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RESUMEN
Sistema de Informacion con tecnolsgla 1actl para la calidad &el servicio de atencatn @l

clianta an la ampeesa Copylus H0E2

El presanie esludio se canird an &l analisis del mpacto & & implantacion de un sistema

e Indormacion con fecnoiogia tactdl en & calidad del sansiclo de citn al chamnte en la
ampraga Copylux durania ol ano 2022, El prncipal objgbea fue mejerar la calidad dal
senvigio alenciin Al clents en el areade ventas e dicha empresa medianie [ implanfacion
de este si%ma recnoldgico. Adoptamas un enfoque de ivestigacion aplicado de nivel
exphcathvo con un d=afo pre-eapenmental ¥ corte Fansvesssl. Tomamos URE MUesira
mﬂr‘u:sl:ntau de 156 clientes de vna poblacsin todal de 260 que forman la clientela de
Copylux, Fara recopilar datos periinentes, ampleamos |ﬂ1aﬂ:ﬂ de encuesta a traves de
dios cusstionancs estructurades. Los resultados sugisren ous 8 rmia de Inkrmacian
con tecnologia tacl tiene una influencia sondicativa en l mejora e la caldad del servco
de atoncitn al chente, En l:ﬂ-a,midm. la mmplementacidn de un sistema tactl en la empresa
CopyLux ha demosirado ser una esiralegla efeciva para pofenciar la calidad de ta alencion
al chante, rformmndo B figbiicad, pacidad de respussta y emgpatia, antre oiras
dimensones eveliadas. Es esendal conssderar |a sdaptacion y capactacin continua pera
maximzar ks beneficios de asta tecnokagia.

Palabras clave: Automalizacion, digitalizacon, movacion, Interfaz, tactil
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ABSTRACT

Infermaton systam wih factile technoéogy 1or the guality of custormar sarvica in tha
ompany Gopylus 2022

The precent study focused o analyzing the impadc of the implementation of a touch

technolegy Infonmation systam on the guality of ﬁsk:rme: aardice in the Copylux Company
dhuzing 202, The man objecive was (o imonove the quality of custemer service in the sales
e of said compemy through Elnﬂamantﬂﬁmm this technologicsl system, We adopted
an appled research approach ab &n explanatory level wih a pre-expedmental design and
cross-secional cut. We ook a reprasentative samgde of 158 cliants from a tota population
ol 260 thal make up the Copylis clentele. To cobect redevant data, we used the surdey
mchnigue through bwo struciured questionnaires, The results suggest ﬂat the iouch
fechnolagy nformation system has a significant influence on improving the quality of
customer awln-ﬂ. In conclusion, the implementation ol a fouch system in the Copylux
Company has gaowen 1o e an effective sirategy o enhance he quality of Cus1omed Sendce,
mindoreng redigtality, responsneness, and empathy, amaeng olhss svauated dmensions, It
& ensendial to consder adaptation and conbinuous training o masimize the bencfits of this
tachnoladgy.

Keywarnds: Autnmation, digialzation, innovation, inerdace, touchaceean
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CAPITULO |
INTRODUCCION A LA INVESTIGACION

Al nigl mundial es imprescindible pam las empresas enfender y medin las prolerencas de
o= clientes, ya que esio conshituye un facior delerminanie en su veniaja competiliva. Para
legrar esle objativo, as crucial que |a calidad d&l sarvicss o Ec-d!.rcl:lj afrecido satisfaga
genamente las necesidades y expectalivas de los chentes (Siva-Treviio at al., 3031).
Segun Rojas-Martinez of al. (20200, Gasantizar la prestacion de servicias de alia calidad
&5 una responsablidad primaordisl en cualguler empressa; no obstante, s Un Proceso Qus
conlleva desalios significateas v requisra un esfuscio constante y dadicsdo,

Segun Yoo el al (202), of senicio de atencdn ol chienle ha sckuindo un pagel
ndizpensables y deteminante para & éxin emprasanial. Asimiams, segun Ou &t al, (2017,
b5 emiprasas E‘lﬁln enfocands sus asluarzos en esirabegias dingidas a culivar la dadictad
de los clientas y, aspeciicamants, en como mexdmizar su valor. Por otra parte, Javed st al.
Z021). destacan la imporfancia og identilicar ¥ gestionar elcazmente 105 1E|E1Eh'l'::ﬁitk:l:l$
que influyen en este proceso, ¢an el abjelive de establecer relackones posiivas enire ia

salisfaccion del chanta y su leatad hasa la smprasa

Para Busnrostrg y Hernandez (2019, actualments Incosporar las Tecnoleglas de la

informiacion Tl en ke empresas juega un mod fundamental e la gestidon v eficiencia de os
POcEsos que realizan ¥ reoursos que esan, sin embarga, aon n'uaus AN ZACONGS NG
hacen usode las Tl, debido a faciores como &l desconocimiento. |a poca necesidad de uso
¥ &l coslo para adquiridas (Als@ndro v Baana, 2017),

En & Peri. en i realizads & nstiluciones Rnandieras por Ramirez-Asis of al.
[2020). Identifican 05 para mejorar la calicsd de los sendcins ¥ que e satsfagan
negasidades de los dsntes, pero Inﬁmﬁd&dﬂﬁantaah&m que & procaso saa didigil;
ademé&s, precizan gue ks clhentes detarminan |BGE]HEH:|: de ks sendicics 8n basze A
expacialias y :-?m:im. Arciniegas v Majias [2017), 8 una smpresa cumpks 0 sussa
las sxpeciativas del clente y i sigue hatiendo de fomia continua esiafla proporcanands

calidad,

En & contsxto kcal, la a Comlux en & distko de Tarapots, tens problemas

melacionados & la deficiente calidad del servicko de atencdn &l clents en el Graa da ventas,
la pimera causa que generd la problemddica es o desoonocimiento def wso de
hemamientas TiC, para agilizar el proceso de aencion al ::IlanE. ¥a gue sa hacen uso de
procedimisnios manuakes pam la joma de padidos. Pars Fontalve st al, (2020) ss
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nacasaio establecer macanismos elaclivos que ayudan a cumplir con las axpactativas de
= clentes y permitan genarar una relacion eficiente v controd de la celbded del sardco.
Segun Ardvalo-Awecillas el el (2018 las lecwdogias de infonmackm condribuyen al
desarrolio del potencial de les empresas. optimizando y sistematizando sus procesos,

Por ofra pare, os clentes reclben Insuficiente informacsdn sobre ks productos
[Caracierislicas, precis ¥ promocionss) ¥ en muchas ocasiones invieren E xcesivs tinmgos
de pepera para ser slendidos, pera Min et 81 (2021} esto spdebe 5 desconocimienio de
s necesidades del marcado, ¢ evitar allo &5 necesano ssouwshar da maner acliva al
clierte v majorar su satisfacesdan, aumentando la parcepcion de trate preferancial, en ess
sentico Oiva ef al, (2018 mencicnan gque &3 ecnologias de infomasion deniro de wia
empresa, dan sopoite al sspecto informacional del products o senvicie clerfado.

Crra da las causas es & Tral poco amigable y empdtico por parie del personal de uﬁa&
debido 3 |5 deficentas compatendcias en la gestién de atencedn y ventas, Bonilla & al,
(2018). safalan que B Ineulicients capacitacion del pareansl conlieva a efecios negatvos
qué alectan & desempeio de las funciones gue realize, ademias Ji v Prentice (20211,
afirman gue las emgresas deben cenlrarse en la =atisfaccion general para entender &l
compariamianto de los disnies

En relacen con las Gausas mendionadas, & pamen consssuenaa es b reducoin en las
ventas, generando pérdidas de uilldedes para Morlle [2018), su rerabilidad economica
maprasanta la sustantabibdad de la mesma dentro $al marcado, an ess santido 85 necasang
gemerar acclones optimas deniro del services brindado que satisfagen las necesadades de
sus clisnbes, puess esio rae congign més venlas, ganancias y can allo generacion de
TECUTEOS PoOnGMmicos (Mofeira et al., [3000). Caso contrario, Bs felenclas econdmicas

GENETEN parjuicios a los procesos que maliza B emprasa (Pinhaird at al,, 2017

Crra consscuancia son 0S5 reclamos de os disntes, para Pincay-Morgles y Parra-Ferig,

(2020), & clente deterrmina b calidad hacendo comparacidn de productos o serdelos
simiares, an ol sentids la ign del clierte representa un valor muy mportante para
la empresa CopylLux. Entonces, la empreza continuamenta debs ratroallmentarss sobire la
gvaluacion que dejan los clenias. puss dicha inﬁmua‘tn ayuda a resflagonar sobra la
expananca del clienta frante al serdcio recicede, y esa fooma ae pueds mejorar &

desempefio (Rezvani ot al., 2019).,

De tal manara, Lo peor para la empresa Copylud 85 50 magen como amprasa, Segun Uzin
el al. {2020}, un cliente inzatisfecho tranamie su mala esperencla & otras personss, eabo
hace gue & servicio beindado genere desconfisnea o pocas expestativas de I gue se
oifece. Al como parda Hamos y Vale [2020), parm la empresa Copylix la Imagen
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oimanizaconal rspresanta un factar significativa, debido a que se encuesntra inmersa en un
ambiante competitivo, 8s por ello que debe menejara de forma adecusda y sdlida.

Por o descrito antenorments & REo necesann mejorar ta calidad del serviclo atencitn a
clignta en el aroa de vantas de b amprasa CopyLuy implantanda un sistema dg indormacion
con tecmiogia tacl.

problemna farmulado en al Wtudl;ﬁr&: AEn gué medida la wnpiw&cﬂn de un sistama
de informacidn con tesnologia bt influye en la calidad del servicio stencidn al ciente en
&l area de de la empresa Copylux?; el cual se trald de responder meadiante la
hipdesis, El sistema de inlormadion ﬁ:ﬁTﬂtnnlmla Bci influye significativamente 1a
cahdad del servicio de atencidn &l cleante an la empresa Copylux.

En relaciin & los objetivos, 58 luvo coma general- Mejorar la calidad ddgarﬂ:iu atenckin
al chenla en &l arga de ventas de b smpress Copylux mplantsndd !il gistema da
nformackin con lecnologia tactl, y especiicos: 1) Redissdfar al proceso del serdcio da
alencion al chenle en o area de vunas ohe ki empresa Copylux; 2} Implantar un sstemi
de infarmacion ¢on tecnciogia t&cil pam & sarvicio de alencién al disna en al arsa da
vantas de la empresa GopyLux; ¥ 3) Evaluar la miluencia del siitema da infesmacain oen
tecnologie tictl en e calidad del senicie atencidn al cliente gestion en el drea da wentas
i lay ermpresa Copylux,
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CAPITULD Il
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

En el ertemo intemacional en Vietnam Anb (2018), en 50 nvastigacdn “nnovacian
tecnalbgica v rendiments empresanal en el eector BYME de Vietnam” examing cual g
gl impacho de los cambics leenologicos dentro de las pegueiias v medianas emprasas,
para ello uilzo un modelo de regreso con dalos recopilados en bese 8 una encuesta
realizada a b pymas $ Vistnam un iotal g 2649, donds log resullados anoganan qus
la vaniabse de innovacian y tecnadogia tianan un imMpacie positvo a0 1Brming econdmicos
de ganancas en favos de las empresas, de tal manera 5¢ determing que 3,7 vaces los
ingresos ¥ B,8 veces |as ganancias, que son mayorss gue |la empresa no tiena nueva
tecnologia , asks benaticios rmpresentan s valorss ds benaficios comola translerancia
teenolbgice al peraonal clientes y proveadores. De tel manara g6 concliys que hay &
dia la lecnoiogia juega cormo Fackar importanhe gue repercuks en el dessrolio y dalo de
las empresas.

En I'-.'I-E:Im.\ra-Tm'.lh'nn el gl (2021}, Ensu astdio ttuleds *Analisi de e nteralacion
enime la cabicksd del sesvicio, |a salislaccion del clients v la lealkad cel chente: Lin caso de
esiudio de una empresa opmercial en Mésdoo”, s investgadores investigaron la
ralacidn gnira la calidad del servicko y la satislaccaon y Iealisd dal clisnks, Ll;ilizancaﬂ
coelicients de cosralacion de Spsarmen v andlis 1actorial expéoratono. encontrarcn wna
el acion ﬁamanhﬂ signficativa entre las varables de intergs. Espscificaments,

aron que |a calidad del servide mostraba una cormelacion significativa tanio con
la satistacoidn dal chenta (r= 0,820} como con |a kealtad del ciente {1 = 0.803). La cabidad
en el senvick de canvierts an un aiado ndlspensabee para la rentabilidad de la ermgresa.

