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RESUMEN

El presente proyecto de tesis se enfoco en abordar las deficiencias identificadas en el
proceso de ventas del Grifo REPSOL ubicado en la ciudad de Ica. A través de un enfoque mixto
que combina métodos cualitativos y cuantitativos, se investigo la situacion actual del proceso de
ventas, se identificaron las necesidades especificas de la empresa y se propuso un sistema de
informacién personalizado para mejorar su eficiencia y efectividad.

El proyecto se estructur6 en varias etapas: en primer lugar, se realizé un analisis detallado
de las deficiencias existentes en el proceso de ventas, que pueden incluir problemas como la falta

de seguimiento de inventario, errores en la facturacion y dificultades en la gestion de clientes. A
continuacion, se identificaron las necesidades del Grifo REPSOL en cuanto a sistemas de
informacion, mediante la recopilacion de datos a través de encuestas, entrevistas y cuestionarios.

Con base en estos hallazgos, se propuso un sistema de informacion personalizado que
integre herramientas tecnoldgicas adecuadas para abordar las deficiencias identificadas y mejorar
la gestion de ventas, el seguimiento de inventario, la atencion al cliente y otros aspectos relevantes
del proceso. Este disefio se llevé a cabo de manera iterativa, con la participacion activa de
stakeholders clave en cada etapa del proceso.

Una vez propuesto el sistema de informacion, se procedera a su andlisis en fases,
comenzando con simulaciones en areas especificas del proceso de ventas. Durante esta etapa, se
recopilaron datos para evaluar el rendimiento del sistema en términos de eficiencia operativa y
satisfaccion del cliente.

Palabras Claves: Sistemas de informacion, gestién de ventas, procesos



ABSTRACT.

This thesis project focused on addressing the deficiencies identified in the sales process
of the REPSOL Grifo located in the city of Ica. Through a mixed approach that combines
qualitative and quantitative methods, the current situation of the sales process was investigated,
the specific needs of the company were identified and a personalized information system was
proposed to improve its efficiency and effectiveness.

The project was structured in several stages: first, a detailed analysis was carried out of
the existing deficiencies in the sales process, which may include problems such as lack of
inventory tracking, errors in billing and difficulties in customer management. . Next, the needs of
Grifo REPSOL in terms of information systems were identified, by collecting data through
surveys, interviews and guestionnaires.

Based on these findings, a customized information system was proposed that integrates
appropriate technological tools to address the identified deficiencies and improve sales
management, inventory tracking, customer service and other relevant aspects of the process. This
design was carried out iteratively, with the active participation of key stakeholders at each stage
of the process.

Once the information system is proposed, it will be analyzed in phases, starting with
simulations in specific areas of the sales process. During this stage, data was collected to evaluate
the performance of the system in terms of operational efficiency and customer satisfaction.

Keywords: Information systems, sales management, processes



l. INTRODUCCION.

En el dinamico entorno empresarial actual, la optimizacion de los procesos de venta es
fundamental para garantizar la competitividad y el éxito de una organizacion. En este contexto,
los sistemas de informacion juegan un papel crucial al facilitar la gestion eficiente de datos,
mejorar la toma de decisiones y potenciar la productividad. EI Grifo REPSOL de la ciudad de
Ica, como parte integral del sector de distribucion de combustibles, se enfrenta a la necesidad de
modernizar su proceso de ventas para adaptarse a las demandas cambiantes del mercado y
satisfacer las expectativas de los clientes.

Esta investigacion se enfoca en la propuesta y disefio de un sistema de informacion
disefiado especificamente para mejorar el proceso de ventas del Grifo REPSOL en la ciudad de
Ica. A través de un enfoque integral, se abordaran los desafios actuales del sistema de ventas,
identificando areas de mejora y proponiendo soluciones innovadoras respaldadas por tecnologia
de vanguardia.

El objetivo principal de esta tesis es proponer un sistema de informacion que permita al
Grifo REPSOL de Ica optimizar sus operaciones de venta, aumentar la eficiencia en la gestion de
inventario y mejorar la atencion a los clientes, mejorar la experiencia del cliente y, en ultima
instancia, incrementar la rentabilidad del negocio. Para lograr este objetivo, se llevara a cabo un
exhaustivo analisis de las necesidades y requerimientos especificos del grifo, asi como de las
tendencias y mejores préacticas en sistemas de informacion aplicados al sector de distribucién de
combustibles.

Mediante la implementacion de esta propuesta, se espera que el Grifo REPSOL de la
ciudad de Ica pueda posicionarse como un referente en la industria, destacando por su capacidad
para adaptarse a los cambios del mercado, ofrecer un servicio excepcional y alcanzar niveles
Optimos de eficiencia operativa. Esta investigacion no solo beneficiarad a la organizacion en
cuestion, sino que también aportard conocimientos significativos al campo de los sistemas de

informacion y su aplicacion en el sector de distribucion de combustibles.



La problematica del tema de investigacion "Propuesta y Disefio de un Sistema de
Informacion para mejorar el proceso de ventas del Grifo REPSOL de la ciudad de Ica" se
fundamenta en una serie de desafios y limitaciones que enfrenta el grifo en su proceso de ventas
actual. Estos problemas pueden incluir:

Ineficiencias en la gestion de inventario: El grifo puede enfrentar dificultades para llevar
un control preciso del inventario de combustible, lo que puede resultar en pérdidas por falta de
seguimiento adecuado de las existencias y posibles situaciones de escasez o exceso de stock.

Falta de integracion de sistemas: La falta de integracion entre los diferentes sistemas de
informacidn utilizados en el grifo, como el de ventas, contabilidad, y gestion de inventario, puede
generar discrepancias de datos y dificultades en la coordinacién entre departamentos.

Experiencia de la cliente subdptima: Los clientes pueden enfrentar largos tiempos de
espera, errores en la facturacion, y falta de personalizacion en el servicio debido a deficiencias en
el proceso de ventas actual.

Pérdida de oportunidades de venta: La falta de herramientas adecuadas para el analisis de
datos y la identificacion de tendencias de consumo puede llevar a la pérdida de oportunidades
para mejorar la rentabilidad del negocio mediante estrategias de venta mas efectivas.

Vulnerabilidades en seguridad de datos: La falta de un sistema de informacidn robusto y
seguro puede dejar al grifo expuesto a riesgos de seguridad informatica, como el acceso no
autorizado a datos sensibles de clientes o transacciones financieras.

Estas problematicas representan obstaculos significativos para el Grifo REPSOL de la
ciudad de Ica en su objetivo de mantenerse competitivo y rentable en el mercado. Por lo tanto, es
fundamental abordar estas cuestiones mediante la implementacién de un sistema de informacion
eficaz y adaptado a las necesidades especificas de la organizacion

Problema General
PG: ¢En qué medida la Propuesta de un Sistema de informacion mejorara los procesos del Grifo
REPSOL de la ciudad de Ica?

Problemas Especificos
PE:: ¢En qué medida la propuesta de un sistema de informacion mejorara las ventas en el Grifo
REPSOL de la ciudad de Ica?

PE,: ¢En qué medida la propuesta de un sistema de informacion mejorar el control de inventario
del combustible en el grifo REPSOL de la ciudad de Ica?

Por ello, se plantearon los antecedentes gque dan sustento a la investigacion:

Segln [1]. En la actualidad, los sistemas de informacién contable son esenciales para el
buen funcionamiento de una empresa, ya que permiten analizar grandes cantidades de
informacion de manera eficiente para tomar decisiones estratégicas. Por lo tanto, esta



investigacion se centr6 en disefiar un sistema informatico contable de compra-venta para mejorar
la gestion empresarial en la Estacion de Servicios Jhon E.1.R.L en Pacasmayo. El estudio fue de
tipo descriptivo y transversal, y se encuestd a 80 usuarios y 4 trabajadores de la estacion de
servicios. Los resultados indican que el 80% de los usuarios consideran que el sistema actual es
deficiente y que el 100% de los clientes consideran muy buena la implementacion de un sistema
informatico contable de compra-venta. Ademas, se logré disefiar un proceso para el sistema que
permitira mejorar la gestion empresarial en la estacion de servicios. En conclusién, se recomienda
implementar un sistema informatico contable de compra-venta en la empresa, ya que no cuenta
con uno en la actualidad.

Segun [2]. La tesis se enfoca en el desarrollo de un sistema de informacion para la gestion
de comprobantes de pago electrénicos en la empresa Estaciones de Servicio Ortiz S.A.C., Huaraz,
2018, basados en los lineamientos establecidos por la SUNAT. La metodologia RUP se utilizd
para aplicar el pensamiento ingenieril de software a lo largo de las diferentes fases y actividades
de desarrollo del sistema. Se evaluaron los indicadores y se comprob6 que la solucion tecnolégica

es robusta, eficaz y eficiente, mejorando los procesos de la empresa en cuestion.

Seguln [3]. La implementacion de la norma ISO 9001:2015 es fundamental para garantizar
la calidad de los servicios que se ofrecen en una estacion de servicios de combustible. En este
sentido, el disefio de un proceso de mantenimiento adecuado es esencial para asegurar el
cumplimiento de los requisitos de la norma. La presente investigacién demuestra que la propuesta
de disefio del proceso de mantenimiento tiene un impacto positivo en el cumplimiento de los
requisitos de la norma ISO 9001:2015 en la estacidn de servicios de combustible.

La metodologia utilizada se basé en la informacion documentada presentada como parte de la
implementacion de los requisitos de la norma. Se utilizé informacion como el analisis FODA,
PESTEL, matriz de partes interesadas, mapa de procesos, alcance, politica, objetivos,
indicadores, plan de mantenimiento, riesgos y auditorias para disefiar un proceso de
mantenimiento adecuado y efectivo.

Los resultados de la evaluacién econdmica de la propuesta demuestran que es rentable y viable
para la organizacién, con un Valor Actual Neto (VAN) de S/. 27,795.04 y una Tasa Interna de
Retorno (TIR) de 67.98%.

En conclusion, se ha demostrado que el disefio del proceso de mantenimiento influye
positivamente en el cumplimiento de los requisitos de la norma 1SO 9001:2015 en la estacion de
servicios de combustible, lo que permite garantizar la calidad de los servicios que se ofrecen y
mejorar la satisfaccién de los clientes. Ademas, la propuesta es una opcion rentable y viable para

la organizacion.



Segun [4]. La propuesta de mejora en la gestion de inventarios que se desarrollé en esta
investigacion permitio que la empresa Estacion de Servicios San Roque S.A.C. tuviera una
gestion mas estructurada y organizada en cuanto a su inventario, lo que se tradujo en una mejora
en la rentabilidad de la empresa. El uso de un sistema de gestion de inventarios permitio tener un
mayor control y seguimiento de los niveles de inventario, lo que a su vez permitié tomar
decisiones informadas para la compra y venta de mercancias.

En este sentido, se concluye que la implementacion de un sistema de gestion de inventarios es
una herramienta clave para mejorar la rentabilidad de la empresa, ya que permite tener un mayor
control y seguimiento de los niveles de inventario, lo que se traduce en una optimizacion de los

recursos y en la toma de decisiones mas informadas.

Segun [5] Se llevé a cabo la investigacion titulada: "Implementacion de un Sistema Web
de Gestién Comercial para mejorar el proceso de ventas de la empresa Comercial Vasgar", en la
Universidad de Ciencias y Humanidades de Lima. El objetivo principal fue desarrollar un sistema
web de gestién comercial que optimizara el proceso de ventas de la empresa. Para ello, se empled
una investigacion aplicada de tipo tecnoldgica, enfocada en resolver un problema especifico y
responder a un conjunto de preguntas concretas. Como resultado, se concluy6 que la
implementacion del sistema mejoré significativamente el proceso de ventas, eliminando errores
en calculos, emision de boletas y control de inventarios. Ademas, el sistema permitié incorporar
el servicio de delivery y, a través del modulo de ventas, se redujo el tiempo de atencion al cliente,
cumpliendo con las demandas del mercado. La generacion de reportes precisos facilito la toma
de decisiones empresariales, permitiendo identificar productos mas vendidos y la cantidad de

ventas realizadas, entre otros aspectos clave para el crecimiento del negocio.

Segun [6] El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo ofrecer una solucion
a los problemas detectados en el proceso de ventas de la empresa Panda Clothing, mediante el
desarrollo de un sistema de informacion gque optimice dicho proceso. El sistema fue construido
utilizando el lenguaje de programacion Java, en el entorno de desarrollo integrado NetBeans, y
el SGBD MySQL Workbench para la creacion de tablas, tales como: usuarios, productos, clientes
y registro de ventas. La investigacion fue de tipo experimental, longitudinal y pre-experimental,
con una muestra compuesta por todos los empleados de la empresa. Para la recoleccién de datos,
se empled la encuesta para la variable independiente (Sistema de Informacion) y la observacion
para la variable dependiente (Proceso de Ventas), con sus respectivos instrumentos: cuestionario
y ficha de observacion. Para verificar las hipotesis, se utilizé la prueba T de Student, obteniendo
los siguientes resultados: el tiempo para generar un reporte de ventas se redujo de 22.05 minutos
a 2.97 minutos, con una significancia de 0.037, lo que demuestra que el sistema mejora el reporte
de ventas. Asimismo, el tiempo para generar un reporte de stock disminuy6 de 22.11 minutos a

3.06 minutos, con un p-valor de 0.038, confirmando que el sistema mejora el reporte de stock. En



conclusion, el sistema de informacién mejora significativamente el proceso de ventas en la

empresa Panda Clothing en 2018.

