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RESUMEN

El agregar ciencia y tecnologia a las empresas que poseen actividades plurativas y
rutinarias; implica que estas se puedan convertir en empresas agiles dentro de un contexto
de minimizar elementos mondtonos por entes automatizados. Los sistemas de
informacion vienen siendo unos de los componentes primordiales de las empresas en la
actualidad. EI objetivo de esta investigacion fue mejorar la gestion de los procesos de
compra, venta y atencion al cliente en la empresa Credigas Solucion. Por consiguiente,
se realizd una investigacion de tipo pre experimental de corte cuantitativo, con una
muestra poblacional de 8 personas, a los cuales se les aplico un cuestionario antes y
después de la implementacion del sistema de informacion web para medir el impacto de
éste en los procesos. La construccion de este sistema de informacion web se realiz6 bajo
el marco de trabajo de Scrum. Los resultados obtenidos en relacion al tiempo muestran
una disminucién favorable en los procesos, ademas el nivel de satisfaccion de los usuarios
en relacion al sistema web es muy buena, concluyendo que el sistema implantado
influencié de manera significativa en la gestion de los procesos de compra, venta y
atencion al cliente en la empresa Credigas Solucion.

Palabras clave: Sistema de informacion, optimizacion, compra, venta, atencion al
cliente.

ABSTRACT

Adding science and technology to companies that have plural and routine activities;
implies that these can become agile companies within a context of minimizing
monotonous elements by automated entities. Information systems have been one of the
main components of companies today. The objective of this research was to improve the
management of the buying, selling and customer service processes in the Credigas
Solution company. Therefore, a quantitative pre-experimental type investigation was
carried out, with a population sample of 8 people, to whom a questionnaire was applied
before and after the implementation of the web information system to measure its impact
on the processes. The construction of this web information system was carried out under
the Scrum framework. The results obtained in relation to time show a favorable decrease
in the processes, in addition the level of user satisfaction in relation to the web system is
very good, concluding that the implanted system significantly influenced the management
of the purchasing processes, sales and customer service in the company Credigas
Solution.

Keywords: Information system, optimization, purchase, sale, customer service.



INTRODUCCION

Alrededor de 8 de cada 10 hogares peruanos utilizan GLP (Gas Licuado de Petroleo)
envasado, al mismo tiempo, en enero del 2021, el GLP fue el segundo combustible mas
vendido después del diésel (Asociacion Iberoamericana de Gas Licuado de Petroleo,
2021); es por ello que en el Perd existen 7634 locales de venta de GLP (Osinergmin,
2021).

Durante los Gltimos afios las empresas han constituido que los sistemas de informacion
(SI) sea uno de los principales &mbitos de estudio en el area de la organizacion,
ocasionado por la necesidad de identificar su valor empresarial (Abrego et al., 2017).
Asimismo, en una investigacion realizada por Mucha (2018), se presenta al comercio
electronico y su relacion con el nivel de ventas de las pequefias y medianas empresas
(Pymes), con la finalidad de contribuir al desarrollo empresarial mediante la utilizacion
del internet, demostrando que el uso de las nuevas tecnologias eleva su nivel de ventas.
Céspedes (2019), basado en el internet de las cosas, afirma que las nuevas tecnologias
estan conduciendo los actuales modelos de negocios.

Unade las prioridades de cualquier empresa es la satisfaccion del cliente (Ngo & Nguyen,
2016); los clientes esperan que las empresas sean confiables, que brinden un servicio
rapido, que sean competentes y corteses, y que brinden atencién personalizada (Kankam
et al., 2016). Por lo tanto, la calidad del servicio que presta la empresa, tiene un impacto
en la satisfaccion de sus clientes (Mejias et al., 2018).