& nived nacionsl en el F'an;l.a{am Th Bn 24 tesss tilulada “Sietema de inkrmacion
con tecndingia taclil pam alencion de pedidos & cliesnte en b Empresa Cendrodisa” habla
aperea de la imporanca de is sctividades econdmicss que reslizan |as empresas, sn
embamo detalla un sads & faciorss que causan la insabsiacstion de os chentas con
respects & log sendcloa gue brindan s empresas, anire elloa e encuentra los
procedirmientes manuakes de kos proceses realizados, pasa ello, progoone un sistema de
infarmaida como soluckm &re la probiematica, fa eonsiruccian del sotteare aplico
la metodologis RUP, asi coma la LIML, utilizo of enguajs de programagion JAVA v sl
gesior de bases de dates MyS0L, fras la smplantacion de la propuesia se reakzaron
encutsniras para la foma de daios basados en el modelo SERVACIUAL, oblersendo
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resutiados postivos refersntes a la solucstn aplicada, gEI concluya que la apdcaciin
tecnolégice, causs un impacto positivo &n cuanto & & atencion del cliente, no obatanta,
el primer enguentn erire o nueva loema de alencion ulfzando una sohucion eomologica
i & clisnda mo fue muy 153cil, se buvo que pasar por un proceso de adaptaciin, el cual fus
rapido debike @ gue 8l sistema as intuifivg,

En el marcs local, Sandos y Stea [2019), e su nwestigacion fulada, “Los sistemas de
imfarmacita ¢ su Influencia en las ventas de la emprasa Chancale O S A C. Tarapoio -
perindo 20167, huvieron cormo obmative daminaw mflugncia antre s variablas de
asfudio, para alla empdeancn un estudio aplicade, no expenmeanial. F'nrﬂ. recobe coibn
e diahs aplicann la 1Benica de encuesta & una muestra de 341 dientes. Pa e andisis
de koa resuftados se utilizo 13 corredacidn de Spearman con un vakor obtenido de 0,067,
resuffando la influpncia posiiva de |la hipatesis planieada. Se condluye que Ia
imgdemeantacion de skistema de informacldn dentro una emgresa genea mpacio positlvo
al girce del negockn, obleniends Mayol Grecimienin aconhmico pod ks 5allns posiliios
obtensdos en las wentas, asimismo o2 sistemss ayudan 2 la foma de decisionas

ehicaces,

Agimismno, dal -ﬁguila (2021}, an su investigacion “Sistema de gesiion 96 la relacidn con
log clentes y la calidad ded aawﬁn pare ls empresa Consuflorie Emprasanial Cestilc
SACT 5 obetive es evaluar la Galidad del servicio prestado de la empresa v la
dependancia de dicho procesos con & sistema de gestidn, para allo aplico un estndio
aulﬁﬁm. axphcatan, conuna pablacion mussinal ds 65 chantes, a qusnes kas aplicansn
un pre y post test para la recolecclon de daloe, donde Eﬂlﬂum qua gl pretest buwo un
incice de 00808 v el post uno de D957, r.lr.ﬁnna.:r:h | aceptaciin de |a hipdiess, La
Investigacion concluys que B implantacedn de un sstema de gastion mejora |8 calidad
dal servicks brindado hacia ks clientes, genarands procesos de mayor confiabilidad y
megar relacién con los chentes.

2.2, Fundamentos tedricos

Slstema de Informaciéon con tecnologia tactil

Los setemes de informacicn (S1) representan wn componente fundamental an &

panorama aclual de ks urgu.lim;im'l% ofreciendo amplias oportunidaces para o euibo
empresarial. Eslos sistemas poseen la capackdsd de recopllar, procesar, distibuir v
camparti informaciin de manem eficients e inesgrada, Adsmas de reducin las barre

geograficasz, loe Sicontribuyen significatvamenta a mejorss 102 procesos, B gestidn v el
mangie de la infrmacion dentro de las onganizaciones. Como mesultado, S8 generan
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irmpactos pasitvos en L productivdad y la compalitividad de las mismas (Sbrago et al,

2017}
Para Hermandez [2003), Los sstemas o8 IMOMEcn consbiuyen un conjunie de

o disofades para opdrar sobee datos da manera aestructurada, Basandase an
las neceskedes especificas de la organizadin, eslos satemss recopllan. procesan y
distribupen selecivamenie B infdrmacin requerdfa para diversas operaciones o
procesos. Tambien colabaran con |8 difecokn en la pane de los procesoss o8 foms de

decssionas,
Para (¥iva at al. (2010), los elemantos gue condorman un sisiema infemacion somn:

Equipo computacional (Hardware): son Ios dispostivos feonokgeons necesanios
para que el sislema pueds operar.

Recurso humano: son lodas las parsoaas gue harén interacelon con & sstema.

Datos o infarmacion fuente: es lodo squello gue se ingresa al sistema, ganerands
corme resuftado informagion.

Frogramas (Softwara): es la parie blanda del sisterma. gue cumpla & luncion da
procasar dates y generss Infermacian Util como resultedo asperado.

Telecomunicaciones: &5 la welacin del equips Computacienal W poOoram:a, oo el
fin déx facilitar la fransacion de datos, ke, magenas, o,

Procedimiantos: estan incuidos |as politicas y regias de oparacdn, gue imenisnan
€ los procesos del negocio y ks MecAniamos que haran trabajar al ssEbema.

Ventajas gue ofrecen los Sislemas de Informacion

Segiun Zhang v Lada (2001), las veniajas son las siguienies:

Faciiiian la recopitacion de infarmaciin inamsa, exiama y comunicacion
Transtorman datas en informacidn y conagimsnio

Desarrodan v aclualizan el conocimients v 1 experiencs

Es soporta de compsiencias basadas an b transformacian

Majorar la eficiencia y lexibilidad aperaiiva

Formantan la intagragion mulbifunconal

Es apayo de compebencias bassdis en resullados

Para construlr sistems da infommacion wab ge necesitan de haramientss, lenguages da
programacin y waries archivos, lbe méas principales son:
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Base de datos: 85 una herrameenta tscnoidgica qus srva para almscenar y proceasar
la informacian, poaee caracteristicas de acceso facil y oportbung (Gil Rivera, 1954},
Framework: es una estruciura peedefinida gue poporcona un conjunio de
Ferramientas ¢ paulas para organizar y desamollar proyectos de mansra eficiants
Esta astiructura establecs una base solida que RBcilia la creacion ds aplcacionas
eapacificas al proporcionar un manco de trabajo eaharente y bien definido (Martinaz
el al, 2010).

PHP: as un Enguaje de programackin de softears e, orfentado al desamolio de
sistamas wab y apicacionas, paro para alio necesia el apoys da un intérprats para
procasar & chdigo eacrlio antes de ser mostrado al usdano final (Aras, 3013}
HTML: &5 un lenguags ufilizads &n el desamela web, mciona oon b ulilizactn de
atiguetas en &l enforno de programacion (Hidalgo y Rodriguez | 2003),

Tecnologia tactl

La tecnokkgia da pantalla tactil ea e ipe de manipulacidn directa de tecnologia basada
en gestes, Lo manipulacidon dirgcta se reficre a la habilidad de inferaciuar con el mundo
digital direclamante en una pantalla. Una pantafla tactil es un dispositvo visual
alactrdnico qua pueds dedsctar y localizar & contactd fisico sobre su supsrfcis da
viguglizaciin. Esto ge conoce ganeralmente como tacar la pantalla del dispositvo con
un deda o una mang. Esta fecnologia es la mis uilizada en computadaras, maguinas
interactivas de usuano, telélonos inteligentes. tablelas, elc. para reemplazar la mayorka
de las funtionss dsd mouse v & teclzds (Mochiamea et al., 2005,

Mo bodas ko pardallas facliles  son guales, En s aciualidad,  se
utiizan muchas teenodoaias tactiles dderentes, cads UNA CON Sus Propias fortalezas y
debilidadas, Por sjempks, |a lcnologia tachl resisliva &5 relativamesnts simpla v esta
amplameante disponible. Se detecta un togue cuando una fuerza de presibn doble wea
CAQA COMMCHora en Contacie con oira debajo de ella, creandd un CIrcuito de ipo diisor
di woitaje. Las pantallas tactiles resistivas pueden permitr ung rescdicikin mds alta a un
Coslo mends en comparacion con las pantallas tcBles copacifivas (Chen et al., 2018),

Calidad del senvicio da atencidn al clienta
SErvicia
Sagun Gonzalaz al a1, (19849}, al erming de servickes o sactor de sanidios esta afando

al compunto de eclividades de ocrden econdmico. Estes acllvidades de servicios suelan
pertenacar & secior temciano “actvidades gue no producen bianes”,
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Industria de servicios: reine a las empresas que su produccsdn principal son
ariiculos intangiblas.

Productos de servicios: estan inmersos denbro del procesas de as operacionss
U Procesedn a8 Bmpresas,

Ceupacionas de servicios: sa reficran a las actividadas que no produdtivas gus
realizan ba ampleados en loa procesos da la emprazs, estos pusdsn acciones da
manlenimienis, repdracon, limoesza, abe,

Funciones de servicios: se encuentra en &l personal gue malizan trabajos da
sarnciog,

Calidad

Para Lozaag (1998), la calidad signilica cumplir con los reguerimicnios dagos, 5uU
propdsto es elminar todo lo malo gue no ayuda a cumgplir con la especificaciones,
ademas hats mencion al sutor Feagenbaum quisn shima qus B calkiad &5 un sistema
aficaz con la capacidad de reunir EIEIUE para mejor la gesatién y contred de una
organitacion oon el f@l:ﬁ:' poder odertar producios ¥ servigios gue cumplan con los
niveles de exigencias para satisfacer las necesidades de los usuarios finales o cllientes.
Tambian $& consudsra que & caidad as la acumulacion de sxpariencias sakistaciorias
de marera comlinua por parte del cliente, que ha rechide por parte dal productor cel
bien o servicio,

Calidad de servicio al clienie

El sarvicio al cliente a5 establacsr una relackn y gasbonar muluameante expecialivas
que convesan & la gafisfaccion de ambas partes, tanio como @ mismo clierte y
organizacion que brinda Su Servigio o products, Para lograr ello, e8 neaesana que la
relacstn y la interaccion tenga un procesoe de ratnnhmatac:ﬁn constants en todas las
alapas dal sanvicio. B! fin principal de este proceso és majorar da mansm confinua [as
axpanancias que pusds tenesr el cliente con respects al servico de |8 crganizacian
(D, 2005)

Para Prakasha y Maohanty (2013), la calidad gel saricia esta defirida generalments
comno |8 impreskin del clente de forma ralativa a la supenoridad o inferiondsd de un
provesedorn de wwiﬁa a sus producios Algunos rvesigadores o confexiualizan o
hacen referencias que la calidad oed sendicio #318 relacionada Ecrsmema con &l
desempano &8 la empresa, ademas &5t 56 puede medic con @ neal de senices
peparado por el clianta v la parcepaion scbre el nived reclbdo.
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Sagin Atgncio y Gonzalaz (2007), calidad dsl sanacio 58 denomens & la Wnp{:ﬁi que
tiene ol cliente raferente al desempeaio y expectativas, relacionados a un producto o
servicn reciide. Ademas, la caidad del servicio es mesponsabilidad de kxda la
organizacion. Fara Rubio (2014}, la caldad del serdcio constituye un lacior de priondad
campetitiva, ¥ reprssanta un atnbute diferenciador ds la marea o empresa

g-mm:m del servicio al cliente
Segun Ganaia (2016), las caractenslicns propins del Serdicie @ clients son:

Intangibilidad: ooos ks servicios ofrscidos son intangitlss v aslo representa una
dilerancia con loa productos, ya gue un producte &l ser un chjeto fangible puede ser
usado antes de olertario,

Integral: toda la organeacion guarda responsabilidad con lodas las pariss
myalucradas para desarmllar un bssn o sarvicio, por [a que &5 la mas inlsrssada del
resultada final.

Helerogeneidad: el servicio brindado es dilgrenle v numca &5 el misma, sine mis
hisn =& adapta a cada SitUACON O USUATHI0S.

Perecederos: los senacios por su propia naturaleza no puadsn ser almacenados, Un
saricio g2 producido v consumido de mmﬁantﬁm&.

Promesa basica: la empress debe oferar 5o sevicio s B altura de las expectativas
e los chenies, va que represenia un fachkor de motvacian al consuma.
Satisfaccion: os al objetive printspad dal sanacio al disnta,

Valor agregado: representa una estrategia v veniala competites, con el fin de

dilerenciar la empresa de ofras dentro del mercagdo
Oimensiones para evaluar ka calidad en el servicio

Para Arcinssgas y Majias (2017), & modeda SEFI".I'CILIALQH miodaks irssriads an 1068
de gran resonocimients noa planiea cinco dmensones para ewvslear la celidad de [os

Sarvicios en el campo empresarial,

Capacidad de respuesia; referente a b disposicion &l persanal para ayudar o dar

sarvicio rapedo a bos wusuaros.

Fiabilidad: se deline a prestarn sendicios de rnanens adecusda y en el Brmpo preciso,
Empatia: comprender 2 pempectiva oel USuano,

Beguridad: ¢ personal debe mosirar confianza y eredidlidad al momanio de atendear
Elementos tangibles: posesr instalaciones liaicas, equipss, personal, etc., odos an
buenas condiciones o pregeniables,




Satisfaccion dal cBente

Segin Pan y Mouyen (20135), salistaccion del clierfe de basa en comparsr
las reales ¥ perchidas. Ademas 1slam et al. (2021) determinan que se debe

amplaar astratagiss corrattas para salisfacar 4 los clientes y estos ¢ volvarin leales a

la crganizecitn. Asamizmo. a8 satisfaccion y la confianza del cliente son antecedentas

para rmejorar b intencion de compra del producio o semicio

Para Falter y Hadwich (2020 el bienestar o sabisfaccion ded clienie estd asociado al
eslado andmeco v & la calldad g wida. En ese aentido construr & blenestar &3 el mayor
punta de nieres da lainteraceaon enfre la emnpresa-cliens, &5 all donde ©s empleados
juegan un rd muy mmportante al momento de brindar alghn tpo de seovices, yva gue los
consumidongs son quienes pusden percibir of bsenestor on las situaciones de senvicio
prasenadss.