Segun [7] La investigacion tiene como objetivo principal optimizar el proceso de ventas
en la libreria Comercial GD mediante la implementacion de un sistema de informacion comercial.
Para ello, se trabajé con una poblacién de 46 procesos de ventas semanales para medir el tiempo
promedio de atencién al cliente y el tiempo promedio de registro de una compra, utilizando una
muestra de 41 procesos de venta para estos indicadores. En cuanto al tiempo promedio para
generar un reporte de ventas diarios, se consider6 una poblacion de 96 reportes, con una muestra

final de 77. El desarrollo del sistema se baso en la metodologia RUP, empleando el lenguaje de
programacion JAVA 'y el gestor de base de datos PostgreSQL. La contrastacion de hipotesis se
realiz6 mediante la Prueba Z, una prueba paramétrica, obteniendo los siguientes resultados: para
el primer indicador, el tiempo promedio de atencion al cliente con el sistema manual fue de 76.26
minutos, mientras que con el nuevo sistema se redujo a 47.42 minutos, representando una
disminucién del 37.82%. En el segundo indicador, el tiempo promedio de registro de una venta
con el sistema manual fue de 39.93 minutos, reduciéndose a 15.57 minutos con el sistema
implementado, lo que implicd una reduccidn del 61%. Finalmente, para el tercer indicador, el
tiempo promedio para generar un reporte de ventas diarios pasé de 24.6 minutos con el sistema
manual a solo 2 minutos con el nuevo sistema, logrando una disminucion significativa del 91.87%

Segun [8]. El proposito principal de la investigacion fue presentar una propuesta de
mejora en la rentabilidad de la Estacion de Servicios Javimark SAC en Bagua, a través de un plan
de ventas. Para alcanzar este objetivo general, se establecieron objetivos especificos que
incluyeron el analisis del plan de ventas y la evaluacion de la rentabilidad actual de la empresa.
Se adoptd un enfoque cualitativo para el disefio basico de la investigacion, y se utilizaron técnicas
como entrevistas, analisis documental, cuestionarios y encuestas para recopilar datos de las
unidades informantes, incluyendo el administrador general y el contador de la empresa. Los
resultados de la investigacion revelaron que los principales factores que afectan la rentabilidad
de la empresa son la administracion, la toma de decisiones, el mercado y el flujo de caja. Sin
embargo, se encontr6 que el mercado es el factor mas importante debido a que los mayores costos
de la gestion financiera se ven reflejados en él. Se propuso un plan de ventas para mejorar la
rentabilidad de la empresa basado en los resultados obtenidos y se utilizo la triangulacién para
analizar y verificar los datos.

Segun [9]. El propésito de este estudio es examinar y determinar las razones que
perjudican la calidad del servicio en la compafiia analizada, y, en base a los resultados, presentar
una propuesta de mejoras. La investigacion se enfoca en el método cuantitativo, es descriptiva en
cuanto a su aplicacion, y no experimental en cuanto a su disefio. El objetivo principal es elaborar

estrategias de aprovisionamiento que aumenten el servicio al cliente en la estacion de servicio



CATHGAS en la ciudad de Chiclayo. Como resultado del estudio, se lograron generar estrategias
adecuadas a las necesidades detectadas para mejorar la calidad del servicio al cliente. También
se evidencié que el servicio al cliente en la empresa alcanza solamente el 48% de su capacidad.
Ademas, se identificd que la planificacion, preparacion y operaciones son los aspectos que mas
afectan el servicio al cliente, representando el 48% del impacto acumulado, debido a rupturas en
el stock y desfases en el ciclo de aprovisionamiento...

Segun [10]. Este documento presenta una propuesta de Arquitectura Empresarial para
mejorar el proceso de Gestion de Ventas Estaciones de Servicio en Importaciones & Tecnologias
S.R.L. El marco de trabajo utilizado para la construccion de la arquitectura empresarial es
TOGAF, mientras que Scrum se emplea para el desarrollo agil del software necesario para
implementar la solucion propuesta. EI documento esta dividido en cuatro capitulos: El capitulo 1
describe el Marco Teodrico y los conocimientos asociados a Arquitectura Empresarial, TOGAF,
un marco de trabajo para la gestion de ventas y metodologias agiles para el desarrollo de software.
También se presenta el objeto de estudio, objetivos y beneficios del proyecto. El capitulo 2 aborda
la Arquitectura Empresarial, se enfoca en las fases del Método de Desarrollo de la Arquitectura
(ADM) y los documentos y entregables asociados a cada fase. Se identifican los problemas y
proyectos para superarlos. El capitulo 3 se enfoca en Scrum, se propone su uso como marco de
trabajo para el desarrollo del proyecto mencionado en el capitulo anterior, se detallan los roles,
eventos y herramientas de Scrum que se aplicaran en el proyecto. En el capitulo 4, se presenta
una estructura propuesta para exponer la Arquitectura Empresarial a las Gerencias General y
Comercial de la empresa. La finalidad es que revisen y validen la propuesta de manera resumida.
La justificacion del proyecto de tesis "Propuesta y Disefio de un Sistema de Informacion para
mejorar el proceso de ventas del Grifo REPSOL de la ciudad de Ica" se basa en la importancia
estratégica de mejorar la eficiencia operativa y la competitividad del grifo en un mercado cada
vez mas dinamico y exigente. A continuacion, se detallan algunas razones clave que respaldan la
realizacion de este proyecto:

Necesidad de optimizacion: El Grifo REPSOL de Ica enfrenta desafios en su proceso de ventas
actual, como ineficiencias en la gestion de inventario, falta de integracién de sistemas y
experiencia del cliente suboptima. Estas deficiencias afectan la rentabilidad y la calidad del
servicio ofrecido, lo que justifica la implementacion de mejoras significativas.

Competitividad del mercado: En un sector altamente competitivo como el de distribucion de
combustibles, es crucial que el grifo mantenga estandares elevados de eficiencia y calidad para
mantener y captar clientes. Un sistema de informacién mejorado puede proporcionar una ventaja
competitiva al optimizar las operaciones y mejorar la experiencia del cliente.

Impacto en la rentabilidad: Mejorar el proceso de ventas a través de un sistema de informacion

eficaz puede tener un impacto directo en la rentabilidad del negocio al reducir costos operativos,



minimizar pérdidas por inventario y aumentar las oportunidades de venta mediante estrategias
mas efectivas.

Innovacion tecnolégica: La implementacion de un sistema de informacion avanzado permitira al
grifo estar a la vanguardia en términos de tecnologia aplicada a la gestién empresarial. Esto no
solo mejora la eficiencia interna, sino que también proyecta una imagen de modernidad y
confiabilidad ante los clientes y competidores.

Contribucion al conocimiento: Este proyecto de tesis no solo beneficiara al Grifo REPSOL de
Ica, sino que también generard conocimientos significativos en el campo de los sistemas de
informacidn aplicados al sector de distribucion de combustibles. Los hallazgos y metodologias
desarrollados podran ser Gtiles para otras empresas similares que enfrentan desafios similares.
En resumen, la justificacion de este proyecto de tesis radica en la necesidad de mejorar la
eficiencia operativa, la competitividad y la rentabilidad del Grifo REPSOL de Ica, asi como en
su contribucion al avance del conocimiento en el ambito de los sistemas de informacion en el
sector de distribucion de combustibles.

El proyecto "Propuesta y Disefio de un Sistema de Informacion para mejorar el proceso de ventas
del Grifo REPSOL de la ciudad de Ica" es de suma importancia tanto para el Grifo REPSOL de
Ica como para el sector de distribucion de combustibles en general. A continuacion, se destacan
algunas razones gue resaltan su importancia:

Mejora de la eficiencia operativa: Al implementar un sistema de informacién optimizado, el grifo
puede mejorar significativamente sus procesos internos, lo que conlleva una mayor eficiencia en
la gestion de inventario, reduccién de tiempos de espera y una mejor atencion al cliente.
Competitividad en el mercado: En un entorno empresarial cada vez mas competitivo, la capacidad
de adaptarse y mejorar continuamente es crucial. Un sistema de informacion eficaz puede
proporcionar al Grifo REPSOL de Ica una ventaja competitiva al ofrecer un servicio mas eficiente
y satisfactorio que sus competidores.

Impacto en la rentabilidad: La optimizacion del proceso de ventas puede tener un impacto directo
en la rentabilidad del grifo al reducir costos operativos, minimizar pérdidas por inventario y
aumentar las oportunidades de venta. Esto puede traducirse en un incremento en los ingresos y
beneficios para la empresa.

Mejora de la experiencia del cliente: Un sistema de informacién bien disefiado puede mejorar la
experiencia del cliente al agilizar el proceso de compra, ofrecer opciones personalizadas y
garantizar una atencion mas rapida y eficiente.

Contribucion al conocimiento: El proyecto puede generar nuevos conocimientos y metodologias
en el campo de los sistemas de informacion aplicados al sector de distribucién de combustibles,
lo que puede beneficiar a otras empresas del sector que enfrenten desafios similares.

En resumen, el proyecto no solo es importante para el Grifo REPSOL de Ica en términos de



VI.

mejora de la eficiencia y la rentabilidad, sino que también tiene un impacto significativo en su

competitividad en el mercado y en la contribucidn al avance del conocimiento en el sector.

Los objetivos del trabajo de tesis fueron:
Objetivo General

OG: Proponer un sistema de informacion para mejorar los procesos en el Grifo

REPSOL de la ciudad de Ica.

Obijetivos especificos

OE;: Proponer un sistema de informacion para mejorar las ventas en el Grifo

REPSOL de la ciudad de Ica.

OE_2: Proponer un sistema de informacién para mejorar el control de inventario del
combustible en el Grifo REPSOL de la ciudad de Ica.

Finalmente, el trabajo de tesis se desarrollé en 8 capitulos, los cuales fueron:
Introduccién: En esta etapa, se elaboré la introduccion del estudio de investigacion,
donde se abordd la situacion problematica actual, se examinaron los antecedentes
relevantes de la investigacion, se fundament6 la razon de llevar a cabo el estudio y se
establecieron los objetivos a alcanzar.

Estrategia metodoldgica: En esta fase, se establecid la estrategia metodoldgica, la cual
abarcd la naturaleza y estructura del estudio, la definicion operativa de las variables, la
identificacion de la poblacion y muestra, la seleccidn de las técnicas e instrumentos de
recoleccidn de datos, asi como los pasos y el enfoque para el analisis de la informacion
recopilada.

Resultados. En esta etapa se llevé a cabo la verificacion de la normalidad de los datos, se
recopilé la informacidn requerida, se procedio con el andlisis de los datos, se elaboraron
gréaficos estadisticos pertinentes, se formul6 la hipotesis y se establecieron los indicadores
necesarios para la investigacion

Discusidn. En esta fase se realizard un analisis detallado que abordara diferentes aspectos:
se llevara a cabo una discusién centrada en los objetivos planteados, otra enfocada en las
hip6tesis establecidas, se profundizara en la discusion sobre la metodologia empleada, se
exploraran aspectos tedricos relevantes y se desarrollara una discusién exhaustiva basada
en las conclusiones obtenidas.

Conclusiones. En esta seccién se presentan las conclusiones derivadas del trabajo de
investigacion, las cuales se basan en los objetivos establecidos previamente durante el
estudio.

Recomendaciones. En esta seccién se presentan recomendaciones derivadas del
desarrollo de la investigacion, las cuales estan relacionadas con las conclusiones

alcanzadas.



VIL. Referencias bibliogréaficas. En esta fase se reunieron todas las fuentes de informacion
utilizadas a lo largo del proceso de investigacion y la redaccion del informe.

VIII. Anexos. En esta seccion se describieron los anexos, que incluyen la matriz de
consistencia y la ficha de entrevista empleadas en el estudio.



2.1.

1. ESTRATEGIA METODOLOGICA.

Metodologia de la investigacion

La metodologia de investigacion utilizada en el proyecto de tesis "Propuesta y Disefio de
un Sistema de Informacion para mejorar el proceso de ventas del Grifo REPSOL de la
ciudad de Ica" puede variar segun las decisiones del investigador y los requerimientos
especificos del estudio. Sin embargo, una posible metodologia podria ser la siguiente:
Tipo y disefio de investigacion: Se emplearia un enfoque mixto, combinando tanto
métodos cualitativos como cuantitativos. Esto permitiria una comprension profunda de la
problematica y una evaluacion detallada de la efectividad de la propuesta de disefio del
sistema de informacion.

Operacionalizacion de variables: Se definirian claramente las variables relevantes para el
estudio, como eficiencia en la gestion de inventario, experiencia del cliente, rentabilidad,
entre otras.

Poblacion y muestra: La poblacién objetivo serian los clientes del Grifo REPSOL de Ica
y el personal involucrado en el proceso de ventas. Se seleccionaria una muestra
representativa para llevar a cabo las entrevistas y encuestas necesarias.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos: Se emplearian técnicas como encuestas,
entrevistas estructuradas y observacion directa. Los instrumentos utilizados podrian
incluir cuestionarios, guiones de entrevista y listas de verificacion.

Procedimientos: Se establecerian los pasos a seguir para llevar a cabo la recoleccion y
andlisis de datos, asegurando la validez y confiabilidad de los resultados obtenidos.
Método de analisis de datos: Se aplicarian técnicas de analisis estadistico, como pruebas
de normalidad, andlisis descriptivo y comparativo, asi como también analisis cualitativos
para interpretar la informacidn recopilada de entrevistas y observaciones.

Discusidn por objetivos, hipbtesis, metodologia, teoria y conclusiones: Se llevaria a cabo
una discusién exhaustiva de los hallazgos obtenidos en relacion con los objetivos,
hip6tesis planteadas, metodologia empleada, teoria relevante y conclusiones derivadas

del estudio.
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2.3.

Esta metodologia proporcionaria un enfoque integral para abordar la problematica y
alcanzar los objetivos propuestos en el proyecto de tesis. Sin embargo, es importante
adaptar la metodologia segun las necesidades especificas del estudio y las directrices
establecidas por el comité académico.

