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RESUMEN

El presente investigacion titulada: “Sistemade informacion y su influencia en la calidad de
atencion a los clientes de la ferretera “KAYRU” -Lircay, 2023”; tuvo como objetivo principal de
determinar la influencia del desarrollo de un sistema de informacion en la calidad de atencion a
los clientes de la ferreteria “KAYRU” -Lircay, 2023. Se consideré como tipo de investigacion
aplicada, nivel explicativa y disefio Pre Experimental (Pre Test y Post Test) con un solo grupo, la
poblacién es tuvo conformada por 94 personas, el tipo de muestreo es no probabilistico y la
muestra fue conformado por 76 personas de empresa ferreteria “KAYRU”, la técnica empleada
para la recopilacion de datos es encuesta con 20 preguntas, el instrumento que se utilizo para
recoleccion de datos es cuestionario para las variables de estudio, con una escala ordinal y medicion
de Likert, para el procesamiento de los datos obtenidos del estudio se utilizd el programa
estadistico SPSS y MS Excel para demostrar los resultados en graficos; asi mismo, para medir el
nivel de confiabilidad de la investigacion se utiliz6 el Alfa de Cronbach y la prueba de T Student
para la validacion de la hipotesis de la tesis con un nivel de confianza de 95%. Para el desarrollo
del sistema de informacion se utilizé un lenguaje de programacion actualizado y un gestor de base
de datos relacional. Con el desarrollo de un sistema de informacion la empresa facilitara el manejo
y disponibilidad de la informacion para lacalidad de atencién a sus clientes, reduciendo los tiempos
de busqueda, ademas de proteger la integridad de los datos para guardar y procesar la informacion.

Palabras claves: Sistemas de informacién, calidad de atencidn.
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ABSTRACT

The present investigation entitled: "Information system and its influence on the quality of
customer service of the hardware store "KAYRU"-Lircay, 2023"; had as its main objective to
determine the influence of the development of an information system on the quality of customer
service at the hardware store "KAYRU"-Lircay, 2023. It was considered as a type of applied
research, explanatory level and Pre Experimental design ( Pre Test and Post Test) with a single
group, the population was made up of 94 people, the type of sampling is non probabilistic and the
sample was made up of 76 people from the hardware company "KAYRU", the technique used for
the collection of data is a survey with 20 questions, the instrument that was used for data collection
is a questionnaire for the study variables, with an ordinal scale and Likert measurement, for the
processing of the data obtained from the study the statistical program SPSS was used and MS
Excel to show the results in graphs; likewise, to measure the level of reliability of the investigation,
Cronbach's Alpha and the T Student test were used to validate the hypothesis of the thesis with a
confidence level of 95%. For the development of the information system, an updated programming
language and a relational database manager were used. With the development of an information
system, the company will facilitate the management and availability of information for the quality
of customer service, reducing search times, as well as protecting the integrity of the data to store
and process the information.

Keywords: Information systems, quality of care.
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CHINTI

Kay maskay llamkaypa patachayninmi “Sistema de Informacion y su influencia en la
calidad de atencion a los clientes de la ferreteria “KAYRU” nisqan Lircay llagtapi, 2023 watapi”;
kaypa hawachiyninmi chay sistema de informacion allinchanmi chay calidad de atencion a los
clientes de la ferreteria “KAYRU” nisqanta 2023 watapi. Rakiyninmi investigacion aplicada
nisgan, nivel explicativa hinaspa disefio Pre-Experimental (Pre-Test y Post- Test) huk hufiullawan
ruwasqa, isqun chunka tawayuq runakunawanmi ruwasqa, chay tipo de muestra nisqanmi mana
probabilistico chaymantam kachkan ruwasga ganchis chunka sugtayuq runakunallawan ferreteria
“KAYRUpi” llamkagkunawan, kaypa allin yachayninta hawanapagmi iskay chunka
tapukuykunata tapukurga, chay tupug yachanapagmi kamachikurga llapa tapukuykunata chay
variables de estudio nisganmanta, escala ordinal hinaspa medicion de Likert tupuy nisqankunawan,
Ilapa kutichiykunata hufiunapagmi kamachikurga SPSS hinaspa MS-Excel nisgan programakunata
chayna llugsimusganta allinta hawarichinanpag, chaynallatagmi, chay llalliq rimaykunata
chigapchanapaq kamachikurga chay Alfa de Cronbach nisganta hinaspa prueba de T-Student
nisganta llalliq rimayninta chigapchanapaq chay 95% allin chigapchaq kananpag. Chay desarrollo
del sistema de informacion nisganpagmi kamachikurga lenguaje de programacion actualizado
hinaspa gestor de base de datos relacional nisgantawan. Chay sistema de informacion nisgan
ruwaywanga empresaga allintam llamkanga chaynallataq kamachikungapas Ilapa rantikuyninta,
pisi pachallapifiam maskangaku, chaynallatagmi wagaychanga chay datos nisganta hinaspa
allinchanga llapa willakuykunata.

Simi rimay kichana: Sistema de informacion nisqgan, allin chaskikuy



CAPITULO |
INTRODUCCION
En la actualidad, los sistema de informacion se ha convertido en el punto clave para el
desarrollo empresarial, debido a que cumplen un rol importante dentro de la organizacion, hoy en
dia la mayoria de empresas optan por contar con un sistema de tecnologia de informacion con el
objetivo de lograr sus proyecciones a corto mediano o largo plazo. Ademas, nos proporciona
informacidn de apoyo en la toma de decisiones en laempresa. La investigacion presente consta de
6 capitulos de los cuales se detallan a continuacion: En el Capitulo | se realizo el planteamiento y
formulacion de problema general y especificos, fundamentacion teoria y practica, objetivos e
hipdtesis de la investigacion. En el Capitulo Il se plantea el marco tedrico, y se establece los
antecedentes nacionales e internacionales. En el Capitulo Il se plantea la parte de metodologia de
la investigacidn, el tipo de investigacion, matriz de consistencia, nivel de investigacion, disefio de
investigacion, poblacion y muestra, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, procedimiento
del experimento, disefio estadistico para la prueba de hipétesis. En el Capitulo IV se presentan los
analisis y resultados de la investigacion, las tablas y graficos para conocer los resultados,
finalmente se culmina con las discusiones. En el Capitulo V presenta las conclusiones de la
investigacion. En el Capitulo VI muestra recomendaciones de la investigacion.
1.1. Planteamiento del problema
Actualmente los sistemas de informacion cumplen un papel muy importante ya que son
clave para determinar el desarrollo y mejoramiento de las actividades de las micro y pequefias
empresas en nuestras regiones de nuestro Pais. Con el uso de estos sistemas de informacion se

lograrian mejoras significativas de la calidad de atencion a los clientes, funciones administrativas



y operativas, por esta razon es necesaria la participacion tanto de trabajadores como empleados, ya
que estos tendran al sistema como una herramienta de apoyo para las funciones diarias.

Hoy endia, la calidad de atencidn, es uno de los requisitos indispensables para toda empresa
que decide cumplir con exigencias de los clientes en el mercado, la importancia de este, radica en
que es muy beneficioso para mejorar la reputacion, satisfaccion y atraer mas clientes, al mismo
tiempo existen posibles consecuencias que afectan negativamente y hacen ain mas importante una
correctaimplementacion de atencidn, dentro de las cuales, se enmarcan los posibles inconvenientes
o reclamos de los clientes.

La Empresa ferreteria “KAYRU” se encuentra ubicada en Jr. Mariscal Sucre N° 328
Bellavista en Distrito de Lircay, Provincia de Angaraes, Region de Huancavelica, se dedica a la
comercializacion por mayor y menor de todo tipo de materiales de construccion, el personal
responsable de ventas de laempresa con la demanda que se tiene en comercializacion de materiales
tiene problemas en cuanto a la atencion a sus clientes, se emplea mucho tiempo y recursos, al
querer cumplir con sus consultas de precio de algtn producto, el cliente tiene que esperar o volver
a llamar para darle una respuesta, mientras el personal de ventas tiene que recurrir a una pila de
papeles para hallar dicho documento, tiempo que se podria aprovechar para desarrollar alguna otra
actividad importante dentro del negocio, todo esto puede generar la insatisfaccion del cliente. Otro
problema hallado dentro de la empresa, es el cambio de personal de ventas recurrente, esto ha
provocado una serie de errores al cotizar, puesto que no estan bien capacitados en la cotizacion de
productos, asi como de los atributos a tomar en cuenta para dichas cotizaciones.

Viendo estas problemas que tiene la empresa, en una reunion se plante6 al gerente de la
empresa desarrollar un proyecto de investigacion titulada “sistema de informacion y su influencia

en la calidad de atencion a los clientes de la Ferretera “KAYRU” Lircay”, con el desarrollo de un



sistema de informacion la empresa facilitara el manejo y disponibilidad de la informacion para
calidad de atencién a sus clientes, reduciendo los tiempos de bdsqueda, ademas de proteger la
integridad de los datos para guardar y procesar la informacion. Es por ello, que a través de la
presente investigacion se pretende resolver el problema que actualmente aqueja, lo cual hace que
la informacion de los clientes sea méas accesible y con mayor facilidad de transferir informacion y
generar informacion eficiente y oportuna.
1.2. Formulacién del problema
1.2.1. Problema general
¢En qué medida el desarrollo de un sistema de informacion influye en la calidad de atencién
a los clientes de la ferreteria “KAYRU” -Lircay, 2023?
1.2.2. Problemas especificos
= En qué medida la evaluacion y disefio del sistema de informacion influye en la calidad de
atencion a los clientes de la ferreteria “KAYRU” -Lircay, 2023?
= ;Enqué medida laimplementacién del sistema de informacién influye en la calidad de atencion
a los clientes de la ferreteria “KAYRU” -Lircay, 2023?
= ;Enqué medida la confiabilidad del sistema de informacion influye de en la calidad de atencion
a los clientes de la ferreteria “KAYRU” -Lircay, 2023?
= ;En qué medida la capacidad de respuesta del sistema de informacion influye de en la calidad
de atencion a los clientes de la ferreteria “KAYRU” -Lircay, 2023?
1.3. Fundamentacion tedrica
El presente trabajo de investigacién se fundamenta tedricamente, porque los aportes
permitiran la posibilidad de construir un marco referencial que amplie el horizonte sobre las dos

variables planteadas. Es relevante porque dicha propuesta puede ser sometida a validez y



confiabilidad, constituyéndose en una propuesta que puede aplicarse en otras empresas, y a su vez
servir de antecedente para otros estudios con variables similares. El desarrollo de un sistema de
informacion planteada para la empresa ferreteria “KAYRU?”, brindara la posibilidad de obtener
grandes ventajas en la calidad de atencion a sus clientes, incrementando la capacidad de
organizacion de laempresa y tomar de esta manera los procesos a una verdadera competitividad,
mejorando los reportes de ventas diarias de clientes, el control de sus productos, generar una lista
de productos por categoria para poder realizar una mejor compra, el sistema proporcionara
informacidn clave para la tomade decisiones; esta informacion sera sencilla, clara, expedita, veraz,
precisa, consistente y facil de analizar e interpretar.
1.4, Fundamentacion practica

Al realizar este estudio se consolido como fundamentacion practica garantizar una
informacidn certera, oportuna, rapida y correcta para la organizaciéon manifestandose en un
eficiente manejo de la informacion para asi lograr una satisfaccion plena de calidad de atencién a
los clientes y de esta manera la empresa ferreteria “KAYRU” poder llevar un buen manejo y
manipulacion de sus inventarios, balances, facturas, clientes, productos, proveedores, entre otros
apoyados en herramientas tecnologias de la informacion que procesen y almacenen los datos de
acuerdo a la actualizacidn continuas de los precios, productos y clientes.
1.5. Objetivos de la investigacion
1.5.1. Objetivo general

Determinar la influencia del desarrollo de un sistema de informacion en la calidad de

atencion a los clientes de la ferreteria “KAYRU” -Lircay, 2023.



1.5.2. Objetivos especificos
= Determinar la influencia de evaluaciony disefio del sistema de informacion en la calidad de
atencion a los clientes de la ferreteria “KAYRU” -Lircay, 2023.
= Determinar la influencia de implementacion del sistema de informacion en la calidad de
atencion a los clientes de la ferreteria “KAYRU” -Lircay, 2023.
= Determinar la influencia de confiabilidad del sistemade informacion en la calidad de atencion
a los clientes de la ferreteria “KAYRU” -Lircay, 2023.
= Determinar la influencia de capacidad de respuesta del sistema de informacion en la calidad
de atencion a los clientes de la ferreteria “KAYRU” -Lircay, 2023.
1.6. Hipdtesis de la investigacion
1.6.1. Hipotesis general
El desarrollo de un sistema de informacion influye significativamente en la calidad de
atencion a los clientes de la ferreteria “KAYRU” — Lircay, 2023.
1.6.2. Hipdtesis especificos
= Laevaluacion y disefio del sistema de informacion influye significativamente en la calidad de
atencion a los clientes de la ferreteria “KAYRU” — Lircay, 2023.
= Laimplementacion del sistema de informacién influye significativamente en la calidad de
atencion a los clientes de la ferreteria “KAYRU” -Lircay, 2023.
= Laconfiabilidad del sistema deinformaciéninfluye significativamente en la calidad de atencion
a los clientes de la ferreteria “KAYRU” -Lircay, 2023.
= La capacidad de respuesta del sistema de informacidn influye significativamente en la calidad

de atencion a los clientes de la ferreteria “KAYRU” -Lircay, 2023.



CAPITULO I
MARCO TEORICO

2.1. Marco teorico
2.1.1.Sistema de informacion

2.1.1.1. Definicion de sistema de informacion. Cohen y Asin (2016) definen que “un
sistema de informacion es un conjunto de elementos que interactlian entre si para procesar datos
(incluidos procesos manuales y automaticos) y dan lugar a informacién méas elaborada, que se
distribuye de la manera mas adecuada posible en una determinada organizacion, en funcion de sus
objetivos” (p. 18).

