema de información. 

• Variable dependiente: Calidad del servicio de atención al cliente. 
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Tabla 1  

“Descripción de variables por objetivo general” 

Objetivo general: Determinar la influencia del uso de un sistema de información con tecnología 

táctil en la calidad del servicio atención al cliente en el área de ventas de la empresa CopyLux 

2022. 

Variable abstracta Variable concreta Medio de registro Unidad de medida 

Sistema de 

información con 

tecnología táctil 

Calidad del sistema Cuestionario -PSSUQ 

version 3 standard 

(Sauro & Lewis, 2012) 

(Anexo 3) 

Cuantitativo-ordinal 

(de 1 a 5) Calidad de la información 

Calidad de la interfaz 

Calidad del 

servicio de 

atención al cliente 

Fiabilidad 

Cuestionario para 

medir la calidad del 

servicio (Silva-Treviño 

et al., 2021) (Anexo 2) 

Cuantitativo-ordinal 

(de 1 a 5) 

Capacidad de respuesta 

Empatía 

Tangibilidad 

Rendimiento percibido 

Confianza 

3.2.2 Variables secundarias  

No corresponde. 

3.3 Procedimientos de la investigación 

a) Tipo y nivel de investigación 

Esta investigación fue de tipo aplicado y cuantitativo, pues buscó aportar soluciones a un 

problema específico y mensurable: la mejora del servicio de atención al cliente en 

CopyLux. Se adoptó un método riguroso y secuencial, utilizando pruebas y mediciones 

objetivas de las variables en cuestión. Dichas variables fueron analizadas a través de 

métodos estadísticos, proporcionando un análisis empírico sólido y confiable. El objetivo 

era generar resultados concluyentes que respaldaran o refutaran la hipótesis 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 tecnología táctil. 

(Hernández et al., 2014). 

b) Población y muestra 

La población estuvo conformada 260 clientes activos de la empresa CopyLux, esta 

población fue seleccionada porque representaba una sección significativa y diversa del 

total de clientes de CopyLux. Para efectos del cálculo de la muestra, se aplicó la siguiente 

formula: 

𝑛 =
(𝑧2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞 ∗ 𝑁)

𝑒2 ∗ (𝑁 − 1) + 𝑧2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞
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Donde:  

n, es el tamaño de la muestra, 

p, probabilidad de éxito = 0.5, 

q, probabilidad de fracaso = 0.5, 

N, tamaño total de la población = 260 

e, margen de error = 0.05, 

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

𝑛 =
(1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5 ∗ 260)

0.052 ∗ (260 − 1) + 1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5
 

Después de realizar los cálculos pertinentes, la muestra seleccionada para el estudio 

consistió en 156 clientes de CopyLux. Esta cantidad permitió tener suficiente variedad y 

representatividad de la población de clientes de CopyLux, asegurando que las 

conclusiones obtenidas fueran lo más generales y aplicables posible. Cada uno de estos 

156 clientes ofreció una perspectiva única y valiosa sobre la calidad del servicio de atención 

al cliente, enriqueciendo así la diversidad de respuestas y la profundidad de la información 

obtenida. Esta selección de la muestra también fue estratégica para lograr un balance entre 

la cantidad de datos recogidos y la manejabilidad del análisis de estos datos (Hernández 

et al., 2014). 

c) Diseño experimental 

El diseño de la investigación fue de tipo experimental, específicamente pre-experimental, 

ya que se manipuló de manera intencionada la variable independiente para observar y 

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

G: O1_________X_________O2 

Donde: 

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

O1: Se refiere a la aplicación del pre-test, que permitió determinar la situación previa al 

experimento, reflejando el estado actual del proceso de ventas en CopyLux antes de la 

implantación del sistema. 

X: Corresponde a la implantación del sistema de información con tecnología táctil para el 

servicio de atención al cliente en la empresa CopyLux. 
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O2: Hace referencia a la aplicación del post-test, que sirvió para evaluar el impacto de la 

implantación del sistema de información táctil en la calidad del servicio de atención al 

cliente de la empresa CopyLux. 

Este diseño permitió la observación clara de los cambios producidos tras la intervención 

(X), proporcionando así una medida cuantitativa de la efectividad del sistema de 

información con tecnología táctil en la mejora de la calidad del servicio al cliente. 

d) Representación de la información 

Una vez recolectada la información a través de los cuestionarios propuestos (Anexos 2 y 

3), se procedió a organizar y tabular los datos en hojas de cálculo de Excel 2019. Esta 

etapa fue crucial para asegurar un manejo eficiente de la información y facilitar su 

procesamiento posterior. Posteriormente, los datos organizados se introdujeron en el 

software de análisis estadístico SPSS versión 26. Este programa permitió el procesamiento 

de los datos y la creación de tablas y gráficos de alta calidad a través del análisis de 

frecuencias. Cada paso en este proceso fue meticulosamente ejecutado para garantizar la 

precisión y confiabilidad de los resultados, y así poder extraer conclusiones válidas y 

significativas sobre la influencia del sistema de información táctil en la calidad del servicio 

al cliente de la empresa CopyLux. 

e) Análisis estadístico 

Para realizar el análisis de estadística inferencial, consideramos que trabajamos con dos 

muestras independientes y datos ordinales, siendo la prueba estadística 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 distribución 

especifica. 

Ahora, la ejecución del estudio siguió los siguientes procedimientos: 

3.3.1 Objetivo específico 1:  

• Diagnóstico de la situación actual del proceso de ventas en CopyLux: se llevó a cabo 

con el objetivo de comprender y documentar el proceso de ventas actual en CopyLux. 

Esta etapa implicó reuniones con equipos de ventas y observaciones in situ para 

mapear y entender el flujo de ventas desde la captación 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 visión clara de las áreas de mejora, eficiencias y desafíos en 

el proceso de ventas. 
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• Aplicación de encuesta (pre-test) a los clientes de CopyLux: esta actividad se desarrolló 

con el propósito 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-Treviño et al. (2021) el cual estuvo conformado por 14 preguntas, 

divididas en 6 dimensiones (Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Empatía, Tangibilidad, 

Rendimiento percibido y Confianza) cuyas respuestas fueron de tipo Likert (Anexo 2). 

• Tabulación y análisis de datos de pre-test: en esta fase, se procedió a tabular los datos 

recopilados de los cuestionarios en hojas de cálculo de Excel. Posteriormente, estos 

datos fueron importados al programa SPSS versión 26 para realizar un análisis 

detallado. Las visualizaciones, incluyendo gráficos y tablas, se crearon para presentar 

las percepciones de los clientes y responder a los objetivos iniciales del estudio. 

• Diseño del nuevo esquema del proceso de servicio al cliente: esta actividad consistió 

en proponer un rediseño del proceso de servicio al cliente en CopyLux basado en los 

resultados anteriores y en las mejores prácticas del sector. 

 

3.3.2 Objetivo específico 2  

• Implantación del sistema de información con tecnología táctil en CopyLux: Esta 

actividad se inició con el propósito de integrar una solución táctil que facilite y mejore 

la experiencia de atención al cliente. Para ello, se investigaron diversas plataformas y 

tecnologías táctiles disponibles en el mercado, considerando factores como la 

escalabilidad e integración con sistemas existentes. Después de un análisis detenido, 

se seleccionó la tecnología más adecuada que se alineara con las necesidades de la 

empresa. 