Actualmente la aplicacion de la tecnologia dentro de las distintas areas de una empresa
aporta en la mejora continua y automatizacion de los servicios formando a la vez mayores
utilidades (Ocrospoma & Romero, 2021). Esto se trata de utilizar la tecnologia y sus
avances para modernizar la estrategia comercial, los modelos, las operaciones, los
productos, el enfoque de marketing, el objetivo, etc. (Schwertner, 2017). Resulta
indudable el poder de los sistemas de informacion, cada vez méas, su capacidad de
integracion y escalado, admiten crear el ambiente adecuado para favorecer y sustentar la
transformacion digital desde el proceso mas basico, hasta llegar al estratégico,
convirtiéndose en un requerimiento imprescindible para que una organizacion o empresa
tenga bases solidas para dar continuacion futura a su negocio, estar en sintonia con sus
clientes y proveedores, obtener mejores ganancias, y de esta forma asegurar en un gran
porcentaje su tasa de éxito a corto y largo plazo (Proafio et al., 2018).

En ese contexto, el problema que se visualizaba dentro de la empresa Credigas Solucién

dedicadaa la venta de gas GLP envasado, radicaba en el manejo y almacenamiento de



la informacion resultante de sus operaciones de compra , venta y atencion al cliente,
ademas, de los gastos en elementos fungibles propensos al deterioro y extravios,
arrastrando como consecuencias, perdida de dinero, dificultad para realizar reportes
semanales y mensuales de sus operaciones de venta, cobro y atencién al cliente, demora
en el tiempo de entrega de los pedidos, asi como en el cobro de los créditos; y limitada
informacion de los clientes para la toma de decisiones.

Por ende, la implementacion de un sistema de informacion tiene como objetivo mejorar
la gestion de los procesos de compra, venta y atencion al cliente en la empresa Credigas
Solucion, entregando a los usuarios la posibilidad de mantener sus operaciones en un

ambito remoto, reduciendo el tiempo en la gestion de los procesos de la empresa.

MATERIALES Y METODOS

La investigacion e implementacion del sistema de informacion se ejecuté en la Empresa
Credigas Solucion, ubicada en la ciudad de Trujillo, en el departamento de La Libertad -
Per(. El disefio de la investigacion es de tipo pre experimental y de corte cuantitativo. La
poblacién y muestra de estudio estuvo conformada por todos los trabajadores de la
empresa Credigas Solucién, llegando a un total de 8 personas. Las acciones realizadas
para la elaboracion del sistema de informacion web y medicion se reflejan en la siguiente

en la Figura 1.
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Figura 1: Disefio del proyecto
Etapa de planificacion.
En esta etapa se identificd nuestra poblacion, se cred, validé e implemento el instrumento

de medicion.



Anélisis preparatorio.

En esta fase se definid la poblacion de estudio y la muestra a estudiar, ademas se construye
y valida el instrumento de medicion para determinar los objetivos de la investigacion.
Evaluar pre test.

En esta fase se realizo la evaluacion del pre test, y se analiza el estado de la muestra, esto
ayudd a diagnosticar la situacién actual de la empresa.

Etapa de implementacion.

En esta etapa se realizé la construccion e implementacion del sistema web bajo el marco
de trabajo de Scrum. Scrum es un marco de trabajo disefiado de tal forma que logra la
colaboracion eficaz del equipo de trabajo, emplea un conjunto de reglas y se definen roles
para generar una estructura de correcto funcionamiento (Molina et al., 2018). El equipo
Scrum incluye tres roles: el product owner (decide qué trabajo debera ser realizado), el
scrum master (acta como lider servicial, ayudando al equipo y a la organizacion a hacer
el mejor uso de scrum), y los miembros del equipo de desarrollo (construye el
producto en forma incremental, en una serie de sprints) (Kuz et al., 2018). Un Sprint esta
compuesto por los siguientes elementos: reunion de planeacion del Sprint, Daily Scrum
0 reunion diaria, trabajo de desarrollo, revision y retrospectiva del Sprint.

Iniciar

En esta fase se identificd a los intervinientes, se formd el equipo de trabajo, se
desarrollaron las epics, priorizamos la pila del productoy planificamos el lanzamiento.
Planificar

En esta fase se empezd a crear las historias de usuario (ver tabla 1), asimismo la
aprobacion de la mismas, se crean las tareas y su estimacion de cada una de ellas, y se

crea la pila del sprint.

