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Los algoritmos de nuestro sistema analizan un documento en profundidad para
buscar inconsistencias que permitirian distinguirlo de una entrega normal. Si
advertimos algo extrafio, lo marcamos como una alerta para que pueda revisarlo.

Una marca de alerta no es necesariamente un indicador de problemas. Sin embargo,
recomendamos que preste atencién y la revise.
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Influencia del uso de un sistema de informacion en la gestion comercial en empresas
mercantes de la selva peruana

Influence of the use of an information system in commercial management in commercial
companies in the Peruvian jungle

Resumen

La meta de esta investigacion fue analizar la influencia en la gestion comercial, la implementacion
de sistemas de informacion que englobe las acciones administrativas correspondiente al ambito
de ventas, despacho y facturacion. En la ultima década las operaciones comerciales han sido in-
fluenciados por los sistemas de informacion, en particular por los sistemas de soporte operacional.
Se explora con esta investigacion mejorar la calidad en la gestion comercial en la empresa “The
Tropical Boutique” mediante el uso de un sistema web que automatiza los procesos operaciones
de atencion al cliente, despacho y facturacion. El proceso metodologico implicd la participacion
de 132 personas, a quienes se les aplico una encuesta dividida en tres dimensiones. Los resultados
se valoraron con un margen de error del 5% y un nivel de confianza del 95%. El marco metodo-
l6gico utilizado para el desarrollo del sistema de informacioén fue RUP. Los resultados obtenidos
indican mejoras significativas en la calidad de la gestion comercial, con una media en el post-test
de 49.60% ante un 21,99% del pre-test, siendo que la significancia de la prueba wilcoxon es menor
a 0.005.

Palabras clave: sistema de informacidn, automatizacion; RUP, atencion al cliente, gestion
comercial.

Abstract

The aim of this research was to analyze the influence on commercial management of the
implementation of information systems that encompass administrative actions corresponding to
the area of sales, dispatch and billing. In the last decade, commercial operations have been
influenced by information systems, particularly by operational support systems. This research
explores improving the quality of commercial management in the company "The Tropical
Boutique" through the use of a web system that automates the processes of customer service,
dispatch and billing operations. The methodological process involved the participation of 132
people, who were given a survey divided into three dimensions. The results were evaluated with a
margin of error of 5% and a confidence level of 95%. The methodological framework used for the
development of the information system was RUP. The results obtained indicate significant
improvements in the quality of commercial management, with an average in the post-test of
49.60% compared to 21.99% in the pre-test, with the significance of the Wilcoxon test being less
than 0.005.

Key words: information system, automation; RUP, customer service, commercial management.
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Introduccion

Los sistemas de informacién son con-
siderados un activo propio de los negocios
por la informacion que esta posee, facilitando
la reunidén, procesamiento y distribucion
oportuna de la misma, aportando productivi-
dad y competitividad en las empresas (Galle-
gos et al., 2022).

En la actualidad, las actividades de
gestion comercial en el sector mercantil,
siendo mas precisos en el ambito textil y ven-
tas, examinan a los sistemas de informacion,
en busqueda de apoyo en sus operaciones co-
merciales, ain para las pequefas organiza-
ciones, puesto que se presenta un aumento en
los requerimientos para disponer de informa-
cion en tiempo real para la toma de decisio-
nes (Masaquiza-Moyolema et al., 2023).

Asimismo, se concibe, que una buena
gestion comercial, implica acciones metddi-
cas, definidas por los procesos empiricos, de
los actores involucrados, que van a dar so-
porte a los procesos de los sistemas de infor-
macion (Sanchez et al., 2022).