Teniendo en cuenta la definicion del autor se puede decir que es la recoleccion de datos que
se procesa, almacena y distribuye informacion y pues de esa manera se genera informacion
ordenada y real que sirve como apoyo dentro de la organizacion para satisfacer necesidades y
ayudar a cumplir objetivos. El uso de los sistemas de informacion es cada vez mas necesario en las
empresas, ya que se dedican a manejar los datos que son de vital importancia, puesto que manejan
informacidn para la toma de decisiones estratégicas.

Figura 1

Sistema de informacion

Fuente: (Coheny Asin , 2016)



Los sistemas de informaciones ayudan a gestionar y administrar los datos y la informacion
gue componen laempresa, y le permite a esta utilizarlos de formavcorrecta y éptima para mejorar
las operaciones y procesos internos.

2.1.1.2. Objetivos de un sistema de informacion. Segun Hernandez (2010) los objetivos
principales de los sistemas de informacion son:
= Suministrar informacion para mejorar la operatividad de sus procesos de la organizacion.
= Acondicionar los requerimientos de informacion de la organizacion.
= Interactividad y flexibilidad del sistema de informacion que permitael uso con los agentes de la
organizacion.
= Sostén para ejecutar los propdsitos organizacionales simultdneamente con sus tacticas que van
a desarrollar.
2.1.1.3. Elementosde un sistemade informacion. Pefia (2006) plantea que “un Sistema de
informacion estd compuesto por 6 elementos claramente identificables” (p. 56), tal y como se
muestran en lasiguiente figura:
Figura 2

Elemento de un sistema de informacion
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2.1.1.3.1. Base de datos. Es donde se almacena toda la informacion que se requiere para la
toma de decisiones. La informacion se organiza en registros especificos e identificables.

2.1.1.3.2. Transacciones. Corresponde a todos losvelementos de interfaz que permiten al
usuario: consultar, agregar, modificar o eliminar un registro especifico de Informacion.

2.1.1.3.3. Informes. Corresponden a todos los elementos de interfaz mediante los cuales el
usuario puede obtener uno o mas registros y/o informacion de tipo estadistico (contar, sumar) de
acuerdo a criterios de busqueda y seleccion definidos.

2.1.1.3.4. Procesos. Corresponden a todos aquellos elementos que, de acuerdo a una l6gica
predefinida, obtienen informacion de la base de datos y generan nuevos registros de informacion.

2.1.1.3.5. Usuario. ldentificaa todas las personas que interactdan con el sistema, esto incluye
desde el maximo nivel ejecutivo que recibe los informes de estadisticas procesadas, hasta el usuario
operativo que se encarga de recolectar e ingresar la informacion al sistema.

2.1.1.3.6. Procedimientos administrativos. Corresponde al conjunto de reglas y politicas de
la organizacion, que rigen el comportamiento de los usuarios frente al sistema. Particularmente,
debieran asegurar que nunca, bajo ninguna circunstancia un usuario tenga acceso directo a la Base
de Datos.
2.1.1.4. Actividadesde unsistema deinformacion. Segin O brieny Marakas (2006) un “sistema
de informacion informatizado realiza las cuatro actividades basicas: entrada, procesamiento,

almacenamiento y salida de informacion” (p. 56).



Figura 3

Actividades de un sistema de informacion
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2.1.1.4.1. Entrada de informacion. Es un proceso mediante el cual, el sistema de
informacion toma los datos que requiere para procesar la informacion. Las entradas pueden ser
manuales o automaticas. Las manuales son aquellas que se proporcionan en forma directa por el
usuario, mientras que las automaticas son datos o informacion que provienen o son tomados de otros
sistemas 0 médulos. Esto ultimo se denomina interfases automaticas.

2.1.1.4.2. Procesamiento de informacién. Es la capacidad del sistema de informacion para
efectuar calculos de acuerdo con una secuencia de operaciones preestablecida. Estos calculos
pueden efectuarse con datos introducidos recientemente en el sistema o bien con datos que estan
almacenados. Esta caracteristica de los sistemas permite la transformacion de datos fuente en
informacion que puede ser utilizada para la toma de decisiones, lo que hace posible, entre otras
cosas, que un tomador de decisiones genere una proyeccion financiera a partir de los datos que

contiene un estado de resultados o un balance general de un afio base.
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2.1.1.4.3. Almacenamiento de informacion. El almacenamiento es una de las actividades o
capacidades mas importantes que tiene una computadora, ya que a través de esta propiedad el
sistema puede recordar la informacion guardada en la seccion o proceso anterior. Esta informacion
suele seralmacenada en estructuras de informacion denominadas archivos.

2.1.1.4.4. Salida de informacion. La salida es la capacidad de un sistema de informacién
para sacar la informacién procesada o bien datos de entrada al exterior. Las unidades tipicas de
salida son las impresoras, terminales, diskettes, cintas magnéticas, la voz, los graficadores y los
plotters, entre otros. Es importante aclarar que la salida de un sistema de informacion puede
constituir la entrada a otro sistema de informacion. En este caso, también existe una interfase
automatica de salida.

2.1.1.5. Base de datos. Segun Velthuis et al. (2006) una base de datos es una “Coleccion o
depdsito de datos integrados, almacenados en soporte secundario (no volatil) y con redundancia
controlada” (p. 65). Los datos que son compartidos por diferentes usuarios y aplicaciones, deben
mantenerse independientes de ellos, y su definicion (estructura de la base de datos) Unica y
almacenada junto con los datos, se ha de apoyar en un modelo de datos, en la cual permitieron captar
las interrelaciones y restricciones existentes en el mundo real. Los procedimientos de actualizacion
y recuperacién, comunes y bien determinados, facilitaran la seguridad del conjunto de los datos.

2.1.1.5.1. Ventajas de base de datos. Segun Date (2001) existen “muchas ventajas de las
bases de datos multiusuario frente a las bases de datos tradicionales basados en papel, en el caso de
las bases de datos multiusuarios son mayores la ventajas” (p. 25). Talvez en estos casos sea mas
visible apreciar las ventajas de un sistema de base de datos frente a los métodos tradicionales
basados en papel.

= Compactacion. No es necesario archivar una cantidad de papel voluminoso.
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= Velocidad. La velocidad de una maquina no tiene comparacién en tanto a la recuperacion y
actualizacion de datos.
= Menos trabajo laborioso. Al no existir archivos en papel se elimina gran parte del trabajo de
movilizacion de los documentos.
= Actualidad. La actualizacion de los datos es casi en tiempo real por lo cual tendremos la
informacidn cuando la necesitemos en el momento que la solicitemos.
2.1.1.5.2. Desventajas de base de datos. Sibien las bases de datos presentan ciertas ventajas
para sus consumidores, asi mismas segin Coronel et al. (2011) presentan ciertas desventajas, entre
las cuales estan:
= Los datos se encuentran almacenados en un solo lugar, por lo tanto, los datos presentan una
mayor vulnerabilidad a catastrofes y requieren respaldos completos.
= Presentan una dificultad en cuanto a su costo, ya que, entre mayor sea el almacenamiento de
datos, mayor costo exigira la misma.
= El administrador de la base de datos podria llegar a ser la Gnica persona con los suficientes
privilegios para poder acceder a todos los datos que se encuentren almacenado, siendo esto una
vulnerabilidad en un porcentaje bajo de los datos.

Debido a lo mencionado anteriormente, a pesar de las grandes ventajas que podrian ofrecer las
bases de datos, estas presentan ciertas desventajas que pueden llegar a ser catastréficas para los
datos, como por ejemplo el almacenamiento de los mismos en un solo lugar permite que en caso de
hurto solo se ataque una base de datos, mas sin embargo, a pesar de estas desventajas, las mismas
pueden manejarse a través de controles y auditorias diarias que permiten el correcto uso y

mantenimiento de ellas y de esta manera, evitar problemas y hurtos de informacion.
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2.1.1.6. Sistemas de gestores de base de datos. Para Carpio (2010) los sistemas gestores de
bases de datos “hacen posible crear una base de datos en el almacenamiento de acceso directo de
una computadora, mantener su contenido y poner ese contenido a disposicion de los usuarios sin
realizar una costosa programacion a lamedida” (p. 29).

Los sistemas gestores de bases de datos es un conjunto de herramientas que ayudan al usuario
a gestionar informacién que se encuentra almacenada en una base de datos, bien sea local ya que
con un sistema gestor de bases de datos se puede modificar, introducir o eliminar informacion a
cualquier base de datos siempre y cuando se cuente con los privilegios necesarios.

2.1.1.6.1. Microsoft SQL Server. Acufia (2009) menciona “Microsoft SQL Server es un
sistema de gestion de base de datos relacional desarrollado como un producto de software con la
funcidn principal de almacenar y recuperar datos segun lo solicitado por otras aplicaciones por
diferentes usuarios” (p. 35). Microsoft SQL Server ademas es el sistema de administracion de bases
de datos relacionales y de analisis para las soluciones de funcionamiento diario y de data
warehousing.

Microsoft SQL Server se recomienda para organizaciones grandes donde se necesita archivar
un gran volumen de correos electronicos (mas de 6.000 al dia). Para las organizaciones que deben
archivar los correos de méas de 500 usuarios (0 mas de 8.000 correos electronicos al dia), se
recomienda encarecidamente utilizar Microsoft SQL Server con la opcién de almacenamiento de
archivos.

2.1.1.6.2. MySQL. Segun Elmarsi y Shamkant (1997) es “un sistema de gestion de bases de
datos relacionales (RDBMS) de codigo abierto respaldado por Oracle y basado en el lenguaje de

consulta estructurado (SQL)” (p. 20). MySQL funciona practicamente en todas las plataformas,
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incluyendo Linux, UNIXyWindows. Aunque puede utilizarse en una ampliagama de aplicaciones,
MySQL se asocia mas a menudo con las aplicaciones web y la publicacién en linea.
2.1.2. Calidad de atencion

2.1.2.1. Definicion de calidad de atencion. Segun Soledad (2013) sefial6 que en relacion a
la calidad de servicio se debe considerar las expectativas del cliente, es decir que el nivel de calidad
se establece en funcion a su grado de satisfaccion de sus necesidades.

Por otro lado Cumpa y Pisconte (2015) sefialaron que hablar de “calidad de atencién consiste
en considerar tres aspectos basicos el cliente, quien se beneficia de los servicios de la organizacion
el servicio, definido como el conjunto de actividades intangibles que deben satisfacer las
necesidades del cliente; y el proceso, definido como el conjunto de actividades que requiere de
personal, materiales, infraestructura necesaria para obtener el servicio final” (p. 36).

2.1.2.2. Teorias de calidad de atencion. Dentro de ello podemos considerar las siguientes
teorias:

2.1.2.2.1. Teoria de la calidad de atencion segun Karl Albrecht. Albrecht (1990) describe
el modelo de los tridngulos internos y externos “fundamentando la teoria de la calidad, en la parte
superior del triangulo establece la estrategia de la calidad, ya sea por estandares establecidos y las
funciones del personal que brinda la calidad de servicio” (p. 54). Asimismo, el lado derecho del
triangulo define a las personas que brindan los servicios de calidad, personal primario y secundario
y aquel personal responsable de supervisar el servicio.

2.1.2.2.2. Teoria de la calidad de atencidn segun Carlzon. Carlzon (1991) en su teoria “se
basa en los momentos de verdad, definidos como el instante en que el cliente interactda con la
empresa, y es alli en que el cliente se forma una idea de la empresa y la calidad del servicio y

producto” (p. 56). De otro lado, sefiala que la piramide invertida consiste en invertir el organigrama
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tradicional en el que coloca al cliente en la parte mas alta del organigrama y al jefe en la parte
inferior como soporte de laorganizacion, a fin de que el personal se sienta motivado en laempresa
y de esta maneralograr la calidad.
2.1.2.2.3. Teoria de la calidad de atencion segun Crosby. Segun Crosby (1996) incluyo
como “respuesta a la crisis de la calidad hacerlo correctamente desde la primera vez" (p. 23),
asimismo, define sus principios basicos:
= Lacalidad esta en funcion de las necesidades
= Lacalidad es prevencion
= Elmanejo estandar equivale a cero errores
2.1.2.2.4. Teoria de la calidad de atencion segun Zaithaml, Parasuraman y Barry.
Zeithaml et al. (1992) desarrollaron “un modelo para medir la calidad de atencién basado en las
dimensiones del mismo” (p. 58), a continuacion se detalla:
= Aspectos tangibles. Se refiere a las instalaciones fisicas, equipos, personal, comunicacién que
los clientes utilizan para evaluar la calidad.
= Confiabilidad. Se refiere a lahabilidad para realizar el servicio de manera cuidadosa y fiable.
= Capacidad de respuesta. Se refiere a la disposicion de la empresa de ayudar a los clientes y
brindarles un servicio rapido.
= Seguridad. Se refiere a los conocimientos y atencion por parte de los colaboradores hacia los
clientesa fin de que se sientan seguros de posibles peligros, riesgos o dudas.
= Empatia. Serefiere a la atencion que proporcionan las empresas a sus competidores; asi como,
la capacidad de los empleados en ponerse en el lugar del cliente.
El modelo consiste en evaluar la diferencia que existe entre las expectativas de los clientes en

relacion a los aspectos incluidos en alguna de las dimensiones y las percepciones de los clientes
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sobre las mismas, para ello existen cuatro factores que influyen en el servicio la comunicacion, las
necesidades personales, las experiencias anteriores y la comunicacion externa. Paraello, se utiliza
encuestas a los usuarios a fin de medir las percepciones.

2.1.2.3. Servicio a los clientes. Paz (2010) indica el “servicio al cliente no es una decision
optativa sino un elemento imprescindible para la existencia de la empresa, constituye el centro de
interés fundamental y la clave de su éxito o fracaso” (p. 14).

