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“SISTEMA DE INFORMACION APLICADO PARA LA SATISFACCION AL
CLIENTE EN LA EMPRESA TOPITOP”

“INFORMATION SYSTEM APPLIED FOR CUSTOMER SATISFACTION IN THE
TOPITOP COMPANY”

Resumen

El presente estudio de tesis de investigacion pretende andizar € sistema de
informacion aplicado para la satisfaccion a cliente en la empresa TOPITOP. Objetivo:
Determinar de qué manera el sistema de informacion Influirden el Nivel de satisfaccion a
cliente para la empresa TOPITOP Huacho. Méodos. El siguiente estudio es una
investigacion descriptiva, € cua serviria como aporte a la empresa TOPITOP de Huacho.
Resultados: Los resultados muestran que mas del 60% de encuestados estan de acuerdo
con la aplicacion del sistema de informacién aplicado para la satisfaccion a cliente en la
empresa TOPITOP. Conclusién: Existe una correlacion positiva significativa moderada
entre ingenieriaweb y gestion municipal (Rho =0.767; p = 0.00 < 0.05).

Palabras claves: Sstemas de informacion, satisfaccion al cliente y tecnologias de

informacion.

ABSTRACT

The present research thesis study aims to analyze the information system applied to
customer satisfaction in the company TOPITOP. Objective: Determine how the information
system will influence the level of customer satisfaction for the company TOPITOP Huacho.
Methods. The following study is a descriptive investigation, which would serve as a
contribution to the company TOPITOP de Huacho. Results: The results show that more than
60% of respondents agree with the application of the information system applied to customer
satisfaction in the company TOPITOP. Conclution: There is a moderate significant positive
correlation between web engineering and municipal management (Rho = 0.767, p = 0.00
<0.05).

Keywords: Information systems, customer satisfaction and information technologies.
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INTRODUCCION

En los Ultimos afios las empresas se han visto en la necesidad de implementar nuevas
tecnologias de informacion afin de controlar su gestion y mejorar larelacion con sus clientes.

Es por ello que la empresa Topitop, en su programa de expansion y posicionamiento
del mercado de productos a partir de panaderia y pasteleria, ha creido por conveniente
desarrollar la propuesta de un sistema de informacion.

El trabajo de investigacion consta de |os siguientes capitul os:

En el capitulo 1, se desarrollael marco de larealidad problematica formulada sobre las
bases de revisiones bibliograficas, estudios exploratorios y técnicas adecuadas para el enfoque
del problema.

En el capitulo 2, denominado marco tedrico, se detalla sobre lainstitucion en estudio y
se mencionan estudios nacionales y extranjeros que fueron tomados en cuenta; asi mismo se
exponen las bases tedrico cientificas de las variables enfocadas (sistemas de informacion y
satisfaccion al cliente).

En d capitulo 3, denominado marco metodolégico, se precisan los elementos
principales del protocolo de investigacion como: hipotesis, variables, tipo de investigacion,
disefio, método de estudio, poblacién y muestra, técnicas de acopio de datos y método de
andisis de datos. Asi como; la propuesta de sistema de informacion parala empresa Topitop.

En € capitulo 4, denominado resultados, se presentan los hallazgos explorados y
expresados en tablas estadisticas, graficos e interpretaciones y prueba de hipoétesis, de acuerdo
alos objetivos generales y especificos establecidos previamente.

En e capitulo 5, se presentan las conclusiones méas relevantes y se plantean
recomendaciones. Y en la seccién de anexos se adjunta € cuestionario y la matriz de

consistencia.



CAPITULO |: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion delarealidad problematica

Toda organizacion de hoy dia busca principalmente llevar sus actividades de manera
eficaz y con € menor uso de recursos econdmicos y humanos asi también busca brindarle la
mejor atencién al cliente. Todo lo mencionado es debido alos grandes avances delatecnologia
gue ha desarrollado importantes herramientas que permiten realizar de manera mas rapida
actividades y operaciones especificas o rutinarias. Entre las ventajas que ha proporcionado la
tecnologia en e ambito organizacional, se encuentran principalmente la automatizacion de
procesos, administracion organizada de la informacion de un &rea o departamento, aumentos
considerables en la produccion, entre otras.

En € estudio, se analiza el problemaen el contexto macro, es decir sobre el uso de los
sistemas de informacion en €l sector confecciones, como es €l caso de la empresa Topitop,
comparando | os sistemas de informacion de este sector con el sector manufacturero, parece que
en el sector manufacturero se han llevado a la préactica con anterioridad teorias, conceptos y
metodol ogias existentes y que las tecnologias de la informacion, TI, han permitido aplicar
(Hjalager 2010). Asi como en e sector manufacturero el uso de tecnologias esta claramente
asociado alaproductividad, en el sector confecciones en un primer momento se ha relacionado
con lacreacion y lamejorade la calidad de los servicios (Lee et a. 2003).

El tener que llevar apuntado manuamente todo en un cuaderno lo que genera una
pérdida de tiempo en € registro de informacion de un cliente, puesto que si se dispondria de
un sistema de informacién para saber s €l cliente hizo registro, solo seria necesario hacer una
busgueda y se megjoraria un momento incomodo tanto para €l cliente tanto interno como
externo. Por |o tanto, estos factores se pueden prevenir gracias a un adecuado disefio de sistema

de informaciOn que posteriormente se podraimplementar aramejorar la satisfaccion a cliente.



En la obtencién de resultados cuando seinvierte en Tl es fundamental que serealice un
uso estratégico. El uso de tecnologia debe servir ala empresa para dar soporte a su estrategia,
en vez de seguir la propiainercia o las modas tecnol 6gicas (Garciay Sancho 2008). El uso de
T1 puede mejorar la productividad de Topitop, pero e impacto es especia mente positivo si esta
acompaiiada de otras medidas estratégicas y de gestion (Sigala 2002, Blake et al. 2006).

Topitop, es una de las empresas lideres en el mercado de ropas a nivel nacional.

Inka Knit es el brazo manufactura de Topitop para el mercado local que se dedicaala
fabricacion de prendas de vestir en tgido de punto y plano, para damas, caballerosy nifios.

Inka Knit trabaja con Topitop desde mas de 10 afios y como parte de su crecimiento
con nuestra casa matriz, Inka Knit haincursionado en los mercados de Venezuela, Colombiay
Ecuador, através de las tiendas Topitop.

La empresa cuenta con cerca de 1000 colaboradores con un fuerte sentimiento de
pertenenciay solidaridad, que todos en InkaKnit comparten, respetan y mantienen como marca
registrada, desde el personal méasantiguo, hastalos que recién forman parte de estagran familia.

Cuenta con un selecto equipo de personas trabajando en los distintos procesos de
manufactura, tanto en el Per( como en otros paises, que comparten nuestra idea de superar
todas las expectativas en cada cliente y que hoy les dan |a bienvenida a un mundo de grandes
oportunidades. Topitop integratodos | 0s procesos que un comprador puede exigir aunafabrica
en su servicio de full Package: Desde |afabricacion de insumos hasta el despacho al detallista,
todo en un solo paquete.

Cuando muchas industrias apuestan por la especializacién, Topitop centra sus procesos
bajo lalégica de un full Package que gana muchos espacios para la eficienciay afiade valor a
las marcas que mangja. Esta es una de las claves de Topitop, ya que este proceso innovador
nos asegura conjuntamente & control de toda la cadena y nos permite cumplir con las

exigencias de los mercados més competitivos:. calidad, precio y entrega



En la actualidad, parala empresa Topitop, lograr la plena "satisfaccion del cliente” es
un requisito indispensable para ganarse un lugar en la "mente" de los clientes y, por ende, en
el mercado meta. Por ello, el objetivo de mantener «satisfecho a cada cliente» ha traspasado
las fronteras del departamento de ventas para constituirse en uno de los principales objetivos
de todas las éreas funcionales (produccion, finanzas y recursos humanos) de la empresa.

Por ese motivo, resulta de vital importancia que tanto expertos en ventas, como todas
las personas que trabajan en la empresa Topitop, conozcan cuéles son los beneficios de lograr
la satisfaccion del cliente, como definirla, cuales son los niveles de satisfaccion, como se
forman las expectativas en los clientes y en que consiste e rendimiento percibido, para que de
esa manera, estén mejor capacitados para coadyuvar activamente con todas las tareas que

apuntan alograr latan anhelada satisfaccion del cliente.

1.2 Formulacién del problema
1.2.1. Problema general
¢Queé relacion existe entre e Sistema de Informacion y la Satisfaccion a Cliente en la

empresa Topitop Huacho?

1.2.2 Problemas Especificos
¢Cudl eslarelacion que existe entre el sistema de informacion y la Satisfaccion
sobre laatencion a Cliente en la empresa Topitop Huacho?
¢Cudl eslarelacion que existe entre el sistema de informacién y la Satisfaccion
sobre la calidad del producto en laempresa Topitop Huacho?
¢Cudl eslarelacion que existe entre €l sistemade informacion y la Satisfaccion

sobre la infraestructura en la empresa Topitop Huacho?



1.3 Objetivosdela I nvestigacion
1.3.1 Objetivo general
Determinar la relacion que existe entre € Sistema de Informacion y la Satisfaccion a

Cliente en la empresa Topitop Huacho.

1.3.2 Objetivos especificos
Determinar la relacion que existe entre e sistema de informacion y la
Satisfaccién sobre laatencion a Cliente en la empresa Topitop Huacho.
Determinar la relacion que existe entre e sistema de informacion y la
Satisfaccion sobre lacalidad del producto en laempresa Topitop Huacho.
Determinar la relacion que existe entre e sistema de informacion y la
Satisfaccién sobre lainfraestructura en la empresa Topitop Huacho.
1.4 Justificacion
A. JUSTIFICACION PRACTICA:
La empresa Topitop Huacho contard con un Sistemas de informacién basado en
Procesos de calidad y que cumpla con los requerimientos reales de la organizacion y la
Normatividad que se exija, paramejorar lagestion y e control de su informaciony el nivel de
satisfaccion al cliente, 1o que conllevard a unameoraen general y crecimiento de ésta.
B. JUSTIFICACION METODOLOGICA:
Para €l desarrollo de esta tesis se usa un enfoque sistémico, ello ayuda a tener un
panorama general detodalaempresa, |os problemasy posibles soluciones; parael desarrollo e
implementacion del sistema de Informacidn se usa la metodologia XP, la cual rige todo este
proceso segmentandolas en 4 fases: planificacion, disefio, construccién y pruebas, la cual fue
complementada mediante €l uso de otras metodologias y herramientas de vital importancia

como la ingenieria de requisitos, gestion por procesos y gestion de la calidad, usadas



estratégicamente en fases claves donde se requeria e apoyo de cada una de éstas, para asi
obtener un producto de calidad que cumpla € fin parael cual fue creado.
C. JUSTIFICACION TEORICA:

La presente tesis servira como base para otras investigaciones, y de apoyo para la
realizacion de trabaj os basados en el model amiento de Procesos y/o construccion de Sistemas
de Informacién, ya que se desarrollara de manera integral desde la planeacion, el andlisis, el
disefio, la construccion, y las pruebas realizadas, todo ello paso apaso y con las observaciones
de los por menores encontrados.; ademés contard con un marco tedrico resumido y

seleccionado de los mejores autores.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentesdelainvestigacion

| nvestigaciones I nter nacionales

Marques (2001). Tesis: Sistema de Informacion para la gestion aplicado en las
entidades financieras. Memoria para optar al grado de Doctor, Universidad Complutense de
Madrid.

Conclusiones:

* Un sistema de informacién surge para satisfacer las necesidades de informacién y
comunicacion de un grupo de personas. Su mision es promover que € saber que reside en
cualquier lugar de una organizacion, se distribuya de forma conveniente a otros individuos y
pase aser un activo delaempresa. - El sistemadebe, ademas, poseer la capacidad de “crecer”,
no es necesario que sea “grande” desde el principio; lo esencial es que “crezca” con el tiempo
adapténdose a medio y alas necesidades de la organizacion.