• Ejecución de la propuesta de solución en CopyLux: luego de la selección de la 

tecnología táctil, la fase de ejecución se centró en la configuración, personalización e 

integración del sistema con los procesos y sistemas existentes de CopyLux. Se llevaron 

a cabo sesiones de capacitación con el personal relevante y se establecieron 

protocolos para asegurar una transición suave hacia el nuevo sistema. 

• Realización de pruebas en los procesos tras la implantación: una vez implementado el 

sistema táctil, se llevó a cabo una serie de pruebas para evaluar su funcionamiento y 

eficacia. Esto incluyó pruebas de uso real por parte de empleados y clientes, pruebas 

de estrés para evaluar la capacidad de respuesta del sistema y pruebas de integración 

para asegurar que el sistema táctil interactuara adecuadamente con otros sistemas en 

uso en CopyLux. Se recopilaron feedbacks y se identificaron áreas de mejora potencial. 

• Revisión del funcionamiento del sistema y depuración de errores en CopyLux: esta fase 

estuvo dedicada a monitorear el sistema táctil tras su implantación completa. Se 
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estableció un protocolo para la revisión continua, identificación y corrección de errores 

o problemas que pudieran surgir. Además, se recopilaron feedbacks de los usuarios 

finales para realizar ajustes y mejoras en función de sus necesidades y experiencias. 

• Aplicación de encuestas para evaluar el sistema táctil. esta actividad se realizó para 

recoger la percepción de los clientes de CopyLux en relación al nuevo sistema. El 

instrumento empleado fue extraído de la investigación de Sauro & Lewis (2012). El 

cuestionario se enfocó en la variable independiente: sistema de información con 

tecnología táctil; construido en torno a criterios de usabilidad, eficiencia, y satisfacción 

del usuario. Incorporó tres dimensiones (Calidad del sistema; Calidad de la información: 

Calidad de la interfaz) y 16 indicadores medidos a través de una escala de valoración 

ordinal tipo Likert (Anexo 3). 

 

3.3.3 Objetivo específico 3  

• Aplicación de encuesta (pos-test) in situ a los clientes de CopyLux: se aplicó con el 

propósito de encuestar a los clientes para recopilar datos sobre su percepción y 

experiencia con el sistema de información con tecnología táctil después de su 

implementación. La encuesta se centró en la usabilidad del sistema, la eficiencia 

percibida y la satisfacción general del usuario. 

• Tabulación de datos de pos-test: todos los datos recopilados de los cuestionarios del 

pos-test fueron tabulados en hojas de cálculo. Esta información fue preparada para su 

posterior análisis comparativo con los datos del pre-test, empleando el programa SPSS 

versión 26. 

• Análisis de frecuencias: se elaboraron gráficos de análisis de frecuencias basados en 

las respuestas del pos-test. Estos gráficos visualizaron la influencia del sistema táctil 

en la calidad del servicio de atención al cliente en CopyLux. Además, este análisis 

permitió obtener una clara comprensión de los indicadores que miden la eficiencia y 

eficacia del nuevo sistema táctil. 

• Prueba estadística: se llevó a cabo una prueba estadística U de Mann-Whitney para 

los datos recopilados. Esta prueba ayudó a determinar la significancia estadística de 

los resultados y la influencia real del sistema táctil sobre la calidad del servicio. 

• Elaboración de informe final: se procedió a redactar el informe final del proyecto, 

detallando todos los hallazgos, análisis y conclusiones relacionados con la influencia 

del sistema táctil en la atención al cliente de CopyLux. Este informe siguió las pautas y 

criterios metodológicos requeridos por los estándares de investigación y evaluación de 

proyectos.  
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CAPÍTULO IV  
RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

4.1 Resultado específico 1: Rediseñar el proceso del servicio de atención al cliente 

en el área de ventas de la empresa CopyLux 

Para desarrollar el objetivo, primero se realizó el diagnóstico de la situación actual del 

proceso de ventas en CopyLux la cual arrojó información valiosa que permitió una 

comprensión profunda de la dinámica interna y los desafíos que enfrentaba el equipo de 

ventas. Uno de los puntos más reveladores del estudio fue el mapeo del proceso de ventas. 

Este ejercicio visual permitió identificar cuellos de botella, redundancias y etapas que 

añaden poco valor al proceso general. Fue evidente que, si bien el proceso ha sido efectivo 

hasta cierto punto, había áreas que podrían beneficiarse de la optimización 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 cómo los diferentes 

miembros del equipo abordaban el proceso de ventas. Esto indica una falta de 

estandarización y la necesidad de capacitación continua para garantizará que todos los 

miembros del equipo estén alineados con las mejores prácticas. Además, algunos 

miembros del equipo expresaron frustración con la falta de herramientas y recursos 

adecuados para facilitarles el proceso de venta, desde la prospección hasta el cierre. Esto 

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

Por otro lado, en las observaciones in situ se detectó que la comunicación entre los 

diferentes actores que interactúan en el proceso de ventas podría mejorar. En ocasiones, 

la información relevante para cerrar una venta no fluía adecuadamente. Esta falta de 

coordinación conllevaba a oportunidades perdidas o a la insatisfacción del cliente. Era 

imperativo que se establezcan canales de comunicación más eficientes para garantizar 

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

Los resultados de la aplicación del pre-test con respecto a la percepción del proceso de 

ventas antes de la implementación de sistema fueron las siguientes a nivel de las 

dimensiones evaluadas: 
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• Dimensión Fiabilidad 

 

Figura 1 

Resultados de la evaluación dimensión fiabilidad (pre-test) 

La figura 1 revela una distribución desigual de percepciones entre los encuestados. 

Mientras que la mayoría (57.7%) considera que la fiabilidad es "Bueno promedio", un 

considerable 39.7% la califica simplemente como "Regular", destacando áreas evidentes 

de mejora. La categoría "Excelente" está notablemente subrepresentada, con sólo un 

2.6%, lo que sugiere que el estándar actual no estaba alcanzando las expectativas más 

altas de los usuarios. Esta distribución indicó una posible complacencia en la gestión de la 

fiabilidad, ya que, si bien muchos usuarios parecían moderadamente satisfechos, hubo un 

porcentaje significativo que vio áreas de mejora y un número minúsculo que realmente 

cree que se alcanzan niveles excelentes. 

• Dimensión Capacidad de respuesta 

 

Figura 2 

Resultados de la evaluación dimensión capacidad de respuesta (pre-test) 
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La figura 2 evidenció ciertas tendencias y áreas de oportunidad. Un 41% de los 

encuestados había considerado la capacidad de respuesta como "Regular", lo que sugirió 

insatisfacción o expectativas no cumplidas en casi la mitad de la muestra. Por otro lado, 

un 55.1% calificó esta capacidad como "Bueno promedio", señalando una percepción 

positiva pero no excepcional por parte de la mayoría. Llamó la atención que solo un 

reducido 3.8% vio la capacidad de respuesta como "Excelente", denotando una brecha 

notable entre el desempeño que se observó y un servicio de respuesta de alta calidad. 