El servicio al cliente es dinamico en los diversos momentos de la prestacion del servicio o la
adquisicion de bien se puede experimentar niveles bajos y altos de una correcta atencion; sin
embargo, su dinamismo hace que podemos mejorar permanentemente en funcién a la filosofia e
identidad institucional.

Dentro de este marco, las actividades que se pueden desarrollar para mantener al cliente
satisfecho son:
= Empatia a los clientes.
= Entrega de productos atiempo.
= Servicioadicional a las ventas.
= Servicio, reclamos e informacion.
= Recepcion de pedido.
= Recepcion de reclamos.

2.1.2.4. Importancia de servicios de calidad de atencién a los clientes. Vavra (2006)
sostiene que “la satisfaccion del cliente es la respuesta que muestra un individuo luego de haber
obtenido un producto o servicio centrada en recompensas 0 costos ademas de la calidad humana en

la atencion” (p. 25). La captacion de nuevos clientes y la retencion de los que ya confian en la
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empresa es importante, ademas en estos ultimos afios el término cliente es considerado como un
elemento fundamental en el desarrollo empresarial.
2.2. Antecedentes de la investigacion
2.2.1. A nivel internacional

Rivera (2019) en su tesis titulada: “La calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes
de la empresa Greenandes Ecuador”; tuvo como objetivo general evaluar la calidad del servicio
ofrecido a través del Modelo Te6rico SERVQUAL a fin de identificar la satisfaccion de los clientes
exportadores de la empresa Greenandes Ecuador. La investigacion fue bajo un enfoque cuantitativo
aplicando un cuestionario lo cual implicé un mayor nimero de encuestadores (clientes), para evitar
subjetividad del examinador, eliminando impactos tales como demograficos, socioeconémicos o
factores psicologicos. Se manifestdé que al realizar este tipo de investigaciones se recomienda
utilizar el método cuantitativo, puesto que es este método proporciona informacion mas confiable.
Mas sin embargo el investigador indicd que para obtener resultados tan precisos como sea posible,
se sugiere confiar en la combinacidn de cuestionarios abiertos (cuantitativos) y experiencia de los
clientes (cualitativos). Para el recojo de informacidn se utilizé una poblacién es de 336. De acuerdo
a la formula estadistica de la muestra esta debia ser de 179 encuestados; sin embargo, para manejar
cifras cerradas se decidid encuestar a 180 clientes exportadores de Greenandes se utilizé el método
de investigacion ex post facto, que se basa en encuestas de opinién, en el cual se eligen 2 tipos de
clientes exportadores (directos consolidadores de carga) que hacen uso del servicio de unaempresa
del sector naviero. El instrumento de medicion modelo SERVQUAL que se aplicé en este estudio,
puede ser utilizado para evaluar lacalidad de servicio en diferentes tipos de empresas de prestacion

de servicios, debido a su flexibilidad de adaptacion en cada caso, puesto que el cuestionario puede
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ser ajustado a la naturaleza del negocio de cada empresa siempre y cuando esta sea prestadora de
servicios.

Flores (2021) en su tesis titulada: “Logistica integral y satisfaccion del cliente de los
servicios logisticos en Guayaquil’’; tuvo como objetivo general determinar en qué medida la
logistica integral guarda relacion con la satisfaccion del cliente de los servicios logisticos en
Guayaquil. La investigacion fue de disefio cuantitativa porque usa datos numéricos para contrastar
las hipotesis. Para el recojo de informacion se utilizé una poblacion fue de 384 personas, se
selecciond a 10 empresas que prestan servicios logisticos en Guayaquil. Se utiliz6 la técnica no
experimental, transaccional, correlacional, aplicada y cuantitativa. Obteniendo los siguientes
resultados: Hay 5 casillas (55,6%) con una frecuencia esperada (<5). Ademas, existen dos casillas
en la frecuencia con valor cero. Por los cual, se plantea utilizar el exacto de Fisher. indice a =5
casillas (55,6%) tienen una frecuencia esperada <5. La frecuencia minima es 0,13. El estadistico
tipificado es 6,656 = el indice b. En base a los datos, se puede interpretar que el valor de
significancia (p<0,05), es decir, que se rechaza (HO X con Y) y se acepta (H1 X con Y), estan
relacionadas las variables. al nivel 0,01 (bilateral) la correlacion es significativa. El coeficiente de
correlacion Tau_b de Kendall es de 0,321, corroborado por la rho de Spearman con un coeficiente
de 0,324, ademas, ambos estadisticos con un valor de significancia de 0,000 menor a 0,05 indican
que los datos obtenidos se pueden tomar como significativos. Se observaque lasdimensiones tienen
cero frecuencias en algunos de los casilleros que se forma en las tablas de contingencia o cruzadas.
Se recomienda, por tanto, utilizar el estadistico exacto de Fisher para las pruebas chi cuadrado, se
ajustan los casilleros para que quede una tabla de 2 por 2. Se realiza esto para evitar el error
sistematico, es decir, error en la técnica de medicidn. Se concluye que: Determina que hay una

relacion entre la logistica integral y la satisfaccion del cliente de los servicios logisticos en
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Guayaquil. El grado de correlacion es moderada positiva, lo que quiere decir, que hay unarelacion
directa entre la logistica integral y la satisfaccion del cliente. Se concluye que hay una relacion
entre la dimension servicio al cliente y la satisfaccion del cliente de los servicios logisticos en
Guayaquil.
2.2.2. A nivel nacional

Marcelo (2021) desarrolld su tesis titulada: “Sistema de informacidn web para la gestion
administrativa y la calidad de servicio en la Empresa CEMIN S.A.C”; ha sido desarrollado con el
fin de optar el titulo profesional de ingeniero de sistemas y computacion; asi como también, para
demostrar que las empresas a través de la incorporacion del avance tecnoldgico pueden mejorar sus
procesos productivos para prestar servicios y generar bienes con eficiencia en beneficio de la
poblacién. El objetivo general fue determinar la influencia el sistema de informacién web influye
en la gestion administrativa y la calidad de servicio en la Empresa CEMIN S.A.C, para el cual se
tuvo en cuenta aspectos criticos de las variables de estudio. La hipotesis general fue: El sistema de
informacidn web influye significativamente en la gestién administrativa y la calidad de servicio en
laEmpresa CEMIN S.A.C. Por su naturaleza, es una investigacién de corte cuantitativo, donde se
aplico el método cientifico como método general y el método experimental como método
especifico, el disefio de investigacion utilizado fue pre experimental con pre y post prueba, donde
seanalizd y sistematizo la informacion de las distintas areas de la gestibnadministrativa y la calidad
de servicio de la Empresa CEMIN S.A.C. Para contrastar la hipétesis se ha utilizado la prueba
estadistica Z con la cual se ha logrado determinar la influencia del sistema de informacion web en
la gestion administrativay la calidad de servicio en la Empresa CEMIN S.A.C. Puesto que Zc = 3,

141 es mayor que Zt = 1.61 con un nivel de significacion de 0,05%. Laempresa CEMIN S.A.C. a
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través de la implementacion ha logrado automatizar sus diversos procesos internos y externos
haciéndolo eficaz, eficientesy productivo.

Reza (2020) en su tesis titulada: “Propuesta de un sistema de informacion de ventas para
mejorar la satisfaccion de los clientes en la empresa “Ferreconstruye” EIRL Huancayo”; tuvo
como objetivo proponer un sistema de informacion de ventas que incremente la preferencia por
parte de los clientes hacia la empresa “Ferreconstruye” EIRL Huancayo. Es por ello, se busca
evidenciar lasatisfaccion de los clientes, disminuyendo las quejas recibidas en los ultimos periodos.
Por lo cual, se detect6 que la incomodidad existente es generada por la falta de informacion real y
actualizada referida a los productos. Dicha investigacion empleo un tipo de investigacion
elemental, con un nivel causal. EI método utilizado fue el Microsoft Access, para la ejecucion de
este widget se disefiaron tablas, formularios e informes de la descripcién de los articulos y datos
personales de los clientes, el cese de esta herramienta es destinar a los clientes un método de
facturacion de forma automatizada generandose una disminucion de plazos de emision, de la
cantidad de errores provocados por el factor humano y la tecnologia (calculadora). En la encuesta
realizada a los asistentes a la tienda se determino el indice de satisfaccion de estos sin una
herramienta de revelacion de ventas, previo a ello se realiz6 otra encuesta para considerar el nivel
de tranquilidad de los clientes con una media de 2.67 infiriéndose que el nivel de conformidad de
losclientes esbajo y por el contrario, la informacion de ventas tiene una media de 4.37 infiriéndose
la satisfaccién de los clientes es alta. Al establecerse comparaciones entre ambos resultados se
identifica la necesidad de establecer un mejor monitoreo de los procesos de venta, pudiendo
obtener el cliente informacion rapida, confiable, instantdnea, coherente, veraz, completa y

relevante por el cliente manifieste su satisfaccion plena con respecto a los productos.
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CAPITULO II
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Tipo de la investigacion

El tipode investigacion esaplicada; Carrasco (2015) al respecto “consideratambién como pura
o fundamental, se basa en la busqueda del progreso cientifico, nos permite aumentar los
conocimientos tedricos, sin tener que estar directamente interesado de sus posibles usos o sus
consecuencias practicas; es mas formal y busca las generalizaciones con una vision de desarrollo
de una teoria que esta siempre basada en leyes y principios” (p. 56).

3.2. Matriz de consistencia



3.2.1. Matriz de consistencia
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Problema Objetivos Hipétesis Variables Metodologia
General o dei L cad
General Determinar la influencia  del General ; Lm d‘;'i’:]‘isst;%"’:c'g;'_ gzp)llciia?iva
¢En qué medida el desarrollo de desarrollo de un sistema de E| desarrollo de un sistema de 3' Disefio  de i t'. e P
; ; .2 informacion  en la calidad de j i ; - DIseno - cde Investigacion:  Fre
un sistema de informacion " informacion influye Experimental. Pre Test v Post Test
; ; 'y tencion a los clientes de la  cignificati i Xperimental, Fre 1esty Fost 1es
influye en la calidad de atencion & ' ; significativamente en la calidad con un solo grupo
a los clientes de la ferreteria  ferreteria “KAYRU”-Lircay, 2023.  de atencion a los clientes de la '
“KAYRU?” - Lircay, 2023? ferreteria “KAYRU” — Lircay,
Especificos Especificos 2023. Ge: O1—=X— O
» ;En qué medida la evaluacién Especificos
y disefio del sistema de = Determinar la influencia de = La evaluacion y disefio del Donde:
informacion influye en la evaluacion y disefio del sistema sistema de informacion influye Ge : Es el grupo experimental donde
calidad de atencién a los de informacién en la calidad de significativamente en la calidad se har4 la investigacion
clientes de la ferreteria atencion a los clientes de la de atencidn a los clientes de la VI O1 : Pre test

“KAYRU” -Lircay, 2023?

"= ;En  qué medida Ila
implementacion del sistema
de informacion influye en la
calidad de atencion a los
clientes de la ferreteria
“KAYRU” -Lircay, 2023?

= (En qué medida la
confiabilidad del sistema de
informacion influye de en la
calidad de atencion a los
clientes de la ferreteria
“KAYRU”- Lircay, 2023?

= .En qué medida la capacidad
de respuesta del sistema de
informacion influye de en la
calidad de atencion a los
clientes de la ferreteria
“KAYRU” -Lircay, 2023?

ferreteria ~ “KAYRU”-Lircay,
2023.

= Determinar la influencia de
implementacion del sistema de
informacion en la calidad de
atencion a los clientes de la
ferreteria  “KAYRU”-Lircay,
2023.

= Determinar la influencia de
confiabilidad del sistema de
informacion en la calidad de
atencién a los clientes de la
ferreteria  “KAYRU”-Lircay,
2023.

= Determinar la influencia de
capacidad de respuesta del
sistema de informacion en la
calidad de atencion a los
clientes de la ferreteria
“KAYRU” -Lircay, 2023.

ferreteria “KAYRU” — Lircay,
2023.

= Laimplementacion del sistema
de informacion influye
significativamente en la calidad
de atencion a los clientes de la
ferreteria ~ “KAYRU”-Lircay,
2023.

= La confiabilidad del sistema de
informacion influye
significativamente en la calidad
de atencion a los clientes de la
ferreteria ~ “KAYRU”-Lircay,
2023.

= La capacidad de respuesta del
sistema de informacion influye
significativamente en la calidad
de atencidn a los clientes de la
ferreteria ~ “KAYRU”-Lircay,
2023.

Sistema de informacion

V.D.
Calidad de atencion

X :Es el variable independiente

02 : Post test

4. Poblacion: La poblacion para el
estudio estd conformada por 94
personas, entre ellos podemos
mencionar al gerente,
administrativo y clientes de la
empresa ferreteria “KAYRU” de
Lircay Angaraes.

5. Muestra: Se conoce los valores de la
poblacién del estudio por ello se
establecio el tamafio de la muestra
como finita, aplicando la formula el
tamafio de muestra es 76 personas.