* Para que un sistemade informacion sea considerado soporte de latomade decisiones,
debe reunir unaserie de caracteristicas entre las que destacan: interactividad, tipo de decisiones,
frecuencia de uso, variedad de usuarios, flexibilidad, incorporacion de nuevos modelos,
interaccion ambiental, comunicacion organizacional, acceso alas bases de datosy simplicidad.
Estas cualidades facilitan de alguna manera el proceso de toma de decisiones.

* El método de aplicacion de desarrollo del sistema de informacion debe ser elegido
mediante |a observacion de algunos aspectos dentro de la misma empresa, como coste /
beneficio, desempefio interno, calidad, facilidad de adaptacién, comodidad, rapidez, etc. En
suma, debe propiciar a directivo ventgas suficientes para cubrir sus costes y justificar su

implantacion en la empresa



* Se puede estimar que €l uso delos sistemas de informaci 0n creceraconsiderablemente
dentro de las entidades financieras, siempre cambiando para cumplir de la mejor manera los
objetivos de la entidad. Cabe recordar que los cambios tecnol 6gicos dentro del sistema de
informacion para la gestion han hecho que su propia denominacion cambie (CRM, Data
warehouse, etc)

* Lo mas importante es que la tecnologia no pare de evolucionar y que un dia pueda
cumplir su papel pleno dentro de la organizacion: que €l directivo se sienta satisfecho con su

ayuda.

Contreras (2012), realizo lainvestigacion: desarrollo de un sistema de informacion para
la adecuacion de los procesos del departamento de almacén y logistica en la empresa
venezolana de construccion y mantenimiento vechaa c.a,, Maturin estado monagas, en la
escuela de ingenieria de sistemas de la universidad de oriente nticleo de Monagas.

Lainvestigacion llego a las siguientes conclusiones:

Por medio de la comunicacion directa que se tuvo con laempresa, se facilito e estudio
de la situacion actual presentada en el Departamento de Almacén y Logistica, definiendo asi
los focos probleméticos y |os requerimientos del sistema, mediante las necesidades planteadas
por dicho departamento, se identificé como principal problema el descontrol en las entradas y
salidas delos materiales que utilizan paralos diferentes proyectos de trabajo. Luego del estudio
directo en @ departamento, se recolecto la informacidn necesaria para describir |os procesos
[levados a cabo, sefialando de esta manera las fallas existentes, como €l desorden en la
elaboracion de reportes de inventario.

A través de las necesidades y fallas presentadas por €l departamento se pudo establ ecer

las fases de desarrollo, siguiendo los lineamientos de la estructura operativa mixta planteada,



creando un redisefio de los procesos a fin de adaptarlos a las necesidades del cliente y €
desarrollador, Ilevando asi procesos manuales a procesos automatizados.

El adecuado disefio de la base de datos resultd fundamental en el desarrollo de la
aplicacion, y por medio de las diversas vistas de los diagramas elaborados se permiti6 definir

y explicar las funciones del sistema, |o cual facilito la adecuacion de |os procesos propuestos.

Marques (2010), “Sistema de informacion para la gestion aplicado en las entidades
financieras”. Tesis de la Universdad Complutense de Madrid, Facultad de Ciencias
Econdmicas y Empresariales.

Conclusiones:

Se efectlia una revision tedrica sobre la evolucion e importancia de los sistemas de
informacion parala gestion. Se analizala utilizacion de los sistemas por parte de los directivos
en latoma de decisiones, como factor fundamental para el éxito empresarial. Posteriormente
se hace una comparacion del sistemade informacion paralagestion en las entidadesfinancieras
y un estudio empirico de la tecnologia y sistema de informacion en e medio financiero

catarinense.

Blanco (2009), redizo la investigacion: medicion de la satisfaccion del cliente del
restaurante museo taurino, y formulacion de estrategias de servicio parala creacion de valor,
en la facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas en la universidad Pontificia
Universidad Javeriana.

Lainvestigacion llego alas siguientes conclusiones:

A través dd desarrollo de estainvestigacion, se demostré que € servicio a cliente es
muy importante en cualquier organizacion, un buen servicio lleva consigo grandes

consecuencias paralaorganizacion en todo aspecto. No solo se daraa conocer, o podraadquirir



10

el liderazgo en relacion con la competencia, sino que las partes que la componen y sus stake
holders se veran directamente afectados también.

Para el caso del Museo Taurino, se deseaba aumentar no solo e numero de clientes,
sino sus finanzas y asi proyectar una mejor imagen. Una investigacion ardua del servicio
prestado, basada en herramientas de investigacion, que observaron todos |os posibles detalles
gue conlleva este servicio, demostro cuales fueron las debilidades y fortalezas del recinto,
siendo su mayor fortalezala confianza que genera el servicio en €l cliente, asi como larapidez
del mismo, y a su vez su mayor debilidad fue el aspecto de los tangibles.

De esta manera y en base a los resultados obtenidos en las encuestas, se crearon
estrategias de servicio para megjorar en la mayor parte posible todas las falencias de servicio
gue €l restaurante presento, asi se le brindaria a cliente un valor mas alla de lo esperado,
obteniendo asi € objetivo fina de estatesislacreacion de vaor, y consiguiendo |os objetivos
del restaurante como lo eran aumentar el nimero de clientes y su parte financiera.

Gels (2012), Redlizo la investigacion: Satisfaccion de los Clientes y usuarios con €l
servicio ofrecido en redes de supermercados gubernamentales, en el area de Ingenieriaen la
Universidad Catélica Andrés Bello. Lainvestigacion llego alas siguientes conclusiones:

El Instrumento aplicado a los clientes se denomina CALSUPER adaptacion de
SERVQUAL € cual posee cuatro dimensiones para medir dieciocho atributos utilizando una
escalade ponderacion del 1 a 5, donde 1 eralamenor puntuacion posibley 5 lamayor.

En base a dementos se obtuvieron los resultados estadisticos, en primer lugar, se
determind € indice delacalidad del servicio € cual presento un valor global de 1.27 indicando
gue las percepciones de | os clientes son mas bajas que | as expectativas en un 25.4% por lo que
existen oportunidades de mejoras paralograr una satisfaccién total. En términos especificos, €
cliente considera que € servicio en PDVAL supera |o esperado, en relacion a la dimension

“Evidencias Fisicas”, debido a que la apariencia de las instalaciones fisicas, la facilidad y
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convenienciadel  desplazamiento, incluyendo la distribucion de las seccionesy colaboracion
de los productos en las estanterias.

Asimismo, € cliente percibe que el servicio supero |o esperado en cuanto aladimension
“Fiabilidad” ya que la visualizacion de los productos es clara y atractiva, informando
puntualmente las promociones u ofertas existentes y destacandose en la entrega de tiques de
compraclaros y detallados.

Para esta dimension, los clientes perciben que e servicio es peor a esperado, en
relacion alas transacciones de venta, es decir, €l tiempo de esperapara acudir ala cancelacion

en lascgas de salida.

I nvestigaciones nacionales

Gonzéles (2016). Tesis. Desarrollo e Implementacion de un Sistema de Informacion
parael control del proceso de capacitacion de una empresadel rubro de las tel ecomunicaciones
en el Perl. Tesis paraoptar por € Titulo de Ingeniero Informético, UCSS.

Conclusiones:

* Se halogrado implementar de forma satisfactoria una solucion informética acorde a
objetivo general y especificos del presente proyecto de investigacion, € cual sostiene que la
implementacion de un sistema web de gestién de eventos de capacitacion controla
eficientemente los procesos € ecutados por La Academia Peru. Esto se alcanzé através de la
consecucion de todos | os objetivos especificos establ ecidos, |0s cuales garantizaron €l éxito del
mismo.

* Durante e Andlisisdel proyecto, se esclarecieron y establecieron losflujos operativos
de los procesos gjecutados por La Academia Pert. Con €llo, se establecié un punto de partida
parael desarrollo del producto identificando aquell os procesos a automatizar. ¢. Asimismo, en

el proyecto se ha logrado con éxito € objetivo de modelar formalmente y documentar los
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procesos de negocio actualesy |os que van a ser soportados por € sistemaregistro y control de
eventos de capacitacion.

* Con la implementacion del sistema, se logré establecer un medio de mantener la
informacion segura e integra frente a posibles modificaciones. Como consecuenciade ello, ha
aumentado la confiabilidad de los indicadores de gestion entregados a la gerencia de La

Academia Peru.

Norabuena (2011), Andlisis, disefio e implementacion de un sistema de informacion
para la gestion académica de un Instituto Superior Tecnoldgico, en la Facultad de Ciencias e
Ingenieriade laUniversidad Catdlicadel Pert.

Lainvestigacion llego a las siguientes conclusiones:

* La metodologia RUP en las fases elegidas para € desarrollo de este proyecto, tal
como se indican en la seccion 2.1.2, guiaron de forma efectiva el desarrollo del software en
todas sus etapas, desde €l andisis hasta la implementacion, brindando un mecanismo fiable y
eficiente que describia cada componente considerado para laimplementacion final.

* L os conocimientos adquiridos durante los ciclos de estudio en laFacultad de Ciencias
elngenieriadelaUniversidad seintegraron y coadyuvaron ala conclusion satisfactoria de este
trabajo. Pero, se debe considerar que gran parte de este conocimiento es de orientacion general,
y por tanto para una aplicacion particular tal conocimiento debe ser complementado con

herramientas y tecnol ogias de soporte que competen al alumno investigar su aplicacion.

Vargasy Garcia (2004). Tesis: Tecnologia de informacion orientada a objetos aplicada
alagestion de proyectos en una plataformaweb. Tesis paraoptar por € Titulo de Ingeniero de
Sistemas, UNI.

Conclusiones:
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* Lasituacion actual de la empresa muestra que un inadecuado control de proyectos
conllevaunamalaadministracion delos recursos delaempresay consecuenciamayores costos.

* Lasolucion a problemaincluye medidas administrativas y de control. Por otra parte,
el sistemadebia ser facil de administrar, interactuar y escalable, es decir flexibles para futuros
cambios gue se necesitaran hacer afin de megjorar el sistema actual.

* Laconstruccion del Sistema de Control de Proyectos se realizo a partir de la teoria
explicada del RUP. De esta manera se ha apreciado en todo momento un producto capaz de

representar larealidad que se pretendia resolver.

Romero (2012), “Andlisis, Disefio e Implementacion de un Sistema de Informacion
aplicado a la gestion educativa en centros de Educacion Especial”. Tesis de la Pontificia
Universidad Catélicadel Perd, Facultad de Ciencias e Ingenieria.

Conclusiones:

En dichatesis se detalla cada una de las etapas del andlisis, disefio e implementacion
de un sistema de informacion con el proposito de posibilitar la administracion y atencion de
los planes curriculares funcional es y terapéuticos para personas con necesi dades especiales, asi
como consolidar € conocimiento de trastornos y promover la participacion y evaluacion
continua entre padres y especidistas. El desarrollo este sistema de informacion esta
implementado bajo la metodologia Agile Unified Process (AUP) por su mayor afinidad y

claridad de actividades en | as etapas de disefio y construccion.
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2.2. Basestedricas
Sistema de Informacion

Segun Whitte, Bentley y Barlow (2003), un Sistema de Informacion es:

“Una disposicion de personas, actividades, datos, redes y tecnologia integrados entre si
con el propésito de apoyar y mejorar las operaciones cotidianas de una empresa, asi como
satisfacer las necesidades de informacion para la resolucion de problemas y la toma de
decisiones por parte de los directivos de la empresa”. (p.39)

Aspectos gener ales

Definicion basada en tecnologia de lainformacion (Whitten, Bentley y Dittman, 2004)
Conjunto de personas, datos, procesos y tecnologia de la informacion que interactian para
recoger, procesar, amacenar y proveer la informacion necesaria para € correcto
funcionamiento de la organizacion.