Tabla 1. Historias de usuario

Historia de Usuario

Namero: 1 Usuario: Administrador
Nombre historia: Ingresar al sistema

Prioridad en negocio: Riesgo en desarrollo:
Alta Media

Puntos estimados: 5 Iteracion asignada: 1
Programador responsable: Luis Lavado
Descripcion:

Yo como administrador quiero ingresar al sistema para vertoda la informacion de la
empresa.



Observaciones: Como administrador quiero que el logueo este a la derecha, con
validacion de usuariosy notificacion de alerta cuando usuario y contrasefia son
incorrectas

Historia de Usuario

NUmero: 2 Usuario: Administrador
Nombre historia: Registrar usuarios

Prioridad en negocio: Riesgo en desarrollo:
Alta Media

Puntos estimados: 5 Iteracion asignada: 1
Programador responsable: Luis Lavado
Descripcion:

Yo como administrador quiero registrar usuariospara daracceso al sistema a los
empleados.

Observaciones: Los usuarios tendran diferentesroles, y de acuerdo a dichos contaran
con diferentes permisos de acceso a la informacion del sistema.

Historia de Usuario

NUmero: 3 Usuario: Administrador, secretaria.
Nombre historia: Registrar empleados

Prioridad en negocio: Riesgo en desarrollo:
Media Media

Puntos estimados: 3 Iteracidn asignada: 2
Programador responsable: Luis Lavado

Descripcion:

Yo como administrador quiero que el sistema permita registrar empleados para el
control de las ventas.

Observaciones: Los Gnicos que podran registrar empleadosson el administradory la
secretaria.

Historia de Usuario

Namero: 4 Usuario: Administrador, secretaria.
Nombre historia: Registrar proveedores

Prioridad en negocio: Riesgo en desarrollo:
Media Media

Puntos estimados: 3 Iteracion asignada: 2
Programador responsable: Luis Lavado

Descripcion:

Yo como administradorquiero que el sistema me permita registrar proveedores para el
control de mis compras.

Observaciones: Los Unicos que podran registrar proveedores son el administradory la
secretaria.

Historia de Usuario

NUmero: 5 Usuario: Administrador, secretaria.
Nombre historia: Registro de clientes

Prioridad en negocio: Riesgo en desarrollo:
Media Media

Puntos estimados: 3 Iteracion asignada: 2
Programador responsable: Luis Lavado

Descripcion:

Yo como administrador quiero que el sistema permita registrar a los clientes para el
control de los pedidos y las ventas.



Observaciones: Los Unicos que podran registrar clientes son el administradory la
secretaria

Historia de Usuario

Namero: 7 Usuario: Administrador
Nombre historia: Realizar compras

Prioridad en negocio: Riesgo en desarrollo:
Alta Alta

Puntos estimados: 5 Iteracion asignada: 4
Programador responsable: Edwin Alcantara
Descripcion:

Yo como administrador quiero que el sistema me permita realizar compras para poder
tener el control de mis productos.

Observaciones:
Historia de Usuario

NUmero: 8 Usuario: Administrador
Nombre historia: Registrar productos

Prioridad en negocio: Riesgo en desarrollo:
Alta Medio

Puntos estimados: 5 Iteracion asignada: 4
Programador responsable: Edwin Alcantara
Descripcion:

Yo como administrador quiero registrar productospara tenerun inventario de lo que
ofrezco, asi también podercomprary vender.

Observaciones: Los productosdeben ir categorizados.
Historia de Usuario

Namero: 9 Usuario: Administrador
Nombre historia: Registrar pedido

Prioridad en negocio: Riesgo en desarrollo:
Alta Alta

Puntos estimados: 5 Iteracion asignada: 5
Programador responsable: Luis Lavado
Descripcion:

Yo como administrador quiero que el sistema me permita registrar pedidos para el
manejoy control de la informacidn de los clientes y posteriormente realizar la venta

Observaciones:
Historia de Usuario

Namero: 10 Usuario: Administrador
Nombre historia: Realizar ventas

Prioridad en negocio: Riesgo en desarrollo:
Alta Alta

Puntos estimados: 5 Iteracion asignada: 5
Programador responsable: Luis Lavado
Descripcion:

Yo como administrador quiero que el sistema me permita realizar ventas para tenerel
control de minegocio y la informacion precisa para la toma de decisiones.