Aunque la mayoría se inclinó hacia una valoración positiva, la distribución sugirió que había 

un amplio margen para mejorar y refinarse en la rapidez, eficiencia y efectividad de la 

respuesta. Se evidenció que existió un desafío en la gestión de expectativas y en elevar 

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

• Dimensión Empatía 

 

Figura 3 

Resultados de la evaluación dimensión empatía (pre-test) 

La figura 3 mostró percepciones mixtas entre los encuestados. Un 46.2% había calificado 

la empatía como "Regular", indicando que, para casi la mitad de los participantes, las 

expectativas sobre empatía no se cumplieron de manera adecuada. Por otra parte, un 

porcentaje muy similar, 44.9%, la consideró "Bueno promedio", reflejando una valoración 

moderadamente positiva pero no destacada. Sorprendentemente, un 9% la evaluó como 

"Excelente", lo que, aunque es un porcentaje menor, muestra que hubo un segmento de 

usuarios que sintió una conexión y comprensión genuina en sus interacciones. A pesar de 

que casi la mitad de las respuestas se inclinaron hacia una valoración justa, la distribución 

resaltó la necesidad de trabajar en mejorar la empatía, ya que es evidente que hay una 

brecha entre las expectativas de los usuarios y la experiencia que recibieron. La empatía 

46.2%

44.9%

9%

0 10 20 30 40 50

Regular

Bueno promedio

Excelente



37 
 

 

 

es crucial en la construcción de relaciones duraderas y satisfacción del cliente, y los 

resultados subrayaron la urgencia de enfocarse en esta área para mejorar la percepción 

general. 

• Dimensión Tangibilidad 

 

Figura 4 

Resultados de la evaluación dimensión tangibilidad (pre-test) 

La figura 4 mostró hallazgos reveladores sobre las percepciones de los encuestados. Un 

48.7% había calificado la tangibilidad como "Regular", lo que indica que casi la mitad de 

los participantes no encontró satisfactoria la concreción o materialización de lo ofrecido o 

esperado. Por otro lado, un 46.2% la valoró como "Bueno promedio", sugiriendo una 

percepción medianamente positiva, pero no sobresaliente. Un pequeño 5.1% consideró la 

tangibilidad como "Excelente", demostrando que, si bien hubo usuarios que sintieron que 

sus expectativas se cumplieron con creces, este grupo fue minoritario. La distribución de 

las respuestas sugiere un desafío claro en la dimensión de tangibilidad: existe una 

oportunidad significativa para mejorar la materialización y concreción de lo prometido o 

esperado por el cliente. La tangibilidad, siendo un elemento crucial para la percepción de 

calidad y confianza en muchos contextos, destaca la importancia de prestar atención a 

esta dimensión y trabajar en las áreas que generan insatisfacción entre los usuarios. 

 

 

 

 

48.7%

46.2%

5.1%

0 10 20 30 40 50 60

Regular

Bueno promedio

Excelente



38 
 

 

 

• Dimensión Rendimiento percibido 

 

Figura 5 

Resultados de la evaluación dimensión rendimiento percibido (pre-test) 

Al analizar la figura 5, se evidenció una distribución variada entre las percepciones de los 

encuestados. Un notable 47.4% había calificado el rendimiento percibido como "Regular", 

revelando que casi la mitad de los participantes sintió que el desempeño presentado no 

estuvo a la altura de sus expectativas o estándares deseados. Por otro lado, un 44.9% 

otorgó una calificación de "Bueno promedio", lo que indica una satisfacción moderada, pero 

sin que este aspecto destaque especialmente. Sorprendentemente, solo un 7.7% evaluó 

el rendimiento percibido como "Excelente", lo que sugiere que hubo un pequeño grupo que 

experimentó un desempeño que superó sus expectativas. Aunque este segmento es 

minoritario, es crucial reconocerlo para entender los aspectos que contribuyeron a dicha 

percepción. En general, estos resultados señalaron la necesidad de mejorar el rendimiento 

en áreas clave para elevar la satisfacción general y alcanzar niveles de excelencia en la 

percepción del cliente. La atención debería centrarse en identificar y abordar los aspectos 

que llevaron a una calificación "Regular" para un porcentaje tan significativo de 

encuestados. 
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• Dimensión Confianza 

 

Figura 6 

Resultados de la evaluación dimensión confianza (pre-test) 

Al examinar la figura 6, se notaron hallazgos particularmente esclarecedores en relación 

con la percepción de los encuestados. Un 42.3% había calificado la confianza como 

"Regular", lo que sugiere que, para una proporción significativa de los participantes, no se 

estableció una base de confianza sólida en el servicio o producto ofrecido. Contrastando 

con esto, un 48.7% otorgó una calificación de "Bueno promedio", indicando una sensación 

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, 

aunque pequeño, que sintió una seguridad y confianza notablemente alta en sus 

interacciones. Estos datos son cruciales ya que la confianza es fundamental en cualquier 

relación comercial. La necesidad de fortalecer este componente es evidente, dado que una 

proporción considerable no percibió un nivel óptimo de confianza. Es imperativo abordar 

los factores que llevan a una percepción "Regular" para cultivar una relación más sólida 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 decisión no se tomó 

a la ligera, sino que se basó en datos concretos que revelaron insuficiencias y áreas de 

mejora en el proceso existente. 

La primera etapa de esta revisión consistió en realizar un mapeo detallado de los procesos 

actuales. Esta representación gráfica fue crucial, ya que permitió visualizar de manera clara 

y ordenada las etapas, interacciones y posibles cuellos de botella. Al tener esta 
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perspectiva, fue más sencillo identificar aquellos puntos críticos que entorpecían la 

eficiencia del servicio y que generaban insatisfacción en los usuarios. 

 

Figura 7 

Esquema de servicio al cliente en CopyLux (pre-test) 

Después de examinar detalladamente la figura 7, identificamos claramente cuellos de 

botella en dos áreas críticas del proceso: la solicitud de atención y la búsqueda de artículos. 

Estos obstáculos en el flujo de trabajo prolongaban innecesariamente el tiempo de atención 

al cliente, provocando malestar y frustración. 

Más aún, el método manual empleado para la búsqueda de artículos agravaba la situación. 

Este proceso no solo era inherentemente lento, sino que también se veía exacerbado 

cuando se enfrentaba a la indisponibilidad de ciertos artículos, lo que ocasionaba retrasos 

adicionales. 

Posteriormente, en base a los hallazgos y con la perspectiva de adoptar las mejores 

prácticas, se propuso un rediseño integral del proceso. Este nuevo esquema buscó no solo 

solucionar los problemas detectados, sino también alinear el servicio al cliente de CopyLux 

con buenos estándares, garantizando así una experiencia óptima para los usuarios. 

La figura 8 se diseñó específicamente tomando en cuenta las necesidades manifestadas. 

Su propósito principal fue optimizar y simplificar el proceso de atención en la empresa. Al 

hacerlo, se busca no solo acelerar las operaciones internas, sino también mejorar 

significativamente la percepción del cliente respecto a la atención brindada. Esta 
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reconfiguración tiene como objetivo último ofrecer una experiencia más fluida y 

satisfactoria para el usuario, reflejándose así en una percepción más positiva sobre la 

empresa y sus servicios. 