Definicion basada desde una perspectiva estratégica (Andreu, Ricart y valor, 1996) o
Conjunto formal de procesos que, operando con un conjunto de datos estructurados de acuerdo
a las necesidades de una empresa, recopila, elabora y distribuye parte de la informacion
necesaria para la operacion de dicha empresa y para las actividades de direccion de control
correspondientes, apoyando a menos en parte, la toma de decisiones necesaria para
desempeiiar las funciones y procesos de negocio de la empresa de acuerdo con su estrategia.

Los Sistemas de Informacién cumplen tres objetivos bésicos dentro de las
organizaciones: a) automatizacion de procesos operativos, b) proporcionar informacién que
sirva de apoyo al proceso de toma de decisionesy; ¢) lograr ventgjas competitivas a través de
su implantacién y uso.

Definicion de O’Brien (2001), lo define como “una combinacion organizada de
personas, hardware, software, redes de comunicaciones y recursos de datos que reline,

transforma y disemina informacion en una organizacion”. (p.9). Las personas han dependido



15

de los sistemas de informacion para comunicarse entre si utilizando una variedad de
mecanismos fisicos (hardware), procedimientos e instrucciones de procedimiento de
informacion (software), canales de comunicaciones (redes) y datos almacenados (recursos de

datos) desde los inicios de lacivilizacion.

Actividades Basicas de los sistemas de Informacion

Un Sistema de Informacion realiza cuatro actividades basicas: entrada,
almacenamiento, procesamiento y salidade informacion. A continuacion, se definiran cadauna
de estas actividades.

Entrada de Informacion. La entrada es € proceso mediante € cual € Sistema de
Informacion tomalos datos que requiere para procesar lainformacion. Las entradas pueden ser
manuales 0 automaticas. Las manual es son aguellas que se proporcionan en forma directa por
el usuario, mientras que las automaticas son datos o informacion que provienen o son tomados
de otros sistemas 0 modul os. Esto ultimo se denominainterfases autométicas.

Las unidades tipicas de entrada de datos a las computadoras son las terminales, las
cintas magneéticas, las unidades de disquete, los codigos de barras, l0s escaneres, lavoz, los
monitores sensibles a tacto, €l teclado y € ratén, entre otras.

Almacenamiento de informacion. El amacenamiento es una de las actividades o
capacidades mas importantes que tiene una computadora, ya que através de esta propiedad €l
sistema puede recordar la informacion guardada en la sesién o proceso anterior. Esta
informacion suele ser almacenada en estructuras de informacion denominadas archivos. La
unidad tipica de almacenamiento son |os discos magnéticos o discos duros, los discos flexibles
o disquetes y los discos compactos (CD-ROM). Sin embargo, existen otras formas de

amacenamiento.
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Procesamiento de Informacion. Es la capacidad del Sistema de Informacion para
efectuar calculos de acuerdo con una secuencia de operaciones preestablecida. Estos calculos
pueden efectuarse con datos introducidos recientemente en el sistema o bien con datos que
estan almacenados. Esta caracteristicadelos sistemas permite latransformaci on de datos fuente

en informacion que puede ser utilizada paralatoma de decisiones.

Salida de Informacion. La salida es la capacidad de un Sistema de Informacion para
sacar la informacion procesada o bien datos de entrada a exterior. Las unidades tipicas de
salida son las impresoras, terminales, disquetes, cintas magnéticas, la voz, los graficadores y
los plotters, entre otros. Esimportante aclarar que lasalidade un Sistemade Informacion puede
congtituir laentrada a otro Sistema de Informacion o médulo. En este caso, también existe una

interfase automética de salida.

C. Componentes de unos Sistemas de I nfor macion

Softwar e: Los programas de computadoras, |as estructuras de datos y ladocumentacion
asociada, que sirve pararealizar el método |6gico.

Hardware: Los dispositivos electrénicos que proporcionan la capacidad de
computacién y que proporcionan las funciones del mundo exterior.

Personas: Los individuos que son usuarios y operadores del softwarey del hardware.

Bases de datos. Una coleccion grande y organizada de informacion ala que se accede
mediante el software y que es una parte integral del funcionamiento del sistema.

Documentacién: Los manuales, los impresos y otra informacion descriptiva que
explicaé uso y/o laoperacion.

Procedimiento: Los pasos que definen € uso especifico de cada elemento del sistema

0 e contexto procedimental en que reside el sistema.



17

Control: Los sistemas trabajan mejor cuando operan de niveles de control tolerables

de rendimiento, por gjemplo: el sistema de control de un calentador de agua.

D. Rolesdelos Sistemas de Informacion
Incrementa las eficiencias de escala de |las operaciones.
Procesamiento de transacciones.
Recoleccion y suministro de informacion rel evante paralatoma de decisiones.
Monitoreo y registro del desempefio de los empleados y unidades funcionales.
Mantenimiento del status y los cambios en |as funciones principales del
negocio.
M antenimiento de canal es de comunicacién (documentacion).
Permite reducir costos de transaccion. Este término explicalas ineficiencias
del mercado que se afiaden, o deberian afadirse, al precio del producto o

servicio.

E. Sistemas de procesamiento transaccionales
Los Sistemas de Procesamiento Transaccionales (TPS) dan servicio a nivel
operativo de | as organizaciones.
SOlo registran y procesan las operaciones basicas y de rutina necesarias para €l
funcionamiento de la empresa como contabilidad, inventarios, etc. Las razones del
procesamiento son: registro, clasificacion, orden, célculo, sintesis, amacenamiento y

visualizacion de los resultados.
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F. Sistema de infor macion administrativos

Los Sistemas de Informacion Administrativos (M1S) conocidos también como
Sistemas de Apoyo a Trabajadores de la Informacion son aplicaciones de la Tecnologia de la
Informacion, disefladas para incrementar la productividad de ingenieros, disefiadores y
trabgjadores de la informacion. Ademas, permiten integrar nuevos conocimientos para el
negocio y apoyan las actividades de coordinacion y de comunicacion en laoficina.
G. Sistemas de nivel estratégicos

Los Sistemas de Nivel Estratégico ayudan alaaltadireccion avisualizar tendencias
alargo plazo, dentro y en & entorno de la organizacion, como también en latoma de decisiones
estratégicas, Unicas, no reiteradas y no estructuradas. Son sistemas basados en inferencias de
las estrategias que pretende seguir la empresa, disefiados para incorporar informacion sobre

eventos externos, como competidores.

H. Controlesinternosinfor maticos
Pinilla (1997), Auditoria Informatica— Aplicaciones en Produccion.

El Control Interno Informatico puede definirse como el sistemaintegrado al proceso
administrativo, en la planeacion, organizacion, direccién y control de las operaciones con €l
objeto de asegurar la proteccion de todos los recursos informaticos y mejorar los indices de
economia, eficienciay efectividad de los procesos operativos automatizados.

En e ambiente informé&tico, € control interno se materializa fundamentalmente en
controles de dos tipos:
 Controles manuales; aquellos que son gecutados por €l personal del area usuaria o

de informética sin la utilizacion de herramientas computacional es.
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 Controles Automaticos; son generamente los incorporados en el software, |lamense
estos de operacion, de comunicacion, de gestion de base de datos, programas de aplicacion,
etc.

Los controles segun su finalidad se clasifican en:

» Controles Preventivos, para tratar de evitar la produccion de errores o hechos
fraudulentos, como por gemplo e software de seguridad que evita € acceso a persona no
autorizado.

 Controles Detectivos; trata de descubrir a posteriori errores o fraudes que no haya
sido posible evitarlos con controles preventivos.

» Controles Correctivos; tratan de asegurar que se subsanen todos los errores

identificados mediante |os control es detectivos.

|. Analisisy disefio de sistemas de infor macion

Céceres (2014). Andlisisy Disefio de Sistemas de Informacion

El andlisis de un sistema de informacién consiste en recolectar e interpretar hechos
sobre el sistema actual y las necesidades de informacion actual y previsible en el futuro para
determinar lo que esta bien, lo que estamal, |o que sobray o que falta.

El disefio consiste en planear y desarrollar un nuevo sistema que solucione los
problemas detectados en el sistemaactual y |os supere ventajosamente. El sistemaactua puede
limitarse a remendar e sistema actual, pero también puede ser un cambio de grandes

dimensiones. (p. 2)
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Satisfaccion del Cliente

En laactualidad, lograr la plena"satisfaccion del cliente” es un requisito indispensable
paraganarse un lugar en la"mente" delos clientes y por ende, en el mercado meta. Por €llo, €
objetivo de mantener «satisfecho a cada cliente» ha traspasado |as fronteras del departamento
de mercadotecnia para constituirse en uno de los principales objetivos de todas las areas
funcionales (produccion, finanzas, recursos humanos, etc.) de las empresas exitosas.

Por ese motivo, resulta de vital importancia que tanto mercaddlogos, como todas las
personas que trabgjan en una empresa u organizacion, conozcan cuéles son los beneficios de
lograrla satisfaccion del cliente, como definirla, cuales son los niveles de satisfaccion, como se
forman las expectativas en los clientes y en qué consiste el rendimiento percibido, para que de
esa manera, estén mejor capacitadas para coadyuvar activamente con todas las tareas que
apuntan alograr latan anhelada satisfaccion del cliente.

Philip Kotler, define la satisfaccion del cliente como "el nivel del estado de animo de
una persona que resulta de comparar €l rendimiento percibido de un producto o servicio con
Sus expectativas'

Beneficios de Lograr la Satisfaccion del Cliente

Si bien, existen diversos beneficios que toda empresa u organizacion puede obtener a
lograr la satisfaccion de sus clientes, éstos pueden ser resumidos en tres grandes beneficios que
brindan unaidea clara acerca de laimportancia de lograr la satisfaccion del cliente:

Primer Beneficio: El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar. Por tanto, la
empresa obtiene como beneficio su ledtad y por ende, la posibilidad de venderle el mismo u
otros productos adicionales en € futuro.

Segundo Beneficio: El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas
con un producto o servicio. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio una difusién gratuita

gue € cliente satisfecho realiza a sus familiares, amistades y conocidos.



21

Tercer Beneficio: El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por tanto, la

empresa obtiene como beneficio un determinado lugar(participacion) en el mercado.

En sintesis, toda empresa que logre la satisfaccion del cliente obtendra como
beneficios:

Lalealtad del cliente (que se traduce en futuras ventas),

Ladifusion gratuita (Que se traduce en nuevos clientes) y

Una determinada participacion en el mercado

Elementos que Conforman la Satisfaccion del Cliente

Como se vio en la anterior definicion, la satisfaccion del cliente esta conformada por

tres e ementos;

1. El Rendimiento Percibido: Se refiere al desempefio (en cuanto alaentrega de valor)

gue € cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio. Dicho de otro

modo, es € "resultado” que € cliente "percibe’ gque obtuvo en & producto o servicio que

adquirio.

El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:

Se determina desde el punto de vistadel cliente, no de laempresa.

Se basa en los resultados que € cliente obtiene con el producto o servicio.
Estéa basado en | as percepciones del cliente, no necesariamente en larealidad.
Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en € cliente.
Depende del estado de &nimo del cliente y de sus razonamientos.

Dada su complgjidad, € "rendimiento percibido” puede ser determinado luego

de una exhaustiva investigacion que comienzay terminaen el "cliente".
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2. Las Expectativas: Las expectativas son las "esperanzas" que |os clientes tienen por
conseguir algo. Las expectativas de | os clientes se producen por € efecto de una o méas de éstas
cuatro situaciones:

Promesas que hace la misma empresa acerca de |os beneficios que brinda € producto
0 Sservicio.