Observaciones:
Historia de Usuario
Namero: 11 Usuario: Administrador
Nombre historia: Generar reportes
Prioridad en negocio: Riesgo en desarrollo:



Alta Alta

Puntos estimados: 5 Iteracién asignada: 6
Programador responsable: Edwin Alcantara
Descripcion:

Yo como administrador quiero que el sistema permita generar reportes para ver una
informacion detallada de lascomprasy ventas de mi empresa.

Observaciones:
Historia de Usuario

NUmero: 12 Usuario: Administrador
Nombre historia: Administrar roles

Prioridad en negocio: Riesgo en desarrollo:
Alta Medio

Puntos estimados: 5 Iteracién asignada: 6
Programador responsable: Luis Lavado
Descripcion:

Yo como administradorquiero que el sistema me permita administrar los roles de los
usuarios para dardiferentes permisos y acceso al sistema.

Observaciones: Los roles debe ir acorde a los trabajosen la empresa

Implementar
En esta fase se crea los entregables, se realizan los Stand Up diarios y actualizacion de la
pila del producto. Para el desarrollo de sistema se utilizé como lenguaje de programacion

a PHP, como base de datosa MySQL, y el framework Angular.
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Figura 5: Actualizacion de la pila del producto

e Revisar.
En esta fase se realizd la validacion de los sprints y retrospectiva del mismo.



e Lanzamiento.
En esta fase se realizo el despliegue de los entregables y retrospectiva del proyecto. En

las siguientes imagenes se mostrar algunas imagenes del sistema (Figura 6, 7, 8, 9 y 10).
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Figura 6. Acceder al sistema.
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Figura 9. Registro de compra.



NUEVO PEDIDO

Figura 10. Registro de pedido.

Etapa de evaluacion.

Evaluar post test

En esta fase se realizo la evaluacion del post test, la cual permitié contrastar informacién
deun antes y después de la implementacion del sistema.

Validar resultados

En esta fase se validd y compar6 los resultados obtenidos. Estos andlisis estadisticos nos
sirvieron para ver la influencia del sistema web en los procesos de compra, venta y
atencion al cliente en la empresa Credigas Solucién. Para esto se utilizé el software de
analisis estadistico IBM SPSS Statistics 25. De acuerdo a esto se procedid a ingresar los
datos del pre y post test al software y realizar los siguientes analisis estadisticos.
Anadlisis de la media y desviacion estandar: Con el objetivo de ver si hay una mejora
significativa en los procesos de la empresa.

Formulacion de la hipotesis:

Ho: Upre < Upos significa que el tiempo calculado en el Post Test es mayor que el tiempo
del Pre Test. (no hay mejora).

Ha: Upre > Upos significa que el tiempo calculado en el Post Test es menor que el tiempo
del Pre Test. (Si hay mejora).



Upre = Pre test, Upos = Post Test

Nivel de significancia: para esta investigacion se tomo un 0=0.05

El andlisis de la media y desviacion estandar se muestran en los resultados.

Prueba de normalidad: Con el objetivo de ver si los datos tienen una distribucién
normal. Para esto se utilizé la prueba de normalidad de Sharipo Wilk, dado que la que la
muestra de estudio es menor a los 50 individuos.

Formulacion de la hipotesis:

Ho: La distribucion es normal
Ha: La distribucién no es normal
Criterios de decision:

Si p>=0.05 aceptamos la Ho y rechazamos la Ha
Si p<0.05 aceptamos la Ha y rechazamos la Ho.

Prueba t student: Con el objetivo de ver si hay diferencias significativas entre las
medias.
Formulacion de la hipdtesis:

Ho: Upre = Upos (las medias son iguales, no hay diferencia significativa entre el pre y
post test)
Ha: Upre # Upos (las medias son diferentes, si hay diferencia significativa entre el pre y
post test)

Criterios de decision:

Si p>=0.05 aceptamos la Hoy rechazamos la Ha
Si p<0.05 aceptamos la Ha y rechazamos la Ho.