Tipo, nivel y disefio de la investigacion

La naturaleza de investigacion de este estudio es de indole aplicada. En este contexto, la
investigacion aplicada se centra en la viabilidad de implementar las teorias generales en
la practica, con el objetivo de abordar las necesidades que surgen en la sociedad y en la
vida cotidiana.” [11, p. 11].

El nivel de investigacion de este estudio es descriptivo. Los estudios descriptivos se
centran en definir las propiedades, caracteristicas y perfiles de diversos fendbmenos, ya
sea personas, grupos, comunidades, procesos u objetos, que son sometidos a analisis. Su
propdsito principal es recopilar informacion o medir de forma independiente o conjunta
los conceptos o variables de interés, sin necesariamente establecer relaciones entre ellos.
[12, p. 80]

El disefio de investigacion de este estudio es Cuasi-experimental. Dentro de este contexto,
se entiende como un estudio en el que se manipulan deliberadamente una o méas variables
independientes, consideradas como causas o antecedentes, con el fin de examinar las
repercusiones que dicha manipulacion tiene sobre una o méas variables dependientes,
identificadas como efectos o consecuencias, todo ello en un entorno controlado. [12, p.
121].

Variables

Variables de la investigacion

Variable Independiente

X1 Propuesta de un Sistema de informacién
Variable Dependiente

Xo.:  Mejora en las ventas



Variable

Aplicacion de
Registro
Ventas

Tipo Variable  Definicion CATEGORIZA  DEFINICION INDICADOR  NIVEL DE | Unidadde INDICE
operacional CION MEDICION | medida
Propuesta deun Aprovechamiento | Es una tecnologia Promedio de Nominal: Calificacion indice de El resultado
sistema de forma de los parala Efectividad en técnicas Eficiencia obtenido
automatica en los Recursos técnicos | automatizacion obtener en estadisticas compararan
despacho de en las estaciones | integral de un grifo tiempo real los indice de los resultados
cuantitativa combustible de combustibles datos por los calificacién(exce | obtenidos con
realizado para la despachos de lente, regular, los
Por los administracion combustible que insuficiente) Previstos
dispensadores. automatizada. cada manguera
realiza.
bsto Aprovechamiento | Es el valor a utilizar | Alto costo: o Alto Unidad Indicé de valor Un Bien que
de los equipos para la | Valorizacién ¢ Bajo monetaria (s/.) incluye el
Importe quetomara | fisicos implementacion  y |econdmica con importe de
Cuantitativa | el poder analizar y | disponibles. tecnologias del |respecto al mejoras
disefiar el sistema de Sistema de |sistema actual.
acuerdo  a Aprovechamiento | Administracion  de | Bajo costo:
recursos de los recursos Estaciones de | Valorizacién
consumidos. humanos. Servicio. econdmica con
respecto al
sistema actual.
Seguridad Utilizacion Garantiaen la Nivel de Ordinal: calificacion indice de Control en
efectiva de los gestion de las Actividaddela | técnicas calificacion(exce | Proteccion




guridad Cualitativa Estrategia que datos que operaciones monitorizacion estadisticas lente, regular, asegurada
permitird poder ingresaran al realizadas de de eventos de insuficiente)
tener controlado las | sistema por cada acuerdo a cada seguridad.
diversas etapasenel | empleado turno.
manejo del dinero
en el grifo, desde el
ingreso por las
ventas en
playa, su deposito
en bdveda, posibles
gastos realizados en
playa
Mayor
eficiencia: o Mayor Satisfaccion Indicé Indicadores
Proceso que asegura | Empleo de Mejora la Mayor nivel de e Menor Satisfaccion favorablesy
la operatividad del métricas para operatividad de la fiabilidad en la (mucho, regular | en aumento
sistema de Control y | cada proceso empresa, en Certificacion Y poco). parala
que productividad, en autentica del empresa
Ventajas Cualitativa permite al usuario Operar enel reduccion de costos | personal
Operativa obtener beneficios modo de y maximizacion de administrativo
por su operacion. verificacion para | proteccion de datos. | Menor
comprobar la eficiencia:
identidad de cada Menor nivel
individuo fiabilidad en la
Certificacion
autentica del
personal
administrativo.

Tabla I: Operacionalizacion de las variabl




Indicador U. Medida Indice U. Observacion

Y1: Tiempo de atenciéna losalos  Min. [5..8] Guia de Observacion
clientes
Y2: Tiempo en mejorar la Min. [10..20]  Guia de Observacion

informacion del inventario

Tabla Il: optimizacion de los procesos de atencién

Sistema ERP

Para mejorar las ventas y el sistema de inventario del proyecto "Propuesta y Disefio de
un Sistema de Informacion para mejorar el proceso de ventas del Grifo REPSOL de la
ciudad de Ica", se podria utilizar un Sistema de Gestién Empresarial (ERP, por sus
siglas en inglés), especificamente adaptado a las necesidades del grifo y del sector de
distribucion de combustibles.

Un ERP integra y automatiza los procesos empresariales, incluyendo ventas,
inventario, contabilidad, recursos humanos, entre otros. Algunas caracteristicas y
modulos que podrian ser Utiles para mejorar el proceso de ventas y la gestion de
inventario incluyen:

Gestion de ventas: Permite registrar y gestionar 6rdenes de venta, seguimiento de
clientes, cotizaciones, facturacion y gestion de pagos. También puede incluir
funcionalidades para analisis de ventas, seguimiento de clientes potenciales y gestion
de promociones.

Gestion de inventario: Facilita el seguimiento en tiempo real de los niveles de
inventario, control de stock, gestion de proveedores, recepcion de mercancias, asi como
la planificacion de reabastecimiento y la gestion de inventarios maltiples (por ejemplo,
tanques de almacenamiento de combustible).

Gestion de clientes: Permite mantener registros detallados de clientes, incluyendo
historial de compras, preferencias, datos de contacto, etc. Esto puede ayudar a
personalizar el servicio al cliente y mejorar la fidelizacion.

Analitica empresarial: Ofrece herramientas de analisis de datos que permiten identificar
tendencias de ventas, patrones de consumo, eficacia de las estrategias de marketing,

entre otros aspectos relevantes para la toma de decisiones.



Movilidad: La capacidad de acceder al sistema desde dispositivos méviles puede ser
crucial para el personal de ventas que trabaja en el campo, permitiendo realizar
transacciones y acceder a informacion relevante en tiempo real.

Es importante seleccionar un ERP que pueda ser personalizado y adaptado a las
necesidades especificas del Grifo REPSOL de Ica, considerando aspectos como el
tamafio de la empresa, la complejidad de sus operaciones y las regulaciones especificas
del sector de distribucion de combustibles. Ademas, la capacitacion del personal en el

uso del nuevo sistema seria fundamental para garantizar una implementacion exitosa.

Computador Terminales Redes Cliente/ Internet
Central Servidor
Control de
inventarnio
1960 1970 1980 1990 2000

Fig. 1. Evolucion del Sistema ERP
Estos sistemas pueden ser implementados por cualquier empresa, ya sea pequefia,
mediana o una corporacion de alcance internacional, que aspire a utilizar la tecnologia

como un factor clave para potenciar su éxito.
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Fig. 2. Flujo de actividades en las empresas en las que intervienen el ERP

Procesos de un ERP

El procedimiento de un sistema ERP se compone de modulos que respaldan
todas las actividades de la empresa, y estos médulos estan conectados entre si
de manera que cualquier actualizacidn de datos se realiza de forma instantanea

y en tiempo real.
Modelo de sistema ERP

Los sistemas ERP son aplicaciones de software que integran y gestionan los
datos generados en todas las areas de una organizacion, lo que permite
automatizar numerosos procesos operativos y productivos. Estos sistemas
pueden abarcar una variedad de funciones segun las necesidades y metas de la
empresa, desde el marketing y la atencién al cliente, pasando por las compras,
la produccidn, el transporte y la logistica, hasta la contabilidad, las finanzas y

la gestion de recursos humanos.

Proveedor
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Fig. 3. Modelo de sistema ERP

Integracién del Sistema ERP

La caracteristica principal del sistema ERP es su capacidad de integracién, la cual es
altamente relevante ya que proporciona funcionalidad al proceso general del negocio.
Esta integracion se alcanza mediante modulos y diversas técnicas de comunicacion,
como protocolos, software, Internet y procesos de flujo de trabajo. La implementacién
de sistemas ERP generalmente requiere la revision de procesos y procedimientos segun
la funcionalidad del sistema. Es esencial brindar una capacitacion adecuada a todo el
personal involucrado, incluyendo a los usuarios tanto operativos como estratégicos.
Ademas, es importante destacar que los procesos de implementacion a menudo facilitan
la asimilacion de nuevos procedimientos de trabajo inherentes al disefio conceptual del
sistema. Por su naturaleza, estos sistemas tienen la capacidad de simular procesos con
base en datos de entrada, lo que les otorga un caracter predictivo, una caracteristica

comUnmente asociada a estas aplicaciones.



Fase de Anélisis y diagndstico.

En esta etapa se determinaran los requisitos del sistema, asi como los problemas
actuales, mediante el anélisis de los procesos que la empresa esté llevando a cabo. Esto
permitira obtener también los requerimientos especificos de la empresa.

Fase de Planificacion de acciones.

Durante esta etapa, se llevara a cabo la planificacion detallada de todas las acciones
necesarias para la propuesta de disefio, desarrollo e implementacion del sistema. Cada
actividad sera programada en funcién de su secuencia y dependencia, asignandole los
recursos materiales y humanos necesarios, asi como un tiempo de inicio y finalizacion.
Ademas, se estableceran hitos que facilitaran la supervision y evaluacion de cada
actividad a lo largo del proceso

Fase de Disefio y desarrollos especificos.

En esta etapa se llevaran a cabo los disefios conceptuales del sistema, los cuales se
basaran en el analisis de los requisitos y los procesos comerciales de la empresa, con el
fin de desarrollar la propuesta del sistema ERP

Fase de Presentar bosquejo del sistema

Durante esta fase, se busca presentar una propuesta inicial, utilizando el modelo de
desarrollo evolutivo del software. En este enfoque, la implementacion inicial sera
sometida a los comentarios de los usuarios y se ira refinando a lo largo de diferentes
versiones hasta alcanzar el desarrollo del sistema adecuado.

Costo — Beneficio

La implementacion exitosa de un sistema ERP en una empresa no marca el final del
proceso. El éxito a largo plazo del proyecto depende de la ejecucion adecuada de un
plan de aseguramiento de calidad o un plan de optimizacion post-implementacion. Para
maximizar los beneficios y obtener un retorno de inversion 6ptimo, la organizacion
debe ir méas alla del uso basico del sistema y enfocarse en mejorar continuamente su
rendimiento. En la economia actual, la mejora incremental del desempefio es crucial.
La optimizacién es el siguiente paso tras una implementacién exitosa, lo que implica

analizar cuidadosamente el retorno de inversion y acelerar el aprendizaje



Probleméatica

A partir de la entrevista realizada al gerente de la empresa, se han identificado varias
conclusiones importantes. En primer lugar, los principales clientes de la empresa
incluyen vehiculos de lineas de colectivos, automoviles particulares y camiones. Se ha
observado una disminucién en las ventas de la empresa en los Ultimos tiempos,
posiblemente atribuible a la entrada de nuevos competidores en el mercado con una
gestién mas moderna, asi como a problemas relacionados con la atencion al cliente en
la venta de combustible. Esta disminucion en las ventas se ha visto agravada por la
retirada de vehiculos de lineas de colectivos, lo que ha afectado significativamente las
ventas de combustible.

En términos de problemas internos, se ha identificado una constante descalibracion de
los equipos, lo que obliga a los trabajadores a realizar ajustes continuos para regularlos.
Los clientes han presentado quejas sobre el monto y la cantidad de combustible que
reciben, lo que sugiere posibles discrepancias causadas por la descalibracion de los
surtidores. En el afio 2018, la empresa recibié una multa de 18935 soles de
OSINERMING debido a la descalibracion de los surtidores, lo que resultaba en la
entrega de menos combustible del que se pagaba.

En cuanto al personal, se observa que el 90% tiene vinculos familiares, lo que dificulta
la gestion y el liderazgo efectivo. La empresa opera bajo un esquema familiar sin un
nivel de profesionalismo adecuado, y no se han realizado estudios técnicos
profesionales desde su fundacion. Todos los registros, informes de ventas, compras y
demés son completamente manuales, lo que puede generar errores y retrasos en la
gestion de la informacion. En cuanto a las compras de combustible, se han
experimentado problemas ocasionales, como retrasos en el envio. Ademas, no se ha

implementado el programa de las 5s en la empresa.
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Hipotesis de la investigacion.

HG: En qué medida la propuesta de un sistema de informacion beneficia los procesos
en el Grifo REPSOL de la ciudad de Ica.

Hipotesis especificas

HE.:: En qué medida la propuesta de un sistema de informacion beneficia los
procesos de ventas en el Grifo REPSOL de la ciudad de Ica

HE:: En qué medida la propuesta de un sistema de informacion mejora el control de
inventario en el Grifo REPSOL de la ciudad de Ica.