Experiencias de compras anteriores.

Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion (p.g.:
artistas).

Promesas gue ofrecen los competidores.

En la parte que depende de la empresa, ésta debe tener cuidado de establecer € nivel
correcto de expectativas. Por g emplo, s las expectativas son demasiado bajas no se atraerén
suficientes clientes; pero si son muy altas, los clientes se sentirdn decepcionados luego de la
compra.

Un detalle muy interesante sobre este punto es que la disminucién en los indices de
satisfaccion del cliente no siempre significa una disminucion en la calidad de los productos o
servicios; en muchos casos, es € resultado de un aumento en las expectativas del cliente
situacion que es atribuible a | as actividades de mercadotecnia (en especial, de la publicidad y
las ventas personales).

En todo caso, es de vital importancia monitorear "regularmente” las "expectativas' de
los clientes para determinar lo siguiente:

Si estan dentro de lo que la empresa puede proporcionarles.

Si estan alapar, por debajo o encima de | as expectativas que generala competencia.

Si coinciden con lo que € cliente promedio espera, para animarse a comprar.
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3. Los Niveles de Satisfaccion: Luego de realizada la compra o adquisicion de un
producto o servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de satisfaccion:

Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto no alcanzalas
expectativas del cliente.

Satisfaccion: Se produce cuando &l desempefio percibido del producto coincide con las
expectativas del cliente.

Complacencia: Se produce cuando e desempefio percibido excede a las expectativas
del cliente.

Dependiendo €l nivel de satisfaccion del cliente, se puede conocer el grado de lealtad
hacia una marca 0 empresa, por gemplo: Un cliente insatisfecho cambiara de marca o
proveedor de formainmediata (deslealtad condicionada por la misma empresa). Por su parte,
el cliente satisfecho se mantendra leal; pero, tan solo hasta que encuentre otro proveedor que
tenga una oferta mejor (lealtad condicional). En cambio, €l cliente complacido seralea auna
marca o proveedor porque siente unaafinidad emocional que superaampliamente aunasimple
preferenciaracional (lealtad incondicional).

Por ese motivo, las empresas inteligentes buscan complacer a sus clientes mediante

prometer solo |o que pueden entregar, y entregar después mas de |o que prometieron.

I ntroduccién ala medicion de la satisfaccion del cliente

Para la medicién de la satisfaccion del cliente se han empleado diversos métodos alo
largo del tiempo.

Trataremos a continuacién algunos de estos métodos empleados parala medicion dela
satisfaccion del cliente alo largo del tiempo.

1. El analisis “Top Box” o “Bottom Box”
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Las encuestas sometidas al analisis “Top Box” o “Bottom Box” son aquellas donde el
encuestado marca una casilla con un nimero reducido de opcion es para cada una de las
cuestiones que componen la encuesta.

Este tipo de encuestas tienen algunas limitaciones que pasamos a comentar a
continuacion.

Cuando se contesta este tipo de encuestas es raro que |os encuestados contesten usando
los valores extremos, es decir, S una cuestion tiene como opciones de respuesta los valores de
1ab, lasrespuestas 1 y 5 raramente se usaran por parte de los encuestados. Este hecho, reduce
de manera efectiva la escala usable a tres valores y normalmente la media de los resultados se
encuentra en el rango de 3 a 4. Existe por parte de los investigadores de esta materia, una
tendencia a la hora de analizar los resultados de este tipo de encuestas, consistente en unirlos
dos valores superiores de la escala empleada (analisis “Top Box”), que normamente se
consideran como la excelencia y una buena consideracion respecto a la cuestion dada y usar
esta agregacion de los valores para expresar € porcentaje de clientes que eligen estas opciones
gue se toman como |0os clientes que se encuentran sati sfechos.

2. El método SERVQUAL

El método SERVQUAL fue desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988)
partiendo de un modelo de la calidad de servicio (1985) y ampliado posteriormente en 1991 y
se basa en e model o de desgjustes dela calidad deservicio. Dichametodol ogia es de aplicacion
alos servicios y se comenta aqui ya que € estudio de Homburg y Rudolph (2001) pretende
implantar una escalay metodologia equivalentes para el ambito industrial.

El modelo de brechas o “gap model” define el servicio como una funcion de las
disconformidades entre | as expectativas del cliente de un servicio y sus percepciones respecto
al servicio prestado realmente por una organizacion.

D. Lametodologia del National Quality Research Center
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La metodologia que comentaremos a continuacion fue creada por el National Quality
Research Center (NQRC) de la Escuela de Negocios de la Universidad de Michigan, Estados
Unidos de Norteamérica

Dicha metodol ogia se basa en un modelo econométrico que fue creado para su uso en
el Bardbmetro Sueco de la Satisfaccion del Cliente (Svenskt Kundindex) en 1989 y se empled
posteriormente para la creacion del American Customer Satisfaction Index (ACSI: indice de
Satisfaccion del Cliente Americano) en 1994 entre otros indices nacionales de la satisfaccion
del cliente.

El modelo basico creado por el NQRC consiste en un sistema de ecuaciones que
describen las relaciones entre sei s constructos que son la calidad percibida, |as expectativas del
cliente, el valor percibido, la satisfaccion del cliente, la fidelidad del cliente y las quejas del
cliente. Cada uno de estos constructos se mide usando varias cuestiones dentro de una misma
encuesta para incrementarla precision de la medicion. Cada una de las cuestiones tiene la
opcion de ser respondida usando una escala de diez puntos para mejorar lafiabilidad y reducir
el error en los indices. Esto también incrementa la posibilidad de detectar cambios que pueden
perderse si se usa una escala con menor nimero de puntos.

Los datos obtenidos en los cuestionarios se analizan usando una modificacion
registrada del modelado mediante Minimos Cuadrados Parciales (Partial Least Squares) para

obtener el indice de satisfaccion del cliente (Fornell, Ittner y Larcker 1995).

Para darle una aplicacion practica a todo lo visto anteriormente, se puede utilizarla

siguiente férmula:

Rendimiento Percibido - Expectativas = Nivel de Satisfaccion
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Para aplicarla, se necesita primero obtener mediante una investigacion de mercado: 1)

el rendimiento percibido y

2) las expectativas que tenia e cliente antes de la compra.

Luego, se les asigna un valor a los resultados obtenidos, por gemplo, para €
rendimiento percibido se puede utilizar 0s siguientes parametros:

Excelente= 10

Bueno=7

Regular =5

Mao=3

En el caso de | as expectativas se pueden utilizar 0s siguientes valores:

Expectativas Elevadas = 3

Expectativas Moderadas = 2

Expectativas Bgjas= 1

Para el nivel de satisfaccion se puede utilizar 1a siguiente escala

Complacido: De8a 10

Satisfecho: de5a7

Insatisfecho: Igual o Menor a4

Finalmente, se aplica la férmula. Por g emplo: Si la investigacion de mercado hadado
como resultado que e rendimiento percibido ha sdo "bueno" (vaor: 7), pero que las
expectativas gue tenian los clientes eran muy "elevadas" (Vaor: 3), se redliza la siguiente
operacion

Satisfaccion del Cliente Versus Rentabilidad Luego de conocer en qué consiste y €
como determinar la satisfaccion del cliente, surge una pregunta muy légica: ¢Hasta qué punto

una empresa debe invertir para lograr la satisfaccion de sus clientes? Esta pregunta es muy
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usual, porque en muchas ocasiones los responsables de mercadotecnia sugieren incrementar
los niveles de satisfaccion de los clientes disminuyendo precios o incrementando servicios.
Ambas situaciones pueden mejorar los indices de satisfaccion, pero a costa de disminuir las
utilidades de la empresa. En todo caso, no se debe olvidar que € reto de todo mercaddlogo es
el de generar satisfaccion en sus clientes, pero de manera—rentable—. Esto exige el encontrar
un equilibrio muy delicado entre seguir generando mas valor para lograrla satisfaccion del

cliente, pero sin que ello signifique "echar la casa por la ventana'.

Servicio al Cliente
Serna (2006) define que: “El servicio a cliente es @ conjunto de estrategias que una

compafiia disefia para satisfacer, megjor que sus competidores, las necesidades y expectativas
desusclientes externos...”. De esta definicion deducimos que el servicio de atencion a cliente
es indispensable para e desarrollo de una empresa. Afirma gue las caracteristicas del servicio
al cliente:

Es Intangible, no se puede percibir con los sentidos.

Es Perecedero, Se produce y consume instantaneamente.

Es Continuo, quien lo produce es asu vez € proveedor del servicio.

Es Integral, todos |los colaboradores forman parte de ella.

La Ofertadel servicio, prometer y cumplir.

El Foco del servicio, satisfaccion plenadel cliente.

El Valor agregado, plus al producto.
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2.3. Definiciones conceptuales
a) Tecnologia
Es el conjunto de conocimientos técnicos, cientificamente ordenados, que permiten
disefiar, crear bienes, servicios que facilitan la adaptacion al medio ambiente y satisfacer tanto
las necesidades esencial es como |os deseos de la humanidad.
b) Cliente
Son aquellos o0 aquellas personas que |legan a una empresa arealizar una compra o que
le brinden un servicio.
c) Calidad de servicio
Seguin Reyes, Mayo y Loredo (2009) “La calidad de servicio percibida por el cliente es
entendida como un juicio global del consumidor que resulta de la comparacion entre las
expectativas sobre e servicio que van a recibir y las percepciones de la actuacion de las
organizaciones prestadoras del servicio”
d) Servicio
Segun Betancourt Y.y Mayo J (2010) el termino servicio proviene del lation servitium
y define ala accion y efecto de servir. También permite referirse a fia prestaci on humana que
satisface alguna necesidad socia y que no consiste en la produccién de bienes materiales”.
e) Eficiencia
Es la utilizacion correcta de los recursos (medios de produccion) disponibles.
Puede definirse mediante la ecuacion E=P/R, donde P son los productos resultantes
y R los recursos utilizados.
f) Capacidad de servicio
Es en nUmero maximo de servicios que se usa para medir la calidad de los mismos.
Estas condiciones se describen en términos de factores tales como lavelocidad y € tiempo, la

libertad de maniobras, la convenienciay la seguridad.
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g) Desempefio global del persona de las actividades operacionales “Procedimiento
estructural y sistematico para medir, evaluar e influir sobre los atributos, comportamientos y
resultados rel acionados con € trabajo, asi como el grado de absentismo, con el fin de descubrir
en gué medida es productivo € empleado, y si podra mejorar su rendimiento futuro”.

h) Automatizacion

La automatizacion es un sistema donde se trasfieren tareas de produccion, realizadas
habitualmente por operadores humanos a un conjunto de elementos tecnol 6gicos.

Un sistema automatizado consta de dos partes principales.

- Parte de Mando

| Parte Operativa

i) Estudio de tiempo en registro de informacion
Lamedicién deladuracion de unadeterminadaactividad industrial, parausarlacomo

referente, es o que se conoce como estandar de tiempo. Por lamismarazén de ser un referente
es de vital importancia que se ponga todo € rigor y cuidado en su elaboracion, ya que en
algunos casos servira como base para establ ecer planificaciones de trabaj os, otras para conocer
la capacidad de las méaquinas, determinar las personas necesarias para desarrollar un
determinado montgje o para establecer sistemas de remuneracion variable (primas de
productividad). En lamedida que € estandar de tiempo corresponda a un método / proceso de

trabajo con ato valor afadido, conseguiremos un mayor rendimiento de nuestros recursos.
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2.4. Formulacion dela hipotesis

2.4.1. Hipotesis general

Existe relacion significativa entre €l Sistema de Informacion y la Satisfaccion a Cliente

en laempresa Topitop Huacho.