RESULTADOS

Los resultados en la tabla 2, se puede observar el andlisis de la media y desviacién
estandar del pre test y post test en relacion a los indicadores de: Tiempo para realizar una
compra, Tiempo para realizar un reporte de compras, Tiempo para realizar una venta,
Tiempo para realizar un reporte de ventas, Tiempo para realizar una atencion al cliente y
Tiempo para realizar una busqueda de informacion de un cliente. Preciso demostrar en la
Tabla 2, que el tiempo calculado del Post Test es menor que el tiempo del Pre Test, por
lo tanto, existe una mejora significativa en la gestion de los procesos de compra, venta 'y

atencion al cliente.

Tabla 2. Analisis de la media y desviacién estandar

Analisis estadistico N Media Desviacién estandar
PRE TEST 8 201.500 14.550

POST TEST 8 72.875 2.532




En la Tabla 3 se muestra la normalidad, y los valores de p son mayores a 0.05, los cuales
se evidencia una distribucion normal.

Tabla 3. Prueba de normalidad de Shapiro-Wilk

Estadistico gl p
PRE TEST 0.945 8 0.659
POS TEST 0.929 8 0.503

En la Tabla 4, como p=0<0.05, por lo tanto, rechazamos la Ho y aceptamos la Ha, es decir
las medias entre el pre y post test son significativamente diferentes, por lo tanto, el sistema
de informacion web mejora significativamente la gestion de los procesos de compra,
venta y atencion al cliente en la empresa Credigas Solucion.

Tabla 4. Prueba t student

t gl P
PRE TEST - POST TEST  24.140 7 0.000

De acuerdo al indicador de nivel de satisfaccién en cuanto a la valoracion del sistema de
informacion web, en la tabla 5, se observa que el 25% de las personas encuestadas les
resulta muy bueno la interaccion con el sistema web, y el otro 75% les resulta bueno la
interaccion con el sistema web.

Tabla 5. Interaccién con el sistema web

Escala Frecuencia Porcentaje
Muy bueno 2 25%
Bueno 6 75%
Indiferente 0 0%
Malo 0 0%
Muy malo 0 0%
Total 8 100%

En latabla 6, se observa que el 25% de las personas encuestadas les resulta muy bueno la
maniobrabilidad con las diferentes interfaces, y el otro 75% les resulta bueno la
maniobrabilidad con las diferentes interfaces.

Tabla 6. Maniobrabilidad con las diferentes interfaces

Escala Frecuencia Porcentaje
Muy bueno 2 25%
Bueno 6 75%
Indiferente 0 0%
Malo 0 0%
Muy malo 0 0%
Total 8 100%

En la tabla 7, se observa que el 62.5% de las personas encuestadas valoran como muy

bueno la informacién que brinda el sistema web, y el otro 37.5% valoran como bueno la
informacion que brinda el sistema web.



Tabla 7. Informacién que brinda el sistema web

Escala Frecuencia Porcentaje
Muy bueno 5 62.5%
Bueno 3 37.5%
Indiferente 0 0%
Malo 0 0%
Muy malo 0 0%
Total 8 100%

En latabla 8, se observa que el 75% de las personas encuestadas valoran como muy bueno
la busqueda de informacion y seleccién de elementos, y el otro 37.5% valoran como
bueno la busqueda de informacion y seleccion de elementos.

Tabla 8. Busqueda de informacidny seleccidon de elementos

Escala Frecuencia Porcentaje
Muy bueno 6 75%
Bueno 2 25%
Indiferente 0 0%
Malo 0 0%
Muy malo 0 0%
Total 8 100%

En la tabla 9, se observa que el 62.5% de las personas encuestadas valoran como muy
bueno la disponibilidad del sistema web, y el otro 37.5% valoran como bueno la
disponibilidad del sistema web.