Poblaciény muestra en estudio
Poblacidn de estudio
Base de Datos de los registros de Boletas del 2020 al 2021 Trabajadores asignados a
cada dispensador por cada turno (55)
Trabajadores administrativos (5)
Muestra

En el proyecto se calculd la muestra de la siguiente manera:

Z2.P.Q.N

"IN -D.EZ+22.P.Q

Donde:

n = Tamafio de la muestra

Z = Nivel de confianza del 95%

S? = Varianza

e’ = Margen de error 5%

N = tamafio de la poblacion (N=300 alumnos)

Reemplazando los Valores en la formula obtenemos:
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(1.96)2.(0.5).(0.5).55

=G5 = 1).(0.05)2 + (1.96)2.(05).(05) _ ®

n

Por lo tanto, el tamafio de la muestra seré 48 trabajadores

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Para el proyecto "Propuesta y Disefio de un Sistema de Informacion para mejorar el
proceso de ventas del Grifo REPSOL de la ciudad de Ica", se emplearon diversas
técnicas e instrumentos de recoleccion de datos para obtener informacion relevante.
Algunas de estas técnicas e instrumentos podrian incluir:

Encuestas: Se disefiaron encuestas tanto para el personal del grifo como para los
clientes, con el fin de recopilar informacion sobre sus percepciones, necesidades y
experiencias con el proceso de ventas y el sistema de inventario actual. Las encuestas
fueron presenciales, dado la accesibilidad de los clientes.

En el proyecto de tesis "Propuesta y Disefio de un Sistema de Informacién para mejorar
el proceso de ventas del Grifo REPSOL de la ciudad de Ica", se emplearon diferentes
tipos de encuestas segln los objetivos especificos de investigacion y el publico
objetivo. Algunas opciones fueron:

Encuestas de satisfaccion del cliente: Estas encuestas fueron disefiadas para recopilar
informacion sobre la satisfaccion de los clientes con los productos y servicios ofrecidos
por el grifo. Pueden incluir preguntas sobre la calidad del servicio, la amabilidad del
personal, la velocidad de atencion, la variedad de productos, entre otros aspectos
relevantes para el proceso de ventas. Ver anexo 1

Encuestas de percepcidn del personal: Estas encuestas se centran en recopilar opiniones
y percepciones del personal del grifo sobre el proceso de ventas actual, el sistema de
inventario y cualquier otro aspecto relevante para el estudio. incluyeron preguntas sobre
la eficacia de los procedimientos, la disponibilidad de recursos, los desafios enfrentados
en el dia a dia, entre otros temas. Ver anexo 2

Encuestas sobre preferencias de productos: Estas encuestas fueron dirigidas a los
clientes y tienen como objetivo recopilar informacién sobre sus preferencias de
productos, habitos de compra y necesidades especificas. Pueden incluir preguntas sobre
los tipos de combustible preferidos, frecuencia de compra, preferencias de marca, entre
otros aspectos relevantes para el proceso de ventas. Ver anexo 3

Encuestas sobre experiencia de compra: Estas encuestas se enfocO en recopilar

informacion detallada sobre la experiencia de compra de los clientes en el grifo.



2.8.

incluyeron preguntas sobre la facilidad de encontrar productos, la claridad de la
informacion proporcionada, la comodidad de las instalaciones, entre otros aspectos que
influyan en la experiencia de compra. Ver anex04

Encuestas de uso y experiencia con sistemas de informacion: Si se esta evaluando la
implementacion de un nuevo sistema de informacion, se pueden utilizar encuestas para
recopilar informacion sobre la experiencia previa del personal con sistemas similares,
asi como sus expectativas y sugerencias para el nuevo sistema. Ver anexo 5
Entrevistas estructuradas: Se pueden llevar a cabo entrevistas estructuradas con el
personal del grifo, gerentes y otros stakeholders clave para obtener informacion
detallada sobre los desafios actuales del proceso de ventas, asi como para explorar
posibles soluciones y recomendaciones. Ver anexo 6

Observacion directa: Observar directamente el proceso de ventas y el manejo del
inventario en el grifo nos permitié obtener informacion valiosa sobre las practicas
actuales, los puntos problematicos y las areas de mejora, utilizando listas de

verificacion para guiar la observacion y registrar datos especificos. Ver anexo 7

Procedimientos

Los procedimientos empleados en el proyecto de tesis estuvieron en funcion de los
objetivos de investigacion. Aqui mostramos los procedimientos:

Revision de la literatura: Se llevo a cabo una revision exhaustiva de la literatura
relacionada con sistemas de informacion en la industria de ventas minoristas y la
gestion de inventarios. Esto ayudo a establecer una base tedrica sélida y a comprender
las mejores practicas en el campo.

Propuesta del sistema de informacidén: Se procedié a proponer el sistema de
informacion para mejorar el proceso de ventas e inventario del Grifo REPSOL. Esto
incluyo el disefio de la arquitectura del sistema, la seleccidn de tecnologias adecuadas.
Recopilacién de datos: Se utilizaron diversas técnicas de recoleccion de datos, como
encuestas, entrevistas y observacion directa, para recopilar informacion sobre el
proceso de ventas actual, las necesidades de los clientes, las experiencias del personal
y otros aspectos relevantes.

Anaélisis de datos: Los datos recopilados se analizaron de manera sistematica utilizando
métodos cualitativos y/o cuantitativos, segin sea apropiado. Esto pudo incluir analisis
estadisticos, analisis de contenido de entrevistas y observaciones, y analisis de
tendencias y patrones.

Evaluacion del sistema propuesto: Se evaluo la efectividad y la viabilidad del sistema
de informacion propuesto mediante pruebas piloto, simulaciones o prototipos. Se

recopilan comentarios 'y se realizan ajustes segln sea  necesario



3.1

I1l. RESULTADOS.

Consideraciones generales.

Las consideraciones generales del proyecto "Propuesta y Disefio de un Sistema de
Informacion para mejorar el proceso de ventas del Grifo REPSOL de la ciudad de Ica"
incluyeron los siguientes aspectos:

Contexto y Justificacion: Es fundamental contextualizar el proyecto, describiendo la
importancia de mejorar el proceso de ventas en el Grifo REPSOL de Ica y la necesidad
de proponer un sistema de informacion para lograr este objetivo. Se deben proporcionar
razones claras y convincentes para llevar a cabo el proyecto.

Objetivos del Proyecto: Se esclarecieron objetivos claros y especificos que indiquen lo
que se espera lograr con la propuesta del sistema de informacion. Esto incluyé mejorar
la eficiencia del proceso de ventas, aumentar la satisfaccion del cliente y optimizar la
gestion del inventario.

Metodologia de Investigacion: Se describié detalladamente los métodos vy
procedimientos que se utilizaron para llevar a cabo el proyecto, incluyendo la
recopilacion de datos, el anélisis y la evaluacion del sistema propuesto. Esto garantizara
la validez y confiabilidad de los resultados obtenidos.

Alcance del Proyecto: Es importante delimitar claramente el alcance del proyecto,
especificando qué aspectos del proceso de ventas y la gestion de inventarios seran
abordados por el sistema de informacidn propuesto y cuales estaran fuera del alcance.
Recursos Necesarios: Se identificaron los recursos necesarios para llevar a cabo el
proyecto, como personal, equipo, tecnologia y presupuesto. Esto ayudo a garantizar que
el proyecto se pueda realizar de manera efectiva y dentro de los plazos establecidos.
Impacto y Beneficios: Se analizé el impacto potencial que tendra la propuesta del
sistema de informacion en el Grifo REPSOL, asi como los beneficios esperados, tanto
para la empresa como para sus clientes. Esto ayudara a justificar la inversion en el
proyecto.

Consideraciones Eticas: Se tuvo en cuenta las consideraciones éticas relacionadas con

la recopilacion y el uso de datos, asi como cualquier impacto que pueda tener el



proyecto en los empleados, clientes y otras partes interesadas.

Plan de Implementacion y Seguimiento: Se desarrollé un plan detallado para la
propuesta del sistema de informacion, que incluy6 la capacitacion del personal, la
configuracion del sistema y la monitorizacion del rendimiento. Ademas, se
establecieron mecanismos para el seguimiento y la evaluacion continua del sistema.
Estas consideraciones generales son fundamentales para el éxito del proyecto y deben
ser tenidas en cuenta desde las etapas iniciales de su planificacion y desarrollo.
Ademas, se realizé la comprobacién de la normalidad de los datos, cuyo propdsito es
determinar si la poblacion sigue una distribucion de probabilidad especifica. En caso
de seguir una distribucién normal, se pueden aplicar técnicas paramétricas como la
Correlacion de Pearson y la regresion lineal. En cambio, si no sigue una distribucion
normal, se recurre a técnicas no paramétricas como la Correlacion de Spearman y la
regresion logistica. Entre las pruebas no paramétricas cominmente utilizadas para
verificar el ajuste de una distribucion se encuentra la prueba de Kolmogorov-Smirnov.
La seleccion de la prueba se basa en el nivel de medida de la variable y su distribucion,
estos seran:

Ho: Los datos siguen una distribucion normal

Ha: Los datos no siguen una distribucién normal

El valor de significacion sera de 0.05, por lo tanto:

e Siel dato de p>= 0.05 no se rechaza la hipotesis nula

e Siel dato de P<0.05 se rechaza la hipétesis nula



Tiempo de atencién al cliente

Tiempo en mejorar la informacién de inventario

U_Analisis
TAC_Pre TAC_Pos TMII_Pre TMII_Pos

1 3.29 1.59 7.24 7.32

2 6.69 4.04 16.18 12.95

3 5.59 3.25 13.30 11.14

4 7.45 4.59 18.18 14.22

5 6.75 4.09 16.33 13.05

6 6.47 3.88 15.59 12.58

7 6.11 3.62 14.65 11.99

8 7.87 4.89 19.27 14.90

9 7.51 4.63 18.33 14.31
10 7.23 4.43 17.60 13.85
11 5.52 3.20 13.09 11.01
12 7.67 4.75 18.75 14.57
13 7.11 4.35 17.29 13.65
14 6.56 3.95 15.83 12.73
15 5.97 3.53 14.29 11.76
16 4.20 2.25 9.63 8.83
17 5.09 2.89 11.99 10.31
18 6.15 3.65 14.76 12.06
19 5.40 3.11 12.79 10.81
20 5.48 3.17 13.00 10.95
21 8.95 5.67 22.12 16.70
22 6.37 3.81 15.35 12.43
23 5.26 3.01 12.42 10.58
24 3.74 1.92 8.43 8.07
25 3.98 2.10 9.07 8.48
26 6.19 3.68 14.86 12.12
27 6.61 3.98 15.95 12.81
28 6.71 4.06 16.23 12.99
29 6.80 4.12 16.45 13.13
30 6.81 4.13 16.49 13.15
31 5.48 3.17 13.01 10.95
32 6.97 4.24 16.91 13.41
33 6.39 3.82 15.38 12.45
34 6.11 3.63 14.66 12.00
35 4.83 2.70 11.29 9.87
36 6.81 4.13 16.50 13.15
37 7.36 4.52 17.93 14.06
38 7.43 4.58 18.12 14.18
39 6.57 3.96 15.87 12.76




40 5.96 3.52 14.27 11.75
41 7.76 4.81 18.98 14.71
42 7.16 4.38 17.42 13.74
43 8.34 5.23 20.52 15.69
44 8.07 5.03 19.79 15.23
45 6.63 4.00 16.01 12.84
46 5.38 3.10 12.72 10.78
47 6.42 3.85 15.46 12.50
48 5.75 3.36 13.70 11.39

Tabla I1l: Datos de la unidad de analisis




3.2.  Analisis descriptivo

Con el procesamiento de los datos tal como se muestran en la tabla 3 se llevé a cabo el
proceso haciendo las pruebas estadisticas con el software estadistico Minitab

Indicador 1: Tiempo de atencidn al cliente

Informe de resumen de TAC_Pre

Prueba de normalidad de Anderson-Darling

A-cuadrado 0.39
Valor p 0.377
Media 6.3531
Desv.Est. 11774
Varianza 1.3862

Asimetria -0.474302

™N Curtosis 0.461176
N 48

Minimo 3.2854
1er cuartil 5.5356
Mediana 6.5112
3er cuartil 7.1522
Maximo 8.9535
Intervalo de confianza de 95% para la media
36 48 60 72 84 6.0m2 6.6950
Intervalo de confianza de 95% para la mediana
6.1128 6.7590
Intervalo de confianza de 95% para la desviacion estandar
0.9801 1.4747

Intervalos de confianza de 95%

Media } o |

Mediana } & }

6.0 62 64 66 68

Fig. 4: Estadisticos Descriptivos - Disponibilidad de Informacion preprueba

Interpretacion. En la fig. 4, se observan los datos estadisticos descriptivos del
indicador Tiempo de atencion al cliente, en una prueba preliminar y antes a la
aplicacion del sistema ERP, podemos observar que en la pre observacién se ha obtenido
el valor minimo de 3.28 % y un méaximo de 8.95%; por otro lado, la media obtenida en

la pre observacidn es de 6.35, con una desviacion estandar de 1.17.