6. Tipo de muestreo: Es no
probabilistico por conveniencia.

7. Técnica : Encuestas

8. Instrumento: Cuestionario




3.2.2. Operacionalizacion de variables

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS I,\EASEC[')A;I(‘:'IA‘ON
= X.1.1. Cuenta con manual y diagrama de
flujo que permitan  describir el
funcionamiento del sistema
= X.1.2. Tiene especificaciones técnicas del
sistemas de informacion 01,
X.1. = X.1.3. Tiene los accesos necesarios al 02,
Evaluacion y sistema de informacion 03,
disefio = X.14. Realiza una evaluacion del 04,
rendimiento del sistema de informacion 05
= X.1.5. La conformidad del disefio del
sistema de informacion es realizada por
un especialista
V.1 (X):
_Slstema_d,e = X.2.1. El responsables del é&rea de
informacion : - - :
informatica realiza pruebas piloto Escala: Ordinal
= X.222. La -empresa realiza una 06,
retroalimentacion constante con el usuario 07, Medicién: Likert
= X.2.3. El éarea usuaria de la empresa ha 1=Nunca '
X.2. sido capacitado en el manejo del sistema 08, 2= Casi nunca
Implementacion ~ *  X.2.4. La empresa planifica 3=A veces
detalladamente para la implementacion 09, 4=Casi siempre
del sistema 5=Siempre
= X.2.5. Laempresa cuenta con los reportes 10
necesarios para el manejo del sistema
= Y.1.1. El sistema cumple con el 11,
estandar de calidad
= Y.1.2 El sistema satisface las 12,
expectativas de atencion a los clientes
= VY.1.3. Los datos registrados son 13,
Y.L confiables
Confiabilidad 4 v 1 4 prinda una 6ptima calidad de %
servicio 15
= Y.15. Elsistema es amigable para los
usuarios finales
= Y.21l. Anticipa los productos
existentes en stock a fin de brindar un
Optimo servicio
= Y.2.2. El sistema de informacion
V.D.(Y): brindar una optima calidad de 1%
Calidad de servicio 17
atencion = Y.23 Los usuarios son '
Y2, sensibilizados en los servicios que  1g
Capacidad de ofrecen !
respuesta * Y.24. El manejo del sistema de 19,
informacion brinda una capacidad de
20

respuesta inmediata

Y.2.5. La empresa cumple con los
plazos establecidos los servicios que
brinda

22
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3.3. Nivel de investigacion

El nivel de investigacion es explicativo, segun Bernal (2010) es “aquella en la que el
investigador determina la relacion de causa efecto en la solucion de una determinada problematica”
(p. 110).

La investigacion explicativo se encarga de buscar el porqué de los hechos mediante el
establecimiento de relaciones causa efecto. En este sentido, los estudios explicativos pueden
ocuparse tanto de la determinacion de las causas (investigacion post facto), como de los efectos
(investigacion experimental), mediante la prueba de hipotesis sus resultados y conclusiones
constituyen el nivel mas profundo de conocimientos.

3.4. Disefio de la investigacion

El disefio es pre experimental con un solo grupo con Pre Test y Post Test, en el cual se manejara
una muestra constituida por trabajadores de la empresa ferreteria “KAYRU”. Palella y Martins
(2010) define que en el “disefio experimental el investigador manipula una variable experimental
no comprobada, bajo condiciones estrictamente controladas” (p. 86). Su objetivo es describir de
qué modo y porque causa se produce o puede producirse un fendmeno. Busca predecir el futuro,
elaborar prondsticos que una vez confirmados, se convierten en leyes y generalizaciones tendentes
aincrementar el cimulo de conocimientos pedagdgicos y el mejoramiento de laaccion educativa.
Esquematicamente el disefio es:

Figura 4

Esquema de disefio de investigacion

Ge: Or— X —» O

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)
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Donde:
Ge : Esel grupoexperimental
O1 : Pretest, es la aplicacion de la prueba inicial
X : Eslamanipulacion de la variable independiente
02 : Posttest, es laaplicacion de la post prueba
3.5. Poblacion y muestra
3.5.1. Descripcion de lapoblacién

Segun Icart (2012) la poblacion es el “conjunto de individuos que tienen ciertas
caracteristicas o propiedades que son las que se desean estudiar” (p. 30). Es un conjunto de
individuos que representa un grupo de personas, objeto del estudio investigativo, por medio de la
cual obtendremos alguna conclusion.

La poblacion para el estudio esta conformada por 94 personas, entre ellos podemos
mencionar al gerente, administrativo y clientes de la empresa ferreteria “KAYRU” de Lircay
Angaraes.

3.5.2. Seleccion de la muestra

Icart (2012) define la muestra “es un grupo de individuos que realmente se estudiaran, es un
subconjunto de lapoblacion” (p. 32). Es un conjunto de individuos extraidos de una poblacion con
el fin de obtener datos de la poblacién.

Para laelaboracion de lamuestra, se conoce los valores de la poblacion por ello se establecio
el tamafo de lamuestra como finita, manejando la siguiente formula:

N = Zz*p*q
e2(N-1)+2Z2xp=xq

n
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Datos:
- Poblacién (N): Tamafio de la poblacion = 94
- Z: Coeficiente de confiabilidad para el 95% de nivel de confianza =1.96
- p: Probabilidad de ocurrencias 50% = 0.5
- Q: Probabilidad de no ocurrencia (1 P)=0.05

- e: Error del 5% =0.05

B 94 x 1.962% % 0.5 % 0.5
©0.052(94 — 1) + 1.962 % 0.5 * 0.5

n

n=76
Para la muestra se conoce los valores de la poblacién del estudio por ello se establecio el
tamarfio de la muestra como finita, aplicando la formula el tamafio de muestra es 76 personas.
Tablal

Seleccién de muestra

Personal Cantidad
Gerente 01
Administrativos 04
Clientes 71
Total 76

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)
3.5.3. Muestreo

El tipo de muestreo es no probabilisticos; Segun Sampieri (2013) la “muestra no probabilistica
es un subgrupo de lapoblacion enla que laeleccion de los elementos no depende de la probabilidad,

si no que de las caracteristicas de lainvestigacion” (p. 241).
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3.6. Recoleccion de datos

Para procesar los datos se utilizo latécnica de encuesta. Segun Salas (2021) este “método es
mas apropiado y eficiente porque recopila los datos que necesita, por lo general, las personas se
sienten comodas con el uso de la encuesta que es muy utilizada en diferentes investigaciones con
enfoque cuantitativo o mixto, e inclusive como complemento en la investigacion con enfoque
cualitativo” (p. 25).
3.6.1. Aplicacion de instrumento de evaluacion, tabulacién y procesamiento

3.6.1.1. Aplicacion de instrumento de evaluacidén. Para la presente investigacion se
utilizara como instrumento el cuestionario. Por su parte Hernandez et al. (2010) explican que “un
cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a medir” (p.
217).

El instrumento cuestionario esta elaborado por 20 preguntas, escala ordinal y medicion

Likert (1= Nunca, 2= Casi nunca, 3= A veces, 4= Casi siempre, 5= Siempre).

3.6.1.2. Tabulacion y procesamiento. Segun Zafiga y Adasme (2020) el analisis de datos
corresponde a un “elemento constitutivo del método estadistico para: recolectar, organizar,
resumir, presentar y analizar datos requeridos mediante método cientifico; y para la obtencién de
inferencias a partir de un volumen de datos cuando se observa sélo una parte de este, pudiendo de
este modo disminuir la incertidumbre con respecto a un problema de investigacion” (p. 48).

Después de obtener los datos, se utilizd un plan de analisis por lo cual se realizd la

tabulaciéon de los resultados de acuerdo a cada una de las variables y teniendo en cuenta sus
dimensiones, se calcularan las frecuencias y porcentajes, se empled en un programa estadistico
como SPSS y Microsoft Excel. Esta investigacion se buscd comparar los resultados del Pre Test,

queson los resultados del proceso antes de implementar el sistema, Post Test que son los resultados
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obtenidos después de implementar el sistema; para medir el nivel de confiabilidad se utilizara el
Alfa de Cronbach y la prueba de T Student se utiliz6 para la validacion de la hipotesis de la
investigacion con un nivel de confianza de 95%, con la finalidad de evaluar si los resultados

obtenidos de la investigacion el pre y post prueba se aceptan significativamente.



CAPITULO IV

ANALISIS DE RESULTADOS

4.1. Analisis de resultados

4.1.1. Confiabilidad del instrumento
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Para hallar la confiabilidad interna se partio de la aplicacion del cuestionario, el cual tiene

preguntas con varias alternativas de respuesta, se utilizé el coeficiente de confiabilidad de Alfa de

Cronbach. Se aplic una muestra conformada a 94 personas, entre ellos el gerente, administrativo

y clientes de la empresa ferreteria “KAYRU” de Lircay Angaraes. Se hallo la confiabilidad a través

del instrumento de recoleccidn de datos y se obtuvo la consistencia interna, asimismo se encontro

las varianzas de las preguntas del cuestionario.

Tabla 2
Criterios de confiabilidad — Alfa de Cronbach
Criterio Rango

No es confiable 1.00 0.00
Baja confiabilidad 0.01 0.49
Moderada confiabilidad 0.50 0.75
Fuerte confiabilidad 076 0.89
Alta confiabilidad 0.90 1.00

Fuente: (Aco, 1992)

Cuanto menor sea la variabilidad de respuesta de los encuestados, es decir haya

homogeneidad en las respuestas dentro de cada item, mayor seré el Alfade Cronbach. Contrastando

con el programa estadistico SPSS nos muestra siguiente resultado:

Tabla 3
Resumen de procesamiento de casos
N° %
Casos Valido 76 100,0
Excluido? 0 0
Total 76 100,0

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)
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Se puede analizar en la tabla que, de un total de 76 casos procesados para lavariable, se han

considerado validos un total de 76 casos y no se han excluido ninguno.

Tabla 4
Estadisticas de fiabilidad
) Cantidad de Valor alfa de alfa de
Variables .
items Cronbach
Sistema de informacion 20 0.925
Calidad de atencion 20 0.905

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

En latabla se puede interpretar que el valor de Alfa de Cronbach es de 0,925 0 92.5% y
0.905 o 90.5% la cual indica una alta confiabilidad los casos procesados para la presente
investigacion.
Tabla 5

Estadisticas de total de elemento

Media de Varianzade ., Alfade
) : Correlacién .
escalasi el escalasiel Cronbachsi
total de
elemento se elemento se el elemento
elementos

ha ha . se ha
o o corregida o

suprimido suprimido suprimido
X1 74.17 30.199 .165 .963
X2 74.25 26.975 .383 947
X3 74.19 35.154 .185 .902
X4 74.20 30.108 159 .963

X5 73.97 33.945 .998 .67

X6 74.12 28.621 292 .908
X7 74.11 30.637 941 .074
X8 73.96 34.877 163 .985
X9 74.08 33.966 .995 163

X10 74.19 29.532 927 .938




Y11 74.25 33.759 .999 974
Y12 73.93 33.306 .950 149
Y13 74.24 29.969 973 .958
Y14 74.11 35.070 183 207
Y15 74.17 31.632 .968 904
Y16 74.25 34.786 160 991
Y17 74.29 32.643 928 944
Y18 73.97 32.621 .904 .832
Y19 74.17 28.821 .268 917
Y20 74.12 34.539 .946 .990
Fuente: (Elaboracion propia, 2023)
Tabla 6
Estadisticos descriptivos
N° Minimo Maximo Media Desv. Desviacién
X1 76 1 5 3.87 1.226
X2 76 1 5 3.80 1.317
X3 76 1 5 3.84 1.212
X4 76 1 5 3.82 1.283
X5 75 1 5 4.07 1.155
X6 76 1 5 3.93 1.226
X7 76 1 5 3.93 1.193
X8 76 1 5 4.05 1.094
X9 76 1 5 3.96 1.089
X10 76 1 5 3.83 1.215
Y11 76 1 5 3.79 1.299
Y12 76 1 5 4.08 1.163
Y13 76 1 5 3.80 1.255
Y14 76 1 5 3.95 1.315

30
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Y15 76 1 5 3.87 1.181
Y16 76 1 5 3.80 1.200
Y17 76 1 5 3.76 1.315
Y18 76 1 5 4.07 1.170
Y19 76 1 5 3.84 1.255
Y20 76 1 5 3.93 1.258
N° Vélido
76
(por lista)
Fuente: (Elaboracién propia, 2023)
Tabla 7
Estadisticas de elemento de resumen
Media Minimo Méaximo Rango l\l/\l/?;r(}iirpnc;)l Varianza ele’\rlr:e?wios
Medias de elemento 3.902 3.747 4.107 .360 1.096 .012 20
Varianzas de elemento 1.496 1.156 1.739 .583 1.505 .029 20
Covarianzas entre
011 786 883 1.668 1.124 074 20
elementos
Correlaciones entre
.006 505 618 1.123 1.224 .033 20
elementos
Fuente: (Elaboracién propia, 2023)
Tabla 8
Analisis descriptivo de las variables sistema de informacion y calidad de atencion
Estadistico Desv. Error
Media 3.76 151
95% de intervalo  Limite inferior 3.46
de confianza o )
. Limite superior 4.06
para la media
Media recortada al 5% 3.85
Mediana 4.00
Varianza 1.730
Desv. Desviacion 1.315

Minimo

1
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Sistemade Maximo

5
Informacion Rango 4
Rango intercuartil 2
Asimetria 739 276
Curtosis 644 545
Media 4.07 134
0 . e
95% de intervalo Limite inferior 380
de confianza
_ Limite superior 433
para la media
i 0,
Media recortada al 5% 417
Mediana 450
Varianza 1369
Desv. Desviacion
Calidad de atencién 1.170
Minimo
1
Maximo 5
Rango 4
Rango intercuartil 2
Asimetria 1.105 276
Curtosis 224 545

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)
4.1.2. Andlisis e interpretacion de datos

A continuacion, se muestran las tablas de frecuencia y la graficas del cuestionario aplicado
a 94 personas, entre ellos el gerente, administrativo y clientes de la empresa ferreteria “KAYRU”

de Lircay Angaraes.
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Tabla 9
La empresa cuenta con un manual y diagrama de flujo que permitan describir el funcionamiento

del sistema de informacién

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 5 6.6 6.6
Casi nunca 6 7.9 145
A veces 14 18.4 32.9
ILE'IA Casi siempre 20 26.3 59.2
Siempre 31 40.8 100.0
Total 76 100.0

Fuente: (Elaboracién propia, 2023)

Figura 5
La empresa cuenta con un manual y diagrama de flujo que permitan describir el funcionamiento

del sistema de informacién

Porcentaje

Nunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

Analisis: De las 76 personas encuestadas entre ellos el gerente, administrativo y clientes
de la empresa ferreteria “KAYRU”, 31 personas manifiestan que siempre la empresa cuenta con
un manual y diagrama de flujo que les permite describir el funcionamiento del sistema de
informacidn, esto equivale al 40,79%, mientras que 20 personas responden casi siempre, donde
equivale el 26,32%, 14 personas responden a veces, donde equivale 18,42%, 6 personas responden
casi nunca, donde equivale al 7,89% y 5 personas responden que nunca la empresa cuenta con un

manual y diagrama de flujo, que equivale al 6,58%.