 

Figura 8 

Esquema rediseñado del servicio al cliente en CopyLux 

A pesar de que aún persiste cierta demora en la verificación 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 transformación significativa en comparación con los 

procedimientos manuales anteriores. Ahora, la experiencia es notablemente más 

innovadora, captando la atención de los clientes de manera efectiva. Además, en cuanto 

a la búsqueda de artículos, el proceso se ha agilizado considerablemente. 

La innovación en los procesos comerciales es esencial para mantenerse competitivo y 

atraer a la clientela moderna. Según Javaid et al. (2022), la renovación de procesos 

comerciales no solo incrementa la eficiencia operativa, sino que también potencia la 

satisfacción del cliente al ofrecer experiencias renovadas y más fluidas. En una línea 

similar, Hermundsdottir & Aspelund (2021) afirma que "la innovación 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 incorporación de métodos más avanzados 

e innovadores en la atención y en la búsqueda de artículos refleja una evolución positiva 

en la dirección correcta para la empresa, garantizando una mayor satisfacción y 

engagement por parte de los clientes. 
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4.2 Resultado específico 2: Implantar un sistema de información con tecnología táctil 

para el servicio de atención al cliente en el área de ventas de la empresa CopyLux. 

Para alcanzar el objetivo 2, se decidió emplear la metodología XP (Extreme Programming). 

Esta decisión no fue arbitraria; la metodología XP, reconocida por su agilidad y 

adaptabilidad, se centra en la entrega rápida de versiones funcionales del software, lo que 

permitió obtener retroalimentación de los usuarios casi de inmediato y adaptar el producto 

según las necesidades cambiantes. 

I. Planificación del proyecto: 

1. Levantamiento de requerimientos: Se llevaron a cabo entrevistas con los principales 

actores del proceso de venta y atención al cliente en CopyLux para identificar las 

funcionalidades esenciales del sistema táctil. 

2. Requerimientos funcionales: Los requerimientos esenciales identificados son: 

Tabla 2 

“Requerimientos funcionales” 

N° Requerimiento 

1 Inicio de sesión mediante autenticación táctil. 

2 Selección táctil de productos y servicios. 

3 Visualización táctil de detalles de productos. 

4 Incorporación de productos al carrito de compras. 

5 Procesamiento táctil de pagos. 

6 Revisión táctil de historial de compras. 

7 Feedback táctil de confirmación de compra. 

8 Búsqueda táctil optimizada de productos y servicios. 

9 Registro táctil de quejas o sugerencias. 

10 Visualización táctil de promociones y ofertas. 

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

principales: 

• Vendedor táctil: Encargado de gestionar el proceso de venta, responder preguntas, 

gestionar stock y asistir al cliente con el sistema táctil. 

• Cliente: Utiliza el sistema táctil 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: 
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Tabla 3 

“Historia de usuario 1: Selección táctil de productos” 

Historia de usuario 

Número: 1 Usuario: Cliente 

Nombre: Selección táctil de productos 

Iteración asignada: 1 Prioridad en negocio: Alta 

Descripción: Deseo poder seleccionar productos de manera táctil para añadirlos 
a mi carrito de compras. 

Observaciones: El sistema deberá ofrecer feedback táctil para confirmar la 
selección. 

 

Tabla 4 

“Historia de usuario 2: Procesamiento táctil de pagos” 

Historia de usuario 

Número: 2 Usuario: Cliente 

Nombre: Pago táctil 

Iteración asignada: 2 Prioridad en negocio: Alta 

Descripción: Quiero pagar mis productos seleccionados usando una interfaz 
táctil. 

Observaciones: Deberá incluir opciones de método de pago. 

 

Tabla 5 

“Historia de usuario 3: Feedback táctil” 

Historia de usuario 

Número: 3 Usuario: Cliente 

Nombre: Feedback táctil post-compra 

Iteración asignada: 3 Prioridad en negocio: Media 

Descripción: ras realizar una compra, deseo recibir una confirmación táctil que 
indique que el proceso ha sido completado. 

Observaciones: La sesión de caja debe estar correctamente iniciada para 
permitir la apertura. 
Solo usuarios con permisos de administrador u operador podrán realizar acciones 
de apertura y cierre de caja. 
Al cerrar la caja, se generará un informe resumen que detalla todos los ingresos, 
egresos y el saldo final. 
Es esencial realizar una conciliación de los datos registrados con el efectivo y 
otros medios de pago presentes físicamente 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 situación. 
La funcionalidad de apertura y cierre de caja debe estar protegida contra errores 
involuntarios, como cierres accidentales. 

 

Tabla 6  

“Historia de usuario 4: Búsqueda táctil optimizada” 

Historia de usuario 

Número: 4 Usuario: Cliente 

Nombre: Búsqueda táctil optimizada de productos 

Iteración asignada: 4 Prioridad en negocio: Alta 

Descripción: Como cliente, quiero poder buscar productos fácilmente utilizando 
una función táctil optimizada. 

Observaciones: La búsqueda debe proporcionar resultados rápidos y 
relevantes. 
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Tabla 7 

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

Historia de usuario 

Número: 5 Usuario: Cliente 

Nombre: Registro táctil de feedback 

Iteración asignada: 5 Prioridad en negocio: Media 

Descripción: Deseo poder registrar quejas o sugerencias utilizando la tecnología 
táctil. 

Observaciones: Debería haber una sección específica para el feedback del 
cliente. 

 

Tabla 8 

“Historia de usuario 6: Visualización táctil de promociones” 

Historia de usuario 

Número: 6 Usuario: Media 

Nombre: Visualización táctil de ofertas 

Iteración asignada: 6 Prioridad en negocio: Alta 

Descripción: Quiero visualizar las ofertas y promociones actuales utilizando la 
interfaz táctil. 

Observaciones: Las ofertas deben actualizarse regularmente. 

 

Tabla 9 

“Historia de usuario 7: Ayuda táctil y asistencia” 

Historia de usuario 

Número: 7 Usuario: Cliente 

Nombre: Asistencia táctil 

Iteración asignada: 7 Prioridad en negocio: Media 

Descripción: Deseo acceder a una sección de ayuda y asistencia a través de la 
interfaz táctil si tengo dudas o problemas. 

Observaciones: Debe ser fácilmente accesible. 

II. Fase 2: Diseño 

Para el sistema de información con tecnología táctil destinado a la atención al cliente en el 

área de ventas de la empresa CopyLux, se procedió a diseñar la siguiente estructura: 

1. Diseño Sencillo y Entendible: 

Enfocamos el diseño para ser intuitivo, aprovechando la tecnología táctil 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 Aplicación: 

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

módulos y asegurando la integridad de los datos. 

3. Desarrollo de la Lógica del Negocio y Módulos: 

La aplicación se divide en los siguientes módulos: 
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• Módulo de Inventario: Permite el registro, actualización y eliminación de productos 

disponibles, monitorizando su cantidad y especificaciones. 

• Módulo de Almacén: Gestionar la entrada y salida de productos, asegurando su 

correcta rotación y evitando obsolescencias. 

• Módulo de Bancos: Administra las operaciones relacionadas con transacciones 

bancarias, registro de cuentas, transferencias y conciliaciones. 

• Módulo de Ventas: Gestiona todo el proceso de ventas, desde la selección de 

productos hasta la facturación y cobro. 