Indicador 1: Tiempo de atencion al cliente

Informe de resumen de TAC_Pos

Prueba de normalidad de Anderson-Darling

A-cuadrado 0.39
] Valor p 0.377
Media 3.7999
Desv.Est. 0.8473
Varianza 0.7178
\ Asimetria  -0.474302
Curtosis 0.461176
— N 48
Minimo 1.5923
/ Ter cuartil 3.2116
Mediana 3.9136
3er cuartil 4.3749
Maximo 5.6712
; Intervalo de confianza de 95% para la media
B 5 " s 3.5539 4.0459
Intervalo de confianza de 95% para la mediana
3.6269 4.0920
4::'7 Intervalo de confianza de 95% para la desviacion estandar
0.7053 1.0613

Intervalos de confianza de 95%

Media } N |

Mediana } * {

3.60 372 3.84 3.96 4.08

Fig. 5: Estadisticos Descriptivos - Disponibilidad de Informacion pos-prueba

Interpretacion. En el Fig. 5, se observan los datos estadisticos descriptivos del
indicador Tiempo de atencion al cliente en una prueba preliminar y posterior a la
aplicacion del sistema ERP, podemos observar que se ha obtenido el valor minimo de
1.59% y un maximo de 5.67%; por otro lado, la media obtenida en la pre observacién

es de 3.79 y con una desviacion estandar de 0.84



Indicador 2: Tiempo en Tiempo en mejorar la informacion de inventario

Informe de resumen de TMII_Pre

Prueba de normalidad de Anderson-Darling

A-cuadrado 0.39
Valor p 0.377
Media 15.292
Desv.Est. 3.092
/\ Varianza 9.560
/ Asimetria  -0.474302
Curtosis 0.461176
N 48
Minimo 7.235
Ter cuartil 13.145
Mediana 15.707
3er cuartil 17.390
A\ Maximo 22.121
%\ Intervalo de confianza de 95% para la media
i s P o 14.394 16.189
Intervalo de confianza de 95% para la mediana
14.661 16.358
4::,7 Intervalo de confianza de 95% para la desviacion estandar
2.574 3.873

Intervalos de confianza de 95%

Media } N |

Mediana } A ‘

145 15.0 155 16.0 16.5

Fig. 6: Estadisticos Descriptivos - Disponibilidad de Informacion pre-prueba

Interpretacion. En el Fig. 6, se observan los datos estadisticos descriptivos del
indicador tiempo en mejorar de informacion del inventario, los resultados de sus
analisis en una prueba preliminar y anterior a la aplicacion del sistema CRM, podemos
observar que se ha obtenido el valor minimo de 7.23 % y un maximo de 22.12 %; por
otro lado, la media obtenida en la pre observacion es de 15.29 y con una desviacion
estandar de 3.09.



Indicador 2: Tiempo en mejorar la informacién de inventario

Informe de resumen de TMII_Pos

Prueba de normalidad de Anderson-Darling

A-cuadrado 0.39

Valor p 0377

Media 12.394

Desv.Est. 1.948

Varianza 3.793

Asimetria  -0.474302

Curtosis 0.461176

/ N 48

Minimo 7.319

Ter cuartil 11.042

Mediana 12.655

3er cuartil 13.716

Méximo 16.695

Intervalo de confianza de 95% para la media
g P s o P 11.828 12.959
Intervalo de confianza de 95% para la mediana
11.996 13.065
4:|:,7 Intervalo de confianza de 95% para la desviacion estandar

1.621 2.440

Intervalos de confianza de 95%

Media } i }

Mediana } & }

12.00 1225 12,50 1275 13.00

Fig. 7: Estadisticos Descriptivos - Disponibilidad de Informacion pos-prueba

Interpretacion. En el Fig. 7, se observan los datos estadisticos descriptivos del
indicador Tiempo en mejorar la informacion de inventario en una prueba preliminar y
posterior a la aplicacién del sistema ERP, podemos observar que se ha obtenido el valor
minimo de 7.31% y un méaximo de 16.69%; por otro lado, la media obtenida es de 12.39

y con una desviacion estandar de 1.94.



3.3.

3.4.

Planteamiento de hipotesis

Ha: En qué medida la propuesta de un sistema de informacion beneficia los procesos
en el Grifo REPSOL de la ciudad de Ica

Ho: En qué medida la propuesta de un sistema de informacion No beneficia los
procesos en el Grifo REPSOL de la ciudad de Ica

Planteamiento de indicadores

Indicador 01: Tiempo de atencidn al cliente

Hai: En qué medida la propuesta de un sistema de informacion beneficia los procesos
de ventas en el Grifo REPSOL de la ciudad de Ica.

Ho:: En qué medida la propuesta de un sistema de informacion No beneficia los
procesos de ventas en el Grifo REPSOL de la ciudad de Ica.

Hipotesis_estadistica:

Hai: pi>pHo

Hoq: pa<pe

Prueba Z_e_IC de 2 muestras: TACPre; TACPos
Z de 2 muestras para TACPre vs. TACPos

Errores

estandarizados
de_la
N _Media Desv_Est.

TAC Pre 48 635 118 0.17
TAC Pos 48 3.800 0.847 0.12
Diferencia=p (TAC_Pre) - u (TAC_Pos)
Estimacion_de_la:diferencia: 2.553
Limite_inferior 95% de la diferencia: 2.205

Prueba_Z de diferencia = 0 (vs. >): Valor Z =12.20 Valor p =0.000 GL =85



Grafica de distribucion
Normal; Media=13.25; Desv.Est.=1.89

0.20
0.15
E Rechazar Ho
3
)]
g 010 Aceptar Ho
a]
0.05
Z=12.20
0.00

13.25 £c=255

Fig. 8: Prueba de hipotesis para el indicador Tiempo de atencién al cliente.

Discusion: En la Fig. 8, El resultado obtenido en la prueba Z de hip6tesis indica que la
Z calculada es 12.20, lo cual es mayor que la Z critica de 2.55. Como se observa en la
figura, este resultado se ubica en la zona de rechazo de HOH_OHO, lo que lleva a aceptar
la hipétesis de investigacién. Esta aceptacion también esta respaldada por un valor p de

0.000, que es inferior al nivel de significancia de 0.05.



Indicador 02: Tiempo en mejorar la informacién de inventario
Ha.: En qué medida la propuesta de un sistema de informacion mejora el control de
inventario en el Grifo REPSOL de la ciudad de Ica.
Ho,: En qué medida la propuesta de un sistema de informacion No mejora el control de
inventario en el Grifo REPSOL de la ciudad de Ica

Hipotesis estadistica:

Hao: 1 > o
Hoz: pi < 2
Prueba Z e IC de dos muestras: TMII_Pre; TMII_Pos
Z de dos muestras para TMII_Pre vs. TMII_Pos

Error

estandar
dela
N Media Desv.Est. media

TMII_Pre 48 1529  3.09 045
TMII_Pos 48 12.39 195 0.28
Diferencia = p (TMII_Pre) - u (TMII_Pos)
Estimacion de la diferencia: 2.898
Limite inferior 95% de la diferencia: 2.020

Prueba Z de diferencia = 0 (vs. >): Valor Z =5.49 Valor p =0.000 GL =79



Grafica de distribucion
Normal; Media=2.9; Desv.Est.=1.14
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= Rechazar Ho
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29 Zc=4.775
X

Fig. 9: Prueba de hipdtesis para el indicador Tiempo en mejorar la informacion de

inventario.

Discusion: En la Fig. 9, El resultado de la prueba Z de hipoétesis indica que la Z
calculada es 5.49, lo cual es superior a la Z critica de 4.77. Como se observa en la
figura, este resultado se localiza en la zona de rechazo de HOH_OHO, lo que permite
aceptar la hipdtesis de investigacion. Esta aceptacion también estd respaldada por un

valor p de 0.000, que es menor que el nivel de significancia de 0.05.



3.5.  Propuesta de un Sistema de informacion

Cada uno de los procesos se descompone en subprocesos;

por ejemplo, el Proceso de Compras:

o
-} = o =
£ Crear solicitud H—_'JNDt',ﬂc,ar = Notificar
£ de compra requer|m|gnto -
g de cambio
“
Serequiere
realizar
cambios
E Y
£
o .
H z Autlolnzar >
- = solicitud W
-] ] ’
-] = J
g Soligitud
2 Requiere apropada
e aprobacion
adicional
c Matificacion de
g aprobacion
L]
i [+] [+]
]
Cotizar Generar orden de compra

Fig. 10. Proceso de compras.



Este proceso de compras incluye subprocesos, como el de cotizacion:

Seleccionar Proveedor

Salicitar Seleccionar

Cotizaciones Proweedar

Almacen

Cotizaciones

Recibir
Cotizaciones

Fig. 11: Sub_proceso cotizar

Junto al sub_proceso orden de compra:

[Enviar orden “fanerarorden
Crearorden de B
p — de compra a A compray

- proveedar enviarls al ERP

H A 5

H Reaiere &

= aprobcion?

Actualizar ERP

- si
-3
g
g si
<
]
=
£
2
=2

2 v

=

2 Aprobar arden

£

s

- Orglen

] aprapada

Madificar
orden

Fig.12. Sub_proceso orden de compra.



También contamos con el Proceso Principal de Recursos Humanos:

Solicitud > Seleccion
|
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|
i
3 |
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i
|
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|
o Deseripel |
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g |z |
g |
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z |
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g |
s |
g i
g |
& I
i
|
i
|
i
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i
v i
X i
|
i
i
Informar sobre
aprobar |
e’ rechazo de la !
No solicitud i
|
Solictud I
aprobada !
i
|

Fig. 13: Procesos principales de Recursos Humanos

Este, a su vez, incluye subprocesos como el de publicacion de ofertas de
trabajo:

Esperar fecha
de cierre

Seleccionar
candidatos

2
o
H —>-
H Publifacion
¥ | g
S | g
g2
5 |2 Brublicacion
£ 2 extemna de
5
- oterta
: |2
K Reclhi Noio g casq puede
3 deda ontinuarz
H

Cambios en
publicacion de
aferts?

Fig. 14: Ofertas_de_trabajo



El sub_proceso de seleccion de personal

]
H
H
2
[
H
2
§
ol
H
g
&
g
§
H
ak?
Mo
Candigato
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No

Fig. 15: Seleccion_del_personal.

El proceso_de_Ventas:

- =
— sanicita
il producta 1

Cliente

Entrega el praducta
Werifica stack

Proceso venlas

Aueeliar de ventas

Exiate stock T
eeeeeeeeeeeeee
pedido de producto

Recenciona o

Amacen

Fig. 16: Proceso_de ventas.



Que también tiene otro sub_proceso de despacho:

Salicita RUC

Augxiliar de ventaS

Despacho

Genera Boleta m_/—

]

o

Tiene ROC?

Cliente

Recibe Boleta
o Factura

Fig. 17: Sub_proceso de ventas — Despacho.

Gestion

Compras

||y —

Recursos
Humanos

Fig. 18: Modelo del negocio.
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Modelos de casos de uso general del negocio:

Gestionar almacén \
Proveedores @

Gestionar compras

Gesuonar RRHH

Clientes

Administrador
Jefe RRHH

/Z

Gestionar ventas esfionar Informes

Jefe almacén
Auxiliar de ventas

Fig. 19: Modelo de casos de uso general.



Descripciones de los actores:

C UN Descripcién_de_actores_del_negocio

Autores Carlos Mendoza Tipiana

Actores_del | Clientes_Auxiliar_de_ventas_Administrador_Jefe RRHH
negocio

Descripcidnes

Procesos_principales_de_operaciones_de_comercializacion

Funcionamient
0

Etapas_ de_comercializacion

Requisito

Compras/ventas_almacén_recursos_humanos e informes

Pre_requisito

Ninguna que deba de procesarse

Secuencia

normal

Gestion de recursos

Gestionar_Compras

Gestionar_Ventas

1
2
3 Gestionar_Almacén
4
5

Generar_informes

Frecuencias

Movimiento_diario

Tabla IV: Descripcion de los actores del negocio




Diagrama de caso de uso: Gestionar Recursos Humanos

Jefe de RRHH

Caso de uso: Registrar personas

Clientes ‘Consultar personas
<<include>>
<<include>>
=4 ) Registrar personas
<<include>>

Gestionar personas

<<include>> :
Modificar personas

Proveedores Eliminar personas

Fig. 20: Gestionar personas.



Detalle de los casos_de usos:

Gestionar_de_Recursos_Humanos

C U RRHH Caso de uso registro_de_ personas
Autor Carlos Mendoza Tipiana

Detalles Encargado_ de _RRHH, clientes/proveedores
Definicion El jefe de recursos humanos (RRHH) es responsable de

registrar a las personas, ya sean internas o externas.

Requerimientos

Consultar, registrar, modificar o eliminar

Exigencias Datos personales

Pre_Requisito Nada

Secuencialidad 1 Gestion_de_ personas
2 Consultar_datos
3 Registrar_datos, modificar/eliminar.
4 Generar_informes

Post_condicion

Verificar datos

Periodicidad

Interdiario

Tabla V: Caso de uso registrar personas.




Detalle de los casos_de _uso: Gestion de Almacén

C U RRHH Caso_de_uso registrar productos
Autor Carlos Mendoza Tipiana

Detalles Jefe _de_almacén

Definicion Es responsable de registrar el producto, asi como de

actualizarlo o modificarlo

Requerimientos

Buscar, registrar, actualizar, modificar o eliminar

Exigencia

Datos_del_producto

Pre_Requisito nada

Secuencialidad 1 Busca_el_producto
2 Registra_Producto
3 Guarda_Producto
4 Actualiza_Stock

Post_condicion

Mostrar las guias de remision del proveedor.

Periodicidad

Interdiario

Tabla VI Caso de uso registrar productos.




Descripcion de los casos de usos: Gestionar_compras

cuc Registro_de_compras

Autores Carlos Mendoza Tipiana

Actor Jefe _de_almacén

Detalle Es responsable de verificar el stock, registrar las compras

y almacenarlas.

Definicién Consultar, registrar, modificar, actualizar o eliminar
Requerimiento Orden_de_compra.
Pre_Requisito Nada

Secuencia_normal | 1 Lista_requerimientos_del producto
2 Registra_el_producto
3 Registra_la_compra
4 Actualizar_stock
5 Generar_informes
Post_condicion Llevar las guias de remision.
Periodicidad diario

Tabla VII: Caso de uso registrar compras.



Descripcion del caso de uso: Gestionar ventas

Cuyv Caso_de_uso registrar_venta

Autores Carlos Mendoza Tipiana

Actor Auxiliar_de_ventas

Detalle Tiene la responsabilidad de realizar las ventas y generar los
informes correspondientes.

Definicion Registra_la_venta

Requerimiento

Solicitud o pedido del cliente

Pre_Requisito Ninguno
Secuencia_normal 1 Gestionar_las_ventas
2 Registrar_la_venta
3 Actualizar stock
4 Generar_informe
Post_condicion Nada
Periodicidad Interdiaria

Tabla VIII: Caso de uso registrar venta.