Para Velandia et al. (2007), los componentas de |a satsfaccidn del cliente son:

pecins intrapersonales: interas, respeto, corbesia, anire olrog.
Calidad tecnicza de |la alancion
Acces|bilidad
Eficacia
Continuidad de ta atencidn
Ambianta
Recursos disponiblas pars |a atenciin

Fidelizacion del cllenis

La lealiad o hdeizacin de los chenies se refiere 8 una combinacidn e aclitudes y
compatamiantos psindbgitnséna bog clenies mandliestian hacia una empresa. Ests
compromizo de kealtad no ecde influye en la rentabildad de la empresa, sino tembién an
S posicaln en un mescada altarmenle compebitive. Esta disposicion Il:i,dl: kas chendes
hacis URA eMpress se MAginag en gran madids a panir de ta caldad dael sandcio ¥ la
BrpETEncia gue astos ienen con la emprasa. En resuemen, Ja presiacion de un servics
encapcaonal es un factor determinants en la generacidn de la lealisd del clenie (Wang,
2045).

Begin Baduy of al, (2017}, mencionan que la fidelizacon de los ciendes se basa on la
esirategia de resaftar las cualidades de los producios o servicios olrecidos v gensrar
suficisrde atenciin hacia elios. Sagin Pefia e al (2014), & logm de cientes lealss
impdica un proceso Que requiere & disefio & mplemeniacion e estrategias alineadas
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con las politicss emgwesariales, Para alcanzar este objstive, 85 necesano mvarts
recursns ¥ emplear esfuerzoa, los cuales en la actualidad son cada vez mas limitados.

importancia de la fidelizaclién

Para Mzsén (2011), la principal importancia de oz beneficios de la idelzacion radica en
meja la rentabilidad de |a emmpresa todo esto derivado de:

Auments on la repebicion de ventas,
acion de nuewos clientss relardos.
Admizidn de scbrepracks (reducir sl nesgo de nuevas “expectativas’),

Reduccién de costes para adquinr nuevos chentas.

Experencia del clienis

La experiencia ded cliente 52 refiere a una estrategie disefiada para crear una
aupariancia postiva en lorno a los pml:lumurbcl sarvicios afmecidos, con el obistivo de
eslablecer vinculos emocionales duraderos antre 18 marea v el clisnte. Este enfogue
bussa redefinr |os modeles de negocio en respussta a un mecado alkaments
competithaz v Bn conatante camblo. Es cruclal reconocer gue |a creacion de expenenclas
adecuadas parmite a la marca fortalecer su conexadn con &l chenta y fomantar su
compromiso hacia i3 misma

La expariencia del cliente fedeling 1a foffma en que se oonstuyen relaciones soidas,
reconociando qus ssta &5 UNa via para gus |as empresas 58 dferancian ¥, an Brminoes
poondmices, ncremantan sus ngresos. Adermds, implice la constanle viglancia y

Aian o cada tipo de inferaccion con el fin de garsrlicsr ung experiegnci dplira
para el dienle.

Importancia de la experiencia del cliente

Eate marco revala una nueva comprenson posiclbn 8 la relacion gue un chents tana
Con und empresa, coma cliente la experienta esto epmesertada por las mieracdiones
iptales enire & clienie ¥ & amgeesa, ncluyendd la Disgueds, s compoa, el consumao y
la posventa apiyve. Para los clientes, crear axpsdencias estan impordanie <o
galisiacer las necezidades. Por eso, cada wez mé&s las empresas reconocen la
importancia de la expenengia del diente como parte de su estrategin de marketing,
Experencias determinar B8 respuestas de los dientes ¥ dar fornma 8 SU5 expecialivas
de la amprasa y sus intsraccionas con el (Cambra-Faro et al,, 3021),

Las empresas =& canfran en camo imeraciian con sus clientes an para desamoflsr
relaciones solidas a lango plazo y mtencon de clenies debedo & SU importancia 1ants
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para &l munds scadames coma para las meapores practicas, el de marketing sa ha
cenirado en estudiar la neturaleze y paculisndades de la expariencia del cliente. Segln
Io revelade por esludios previos, la singuiandad &5 una de las pringipales caraclersbicas
de la exparenciz del chenle, ya qus cada exparencia, cada cliante percike de manera
difstenta la presencia. Esta pecfaridad 58 ha reforzado aon mas mediants &
reconocimianto que ceds axpariencia 8 distintiva para cada eliente. tismpo o ublcacidn.

El ginamismo e la expenencia del clente también ha sido reconnoids como una
caractaristica ralevante. Debide a su naluraleza  dindamica, wardos aulores han
argumantado gue la expaniencia del cliente no soko afecta interacc ones actuales antra
el chene ¥ la empres, simd famisen 03 encuentnis Tulwos ¢ e continuidad de 1a
relacstn clente-empresa. Esto Indica la imporfancie de B esperiencia del cliente
eupnencia y su valoracidn con ¢l fin de predecir ¢ futuro de una relasion [Camire-
Flemo at al., 2021).

Elemenios que mejoran ba experiencla de los clientes
Sequn Hartmann et al (3002), ae debe @neEr en cuenta los sguisnies elementos:

Marketing relacional adecuado: se conslituye como estrategia de alraccin, su
otgetive final de crear clientes leales, para io las empresas oean lszos para
raizcionarse con los cientas y obtener gu fideizacatn.

Poditica da clente objatvo acedada; @5 nocesano gue las emprasas datermingn que

mento de clentes es al més valicao para allos.

astitn dal valor parcibida, gue produzca un grado de satisfaccion sulicenie: ya que
no sg puece fidelzar a un dente con insatistaccion, as& wvital importancla para las
empresas hocor estudios relacionsdos a la salisfaccion de ks clentes, aon o fin de
majorar la cabdad de servicios brindados.

Definlclén de términos béslcoa:

Calldad: Ex un sistema dizedado para mejorar 3 gestion de una organzecian, con el

proposdo deofracer servicios v prochectos de alta calidad que safistagan las necesidades
dal cliante (Lozandg, {88}

63
Calidad de servicio: e un products de calidad es o gue @ chenta recibe, muosestrs a
calidad del senicio s como 0 recixe, esta o5 una lkonica muy importante gee genera
mayor satisfaccdm al clients (Eduarke, 13930,
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Procaso: Es un conunto coordinado de acfivdades que inleraclean anfre si para
alcarear chwetivos eapecificos, tipicamenta siguiendo un ciclo que concluye con la

enlmga de resultados al uspanio (hiallar, 2010},
Majora continua: son los cambios incramantalas presantss an las procasos productivos

o practicas de trabajo que tiens coma fin mejorar ks indicedones relacionados al

rendimianta, (Masa-Garcia of al | 2008)

Batisfaccion: o5 la respuesia posifive de un consumidor con respecte a un bien o

sanvicio recibido, se trata de un estado emocional (Alonso, 2016,

39
Satiefaccion del ctiante: la satisfaccitn del clente o2 un componenta princpal para el

correchy ungionamiento de las empresas, ademas mnrﬁcnﬂu una de las targas mas
complajas de evalar en B calidad de ﬁwu:lus‘. pam egresenta la conskderacion y
parcepeion g clisnia (Monmy v Urcadiz, 2018)

Servicio: e un conjunio de pooesns, herramientas o Gomcas, que Senen como fin
apoyar al kogro de chjelivos de negocio de una arganizacion (Melendez-Liswve y Cavile-
Raman, 2018}

Sistema de informacién web: conjunio de wﬁadlrrmlus intersfacionados qus
procesan, almacenan v distnbuyen la informacion con el fin de colaborar en la foma da

decisiones on una organizacion (Vega-Pénez et al, 2077),
TI; &5 un eonjunto de 1ecnologias para la gaskion y iranstemacn de lanformacion, s
uge pariculermante ae para ordenadoras y prograrmas come principal soparte, con &l fin

de crizar, modilicar, almecenar, profeger v recuperar infomacion (Goba, 20095
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CAPITULO I
MATERIALES Y METODOS

3.1.Ambito y condiciones de la Investigacion
3.1.1 Contexto de la investigacion

La invesipaciin 58 Mevd 8 cabo en el local comencial de la empresa Group Copylus,
vbada an & distria de Tarapon, provingia y departamento de San Martin

3.1.2 Perlodo de elecucién
El proyecto de imvestigackin 54 ejecudd durante sinca meses, de juio a noviembre del 2022,
3.1.3 Autorizaciones y permisos

Sg solicio & permiso cormespondianta al dusto v El:lrl'iﬁﬁbfadtlr e la gmprasa Group
Copylus=, esto con la fimabdad de tener fecilidades de acceso a k& informacion de los
procesos de vento ded negocio, ademds de bAndar los permises necesarics para aplices
s encueslas 8 105 clienies que Cominnyan |3 muesita & esiudio,

3.1.4Control amblental y protocolos de bioseguridad

Conziderando gue la aplcacitn de las encuestas =& realizg de forma presencial an el lacal
comarsial da h ampresa Group Copylux, se lomd &n cuanta algunoes prolocolos de
bisegurided pare salveguardar el bienestar del investigador y de las persocnas
encuRsiadas

3.1.5Aplicacién de principios élicos Internaclonales

La presente investigaciin respetd todos log pine dticos de & imeestigacion centifica,
ﬁpcuiti;nmm“ Ly integridad cienfifica v ol mspete a las personas paricipartes de la
rreasligacion, ya que no se lalsificenon bs dalos del estedio, v se citaron ¥ edlerenciaran
lndzs las fuentes bibliogréficas consulladas, ademas s soliciyd el consentimianto
nformado a kos individuos gue conformann |2 muestra, protegeendo sus datos personakes.

3.2.Sistema de variables
J.2.1 Variables principales

S gvaliaron s sigulentes varablas:

= ‘\ariable independienia: Sislama de informacion.




= Varlable dependienta: Calidad del genicio de atenclon sl chents.

Tabla 1
‘Dascrpcidyy de vatabies por ehwlive geneval

Objetivo generak: Oulermnag a niuencia gal uso o on ssiema da informacion con ecnologia
tacsl an ka calidad dal servicio atendcsan ol chante an of drea de ventas die la amprasa Copgl oy
a.

Warlable pbhstracta Warinbde concreta Bedio de registro Unbdad da madida

Elitaina de Calwiad dod Sstlema Cues=lionario -FESU0
oy _ ) version 3 standerd  Cuaniiaivo-ondnsl
issnalagin il Galidad de I infomacion {Saura & Lewss, 2012) ida 1 a5
Calidad de la nleraz (hnexo 3)
Fabditad
Calkmﬂl Capacidad de respussia Camastionano para
Skt Ernpalia rmedin b caldad ded Crarilabvo-cecinal
ahancion al chenta | 2gib¥icad sariio (Siva-Treano (2185
Rardimanin pancibicds et al, 2021 (Anexc 2y
Confianza
3.2.2Variables secundarias
Mo correspondgs.

3.3 Procedimientos de la investigacian

a) Tipo y nival de investigacian

Esla investigacion fus de tipo Eplll:'-aﬂ:u' cuantdativag, puss buscd aportar soludonss & un
problema especifico v mensurable: la mejora del serico de atenoidn al diente an
Copyvlus, Se adoptd un mélodo rgurcso v secuencal, wlilizands prushas v mediciones
obetivas de las vanables en cuestdn, Dichas varlables fueran analizadss a través da
métodos sstadisticos, proporcannands un analiss smpinco solido ¥ confiable. El objstivo
er3 generar resutados concluyentes gue respaldaran o refutaran 1a hipotesis planteada.
Wedianke este enfogque, se E}lﬂhﬁ & obtenaer hallazges signifcalivos gue permiboran
mejorar de manera tangente la calidad del sendiclo al clisnte a raves de la tecnologla 1actil.
(Hemandsz at al. 2014)

by Poblacidn y muesira

La pobdacion estnvo corfermada 280 clisntes aclivos de b empresa Copylux, eta
poidacion fue seleccionada porgue rﬂpreaaﬂtaa. una saccion slgnificatva v diversa oel
fotal de clisnles de Copylux. Para elecios del calowa da |a muestra, sa aploo la siguiente
formula:




5 (E-pegeN)
eta (N =114 2" epeg

Daomde:

n, &5 8l tamano de la muasira,

p. probabiidad de éxito = 0.5,

g, probabildad de fracaso = 0.5,

K, tamafio otal da |a poblaciin = 260

&, margen de ernor = 0,05,

z, valor de la tabla de distibuckin nomnal (0.95) = 1.946.

= ;!_I.":W-E\:1 # 0.5 # (L5 = 2600)
ST e (260 — 1) + 1967 s 0.5 0.5

Despuds de mealizer los calcules padinentss, b muestra seleccionada para el astudio
consslid en 156 dientes de Copylux. Esta canfidad permilid lener suliciente variedsd v
mprasentatividad de la poblacidn de chentes de Copylux, assgurando gue |as
conclisiones ocbienidas fueran b m&s generales y apllr:wg posible. Cada ung de estos
156 clientes oiredc & una perapeciiva dnica y velosa sobee fa cabdad ded aervicio de alanciin
al clinte, ervigqueciendo asi & diversidad de respusstas v B8 prolundidad de la sdormadon
obterida. Esla selecoiin da la mussira también fus estratégca para lograr un balance antra
la candidad de datos recogidos v la mane|abllidad del analisis de estes datos [Hermandaz
et al, 2014).