• Módulo de Caja: Supervisa las operaciones de ingreso y egreso, permitiendo la 

apertura y cierre diario de caja, y la visualización de movimientos. 

• Módulo de Compras: Controla las adquisiciones realizadas a proveedores, registro de 

compras, pagos y gestión de créditos. 

• Módulo de Facturación: Facilita la generación, edición y eliminación de facturas, 

integrándose con los módulos de ventas y caja. 

• Módulo de Reportes: Genera informes detallados sobre las operaciones realizadas, 

permitiendo filtros por fecha, módulo o criterio específico. 

4. Arquitectura Física de la Aplicación: 

La aplicación está alojada en un servidor robusto con sistema operativo Linux. Se utiliza 

Apache como servidor web, con PHP como lenguaje de programación backend y MySQL 

como motor de base de datos. Esta configuración garantiza escalabilidad, seguridad y 

rendimiento óptimo. 

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

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

5. Casos de Uso de la Aplicación: 

Cada módulo posee casos de uso específicos que detallan la interacción del usuario con 

el sistema. 

Actores del Sistema: 

• Administrador: Tiene acceso total a todos los módulos, encargado de la configuración 

y supervisión general del sistema. 

• Operador: Se le asignan permisos específicos según su función dentro de la empresa, 

pudiendo interactuar con uno o varios módulos de acuerdo a sus responsabilidades. 
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• Cliente: Usuario final que interactúa principalmente con el módulo 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 

Descripción: El administrador podrá agregar, editar y eliminar productos en el 
inventario. 

Escenario Principal: 
Agregar Productos 

1. El Administrador selecciona el módulo "Inventario". 
2. Da clic en "Agregar Producto". 
3. Ingresa detalles del producto, como nombre, descripción, precio y cantidad. 
4. Clica en "Guardar". 
5. El sistema confirma con un mensaje: “Producto agregado correctamente”. 

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

Eliminar Productos 
1. El Administrador selecciona el producto desde el módulo "Inventario". 
2. Clica en "Eliminar". 
3. El sistema pide confirmación: "¿Está 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 
E1: Si se intenta ingresar un producto ya existente basado en su código o 
identificación, 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 válida". 
E3: Si se elimina un producto que está en uso en otras áreas del sistema (por ejemplo, 
en órdenes pendientes), el sistema muestra: "No se puede eliminar, el producto está 
en uso". 

Frecuencia de uso del sistema 
Semanalmente, o cuando se necesite actualizar el inventario, agregar nuevos 
productos o eliminar productos obsoletos. 
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Tabla 11 

“Caso de uso: Gestionar Ventas” 

Caso de uso: Gestionar Ventas 

Autor: Operador 

Descripción: El operador podrá registrar ventas, procesarlas y emitir comprobantes. 

Escenario Principal: 
Registrar Venta: 

1. El Operador accede al módulo "Ventas". 
2. Selecciona "Nueva Venta". 
3. Agrega productos al carrito. 
4. Ingresa datos del cliente si es necesario. 
5. Procesa la venta. 
6. El sistema muestra un resumen y pide confirmación. 
7. El Operador confirma y finaliza la venta. 

Termina el caso de uso 

Excepciones 
E1: 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 inválidos o faltan, el sistema muestra: "Detalles del 
cliente incompletos o inválidos". 

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

 

Tabla 12 

“Caso de uso: Realizar Compras” 

Caso de uso: Realizar Compras 

Autor: Cliente 

Descripción: El cliente podrá ver productos, agregarlos al carrito y finalizar la compra. 

Escenario Principal: 
Realizar Compra: 

1. El Cliente accede a la plataforma de CopyLux. 
2. Navega por los productos y selecciona los que desea comprar. 
3. Agrega productos al carrito. 
4. Accede al carrito y revisa su compra. 
5. Procede a finalizar compra. 
6. Ingresa sus datos y selecciona método de pago. 
7. Finaliza la compra. 
8. El sistema confirma con un mensaje: “Compra realizada con éxito”. 

Termina el caso de uso 

Excepciones 
E1: 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 ningún producto, el sistema 
muestra: "Tu carrito está vacío". 
E3: Si el método de pago seleccionado es inválido o falla, el sistema muestra: "Error 
en el método de pago, intenta nuevamente". 

Frecuencia de uso del sistema 
Esto varía según las necesidades del cliente, pero podría ser semanalmente o 
mensualmente según sus hábitos de compra. 

 

 

 



48 
 

 

 

Tabla 13 

“Caso de uso: Gestionar Almacén” 

Caso de uso: Gestionar Almacén 

Autor: Operador 

Descripción: El operador podrá registrar, editar y eliminar productos en el almacén. 

Escenario Principal: 
Registrar Productos en Almacén: 

1. El Operador selecciona el módulo "Almacén". 
2. Da clic en "Ingresar Producto". 
3. Ingresa los detalles del producto, como nombre, descripción, cantidad. 
4. Clica en "Guardar". 
5. El sistema confirma con un mensaje: “Producto ingresado al almacén 

correctamente”. 
Termina el caso de uso 

Excepciones 
E1: 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 
válida". 

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 

Descripción: El operador podrá agregar, editar y eliminar detalles de cuentas 
bancarias. 

Escenario Principal: 
Agregar Cuenta Bancaria: 

1. El Operador selecciona el módulo "Bancos". 
2. Da clic 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 
E1: Si se intenta agregar una cuenta bancaria ya existente, el sistema muestra: 
"Cuenta bancaria ya registrada". 
E2: Si los detalles bancarios son inválidos, el sistema muestra: "Información bancaria 
no válida". 

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 

Descripción: El operador podrá abrir y cerrar caja, así como registrar movimientos. 

Abrir Caja: 
Agregar Cuenta Bancaria: 

1. El Operador selecciona el módulo "Caja". 
2. Da clic 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 
E1: Si se intenta abrir la caja cuando ya está abierta, el sistema muestra: "La caja ya 
está abierta". 
E2: Si el monto inicial es negativo, el sistema muestra: "Monto inicial no válido". 

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 

Descripción: El operador podrá registrar las compras realizadas a proveedores. 

Abrir Caja: 
Agregar Cuenta Bancaria: 

1. El Operador selecciona el módulo "Compras". 
2. Da clic 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 
E1: Si se ingresan detalles inválidos de la compra, el sistema muestra: "Detalles de 
compra no válidos". 
E2: Si el proveedor no está 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 Facturación” 

Caso de uso: Gestionar Facturación 

Autor: Operador 

Descripción: El operador podrá emitir, editar y eliminar facturas. 

Abrir Caja: 
Agregar Cuenta Bancaria: 

1. El Operador selecciona el módulo "Facturación". 
2. Da clic 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: Si los detalles del cliente son inválidos, el sistema muestra: "Información del cliente 
no válido". 
E2: Si no se selecciona ningún producto/servicio, el sistema muestra: "Debe 
seleccionar al menos un producto/servicio". 

Frecuencia de uso del sistema 
Diariamente, o cada vez que se realice una venta. 

 

Tabla 18 

“Caso de uso: Gestionar Reportes” 

Caso de uso: Gestionar Reportes 

Autor: Operador 

Descripción: El operador podrá generar reportes basados en ventas, inventario, entre 
otros. 