Descripcion del caso de uso: Generar informes.

C_U RRHH Generar/informes

Autores Carlos Mendoza Tipiana

Actor Administradores

Detalle Encargado de tomar de decisiones en base a los informes
Definicién Genera/informes

Requerimiento Permisos_de acceso_al_sistema

Pre_Requisito Datos_actualizados

Informe Reporte_de_compras realizadas

Reporte_de_ventas realizadas

Kéardex_de_ingreso y salida del producto

Reporte_de_proveedores

Reporte_de_clientes

Reporte_de_colaboradores

Perodicidad Interdiario

Tabla IX: Registrar venta.



Identificacion de requerimientos:

2: BuscarPersona 3: Leer
> >
<
4: Obj. Persona
: BuscarPersona
- 1:Registrar Persona 5: InsertaPersona 6: NuevoPersona
<
_ 7: Var. Persona
- Jefe RRHH : frmRegPersona -Reg.Persona
8: ModificaPersona 9: Modificar
> >
<A
10: Var, Resultado
: ModificarPersona

Fig. 21. Registro de persona.



Generar informes
Gestionar Compras:

Registro de compras

2. BuscarDocumentoCompra

>
<
4: Obj.Compra
: BuscarCompra:
3: Leer
\
 1: RegistrarCompras 5: si no existe 6: guardar Registro
] > > >
<
7: Obj. RegCompra
Jefededmacen + TMRegCompras : RegCompt?s : Compras
9: actualiza stock
\
8: si existe doc
v
- CancelacionOperacion: + ActualizarStock:

Fig. 22: Registro de compras.



Gestionar Ventas:

Registro de cliente

3: leer
7 >
4; Obj Cliente
> buscarClichia” BuscarCliente:
1. verificarcliente 5 InsertarCliente 6: Nuewo
> > >
<,
T: NuewCliente  Plisrita:
: Auxiliar de ventas ' fmRegCliente.  nsertaCli: .CI|~ente.
8: ModificarCliente
\
9: Modificar
>
<
10: Resultado -
:ModificarCliente

Fig. 23: Registro de cliente.



Registro de pedido

2. BuscarCliente
>
<
f, VesfcarCliene | 4: ObjClente
7 + fimRegCliente. : BuscarClente,
5 Mostrar
) Registrar)Pedido I: BuscarPedido B Lee
<
: 9: Obj Pedido
Ml : fimRegPedido.
Auxllar de ventas d BuscaPedi
10: InsertarPedido _ {1: Nuewo
> >

! InsertarPedido

Fig. 24: Registro de pedido. Elaboracion propia

: Pedido



Registro de venta

2: BuscarDocumento 3. Leer
> >
 BuscarVentas:
SN §: rabar
1. RegistrarVentas Ly noe)xnste >
>
<
6: 0bj. Ventas Ventas
 mRegVentas RegVentas

 Auxiliar de ventas

8 actualizar stock
|

7. 5i existe doc
\

+ ActualizarStock
: CancelarOperacion;

Fig. 25: Registro de venta.



Generar reporte

2: BuscarCliente : Le;r
7
& .
40bjCliente ~ + BuscarClente:
: Cliente
1: GenerarReporte d Buscaﬁ;edido b: Leer
> >
<
T: ListarPedido _
i ' BuscarPedido:
 Auxiliar de ventas fmGenReporte.
. : Pedido
8: ImpimirRepode 9: Imprimir
> >
<
10 ImprimirReporte

: ImprimirReporte

Fig. 26: Generar reporte.



Registrar venta

Audliar  hmRegVentas  -BuscarVentas: :Reg\Ventas::CancelarOperacion: . ActualizarSiock — Ventas
de ventas

RegistrarVentas
>
> i
BuscarDocumento
Leer
>
>
§i no exste
grabar
- >
&
obj. Ventas
>
si exste doc
actualizar stock

Fig. 27: Registrar venta.



Generar reporte

SAuxiliar  :frmGenReporte  BuscarClients: _BuscarPedido:  _ImpAmiRepore:  Clients Pedido
de venlas
GenerarReporte
>
BuscarCliente
>
Leer
>
Obj.Cliente
<
BuscarPedido
>
Leer
>
ListarPedido
< ~ ImprimirReporte
1 >
Imprimir
>
ImprimirRaporte
<

Fig. 28: Generar.



Etapa 4: Disefio del sistema

En el presente capitulo veremos la propuesta del modelo del sistema y su disefio:

Modelo de datos:

Catalogo v

|Bien M

¥ nCatCodigo: INTEGER

@ Periodo_nPrdCodigo: INTEGER (FK)
@ Bien_nBieCodigo: INTEGER (FK)

¢ fBiePrecioVta: FLOAT

< dCatVigIni: DATETIME

< dCatVigFin: DATETIME

& nCatEstado: INTEGER

I = DocComprobante ad
| # nBieCodigo: INTEGER ¥ Documento_nDocCodigo: INTEGER (FK)
|0 cBieNombre: VARCHAR(150)) % nDocComTipo: INTEGER

Rel 03¢ nBieCategoria: INTEGER
4 nBieTipo: INTEGER

.3 Gitalogo_FKindex!

@ Bien_nBieCodigo
|3 Gatalogo_FKIndex2

<@ Periodo_nPrdCodigo

\v
Rel_04

S 13

[Periodo v
| nPrdCodigo: INTEGER

| @ cPrdDescipcion: VARCHAR(120))
| @ nPrdCategoria: INTEGER

| dPrdInicio: DATETIME

| dprdFinal: DATETIME

| % nPrdEstado: INTEGER

Fig. 29: Modelo de

@ cDocNDoc: VARCHAR(20)
& fDocImporte: FLOAT

Rel 12

PerTelefono i

# Persona_nPerCodigo: INTEGER (FK)
¥ cPerTelNumero: VARCHAR(16)

4 nPerTelTipo: INTEGER
@ nPerTelEstado: INTEGER

3 PerTelefono_FKindex!
¥ Persona_nPerCodigo

DocPersona

# Persona_nPerCodigo: INTEGER (FK)

% Documento_nDocCodigo: INTEGER (FK)

< nDocPerTipo: INTEGER
< nDocPerRel: INTEGER

>¥ | % dBieFechaReg: DATETIME [ DocComprobante_Fkindex1
| nBieEstado: INTEGER ¢ Documento_nDocCodigo
- Rer 0o
Rel_07
|
Documento v
- # nDocCodigo: INTEGER
e A, = < dDocFecha: DATETIME H
 nkdxCodigo: INTEGER F+ 5 cDocOpserva: VARCHAR(120)
n @ nDocTipo: INTEGER
< Documento_nDocCodigo: INTEGER (FK) Rel_08 o nDocEstado: INTEGER
@ Bien_nBieCodigo: INTEGER (FK) T .
@ nKdxTipoMov: INTEGER
< dKdxFechaMov: DATETIME Rel 00
< nKdxUnidad: INTEGER =
@ nKdxCantidad: INTEGER >+
@ nMonCodigo: INTEGER
< fKdxCostoUn: FLOAT
< fkdxPrecioUn: FLOAT
@ cKdxGlosa: VARCHAR(120) DocImpuesto v
3 Kardex_FKIndex1 ¥ Documento_nDocCodigo: INTEGER (FK)
@ Bien_nBieCodigo % nDocImpTipo: INTEGER
3 Kardex_FKIndex2 & fDocImpValor: FLOAT
@ Documento_nDocCodigo .3 Docimpuesto_fKIndex1
 Documento_nDocCodigo

datos.

|3 DocPersona_FKindex!
# Documento_nDocCodigo
I3 DocPersona_FKindex2
% Persona_nPerCodigo

PerTrabajad v
# nPerTrabCodigo: INTEGER

@ Persona_nPerCodigo: INTEGER (FK)
@ nPerTraCategoria: INTEGER

< dPerTraFecIni: DATETIME

¢ fPerTraSueldoBase: FLOAT
< fPerTraBonifica: FLOAT

@ nPerTraEstado: INTEGER
1.3 PerTrabgjador_FKindex1

@ Persona_nPerCodigo

56

PerNatural

- UbiGeo b

# Persona_nPerCodigo: INTEGER (FK)

# cUbiGeoCodigo: VARCHAR(10)

& nPerNatSexo: INTEGER
& nPerNatEstadoCiv: INTEGER

< nuUbiGeoNivel: INTEGER
@ cUbiGeoDescripcion: VARCHAR(180)

& dPerNatFechaNac: DATETIME Rel_10
|3 PerNatural FKIndex!
@ Persona_nPerCodigo _'_r
Rel 08 Rel 07 = A
PerDomicilio i
% nPerDomCodigo: INTEGER
@ Persona_nPerCodigo: INTEGER (FK)
Y T = % nPerDomTipo: INTEGER
 nPerCodio: INTEGER Rel_11/@ cPerDomDireccion: VARCHAR(150)
Rel13 ' | cPerApePatemo: VARCHAR(20) 4+-|(Z ;zz:gzﬁ::z:;ﬂ?m:g?
@ cPerApeMaterno: VARCHAR(20) ; ) s
& cPerllombre: VARCHAR(60) 9 UbiGeo_cUbiGeoCodigo: VARCHAR(10) (FK)
& dPerFechaReg: DATETIME | papomid Aidel2
B @ UbiGeo_cUbiGeoCodigo
% nperTipo: INTEGER s Pecomikrindec
S npeiEstados INlTEGER @ Persona_nPerCodigo
Rel_15 =
Rel_14 \ Rel 16
A
PerMail v PerUsuario v

¥ nPerMailCodigo: INTEGER

% Persona_nPerCodigo: INTEGER (FK)

@ dperTraFecFin: INTEGER >

@ Persona_nPerCodigo: INTEGER (FK)
@ nPerMailOperador: INTEGER

@ cPerMaiDireccion: VARCHAR(180))
< nPerMaiEstado: INTEGER

& cPerUsuCodigo: VARCHAR(20)
@ cPerUsuClave: VARCHAR(20)
@ nPerUsuEstado: INTEGER

4 dPerUsuFechaReg: DATETIME

Q PerMail FKIndex1
@ Persona_nPerCodigo

13 PerUsuario_FKIndex!
@ Persona_nPerCodigo




4.1.

\VA DISCUSION.

Discusidn por objetivos.

La discusion por objetivos en el trabajo de tesis titulado "Propuesta de un Sistema de
informacién para mejorar el proceso de ventas del Grifo REPSOL de la ciudad de Ica" se
estructuro de la siguiente manera:

Identificacion de las deficiencias actuales en el proceso de ventas del Grifo REPSOL.: El
objetivo principal de este trabajo fue identificar y analizar las areas problematicas dentro
del proceso de ventas del Grifo REPSOL en la ciudad de Ica. Esto implicé examinar las
practicas actuales, los procedimientos utilizados y cualquier dificultad que pueda estar
afectando el rendimiento general del proceso de ventas.

Andlisis de las necesidades especificas del Grifo REPSOL en términos de sistemas de
informacion: Se pretendié comprender las necesidades particulares del Grifo REPSOL
en cuanto a tecnologia y sistemas de informacion para mejorar su proceso de ventas. Esto
implica investigar cémo los sistemas de informacidén pueden ser implementados para
abordar las deficiencias identificadas y mejorar la eficiencia y la efectividad en el proceso
de ventas.

Disefio de un sistema de informacién adecuado: El objetivo fue proponer un sistema de
informacion personalizado y especifico para las necesidades del Grifo REPSOL en la
ciudad de Ica. Este sistema debera integrar herramientas y funcionalidades que aborden
las deficiencias identificadas y mejoren la gestidn de ventas, el seguimiento de inventario,
la atencidn al cliente y otros aspectos relevantes del proceso.

Propuesta y evaluacién del sistema de informacion: Se busco cual seri el mejor sistema
de informacion y evaluar su efectividad en la mejora del proceso de ventas del Grifo
REPSOL. Esto implicé realizar pruebas, recopilar datos y analizar los resultados para
determinar en qué medida el sistema contribuye a la optimizacion de las operaciones de

ventas.



4.2.

Propuesta de recomendaciones para futuras mejoras: Finalmente, se pretendio ofrecer
recomendaciones especificas para futuras mejoras en el sistema de informacién, basadas
en los resultados obtenidos durante la evaluacion. Estas recomendaciones podrian incluir
ajustes en la funcionalidad del sistema, capacitacion adicional para el personal o la
incorporacion de nuevas tecnologias conforme evolucione el entorno empresarial.

En resumen, la discusién por objetivos en este trabajo de tesis se centrd en identificar las
necesidades del Grifo REPSOL en cuanto a sistemas de informacion para mejorar su
proceso de ventas, proponer un sistema adecuado, y ofrecer recomendaciones para su

mejora continua.

Discusidn por hipotesis

La discusion por hipétesis en el trabajo de tesis titulado "Propuesta de un Sistema de
informacién para mejorar el proceso de ventas del Grifo REPSOL de la ciudad de Ica" se
estructuro de la siguiente manera:

HipdGtesis principal: La propuesta de un sistema de informacion personalizado y
especifico para las necesidades del Grifo REPSOL en la ciudad de Ica conducira a una
mejora significativa en el proceso de ventas de la empresa.