¢} Dsefo experimental

25
El disedio de & Investigacian fue de tipo exparmantal, especiicaments pre-axpedmental,
Va gue se manipuly de maners Intenclonada la vadable independiants pare obsenvar i

evaluar su adecto an la variable depandiente {Harnandez et &l 2014 ).

G: 01 x o2

Donde:
G: Los clentes de la empresa Copylux |78 clientes pre-test v 78 clientes post-iest).

O1: Se refiere & la aplicacion del pre-tesl, qua pssmitid detarmenar |a situacion pravia al
sxpanmantn, raflaando ol astado actual dal procsesa de ventas en Copyluy antss da la
nplantacian del sstama,




a

X Comasponda a la implantacion del sistema de infomiacian con facnolagia 1actil para

senicio de stenciin al clante en ls ampresa Copylus
02: Hace referencia & & apicacion del posi-test, que sirvio para evaluar el impacio de 1a

mplantagian dal sistema de ndormacion Botl an la caldad dsl saricio da alencidn al
clientz de la empresa Copylus,

Este dizsefno parmiio la obgervacen clara de log mran; producidos tras 1a inbervencen
(X]. proporcicnands asi una medids ceanfitativa de B clectividad del sistema de
nformackin con tecncdogia tactl enla mekpra de la calided del serdclo al clients.

d) Representacion de la informacion

Lna ve: recolectada la mlormacion a tavsés de los ceestionanos propuesios (Anexos 2 y
3), =& procadid 8 amanizar y tabudar los datos en hojas de célcwlo da Excel 2019, Esta
elzpa fue cruclal para asegurar un manejo eliciente de l2 informacion y facilar su
procesamients posterior. Posteriormente, los datos omenizados se introdujeson en el
software de analisis esladisticn SPES version 26, Este programa permibid el proce samients
de los dalos ¢ la creacion de tablas y graficos de alia calidad a traves delanaliszs da
frecuencizs. Cada paso en esta proceso fue meticulosemente sjecutado para garantizar la
precisiin y mﬂah&hﬁ de hoa resultados, v asl poder extrasr conclusiones validas
signific:aies solwe la influencia del sisiema de (Nformaciin Ao en i calidan del serico
al ciente de ls smpresa Copylux,

&) Andllzis estadistico

Para realizasr &l andlizls de astadistica inferencial, cnraderamna qua trabajamas con dos
missstras independientss v dalis ordinales, siendo b prueba sstadistica U da Mann-
Whitney la aprogesds para determinar ia influencia de una vanabdée sobre otra. La prusba
25 no paramatrica. eso quers decir es e de curva ¥ no necesda wna distnbucion
especiica

Ahora, b ejecucikn del eshudio sigukh l0s sipuientes procedimientos:

3.2.1 Dbjetivo especifica 1:

= Diggnostico de ba siteacion actuel gl proceso de ventas en CopyLlux; 52 llewe 2 cabo
con el ciyetivio de comprendar y documentar el proceso de venlas acteal en Copylus.
Esta stapa Imphcd msuni con equipos de venias v observacionss In s pEna
mapear y entender el flujo de vertas desds la captacion de elientes hasta al ciama da
venlas, Elinsirumenta principal empleada en esta actividad hue un mages del process
de ventas y entmEviskas estructuradas con personal de veras, Los resultados de esta
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fass proporoionann una vison clara de las areas de majora, eficisncss ¢ desatios an
el proceso da vantas. :
Aplicacion de encussia (pre<est alos chanies de Copylux: esta actividad se desamalia
con 8l popdsin de eancuesiar a los clentas de Copyluy pam obienes parcepeionss
sobre 8l proceso de ventas actual, B instrum utllizado fua estructurado en basa al
estudio de Sika-Trewific et al. (2021} ¢ cual eshio conlormade por 14 preguntas,
divifidas an 6 dimensiones (Fisbisdad, Capacidad de respussta, Empatia. Tangitiidad,
Resndmients perciads ¢ Confianza) cuvas respusstss lusron ds tpo Liksn |ﬂﬁ\m:| =
Tabaifagion y analiss do dalos de pre-test: en esta fase, se procedid a tabular l6s datos
recopitscdos de (0% cuestonaios en hojas de caloulo de Excel. Posledomenie, esios
datces fuscon importadios al programa SPSS versién 28 para malizar un anafsis
datslizdn. Les visuslizackones, (ncluyendo graficos y tablas, se creanodn pars presantss
las percepoiones de kos clientes v responder a los objelivos iniciales del estudio,
Disafo dal nuenn esquema del mune%ua sarvicio 8l clisnle: esta aclividad consistio
BN proponss un redseio del proceso de senvices al cliente en Copylux basado en log
resullados antenores ¥ &n las megones prackoas del sector

3.3.2 Objetivo especifico 2

L

Implantacidn del slstema de infermacsbn con tecnclogla tactl en Copylux: Eata
aclivifad se inicid con & peopdsio de inbegrar una Solucion Bschl gue acilite v rmesone
la eepadiencia de atancidn al clisnte. Para elka, s= investigaron diversas plataformas y
tecnologias tactiles disponides en & mercade, considerando isctores como i
agcalabilidad & ntegracdn con aistemas axiatentas. Deapuds de un 2ndlisia detanido,
se selecciond la fecnologia mas adecuada que se alineara con las necesidades de la
BIMPTESA.

Ejecuclon de le propussia de aolucion en Copylux luego de la seleccidn de la
tecriclogia TActl, ka lase de elecucidn Se centrd en la conliguraciin, personalizacsin ¢
integracion ded sisterna con los procasas y sislamas existentas de Copylux. Se llevansn
& cabo seziones de cagaciacian con el personal relevame y S8 asiablecksnon
protocolos para asagurar una transicddn susve hacia e nueve siEtema.

Realiracitn de prusbas en los procesas fras la implaracian: una vez implementado al
sistema Aok, se llevd a cabo una sere de prusbas para evaluar su undicnamianto y
eficacin. Eato incluyd pruebas de uso real por pare de empleados y clientas, prusbas
de esiés para evaluar la capacidnd de respoesta del sisterna v prosbas de imegracidn
para asegurar que & sistama tactl inlaraciuara adecuadamania con otros sislemas an
wsa an Copylux, 52 meapilaron leadbacks v 28 wertficaron arsds de majora pobendial
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Fliei st ched funcinamients ded =istama y depuracién de arrasas an CopyLus: esta faze
esiuvs dedicada o mondorear ¢ sistema ok bas su implantacion completa, Se
establecid un protocode para & evislon contrua, identificaciin v cormreccidn de erores
o problemas qus pudiaran sungir, Adamss, se rscopilaron feadbacks da os wsuarios
para realizar ajustas v mejoras en funcidn de sus necesidades v expenencias.
Aplicagion de encunsias pam evaluar el sistema tachl, esta actvidad e realizd para
recoper i@ percepciin de ks chantes de Copylux en redacion al nuevo sistema El
instrumento empieado fue exiraido de & investigacion ée Sauwrs & Lews [S2012). El
cugstionane s enfocd on la variable independiente: sastema de informacion can
bsnologiss [, mnstrido gn tomo a cilenos abilidad, eficienca, y sabisfaccian
dal usuano, Incorpond res dimansionss ﬁalﬂadﬂaldmna: Calidad de la imformacian:
Calidad da {a interfaz) y l&mdr:au:lm&s medidog & través de una escata de valoracibn
ardinal fipo L&ert (Ancmo 3).

1.3.3 Dhjetive especilico 3

Aplicacion de encussta (pos-test) In siw a les clentes de Copylux: se splicd con &l
proposio de oncuestar a los cBenles para mgopifor datos sobre su porcepoiln v
experiGia con el Ssbema de infemacion con lesnologia Bl despuss de su
implamentacion. La encuesta se centrd en la usabildad del sistema, 3 eficiencia
rcibecda v la sabisfaccion general del usuano,
Tabulacion de dales de pos-test fodos os dalos recopilados de os mli:nw':n cherl
pos-tast fueron fabulados en hosas de @icuka. Esta informacian fue preparada pasa su
posteror andlists comparabvo con los datos ded pre-test, empleando & programa SRES
version 26,
Analists de frecusnclas. 5= elaboraron gralices de andlsis de frecuencias basados en
respuestas def pos-tesi. Estos graticos visualizaron la infiuencia del sistema tacti
an la calidad ded serdeio de atencion al cliente an Copylux Ademds, este andlzia
permiid obdener una clara comprensan de los indicadores que miden la eficiencia v
aficacia del rusvo ssiema tactl,
Prusbe estadistica: es levd & cebo una prueha estadistica U de Mann-Whitney pera
los dalos regopilados. Esl proeba ayudd o determinar la significencia estadistica de
los resultados v la Influencia real del sistema téctil sobre la calidad del sarvizio.
Elaboracia de inlerme final: & procedid a redactar el intorme final del proyecto,
detaliaras odos ks hallazgos, andlisis ¥ conclusiones relacionades on la influencia
el sistemsa o enla alencidn & chenie de Copylux, Este infonme sguid las paulas
criferios metodokigicos requendos por [0s estandares de invastigacidn y svaluacion de
prayechas.




CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Resultade especifico 1: Redisefiar &l proceso de! servicio de atencion al cliente

&n el area de ventas de ks empresa CopyLux
Para desarrollar ol objetivo, primero e reslizd el diagnoelice de la sihvaclon actusl del

proceso. de venbas en Copylux |a cusal amoi informacion valioss que permibis una
compranakn profunda de la gnamica intemsa v Ins desalinos que enfrentata el equipo de
vantas, Ling dalos puntos mas reveladorss dal estudio fie o mapaa dal procass de wantas
Esle ejercic vieusl pamitls identificar cuslles de botedls, redundancias y etapas que
aiiaden poo valor @ proceso general, Fue evidente ges, sibien el proceso ba sida eleclivo
hasta ciero punto, habla Greas que podrian beneficiaree de la optimdzackn para acelarar
gl caclo da vantas y mejorar la axparenca del clisnts,

A fravés de las entrevistas estructuradas con el personal de ventas, emargieron algunos
lemas recurmentes. En pamer Lgar, hubo wna notable variabilidad en cemo o2 diferentss
miembros del equips abordaban el proceso de ventas, Eslo indica wu falla de
estandarzacién v la necesidad de capaciacikn continua para garanteara qua iodos los
miembros del equipo esten alinsados con las mejores practicss. Ademas, algunos
miembros ded equipd expresaron frustracion con la falta de hemamientas ¥ ecursos
adesuados pera facilitares el proceso de venta, desde la prospecaion hasta el cierrs, Esto
gslaba condribuyendo a insficlencias y a una mayor duracian del cido de ventas.

Por otro bdo, en las observaciones in sty e defectd que |B comunicecion entra loa
difereries aclones que inberactiban en @l procese de vendas podria megorarn, En ocasiones,
la informecion relevanie para cerrar Una venta mo fula adecusdsments. Esia falta de
coordinacion conflevaba a oporunadades perdidas o a la insatsfaceidn del clients, Era
imperatyo gue 22 establezcan canales de comuncacin mas eficientes para garantizar
cpueiz lias venbas e manejen o rnaness eecdiva desde & principio hasta al final.

Los resultados de la aplicacion del pre-test con respecio ala pecepcidn del proceso de

ventas artes de la Implamentacidn de skisfema fueron las sigulentes a nwvel de las
dimensiones evaluadas:
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Figura 1
Rasufades de b avaluacan demansion kabldad (pre-bast)

La figura 1 revela una distribucion desigual de percepclones entre lpe encuestados.
Micntras que la mayori (57.7%) consdera gue i fabilidad o5 "Bueno promedhs”, un
conziderable 35 7% la callfica smplemante como "Aegular®, destacando aress evidentes
de mejora. La categoria "Excalents” esta notabdemente subrepresentada, con sdio un
2)6%%, lo que suglers gua & estandar actual no estabs slcanzando las expectativag mas
akas do los usuanios, Esta disfribucidn indicd una posible complacencia en la gestion dela
fiabilidad, ya que, sl béen muchos usuarios parecian moderadamenta salisiechos, hubo un
pomerda@ signiicalive que vio drass de mejora ¢ un numeng mindsculo qus ealmenta
CRBE quUe 28 akanzen niveles excelentas,
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Figura 2
HRaputadcs de la eveluacon demension capacidad de resguasta (pra-taat)
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La hgura 2 sedencio cierfas tendencias y Arsas de oporunidad, Un 41% da [os
encuesisdos habla considerado B capacided de respusata como "Regular’, lo que sugind
msalshaccion o expeciativas no cumphbdes en casi la milad de la muesia, Por ofro lado,
un 55.1% califict esla capacdad come "Bueno promeda”, sefalands una psrcepoiin
positva pero nd sxcepoional por padts de s mayaria, Llamd (a atencion gue sole un
reducido 3.8% wio BB capacided da respuestas como "Excelents®, denotando una brecha
nodfsble entre gl desempeno gue e obsend v un Senicio de respuesia de alla calidad,
Aungue la mayoria se nding haca una vakoracion positiva, la distribucidn sugerid que habia
un amphio margen para maejorar v refinaes en @ rapidez, sliciancia y efectvidad da la
respuesta. Se evidencid gue axislid un desali en la gestdn de expeciativas y en elever
ks esthndares de respossla parg saliskcer o supsrar las demandas de los usuanos,
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Figura 3
Resuades de B8 evaluaciin demansiin ampalia (poe-issi)