2.4.2 Hipotesis especificas
Existe relacion significativa entre el sistema de informacion y la Satisfaccion
sobre laatencion a Cliente en la empresa Topitop Huacho.
Existe relacion significativa entre € sistema de informacion y la Satisfaccion
sobre la calidad del producto en laempresa Topitop Huacho.
Existe relacion significativa entre el sistema de informacion y la Satisfaccion

sobre lainfraestructura en la empresa Topitop Huacho.
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CAPITULO III: METODOLOGIA

3.1. Disefio M etodoldgico

3.1.1 Disefio

El siguiente estudio es una investigacion descriptiva, € cua serviria como aporte a la
empresa Topitop de Huacho.

3.1.2 Enfoque

La presente investigacion se desarrollaria con un enfoque cuantitativo.
3.2. Tipoy nivel deinvestigacion

3.2.1Tipo

Lainvestigacion presente es de tipo no experimental, de corte transversal debido a que se
hace una recoleccion de datos en un solo momento. Su propdsito es describir variables y
analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado.

3.2.2 Nivel

El nivel de lainvestigacion es correlacional puesto a que se busca demostrar la causay el
efecto entre las variables de estudio.
3.3. Poblacién y Muestra

3.3.1 Poblacion

Estuvo conformada por todos los clientes que tiene la empresa Topitop Huacho para €
periodo, cuya cantidad se estima en 1200 clientes por mes aproximadamente, segin
informacion proporcionada por |os gecutivos de la empresa.

3.3.2 Muestra

El tamafio muestral se define como el nimero de encuestas que técnicamente se considera
necesaria paraobtener informacién insesgaday confiable de unapoblacién para posteriormente

inferir su comportamiento.
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Para determinar e tamafio de la muestra para nuestro proyecto, se utilizo la

siguiente formula:

Donde:
n = Tamafio de muestra
Z =Vaor delaprobabilidad de lafuncion normal para determinado nivel de confianza.
P = Proporcion de consumidores que utilizan € servicio.
Q = Proporcion de consumidores que no utilizan €l servicio.
E = Error muestral aceptado para el estudio.
N = Poblacion total del mercado objetivo
(1.96)2x 1200 X 0.5 0.5

S
(0.05)2(1199) + (1.96)2 x 0.5 x 0.5

n = 291 personas
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33

Variables Def|n|_0|on Dimensiones Indicador Escal_ade
oper acional medida
-Facilidad de
Interfaces Uso Nominal
Modelo deun -Flexibilidad
Sistema de software de —
, acuerdo a . -Eficacia .
Informacion Tecnologia L Nominal
algunas -Eficiencia
caracteristicas
) -V ulnerabilidad .
Seguridad “Eisbilidad Nominal
Atencion Cd 'da.d, de Nominal
atencion
. ., Sensacion del :
Satlsfe_u:cmn cliente sobre Producto Cdlidad de Nominal
a Cliente : - productos
satisfaccion
Calidad en .
Infraestructura infraestructura Nominal

3.5. Técnicas e I nstrumentos de Recolecciéon de Datos

3.5.1 Técnica a emplear

Latécnicaque se hade emplear en lainvestigacion esla observacion y encuesta personal,

que serealizd en los clientes de Topitop.

3.5.2 Instrumento

El instrumento que se uso fue:

* Un cuestionario de orden nominal: Permitio recabar la opinion de los clientes acerca de

laatencion querecibeny € sistemaautomatizado que se propondra paramej orar la satisfaccion

del cliente.



34

3.6. Técnicas para el procesamiento dela informacion
Para €l procesamiento de la informacion se empled el SPSS version N° 24 a modo de
prueba. La informacién se presentd en tablas, grafico de barras y se utilizo |la prueba chi-

cuadrado, parala contrastacion de las hipotesis planteadas.

Validacion del Cuestionario

1=M.Mao 2=Mao 3=Regular  4=Bueno 5=M. Bueno

. I Experto
[tem Criterio 1 5 3 Suma
¢El cuestionario tiene buenarelacién con €
1 problema? S S S 15
¢El cuestionario facilitala comprension de
2 los encuestados? ; ; ; 15
3 ¢El nimero de preguntas de la encuesta es 3 4 3 10
adecuado?
¢Laformulacion de las preguntas del
4 cuestionario es la correcta? S S S 15
¢El disefio del cuestionario facilitara el
S e : 4 4 4 12
anadlisis y su procesamiento de datos?
cTodos los item del cuestionario estan bien
6 formulados? S S S 15
7 | ¢Agregariaagun item? 1 1 1 3
¢El disefio del instrumento sera accesible a
8 tomar la muestra? > > > 15
¢Laredaccion delas preguntases claray
9 | sencilla ° ° ° | b
10 gEx_l ste coherencia interna entre las preguntas 4 4 5 13
del instrumento?
VARIANZA DE CADA EXPERTO 1.7333 | 1.5667 | 1.7889
VARIANZA DE LA SUMA
SUMA DE VARIANZAS 5.0889 14.8444
Lk XS5? __10 | 50889 10 (1—0.34281) = 0.73
k-1 52 “TT0-11" " 148444l " 9 | -

EL SISTEMA DE INFORMACION PARA LA EMPRESA TOPITOP
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I ntroduccion

Las tecnologias de la informacion y las comunicaciones, han adquirido gran
importancia para las empresas turisticas desde finales del siglo XX hastahoy. Laaparicion
de los sistemas de reservas computarizados y posteriormente de Internet han abierto nuevos
canales de informacion, promocion y distribucion de los servicios.

Al ser las companias aéreas de las primeras empresas a distribuir los billetes de sus
vuelos de forma electrénica, seguidas por las grandes cadenas hoteleras en la venta de
pernoctaciones, se podria pensar que este sector esta a la vanguardia del uso de este tipo de
tecnologias. Esto no se gjusta a la realidad. Ademas, las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones, no siempre han tenido una gran reputacion como herramienta de mejora
competitiva.

Muchos de | os estudios existentes sobre el temaversan sobre el uso de estas tecnol ogias
paramejorar o crear nuevos servicios parael cliente, asi como una herramienta de distribucion.
Pero en este caso el principa objeto de estudio es la aplicacion de las TIC en los sistemas de
informacion paralagestion de laempresa. Por ello se hace un repaso de como son los sistemas
de informacion actuales y cuales pueden ser |as tendencias futuras.

También se analiza€ porqué delabajareputaciony lasreticencias del sector en cuanto
alaadopcion de las tecnologias de lainformacion, asi como un peor resultado percibido de su
uso en la gestion comparado con otros sectores en los que |os beneficios son més evidentes.

Al final del capitulo se hace unareflexidn sobre cua puede ser la evolucién de dichos
sistemas de informacion, si existen sistemas de informacion véalidos para cualquier tipologia o
de cudles son las razones por las que no se obtienen mejoras més significativas en la gestion,
S es a causa de la fata de integracion de dichos sistemas o bien por no acompafiar la
implementacion de nuevos sistemas con cambi0s organi zativos.

Lastecnologias de | nformacion para la empresa TOPI TOP
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Antes de andlizar € estado actual de los sistemas de informacion en el sector, es
necesario describir que son las tecnol ogias de lainformacion y los sistemas de informacion, asi

como cud hasido la historia de su uso en la gestion del sector.

Concepto de tecnologias de la informacion y sistema de informacion

Se puede encontrar gran cantidad de literatura acerca de las tecnologias de la
informacion, Tl, 0 mas extensamente de las llamadas tecnologias de la informacion y la
comunicacion, TIC, especiadmente después de la aparicion y crecimiento de Internet. Las
tecnologias de lainformacion harian referencia a la recopilacion y € tratamiento de datos de
forma automatica mediante ordenadores. Si a esta vertiente se le afiade | as telecomuni caciones
se obtienen las TIC. Dentro de estas tecnologias estéan incluidos tanto elementos fisicos,
hardware, como agoritmicos, software, asi como de qué manera se encuentran relacionados
entre si.

Es necesario separar € concepto de tecnologia de la informacion del concepto de
sistema de informacion. Se entiende como sistema de informacion, Sl, € conjunto formal de
procesos que, operando sobre un conjunto de datos estructurados de acuerdo con las
necesidades de una empresa, recopila, elabora y distribuye la informacion necesaria para la
operacion de ésta empresa y para las actividades de direccion y control correspondientes,
apoyandose, a menos en parte, la toma de decisiones necesaria para realizar las funciones y
procesos de negocio de la empresa de acuerdo con su estrategia (Andreu et al. 1996). Cada
sistema de informacion utilizara diferentes tecnol ogias de la informacion y la comunicacion.
Pero € sistema de informacién no es sblo las tecnologias que utiliza sino también | as personas

gue intervienen o la definicion del flujo de informacién.



Los sistemas de informacioén

Estos sistemas de informacion aparecen debido a las necesidades de recopilacion,
almacenamiento, tratamiento y distribucién de la informacion dentro de la organizacion. Se
tendrén que recoger ciertos datos de sus procesos para gue éstos puedan funcionar, asi como
pararealizar tareas de control y direccion de toda la actividad. Los datos a recoger tienen que

estar estructurados y sera necesario definir un flujo para que se recojan de donde sea necesario,

se almacenen, se procesen y sean mostrados en el formato adecuado donde se necesite.

Los “Property Management Systems”, PM S, o sistemas de gestion, son los sistemas de
informaci6n basados en tecnol ogias de lainformacion que suelen utilizarse actualmente en los

sectores. Estos sistemas también pueden ser adoptados, en sus posibles variantes, por todas las

empresas que ofrecen servicios.

Reservas

Marketing,
historico del cliente

:l Mantenimiento
de habitaciones
Toma de decisiones
Gerencia

Auditoria nocturna

Sistema Integral
de Gestion Hotelera
anlPMS)

y

Recepcion, caja

<
o

Impresora de listados

Figura 1: Instalacion tipica de un sistema de gestion (Sheldon 1997)
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Herramientas de Ayuda a la Satisfaccion al Cliente

Lagran cantidad de datos que los sistemas de informacion son capaces de almacenar y
procesar han permitido la aparicion de gran cantidad de sistemas cuyo objetivo es facilitar las
tareas de marketing y latoma de decisiones. Tomar decisiones efectivas de maneramas rgpida
conlleva ventajas estratégicas competitivas importantes. Estas nuevas herramientas permiten
un cambio en la cultura de la empresa de manera que €l cliente pasa a ser €l centro de toda la
actividad. Muchas de las fil osofias que dan soporte tedrico a estas herramientas ya existian con
anterioridad, pero e estado tecnoldgico no habia permitido poder llevarlas a la practica. A
continuacion, se explican algunos de |os términos que se pueden encontrar en laliteraturasobre
este tema.

Uno de |os usos estratégi cos mas importantes de | as tecnologias de lainformacion es €
uso en e marketing. Este puede estar centrado en la gestion de la relacion con los clientes
Ilamada “Customer Relationship Management” o CRM. Se trata de una filosofia de gestion
gue permite un trato mucho mas estrecho con €l cliente dando un servicio consistentey personal
alolargo del tiempo y en los diferentes puntos de contacto. Mediante CRM es necesario poder
modificar las actividades de la empresa para centrarlas alrededor del cliente. Se diferencia de
iniciativas tradicionales de marketing que se suelen centrar en resultados a corto plazo,
mientras que, en cambio, el CRM quiere maximizar el beneficio obtenido de cada clientealo
largo de toda la relacion. Para ello hace falta conocer gran cantidad de datos de los clientes
obtenidos en diferentes puntos de la empresas marketing, operaciones, contabilidad, CRM
permite obtener ventajas competitivas gracias a mantener una relacion més estrecha con €
cliente, incrementar € grado de satisfaccion y reducir costos de marketing (Piccoli et al. 2003).
Las herramientas para poder desarrollar estos programas estan basadas en técnicas de “data
warehousing” o de “data mining”, de las que se obtendra toda la informacidn necesaria. Existe

también el concepto de “Customer Information System” o CIS. Su objetivo es automatizar la
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busqueday €l procesamiento de lainformacion para obtener unavision consistente del cliente
através de todos |os puntos de contacto, mediante una recopilacion de los datos en € formato
idéneo para dar soporte alatoma de decisiones (Minghetti y Di Lucia 2002, Minghetti 2003).