Los sucesos evidenciados en la Giltima
década han dispuesto cambios econdémicos,
sociales, politicos y tecnologicos, de indole
permanente (Acevedo-Flores et al., 2020).
Siendo para el sector comercial, un cambio
rotundo de migrar sus actividades a la virtua-
lidad, y el despacho de sus productos con las
previsiones sanitarias necesarias, mirando
con anhelo la adopcion rapida de los sistemas
de informacion y todo el ecosistema que esta
pueda involucrar (Garcia-Madurga et al.,
2021)
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En Sudamérica, siendo mds precisos
en Costa Rica, las Pequeias y Medianas Em-
presas (PYMES), posterior a los eventos pan-
démicos, previenen el uso de las tecnologias
de la informacion y redes sociales, con los ro-
les que compete, en sus procesos para mejo-
rar su gestion, tanto en sus niveles operacio-
nales y de toma de decisiones, teniendo la
evidencia necesaria y suficiente para demos-
trar la importancia de los roles agregado para
generar cambios positivos en las ventas y ex-
portaciones (Jiménez et al., 2022).

Por otro parte, en México, las PY-
MES, representadas con un méaximo de 10
trabajadores, mudaron sus actividades a pla-
taformas soportadas por sistemas de informa-
cion, con el fin de dar agilidad a sus opera-
ciones y mantener la continuidad de sus ne-
gocios, acompafiado de capacitaciones, ob-
servando mejoras en el control de sus ventas

y seguimiento de sus productos varios
(Chiatchoua y Lozano, 2021).

A lo anterior, es ineludible suponer la
notable transformacion que estd viviendo el
ambito empresarial, impulsada por la digita-
lizacion y la adopcion de nuevas tecnologias,
Esta evolucion constante viene con restos no-
tables en mantener una comunicacion interna
efectiva y, al mismo tiempo, la inversion en
complemento involucrado a un nuevo en-
torno y forma de trabajo (Olarte et al., 2023)
En el Pert, el uso de los sistemas de informa-
cion, para el apoyo en la gestion comercial,
supone una travesia de inversion, siendo para
algunas empresas vista como gastos, mas no
como beneficio tangible en la agilidad en la
toma de decision, que esto puede dar soporte
(Malpartida-Maiz et al., 2023).
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El comercio “The Tropical Bouti-
que”, ubicada en el Distrito de Juanjui, pro-
vincia de Mariscal Caceres y departamento
de San Martin , por intermedio de una visita
al recinto, una de las preocupaciones identifi-
cadas fueron las opiniones negativas por el
aforo proporcionado por las instalaciones del
local en acciones de pago y entrega de pedi-
dos, aglomeracion visible por la lentitud en la
atencion de pago y entrega de productos,
esto, por la realizacion de acciones bajo ano-
taciones en materiales fungibles y acciones
no estandarizados realizados por los trabaja-
dores; es menester mencionar que, segun Ri-
vera ¢ Higuera (2021) los sistemas de infor-
macion, brindar un punto de inicio, para toda
organizacion, en la estandarizacion de sus
procesos, buscando la mejora continua y la
simplificacion de la misma; asi como tam-
bién suscribe Huerta-Riveros et al.(2020) la
observacion de los indicadores necesarios,
facilita tomar medidas en acciones de la sa-
tisfaccion de los clientes.

Las sensaciones obtenidas por el pro-
blema identificado dan inicio a opiniones no
favorables para el crecimiento de la empresa.
Otro de los efectos que provoca el problema
identificado, es la pérdida de clientes, esto,
por no satisfacer las expectativas, convirtién-
dose en perdida de ingreso en miras al cum-
plimiento de los objetivos tanto de infraes-
tructura y expansion de la empresa; pudién-
dose minimizar este efecto con el uso de un
sistema de informacion que agilice las accio-
nes en referencia.

El reflejo de las opiniones negativas,
generadas por el problema identificado, recae
como efecto en perdida de la buena imagen
de la empresa, siendo cada vez mas dificil
atraer a nuevos clientes y este a su vez forta-
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lece a la competencia. En adicion a los efec-
tos mencionados, el uso de materiales fungi-
bles adiciona gastos acumulables, pudién-
dose minimizar este efecto con la aplicacion
de los sistemas de informacion capaz de brin-
dar reportes oportunos seglin las necesidades
requeridas. Por otro lado, los causantes del
problema resaltan por la realizacion de accio-
nes no ordenadas, més atin con un flujo cons-
tante y abrumador de clientes, tanto locales y
regionales; observandose una variedad de ac-
ciones en el proceso de atencidn, provocando
la desatencion a los mismo; en adicion a las
perdidas en las ventas por acciones no con-
troladas.