Tabla 9. Disponibilidad del sistema web

Escala Frecuencia Porcentaje
Muy bueno 5 62.5%
Bueno 3 37.5%
Indiferente 0 0%
Malo 0 0%
Muy malo 0 0%
Total 8 100%

En la tabla 10, se observa que el 100% de las personas encuestadas tienen un nivel de
satisfaccion muy bueno respecto al sistema de informacion web

Tabla 10. Nivel de satisfaccion respecto al sistema de informacion web

Escala Frecuencia Porcentaje
Muy bueno 8 100%
Bueno 0 0%
Indiferente 0 0%
Malo 0 0%
Muy malo 0 0%
Total 8 100%

DISCUSION
Durante el proceso de medicion del presente proyecto, se evidencia la mejora en las

acciones realizadas en el proceso de compra, ventay atencion al cliente, asimismo esta



mejora se ve reflejado en la disminucion del tiempo en dichos procesos, teniendo una
diferencia significativa entre el pre y post test, por lo tanto, el sistema de informacién web
mejord los procesos mencionados en la empresa Credigas Solucion. Estos resultados
guardan relacion con lo que sostienen Pérez & Fonseca (2018), donde se plante6 como
objetivo garantizar la eficiencia en los procesos de compra y venta, en tal sentido se
dispuso la implementacion del sistema para la gestion de la informacién en el proceso de
comercializacion de los productos, la cual contribuy6 a facilitar el proceso de compra y
venta en la Unidad Empresarial de Base Frutas Selectas Las Tunas, ademas de reducir el
tiempo de la emisién de reportes. En ambas investigaciones se concluyen que existe una

relacién intrinseca entre el sistema de informacién y los procesos de compra y venta.

Ademas Martinez & Trivifio (2017), igualmente implementé un sistema de venta y
administracion de servicios, en dicho trabajo responde a un aumento en las ventas con
diversificacion de los canales de venta y la calidad de servicios se ha visto mejorada, a
esto en concordancia con la presente investigacion puede agregarse como un alcance en
los siguientes entregables al incremento de los puntos de pago en miras a ampliar las

ventas y efectos en la cartera de clientes.

En la investigacion de Eras & Hidalgo (2021), se propuso una aplicacion movil en
Android para la adquisicion de Gas Licuado de Petroleo (GLP) domestico, ellos
evaluaron la funcionalidad de aplicacion en su totalidad, probando dicha app en diferentes
teléfonos moviles para garantizar su correcto funcionamiento. Esto se aleja en la forma
de medir los resultados de la solucion tecnoldgica en esta investigacion, ya que en esta se

midio el nivel de satisfaccién del usuario en cuanto al sistema de informacion.

Por otro lado, en una investigacion realizada por Veloz & Veloz (2021), propone como
solucion un sistema informatico que permita la migracion de los procesos manuales a un
sistema automatizado en linea, consiguiendo como resultado una alta aprobacion del nivel
de satisfaccion del usuario en cuanto al sistema implantado, esto logr6 un 100% en
pruebas de usabilidad, un 100% en pruebas de control de acceso, un 100% en pruebas de
rendimiento y un 98.33% en la prueba de satisfaccion de usuario. Estos resultados estan
asociados con el nivel de satisfaccion en cuanto a la valoracion del sistema de informacion
web de este estudio, llegando a una conclusion que después de la implementacién del

sistema los mismos usuarios avalan la importancia de este.



Asimismo Acufa (2019), en su estudio de implementacion de un sistema de informacion
gerencial, mide su nivel satisfaccién en la utilizacion de las herramientas actuales en uso,
llegando a un 86.67% de los encuestados no estén satisfechos con la toma de decisiones
actual, dando a notar la importancia de la implementacion de un sistema en apoyo a sus
procesos en agrado de lamisma, la implementacion de un sistema de informacién al igual
gue en este trabajo de investigacion, concluyen en un nivel de satisfacciones de un 100%

post implementacion.

CONCLUSIONES

Se logro mejorar la gestion de los procesos de compra, venta y atencién al cliente en la
empresa Credigas Solucion através de sistema web implantado, consiguiendo minimizar
el tiempo de ejecucion de cada uno de estos procesos, quedando como evidencia que el
sistema web influencié de manera significativa en los procesos de la empresa. También
se concluye con un nivel de satisfaccion muy buena de los usuarios en relacion al sistema

web, terminando como exitosa la investigacion.
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