La necesidad de una informacion directa y oportuna sobre el mercado es clave en €
negocio. Los “Marketing Information systems”, MrklS, son & conjunto de procesos y métodos
paraplanificar y presentar lainformacion requerida en latoma de decisiones relacionadas con
el marketing. Es esencial laincorporacion pro-activade los MrklS, que comportara unamejora
enlacalidad del servicioy un meor conocimiento y satisfaccion de los clientes, paraplanificar
en general una estrategia de marketing (Law y Jogaratham 2005). Las areas en que se aplican
son: reservas, base de datos de clientes, “yield management”, marketing mix, planificacion y
control de ventas, andlisis de mercados, gestion de ventas y marketing directo. El éxito de su
uso esta vinculado ala calidad del sistema, de la informacion y del servicio de soporte del
sistema, asi como ala orientacion respecto al mercado.

Los “Management Information Systems” o MIS tienen como objetivo procesar datos
gue ya existen en los sistemas operacionales de la empresa para mejorar la eficiencia en la
gestion. Los MIS han cambiado los procesos administrativos y de recogida de datos hacia
sistemas informéticos integrados que dan soporte a los objetivos tacticos de la empresa.
Ayudan a la monitorizacion, control, toma de decisiones y tareas administrativas de la media
direccién. Los directivos pueden planificar, disefiar y especificar € tipo de informacion que
necesitan, pudiendo asi el MIS mostrar informes y avisos extrayendo |os datos de | as bases de
datos de los sistemas de la empresa. Estan dirigidos a la toma de decisiones estructurales y
previsibles a nivel operaciona y téctico, asi como para medir, monitorizar e ilustrar €
rendimiento de un proceso o funcion (Buhalis 2003).

Para definir la estrategia de la empresa con el objetivo de mejorar su competitividad

existen los “Strategic Information Systems” o SIS. Ayudan a la toma de decisiones
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relacionadas con la competencia de la empresa, |os mercados y como opera la empresa, su
entorno, 1o que ofrece, |os socios, las fusiones, las adquisiciones y las aianzas. Tendrian que
permitir conseguir ventajas competitivas a largo plazo, evitar desventgjas estratégicas y
proteger o mejorar la posicion de la empresa en e mercado.

Para la aplicacion de estos sistemas es necesario un cambio en la cultura empresarial,
reestructurando todos sus procesos (Buhalis 2003).

Los “Executive Information Systems” son sistemas de ayuda alaatay mediadireccion
para la toma de decisiones que necesitan de indicadores significativos para asi acanzar los
objetivos estratégicos de la organizacion. Extraen y combinan datos de diferentes sistemas y
los guardan en una localizacion central que suele ser una “data warehouse”. Esta herramienta
presenta resimenes destacando diferentes indicadores que son |os més importantes para saber
el estado de la empresa mediante datos agregados y gréficas de facil lectura (Marek 1997,
Buhalis 2003). Son, pues, auténticos gestores de los flujos de informacion a traves de toda la
empresa. Hay EIS centrados en la prediccion de la tendencia de las ventas para desarrollar

estrategias que maximicen los beneficios basdndose en ellas (Worcester 1997).

Percepcion del uso de las tecnologias de la informacién

En este apartado se repasa cual es € estado actual de los sistemas de informacion en €
sector. Para ello se han revisado estudios recientes de diferentes investigadores, normamente
basados en encuestas adirectivos o atrabajadores del departamento de sistemas deinformacion
de las empresas, 0 bien basados en casos de estudio. Los estudios se suelen centrar méas en qué
tecnologias se usan gue en cdmo se utilizan en la gestion.

Para la busqueda bibliografica se empezd por las revistas especializadas en nuevas
tecnologias, haciendo una busgueda exhaustiva de los Ultimos 12 afios para encontrar todos los

articulos que hablasen de la aplicacion de los sistemas de informacion o de | as tecnologias de
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la informacién en este campo. A partir de las referencias de estos articulos se escogieron el
resto de articulos de otro tipo de revistas que se creyeron interesantes, asi como librosy otros
documentos extraidos de asociaciones 0 congresos, o articulos anteriores a este periodo de
tiempo.

Dada la importancia que las tecnologias de la informacion han ido alcanzando en €
sector, existen revistas expresamente orientadas a estudios sobre nuevas tecnologias. También
hay articul os sobre sistemas de informacion en el sector en revistas de gestion, en revistas sobre

gestion empresaria y en revistas sobre sistemas de informacion o informética.

Necesidades tecnol 6gicas

Esevidente que las caracteristicas de las empresas af ectan en |a el eccion de sus sistemas
de informacion, asi como en € uso que se hace de ellos. Sector, tamafio, tipo de producto o
servicio, situacion geografica, relacion con proveedoresy clientes o laestructurade laempresa
son factores atener en cuenta. Sheldon (1997) enuncia que los tres factores que afectan al uso
delas Tl son el tamafio de laempresa, €l tipo de clientes y la complgidad de sus procesos.

Las pequefios y medianas empresas suelen presentar una percepcion inferior de las
ventgjas competitivas que comportan las tecnologias y disponen de menos recursos para

invertir en ellas (Main 1995, Harrington y Akehurst 1996, Rimmington y Kozak 1997).

Beneficios einconvenientes del uso delas Tl

Las Tl se han convertido en una fuente principa de ventagja competitivay en un arma
estratégica, especiamente en sectores como el de manufacturas, donde la informacién juega
un papel fundamental en la descripcion, promocién y distribucion de sus servicios. Ofrecen
instrumentos paramejorar la eficiencia de |os procesos internos alavez que afiaden valor ala

experiencia de los clientes. Megoran los servicios facilitando cubrir las expectativas de los



42

clientes, mgjoran €l control de costos, afectan a las estrategias de marketing y abren nuevas
oportunidades de expansion. Sirven para incrementar la productividad y la competitividad,
reducir costes, megjorar la calidad o afadir valor a servicios y productos (Karadag et a. 2009).
El uso de Tl deberia producir resultados en ofertar servicios y productos a costes més bagjos,
anadir valor a éstos, incrementar la velocidad de respuesta, disponer de mayor agilidad para
unamas rapidaadaptaci 6n que lacompetencia, innovar en los productosy serviciosy dar mejor
servicio a cliente a adaptarse mejor a sus necesidades (Bilgihan et a. 2011).

Bharadwa] (2000) sostiene que existen tres vias para conseguir unaventaja competitiva
sostenible a partir de estos recursos.

Reinventar de forma continuada y permanente sus ventajasy liderazgo en TI.

Siendo e primero en adoptar estas herramientas por las ventajas que comporta ser €l
pionero. Integrando estas herramientas en la empresa en combinacion con otros recursos
sostenibles complementarios, de tal manera que se crea valor afiadido.

Las Tl pueden ser requisitos para formar alianzas estratégicas, especialmente en la
cadena de vaor, desarrollando canales innovadores de distribucion, asi como nuevas vias de

comunicacion con clientes y proveedores (Buhalisy Main 1998, Buhalisy Law 2008).

Factores criticos en proyectos de adopcion e implementacién de un sistema de
informacion

Son muchos |os estudios que han intentado averiguar cudles son los factores criticos
gue hacen que un proyecto salga adelante con resultados satisfactorios parala empresa. No es
el objetivo aqui discutir cuando se considera que un proyecto hatenido éxito o no, pudiéndose
encontrar diferentes opiniones a respecto. Normalmente se considera que un proyecto tiene
éxito cuando cumple los objetivos marcados antes de iniciarse su realizacion, especialmente

cuando no esta por encimadel presupuesto y 0s plazos planeados inicialmente.
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Baker y Sussmann (1999) hacen unalista de 16 aspectos importantes para el éxito

de un proyecto de introduccion delas Tl en e sector, basandose en |os estudios de Collins

y Bicknell (1997) y Dutton y otros (1995):

1.

2.

10.

11.

Orientado ala empresa mas que alatecnologia.

Conducido por ladireccion desde € principio.

Tener otros objetivos conjuntamente con |os objetivos econdmicos.

Prestar atencion alos factores humanos y organizacionales.

Considerar laorganizacion y € disefio de las tareas.

Importante influencia de los usuarios en € desarrollo del sistema.

Desarrollo incremental através de pequefios cambios.

Escepticismo sano sobre las demandas de proveedores y consultores.

Revisiones regulares eficaces del proyecto.

Cultura abierta que promocione el reconocer |os problemas, dejando claro que admitir
los errores no esta castigado y labuenavoluntad para aceptarl os son oportunidades para
aprender y no ocasiones para apuntarse tantos.

Insistir en la valoracion de los riesgos, gestion detallada de desastres y planes de

contingencia para cada proyecto.

11.

12.

13.

14.

Hacer esfuerzos practicos para conseguir € apoyo de todos |os que intervienen en cada
unade lasfases del ciclo devidadel proyecto.

Asegurarse que las presiones para conseguir una mayor eficiencia no causen
desmotivacion entre los profesionales clave.

Institucionalizar la cultura de la calidad.

Evitar e tiempo limite impuesto desde arriba 0 desde fuera que no tiene en cuenta las

necesidades locales.



15. Preferir paquetes baratos, probados, disponibles, antes que los caros, no probados o

hechos por €l usuario o la adaptacion de un paquete estandar probado.

Aspectos importantes a tener en cuenta para una introduccion exitosa de las Tl son

(Bilgihan et a. 2011):

1.

Coherencia entre las decisiones en cuanto al uso de las Tl y la estrategia empresarial.
Los directivos deben justificar e ilustrar como las inversiones en Tl dan soporte a la
estrategia empresarial y alas estrategias competitivas de las diferentes unidades de la
empresa.

Tipos de aplicaciones en |as cual es se debe invertir. Hay que decidir a qué usuarios van
destinadas: empleados, clientes, directivos. También si estos usuarios son capaces de
explotar la potencialidad de estas tecnologias. Otra decision atomar es en qué areas es
prioritario aplicarlas: ventas y facturacion, finanzas y contabilidad, recursos humanos.

Beneficios esperados del uso de las Tl. Hay que tener claro que inversiones se haran 'y
gue beneficios, proporcionados alainversion, se deben obtener.

Situacion financiera de la empresay recursos financieros disponibles. Los proyectos en
TI deben poder ser soportados por |a capacidad financiera de la empresa.

Estilo de toma de decisiones. Esimportante |la participacion de los diferentes niveles de
gestion y las diferentes éreas funcionales en la toma de decisiones en cuanto a las TlI.

Esto puede permitir disminuir laresistenciaa cambio.

Reflexiones sobre e futuro delos sistemas deinformacion en la gestion dela empresa

TOPITOP.

En |l os apartados anteriores se ha visto que laempresa, serduno de | os primeros sectores

autilizar lainformatica en su propio negocio, parecen no explotar con lamismaintensidad que
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otros sectores las nuevas tecnologias de la informacion para conseguir un mejor rendimiento
de sus procesos y reducir gastos.

Aungue lainversion en Tl puede ser mas baja que en otros sectores, la inversion que
hace el sector en estas tecnologias es importante. Es interesante saber si el uso que se hace de
ellas es mayoritariamente en tecnologia que af ecta directamente la satisfaccion del cliente o se
esta produciendo un cambio en la culturaempresarial que provogue que se enfoque este uso en
mejorar |os procesos internos de la empresa, haciéndol os mas eficientes y flexibles.