Se tiene entonces una deficiente ges-
tion comercial que involucra las actividades
de seguimiento en facturacion, almacén y en-
trega, de productos, que segin, Govea Souza
(2021), semblanza de la calidad, es la adecua-
c16n de los sistemas de informacion, esto con
el fin del ordenamiento de los datos y la visi-
bilidad de los reportes requerido.

Esta investigacion, encuentra como
limitante, la inexistencia de procedimientos
definidos en sus actividades comerciales,
siendo estos, necesarios para definir los re-
querimientos.

En la presente investigacion se
pretende Mejorar la calidad en la gestion
comercial en la empresa “The Tropical
Boutique”, mediante la implementacion y
uso de un sistema web que automatiza sus
procesos.

Método

El desarrollo del sistema web para la
empresa "The Tropical Boutique" se basé en
el Proceso Unificado de Desarrollo (RUP),

Identificador de la entrega trn:oid:::29566:474979454
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un enfoque metodoldégico muy utilizado en
ingenieria de software. Este método ayudo a
garantizar que todas las fases del desarrollo
se llevaran a cabo de manera ordenada y
secuencial. Se prest6 especial atencion a las
etapas de Anélisis y Disefio.

RUP es adecuado tanto para
proyectos pequefios como para proyectos
grandes que duran meses o varios afios
(Barrientos, et al., 2022). En este caso, el uso
de RUP se ha basado en la teoria de cada
variable estudiada, y los resultados han sido
beneficiosos para la empresa "The Tropical
Boutique", especialmente en cuanto a la
mejora de la calidad de su gestion comercial.

Para el desarrollo del software, se
utilizo la plantilla AdminLTE 3 en el Front-
end, ya que es conocida por el equipo de
desarrollo. En el Back-end, se recurri6 a la
tecnologia PHP version 8.0, que ofrece
extensibilidad, versatilidad y la capacidad de
organizar el cdodigo en capas (Castillo y
Coronel, 2023). Finalmente, se disend e
implementd una base de datos utilizando
MySQL Workbench V8.0, que permite
editar, visualizar e inspeccionar tablas. Para
las pruebas, se utiliz6 PhpMyAdmin V5.2.1,
una herramienta de administracion de
MySQL a través de paginas web, que facilita
la creacion, eliminacion, edicidon y ejecucion
de sentencias SQL.

El articulo presenta un disefio cuasi-
experimental de pre y post test con un solo
grupo. Este tipo de estudio implica aplicar un
tratamiento y hacer una comparacion antes y
después de manipular la variable en un unico
grupo de sujetos (Zurita-Cruz, et al. 2018).
Ademas, se considera un estudio
correlacional, ya que, su objetivo es analizar
la covarianza entre las variables. En este

caso, se realiz0 un andlisis para medir la
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influencia de un sistema de informacion en la
gestion comercial. Por su metodologia, se
trata de un estudio de caso, ya que no se
generaliza a toda la poblacion (Chachagua y
Hnilitze 2021), y de comparacion de medias,
ya que se mide una sola variable antes y
después de manipularla para conocer las
diferencias significativas en el Gnico grupo
de estudio. Finalmente, es un estudio de corte
longitudinal, ya que se observo al grupo y su
cambio durante un periodo de tiempo
determinado por el investigador.

Se aplico un cuestionario basado en la
propuesta de Sotelo (2016), adaptado para
esta investigacion en tres dimensiones:
Comunicacion con el Cliente, Enfoque al
Cliente y Acciones Relacionadas con el
Cliente. Las respuestas se registraron
utilizando una escala de Likert del 1 al 5,
donde 1 significa "muy insatisfecho" y 5
"muy satisfecho". Ademas, el instrumento
pasé la prueba de confiabilidad con el
coeficiente Alfa de Cronbach, obteniendo un
valor de 0,97, lo que indica una alta
consistencia interna de los elementos.

Para recopilar los datos necesarios
para la investigacion, se aplicOo un
cuestionario antes y después de la
implementacion del sistema de informacion,
con el objetivo de obtener retroalimentacion
de los clientes recurrentes. El cuestionario
consta de 11 preguntas y permite evaluar el
estado de la gestion comercial de la empresa
"The Tropical Boutique".