Hipdtesis especificas

a. La identificacion y abordaje de deficiencias en el proceso de ventas: Se espera que, al
identificar y abordar las deficiencias actuales en el proceso de ventas del Grifo REPSOL,
a traveés del sistema de informacion propuesto, se logre una mayor eficiencia operativa y
una reduccidn de errores en la gestion de ventas.

b. La integracion de herramientas tecnoldgicas para la gestion de ventas: Se hipotetiza
que al proponer un sistema de informacion que integre herramientas tecnoldgicas
adecuadas, como seguimiento de inventario en tiempo real, gestion de clientes y andlisis
de datos de ventas, se mejorara la toma de decisiones y se optimizara el rendimiento del
proceso de ventas.

c. El impacto en la satisfaccion del cliente y la fidelizacion: Se plantea que una mejora
en el proceso de ventas, facilitada por el sistema de informacién propuesto, conducira a
una mayor satisfaccion del cliente debido a una atencion mas eficiente, una gestion de
pedidos mas precisa y una mejor comunicacion. Esto, a su vez, podria contribuir a la
fidelizacion de clientes y al aumento de la lealtad hacia el Grifo REPSOL.

d. La adaptabilidad y escalabilidad del sistema propuesto: Se supone que el sistema de
informacion disefiado serd adaptable a las necesidades cambiantes del Grifo REPSOL vy
escalable para acompafiar el crecimiento futuro de la empresa, lo que permitira mantener
su efectividad a lo largo del tiempo.

Estas hipdtesis proporcionan una base tedrica sobre la cual se construira la investigacion
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y la evaluacion del sistema de informacion propuesto, asi como las posibles implicaciones

de su implementacion en el proceso de ventas del Grifo REPSOL de la ciudad de Ica.

Discusion por metodologia

La discusion por metodologia en el trabajo de tesis titulado "Propuesta de un Sistema de
informacién para mejorar el proceso de ventas del Grifo REPSOL de la ciudad de Ica"
podria abordarse de la siguiente manera:

Enfoque de investigacion: Se utiliz6 un enfoque mixto que combina métodos cualitativos
y cuantitativos. Esto permitié obtener una comprension profunda de las necesidades del
Grifo REPSOL vy su proceso de ventas, asi como recopilar datos cuantitativos para evaluar
el rendimiento del sistema de informacion propuesto.

Muestreo: Se aplicé un muestreo no probabilistico para seleccionar participantes clave,
como administrador de ventas, empleados y clientes del Grifo REPSOL en la ciudad de
Ica. El tamafio de la muestra se determind considerando la representatividad y la
saturacion de datos.

Recoleccion de datos: Se utiliz6 maltiples técnicas de recoleccion de datos, como
encuestas, entrevistas semiestructuradas y cuestionarios. Estas herramientas
proporcionaran una amplia gama de informacion sobre las practicas actuales de ventas,
las necesidades del personal y las percepciones de los clientes.

Propuesta del sistema de informacion: Se aplicé un enfoque iterativo en el disefio del
sistema de informacion, involucrando a stakeholders clave en cada etapa del proceso. Se
utilizaron técnicas como prototipado rapido y retroalimentacion continua para garantizar
que el sistema satisfaga las necesidades identificadas y sea aceptado por los usuarios.
Implementacion y evaluacion: La propuesta del sistema de informacion se llevé a cabo
en fases, comenzando con pruebas piloto en areas especificas del proceso de ventas. Se
recopilaran datos durante el proceso para evaluar el rendimiento del sistema en términos
de eficiencia, precision y satisfaccién del usuario.

Andlisis de datos: Se utilizaron métodos de andlisis de datos mixtos para integrar los
hallazgos cualitativos y cuantitativos. Esto permitié una comprension holistica de los
resultados vy facilitd la identificacién de patrones y tendencias en la mejora del proceso
de ventas.

Consideraciones éticas: Se garantizé la confidencialidad y el consentimiento informado
de los participantes en todas las etapas de la investigacion. Se seguiran los principios
éticos de la investigacion cientifica para proteger los derechos y el bienestar de los sujetos

involucrados.
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Discusion por teoria

La discusion por teoria en el trabajo de tesis titulado "Propuesta de un Sistema de
informacion para mejorar el proceso de ventas del Grifo REPSOL de la ciudad de Ica" se
centré en revisar y analizar las teorias relevantes relacionadas con sistemas de
informacién, gestion de ventas y tecnologias aplicadas al sector de combustibles. Algunos
elementos que podrian abordarse en esta discusion incluyen:

Teorias de sistemas de informacion: Se exploraron teorias que aborden la
conceptualizacién, disefio, propuesta y evaluacion de sistemas de informacion en
contextos organizacionales. Esto incluira enfoques como el ciclo de vida de los sistemas,
la teoria de la contingencia y la teoria de la difusion de la innovacién, que proporcionaran
un marco tedrico para comprender la implementacion del sistema de informacion
propuesto en el Grifo REPSOL.

Teorias de gestion de ventas: Se revisaron teorias y modelos relacionados con la gestion
eficaz de ventas, que aborden aspectos como la planificacion de ventas, la segmentacion
de clientes, la gestion del rendimiento de ventas y la satisfaccion del cliente. Estos
conceptos servirdn como base para disefiar un sistema de informaciéon que mejore el
proceso de ventas del Grifo REPSOL y fortalezca su posicion en el mercado.

Teorias de tecnologias de la informacion aplicadas al sector de combustibles: Se
examinaron teorias y estudios previos que investiguen el impacto de las tecnologias de la
informacion en la industria de los combustibles y la gestion de estaciones de servicio.
Esto incluird andlisis de casos, estudios de mercado y tendencias tecnoldgicas relevantes
para comprender como el uso de sistemas de informacion puede influir en la eficiencia
operativa y la competitividad en este sector.

Teorias de cambio organizacional: Se consideraron teorias que abordaron el proceso de
cambio organizacional y la gestion del cambio, ya que la propuesta de un nuevo sistema
de informacién implicard modificaciones en los procesos y practicas de trabajo dentro
del Grifo REPSOL. Esto incluird enfoques como la teoria del cambio planeado, la teoria

de la adaptacion estructural y la teoria de la transformacion organizacional.



V.  CONCLUSIONES.

Las conclusiones a las que se lleg6 en el trabajo de tesis "Propuesta de un Sistema de informacion

para mejorar el proceso de ventas del Grifo REPSOL de la ciudad de Ica" serian las siguientes:

1.

Identificacion de deficiencias en el proceso de ventas: Se habréa identificado y analizado
las deficiencias existentes en el proceso de ventas del Grifo REPSOL en la ciudad de Ica,
lo que puede incluir problemas como la falta de seguimiento de inventario, errores en la
facturacion, o dificultades en la gestion de clientes.

Necesidad de un sistema de informacion personalizado: Se habra demostrado la
necesidad de implementar un sistema de informacion personalizado y especifico para las
necesidades del Grifo REPSOL, con el fin de mejorar la eficiencia y efectividad del
proceso de ventas.

Disefio de un sistema de informacién adecuado: Se habra disefiado un sistema de
informacion que integra herramientas tecnol6gicas adecuadas para abordar las
deficiencias identificadas y mejorar la gestion de ventas, el seguimiento de inventario, la
atencién al cliente y otros aspectos relevantes del proceso.

Evaluacion de la efectividad del sistema propuesto: Se habrd implementado el sistema de
informacion propuesto y evaluado su efectividad en la mejora del proceso de ventas del
Grifo REPSOL. Los resultados obtenidos durante la implementacién y la fase de prueba
piloto proporcionaran informacion sobre el impacto del sistema en la eficiencia operativa
y la satisfaccion del cliente.

Recomendaciones para futuras mejoras: Se habrd proporcionado recomendaciones
especificas para futuras mejoras en el sistema de informacion, basadas en los resultados
obtenidos durante la implementacién y la evaluacion. Estas recomendaciones podrian
incluir ajustes en la funcionalidad del sistema, capacitacion adicional para el personal, o

la incorporacion de nuevas tecnologias conforme evolucione el entorno empresarial



VI. RECOMENDACIONES.

Las recomendaciones derivadas del trabajo de tesis "Propuesta de un Sistema de informacidn para

mejorar el proceso de ventas del Grifo REPSOL de la ciudad de Ica" seran las siguientes:

1. Implementacion del sistema de informacion propuesto: Se recomienda que el Grifo
REPSOL proceda con la implementacion del sistema de informacion propuesto, ya que
se ha demostrado su potencial para mejorar el proceso de ventas.

2. Monitoreo continuo y ajustes: Se sugiere establecer un sistema de monitoreo continuo
para evaluar el rendimiento del sistema de informacion después de su implementacion.
Esto permitira identificar cualquier problema o area de mejora y realizar ajustes segun
sea necesario para optimizar su funcionamiento.

3. Capacitacion y desarrollo del personal: Es importante proporcionar capacitacion
adicional al personal para asegurar que estén familiarizados y comodos con el nuevo
sistema de informacion. Esto incluye la formacién en el uso de las herramientas y
funcionalidades del sistema, asi como la comprension de como el sistema puede mejorar
su trabajo diario y contribuir al éxito general de la empresa.

4. Actualizacion tecnoldgica continua: Dado el rapido avance de la tecnologia, se
recomienda que el Grifo REPSOL esté atento a las nuevas innovaciones y tendencias en
sistemas de informacién y tecnologia aplicada al sector de combustibles. Esto podria
implicar la evaluacién periddica del sistema existente y la consideracion de
actualizaciones 0 mejoras segun sea necesario para mantenerse al dia con los cambios en
el entorno empresarial.

5. Feedback y participacion de los clientes: Se alienta al Grifo REPSOL a solicitar
activamente la retroalimentacion de los clientes sobre su experiencia con el nuevo sistema
de informacion. Esto puede proporcionar informacion valiosa sobre como el sistema esta
impactando en la satisfaccion del cliente y qué areas pueden requerir ajustes adicionales

para mejorar adn mas la experiencia del cliente
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VIIl. ANEXOS

Anexo 1

Encuesta de Satisfaccion del Cliente:

Estimado cliente,

Agradecemos su preferencia por el Grifo REPSOL. Su opinién es fundamental para nosotros y nos ayudara
a mejorar nuestros servicios. Le pedimos que responda a las siguientes preguntas de manera sincera y
objetiva. La encuesta es anénima y la informacidn proporcionada sera tratada de manera confidencial.
¢Con qué frecuencia visita nuestro grifo?

[] Diariamente

[l Semanalmente

[ Mensualmente

[] Ocasionalmente

¢Como calificaria la calidad del servicio ofrecido en nuestro grifo?

[] Excelente

[] Bueno

[1 Regular

[] Malo

¢Con qué grado de amabilidad considera gque ha sido atendido por nuestro personal?

[] Muy amable

[] Amable

[] Neutral

[] Poco amable

[] Nada amable

¢Como calificaria la variedad de productos ofrecidos en nuestro grifo?

[] Excelente

[] Buena

[] Regular

[] Mala



¢Esta satisfecho con la velocidad de atencion en nuestro grifo?

[] Muy satisfecho

[] Satisfecho

[] Neutral

[] Insatisfecho

[] Muy insatisfecho

¢Ha experimentado alguin problema durante su Gltima visita a nuestro grifo? (Por ejemplo: retrasos en el
servicio, errores en la facturacion, falta de disponibilidad de productos, etc.)

[1si

[1 No

Si la respuesta es "Si", por favor describa brevemente el problema experimentado:

¢Recomendaria nuestro grifo a familiares o amigos?

[1 Si, definitivamente

[1Si, probablemente

[] No estoy seguro

[1 No, probablemente no

[1 No, definitivamente no

¢ Tiene alguna sugerencia o comentario adicional que desee compartir con nosotros para mejorar nuestros
servicios?

Gracias por tomarse el tiempo para completar nuestra encuesta. Su opinién es muy valiosa para nosotros y
nos ayudara a seguir mejorando nuestros servicios.

Atentamente, [Nombre del Grifo REPSOL]



Anexo 2

Encuesta de Percepcion del Personal:

Estimado/a empleado/a,

Agradecemos sinceramente su participacion en esta encuesta. Su opinion es fundamental para ayudarnos a
identificar areas de mejora y asegurar un ambiente laboral positivo y productivo. Por favor, responda las
siguientes preguntas de manera honesta y objetiva. La encuesta es anénima y la informacién proporcionada
serd tratada de manera confidencial.

¢Como calificaria su nivel de satisfaccion general con su trabajo en el Grifo REPSOL?

[1 Muy satisfecho/a

[] Satisfecho/a

[] Neutral

[] Insatisfecho/a

[1 Muy insatisfecho/a

¢Siente que recibe el apoyo necesario por parte de la gerencia y el equipo directivo?

[1 Si, siempre

[1Si, la mayoria del tiempo

[1 A veces

[] Raramente

[1 No, nunca

¢Considera que las politicas y procedimientos de la empresa son claros y estan bien comunicados?

[] Totalmente de acuerdo

[] De acuerdo

[] Neutral

[] En desacuerdo

[] Totalmente en desacuerdo

¢Siente que cuenta con las herramientas y recursos necesarios para realizar efectivamente su trabajo?
[] Si, siempre

[] Si, la mayoria del tiempo

[] A veces

[] Raramente

[] No, nunca

¢ Como calificaria el ambiente laboral en el Grifo REPSOL?

[] Muy positivo

[] Positivo

[] Neutral

[] Negativo



[] Muy negativo

¢Ha experimentado algun problema o conflicto interpersonal en el trabajo en las Gltimas semanas?
[1si

[1 No

Si la respuesta es "Si", por favor describa brevemente el problema experimentado:

¢Se siente valorado/a y reconocido/a por su trabajo en el Grifo REPSOL?

[1 Si, siempre

[1Si, la mayoria del tiempo

[1 A veces

[] Raramente

[1 No, nunca

¢Tiene alguna sugerencia o comentario adicional que desee compartir con nosotros para mejorar el

ambiente de trabajo y la experiencia del personal en el Grifo REPSOL?




Anexo 3

Encuesta sobre Preferencias de Productos: Estimado/a cliente,

Agradecemos su participacion en esta encuesta. Su opinion es importante para nosotros y nos ayudara a

mejorar nuestros servicios. Por favor, responda las siguientes preguntas de manera honesta y objetiva. La

encuesta es anonima y la informacién proporcionada seréa tratada de manera confidencial.