La figura 3 mosird percepciones mixlias entra s encuesiados. Lin 46,27 habla caldficado
la ermgata comn “Hegular”, indicands que. pera casi i mitad de los paticipanies, las
expaciatives sobre empatia ne e curmpldencn de manera adecusds. Por ofra parta, un
poccertage rmary similar, 44.9%, la considers "Bueno promedia®, reflejando una valoracn
maderadamania postiva psm no destacada. Soprendentemeanta, un 5% la avalud como
"Excelenia®, o Que, aungue 8s un pOACEntje menor, MUesira que hubo un sagrmentc &
usUanios que sintd wea conexion y compranaldn genuing en ees interaceiones. A pagar da
cp casi la mitad de las respuestas se nclingron bacia una valoracadn justa, la disiribucion
messllt l8 nacasidad de trabajar ean majomr B empatia; ya que as evidante gue hay una
precha entre las expectativas de los ususnos v la experencia gue raciianon. La empatia
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&g crusial an la constecidn de ralacionss dumdems y eatisisecion dael cliente, y os
resultados subsayaron be urgencia 4o enfocarse en eela rea para mejorar le percapcion

gl
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Figura 4

Rasultacos de |8 evaluaciin demssaitn tanphldad (pre-last)

La figura 4 mostro hallazgos reveladores sobre las percepcionas de los encueslados. Un
4R 7o habia caliicado la tangibidad coma "Regular®, 1o que indics que casi B mitad &
o= particigantes no encontrd satistaciorla e concrecion o materalizacidn de bo ofresdo o
caperado, Por obre lado, un 46.2% & walorg coma "Bueno promedic, sugiiends wa
percapcion medianaments positva, pero no scbresaliente. Un peguefio 5.1% considerd la
iangibllidad coma “Excelente”, demosirando gque, sl ben hube usuanos que sinteron gque
sue axpectatlivas se cumpharon con crecas, eate grugo fus mnartaro. La digtribucibn da
las respusstas sugiem un desalio claro en B dimension de tangabibcsd, eoste una
oportunidad significativa pama mejorar la matedalzacion v concrecidn de o promsiido o
espersdn por el chente. La tangitadad, sendo un elemenio crucial para la percapeion de
calidad y confianza en muchos contextos, destaca la Imporanca de prestar atencion a
esla dimensihn v rabagar en las dress que generan insablisfaccion entre 05 usSsuanas.
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Figura 5
Rasultados de la avaluaodn dimansion mandimeanta portibedo (pro-est}

Al analizar la figura 5, ee evidencid une distripucicn vanada entre lag parcepcones de los
encuesiados. Un notabke 47.4% habis calificado & rendimiento pemcibido como "Regular,
mevelando gue casila mitad e los paficipantes sindo que el desempeno presentads i
ashuvd & la albura d& sus expactalivas o estandares deseadas, Por obo lade, un 44 8%
atorgo ung calificacion de "Buend promedio’, k gue indica ung safistaccdin moderada, pero
sin gque este aspecty deslague especialments. Somprendentemente, sodo wn 7.7% avaled
&l fendimiento percibido como "Excelenia®, o quUe sugisre qui hubo un peduaic giupo qus

expanmantd un dessmpeno gue supend S aepeclativas. famdue asla segments as
minontaro, as crucsal reconocado pars entender los aspecios que contribuyeron a dicha

peicapcion. En general, estos resultados sefialaron la necesidad de mejorar el rendimienta
en areas clave pare elevar la satisfaccion general y alcanzar niveles de excelencia en la
pamapcidn del cliante, La atendian deberia centrarsa an idani®icar y abordar bs aspecios
gue Bevaron a una calibcacin "Fegula” para un porcentaje an significatvo de
encuesiados
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Figura 6
Rasutadcs de la avaluacin dimsnsion sarfianza {pre-est)

Al emaminar la figura 6, =& nolaron hallezgos particularmente esclarecedornas an relaciin
con B percepdin de ks encuestados. Un 42.53% habs calllicado la confanza comd
“Regular, lo qus sugkene qus, para una poporcién significativa de s paticipanies, no 58
aulablesid una base do confianza sdlida en of sarvicio 0 producio afrecido. Contrastando
con esto, un 48, % olongd una calificacidn de "Bueno pramedio”, indicands una sensacikin
e confianza moderadlia, pead sin Begar a ser planamente considada, E1 hecho de gua
s0ka un 9% haya percitado la confanza como "Excalenta” resalta gue hubo un ssgmenio,
aundguer pegqueno, gue Sinlid una seguedad vy confianza notabdements afa en Sus
nteracciones. Estos detos son crucialas ye que la condianza es fundamental en cuslguier
telackin opmarcial, La necesidad de forlalecer esta compomente 85 evidente, dado Gl una
proporcein considarable no percibid un nvel optime s corfanza, Es imperalive abardsr
ks dnctores que Bevan a una pereepsion "Reguiar” para cullivar una relacion mas séida y
confiable con la clientela

Luege de analizar detenidamente os resultados del pre-teat, ruaéidantﬂ le necesidad de
mplaniesr o esguema achusl de servicio al dBenbe en Copylux, Esta decasidn no se lami
a la Bgera, sing gus 52 baso en datos concrstos qua revelanon nsuficiencias y draas da
mejora en &l proceso axstente,

La primera efapa oe esta revigadn conssiid en realizar un mapeo detallado de s procesos
actualss, Esta represantacion grafica fue crucial, ya qua permitid visuaizar de mansma Gara
¥y ordenada las etapss, nteraccionss y posbles cuelos de bobela, Al lener esta
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parspectiva, fue mas sancilio denlifivar aguedos punios crificos gue enorpecian la
eficiancia del sanicio v gue generaban ingatisiacciin an los vauarios.
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Figura 7
Esmueima o sendican al clsnla an E-l'.'lp'ﬁ.ul! (re-tagtk]

Despuds da sxaminar defalladamenia la figura ¥, identificamos claramends cuallos da
botella en dos dreas crificas del proceso; la solicitud de atencidn y 1a bisqueda de arficules.
Eslos obsi&culos en el flujo de rabain pralongaban innecesariarmente al iempo de atenciin
al chente, provocando makstar y instracion.

Wi a0m, el mitodo manaal empleado parala Hsgueda de artioules agravaba b situasion,
Esle proceso no scber era inhereniementa lento, sing que también se vela exacerbado
cuando &8 enffentaba 2 1a indisponibilidad de cerns aficulos, 1o qUe oCasonaba FeTEa0s

adcionales.

Fosteriomments, en bass a los hallazgos y con |a perspectiva de adoptar las mejores
prachons. 56 propuso un redseno inlegral dal proceso. Esle nusewa esguaema bused no salo
solucionar ios problemes detectados, eino tarmbdén alinear al serdcio & cliente de Copylux

con buenos estandanes, garantizando asi una experiencia dolima para 1os usuarios,

La Fgura B se disafid especificamants tomando an cuenta las necesidades manifestadas
Su propdsito prncpal fue optimizar y simpdficar el process de atencion en la empresa. Al
hacedn, S8 DUsca no sol0 acelerar 18 oDefaciones Bemas, sinn TamiNen Mg
significatvameants la percapcion dsl clients respscio a la alencon brindada, Esta
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reoorfguracion fiene omo obgetiva Ofimo ofrecer una expenentia mas fluida y
salisfacteda para el usuario, refiejandose asi en una percepcion mase posithva aobre la
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Figura 8
Esguema redisedfiade dal servicio ai chame en Copylua

A pesar de que aun persiste certa demora en la verificacidn de la disponibd idad de uso del
sisterma. ¥ da qus as necesario contar con parsonal dedicado al sopote, 18 axperantia da
compra ha experimenfado una brersformacidn gignificetvs en comparacdn con los
procedimisnios manudles anbésiores. Ahoea, la capediencia es nodsblemente mas
innovadora, captando la atencidn de los clientes de manera efectiva, Ademds, en cuanto
alla blsqueds de aticulos, el poeeso 52 ha agdizadn considerabiamants,

La innowacon en by procesos oomerciles es psencal para manienerse competlivo y
aaer a la dienala modama. Eﬁuﬂ Jivaid @1 al. (&), la enosacdn de procesos
comarciales no solo incrementa la sficisncis operativa. sino gue fambién pobsnoia la
satisfacciin del cliente al ofrecer exparioncias renowadss ¥ méa flukdas. En una linea
similar, Hermundsdoiter & Aspeiund (2021) alirma que "a eowvacdn en las oparadioness
comercigles &2 un pliaf fundamental para & crecimienin y la sostenibilidad de cualpbar
ampresa &n ol mercado acual®, Por K tarte. la incorporacion de matedos mas avanzados
& innavadores an e atancion y en la bleguada da ariculos refieja wna svolusidn positiva
en |a direcciin comecla para la emgeesa, garanlizendo una mayor satislaccion v

engagement por pate de los olenies.
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1.Iaﬁelul'radb aspacifico 2: iImplaniar un gistema de informacion con tecnalogia tactil
para el sarvicio de atencién al cliente an el drea de ventas de la empresa Copylux.

Fara alcanzar ¢l obialivo 2, se decidio emplear 2 meindalogia XF [Extreme Programming).
Esta dacisiénﬁ} fug arbéraria; la metodolegia XP, recongoida por su agilidad
adapishilidad. =& centra en la entrega rapida de versiones funclomales del softwane, o gue
perrnilicy ablener retmalimentacion de s usuanios casi ce mmediato y adaphar & prodoecto
sein |as necesidades cambiantas.

L Planilicacidn del proyecto:

1. Levantamiento de reguerimienios: S levarnn & cabo entrevslas oon los princpales
sctores del procaso de venta v atenclon al clente en Copylux pera identificar las
humcionalidades csendales del sistema tactil

2. Reguerimienlos funcionales: Los requerimienics esenciales dentificados son:

Tabla 2
*Raguerimisnlos fusciorales”
_N° Requerimienta

i Imisa de sagion madkania audenticeoan 15l
2 Baleccion 1cH de productos y servickes.

4 Visualizacian 1actil de detalles de productos.
A Irecrparacin de praductas al ceilo de comrgras.
5 Procesameanks 15l de pages.

& Fiavision wicll de hestoeal de gompras,

T Fraiiack lactl de conlimacitn de compa,

A Bospueda Bl nplmizacs oa productas ¥ servicios
9 Regisiro1acs de quajas o sugerencias.

=

(] Wisualzasan 1achl de promocsonss ¥ oferss.

3. Aclores o roles gue (mterviensn en el sistema: Se han identdicado dos roles

i pades:
= Vendedor tActl: Encargado de gestionar &l proceso de warda, responder praguntas,
geslionar stock vy asstir al cienta con el sistema 1aciil.

o  Lliente: Lhiza el sisterma fach] para buscar, selecconar ¥ comprar producios o
EBMVICiDs.
4. Historlas de ususrio: Se presenian algunas historias de usuans, desamoliadss en

conjunio con los principales aclores:




Tabla 3
“Hisdons de veuane 1) Salecoidn Al de prodictas”™

Historia de usuario
Mumern: 1 Usunrio: Sianta
“Momibre: Seiaccion 18ch1 do productos
lteracidn asignada: 1 Prioridad en negoche: Alts

Degeripeln: Deseo poder selecoonsr productos oo manena 1309 para afadiios
ami carmio de eomporag.
‘Observackones: £l sslema dobara ohecer leadoack lactl parm contrmar (@

i | B it
Tabla 4
“Hislanay de vsuano 2 Prodesarnisafo st do pagos”
ﬁm e usuArle
(3mbre: Pago taciil
Mteracion asignada: 2 Priorided en negocie: Alla
Descripoitn: Cukere pagar mis poductos seleccionados usande ma inerfaz
acH

ﬂhﬂnﬂ:h‘nﬂt Dﬂbur.ﬁ |n:lu-|r ngmm:e. :ll.- |r|-u|.|:'r:I:| dup_gn

Tabla §
“Riskens o ususnt 3. Fescbach ol
Historia de usuario
M 3 _____Usuarig; Clenbg
M.Fe&:lm:tl Eua ~CONTHOrE
lteracian asignada: 3 Prioridad &n negocho: Madia

Descripedtn: rag raplZss UNA cOMpea, dessn meciir una confinmacion 1l cue
_IniSrue que 8l proceso Na Sio compsetado.
Observackones: La sasion de caja 08ba estar COMBCIEMENIE INecata pam
permitr ka aperiura

S0d0 USUAN0E CON DENTIS0S de admiresitacar u soarador posnsn rea krar aroiones
de apEniua ¥ ciere 68 caja,

Al cesar ba caija, S8 generard o indpeme resemen aqus dedaila oo los mprasns,
agEansos y al saido final,

Es msenchyl realzar una concllackan e ks datos mgistrados aon & efective v
alrps madios ie pago presentas Iscamants an i cag@a anes de efectuar o clere,
En ces0 da discrepancias am el manio & carrar |3 caja, se delve 12ned un prolosoio
pasa repafae y reschaar i Shacon,

Li luncionalidad de apediura y cisme o8 caja debe es1ar prolegida Conlie emmes
v CALINTETCS, DO Chaifad Becidemntales.