Tabla 10

La empresa cuenta con especificaciones técnicas del sistema de informacion actual

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Nunca 6 7.9 7.9
Casi nunca 9 11.8 19.7

ILEEA A veces 11 14.5 34.2
Casi siempre 18 23.7 57.9
Siempre 32 42.1 100.0
Total 76 100.0

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)
Figura 6

Laempresa cuenta con especificaciones técnicas del sistema de informacién actual

Porcentaje

Nunca Casinunca Aveces Casi siempre Siempre

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)
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Analisis: De las 76 personas encuestadas entre ellos el gerente, administrativo y clientes

de la empresa ferreteria “KAYRU”, 32 personas manifiestan que siempre la empresa cuenta con

especificaciones técnicas del sistemade informacion actual, esto equivale al 42,11%, mientras que

18 personas responden casi siempre, donde equivale el 23,68%, 11 personas responden a veces,

donde equivale 14,47%, 9 personas responden casi nunca, donde equivale al 11,84% y 6 personas

responden que nunca la empresa cuenta con especificaciones técnicas del sistema de informacion

actual, que equivale al 7,89%.
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Tabla 11

La empresa tiene los accesos necesarios al disefio del sistema de informacién actual para su

evaluacion
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje acumulado

Nunca 4 5.3 5.3
Casi nunca 8 10.5 15.8

ILEQA A veces 14 18.4 34.2
Casi siempre 20 26.3 60.5
Siempre 30 39.5 100.0
Total 76 100.0

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

Figura7
Laempresa tiene los accesos necesarios al disefio del sistema de informacion actual para su

evaluacion

Porcentaje

Nunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

Fuente: (Elaboracién propia, 2023)

Analisis: De las 76 personas encuestadas entre ellos el gerente, administrativo y clientes
de la empresa ferreteria “KAYRU”, 30 personas manifiestan que siempre la empresa tiene los
accesos necesarios al disefio del sistema de informacion actual para su evaluacion, esto equivale al
39,47%, mientras que 20 personas responden casi siempre, donde equivale el 26,32%, 14 personas
responden a veces, donde equivale 18,42%, 8 personas responden casi nunca, donde equivale al
10,53% Yy 4 personas responden que nunca la empresa tiene los accesos necesarios, que equivale

al 5,26%.
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Tabla 12

Laempresa ha realizado una evaluacion del rendimiento de su sistema de informacion

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje acumulado

Nunca 5 6.6 6.6
Casi nunca 9 11.8 18.4

I-NFEZA A veces 13 17.1 35.5
Casi siempre 17 22.4 57.9
Siempre 32 42.1 100.0
Total 76 100.0

Fuente: (Elaboracién propia, 2023)

Figura 8

Laempresa ha realizado una evaluacion del rendimiento de su sistema de informacion

Porcentaje

Nunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre
Fuente: (Elaboracién propia, 2023)

Analisis: De las 76 personas encuestadas entre ellos el gerente, administrativoy clientes de
la empresa ferreteria “KAYRU?”, 32 personas manifiestan que siempre la empresa ha realizado una
evaluacion del rendimiento de su sistema de informacion, esto equivale al 42,11%, mientras que
17 personas responden casi siempre, donde equivale el 22,37%, 13 personas responden a veces,
donde equivale 17,11%, 9 personas responden casi nunca, donde equivale al 11,84% y 5 personas
responden que nunca la empresa ha realizado una evaluacion del rendimiento, que equivale al

6,58%.
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Tabla 13
La conformidad del disefio del sistema de informacion es realizada por personal informatico

competente de laempresa

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 3 3.9 4.0
Casi nunca 6 7.9 12.0
ILEQ/I A veces 11 145 26.7
Casi siempre 18 23.7 50.7
Siempre 37 48.7 100.0

Total 76 100.0
Fuente: (Elaboracién propia, 2023)

Figura 9
La conformidad del disefio del sistema de informacién es realizada por personal informatico

competente de laempresa

Porcentaje

Nunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

Analisis: De las 76 personas encuestadas entre ellos el gerente, administrativo y clientes
de la empresa ferreteria “KAYRU”, 37 personas manifiestan que siempre la conformidad del
disefio del sistemade informacion es realizada por personal informatico competente de laempresa,
esto equivale al 49,33%, mientras que 18 personas responden casi siempre, donde equivale el
24,00%, 11 personas responden a veces, donde equivale 14,67%, 6 personas responden casi nunca,
donde equivale al 8,00% y 3 personas responden que nunca la conformidad del disefio del sistema

de informacion es realizada por personal informatico, que equivale al 4,00%.
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Tabla 14
El responsable del area de informética realiza pruebas piloto el funcionamiento del sistema de
informacion
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 5 6.6 6.6
Casi nunca 6 7.9 145
ITEM  Aveces 11 145 28.9
N° 6 Casi siempre 21 27.6 56.6
Siempre 33 43.4 100.0
Total 76 100.0

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

Figura 10
El responsable del area de informatica realiza pruebas piloto el funcionamiento del sistema de

informacién
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Nunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

Fuente: (Elaboracién propia, 2023)

Analisis: De las 76 personas encuestadas entre ellos el gerente, administrativo y clientes
de la empresa ferreteria “KAYRU”, 33 personas manifiestan que siempre el responsable del area
de informaética realiza pruebas piloto para el funcionamiento del sistema de informacién, esto
equivale al 43,42%, mientras que 21 personas responden casi siempre, donde equivale el 27,63%,
11 personas responden a veces, donde equivale 14,47%, 6 personas responden casi nunca, donde
equivale al 7,89% y 5 personas responden que nunca el responsable del area de informatica realiza

pruebas piloto, que equivale al 6,58%.
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Tabla 15
La empresa realiza una retroalimentacion constante con el usuario el administracion del sistema

de informacion

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 3 3.9 3.9
Casi nunca 8 10.5 14.5
ILE';/I A veces 14 18.4 32.9
Casi siempre 17 22.4 55.3
Siempre 34 44.7 100.0
Total 76 100.0

Fuente: (Elaboracién propia, 2023)

Figura 11
La empresa realiza una retroalimentacion constante con el usuario el administracion del sistema

de informacion
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3.95%'
Nunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

Analisis: De las 76 personas encuestadas entre ellos el gerente, administrativo y clientes
de la empresa ferreteria “KAYRU?”, 34 personas manifiestan que siempre la empresa realiza una
retroalimentacion constante con el usuario el administracion del sistema de informacion, esto
equivale al 44,74%, mientras que 17 personas responden casi siempre, donde equivale el 22,37%,
14 personas responden a veces, donde equivale 18,42%, 8 personas responden casi nunca, donde
equivale al 10,53% y 3 personas responden que nunca la empresa realiza una retroalimentacion

constante, que equivale al 3,95%.
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Tabla 16

El &rea usuaria de la empresa ha sido capacitado en el manejo del sistema de informacion actual

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje acumulado

Nunca 1 1.3 1.3
Casi nunca 8 10.5 11.8

ILEEA A veces 13 17.1 28.9
Casi siempre 18 23.7 52.6
Siempre 36 47.4 100.0
Total 76 100.0

Fuente: (Elaboracidn propia, 2023)

Figura 12

El &rea usuaria de la empresa hasido capacitado en el manejo del sistema de informacion actual

Porcentaje

Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

Analisis: De las 76 personas encuestadas entre ellos el gerente, administrativo y clientes
de la empresa ferreteria “KAYRU”, 36 personas manifiestan que siempre el &rea usuaria de la
empresa ha sido capacitado en el manejo del sistema de informacion actual, esto equivale al
47,37%, mientras que 18 personas responden casi siempre, donde equivale el 23,68%, 13 personas
responden a veces, donde equivale 17,11%, 8 personas responden casi nunca, donde equivale al
10,53% y 1 persona responde que nunca el &rea usuaria de la empresa ha sido capacitado, que

equivale al 1,32%.
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Tabla 17
La empresa planifica detalladamente para la implementacion del sistema de informacion
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 2 2.6 2.6
Casi nunca 6 7.9 10.5
ILEQA A veces 16 21.1 31.6

Casi siempre 21 27.6 59.2
Siempre 31 40.8 100.0
Total 76 100.0

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

Figura 13
La empresa planifica detalladamente para la implementacion del sistema de informacion

Porcentaje

Nunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

Analisis: De las 76 personas encuestadas entre ellos el gerente, administrativoy clientes de
la empresa ferreteria “KAYRU?”, 31 personas manifiestan que siempre la empresa planifica
detalladamente para la implementacion del sistema de informacion, esto equivale al 40,79%,
mientras que 21 personas responden casi siempre, donde equivale el 27,63%, 16 personas
responden a veces, donde equivale 21,05%, 6 personas responden casi nunca, donde equivale al
7,89% vy 2 personas responden que nunca la empresa planifica detalladamente, que equivale al

2,63%.
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Tabla 18
Los responsables de diferentes areas de la empresa cuentan con los reportes necesarios para el

manejo del sistema de informacion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Nunca 4 5.3 5.3
Casi nunca 8 10.5 15.8

IJOEll\él A veces 15 19.7 35.5
Casi siempre 19 25.0 60.5
Siempre 30 39.5 100.0
Total 76 100.0

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

Figura 14
Los responsables de diferentes areas de la empresa cuentan con los reportes necesarios para el

manejo del sistema de informacion

Porcentaje

Nunca Casinunca Aveces Casi siempre Siempre
Fuente: (Elaboracién propia, 2023)

Analisis: De las 76 personas encuestadas entre ellos el gerente, administrativo y clientes
de la empresa ferreteria “KAYRU?”, 30 personas manifiestan que siempre los responsables de
diferentes areas de la empresa cuentan con los reportes necesarios para el manejo del sistema de
informacidn, esto equivale al 39,47%, mientras que 19 personas responden casi siempre, donde
equivale el 25,00%, 15 personas responden a veces, donde equivale 19,74%, 8 personas responden
casi nunca, donde equivale al 10,53% y 4 personas responden que nunca los responsables de

diferentes areas de laempresa cuentan con los reportes, que equivale al 5,26%.
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Tabla 19

El sistema de informacion cumple con el estandar de calidad

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje acumulado

Nunca 5 6.6 6.6
Casi nunca 10 13.2 19.7
IJOEll\{I A veces 13 17.1 36.8
Casi siempre 16 21.1 57.9
Siempre 32 42.1 100.0
Total 76 100.0
Fuente: (Elaboracion propia, 2023)
Figura 15
El sistema de informacion cumple con el estandar de calidad
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Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

Analisis: De las 76 personas encuestadas entre ellos el gerente, administrativoy clientes de
la empresa ferreteria “KAYRU?”, 32 personas manifiestan que siempre el sistema de informacion
cumple con el estandar de calidad, esto equivale al 42,11%, mientras que 16 personas responden
casi siempre, donde equivale el 21,05%, 13 personas responden a veces, donde equivale 17,11%,
10 personas responden casi nunca, donde equivale al 13,16% y 5 personas responden que nunca

el sistemade informacion cumple con el estandar de calidad, que equivale al 6,58%.
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Tabla 20
Cree usted con el sistema de informacion el servicio satisface las expectativas de atencion a los
clientes
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 3 3.9 3.9
Casi nunca 7 9.2 13.2
IJOEll\g A veces 9 11.8 25.0
Casi siempre 19 25.0 50.0
Siempre 38 50.0 100.0
Total 76 100.0

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

Figura 16
Cree usted con el sistema de informacion el servicio satisface las expectativas de atencién a los

clientes
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Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

Analisis: De las 76 personas encuestadas entre ellos el gerente, administrativo y clientes
de laempresa ferreteria “KAYRU”, 38 personas manifiestan que siempre el sistema de informacion
satisface las expectativas de atencion a los clientes, esto equivale al 50,00%, mientras que 19
personas responden casi siempre, donde equivale el 25,00%, 9 personas responden a veces, donde
equivale 11,84%, 7 personas responden casi nunca, donde equivale al 9,21% y 3 personas

responden que nunca el sistema de informacién satisface las expectativas, que equivale al 3,95%.
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Tabla 21

Los datos registrados en el sistema de informacion son confiables

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje acumulado

Nunca 5 6.6 6.6
Casi nunca 8 10.5 17.1

IJOEM A veces 14 18.4 35.5
Casi siempre 19 25.0 60.5
Siempre 30 39.5 100.0
Total 76 100.0

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

Figura 17
Los datos registrados en el sistema de informacién son confiables
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Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

Analisis: De las 76 personas encuestadas entre ellos el gerente, administrativo y clientes
de la empresa ferreteria “KAYRU?”, 30 personas manifiestan que siempre los datos registrados en
el sistema de informacion son confiables, esto equivale al 39,47%, mientras que 19 personas
responden casi siempre, donde equivale el 25,00%, 14 personas responden a veces, donde equivale
18,42%, 8 personas responden casi nunca, donde equivale al 10,53% y 5 personas responden que

nunca los datos registrados en el sistema de informacion son confiables, que equivale al 6,58%.
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Tabla 22

Consulta constantemente al sistema de informacion para brindar una optima calidad de servicio

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 6 7.9 7.9
Casi nunca 7 9.2 17.1
ety Aveces 10 13.2 303
Casi siempre 15 19.7 50.0
Siempre 38 50.0 100.0
Total 76 100.0

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

Figura 18

Consulta constantemente al sistema de informacion para brindar una 6ptima calidad de servicio

Porcentaje

Nunca Casinunca Aveces Casi siempre Siempre

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

Analisis: De las 76 personas encuestadas entre ellos el gerente, administrativo y clientes
de la empresa ferreteria “KAYRU”, 38 personas manifiestan que siempre consultan
constantemente al sistema de informacion para brindar una Optima calidad de servicio, esto
equivale al 50,00%, mientras que 15 personas responden casi siempre, donde equivale el 19,74%,
10 personas responden a veces, donde equivale 13,16%, 7 personas responden casi nunca, donde
equivale al 9,21% y 6 personas responden que nunca consultan constantemente al sistema de

informacion, que equivale al 7,89%.
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Tabla 23

El sistema de informacion es amigable para los usuarios finales de laempresa

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Nunca 3 3.9 3.9
Casi nunca 8 10.5 145

IJOEll\éI A veces 16 21.1 35.5
Casi siempre 18 23.7 59.2
Siempre 31 40.8 100.0
Total 76 100.0

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

Figura 19
El sistema de informacion es amigable para los usuarios finales de la empresa
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Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

Analisis: De las 76 personas encuestadas entre ellos el gerente, administrativo y clientes
de la empresa ferreteria “KAYRU?”, 31 personas manifiestan que siempre el sistema de informacion
es amigable para los usuarios finales de la empresa, esto equivale al 40,79%, mientras que 18
personas responden casi siempre, donde equivale el 23,68%, 16 personas responden a veces, donde
equivale 21,05%, 8 personas responden casi nunca, donde equivale al 10,53% y 3 personas

responden que nunca el sistema de informacion es amigable, que equivale al 3,95%.