¢Con qué frecuencia utiliza los servicios de nuestro grifo?

-

-

-

-

-

Diariamente

Semanalmente

Mensualmente

Ocasionalmente

Nunca

¢Cuadl es su principal motivo para utilizar nuestro grifo? (Seleccione todas las opciones que correspondan)

r

-

-

r

Ubicacion conveniente
Calidad del combustible
Variedad de productos
Precios competitivos
Atencion al cliente

Otro (especificar):

¢Qué tipo de combustible suele adquirir con mayor frecuencia en nuestro grifo?

-

r

-

-

-

Gasolina 90
Gasolina 95
Diésel B5
Diésel B5S50

Otro (especificar):

¢Qué factores son mas importantes para usted al momento de elegir un grifo para repostar combustible?

(Seleccione hasta tres opciones)

Precio del combustible

Calidad del combustible



Rapidez en el servicio

Seguridad en las instalaciones

L Variedad de productos y servicios adicionales

3 Otro (especificar):

¢Ha utilizado algun producto o servicio adicional en nuestro grifo, como lubricantes, lavado de autos, tienda
de conveniencia, etc.?

s
" No

Si la respuesta es "Si", por favor indique qué productos o servicios ha utilizado:

¢Estaria interesado/a en recibir informacion sobre promociones especiales o descuentos exclusivos para

clientes frecuentes?
Si, definitivamente

Si, tal vez

= No, gracias

¢ Tiene alguna sugerencia o comentario adicional que desee compartir con nosotros para mejorar nuestros

productos y servicios?



Anexo 4

Encuesta sobre Experiencia de Compra: Estimado/a cliente,

Gracias por visitar nuestro grifo. Nos gustaria conocer su opinion sobre su experiencia de compra para
poder mejorar nuestros servicios. Por favor, tomese un momento para completar esta encuesta. Sus
respuestas son importantes para nosotros.

¢Como calificaria su experiencia general de compra en nuestro grifo?

I Excelente

I Buena

3 Regular

I Mala

¢Encontro facilmente los productos que buscaba?

s

" No
¢Fue atendido/a de manera amable y cortés por nuestro personal?

= Si, muy amablemente

o
Si, de manera amable

2 Neutral

I No, poco amablemente

2 No, para nada amablemente

¢El tiempo de espera en la cola para pagar fue aceptable?

= Si, el tiempo de espera fue breve

= Si, el tiempo de espera fue aceptable

I Neutral

2 No, el tiempo de espera fue largo

= No, el tiempo de espera fue inaceptablemente largo

¢La calidad de los productos que comprd cumplié con sus expectativas?
Si, totalmente

Si, en su mayoria



I Neutral

No, en su mayoria

a No, para nada

¢Hubo algin problema o inconveniente durante su visita?

Lo
" No

Si la respuesta es "Si", por favor especifique brevemente:

¢Recomendaria nuestro grifo a sus amigos o familiares?

" si definitivamente

2 Si, probablemente

2 No estoy seguro/a

L No, probablemente no

I No, definitivamente no

¢ Tiene alguna sugerencia o comentario adicional para mejorar su experiencia de compra en nuestro grifo?



Anexo 5

Encuesta sobre Uso y Experiencia con Sistemas de Informacion: Estimado/a empleado/a,

Agradecemos su participacion en esta encuesta. El propdsito de este cuestionario es recopilar informacion
sobre su experiencia y percepcion en relacion con el uso de sistemas de informacion en el Grifo REPSOL.
Sus respuestas son importantes para ayudarnos a mejorar nuestros sistemas y procesos. Por favor, responda
cada pregunta de manera honesta y completa.

Informacion Demogréfica:

Nombre:

Cargo:

Tiempo en el Grifo REPSOL (en meses/afios):

Uso de Sistemas de Informacion:

¢Con qué frecuencia utiliza los sistemas de informacion en su trabajo diario?

I Nunca

I Raramente

I A veces

2 Frecuentemente

3 Siempre

¢ Qué sistema(s) de informacion utiliza con mayor frecuencia en su trabajo? (Por favor, enumere todos los
que apliquen)

I Sistema de ventas

I Sistema de inventario

2 Sistema de gestion de clientes

= Otro (especificar):

Experiencia con Sistemas de Informacion:
En una escala del 1 al 5, donde 1 es "Muy insatisfecho" y 5 es "Muy satisfecho", ;como calificaria su
experiencia general con los sistemas de informacion utilizados en el Grifo REPSOL?

= 1 - Muy insatisfecho

- 2 - Insatisfecho
3 - Neutral

4 - Satisfecho



2 5 - Muy satisfecho

¢Cudles considera que son las principales ventajas de los sistemas de informacidn utilizados en el Grifo
REPSOL?

¢Ha experimentado algun problema o dificultad al utilizar los sistemas de informacion en su trabajo? Si es

asi, por favor describa brevemente:

¢ Como describiria la facilidad de uso de los sistemas de informacioén en el Grifo REPSOL?

= Muy fécil

" Facil

I Neutral

" Dificil

" Muy dificil
Comentarios Adicionales:
¢ Tiene algin comentario adicional o sugerencia para mejorar los sistemas de informacién en el Grifo

REPSOL?




Anexo 6:

Entrevista Estructurada para Personal del Grifo REPSOL: Nombre del entrevistado: Cargo: Fecha:
Introduccidn: Gracias por participar en esta entrevista. El propdsito de esta entrevista es recopilar
informacion sobre su percepcion y experiencia en relacion con el proceso de ventas y el sistema de
inventario en el Grifo REPSOL. Sus respuestas seran confidenciales y nos ayudaran a identificar areas de
mejora. Por favor, responda cada pregunta de manera honesta y completa.

Preguntas:

¢Cudl es su papel y responsabilidades dentro del Grifo REPSOL?

¢Cudl es su experiencia en el manejo del sistema de ventas y el sistema de inventario actual en el grifo?
¢Qué aspectos considera que funcionan bien en el proceso de ventas actual del grifo?

¢Qué desafios o problemas ha enfrentado en relacion con el proceso de ventas y el sistema de inventario?
¢Cbémo describiria la interaccién entre el personal y los clientes durante el proceso de ventas?

¢Qué mejoras sugiere para optimizar el proceso de ventas y el sistema de inventario en el grifo?

¢Como evaluaria la eficacia del sistema de inventario actual en términos de gestion de stock y seguimiento
de productos?

¢Qué capacitacion o recursos adicionales considera que serian Utiles para mejorar el desempefio del
personal en el proceso de ventas y la gestién de inventario?

¢Qué medidas sugeriria para mejorar la satisfaccion del cliente y fomentar la fidelizacion de clientes en el
grifo?

¢ Tiene algin comentario adicional que desee compartir sobre el proceso de ventas y el sistema de inventario
en el Grifo REPSOL?

Cierre: Gracias nuevamente por su tiempo y sus aportes. Sus comentarios seran considerados en nuestros
esfuerzos por mejorar nuestros servicios en el Grifo REPSOL. Si tiene alguna pregunta adicional o

comentario, no dude en hacérmelo saber.



Anexo 7

Encuesta de Observacion Directa

Fecha de Observacion: Hora de Observacion: Ubicacion:

Observador/a:

Detalles de la Observacion:

Descripcion del Entorno:

¢Como describiria el flujo de clientes en el area de ventas del grifo?

¢Hay congestion en las areas de circulacion o en los puntos de venta?

¢Qué tan ordenado esté el area de ventas y el area de surtido de productos?

Interaccion del Personal con los Clientes:

¢Cbémo es la interaccion del personal con los clientes? (Amigable, indiferente, apresurada, etc.)
¢El personal ofrece ayuda o asistencia a los clientes cuando es necesario?

¢Se observa algun tipo de capacitacion o entrenamiento en servicio al cliente por parte del personal?
Eficiencia del Proceso de Ventas:

¢Serealizan las transacciones de venta de manera eficiente y rapida?

¢Hay algun problema o demora en el proceso de pago?

¢El personal sigue un procedimiento estandar para las ventas?

Gestion del Inventario:

¢Se mantiene un control adecuado del inventario de productos?

¢Se observa algun producto con baja disponibilidad o falta de stock?

¢El personal realiza alguna accion para reponer o informar sobre la falta de productos?
Limpieza y Mantenimiento:

¢Como es el nivel de limpieza y mantenimiento en el &rea de ventas y en el entorno del grifo?
¢Se observan areas desordenadas o sucias que podrian afectar la experiencia del cliente?

Otros Aspectos Relevantes:

¢Hay algun otro aspecto relevante que haya observado durante su visita al grifo?

Comentarios Adicionales:

Por favor, comparta cualquier comentario adicional o sugerencia para mejorar el proceso de ventas y la

experiencia del cliente en el Grifo REPSOL.



Disefio del sistema

Registro de compras

REGISTRO DE COMPRAS

Nombres:
Apelicos:
Raonsocat [ |

RUC:
C8600uNe | anidag | Fecha deemisionds! | Nimero del comptobante Proveedr Descripodo | Proco | Tow | Fehadepigo
de la operacion Ko comprobante de pago | de pago Nombres Apelldas Raztn socsl Tipo document | N* Documento e
1 1000 10122015 00001 PETROLEOS DEL PER( PotroPey SA RUC 20100128218 | Diesel Uva | 546 5460 212015
2 1800 | 1o0is 00002 PETROLEOS DEL PER( PetoPen SA RUS 2000128218 | GLPE [ 147 2082 | amoams
I
7612 |

GUARDAR  EDITAR  CANCELAR

GRIFO PETROSOL SRL

Fig. 30 Registro de compras.

Registro de ventas

REGISTRO DE VENTAS

Nombres:
Apelidos
Razonsocal

RUC:
Codgounco | Canydad 0 Clenme Deseripoon | Procio | Total Feha de pago
d 8 0peracion | Gajongs | comprobants dé pago | de pago Nombres. Apelidos Raztn sotial Tipo documento | N* Documents i
1 Ll 2015 00001 Humberto Acuo Peraits N 48987895 Digsel Ulra_| 800 o 2122015
2 10 1122015 00002 Manuel Ricardo Hoyos Corone [ I e # 2122015
7812

GUARDAR =~ EDITAR  CANCELAR

GRIFO PETROSOL SR.L

Fig. 31: Registro de ventas.



Registro de Comprobante:

REGISTRO DE COMPROBANTES

Nombres: TIPO DEDOCUMENTO: FECHA:
Apellidos:
Razén social:
RUCION
Coago unvco Fecha de emision del | Nimero dat comprobant Preco | Towl Feha de pago
delacpercn | SIMARS | (0 o 8 900 | cépago Descrpatn oo | S

1 8 1122015 00001 Diesel Ulra. 800 B 2122015

supToTAL | 6248 oV [ 1&2 1 7812

GUARDAR =~ EDITAR  CANCELAR

GRIFO PETROSOL SR.L

Fig. 32. Registro de comprobante.
Registro de pedidos:

REGISTRO DE PEDIDOS '

Nombres: FECHA:
Apelidos:

mew Gankdad | Foch o pad> Focha do Ingreso Detale de pedo e o
1 200 301172015 1122015 Diesel Utra 548 1002
2 20 30112015 111272015 aws 147 %75
3 180 201172018 1122015 GLPG 157 2828
“ 0 WN1R015 11272015 Gasolina super 90 5P 810 1887
35681

~ GUARDAR EDITAR CANCELAR

GRIFO PETROSOL S.R.L

Fig. 33: Registro de pedidos.



Registro de Kardex:

REGISTRO DE KARDEX

Nonbes FECHA

Apellidos: ~[Fervaces sz

| TN m Fecha de Inyeso Stock actual Delale dz peddo Mn m
1 €N 2015 10 Diess Uity 54 106
2 e 11122015 20 [ 147 s
|k 160 1120015 110 GPG 157 86
¢ 30 1122016 12 Gasolina super 90SP 810 1857

35081

GUARDAR ~ EDITAR | CANCELAR

GRIFO PETROSOL SRL

Fig. 34. Registro de kardex.

Registro de usuarios:

REGISTRO DE USUARIOS
Nombres: | BUSCAR FECHA:
CARLOS WILLIAM FERNANDEZ SALAZAR JEFE DE ALMACEN Selecrionar
CARLOS WILLIAM ENRIQUEZ ZULOETA AUXILIARDEVENTAS _ Seleccioner
Nororos Fecha & Ingreso Parmisos  fomuiaics Rl —— hania b
CARLOS WILLIAM FERNANDEZ SALAZAR | 11122015 g | —
Regsodo compras Aunares
Registro de vantas Jefes
Rogistro de Kardex. Gerente
' GUARDAR  EDITAR | CANCELAR
GRIFO PETROSOL S.R.L

Fig. 35: Registro de usuarios.



Generar reportes:

REPORTE DE VENTAS

Desde: ~ onmots FECHA:  [imas

Hasta: ~ aomnts

Regitode venes daoporvendedor | Reo e venlasde po s Verles s por i Vet oesgor oo []
Rt g enes d orvended
Vendedr Fecha e vena Detall de v Obsenccires
CARLOS WILLIAM FERNANDEZ SALAZAR | 111412015 GLPE
CARLOS WLLIAW FERNANOEZ SALKZAR. | 110t 0o
CARLOS \WILLIAM FERNANDEZ SALAZAR | 1211112016 Disel ulva
CARLOS WILLIAM FERNANDEZ SALAZAR | 1311112015 GLPE
CARLOS WILLIAM FERNANDEZ SALAZAR | 1411112016 Disefulira

—_— S— .

Generar gréfico estadistico ~ Cerrar

GRIFO PETROSOL SRL

Fig. 36: Generar reportes.
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