Abrir Caja: 
Agregar Cuenta Bancaria: 

1. El Operador selecciona el módulo "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 
E1: Si se selecciona un rango de fechas inválido, el sistema muestra: "Rango de 
fechas no válido". 
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 o según se necesiten los reportes. 

III. Fase 3: Codificación 

Durante esta etapa, se desarrolló el software del "Sistema de Información con Tecnología 

Táctil para la Calidad del Servicio de Atención al Cliente en la Empresa CopyLux 2022". 

Se utilizó la información proporcionada por las historias de usuario y los esquemas de la 

fase de diseño. 
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Estructura de directorios de la aplicación 

Utilizando el Framework Laravel 8, que sigue el patrón MVC, organizamos los archivos y 

directorios de la siguiente manera: 

La carpeta “app” contiene: 

• Modelo: Representa la estructura de datos de la aplicación, desde productos, 

transacciones bancarias hasta detalles de facturación. 

• Controlador: Maneja la lógica detrás de cada módulo, como el registro de productos, 

la gestión de ventas o la creación de reportes. 

La carpeta "resources" aloja: 

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

reportes. 

Interfaces de usuario por módulo: 

Módulo de Inventario 

 
Figura 9 

Interfaz Módulo de Inventario 

• Pantalla de registro de productos. 

• Pantalla de edición y actualización de detalles del producto. 

• Pantalla de eliminación de productos. 
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Módulo de Almacén: 

 

Figura 10 

Interfaz Módulo de Almacén 

• Interfaz de entrada y salida de productos. 

• Registro de fechas y cantidades de productos. 

• Alertas de productos próximos a obsolescencia. 

Módulo de Bancos: 

 

Figura 11 

Interfaz Módulo de Bancos 
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• Registro y gestión de cuentas bancarias. 

• Registro y seguimiento de transferencias. 

• Pantalla de conciliaciones bancarias. 

Módulo de Ventas: 

 

Figura 12 

Interfaz Módulo de Ventas 

• Pantalla de selección y registro de productos a vender. 

• Detalles y confirmación de ventas. 

• Integración con el módulo de facturación. 

Módulo de Caja: 

 

Figura 13 
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Interfaz Módulo de Caja 

• Pantalla de apertura y cierre diario. 

• Registro y seguimiento de movimientos diarios. 

• Resumen financiero del día. 

Módulo de Compras: 

 

Figura 14 

Interfaz Módulo de Compras 

• Registro de compras a proveedores. 

• Gestión y registro de pagos. 

• Pantalla de créditos y seguimiento. 

Módulo de Facturación: 
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Figura 15 

Interfaz Módulo de Facturación 

• Interfaz de generación de facturas. 

• Edición de facturas existentes. 

• Registro y eliminación de facturas. 

Módulo de Reportes: 

 

Figura 16 

Interfaz Módulo de Reportes 

• Selección de criterios para informes. 

• Generación de reportes según selección. 

• Opciones de exportación y visualización de informes. 

Evaluación del Desempeño del Sistema 

Para determinar la eficacia y eficiencia del "Sistema de Información con Tecnología Táctil 

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

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

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

aspectos cruciales del software. 
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Dimensión Calidad del sistema 

 

Figura 17 

Evaluación Calidad del sistema 

Al examinar la tabla 17, surgen revelaciones esenciales respecto a la percepción de los 

encuestados sobre la "Calidad del sistema". Un minúsculo 1.3% calificó la calidad como 

"Regular", lo que refleja que, para esta pequeña proporción de usuarios, el sistema no 

cumplió plenamente con sus expectativas. Sin embargo, una amplia mayoría, 

representando el 55.1%, percibió la calidad del sistema como "Bueno promedio", indicando 

una satisfacción notable, pero quizás con ciertos elementos que podrían mejorarse. Es 

destacable que un 43.6% haya calificado el sistema como "Excelente", demostrando una 

confianza y satisfacción robusta con la herramienta en cuestión. Estas cifras son 

fundamentales, ya que la calidad en la implementación y funcionalidad de un sistema es 

crítica para su adopción y uso continuado. La predominancia de opiniones positivas es 

alentadora; sin embargo, es esencial considerar los feedbacks de aquellos que otorgaron 

una calificación "Regular" para optimizar aún más el rendimiento y la percepción general 

del sistema. 
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Dimensión Calidad de la información 

 

Figura 18 

Evaluación Calidad de la información 

Al analizar la tabla 18, es evidente que la mayoría de los encuestados se inclinaron hacia 

percepciones más favorables. El 62.8% calificó la calidad de la información como "Bueno 

promedio", lo que sugiere que, si bien la mayoría encontró la información útil y relevante, 

todavía hay espacio para mejoras en ciertos aspectos para que sea considerada 

excepcional. Por otro lado, un 37.2% de los participantes consideró la calidad de la 

información como "Excelente", lo que indica que casi la mitad de los usuarios percibieron 

la información proporcionada como de alta calidad, relevante y precisa. Estas cifras 

resaltan la importancia de ofrecer información fidedigna y de calidad en el sistema, pues 

tiene un impacto directo en la confianza y satisfacción del usuario. Mientras que los 

resultados son en general positivos, es crucial identificar y mejorar aquellos aspectos que 

impiden que la mayoría perciba la calidad de la información como "Excelente". 
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Dimensión Calidad de la interfaz 

 

Figura 19 

Evaluación Calidad de la interfaz 

Al observar la tabla 19, se destaca una distribución casi equitativa entre las percepciones 

"Bueno promedio" y "Excelente". Un 48.7% de los encuestados opinó que la interfaz tiene 

una calidad "Bueno promedio", lo que sugiere que, a pesar de ser adecuada, todavía hay 

ciertos elementos de diseño o funcionalidad que podrían refinarse para ofrecer una 

experiencia más óptima. Contrariamente, es notable que un 50% de los participantes 

valoró la calidad de la interfaz como "Excelente", demostrando que la mitad de los usuarios 

se encuentra plenamente satisfecho con la interacción y usabilidad presentadas. Sin 

embargo, no se debe pasar por alto el 1.3% que calificó la interfaz como "Regular", aunque 

representa una minoría, es crucial indagar sobre las áreas 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 

alineación 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 información y la calidad de la interfaz. En el ámbito de la calidad del sistema de atención 

al cliente en CopyLux 2022, la percepción ha sido predominantemente positiva, con una 

marcada inclinación hacia valoraciones de "Bueno promedio" y "Excelente". Al analizar la 

calidad de la información, la tendencia se inclina claramente hacia una percepción superior, 

lo que refleja la confianza y satisfacción de los usuarios con el contenido y la precisión de 

la data presentada. Por último, 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 señala 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 gestión eficientes en las empresas contemporáneas, 

subrayando que un diseño intuitivo y una información de calidad son cruciales para el éxito 

operativo y estratégico. En la misma línea, 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 búsqueda 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 

enriquecedora 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 

satisfacción y fidelización del cliente. 

4.3 Resultado específico 3: Evaluar la influencia del sistema de información con 

tecnología táctil en la calidad del servicio atención al cliente en el área de ventas 

de la empresa CopyLux. 

Luego de la puesta en marcha del sistema de información con tecnología táctil enfocado 

en la calidad del servicio de atención al cliente en la empresa CopyLux 2022, se llevó a 

cabo una evaluación a través de encuestas para discernir su desempeño y recepción. 