Después de recopilar los datos
mediante la encuesta, las respuestas se
registraron en una hoja de calculo de Excel
para organizar la informacién y luego se
enviaron al software estadistico SPSS v25.
En este programa, se realizé la prueba de
hipotesis utilizando la prueba estadistica de

Identificador de la entrega trn:oid:::29566:474979454
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Wilcoxon para muestras relacionadas, con el
objetivo de comparar la variacion entre el pre
test y el post test, y determinar si existian
diferencias significativas antes y después de
la implementacion del software.

La investigacion se realizd en la
empresa "The Tropical Boutique", ubicada
en el departamento de San Martin, provincia
de Mariscal Caceres, y distrito de Juanjui. La
poblacion participante estuvo formada por
usuarios que realizan compras de manera
periddica, es decir, aquellos que visitan mas
de 10 veces a la semana durante un mes. En
total, se incluyeron 132 personas, con un
rango de edad entre 18 y 65 afios, excluyendo
a los clientes menores de edad y a los
visitantes que no cumplian con este criterio.
El margen de error se establecio en 5% y el
nivel de confianza en 95%.

Resultados

Presentamos los hallazgos
estadisticos obtenidos en la presente
investigacion.

En la Tabla 1, se evidencia la
comparacion entre la gestion comercial en el
Pre-Test y el Post-Test evidencia un
incremento significativo en la media. En el
Pre-Test, la media (M) es de 21.99, mientras
que en el Post-Test aumenta a 49.60, lo que
refleja una mejora notable en este aspecto
después de la intervencion o evaluacion
realizada. En cuanto a la desviacion estandar
(DS), en el Pre-Test es de 2.93, lo que indica
una mayor dispersion en las puntuaciones
alrededor de la media. En el Post-Test, la
desviacion estandar disminuye a 1.68, lo que
sugiere que las puntuaciones en esta etapa
son mas consistentes y menos variables. Esto
puede interpretarse como una alineacién mas
uniforme en el desempefio comercial después
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de la implementacion de las estrategias o
cambios evaluados. En conjunto, los
resultados resaltan no solo una mejora
promedio en la gestion comercial, sino
también una mayor uniformidad entre los
participantes tras la intervencion.

Tabla 1.
Estadistico descriptivo

N M DS Min Max

Gestion comercial 132 21.99 2.93 15.00 29.00
Pre-Test

Enfoque al cliente 132 7.90 1.82 4.00 12.00
Pre-test

Acciones relacio- 132 10.18 1.76 6.00 14.00
nadas con el cliente

Pre-Test

Comunicacioén con 132 391 1.16 2.00 6.00
el cliente Pre-Test

Gestion comercial 132 49.60 1.68 46.00 54.00
Post-Test

Enfoque al cliente 132 18.08 1.09 16.00 20.00
Post-test

Acciones relacio- 132 22.48 1.01 20.00 25.00
nadas con el cliente

Post-Test

Comunicacion con 132 9.04 0.75 8.00 10.00
el cliente Post-Test

Nota: N = total de la muestra, M = Media, DS =
Desviacion Estandar, Min = Minimo, Max = Maximo

Para validar nuestra hipdtesis,
realizamos una prueba para verificar si los
datos de nuestra variable de estudio y sus
dimensiones se distribuyen de manera normal
antes y después de la intervencion.
Utilizamos la prueba de normalidad de
Kolmogorov-Smirnova, que es ideal para
muestras mayores de 50 datos. Este proceso
nos permitio verificar si nuestros datos se
ajustan a una distribucién normal.

La Tabla 2 presenta los hallazgos de
la prueba de Kolmogorov-Smirnova. Los
resultados indican que la variable de estudio
"Calidad en la gestion comercial" y sus
dimensiones no siguen una distribucion
normal, ya que el valor de p es menor o igual
a0.05. Este resultado sugiere que los datos no
se distribuyen de manera uniforme, lo cual es

Identificador de la entrega trn:oid:::29566:474979454
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fundamental para ciertos analisis estadisticos.
Por lo tanto, utilizaremos métodos
estadisticos no paramétricos, que son mas
apropiados cuando los datos no siguen una
distribucion normal. En este caso, se
empleara la prueba de Wilcoxon para
muestras relacionadas.