48

Tabla 24
La empresa anticipa los productos existentes en stock a fin de brindar un optimo servicio a los
clientes
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 4 5.3 5.3
Casi nunca 8 10.5 15.8
IJOEll\éI A veces 15 19.7 35.5
Casi siempre 21 27.6 63.2
Siempre 28 36.8 100.0
Total 76 100.0

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

Figura 20
La empresa anticipa los productos existentes en stock a fin de brindar un 6ptimo servicio a los

clientes
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Fuente: (Elaboracién propia, 2023)

Analisis: De las 76 personas encuestadas entre ellos el gerente, administrativo y clientes
de la empresa ferreteria “KAYRU”, 28 personas manifiestan que siempre la empresa anticipa los
productos existentes en stock a fin de brindar un 6ptimo servicio a los clientes, esto equivale al
36,84%, mientras que 21 personas responden casi siempre, donde equivale el 27,63%, 15 personas
responden a veces, donde equivale 19,74%, 8 personas responden casi nunca, donde equivale al
10,53% Yy 4 personas responden que nunca la empresa anticipa los productos existentes en stock,

que equivale al 5,26%.
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Tabla 25
La empresa con el sistema de informacion brindar una optima calidad de servicio de atencion a
los clientes
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 6 7.9 7.9
Casi nunca 9 11.8 19.7
I,;IFOEll\;I A veces 13 171 36.8
Casi siempre 17 22.4 59.2
Siempre 31 40.8 100.0
Total 76 100.0

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

Figura 21
La empresa con el sistema de informacion brindar una éptima calidad de servicio de atencion a

los clientes
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Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

Analisis: De las 76 personas encuestadas entre ellos el gerente, administrativo y clientes
de laempresa ferreteria “KAYRU?”, 31 personas manifiestan que siempre laempresa con el sistema
de informacion brinda una dptima calidad de servicio de atencién a los clientes, esto equivale al
40,79%, mientras que 17 personas responden casi siempre, donde equivale el 22,37%, 13 personas
responden a veces, donde equivale 17,11%, 9 personas responden casi nunca, donde equivale al
11,84% y 6 personas responden que nunca la empresa con el sistema de informacion brinda una

Optima calidad de servicio, que equivale al 7,89%.
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Tabla 26

Los usuarios son sensibilizados en los servicios que ofrecen en sus diferentes areas de la empresa

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje acumulado

Nunca 3 3.9 3.9
Casi nunca 7 9.2 13.2

IJOElhéI A veces 10 13.2 26.3
Casi siempre 18 23.7 50.0
Siempre 38 50.0 100.0
Total 76 100.0

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

Figura 22

Los usuarios son sensibilizados en los servicios que ofrecen en sus diferentes areas de laempresa

Porcentaje

Nunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

Analisis: De las 76 personas encuestadas entre ellos el gerente, administrativo y clientes
de la empresa ferreteria “KAYRU?”, 38 personas manifiestan que siempre son sensibilizados en los
servicios que ofrecen en sus diferentes areas de laempresa, esto equivale al 50,00%, mientras que
18 personas responden casi siempre, donde equivale el 23,68%, 10 personas responden a veces,
donde equivale 13,16%, 7 personas responden casi nunca, donde equivale al 9,21% y 3 personas

responden que nunca son sensibilizados en los servicios, que equivale al 3,95%.
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Tabla 27
El responsable del &rea usuaria de la empresa sobre el manejo del sistema de informacion brinda

una capacidad de respuesta inmediata sobre las consultas de los clientes

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Nunca 5 6.6 6.6
Casi nunca 8 10.5 17.1

IJOEM A veces 12 15.8 329
Casi siempre 20 26.3 59.2
Siempre 31 40.8 100.0
Total 76 100.0

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

Figura 23
El responsable del &rea usuaria de la empresa sobre el manejo del sistema de informacion brinda

una capacidad de respuesta inmediata sobre las consultas de los clientes

Porcentaje

Nunca casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

Fuente: (Elaboracién propia, 2023)

Analisis: De las 76 personas encuestadas entre ellos el gerente, administrativo y clientes
de la empresa ferreteria “KAYRU”, 31 personas manifiestan que siempre el responsable del rea
usuariade laempresasobre el manejo del sistema de informacion brinda una capacidad de respuesta
inmediata sobre las consultas de los clientes, esto equivale al 40,79%, mientras que 20 personas
responden casi siempre, donde equivale el 26,32%, 12 personas responden a veces, donde equivale
15,79%, 8 personas responden casi nunca, donde equivale al 10,53% y 5 personas responden que

nunca el responsable del area usuaria brinda una capacidad de respuesta, que equivale al 6,58%.
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Tabla 28
La empresa cumple con los plazos establecidos los servicio que brinda con el apoyo del sistema de
informacion
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 5 6.6 6.6
Casi nunca 7 9.2 15.8
I,\-::,EZI\(;I A veces 11 145 30.3
Casi siempre 18 23.7 53.9
Siempre 35 46.1 100.0
Total 76 100.0

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

Figura 24
La empresa cumple con los plazos establecidos los servicio que brinda con el apoyo del sistema de

informacién
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Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

Analisis: De las 76 personas encuestadas entre ellos el gerente, administrativo y clientes
de la empresa ferreteria “KAYRU?”, 35 personas manifiestan que siempre la empresa cumple con
los plazos establecidos los servicio que brinda con el apoyo del sistema de informacion, esto
equivale al 46,05%, mientras que 18 personas responden casi siempre, donde equivale el 23,68%,
11 personas responden a veces, donde equivale 14,47%, 7 personas responden casi nunca, donde
equivale al 9,21% y 5 personas responden que nunca la empresa cumple con los plazos

establecidos, que equivale al 6,58%.
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En estainvestigacion se buscd comparar los resultados del Pre Test, que son los resultados
antes de aplicar latécnica y el Post Test que son los resultados obtenidos después de determinar la
influencia del desarrollo de un sistema de informacion en la calidad de atencion a los clientes de la
ferreteria “KAYRU” Lircay, 2023.

Tabla 29

Estadistico descriptivo del pre test y post test

Estadistico Desv. Error

Media 3.39 179
95% de intervalo de | jmiteinferior 3.04
confianza para la
media Limite superior 3.75
Mediarecortada al 5% 3.44
Mediana 4.00
PRE Varianza 2.429
TEST Desv. Desviacion 1.558
Minimo 1
Maximo 5
Rango 4
Rango intercuartil 3
Asimetria 450 276
Curtosis 1.326 545
Media 4.237 1336
95% de intervalo de | imiteinferior 3.971
confianza para la
media Limite superior 4.503
Mediarecortada al 5% 4.363
Mediana 5.000
POST Varianza 1.356
TEST Desv. Desviacion 1.1647
Minimo 1.0
Maximo 5.0
Rango 4.0
Rango intercuartil 1.0
Asimetria 1.415 276
Curtosis 913 .545

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)
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Tabla 30

Pre test y post test

= . . Porcentaje Porcentaje
recuencia Porcentaje o

vélido acumulado
Pre Test 10 13.16 13.2 13.2
Post Test 66 86.84 86.8 100.0
Total 76 08.7 100.0

Fuente: (Elaboracién propia, 2023)

Figura 25

Pre test y post test
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Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

Analisis: De los datos mostrados en funcion al pre test y post test se puede concluir que el
desarrollo del sistema de informacion influyo significativamente un 86,84% en la calidad de
atencion a los clientes de la ferreteria “KAYRU” Lircay, 2023.

4.2. Discusiones

De los datos analizados se llegaron a las siguientes discusiones:
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4.2.1. En funcién al primer objetivo
El objetivo propuesto fue determinar la influencia del desarrollo de un sistema de

informacidn en la calidad de atencion a los clientes de la ferreteria “KAYRU” Lircay, 2023.

= Se ha determinado cuantitativamente la significancia con una confiabilidad de 95%, un 5%
(0,05) de error, se tiene una diferencia de promedios en la variable socializacion es de 1,744;
obteniendo una t tabular (tt) para 75 grados de libertad de 0,56 y la t calculada (tc) de 1,513;
con una significancia bilateral de 0,134.

= El desarrollo del sistema de informacion influyo significativamente un 86,84% en la calidad de
atencion a los clientes de la ferreteria “KAYRU” Lircay, 2023. Segun los estudios realizados
por Alva y Mauricio (2017), nos menciona que la calidad de servicio ofrecido por la ferreteria
“KAYRU” influye directamente en la satisfaccion de sus clientes, debido a que existe una gran
influencia de las dimensiones de la calidad de servicio (elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia) sobre su satisfaccién logrando asi que los clientes
califiquen al servicio como de calidad.

= Laevaluacion y disefio del sistema de informacion influyo 49,33%, en la calidad de atencion a
los clientes de la ferreteria “KAYRU”, ya que siempre la conformidad del disefio del sistema de
informacidn es realizada por personal informatico competente de la empresa, mientras que 18
personas responden casi siempre, donde equivale el 24,00%, 11 personas responden a veces,
donde equivale 14,67%, 6 personas responden casi nunca, donde equivale al 8,00% y 3 personas
responden que nunca la conformidad del disefio del sistema de informacion es realizada por
personal informatico, que equivale al 4,00%. Segun Cohen y Asin (2016) “en sistema de
informacidn es un conjunto de elementos que interactian entre si para evaluar y disefiar datos

(incluidos procesos manuales y automaticos) y dan lugar a informacion mas elaborada, que se
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distribuye de la manera méas adecuada posible en una determinada organizacion, en funcion de
sus objetivos” (p. 18).

La implementacion del sistema de informacion influyo 47,37%, en la calidad de atencion a los
clientes de la ferreteria “KAYRU”, ya que siempre el area usuaria de la empresa ha sido
capacitado en el manejo del sistema de informacidn actual, mientras que 18 personas responden
casi siempre, donde equivale el 23,68%, 13 personas responden a veces, donde equivale
17,11%, 8 personas responden casi nunca, donde equivale al 10,53% y 1 persona responde que
nunca el area usuaria de la empresa ha sido capacitado, que equivale al 1,32%., ya que los
sistemas de informaciones ayudan a gestionar y administrar los datos y la informacién que
componen laempresa, y le permite a esta utilizarlos de forma correcta y 6ptima para mejorar las
operaciones y procesos internos.

La confiabilidad del sistema de informacién influyo 50,00%, en la calidad de atencion a los
clientes de la ferreteria “KAYRU”, ya que siempre el sistema de informacion satisface las
expectativas de atencion a los clientes, mientras que 19 personas responden casi siempre, donde
equivale el 25,00%, 9 personas responden a veces, donde equivale 11,84%, 7 personas
responden casi nunca, donde equivale al 9,21% y 3 personas responden que nunca el sistema de
informacidn satisface las expectativas, que equivale al 3,95%. Segun Zaithaml et al. (1992)
desarrollaron “un modelo para medir la calidad de atencion basado en las dimensiones del
mismo”, en razén a confiabilidad refieren a la habilidad para realizar el servicio de manera
cuidadosa y fiable. Segun Dominguez (2006) dice “La calidad de atencién es la habilidad que
posee un sistema para operar de manera fiable y sostenida en el tiempo, a un determinado nivel

de desempeno” (p.47)
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= Lacapacidad de respuesta del sistema de informacion influyo 50,00%, en la calidad de atencion
a los clientes de la ferreteria “KAYRU?”, ya que siempre son sensibilizados en los servicios que
ofrecen en sus diferentes areas de laempresa, mientras que 18 personas responden casi siempre,
donde equivale el 23,68%, 10 personas responden a veces, donde equivale 13,16%, 7 personas
responden casi nunca, donde equivale al 9,21% y 3 personas responden que nunca son
sensibilizados en los servicios, que equivale al 3,95%. Segun Zaithaml, Parasuraman et al.
(1992) refiere la capacidad de respuesta como disposicion de la empresa de ayudar a los clientes
y brindarles un servicio rapido.
4.3. Contrastacion de la hipotesis
La contrastacion de la hipdtesis se ha realizado de acuerdo al método propuesto T Student para
asi poder aceptar o rechazar la hipotesis. Asi mismo, para la realizacion de este disefio se
identificaron indicadores cualitativos y cuantitativos donde se va determinar la influencia del
desarrollo de un sistema de informacion en la calidad de atencion a los clientes de la ferreteria
“KAYRU?” Lircay, 2023.
4.3.1. Planteamiento de las hipotesis
= HO: El desarrollo de un sistema de informacion no influye significativamente en la calidad de
atencion a los clientes de la ferreteria “KAYRU” — Lircay, 2023.
= H1: El desarrollo de un sistema de informacién influye significativamente en la calidad de
atencion a los clientes de la ferreteria “KAYRU” — Lircay, 2023.
4.3.2. Determinacidn del nivel de significancia
- Alfa=95%.