Dimensión Fiabilidad (post-test) 

 

Figura 20 

Resultados de la evaluación dimensión fiabilidad (post-test) 

Los resultados de la figura 20 indican una percepción favorable sobre la confiabilidad del 

sistema: un notable 76.9% de los encuestados otorgó una calificación de "Bueno 

promedio", y un 20.5% la consideró "Excelente". Sin embargo, un 2.6% percibió la fiabilidad 

como "Regular", lo que, a pesar de ser un porcentaje menor, no debe ser descuidado. Esta 

cifra sugiere áreas de mejora y la necesidad de profundizar en las posibles causas detrás 
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de esa percepción. La fiabilidad en sistemas de información es esencial, y una calificación 

regular podría influir en la confianza y satisfacción del cliente. Es imperativo que CopyLux 

aborde estas inquietudes para optimizar el sistema y garantizar la mejor experiencia para 

sus usuarios. 

Dimensión Capacidad de respuesta (post-test) 

 

Figura 21 

Resultados de la evaluación dimensión 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 calificó esta dimensión 

como "Excelente", lo que indica una alta satisfacción con la rapidez y eficiencia del sistema. 

Sin embargo, un 15.4% percibió la capacidad de respuesta como "Regular", un valor que, 

aunque no es dominante, es considerable y sugiere áreas de oportunidad para mejorar. El 

39.7% restante otorgó una calificación de "Bueno promedio", lo que refuerza la idea de 

que, si bien el sistema es generalmente eficiente, aún hay margen para optimizar su 

capacidad de respuesta. Dado que la rapidez y efectividad en la respuesta son cruciales 

para la satisfacción del cliente en entornos digitales, CopyLux debería considerar estos 

hallazgos al refinar y actualizar su sistema. 
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Dimensión Empatía (post-test) 

 

Figura 22 

Resultados de la evaluación dimensión empatía (post-test) 

Analizando los resultados de la figura 22, se observa que casi la mitad de los participantes, 

específicamente el 47.4%, calificaron la empatía del sistema como "Excelente". Esta es 

una señal alentadora, indicando que el sistema logra establecer una conexión emocional 

positiva o satisfacer las necesidades individuales de los usuarios en gran medida. Sin 

embargo, un 48.7% otorgó una calificación de "Bueno promedio", lo que sugiere que, 

aunque la herramienta tiene un desempeño adecuado en términos de empatía, aún hay 

áreas donde podría mejorarse. El 3.8% que percibió la empatía como "Regular" es un 

recordatorio de que siempre habrá espacio para refinamiento. Es vital que CopyLux preste 

atención a estos datos, ya que la empatía es un pilar fundamental para mejorar la 

experiencia del usuario y fomentar la lealtad del cliente. 
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Dimensión Tangibilidad (post-test) 

 

Figura 23 

Resultados de la evaluación dimensión tangibilidad (post-test) 

La figura 23 muestra que la fiabilidad fue calificada mayoritariamente como "Bueno 

promedio" (76.9%), aunque un 20.5% la consideró "Excelente" y un 2.6% "Regular". En 

capacidad de respuesta, un 44.9% vio al sistema como "Excelente", pero un 15.4% lo 

calificó como "Regular". La empatía se dividió casi por igual entre "Excelente" (47.4%) y 

"Bueno promedio" (48.7%), con un pequeño 3.8% optando por "Regular". La tangibilidad 

fue vista mayormente como "Bueno promedio" (52.6%) y "Excelente" (37.2%), pero con un 

10.3% marcándola como "Regular". En general, CopyLux 2022 recibió evaluaciones 

positivas, pero los puntos "Regulares" resaltan áreas de mejora potencial, subrayando la 

necesidad de revisar y optimizar ciertos aspectos del sistema para maximizar la 

satisfacción del cliente. 

Dimensión Rendimiento percibido (post-test) 

 

Figura 24 

Resultados de la evaluación dimensión rendimiento percibido (post-test) 

La figura 24 muestra que una mayoría de los usuarios, el 52.6%, calificó el rendimiento 

percibido del sistema como "Bueno promedio". Sin embargo, un significativo 35.9% 

percibió el rendimiento como "Excelente", evidenciando un alto nivel de satisfacción con la 
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funcionalidad y eficiencia del sistema. A pesar de estos positivos indicadores, un 11.5% de 

los encuestados encontró el rendimiento solo como "Regular". Esto subraya la necesidad 

de investigar y abordar los posibles obstáculos o deficiencias que puedan estar afectando 

la percepción de este segmento de usuarios, a fin de elevar el estándar general del sistema 

y garantizar una experiencia optimizada para todos. 

Dimensión Confianza (post-test) 

 

Figura 25 

Resultados de la evaluación dimensión confianza (post-test) 

Posteriormente, después de analizar estas estadísticas, se aplicó una prueba de 

estadística inferencial para obtener un entendimiento más profundo y validado de los datos 

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

Para determinar la influencia del uso del chatbot en la atención al cliente, se empleó la 

prueba no paramétrica U de Mann-Whitney, esto debido que, se realizó la comparación de 

dos muestras independientes y el rango de evaluación de la variable dependiente fue 

ordinal, lo que significa, no necesita una distribución especifica (libre de curva) (Juárez et 

al., 2002). 

Tabla 19 

Prueba U de Mann-Whitney para dos muestras independientes 

Estadísticos de contrastea 

 Puntuación 

U de Mann-Whitney 221.000 

W de Wilcoxon 3302,000 

Z -10,007 

Sig. asintót. (bilateral) ,000 

a. Variable de agrupación: Grupo 

 

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

rechaza la hipótesis nula, y se acepta la hipótesis alterna, es decir “El sistema de 
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información con tecnología táctil influye significativamente la calidad del servicio de 

atención al cliente en la empresa CopyLux”. Por ende, queda evidenciado que la 

implementación de un sistema de información con tecnología táctil tuvo un impacto positivo 

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

Entonces, la innovación tecnológica y su adopción 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 incorporación de tecnologías innovadoras tiene un impacto 

significativamente positivo en la economía de las empresas. En términos de ingresos y 

ganancias, validan que el impacto económico 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 tecnología. 

Por otra parte, la calidad del servicio, y su relación intrínseca con la satisfacción y lealtad 

del cliente, es un tema de interés tanto a nivel internacional como nacional. Silva-Treviño 

et al. (2021), subrayan la correlación 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 noción es corroborada 

por Cahuana (2017), quien apuntó hacia la implementación de sistemas de información 

tecnológica táctil como una solución para mejorar la calidad de atención al cliente. 

Finalmente, en base al estudio de Santos y Silva (2019), quienes evidenciaron el impacto 

positivo que los sistemas de información pueden tener en las ventas y la toma de 

decisiones en empresas. Estos hallazgos están en línea con lo que se descubrió en la 

empresa CopyLux, donde la introducción de un sistema de información con tecnología táctil 

demostró ser fundamental para la calidad del servicio. Además, del Águila (2021), también 

aborda la relación entre los sistemas de gestión y la calidad del servicio. Sus resultados 

respaldan la idea de que la implementación de estos sistemas no solo conduce a una mejor 

eficiencia operativa, sino también a una relación más fuerte y confiable con los clientes. 
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CONCLUSIONES 

1. Tras la implantación del sistema de información con tecnología táctil, se pudo constatar 

una mejora significativa en la calidad del servicio de atención al cliente en el área de 

ventas de la empresa CopyLux. Los clientes reportaron una experiencia más fluida, 

eficiente y satisfactoria. 