Tabla 2
Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?®
Esta-

dis-

tico gl Sig.

Gestion  comercial 0.098 132  0.004
Pre-Test

Enfoque al cliente
Pre-test

Acciones relaciona-
das con el cliente 0.148 132 0.000
Pre-Test

Comunicacion con el
cliente Pre-Test 0.183 132 0.000

0.130 132 0.000

Gestion  comercial
Post-Test 0.141 132 0.000

Enfoque al cliente
Post-test 0.216 132 0.000

Acciones relaciona-
das con el cliente 0.204 132 0.000
Post-Test

Comunicacion con el
cliente Post-Test 0.225 132 0.000

Después de realizar la prueba de nor-
malidad nos muestra que los datos no tienen
una distribucion normal, se procedio a aplicar
el estadistico Wilcoxon para muestras rela-
cionadas.

Formulacién de la hipotesis, HO: El
uso de un sistema de informacién NO influye
significativamente en la calidad de la gestion
comercial en la empresa The Tropical Bouti-
que. (Pre-test > Post-test); Ha: El uso de un
sistema de informacién no influye significa-
tivamente en la calidad de la gestion comer-
cial en la empresa The Tropical Boutique.
(Pre-test < Post-test).
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Nivel de significancia: o= 0.05, Ana-
lisis de los rangos; la Tabla 3 presenta los ran-
gos de la variable de estudio y sus dimensio-
nes. A nivel general, se observa que no hay
rangos negativos, lo que indica que la calidad
en la gestion comercial es mayor en el post-
test en comparacion con el pre-test (Rangos
positivos = 132). Ademas, no se registraron
empates entre los participantes. Al analizar
las dimensiones por separado, se encontraron
rangos positivos en todas, lo que sugiere una
mejora en la calidad en cada aspecto tras la
implementacion de la solucion. Estos resulta-
dos refuerzan la conclusion de que no hubo
rangos negativos ni en la variable global ni en
sus dimensiones.

Tabla 2
Rangos
Rango
prome-  Suma de
N dio rangos
Gestion Rangos negati-  0° 0.00 0.00

comercial  vos
Post-Test Rangos positi- 132> 66.50 8778.00
- Pre-test vos

Empates 0°
Total 132
Enfoque  Rangos negati- 04 0.00 0.00

al cliente vos
Post-test  Rangos positi- 132°  66.50 8778.00
- Pre-Test vos

Empates 0f
Total 132
Acciones Rangos negati- 0% 0.00 0.00

relaciona- vos
dos con el Rangos positi- 132"  66.50 8778.00
cliente VoS

Post-Test Empates 0!

- Pre-Test o) 132

Comuni- Rangos negati- 0 0.00 0.00
cacion vos

con el Rangos positi- 132%  66.50  8778.00
cliente vos

Post-Test  Empates o'

- Pre-Test 132

Nota: a. Gestion comercial Post-Test < Gestion comercial
Pre-Test
b. Gestidén comercial Post-Test > Gestion comercial Pre-Test
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c. Gestion comercial Post-Test = Gestion comercial Pre-Test
d. Enfoque al cliente Post-test < Enfoque al cliente Pre-test
e. Enfoque al cliente Post-test > Enfoque al cliente Pre-test
f. Enfoque al cliente Post-test = Enfoque al cliente Pre-test

g. Acciones relacionados con el cliente Post-Test < Acciones
relacionados con el cliente Pre-Test

h. Acciones relacionados con el cliente Post-Test > Acciones
relacionados con el cliente Pre-Test

1. Acciones relacionados con el cliente Post-Test = Acciones
relacionados con el cliente Pre-Test

j. Comunicacion con el cliente Post-Test < Comunicacion
con el cliente Pre-Test

k. Comunicacion con el cliente Post-Test > Comunicacion
con el cliente Pre-Test

1. Comunicacion con el cliente Post-Test = Comunicacion
con el cliente Pre-Test

Tabla 4.