- Error=0.05
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4.3.3. Elecciénde la prueba estadistica
Se elige la prueba de T Student, para muestras relacionada
4.3.4. Calculo del valor tabular
Criterios para determinar la Normalidad:
- Pvalor => a Aceptar Ho = Los datos no provienen de una distribucién normal
- Pwvalor < a Aceptar H1 = Los datos provienen de una distribucion normal
Para la prueba de la normalidad se utilizé el test de Kolmogorov Smirnov ya que los datos
son mas de 50 observaciones.
Tabla 31

Prueba de normalidad

Kolmogorov Smirnov? Shapiro Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico ¢l Sig.
SISTEMA DE INFORMACION 234 76 .556 .830 76 .000
CALIDAD DE ATENCION .288 76 .673 A7 76 .000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

Los resultados mostrados en la tabla, indican que los datos siguen una distribucién normal,

puesto que el valor de p es 0,556 y 0,673, siendo mayor al valor de significancia de 0,05.
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Figura 26
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Fuente: (Elaboracién propia, 2023)

Tabla 32

Prueba de muestras relacionadas

Diferencias emparejadas

95% de intervalo de Sig.
Media Desv. Desv. Error conf_ianza Qe la tc t gl (bilat
Desviacion promedio diferencia eral)
Inferior Superior
Sistema de
Informacién Calidad .303 1.744 .200 701 .096 1.513 0.56 75 134
de Atencién

Fuente: (Elaboracién propia, 2023)

Los resultados de la prueba T de Student para muestras relacionadas expresados en latabla,
muestran que asumiendo una confiabilidad de 95%, un 5% (0,05) de error, se tiene una diferencia
de promedios en la variable socializacién es de 1,744; obteniendo una t tabular (tt) para 75 grados
de libertad de 0,56 y la tcalculada (tc) de 1,513; con unasignificancia bilateral de 0,134, resultado

que indica que la tc>tt, el cual valida la hip6tesis de investigacion y rechazan la hipétesis nula.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES
. En razon al primer objetivo el desarrollo del sistema de informacion influyo significativamente
un 86,84% en la calidad de atencidn a los clientes de la ferreteria “KAYRU” Lircay, 2023.
. La evaluacién y disefio del sistema de informacién influyo 49,33%, en la calidad de atencién a
los clientes de la ferreteria “KAYRU”, ya que siempre la conformidad del disefio del sistema de
informacion es realizada por personal informéatico competente de la empresa.
. Laimplementacién del sistema de informacion influyo 47,37%, en la calidad de atencién a los
clientes de la ferreteria “KAYRU”, ya que siempre el area usuaria de la empresa ha sido
capacitado en el manejo del sistema de informacion actual.
. La confiabilidad del sistema de informacion influyo 50,11%, en la calidad de atencion a los
clientes de la ferreteria “KAYRU”, ya que siempre el sistema de informacion satisface las
expectativas de atencion a los clientes.
. Lacapacidad de respuesta del sistema de informacion influyo 50,00%, en la calidad de atencién
a los clientes de la ferreteria “KAYRU”, ya que siempre son sensibilizados en los servicios que

ofrecen en sus diferentes areas de laempresa.
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CAPITULO VI
RECOMENDACIONES
. Se recomienda a los usuarios finales que al usar el sistema de informacion de ferreteria
“KAYRU?”, se tomen el tiempo necesario para poder registrar correctamente los datos, ya que
permitira a la empresa ser mas competitiva en la ciudad de Lircay.
. Se recomienda contar con un servidor la empresa ferreteria “KAYRU” para salvaguardar la
informacidn, ante posibles ataques o falla técnica del equipo donde se aloja los datos.
. Establecer procedimientos y protocolos internos que permitan estandarizar el uso de los
sistemas de informacién como guia de uso para los trabajadores de la empresa ferreteria
“KAYRU”.
. Se recomienda a la empresa ferreteria “KAYRU” a través de su personal realizar el
mantenimiento permanente el sistema de informacién implementado con la finalidad de realizar
los ajustes necesarios en su aplicacion en concordancia con los objetivos y decisiones de

acuerdo a sus requerimientos y necesidades.
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Problema Objetivos Hipétesis Variables Metodologia
General . Lo )
General Determinar  la influencia  del General ; L:SE&Z';‘:?;;’?ZCC'%E é\shlciii?iva
¢En qué medida el desarrollo de glesarrollc')’ de un sistema de El desarrgllo de un sistema de 3: Disefio  de ?nvesti;;acign: Pre
un sistema de informacign informacion en la calidad de jnformacion influye Exoeri
. . . P4 i [ . perimental, Pre Test y Post Test
influye en la calidad de atencion ~ &tencion a los clientes de la sjgnificativamente en la calidad con un solo aruno
a los clientes de la ferreteria  ferreteria “KAYRU™-Lircay, 2023.  ge atencion a los clientes de la grupo.
“KAYRU?” - Lircay, 2023? ferreteria “KAYRU” — Lircay,
Especificos Especificos 2023. Ge: O1— X—> O
» (En qué medida la evaluacién Especificos
y disefio del sistema de = Determinar la influencia de = La evaluacion y disefio del Donde:
informacion influye en la evaluacion y disefio del sistema sistema de informacion influye Ge : Es el grupo experimental donde
calidad de atencién a los de informacién en la calidad de significativamente en la calidad se har4 la investigacion
clientes de la ferreteria atencion a los clientes de la de atencion a los clientes de la VI O1 : Pre test
“KAYRU?” -Lircay, 2023? ferreteria  “KAYRU”-Lircay, ferreteria “KAYRU” — Lircay, . . » X :Es el variable independiente
“(En  qué medida la 2023. 2023. Sistema de informacion 55 . pog est
implementacion del sisttma = Determinar la influencia de = Laimplementacion del sistema 4. Poblacion: La poblacion para el
de informacion influye en la implementacion del sistema de de informacion influye estudio estd conformada por 94
calidad de atencién a los informacion en la calidad de  significativamente en la calidad personas, entre ellos podemos
clientes de la ferreteria atencion a los clientes de la  de atencion a los clientes de la mencionar al  gerente,
“KAYRU?” -Lircay, 2023? ferreteria  “KAYRU”-Lircay, ferreteria ~ “KAYRU”-Lircay, administrativo y clientes de la
= ;En qué medida la 2023. 2023. empresa ferreteria “KAYRU” de
confiabilidad del sistema de = Determinar la influencia de = Laconfiabilidad del sistema de Lircay Angaraes.
informacion influye de en la confiabilidad del sistema de informacion influye
calidad de atenci6n a los informacién en la calidad de significa_tiyamente en la calidad 5. Muestra: Se conoce los valores de la
clientes de la ferreteria atencion a los clientes de la de atencion a los clientes de la poblacion del estudio por ello se
“KAYRU”- Lircay, 2023? ferreteria  “KAYRU”-Lircay, ferreteria  “KAYRU™-Lircay, V.D. estableci6 el tamafio de la muestra
* ¢En que medida la capacidad 2023. . . 2023. Calidad de atencién como finita, aplicando la formula el
de respuesta del sistema de = Determinar la influencia de = La capacidad de respuesta del tamafio de muestra es 76 personas.
informacion influye de en la capacidad de respuesta del sistema de informacion influye
ca_lidad de atencion a Igs sist_ema de informgc’:ién en la significa_ti,vamente en la calidad 6. Tipo de muestreo: Es no
clientes de_ la ferreteria ca_lldad de atencion a Iqs de atens:lon ’ilos cllen’t’es_de la probabilistico por conveniencia.
“KAYRU” -Lircay, 2023? clientess de la ferreteria ferreteria  “KAYRU”-Lircay, 7. Técnica  : Encuestas
“KAYRU” -Lircay, 2023. 2023. ) )

Instrumento: Cuestionario
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Anexo B: Tabulacion de datos estadisticos
Se realizo la tabulacion del cuestionario realizado al gerente, administrativo y clientes
de la empresa ferreteria “KAYRU” de Lircay Angaraes las cuales fueron procesadas y

tabuladas en el Excel como se muestra:

V1 :SISTEMA DE INFORMACTON ¥ D.: CALIDAD DE ATE NCION

- X1 Evalacion v disedo X 2 Implementacion Y1 Coufinbilidad Y2 Capacidad de respuesta

]
Jes]

X2 X X X X6 XT X8 X0 XD Y Y12 Y3 YM YIF Y16 YIT Y1E Y@ YIOD

1 1 1 5 1 1 1 3 4 3 3 5 3 4 3 3 4 5 5 4 1
2 1 1 4 2 5 4 4 5 5 2 1 5 5 5 5 5 1 5 1 5
3 3 1 3 1 4 4 4 4 5 2 1 4 5 5 5 4 2 5 1 5
4 3 1 2 1 4 3 4 4 3 3 1 4 5 5 5 3 3 5 1 5
5 3 3 1 2 4 4 5 3 5 3 3 3 5 5 5 1 4 5 1 5
1] 3 4 2 1 4 5 5 2 5 4 3 3 5 5 4 1 5 4 2 5
7 4 5 3 2 5 4 2 4 2 4 2 4 5 4 5 5 4 2 5
] 5 3 5 5 4 3 4 4 1 3 4 4 5 5 3 2 5
o 5 3 5 4 4 3 4 5 4 3 5 3 5 4 2 2 5

LR G S
B ko
B A

10 5 4 5 3 3 2 5 5 2 3 5 3 5 3 2 3 4
1 4 5 5 3 3 3 3 4 4 3 2 5 2 3 2 1 3 5
12 3 5 5 2 1 3 4 4 5 4 4 2 5 3 5 1 2 3 5
3 3 5 5 4 2 1 4 4 5 5 5 5 1 5 4 3 1 3 3 4
IE ] 3 4 5 3 1 1 5 4 5 5 3 4 1 3 3 5 1 4 4 5
15 3 3 5 4 2 1 5 5 5 4 3 4 1 4 5 5 3 5 4 5
16 4 4 5 3 5 3 5 3 1 5 1 3 5 3 4 4 5
17 1 3 3 4 4 5 5 3 1 5 1 1 5 4 5 4 4

b2 = o kD

in
[ S EN S T
[FT R T

i

in

4

18 2 4 5 3 4 4 3 3 5 2 1 5 3
LY 3 5 4 5 2 3 3 2 4 5 2 1 5 5 5 4 2
0 4 3 5 4 5 5 1 3 4 3 5 5 2 1 3 4 5 4 4 5
1 5 3 5 3 5 5 1 4 1 1 5 4 3 5 2 3 5 4 5 4
n 5 3 1 3 5 4 2 5 3 2 5 4 3 4 2 5 5 4 4 4
n 5 3 2 3 5 4 2 5 3 2 5 2 3 3 1 5 5 5 5 5
M 5 2 3 2 5 4 1 5 4 2 5 2 3 5 1 5 5 5 5 5
] 4 2 4 1 4 2 5 5 3 4 5 2 5 4 3 5 5
26 3 2 5 2 3 3 5 5 3 ] ] 3 5 5 3 5 4

[FE N R P
i
PO

O
L

7 2 2 3 3 3 4 3 J 4 3 J 4 4 5 4 4 J 5
5 1 4 5 4 4 5 5 4 4 1 5 5 4 5 4 4 5 4 5
o 2 4 5 5 3 5 5 4 3 4 1 5 5 5 5 4 1 5 5 4
] 3 3 5 5 1 3 3 3 3 5 1 4 5 3 3 4 1 5 4 5
EX 4 5 3 5 1 5 4 2 3 5 5 5 5 5 5 4 3 2 5 5
n 4 5 2 5 1 5 3 2 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4
k< 4 5 4 5 3 4 4 1 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 3
M 5 5 4 5 3 3 5 2 5 4 3 5 5 5 4 4 5 5 5 2
k-] ] 4 3 4 3 2 ] 1 ] 4 3 4 ] ] ] 4 ] 3 ] 1
E 5 5 2 3 4 2 5 3 5 4 2 5 2 4 5 4 3 5 4 2
37 5 4 3 3 5 3 5 4 5 3 2 5 4 5 5 4 5 3 5 3
EL 5 3 3 3 5 4 5 4 3 3 1 3 2 5 5 4 5 4 5 4
o 5 4 3 4 5 5 5 5 5 1 1 4 3 5 5 3 5 5 5 5
40 4 4 3 5 3 5 5 3 4 1 3 5 4 5 5 3 4 5 5 5
41 5 5 4 4 5 3 3 1 4 5 4 5 1 3 5 4
42 5 5 5 4 5 5 4 3 2 5 4 3 5 1 3 4 3
4

EES

L
[ A
[FE R ]
[ A
-
in n
R

5 5 2 5 5 3 3 3 5 4 5 2 2
3 5 4 1 5 5 4 3 5 4 5 4 2 2
45 4 4 4 4 2 5 5 4 3 5 5 4 2 2 1 5 1