Tabla &

“Histons de wabens J. Sdsqueca Aot opdionzags”
Higtoris de usuasio
hidmara: 4 Usuaria; Chenti

Mombne: Blsgueda 1o aplimizada de groductas

l‘l:ll'l:iﬂl'l asignada 4 __Prigridad &n negocks: Al
Dassripeion: Como chaME, e |:Iﬂl:|B1' buscar produchos Tacimente Ulllizanan
ura luncitn ekl aplmesacs

Obsarvaciones: La bisqueda doba proporcionar resultados rapidos
ralgyanos.
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Tabla 7
"Hisioris de usuano 5 Aegis 0T de quaiss o superan
Hiztoria de uzuario
M' Fiegisiro 10T da feadnack
Iteracion asignads: 5 Prioricad en negochs: Wada
I:;;:rlpﬂh ¢ Desmao poder regialrar quajas o sugerencias utilzands la teenalogia
1

‘Obsenackones: Demeria haber una seccion eapacifica para ol leadbacs sl
chante.

Tabla B
“Hisherr de veuano B Veumiracitn (ot o grovnogianas™

Historin de uauario

_Nimaro: 5 __ Usuario: Masa

(4= "u"!uﬂ]lznuﬁrﬂ_bgﬂt b‘ltrlzl!
eracion asignada: € Prioridad en negocio: Alla
Descripoitn: Cuksro visuakzar las olerlas y pomciones aduaies wilizando la
inlerlar Al
ﬂhunuhus Ln. u'l-!rluﬂ dl‘.'l:l-an .::h.l.ullzu.ru.u n-.gl.h'n:urm

Tabla &
“Hiskoris de veasnio 7 Ayoda gl asisiencs” a
Historia de usuario
Mo Usunrin; Clanbg
MH A&Etan‘ﬂa t.!u:lil
_leracian mn T Prinridad &n negocio: Madis

" Descripein: Desec acecer 5 NG SECCH0n 08 Byuna y Aiswenca & awes oe ia
imlerla? tAchl si tengo Gudas o probemas.
Obsarvackones: Daba sar 1A0Emente Sccasine.

[ Faga 2: Ddeano

&
Fara gl sasbema de informacion ¢on tecnodogha tach destinado a & atencion &l diene en el
arga de ventas da la smpresa Copyluy, 58 prcedio a disanar la siguients estruciura:

1. Diseric Sancillo y Entendible:

Enfacamos el diseno para ser inhuilive, aprovechando i ecnologia ol para asegurar una
erpenenc de wsoang loeda y sencilla, reduciends la cura de aprendizag ¥ prosmoyiesdoe
I aficiencia oparativa.

2. Modele Releclonal y Argulfectura de la Aplicacién:

La basa de dates disafiad a respands &l modsio mlasional, eptmizands las mlacknes anira
machidos v asegumando b integridad de los datos,

3. Desarmrollo de la Logica del Negocio y Modulos:

La aplicacion se divide en 108 siguientes mddul s,
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= Modulo de Inventarc: Peomite @ regletro, sctualizacon ¢ aliminacdn de productos
disponibles, monitorizando su cantidad vy especiicacianes.

= Madulo de Almacsn: Gestionar la entrada v salida de pmoductos, assgurando s
cofrecia rotacion y eviando oboeecancias.

e Modulo de Bancos: Administra las operaciones mlacionadas con fransaociones
bancarias, registro de cuemas, transterencias y concillackones,

& Madulo de Venizs: Gestiong bodo & proosso de ventas, desde la ssleccin de
produstos hasta la facturadchn y cobing,

= Mddulo da Caja Supervisa las operaciones de ingreso ¥ egieso, permitiendo 1
Eperiura y cierre diario de £aja, y |13 visuslizacitn de movimiantos.

= Madulo de Compras: Contreda les adguisiciones reafizadas & provesdones, ragiato de
compras, pagos ¥ geslion de crédilos,

e Madulo de Facturacion; Facilita la generacidn, sdason y eliminacion da iaciuras,
integrandose con log mddulos de vantas ¥ caja.

= Wddulo de Repones; Genera informes Getallados soive B8 operacionas realizacas,
permitisndo filtres por fecha, madulo o erario espacifico

4. Arquitectura Fisica de la Aplicacian:

La apkcacion Blgata BN Un SeRAGNT robusto con SISIEMAa operathie Linus, Se utiliza
Apache comd servidor wab, con PHP como lenguags da programagion backand y MyS0L
come motor de base de dates. Esta configuracidn garantiza escofabiidad, sequridad y
rendimiento optima,

(6]
Loa usuanoes pueden acceder a l| aplicacidn mediants cuslquier dispoaltivo con un
navegadar wel, aprovechanda & inledaz 13610 en aguelios gue la posean,
5 Casos de Uso de la Aplicaclan:

[ 40]
Cada midulo poses casos de usd espacilicos que detallan la interaosion del usuaro con

& sslema.
Achores del Sistema:

= Administrador: Tiene accass tolal 2 tedes los mddulos. encargado de i condiguracion
¥ supenasion general del sislema,

« Dperaten Se ke asgnan pemmisos especiticns segun su fundaon dantfo de |a empresa,
pudiendo Interaciuar con uno o vanes moduloa de acuerds 8 sus responsahilidedas.
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= Cliante: Lauano final que interactia princpalments con el modulo de vantas, pudisndo
vissdlizar producios, realizar compras, scbcitar tacturas y ver el hisforal de sus
TranNSacennes

Tabla 10
*Caso da wee: Administirar nventano”

Caea de usa: Adminsciar Inveniang
Autar; Administrador
Dascripeitn: El adminigtrador poded agregar, editar v afminar productds en al
Fventario
Esconaria Principal:
Agregar Productos
1. El Adméniprador saleccsona al madulo “nyventanc®,
2. Daclis en "Agregar Producha®.
3. Ingresa dotalas del producta, eomo nmbre, desoripasdn, pracio y canbidad.
4, Chea an "Guardar”,
5. El =szimma canferna con un mansaje: Produclo sgregads cormactamenis™.

Editar Producios
1. El Admenistrador saleccana gl peoducio desde & madug “Invedarip®
2. Chea en "Edilas”.
A, Meodilica la mformaciin reguanda.
4, Chca en "Guardar cembios”
3. Bl ssslema confama con un menssje. Preduclo edilado comreclaments”,

Ellmingr Productos
1. El spmanisirades saleccana al peociucio desde of moguio “ineentario®
2. Chza en "Ellmmer
3. Elssiema pide conlifmacion: ;5w sapurn die sfminar 8s% producio?”
4, El agmemisiracior cardinma
5. Elsislema confima con un mensaje Produclo eiminads cofeClamsanis”
_Tarmina e cazo de usg,
Excepciones
E1: & =a imenta ingresar un product ya o ewsterde basado en soocodigo o
enifcacitn, € sislema muesira. "Frod el ya regieliado en al inveniao™.
E?: 51 sg imenta ssiabacer una caridad negativae pam un producta, al sisiema
muestra; "Cartidad no vaida”
E3: 5i spalimana un producho que es14 en uso an olias dreas dal sislema (pof ejempk,
en Ordenes pencéenies), of sistema mussya. “No se puade eliminar, el producis esta
LT
Frecuencia de usoe del sistema
Semanaiments, o CuBNOo S8 necasite Bclualizar 8l IvenlfD, BQreQar nuswos
producios o gimnar producios chspeios




Tahla 11
0 oa usn Gaghionar Vendss™

Caso de usa: Gessarar Vanlas

Audor: Oparados

_Descripeion: El operacor poor reqisirar vanies, rocesarias y emir comprooantas.

Escenario Principsd:

Registrar Vanta:
1. El Oparader aconds al mddulo " Vanbas®.
2. Seleccions "MMusva venta®.
A Agraga producies al ears
4, Ingresa datos del clients 8l &3 necesais
5. Prooesa b vanta.
6. Elssioma st resumen y pide conficmacitn.
7. EVOparador cominma v tnssza la venta.

Tarmina o s de usn

Excepciones

E1: & %0 manta peocesar una varda sin seooconar productos, of ssskema muaesto:

"Debe salsttanar B manag un peodcio”

E2: 5i se imMenta werder una canficdad mayoe & b disponinle en inventaric, of sislema

miiesira! "Stock ingufcanta®

E5: Sl Ing detales el chente san Invalidos o taltan, &l sisema mussta; “Deleias ded

chendn ncremglntos o mvalidas®

Frecuencia de uso del gigiema

Deaw amente, con cada Iransaocan de venta que sa malice

Tabla 12
Cas0 g uso’ Aeallrar Compras”

Caso de uso: Healizar Compeas

Autor: Chantg

Deseripeltn: Ef cllents podra ver procuctos, agreqancs al carmido y inalzar ls compea,
Esconario Principal:

Hnruarmmrn
El Clienie acooda o la platabarma de CopylLux

ﬂ. Meeaga por kos prodiscioe v pefanciong ks ue Cesea COMOIar,

3. Agrega producios a carmio.
4. Accede al carma ¥ navisa Su compra.

5. Frooeda g linalizar comara

6. Ingresa sis dales y solecoana msdeds de pago.

7. Finakzs 3 compa.

8. Elsistema confama con un mansaje "Compra reslizads con e
Tarming of casd di uso
Excepciones
Ef: 5 8l cllenta intanis compras une canlidad de producis meyor & ke disponibie, &l
SElema masstral Canidad no disponibés, slusta B canfided o SelsccionRa of
praducia”
EZ: 54 a] cliente inbanta finakzar & compra sin seleocionar ningdn prodcio, el skaema
miuesira: Tu carnb askh vacia®
E3; Si al mbtnon de pago ssleccoradg ss mvdlido o talla el sisiema maesira: *Ermor
an gl meosa de pago, imenta mievamanie”
Frecuenclia de uss ded gistema
Esta varia segin las recesidades dal dienls, pera podna ser semanamenta o
e L w5600 s habdos di comgira,
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Tabla 13
0 oa usn Eaghionar Aimacen”

Caso de usa: Gestanar dimandn
MR ot it i A i
_Daacripeson: El oparasor podra reqisirar, aditar y eSminar producios en ol aimacen.
Escenario Principsd:
Registrar Productos en Abmsosna:
1. El Oparader ssleooar al modsn * Amachn®.
2. DB clic en Ingreags Produchs®,
A, Ingresa los delalles del paducin, comes nambee, descripeian, cantidad
d, Chea en “Guandar
E. Bl s=tama conlimma can m omensap: Producto ingresada al abmacen
coeTRC Lamenie”
Tanmmina e cas0 de uso
Excepeiones
Et: 5i se imenta ingresar un producio va exisionhba, el ssiema musstsa: " Producta ya
ragishrads an o almacan®.
EZ: 5i 3 canfidian sprasada 83 negativa o cerm, 8 sisfama mussira; "Centicsd mo
wllicda®.
Frecuencia de use del sistema
D mments, especalmants Al neciber nuewos producios o achskzaral stock exstenie.

Tahla 14
8 o e us (masiionar Brmeas”

Caso di ugs: Gesvanar Bancos
Aurlor: Oparadoe
Daseripedtn: El operados podra sgreges, eftar y alimnas dedalles de cusntas

Esconprio Pringipal:
Agragar Cuenta Bancaria:
1. El Oparedor selecoana el mbduo Bancos”
2. Daclic en "Agregas Cusnta”,
3. Ingresa delafos de ka cuenla bancaria.
4, [Chea en *Gluardar’
6. El s=ema confema ocon un omensaje: “Ceera bancara agregada
ceeTeckammnin”
Tarmina e caso 08 UED
Excepeiones
Et: Bl g2 Imtenta Bgregar na cuanta hancada ya sdetents, 8l slstama musstoa:
“Centa Bancasia ya regisiada’
E?: 5 lp= deislies bancarios son Invalidos, & sstema maesira | "Incemacsan Bancaria
_no valida. —
Freauencia de use del sistema
Semanaimenia o ol camber e cuentas bansamas,




Tabla 15
0 fa s Gashionar Cais”

Caso de uso: Gestanar S

O ittt st g
Degeripeion: E oparasor padra sorir y camer Cagh, 85| cOMO regestrar moimisntos,
r 1
Am:;*mh Bancaria:
1. El Oparador seleosara al modwo "Caga®
& D& clic en "Aorlr Cala”
3. Ingresa of manda ineial.
4, Chea en "LConfinmar
E. El siema muestr wn mensape: "Cag abisrt comectamanae”.
Tarminag o caso de uso

Excopciones

Et: 5l ge mienta shre |& IEHE cLEMRd O Wa 2sia Aena, B Blgtema musstre” "L a8 WA
aska absana”

E: 85 al mamia micul es regaten, al sishema muesitac “Wono irecial no valco®

Frecuencia de uso ded sistema
rariamenta, al incio v ciesre da oparaciones.

6]
Tabla 16
"Caso oo pso Fashonar Comoras”

Casa de usa: Goskanar Compras

Autor: Opsrados

Dageripedin: El operacar padoa registrar |65 cOMPrEs reasTadas a proveaoeres,
HAberlr

Agregar Cusnta Bancaria:

1. El Qparador selecsana al medulo "Compras”.

2. D elic an "Muava Comgna®,

3. Ingresa dolales do la comgra y dal proveedor.

4, Chkea gn "Guardar,

5. Elsstems confema con unmaneaje: “Compra regietrada comectamentsa”
Tarmina o casa de uso

Excepriones

E1: 5 so ingriesan dolalles nvdkdes de la compra, of Sislema meastra: "Detales do
compea no vaioog®

EZ: Sial proveadar nd a56 regisirads, of sesioma muosira "Provasdos no regsirada”

Frecuencia de use del sigtema
D imienba, 9 cada vaz Gui 56 roalitd Lna campea.