Este cambio es necesario porgue en un mercado global representa una gran ventgja
competitiva estar preparado para retos como el "eBusiness” y el “eCommerce”. La aparicion
de Internet ha revolucionado |os canales de distribucion de los productos turisticos, como ya
habia pasado antes con la aparicion de los CRS y los GDS. El funcionamiento de la empresa
tendra que permitir adaptarse con rapidez a los cambios gque se produzcan en € mercado. Es
probable que esto sea valido paralas cadenas de distribucion que presenta la empresa Topitop.

Para que esto sea factible parecen ser aconsegjables sistemas més integrales que den a
esta empresa, una solucion global atodas sus necesidades empresariales. Y ase hadiscutido las
dificultades que representa tener los datos segmentados en los diferentes sistemas de
informacion utilizados por los diferentes departamentos. re-entrada de datos, posibles
incongruencias entre datos introducidos en los diferentes sistemas y dificultades para encontrar
y analizar los datos (Davenport 2000). Hay muchos estudios dedicados a técnicas como “data
wharehouse”, “data mining” o CRM que permiten extraer gran cantidad de datos de cada
cliente para clasificarlos y saber qué eslo que espera cadatipo de cliente, pudiendo ofrecer asi
un mas personaizado y mejor servicio. Dificilmente se pueden aplicar estas técnicas sin una
base de datos global donde queden registrados todos los datos. Para Topitop, esto es de gran
importancia para poder incrementar la fidelizacién de los clientes y mejorar la imagen de la

empresa.
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Se tendra que ver s finalmente el mercado de sus productos, resulta o bastante
interesante para Topitop y cOmo af ecta esto alos sistemas de informacion que seinstalen en el
futuro. Si esto es asi es probable que, como a minimo en un primer paso, se instalen este tipo
de sistemas en las cadenas, como ya existen algunos casos (Jackson 2010), debido a la gran
cantidad de recursos tanto en tiempo como en dinero que hace falta invertir. Pero gracias al
modularidad de estos sistemas que permite decidir que médulos seinstalan y ala aparicion de
cada vez mas productos orientados a pequefias y medianas empresas, es posible que también
se acaben implementando en este negocio.

Esto podria comprobarse, como pasa en otros sectores, que |os cambios no solo afecten
alatecnologiaaaplicar, sino también alaculturay alaorganizacion de la empresa, derivando
en un proceso de reingenieria de procesos que obtenga ganancias competitivas importantes. Es
por ello que laempresa Topitop, deberiatener en cuenta estos criterios.

Luego de conocer cOmo determinar la satisfaccion del cliente, surge una pregunta muy
logica: ¢Hasta qué punto la empresa debe invertir paralograr la satisfaccion de sus clientes?

Esta pregunta es muy usual, porque en muchas ocasiones los responsables de
mercadotecnia sugieren incrementar l1os niveles de satisfaccion de los clientes disminuyendo
precios 0 incrementando servicios. Ambas situaciones pueden meorar los indices de
satisfaccion, pero a costa de disminuir las utilidades de la empresa. En todo caso, no se debe
olvidar que €l reto de todo mercaddlogo es el de generar satisfaccion en sus clientes, pero de
manera —rentable—. Esto exige e encontrar un equilibrio muy delicado entre seguir
generando maés valor paralograrla satisfaccion del cliente, pero sin que €lo signifique "echar
la casapor laventana'. Es por €llo, que la empresa Topitop, se viene desarrollando sin aplicar
técnicas ya explicadas. En adelante, con laimplementacién de estas, €l crecimiento de Topitop,

debe ser Ordenado y Sistematizado.
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La empresa Topitop, es consciente de la Inversion que debe llevar a cabo para su
Crecimiento sostenible en e mercado tan competitivo en el cua se encuentra.

Topitop, satisface las necesidades y deseos de sus clientes por €llo tiene una existencia
largan en e mercado. Todos sus esfuerzos estan orientados hacia e cliente, porque es el
verdadero impulsor de todas sus actividades.

Topitop, ha entendido que la satisfaccion a cliente es un requisito indispensable para

ganarse un lugar en lamente de sus clientes y por ende en su mercado Objetivo.

Anélissdel sistema

Requerimientos funcionales

Un Requerimiento Funcional, se describe como una descripcion de los
comportamientos 0 servicios internos que desempefiara mas adelante la Aplicacion, estas
descripciones deben mencionar claramente la manera en la que € software debe reaccionar
ante entradas particulares, inclusive en algunos casos, es importante mencionar explicitamente
lo que € sistema no debe hacer.

Los requerimientos funcionales de un sistema describen lo que dicho sistema debe
hacer, dependiendo del tipo de software, los posibles usuariosy del enfoque general del mismo;
técnicamente estos requerimientos, representan los Casos de Uso que se desarrollaran
posteriormente.

Con este antecedente se citaran |os Requerimientos Funcional es analizados, empleando
para €llo un esgquema estandar a manera de tabla, en la cua se especifican los siguientes
identificadores:

* NUmero de Identificacion del Requerimiento.
* Nombre del Requerimiento.

* Descripcion general.



* Prioridad con la que cuenta el Requisito dentro de la aplicacion

Cuadro 1: RFO1 Presentar inicio de sesion

Numero RFO1

Nombre Presentar €l inicio de sesién

Descripcion Por motivos de seguridad, la aplicacion web debe
permitir el acceso Gnicamente a usuarios registrados
por un Administrador.

Prioridad Alta

Cuadro 2: RF02 Permitir la modificacion de los datos de un usuario.

Numero RFO1

Nombre Presentar € inicio de sesion

Descripcion Por motivos de seguridad, la aplicacion web debe
permitir el acceso Unicamente a usuarios registrados
por un Administrador.

Prioridad Alta

Cuadro 3: RFO3 Permitir la creacion y mantenimiento de Usuarios para el sistema.

Numero RFO1

Nombre Presentar €l inicio de sesidn

Descripcion Por motivos de seguridad, la aplicacion web debe
permitir el acceso Gnicamente a usuarios registrados
por un Administrador.

Prioridad Alta

Requerimientos no funcionales

Tecnologia Web

Compatibilidad con los navegadores (Mozilla Firefox y Google Chrome).

100% software libre
Disefio sencillo y agradable

Seguridad de acceso a Software

Disefio del sistema
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A. Definicion de Casos de Uso

L os casos de uso de una aplicacion, representa una descripcion a manera de secuencia
de los pasos o actividades que deberan ser gjecutadas para desarrollar algun proceso, asi como
los actores queintervienen en cada una. Por jemplo, un proceso desarrollado en €l distributivo,
eslaAutenticacion de un Usuario en laAplicacion y por ende, €l actor del mismo, esel Usuario
guien intenta A utenticarse.

Antes de definir los Casos de Uso de la Aplicacion, es necesario definir alas personas
(actores) que intervienen directamente en la Aplicacion en este caso particular, |os actores que
intervienen en el sistema son:

* Gerente

Es la persona encargada de realizar el control, administracion y representacion de la
empresa, tiene laresponsabilidad de consultar un distributivo anterior, con €l fin de emplearlo
parael desarrollo del distributivo que regiraen el nuevo proceso de negocio.

» Secretaria

Es la persona quien extrae la informacion, ya sea de los clientes o de sus respectivos
distributivos.

* Asistenta

Es la persona quien procesa lainformacién, ya sea de los clientes o de sus respectivos
distributivos

*Cajera

Es la persona quien controla los ingresos de |os tributos que recaudan de los usuarios.

A continuacion, en lafigura7, se presentael Resumen de Casos de Uso paralaempresa

Topitop.

B. Diagrama de caso de uso
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L os conjuntos de funcionalidades son representados a continuaci én por |0s casos de uso

para un mejor entendimiento de |0 que se necesita que haga el sistema a desarrollar.

O

Ver reporte

Actualizar reporte

Iniciar sesion

Administrador

Figura 1. Diagrama de casos de uso Rol Gerente

.-~ Inicia sesion

Secretaria

Procesa informacion

Figura 2: Diagrama de casos de uso Rol Secretaria



el
Inicia sesion
: \ Registra informadon
Secretaria
Tii

Procesa informacion

Figura 3: Diagrama de casos de uso Rol Asistenta

-~ Inicia sesion

Cajera . i
. Fegistra ingreso

P

-

Contabiliza y procesa

Figura 4: Diagrama de casos de uso Rol Cajera
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Descripcion de Casos de uso

1. Casodeuso: Iniciar Sesiéon

Nombre: Iniciar Sesion

Alias;

Actores: Gerencia de laempresa

Funcion: Permitir ingresar al sistema

Descripcion: El gerenteingresaa sistemaindicando su nombre de usuario
y contrasefia. El sistemadebe validar que los datos ingresados por €l gerente
0 €l cliente sean correctos, es decir que estén registrados en la base de datos.
2. Casodeuso: Actualizar datosy registros
Nombre: Actualizar datosy registros
Alias:
Actores: Secretaria
Funcion: Permite actualizar los datos y registros de los usuarios.
Descripcion: Permite actualizar los datos de lahoja de identificacion delos
clientes (tiendas y bodegas) afin de llevar un control y registro.
3. Casodeuso: Aperturaprocesoy control deingresos .
Nombre: Apertura proceso y control deingresos S/.
Alias:
Actores: Asistenta
Funcion: Permite proceso y control de ingresos S/.
Descripcion: La Asistenta Apertura proceso y control de ingresos S/. y

Ilenar los datos de la hoja de identificacion.
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4. Casodeuso: Registrar ingresosde S/.
Nombre: Registrar ingresosde S/.
Alias:
Actores. Cgera
Funcion: Permite registrar ingresos recaudados diarios de clientes
Descripcion: Permite registrar |os ingresos recaudados diariamente de los

clientes (bodegas y tiendas) para su control
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CAPITULO IV: RESULTADOS

Confiablidad delos datos
Seguin € alfa de Cronbach, se acanzé una fiabilidad de 0.898, lo cua es un promedio
alto de confianza en | os resultados que a continuacion se presentan. Tal como se puede observar

enlatablal.

TablaN° 1
Confiabilidad de los datos

Alfade Cronbach N de elementos
,898 5
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Sistema de I nformacion
El 81.1% de los clientes manifestaron estar de acuerdo con un sistema de informacion,

en tanto que un 18.9% no lo esta. Tal como se presentaen latabla2 y figura 5.

TablaN° 2
Sstema de Informacion

Frecuencia Porcentaje
S 236 81,1
No 55 18,9
Tota 291 100,0

100+

30+

60—

Porcentaje

40+

20+

-

Sistema de Informacion

Figura 5: Sstema de Informacion
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Satisfaccion del Cliente

El 69.4% de clientes se mostré satisfecho con la tienda Topitop, y solo 30.6% no lo

estuvo. Tal como sedetalleen latabla3y figura 6.

TablaN° 3
Satisfaccion del Cliente

Frecuencia Porcentaje

S 202 69,4
No 89 30,6
Total 291 100,0

Porcentaje

Satisfaccion del Cliente

Figura 6: Satisfaccion del Cliente
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Atencion al Cliente

Un 69.4% esta satisfecho con la atencion que la tienda ofrece a los clientes, mientras

gue 30.6% no esta satisfecha en la atencion. Como se observaen latabla4 y figura 7.

TablaN° 4
Atencion al Cliente

Frecuencia Porcentaje

S 202 69,4
No 89 30,6
Total 291 100,0

60—

Porcentaje

20+

Atencion

Figura 7: Atencion al Cliente
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Calidad de Producto

El 66% de clientes coincide en estar satisfechos con la calidad del producto ofrecido, mientras

gue 34% no lo estd. Ta como se presentaen latabla5 y figura 8.

TablaN°5
Calidad del Producto

Frecuencia Porcentaje

Si 192 66,0
No 99 34,0
Total 291 100,0

Porcentaje

Calidad de Producto

Tabla 8: Calidad del Producto
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Infraestructura

69.15 % de los clientes estan satisfechos con la infraestructura que tiene la tienda, en

tanto 30.9% no lo esta. Tal como sedetallaen latabla6 y figura 9.