46 5 3 4 5 5 3 5 5 1 4 3 5 5 3 4 1 3 5 1 5
47 5 1 5 5 4 4 4 5 3 5 5 1 5 3 3 3 4 5 3 5
48 5 3 5 4 4 4 3 4 4 4 3 1 4 3 3 3 5 1 3 5
48 5 4 5 3 3 4 1 4 5 4 5 3 3 1 3 4 3 3 3 4
= 5 5 5 1 3 4 1 4 5 5 5 4 3 1 3 5 5 4 3 3
5 4 4 5 1 3 5 4 3 5 4 5 5 4 1 4 5 5 5 3 3
" 5 4 5 1 5 5 5 1 5 5 5 5 5 3 5 5 3 5 4 4
= 5 5 5 3 4 5 5 3 5 4 5 5 5 3 5 4 4 5 5 5
& 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 1 5 3 5 5 4 5
= 5 5 1 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 1 3 5 5 5 5
£ 5 5 3 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 3 4 5 5 5
o 5 5 4 5 5 5 3 5 4 5 5 3 5 4 3 5 3 4 5 5
] 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 3 3 1 5 5 4
2 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 1 4 3 3 4 3 3 3 4
60 1 4 5 4 5 5 5 5 1 4 4 1 4 5 3 3 1 4 5 5
il 2 5 5 4 5 5 5 5 1 5 5 3 4 5 1 3 1 5 5 5
@ 3 5 5 4 5 3 3 5 1 5 4 4 4 4 1 1 1 5 5 4
%] 4 5 1 5 5 3 1 5 1 5 5 5 5 3 1 1 3 5 4 3
(] 4 5 3 5 5 4 3 5 3 5 4 5 5 3 1 1 4 5 3 3
[ 4 5 1 5 5 5 4 5 1 5 5 5 5 1 3 1 5 5 1 1
[ 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 1 4 3 5 5 1 1
&7 4 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 1 1 5 4 5 5 3 3
] 2 1 5 5 4 4 5 5 3 3 3 5 3 1 5 3 5 1 1 4
[ 2 1 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 1 5 5 5 1 1 4
i 3 3 5 5 5 5 3 5 5 5 4 5 3 3 5 5 4 1 3 5
Tl 4 4 3 4 4 5 5 5 5 5 5 4 3 4 5 5 4 3 4 3
T 4 5 1 5 1 5 5 5 5 5 5 1 4 4 5 5 5 3 5 5
-] 4 5 1 5 5 5 4 5 4 5 3 5 5 4 5 4 4 3 5 4
i 5 5 3 5 5 1 3 4 3 5 1 5 5 5 5 4 4 4 5 3
= 5 5 4 5 5 5 3 4 3 5 1 5 5 5 4 4 5 4 5 1
6] 5 5 5 5 5 1 5 4 5 1 3 5 5 5 5 1 4 5 1
- - - ;-
= Procesamiento de la vista de variables en el estadistico en el SPSS
Archivo  Eoftar  Ver Datos Iransformar  Analzar  Grificos  Utiidades  Ampliscionses  Ventana  Ayuda
= H(,
SHeMe~ BLAT B B 106
Nombre Tipo Anchura  Decimales| Etiqueta Valores Perdidos | Columnas| Alineacién |  Medida | Rol
1 x1 Numérico 8 0 La empresa cuenta con un manual y diagrama de flujo que permitan des... {1, Nunca)... Ninguno 8 % Derecha  Desconocido | “ Entrada
2 X2 Numérico 0 La empresa cuenta con especificaciones técnicas del sistema de inform... {1, Nunca}... Ninguno 8 = Derecha Desconocido v Entrada
3 X3 Numérico 8 0 La empresa tiene los accesos necesarios al disefio del sistema de infor_ {1, Nunca) Ninguno 8 Derecha  Desconocido | “ Entrada
4 X4 Numérico 8 0 La empresa ha realizado una evaluacion del rendimiento de su sistema d__. {1, Nunca)... |Ninguno 8 = Derecha Desconocido “ Entrada
5 X5 Numérico 8 0 La conformidad del disefio del sistema de informacién es realizada por p... {1, Nunca)... |Ninguno 8 = Derecha Desconocido v Entrada
3 X6 Numérico 8 0 El responsable del area de informtica realiza pruebas piloto el funciona... {1, Nunca).. |Ninguno 8 3 Derecha  Desconocido Entrada
7 X7 Numérico 8 0 La empresa realiza una retroalimentacion constante con el usuario el ad (1, Nunca) . Ninguna 8 & Derecha  Desconocido " Entrada
] X8 Numérico 0 El drea usuaria de la empresa ha sido capacitado en el manejo del siste... {1, Nunca}.. Ninguno 8 = Derecha Desconocido “ Entrada
] X9 Numérico 8 0 La empresa planifica detalladamente para la implementacidn del sistema... {1, Nunca)... |Ninguno 8 Derecha Desconocido “ Entrada
10 |x10 Numérico 8 0 Los responsables de diferentes dreas de la empresa cuentan con los rep._ {1, Nunca) . Ninguno 8 Derecha  Desconocido | “ Entrada
11 Y11 Numérico 8 0 El sistema de informacidn cumple con el estandar de calidad {1, Nunca}. . Ninguno 8 = Derecha Desconocido “ Entrada
12 Y12 Numérico 8 0 Cree usted con el sistema de informacidn el senicio satisface las expec... {1, Nunca)... Ninguno 8 = Derecha Descenocido “ Entrada
13 Y13 Numérico 8 0 Los datos registrados en el sistema de informacién son confiables {1, Nunca} Ninguno 8 3 Derecha Desconocido “ Entrada
14 Y14 Numérico 8 0 Consulta al sistema de 6n para brindar una 6pt... {1, Nunca). Ninguno 8 &= Derecha Desconocido “ Entrada
15 Y15 Numérico 0 El sistema de informacién es amigable para los usuarios finales de lae.. {1 Nunca} . Ninguno 8 Derecha Desconocido v Entrada
16 Y16 Numérico 8 0 La empresa anticipa los productos existentes en stock a fin de brindar u... {1, Nunca)... |Ninguno 8 Derecha Desconocido “ Entrada
7 |y Numérico 8 0 La empresa con el sistema de informacicn brindar una 6ptima calidad de... {1, Nunca).. | Ninguno 8 Derecha  Desconocido | “ Entrada
18 Y18 Numérico 8 0 Los usuarios son sensibilizados en los senicios que ofrecen en sus difer. {1, Nunca).. |Ninguno 8 = Derecha Desconocido “ Entrada
19 Y19 Numérico 8 0 El responsable del drea usuaria de la empresa sobre el manejo del siste... {1, Nunca) Ninguno 8 3 Derecha Desconocido v Entrada
20 Y20 Numérico 0 La empresa cumple con los plazos establecidos los senvicio que brinda Minguno 8 %= Derecha  Desconocido v Entrada
21
2
23
24
25
26
pig
28
29

M Vista de variables
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= Procesamiento de la vista de datos en el estadistico en el SPSS
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= Alfade Cronbach: 0.925 0 92,5%.

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 75 98.7
Excluido® 1 1.3
Total 76 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
hasada en
» elementos
Alfa de estandarizad N de
Cronbach 0s elementos
925 905 20

Figura 27

Grafico Q Q normal del sistema de informacion

Grafico Q-Q normal de SISTEMA DE INFORMACION

Normal esperado

0 1 2 3 4 5

Valor observado

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)



Figura 28

Gréfico de talloy hojas

SISTEMA DE INFORMACION
Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

Figura 29

Grafico Q Q normal de calidad de atencidn

Grafico Q-Q normal de CALIDAD DE ATENCION

Normal esperado

Valor observado

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)



Figura 30

Gréfico de talloy hojas

1 _—
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CALIDAD DE ATENCION

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)



Anexo C: Guia del programador
1. Creacion de base de datos de la empresa ferreteria “KAYRU”

Use Master
Go
« Verificacion de existencia de base de datos
If Db_Id ('Sis_Kayru') Is Not Null
Begin
Drop database Sis_Kayru
End
< Coddigo para la creacién de base de datos Sis_Kayru

Create database Sis_Kayru

On

(Name = Sis_Kayru _Dat,
Filename = 'D:\ Kayru \ Sis_Kayru.Mdf',
Size = 11mb,
Maxsize = 22mb,
Filegrowth = 3mb)

Log On

(Name ="'Sis_Kayru_Log',
Filename ='D:\ Kayru \ Sis_Kayru.Ldf',
Size =2mb,
Maxsize = 4mb,
Filegrowth = 5mb )

Go

< Creacidn de tablas de base de datos Sis_Kayru

If Object_Id('Catpro') Is Not Null

Begin
Drop Table Catpro

End

Create Table Catpro (
Codcat Varchar(4)  Not Null Primary Key,
Categoria ~ Varchar(25) Not Null

73
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)

Go

Create Table Productos (
Codpro Varchar(4) Not Null Primary Key,
Codcat Varchar(4) Not Null,
Producto Varchar(50) Not Null,
UM Varchar(20) Not Null,
P U Float Not Null,

)

Go

Create Table Cliente (
Dni Varchar(8) Not Null Primary Key,
Nombre Varchar(50) Not Null,
N_Celular Varchar(15) Null,
Direccion Varchar(50) Not Null

)

Go

Create Table Boleta (
Nrobol Varchar(6) Not Null Primary Key,
Dni Varchar(8) Not Null,
Total Float Not Null,
Fecha Date Not Null,

)

Go

Create Table Factura (
Nrofac Varchar(5) Not Null Primary Key,
Ruc Varchar(12) Not Null,
Subtotal Float Not Null,
Total Float Not Null,
Fecha Date Not Null,

Go
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2. Manual de acceso al sistema

2.1.

®
£ X4

X/
°

Identificacion de usuario. Esta parte del sistema nos permite controlar la
identificacion de usuario y su password, para la identificacion existe un limite de

tiempo de 10 segundos, caso contrario se cierra automaticamente el sistema de

informacion.

Botdn aceptar. Esta opcion nos ordena para ingresar al ment principal del sistema.

o Felicidades: [ YESSICA YESELA CANDIOTTI BELITO |,

ingresastes al sistema

Boton cancelar. Nos permite abandonar el ingreso al sistema.
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1.2. Manu principal del sistema de informacion
El usuario se haya identificado correctamente nos muestra el menud principal del

sistema de informacion, el cual nos permite administrar los sub formularios para ingresar

datos y visualizar los reportes.

2k &g @ %G

Sistema de Informacion de la Empresa Ferreteria
“KAYRU”

Fecha : 09/06/2023

Hora : 02:49:28 PM

Usuario : yESSICA YESELA CANDIOTTI BELITO

1.2.1. Venta de administracion de registro de categoriasy productos

Esta sub ventananos permite administrar las categoriasy productos registrados de

la empresa ferreteria KAYRU.

| ADMINISTRACION DE PRODUCTOS |
= = Herramientas
Codigo Categoria | —
o001 MATERTAL DE AGREGADOS =
15 002 MATERTALES DE CONSTRUCCION Modificar
003 ACCESORIO LUZ Eliminar
o004 ACCESORIOS DE AGUA ¥ DESAGUE B

Producto de Categoria : MATERTALES DE CONSTRUCCION Herramientas

Buscar Concepto : |[C | Nuevo

= Modificar
Nro Productos Unidad de M.  Precio 5/, Stock Minimo |
001 CEMENTOANDINO BOLSA 32.00 550 Eliminar




1.2.2. Ventana de administracion de proformas

ADMINISTRACION DE PROFORMAS EMITIDAS
N° ;0007 YESSICA YESELA CANDIOTTI BELITO Nuevo Proforma
Mod. Proforma
PR N° Proforma Fecha de Emision Total S/, Vigencia - Dias E—
= 000003 091062023 1782000 10 —
Salir
% Ventanade emision de proformas
N | 000003 Fecha: 09/0672023 - | Proforma
Datos Del Cliente Terminar
Nombre : YESSICAYESELA CANDIOTTI BELITO Cancelar
Direccion : JR. MARISCAL SUCRE S/N-BELLAVISTA Imprimir
Telefomo : 952913506 Vigencia (Dias) : 10 Salir
Manejo de Detalles de la Proforma
Cant.  Producto PU. Importe | Agregar
I:I A0 00 | Eliminar
Cant. Descripeion PU. S/ Sub Total
L—: 10 CEMENTO ANDING 32.00 320000
50 LADEILLOHUECO 13X30 050,00 47.500.00

Total: 47,820.00

7
A X4

Reportes de proformas

PROFOERMAN® 000003
Sriez): YESSICA YESELA CANDIOTTIEBELITO Fecha: 0%/06/2023

Direc. : IR MARTSCAT SUCRE 8/M-BELLAVISTA Telefomo: 952913506

Cantidad Producto Preicio Uni Importe 5/,
50 LADRILLO HUECO 15X30 830.00 47, 500.00
10 CEMENTO ANDING 32.00 320.00

Total: 47.820.00
Vigencia: 10 DMas




1.2.3. Ventana de administracion facturacién

Factura
N Factura - 000004 Fecha:| 00/062023 = ——
Terminar
Daatos Del Cliente
10425689777 YESSICA YESELA CANDIOTTI BELITO
Entresa
Inmediata Guia de Remizion N° Guia : 000000
Manejo de Detalles de 1a Factura )
Cant. Producto PU Importe
| || 00 200 Eliminar
Cant. Descripcion P.U. Sub Total
1 12 FIEREO CORRUGADO DE % 2300 300.00
13 AL AMEBRE NEGRO RECOCIDO 6.00 78.00
14 CEMENTO ANDINO 32.00 448.00
Total en Latras: IGV.:
Son: Ochocizntos Veints v Ssis con 00/100 Nuavos Soles Total:

+ Reportes de factura

EUC: 10406289618
FACTURA

0001 IN° 000004

Sefior(es) : YESSICA YESELA CANDIOTTI BELITO RU.C: 10425680777
Direccion : JE. MARISCAL SUCEE SMN-EELLAVISTA N® Guia Rem.: 000000
Cant. Descripcion P.U. Valor Venta

12 FIERRO CORRUGADODE 2500 300.00
13 ALAMBRE NEGRO RECOCIDO 6.00 13.00
14 CEMENTOANDINO 32.00 443.00
Son: Ochocientos Veinte v Seis con 00/100 Nuevos Soles Sub Total 5/.: 700.00
Fecha de Cancelacion = (9/06/2023 IGV(%): 126.00
Total S/.: §26.00

Firma de Responzable
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1.3.  Reportes

1.3.1. Reporte de estadisticas de productos mas vendidos

ESTADISTICA DE FRODUCTOI VENDIDODS CON BOLETA DE VENTA — FARA TOMA DE DECISICNES GERENCIALES

LISTA DE PRODUCTOS

&
& 1] 5 10 15 20

CANTIDAD COMPUTADOS