Estadistico de prueba Wilcoxon.

Gestion Acciones Com.u’m-
. cacion
comer- Enfoque relaciona-
. . con el
cial al cliente das con el cliente
Post- Post-test cliente Post-
Test- - Pre-Test Post-Test 08
Pre-test - Pre-Test Test -
Pre-Test
7 _
-9,980b  -9,998b -9,995b 10,024b
Sig.
asinto- 5 000 0.000 0.000  0.000
tica(bi-
lateral)

Nota: a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos negativos.

Toma de decision: Con un valor de p
< 0,05, se rechaza la hipotesis nula y se
acepta la hipotesis alternativa. Bajo este
marco, los hallazgos muestran que el valor p
= 0 tanto en la variable general como en las
dimensiones especificas, se concluye que con
la implementacion del sistema de informa-
cién mejora significativamente la calidad en
la gestion en la empresa “The Tropical Bou-
tique”.

Discusion
A partir de los resultados encontra-

dos, aceptamos la hipotesis alterna que esta-
blece que sistemas de informacion si influye
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positivamente en la calidad de la gestion co-
mercial. Ademads, esta investigacion, con-
creta sus resultados en la confirmacion de que
las empresas que visionan el recurso de la tec-
nologia de la informacion tienden a tener me-
jor rendimiento y beneficios en términos de
cumplimiento de expectativas con el cliente.
La atencion medida en la cadena de ventas y
atencion, adicionando informacion oportuna
de los recursos disponibles, son elementos in-
dispensables para crear una experiencia o
imagen positiva de la empresa, actividad re-
forzada con la investigacion de Olarte-Pacco
et al (2023) sobre relevancia de las tecnolo-
gias de la informacion y la interaccion hu-
mana en la calidad del servicio.

La retroalimentacion constante de los
clientes y la capacitacion continua del perso-
nal son fundamentales para optimizar la cali-
dad del servicio. Las empresas que recopilan
y analizan las opiniones de los clientes logran
mejorar continuamente sus servicios. Asi-
mismo, invertir en la formacion de los em-
pleados es crucial para gestionar situaciones
complejas y superar las expectativas de los
clientes, segun (Huarcaya y Flores, 2023).

Se encuentra una relevante relacion
entre los sistemas de informacion y la comu-
nicacion con el cliente, soportada por la im-
plementacion de los medios digitales a razon
de las consultas solicitadas, es menester adi-
cionar que es necesario equilibrar la automa-
tizacion con una comunicacion efectiva entre
la atencion al cliente, ventas y entrega de los
productos, como sefiala Romero et al, (2024),
Integrar la tecnologia con una comunicacion
efectiva es crucial para ofrecer un servicio
eficiente.
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Conclusiones

Se resalta la evidencia empirica en la
implementacion de un sistema de gestion co-
mercial en la empresa “The Tropical Bouti-
que”, visualizando la mejora en la satisfac-
cion en la atencidn al cliente, todo esto, al au-
tomatizar acciones de propias del negocio fa-
cilitando el acceso a la informacion en el or-
denamiento necesarios para sus consultas.
Aquello, brinda la conviccidn en la importan-
cia de que todos los centros de atencion adop-
ten tecnologias para optimizar sus procesos y
mejorar la atencion a los clientes.

El andlisis de los datos resultantes de-
fine que la implementacion del sistema indi-
cado mejora la gestion comercial, mostrando
una diferencia significativa entre el pretest y
el post-test. Este resultado compone una con-
tribucion notable para la implementacion de
sistemas similares en otros centros comercia-
les, exponiendo que los sistemas de informa-
cion pueden corregir y mejorar la gestion,
ademas de optimizar la eficacia y disponibi-
lidad de la informacion.

En definitiva, es innegable que los
avances tecnologicos y su aplicacion en el
ambito comercial, estan abarcando cada vez
mas acciones del ambito laboral, por lo que
la gestion acompafiado de un sistema de
apoyo se presenta como una propuesta para
optimizar tanto los servicios al cliente ex-
terno como las acciones propias del negocio
n interna.
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