TablaN° 6
Satisfaccion en Infraestructura

Frecuencia Porcentaje

Si 201 69,1
No 90 30,9
Total 291 100,0

Forcentaje
It

Infinestructura

Figura 9: Satisfaccion en Infraestructura
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Hipotesis General: Existe relacion significativa entre e Sistema de Informacion y la
Satisfaccion al Cliente en la empresa Topitop Huacho.

Seguin la prueba chi-cuadrado por ser la Significancia asintotica bilateral (Sig.=0.000)
menor a nivel de error maximo permisible (0=0.05), hay evidencia suficiente pararechazar |a
hipotesis nula (Ho: sistemade informacion y satisfaccion del cliente son independientes) y por
tanto a un 95% de confianza podemos afirmar que € sistema de informacion se relacionan de

manera significativa con la satisfaccion del cliente. Como se aprecia en latabla 8.

TablaN° 7

Sstema de Informacién y Satisfaccion del Cliente

Satisfaccion del Cliente

Tota
S No
Frec. observada 196 40 236
Si Frec. esperada 163,8 72,2 236,0
Sistemade % 83,1% 16,9% 100,0%
Informacién Frec. observada 6 49 55
No Frec. esperada 38,2 16,8 55,0
% 10,9% 89,1% 100,0%
Frec. observada 202 89 291
Total Frec. esperada 202,0 89,0 291,0
% 69,4% 30,6% 100,0%

TablaN° 8
Prueba Chi-cuadrado entre Sstema de Informacion y Satisfaccion del Cliente

Sig. asint6tica

Valor g (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 109,345% 1 ,000
Asociacion lineal por lined 108,969 1 ,000

N de casos validos 291
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Hipotesis Especifica 1. Existe relacion significativa entre el Sistema de Informacion y la
Satisfaccion en laatencién a Cliente en la empresa Topitop Huacho.

Seguin la prueba chi-cuadrado por ser la Significancia asintotica bilateral (Sig.=0.000)
menor a nivel de error maximo permisible (0=0.05), hay evidencia suficiente para rechazar la
hipétesis nula (Ho: sistema de informacion y satisfaccion a la atencion del cliente son
independientes) y por tanto a un 95% de confianza podemos afirmar que e sistema de
informacion se relacionan de manera significativa con laatencion del cliente. Como se aprecia

en latabla 10.

TablaN° 9

Sstema de Informacién y Satisfaccion en la atencion del Cliente

Atencién
- Total
S No
Frec. observada 195 41 236
Si Frec. esperada 163,8 72,2 236,0
Sistemade % 82,6% 17,4% 100,0%
Informacion Frec. observada 7 48 55
No Frec. esperada 38,2 16,8 55,0
% 12,7% 87,3% 100,0%
Frec. observada 202 89 291
Total Frec. esperada 202,0 89,0 291,0
% 69,4% 30,6% 100,0%

TablaN° 10
Prueba Chi-cuadrado entre Sistema de Informacion y Satisfaccién en la atencion al cliente

Valor g Sig. asintética

(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 102,655% 1 ,000
Asociacion lineal por lineal 102,302 1 ,000

N de casos validos 291
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Hipotesis Especifica 2: Existe relacion significativa entre e Sistema de Informacion y la
Satisfaccion en la calidad del producto en la empresa Topitop Huacho.

Seguin la prueba chi-cuadrado por ser la Significancia asintotica bilateral (Sig.=0.000)
menor a nivel de error maximo permisible (0=0.05), hay evidencia suficiente pararechazar la
hipétesis nula (Ho: sistema de informacion y satisfaccion en la calidad del producto son
independientes) y por tanto a un 95% de confianza podemos afirmar que e sistema de
informacion se relacionan de manera significativa con la satisfaccion en la calidad del

producto. Como se apreciaen latabla 12.

TablaN° 11

Satisfaccion sobrela calidad del producto

Calidad de Producto

Tota
S No
Frec. observada 191 45 236
Si Frec. esperada 155,7 80,3 236,0
Sistemade % 80,9% 19,1% 100,0%
Informacién Frec. observada 1 54 55
No Frec. esperada 36,3 18,7 55,0
% 1,8% 98,2% 100,0%
Frec. observada 192 99 291
Total Frec. esperada 192,0 99,0 291,0
% 66,0% 34,0% 100,0%

TablaN° 12

Prueba Chi-cuadrado entre Sistema de Informacion y Satisfaccion en la calidad del producto

Sig. asintética
valor 9 (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 124,376° 1 ,000
Asociacion lineal por lineal 123,949 1 ,000
N de casos validos 291

a. 0 casillas (.0%) tienen una frecuencia esperadainferior a5. La
frecuencia minima esperada es 18.71.
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Hipotesis Especifica 3. Existe relacion significativa entre e Sistema de Informacién y la
Satisfaccion en lainfraestructura en la empresa Topitop Huacho.

Seguin la prueba chi-cuadrado por ser la Significancia asintotica bilateral (Sig.=0.000)
menor a nivel de error maximo permisible (0=0.05), hay evidencia suficiente para rechazar la
hipétesis nula (Ho: sistema de informacion y satisfaccion en infraestructura son
independientes) y por tanto a un 95% de confianza podemos afirmar que e sistema de

informacion se relacionan de manera significativa con la satisfaccion en infraestructura de la

tienda. Como se apreciaen latabla 14.

TablaN° 13
Satisfaccion sobre la infraestructura

Infraestructura
- Total
S No
frec. observada 196 40 236
Si Frec. esperada 163,0 73,0 236,0
Sistemade % 83,1% 16,9% 100,0%
Informacién frec. observada 5 50 55
No Frec. esperada 38,0 17,0 55,0
% 9,1% 90,9% 100,0%
frec. observada 201 90 291
Total Frec. esperada 201,0 90,0 291,0
% 69,1% 30,9% 100,0%

TablaN° 14
Prueba Chi-cuadrado entre Sistema de Informacion y Satisfaccion en la infraestructura

Sig. asintética
valor 9 (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 114,2152 1 ,000
Asociacion lineal por lineal 113,822 1 ,000

N de casos validos 291

a. 0 casillas (.0%) tienen una frecuencia esperadainferior a5. La
frecuencia minima esperada es 17.01.
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CAPITULO V: ANALISISDE DISCUSION, CONCLUSIONESY
RECOMENDACIONES

5.1. Analisisde Discusion
Asi como Norabuena (2011), en su investigacion desarrollada en la Facultad de

Ciencias e Ingenieria de la Universidad Catolica del Peru, titulada “Andlisis, disefio e
implementacion de un sistema de informacion para la gestion académica de un Instituto
Superior Tecnol6gico”. Llegando a concluir que: la metodologia RUP en las fases elegidas
parael desarrollo de ese proyecto, guiaron deformaefectivael desarrollo del software en todas
sus etapas, desde e andlisis hasta la implementacion, brindando un mecanismo fiable y
eficiente que describia cada componente considerado para laimplementacion final.

Nosotros también encontramos una buena satisfaccion del sistema de informacion
usado y alta satisfaccion en atencion a cliente, calidad del producto e infraestructura de la
tienda Topitop. Quedando demostrado que se comprobd € objetivo planteado de esta

investigacion.



5.2 Conclusiones

Existe relacion significativa entre el sistema de informacion y la satisfaccion dela
atencion al cliente.

Existe relacion significativa entre e sistemade informacién y la satisfaccion dela
calidad del producto.

Existe relacion significativa entre el sistema de informacion y la satisfaccion en
infraestructuradel local.

Existe relacion significativa entre € sistemade informacion y la satisfaccion en

general ddl cliente.

5.3 Recomendaciones
Llevar a cabo la Implementacion de la Propuesta sistema de informacion aplicado para

lasatisfaccion al cliente en laempresa Topitop, afin de mejorar |a Rentabilidad y Atencidn

a Cliente.
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Anexo 1. Cuestionario

|. PRESENTACION

Estimado (a) sefior (a), € presente cuestionario es parte de una investigacion que tiene por
finalidad obtener informacién, acerca de la Recol eccion de datos paralas Variables
1. INSTRUCCIONES: Marcar con un (X) su respuesta que considere que se acercamas asu
realidad.

Area:

PREGUNTAS

1. ¢Estade acuerdo usted con que latienda use un
sistema de informacion de sus clientes?

2. ¢Estadeacuerdo con lafacilidad y flexibilidad
usadas en e sistema de informacion?

3. ¢Cree usted que latecnologia usada en € sistema
de informacion es eficaz y eficiente?

4. ¢Confiausted en la seguridad mostrada en el
sistema de informacion?

5. ¢Esta usted satisfecho con laatencion quele
brindan en latienda?

6. ¢Cree usted que en latiendalo ofrecen buena
calidad de |l os productos?

7. ¢Estasatisfecho con lainfraestructurade latienda?

8. ¢Entérminos generales, estd usted satisfecho con
latienda?
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“SISTEMA DE INFORMACION APLICADO PARA LA SATISFACCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA TOPITOP”

FORMULACION < TECNICASE
DEL PROBLEM A OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE |INDICADORES |TIPOY NIVEL POBLACION INTRUMENTOS
Problema General Objetivo General Hipdtesis General Variable 1: I nvestigacion Poblacion La técnica, de
-Interfaces basica, La poblacion estuvo | recoleccion de datos
¢Qué relacion  existe |Determinar larelacion que | Existe relacion | Sistemade descriptiva - | conformada por todos | fuelaencuesta.
entre e sistema de | existe entre €l sistemade | significativa entre € | Informacion -Tecnologia correlacional, no | los clientes que tiene
informacion al Cliente | informacion al Cliente en | Sistema de Informacion experimental de | la empresa Topitop | Instrumento, se
en la empresa | la empresa Topitop |y la Satisfaccion a - Seguridad corte Huacho para € | utilizo un
Topitop Huacho? Huacho. Cliente en la empresa transversal. periodo, cuya | cuestionario.
Topitop Huacho. cantidad se estima en | construido y
1200 clientes por mes | validado con un
Problemas Especificos | Objetivos Especificos Hipotesis Especificas aproximadamente, 73% por 3 expertos.
segin  informacion
e ¢Cudl eslarelacion |«Determinar la relacion |*Existe relacion proporcionada por los
gue existe entre € | queexisteentreel sistema | significativa entre € gecutivos de la
sistema de informacién | de informacion y la | sistema de informacion | Variable 2: empresa.
y la Satisfaccion sobre | Satisfaccion sobre la | y la Satisfaccion sobre -Atencion
laatencién al Clienteen | atencion a Cliente en la | laatencion a Cliente en |Satisfaccion del -Cdlidad de
la empresa Topitop | empresaTopitop Huacho. | la empresa Topitop cliente producto
Huacho? Huacho -Infraestructura Muestra
Lamuestrafue de291
clientes.

e ¢Cudl eslareacion
gue existe entre el
sistema de informacion
y la Satisfaccion sobre
la calidad del producto
en la empresa Topitop
Huacho?

*Determinar

la relacion
gueexisteentre el sistema
de informacién y la
Satisfaccion  sobre  la
calidad del producto en la
empresa Topitop Huacho.

. Existe  relacion
significativa entre €l
sistema de informacion
y la Satisfaccién sobre
la calidad del producto
en la empresa Topitop
Huacho.
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e ;Cudl es la relacion
gue existe entre el
sistema de informacion
y la Satisfaccion sobre
la infraestructura en la
empresa Topitop
Huacho?

» Determinar la relacion
gue existe entre el
sistema de informacion
y la Satisfaccién sobre
la infraestructura en la
empresa Topitop
Huacho.

Existe relacion
significativa entre €l
sistema de informacion
y la Satisfaccion sobre
la infraestructura en la
empresa Topitop
Huacho
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