 

2. Se llevaron a cabo rediseños significativos en los procedimientos y flujos de trabajo del 

área de ventas. Estos cambios, en combinación con la nueva tecnología táctil, 

permitieron una interacción más dinámica y personalizada con el cliente, resultando en 

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

 

3. El sistema de información con tecnología táctil fue exitosamente implantado en el área 

de ventas de la empresa CopyLux. Esta implementación no solo modernizó las 

operaciones, sino que también proveyó a los clientes de herramientas intuitivas y 

fáciles de usar, lo que impulsó la eficiencia y rapidez en la atención. 

 

4. La evaluación posterior a la implementación reveló que la influencia del sistema de 

información con tecnología táctil fue decisivamente positiva. Los indicadores de calidad 

del servicio mostraron mejoras sustanciales, con una recepción especialmente 

favorable por parte de los clientes hacia la nueva tecnología. Esta respuesta afirmativa 

resalta la eficacia del sistema en mejorar la gestión del servicio de atención al cliente 

en el área de ventas de CopyLux. 
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RECOMENDACIONES 

1. Establecer un canal de retroalimentación con los clientes para asegurar que el nuevo 

sistema con tecnología táctil satisfaga y exceda sus expectativas de servicio en el área 

de ventas. 

 

2. Realizar una revisión periódica del proceso de atención al cliente para identificar y 

corregir rápidamente cualquier ineficiencia o inconveniente que pueda surgir. 

 

3. Implementar sesiones de capacitación para el personal sobre el uso óptimo y las 

funcionalidades del sistema táctil, garantizando su máxima eficacia. 

 

4. Definir métricas específicas para monitorear la relación entre el uso del sistema táctil y 

la percepción de la calidad del servicio por parte de los clientes, ajustando según los 

resultados obtenidos. 
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ANEXOS 

Anexo 1. Matriz de consistencia 

Título: Sistema de información con tecnología táctil para la calidad del servicio de atención al cliente en la empresa CopyLux 2022 

Problema Objetivos Hipótesis 
Variable 

abstracta 
Variable concreta Escala 

¿En qué medida la 
implantación de un 
sistema de información 
con tecnología táctil 
influye en la calidad del 
servicio atención al 
cliente en el área de 
ventas de la empresa 
CopyLux? 

General 

Mejorar la calidad del servicio atención al 
cliente en el área de ventas de la empresa 
CopyLux implantando un sistema de 
información con tecnología táctil. 

Específicos 

1. Rediseñar el proceso del servicio de 
atención al cliente en el área de ventas de 
la empresa CopyLux. 

2. Implantar un sistema de información con 
tecnología táctil para el servicio de atención 
al cliente en el área de ventas de la 
empresa CopyLux. 

3. Evaluar la influencia del sistema de 
información con tecnología táctil en la 
calidad del servicio atención al cliente 
gestión en el área de ventas de la empresa 
CopyLux.. 

El sistema de 
información con 
tecnología táctil 
influye 
significativamente 
la calidad del 
servicio de atención 
al cliente en la 
empresa CopyLux.  

Sistemas de 
información con 
tecnología táctil 

Calidad del sistema 
Cuantitativo-

ordinal 
(de 1 a 5) 

Calidad de la 
información 

Calidad de la interfaz 

Calidad del 
servicio de 

atención al cliente 

Fiabilidad 

Cuantitativo-
ordinal 

(de 1 a 5) 

Capacidad de 
respuesta 

Empatía 

Tangibilidad 

Rendimiento 
percibido 

Confianza 

Tipo y diseño de 
investigación 

Población y muestra 
Técnicas e 

instrumentos 
Estadística a utilizar 

Tipo: Aplicado 
Nivel: Explicativo 
Diseño: Pre-experimental  
Corte: Transversal 

La población del estudio está constituida 
por 260 clientes de la empresa CopyLux. 
Muestra: La muestra estará formada por 
156 clientes.  
 

Técnica: Encuesta  
 
Instrumento: 
Cuestionario 
 
 

Estadística descriptiva: Análisis de frecuencia 
 
Estadística inferencial: Prueba de hipótesis 
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Anexo 2. Instrumentos de recolección de datos 

INSTRUMENTO PARA MEDIR LA CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE 

EN LA EMPRESA COPYLUX 2022 

FECHA: .....................................    HORA: .................... 

OBJETIVO: La finalidad de la presente encuesta es recopilar la información necesaria para medir 

el nivel de calidad de la calidad del servicio de atención al cliente en la empresa Copylux 2022. 

INSTRUCCIONES: 

ESCALA 1 2 3 4 5 

EQUIVALENTE 
Totalmente 

en 
desacuerdo 

En 
desacuerdo 

Neutral 
De 

acuerdo 
Totalmente 
de acuerdo 

 

Marcar con una X el número que Ud. Crea conveniente con respecto a los siguientes ítems: 

N° Ítem 
Escala 

1 2 3 4 5 

Fiabilidad  

1 Se cumplen con los tiempos de espera cuando solicita algún 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 atención al cliente se realiza en un tiempo razonable.      

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

Empatía  

7 La atención brindada es personalizada.      

8 El proceso de atención está enfocado en mejorar el interés del cliente      

Tangibilidad 

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

     

10 Las instalaciones del sector de atención son visualmente atractivas.      

Rendimiento percibido  

11 El servicio cumplió con sus expectativas      

12 Encontraste lo que necesitabas de manera fácil       

Confianza 

13 Recomendarías el servicio de atención recibido.       

14 El servicio de atención recibido es novedoso e innovador       

 

 

 

 

 

 



76 
 

 

 

Anexo 2. Cuestionario - PSSUQ versión 3 standard (Sauro & Lewis, 2012) 

 

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

INSTRUCCIONES: 

ESCALA 1 2 3 4 5 

EQUIVALENTE 
Totalmente 

en 
desacuerdo 

En 
desacuerdo 

Neutral 
De 

acuerdo 
Totalmente 
de acuerdo 

 

Marcar con una X el número que Ud. Crea conveniente con respecto a los siguientes ítems: 

N° Ítem 
Escala 

1 2 3 4 5 

Subescala de calidad del sistema 

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

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

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

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

5 
En general, estoy satisfecho con la cantidad de información que este sistema 
proporciona. 

     

6 
En general, estoy satisfecho con la organización de la información en este 
sistema. 

     

Subescala de calidad de la información 

7 
En general, estoy satisfecho con la calidad de la información en este 
sistema. 

     

8 En general, estoy satisfecho con la velocidad del sistema.      

9 
En general, estoy satisfecho con la capacidad del sistema para realizar 
tareas rápidamente. 

     

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

     

11 
En general, estoy satisfecho con lo fácil que es encontrar lo que busco en 
este sistema. 

     

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

     

Subescala de calidad de la interfaz 

13 
En general, estoy satisfecho con la facilidad de uso de los elementos de 
navegación del sistema. 

     

14 
En general, estoy satisfecho 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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