Tabla 17
0 oa usn Eaghionar Factivackin

Caso de uso: Gessarar Fachiescsn
O it g i
Dagcripedon: El oparadar padrs emibir, adaar y eliminar iectass,
r Cajas
Agregar Cuenta Bancaria:
1. E Oparador seleccare al modsn *Facieacion™.
2. Da clic en "Emdr Fachura®,
A, Ingresa los defalle= dal cliente y s prosuctosisareens sandidos.
4, Chkoa en "Genarar Feclies®
§. El smterma muesita la fectra v oun mensye: “Factura  genesada
coeTEckmern”
Tanmmina e cas0 de uen
Excepeiongs
E1:5i ks dalabas dal clenda sonmvalidos, slsistema measira: "imfarmacitn del dera
no valido
EZ: 5l np g8 salecsEing Nl'ﬂl'.l'l- profucoigensdtsn, al =Eiema meaesins: "Dabs
salecsita al menes = praduck’sarae’,
Frécuencia de wusa ded sisiema
Dewrmmente, 0 caka vaz quiz Se realica Lna vania

Tahla 18
Casn de usn (Fasiionar Rapofas”

Caso die ugs: Gesvanar Repoman
Auror: Oparadoes
Dageripettn: B oparacar podrs Qenerar repanes Desacee en ventas, iveniario, entre
atros,
Aberir Caja:
Agregar Cuenta Bancaria:

1. El Oparedor splecoona o midso *Regonies”

2. Salscciona 8l tipo de reporte “Wertas!

3. Elige al rango de lechas,

4, Chca gn "Genarar

6. El sssioma rmuesta of ropane do ventas on o rango sedbecionado.
Tarmina o S8 de usn
Excepciones
Et: 5i g2 saleccipna un rango de lechas mnvaldo, & sletams muestea; "Hengo da
fechas no walima”
EZ: 5ino hay datas pasa of raparie én o rango Seeccicnadn, of sstema mussira “ha
hsy dalos pera mostrar’,
Fracuancia de uss ded giatema
Semanaimenta o sefin sa necesilen s repories

BL Fase 3: Codificacidn

Durante este elapa, s desameld & software del "Sistema de Informackin con Tecnoiogia
Tacil para la Celidad ded Sarvicio de Atenciin al Clents en la Empreas Copylus 203"
Se ullizd 13 informacidn proporcionada por las hiskorias de usuanio y ks esquemas de Ly
laze de disefio
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Estructura de directorios da |a aplicacion

Lhilizando & Framework Larawel 8, gue sgue @ patedn MY G, organimmos los archives v
direcionns de ia siguients manara:

La carpais “app” contiena:

« Modelo: Roprosenta la estruciura de datos de la aphoacidn desds produchos,
transacciones bancanas hasta detabes de fachuracién.

= Confroladar: Maneja 1a bgica detrds de cada maduls, comao el regisrn de prodactos
la gaston de vanlas o la creacidn de repodes,

La carpeta "msources” alo@:

= Wisla: 3= encarga de presentar los datos &l useano, ya sea en listados, kemulanos o
reportes,

Interfaces de usuario por m&dulo:

Mdadulo de Imventaric

iy

Figera 8
Intertar Modulo B9 Inventass

=  Pantalla de registre de producios.
= Pantalla de edickdn y actuallzacdn de detalles del producto.

« Fantalla de elimmacion de producing.




Modulo de Almaceén:

TR

Figura 14
Interiazr MSdulo de Admackn

« [ntaraz de antrada y salda da produclos
= Registro de fechas y cantidades de producios.
«  Alerias de productos prasimos a obsolkescencia

Modulo de Bancos:

Figura 11
Inbarfaz Madulo da Bancos




= Haglstro y gestian de cuentas bancanas.
«  Regisiro v seguimenlo de bransberencias,
« Fanialla ¢e conclliaciones bancanas.

Madulo de Ventas;

d BN
<l N |

/B /

7 B wm

B Nas® o

Figura 12
Inbarfar Madulo da Venlas

«  Fanlalla de seldeccidn v regisir de producios & vender,
«  Datalles v confirmacion de vantas.

«  Iptegracion con el médula de faciurackn

Médula de Caja:

[ L]

Figura 13




Infartsr MO oo Cega

= Pantalla de aperiura y cierre diarlo.
= Registre v seguimiento de movimientos diasnas,

s Resumen linencierm del dia

Madulo de Compras:

q §
Eb:!ﬂ' -l.:-IE .F"'I-:i'

Figura 14
bbarlar Modulo e Comgpras

= Regisiie de compras a proveedores,
= Gegtvn y reqglsiro de pagos.

«  Panfalla de crédilos y seguamisnto

Modulo de Facturacion:

b TR




Figura 15
Intartaz Maduln de Faciracdon

= |nierfaz de generscidn de facturas.
= [Edicion de laduras exislentes
= Registro y eiminacién da faciuras.

Madulo de Reporbes:

Figura 16
Interlaz Madln e Repories

« Sgleccion de criterios para indormes,

s Gereracaon de repories segun seleccion

= Chociongs de edpotacain v visualizacion de informes

Evaiuacion del Desempeno del Sistema
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Para daterminar la eficacia v eficsencia del "Sisterna de Informacion con Tecnologia Tackl
para la Calidad del Serviclo de Atencidn al Chente en la Empreaa Copylux 20227, sa
implamenih una encuesia dirigida & los useanes clave del sisiema ESta edramianta nos
pesmitid recopilar leedback direcio sobre la funclonalidad. ussbilidad, rendimianto y oifos

aspacks cruciales del sofhwan,




Dimansidn Calidad del sistema
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Figura 17
Evaluacstin Calkiad del sshisna

Al sxaminar fa tabla 17, surgen rewelaciones esencisies respecto a k& percepcian de los
encuesiades sobre la "Calidad del sistema”. Un minlscule 1.0% calificd la colidad come
"Regular’, iz gue refleja que, para esla pequelia proporcion o usuarics, &l siebema no
cumplis penamenie con sus  expectaivas. Sin embango, una  amplia | mayorna,
feprasantands o 55 1%, pescibio & calkad ded sistarmsa coma "Buano promeda”. indicamnda
una satishaccion nodable, pero guizas con Gerlos elementos gue podrian méoransse. E5
destacable gue un 43.6% haya calificado &l sisiema comp "Excelente”, dermosirando una
confianza v salislaccion robusia con la heframienia en cuestion. Estas cifras zon
tundamantales, ya que la callded en la implementacitn ¥ funclonalldad de un sstema as
arifica pam su adopdion ¥ uso continueds, La predominancia de opinsones positivas es
akentadora; sin embargo, 85 esenclal considerar los leedbacks de aguellos gue olorgaron
una calificacion “Reqgular’ para optimizar ain més & rendimienio y k& percepoion genaral

ded ggtema.
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Dimangidn Calidad da la informacicn
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Figura 18
Evalupcion Calicad de la inlormacion
Al analizar ia tabla 16, s evidents que la mayocia de los encuestados s incinaren hacia
percapcionss mas faverabiss. Bl 62.3% ificd la cabdad de la inlormacion como "Busno
promedio”, lo gue sugers que, =i blen ks meyora encontrd la infarmackta Gtil v relevania,
fodavia hay espadio para mejoras en cietlos aspeclos para gue sea considerada
excepoiongl. Por ol Bdao, un 37.2% de los participanies considend la caidad de la
mfarmaciin coma "Excefarte”, B oque indica que a5 la mitad de los usuanas parcbesron
B informackin proposcionada como de alts calidad, relevanta W procies. Estan cdras
tan & imporanci de olrecer mlormacion dedigna v de calidad en e sislerma, pues
tiene un impacty directo en la conlianza y salisfaccion el usuano. Mientras gue ps
rasullados son en genaral Fu:lsi:ﬁ. a crucial dentifizar y majorar aquelics aspecios qusa
implden gue la mayoda pedciba la calidad de la informecidn como "Excalenta”




Dimansidn Calidad da la interfaz
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Figura 18
Evaluaciin Calidad de b imtaerias

Al pbearvar la 1abda 19, e destaca una distnbucion casi equeatva antre a2 parcepelones
"Bugng promades” y "Excelenie”. Un 48, 7% die los encuestados opnd que b intertaz bene
una calidad ‘Bueno promedio”, o gue suglere gue, a pesar de ser adecuada, fodavia hay
clerins glementos de disefo o luncionabdad que podiian relinarse para almecer wiea
expanenca mas dptima. Contranamente, es notsble que un 50°% de log paricpanies
valard la calidad de o irtedaz coma "Excelente”, demosbranda que la mitsd do los usearios
se encuentra plenamenie satisfecho con la imeraccion vy usabildad presentadas. Sin
pmibErgn, o s debe pasar por alke & 1.3% que califigy |a intertaz como *Hegular, aundgus
representa una minada, 3 cruclal indagar sobre las ansas de mejora para garantizar uwna
experenca unformarmenie positiva para todos los usuarios, Esfos haflacgos subrayan la
melevancia de conlinuar monitoreandn y optmizando la intedaz pama garantizar sa
alnsacion con a5 expectabives v necesidades sl ususrio

En visda de los resultados cherivados de las fres lablas Hﬂcﬁ.adua. e puee nferir gue e
sistama progusesto ha sido eficar en o -:En raspacla 8 | caldad dal sistema, |a calidad de
ka informagion v la calidad de & imterfaz, En el ambilo de la cabdad del sistema de alencidn
al clientz en Gopylux 2022, la parcepcion ha sdo pradominantements postiva con una
mareada IncEnacion haca valoraciones de "Bueno promedio” y "Excelenia” Al analizarn la
calidad dela indormacian, & lendencia sa nclina damments hacia una percepeidn suparior,
ko que ralleja ki confianza y salishocion de os usuarios con el confenido y 4 precisdn de
Iz data presentada. Por Ghtimc, &ncuanto a s calidad de & interfaz, s& observa un eguilibro
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enfre las valomciones "Buena promedio” ¢ "Excelania®, lo cual safala una ata usabidad
¥ una experancia da usuario satislectona.

Eslos Ma% evocan los halazgos de Kraus et &, (2021), qusen destaca la
rascendancs de siskemas de gestidn eficienies en |85 ampresas contamporinass,
subrayando gue un disedo intaitive y una nformacion de calided son cruciales para o dxito
opesative y esiralagicon, En la misma linea, CorlelkBees o al, (2019) recalcan la imparhancia
ahe SOiEar Y atinar confinuaments [as intefaces para salisiecar las cambantes demanas
y axpetialivas de kas usuanss. Las ampresas, an suU bosquada constante de axcelancia ¥
competitiidad, geben comprandear i retevancis de inegrar sistemas que no solo cumplan
con las funcionalidades reguenidas, Sino que lambisn GireRcan una exXperiencin oe usuarno
endquecedora y eficaz. Esios datos resekan la esencialidad de invertr en ia mepora
continua de eslos sisternas, enbendiendo gue su mpacio se traduce dirgctamente en la
satafacciin v fidalizecien dal clante.

4.3 Resultado especifles 3: Evaluar |la influenclia del sisterma de informachon con
tecnologia tickil en la calidad del servicio atencian al cliente en o drea de ventas

de bn empresa CopyLux.

Lusgs de la puesta en marcha del sistema de Infeemnacidn con tecnolegla bl enfocado

en la calidad del servicio de atencion al glients en la empresa CopyLux 2022, se llevd a
cabo una evaiuacion a Iraves de encuesias para discemin S oesempend ¥ recepcion.

Dimensian Fiabilidad {posi-test)
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Figura 20 6

Repultadss de la avaluacion demansion fab@idad (poat-fest)

Los resuitados de la figura 20 ndican una percsgsian faverable sobre la confiabalidad ¢l
slstarma:; wn notable TE.9%% de los encusstedos otorgd une calficackn de "Busno
promedio”, ¥ un 20.5% la corsldead "Expelenie”. Sin embargo, un 2.6% percibad |a fabilida
como “Heguiar®, 1o gue, a pesar da serun porcenisie manor, no debe sar descuidada. Esta
gt sugiere dreas de mejora y la necessded do profundizar en las posibles cousss deirs
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da esa parcapoiin, La fiabisdad en sistemas de informacion &s esencal, ¥ una califeacion
regular podria infiulr en la confianze y estisfaccion del diente. Es imperativo que Gopylux
abrde estas inguistudes para oplimizar e sislema v garanfizar la mejor expenencia para
SUE LISLAros.

Dimensién Capecldad de respuesia {post-test)

Figura 21
Rasultades de & avakiacin dimansion capaidad de respluesta [postest)
Loa reoultedos da la figura 21 roflejan una diversided de percepcionss en cuanto a la
capacifad de respuesiy del sisema; un 44.9% g los encuesiados calilicd esta Gmensiin
comc "Excedenia”, ko que imdica una alta satisfaceion con la rapidez v elicienca del sistema.
5 ambamo, un 15.4% parcibad B capacidad de respussta como "Regular®, un valor qua,
aursgus ro 88 dominants, &3 consdenable v suglars aress de oportunidad para mejorar. El
9.7 mstante olorgo una galiicacdn de "Beeng promedss®, % que reluerza [ dea de
, 5l bien el sEtema es generalmanie eficlenie, adn hay Mergen para optimizar s
capacxiad da respussia, Dado que b mpidez v slectividad an la mspussta son onucialas
para la setisfaccion dal chents an antornos doales, Copylux deberia conaiderar astog
hallazgos al refinar y aclualizar su sistema.
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Dimeneian Empatia (post-tost)
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Figura 22

Rasutados do laaumnmnmlﬁau:n empatia (poagt-tast)

Analizando los resultados de ka ligura 22, se obsera quis casi la mitad de oS participantes,
aespacilicamenta ol 47 4%, calficaron la empatia del sistema coma “Excelanta”. Esta es
una senal akeatadora, mdscandn que el sislema ogra sskabiecer Una Sonaxen smocKnal
posiliva o satisfecer s necesidades individuales de loa usuarnos en gran medida. Sin
eariargo, un 48.7% oblorgd una calificacidn de "Bueno promedin”, o gue sugiere gue,
aungus la harramisnia 1Bne un dessmpeno adecuado an Brminos e empatia, aun hay
amas donds podria mejorarss, El 3.8% que pargibio la empatia como "Hegular® as un
recardatono da que sempre habid espacio para refinamento. Es vital mm‘ih:lpy'u.m preste
alercidn @ eslos datos, va que la empatia es un pilar mdamental para megorar la
expenanca del usuano y omentar i lealtad del clients
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Figura 23

Rasutades de la evekuncon dimansion tangbidad (posi-test)

La figura 23 muestra gue la fiebilided fus calificada mayoritariamente como “Buano
pomedic’” [76.9%), smdus un 20.5% A corsided "Excelenta” y un 2.6% "Regular, En
capacidad de respusesta un 44.9% vio al siElema como "Excalsnte”, pard un 15.4% b
califichd como "Fegular, La empatia s dividi casi por igeal entre "Excelanta” [47,4%) v
"Bueno promedio” (43.774), con un peguefo 3.8% optando por "Regular”. La tangibd dad
hie visla mayomenie oo "Boaead promaeBo” (52.8%) v "Edcelenia” (37.2%), [ con un
103% mancandsda coma "Requdar, En general, Copylus 2022 mabio svalsacionss
positivas, pora kbs puntas "Regulares” resaltan dreas de mejora potencial, subrayanda la
necesidad de revisar vy oplimizar ciafos aspectos del sistema pass meximizas la
salisfacciin del chente,

Dimension Rendimiento percibido (post-test)

il i e & il o hil

Figura 24
Rasullades de la eyvaluacain demansadn rendimesnla pescibedo [pos1-tasi)

La figura 24 mussira gue una mayorta de los usuanos, el 52.6%, calificd &l rendmiento
pemiblda del sistema como “Bueno pramedio®. Sin embargo, un significativo 35.5%
pacibid al rendimiento como "Excelanta”, evidendiando un allo nivel da salisfaosidn con la
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funcionalidad  aficiancia del sistema. A pasar de esios positvos indicadores, un 11.5% da
s encussiados enconind el rerdimiento sok coma "Regular’. Este aubraya la necessdad
e investigar v abordar los posibles obsthcules o deficiencas gue puedan estar aksctando
5 percapcion de este sagmento da usuarnkss, a fin de elevar & estandar ganaral del slslema

¥ garantizar Una sxpenenca aplimizada para todos

Dimengion Canfianza (posi-tesl)
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Flgura 25

Resultacos de b evasuacin demensaon gonlianza (pest-test

Fosleriorments, despuds de anaizar asias estadistices, se apich una pusba e
estadistica inerencial para obtener un entendirmemo mds profundo y valicado de [0s datos

y datarminar la signiicacion v las postles corralacionas antra las variables an eshadio,

Para. la influsncia dal uso del chatbot an la atencidn al clents, ﬂnphﬁ Ia
prueba no paraméirica U de Mann-Whitnay, este debido que, s realizd s comparacson de
dos muesiras indepondientes ¥ of rango de evalsadion de la voriable dependienie fus
ardinad, bo gue ssgndlica, no necesda una dstnbucion especilica (libre de curva) {Juarez el
al, 2002)

bla 19
Prueba U de Mame-Withey pare dos muesiras independieniss
R e .
Puntuacién
U de Mars-Whilrey 221.000
W die Wilcouan 302,000
4 =L EHOT
5. asinide, (lstered) il

A 'dm;imdn_mmpam.n: Gn.u:-:l

7
De acuerds & la Tabla 19, la Sig. asintélica = D00, ¥ al sar mancr A 0,05 (P-valor), 58
rechera la nipdtesis mida, ¥ se acepts k& hipdtesls aftarna, es dedr "El slsterna de
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mformagidn con fecnologia tactl influye signifcatvamants e calidad del mﬁn s
alencidn al cliente an la empresa Copylux”. Por ends, queda evidenciado que la
Euhnmﬂﬂﬁmﬁumaiﬂumuduiﬂnmmim con feengdogia Mol luvo un impachs posilieo
&n la calidad del sendcio de atencitn al clients en la empresa Copylux 2022

Entonces, la |I'II'H:|"|'-E&I'I tecnoldgica ¥ su adopckin en & entemo empresarial dejan una
hapedlay innegalbie en el rendimisnto v B elicacia de las operacones de Mpm&a«s. o
sostiene Anh Van (2019), 8 Incoaporacion de tecnologias innavadorss lens un Impscto
significatsamants posilive en la sconcmis de las emgeesas, En terminos de ingresos ¥
gananciss, wvaldan gue &l impacto econdmico de fales innoveciones no puede set
subestimadc. Esta ideqa encipening &co con messinn estudio, donde s esalladas pogi-lest

reflejan un aprecio generalizado por la nueva tecnologia
Por obra pare, la calidad del sendcio, ¥ su relackn inrinseca con |a satisfaccian ¥ lealtad

dal clisnts, 85 un lema de intesés tanto 3 nivel infernacional coma nacional. Siva-Trevino
elal. (2021), subrayan la corredacain direcla y skgnificativa entre estas vanables: Las fuertas
correlaciones que descubngron mecalcan la idea de gue la calidad del sendicio no es
simplementa una medida pasajera de &xilo; 85 una pledra angular fundamental para la
mntabilidad y & crecimiento sostenato da cualquiar emprasa, Esta nocion &8 comabarada
por Cahuana (2047}, quien spunbd Eﬂ Iz Impdementacion de sistemas de Indoemacion
fecncldgaca el como una solusdon para mekrar la calidad de atencidn al diente.

Finalmants, aﬁasn al astudas da Santos v Biva (2015}, quienas avidendiaran & impacto
positen que kes sistemas de Informacion pusden temer en las venlss y la foma de
decisones en empmsas. Eslos haflacgos estan en nea oon ke gue se descubno en la
empresa CogyLuy, donde la inreduscidn de un sistema de infemmacen con tecnadagia tacti
dan'mtwar fundamartal para la calidad del sarvicio, Ademds, del Aguila (2021), tambian
abaeda |a relaclin entre los sistemas de gestibn y la calidad del serdcio. Sus resuftados
fespaiclan la ideq de que s impementaciin e esios SISEmas o Soa o LICE 3 LA e
eficiancia operativa, sing lambedén & una relacidn mas fuerte v confiable con los chantas.
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CONCLUSIONES

. Tras B mglantacian dil Eustﬁrﬁdﬂ infosmacka con fecnoliogla tactl, se puds constatar
una majdm significaliva an la calidad dal servicie de alencion al glienta en & dres da
ventas de la empresa Copyluk. Los gientes reportarcn una experencia mdés fluida,
eliciente y satislaciona.

. B levaron a cabo redisetios signilicalivos an los protadimienias y flujos de rabap del
ared de venlss. Estos cambios, en combinesion con la nueva lecnclogia tactl,
permitieron una interacciin mas dindmica y personalizada con el clienta, resultando an
LN Qe Bss Mas oplimizado ¥ centrads en Las necesdaces ded oonsUmidod.

. El sistema de indormacion con ecnologia fackl fue exilosamenta implantado en el &ea

de wanlas de la empresa CopyLux. Esta implemeantacion no solo modemiza fas
Operaciones, Sing gue tamblen proveys a los clentes de herramientas intuthas v
fixciles de usar, [0 que impulso la efcience y rapidee on la atenaion

. La evaluaciin postedor a la implamantackin reveld qs.re- imfluencia del sstema de
Informacstn con tecnologla tactl fue decshaments pesitva. Los indicadores de calidad
del servicio mostraron mejoms sestenciales, con una recepoion especisiments
fevorable por panle de los ﬂmﬂ&&ﬁﬂ& la muewa [eCA0giE, E5E6A Fespaeesta alifmallva
ressita la eficaca del sistema en mejorar la gestion del servicio de atencion al clienta
en &l Srea de ventas de Copylus




RECOMENDACIONES

. Eslablecer un canal de reimmalimaniacion oon s clenies para asequrar que el nuews

sistema oon teanalogia tact| saksfaga v exceda sus expectalivas da sarvicio an &l area
de ventas,

. Healrar una revicion penicdica del process o8 iention al chente pars denditicar y

corragir rapidaments cualquisr inafickencia o incdrmeniante que pasda surgr,

. Implemsntar sesones de capaciaddn para el personal sobee al uso dptmo ¥ las
funcionalidades del sstema tactl garaniizands su maxima efcacia

inir mélricas especificas para monitooear 14 elacion entre el uso ded sesbema tactil y
la parcepcion de la calidad del servicio por parte de ios clantas. sjustando sagdn los
resuftados obtensdios.
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Ansyo 2. Instrumentas de recoleccidn de datos

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

FECHA: «cmiam s nmm s HIDRRS i e s s

QBEJETHG: Lo tnaddad ge ka presonie encuesta es recopdar lamf prmacsin necasara pavra medr
o nived de caldad de ia calidad ded sarvicio de alencion al chame en la emprasa Gopylus #5022,

INSTRUCCIONES:
ESCALA i 1 2 [ 3 a [ 5
ToRalments
En Da Teaakmenta
EQUIVALENTE o hisitral
desanusrta deamrﬂl::! R L& 00 II:iE"EIZLE'l'Iil'.'I

helarciar con una X oed nismene ques Uid. Criea cotreaniemie con resgocio a ks Sguienies ilams:

Escala
all fveem i8] 3|48

1 | Se cumplen dan os Bermpas da essona cuanda solicta algln sandsn. |1
Cuando usted e un problema of persenal musstra MMlends genleng an !

[~

| resalvesde. |

1 | Los trabajadorss proparcianan un buen SendGo a b pramer. 1
4 | Sa oslugrzen pard na camebar Arrares an e servisia |
E!:-l_t_i!.l.-ﬂ_d- respuesta

La atencian al cliente se realiza en wn bampo razonabée, |

H Auibe cuabquser ipe de caidulla u arden de pedida b redpuesta es nmediala. |

7 | La atencitn brndada es personalizads. |

8 | El procaso fa alencion asla eniocado en majorar @l indares dal cianba |

Tangibilidad

q Los equpos ulilizacos para el prooesa de a@noon 5@ ancueninen o |
BS COfESOMNAaG. |

10 | Las mskhliciones del secior da alencitn san visismanks atractvas.

Rendimiento percibids

11 | El servigio cumplt con sus akpociabvas
1? EFWHHE s [ ﬂﬂﬂlm de maners el

Confignza

13 | Recomendarias of sorvics de stenciin recido, |

14 EI atn'm:- dl: u.l-:ru:ldm I'lEﬂEl:'D n! r'-u'.rn-ts-n 2 l"ll'll:lll'ﬂdtll' |




Anaxo 2, Cusstionario - PS5U0 versidn 3 standard (Sauro & Lewis, 2002)

OBJETIVO: Praparcicnar inlermasdn valiosa sodre Su axperientia son of sstema svaiuads.

MHETRUCCIDNES:
| EBCALA 1 2 E) 4 5
Teaalments
En D Toladmesla
EQUIVALENTE af Meulral
desacuent da-smnrdu! | ACIFNgD | oF acuardo

Warcar con ung X ed niemano quee Ud. Crea corveanisnte con respecio a g sigulentas llems.

HD-

[T

| Escala
[i]2[ 3[4 8

Subsecals de calided dal zistema

En genesal, estoy aakslecho con ko Facll gue s wsar esie sislpma. |

oy safisleche con la cabdad de eshe sistarna. |

En_-aenurul, estoy safistecho aan ka Oiil que e= este ssberma. [

En !:pan-arad esloy satisfechs con la cantidad de siormacian que esto sistema i_

proporcang.
En gansral, esioy salislecha con la ngmlzmh the L informBcion en este |
slstama,

 Bubescals de calidsd de la informacion

+ | En general, estoy sstislecho con la calidad de la infennacin en Emei
slsbama
| Bi) | E|'| general, esloy safdecho con ba velocidad del gislema
3 En ganeral. ealoy safsleche con la capacidad del sisiems pare redlizar |
reas rapdamans |
1o 5!1 panerad. ashoy salisfacha com o facll que e realizar Emaas an ese i
shama.
11 En panaral, esiny satsiecho con o ol que es enconiras bw&bmmm|
£S5l SiElema.
1% En genaral, esioy satisiechno con la fomma an qua g5 Sislema prasanta i

il AN Visuakmenta.

Subescala de callded de la inferfaz

13

14

15

En geneal, asioy satisfecho con fa facdidad de uso de ios slamamios oo I
navepackn osl sistama

En genessl, ashoy estisdecho con ba faclidad da uee de los elamerios de |
enbrada do dados del setema |

Eﬂ ﬂﬂﬂm E‘EIW Bm‘lﬂ'ﬂ'll} con b IIITH-EHI'W ded miamn
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En qeneral, ectoy oarsiechn oon b facildad de uso o8l setema. |
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