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RESUMEN 

Con la implementación de la tesis ERP del proceso de ventas en la empresa 

JICAR, este sistema como se vio resulto muy útil para la empresa ya que todas las 

personas involucradas en este proceso estuvieron de acuerdo con s desarrollo e 

implementación lo cual es muy útil para la empresa. Me p ermite afirmar que este 

sistema de gestión mejoró de manera notable el proceso de ventas y gestión de 

clientes en la organización como se puede ver en los resultados obtenidos. Cuando 

la empresa empezó a utilizar este nuevo sistema, la compra de artículos y las 

conversaciones con los clientes mejoraron mucho, porque el sistema realmente 

ayuda con eso. Ahora, gracias a un sistema web, la empresa puede controlar bien 

la facturación de todos los que lo utilizan. Además, es importante que el sistema 

web de la empresa utilice software gratuito que ayude con el proceso principal, 

porque mantiene bajos los costos y es fácil obtener ayuda cuando se la necesita. 

Palabras clave: Sistema Web, proceso de ventas  
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ABSTRACT 

With the implementation of the ERP thesis of the sales process in the 

company JICAR, this system as seen turned out to be very useful for the company 

since all the people involved in this process agreed with its development and 

implementation which is very useful for the company. It allows me to affirm that this 

management system notably improved the sales process and customer 

management in the organization as can be seen in the results obtained. When the 

company started using this new system, the purchase of items and conversations 

with customers improved a lot, because the system really helps with that. Now, 

thanks to a web system, the company can control the billing of all those who use it 

well. In addition, it is important that the company's web system uses free software 

that helps with the main process, because it keeps costs down and it is easy to get 

help when needed. 

Keywords: web system, billing process, RUP and company. 
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INTRODUCCIÓN 

Título: Sistema de gestión de relaciones con clientes para optimizar el 

sistema de ventas de la empresa Jicar S.A.C. Juliaca 2023. 

En efecto se desarrolló un sistema de web de Planificación de recursos 

empresariales ERP que de soporte al proceso de ventas en la empresa JICAR, este 

sistema como se vio resulto muy útil para la empresa ya que todas las personas 

involucradas en este proceso estuvieron de acuerdo con este desarrollo e 

implementación lo que es muy útil para la empresa. Mejo de manera notable el 

proceso de ventas y gestión de clientes en la organización CEO vimos en los 

resultados obtenidos. 

De hecho, la implementación de este sistema facilitó la facturación de la 

empresa, la atención a los clientes y la realización de pedidos de productos, pues 

estos procesos se vieron afectados de manera positiva pues el sistema da un muy 

buen soporte a los mismos. 

La empresa creó un nuevo sistema web. Ahora es más fácil llevar un 

registro de las facturas y de lo que consumimos. Tenemos un mejor control de todo 

porque el sistema nos ayuda a hacer un mejor seguimiento. Además, el uso de 

software gratuito hizo que este sistema, que también ayuda a vender cosas, fuera 

más fácil de implementar. También recibimos mucha ayuda técnica. Esto significa 

gastar menos dinero en el sistema y mantenerlo funcionando sin problemas. 
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CAPÍTULO I 

EL PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 

1.1. Análisis de la situación problemática 

En el presente trabajo de tesos “Sistema de gestión de relaciones con 

clientes para optimizar el sistema de ventas de la empresa Jicar S.A.C. Juliaca 

2023”, vemos que esta organización empresarial cuenta con un sistema web que 

permite mostrar los productos que tiene en stock haciendo falta un sistema web que 

permita realizar la venta final, tenemos previsto crear un mejor sistema de ventas. 

Este sistema nos ayudará a gestionar mejor la información de los clientes. 

Utilizaremos ideas del sistema de planificación de recursos empresariales (ERP) 

para mejorar nuestro sistema de ventas actual en la empresa. 

Esta organización al no contar con un sistema de ventas, actualizado, no 

tiene los procesos optimizados, lo cual hace que le sistema d ventas no este 

completo faltando el módulo de gestión de clientes, y facturación. 

Ese trabajo realizará esta mejora, con lo que la producción de reportes 

especializados en esta área de la organización será muy útil para el análisis de los 

datos y la toma de decisiones en la empresa. 
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Cabe resaltar que esta empresa se dedica a comercializar productos de 

tecnología y computación por lo que es necesario que esté completamente 

actualizado, sus stocks, así como se pueda gestionar las ventas en la empresa de 

manera adecuada y sistemática. 

1.2. Formulación del problema 

En la empresa el problema identificado hace que el área de ventas no esté 

funcionando de manera correcta, teniendo un problema en la falta del sistema de 

Planificación de recursos empresariales, así como el sistema de ventas final de 

productos que puede ser un sistema pos.  

Por lo que planteamos los siguientes problemas en la empresa. 

1.2.1. Problema general 

¿En qué forma mejoraremos el proceso de ventas de productos de 

informática de la empresa JICAR mediante un ERP? 

1.2.2. Problemas específicos 

1. ¿Lograremos optimizar el sistema de pedidos en línea en la organización 

mediante una aplicación web? 

2. ¿En qué forma se mejorará el proceso de ventas en la empresa JICAR? 

3. ¿EL software libre mejorar el proceso de generación del sistema ERP? 

1.3. Justificación de la investigación 

En la organización empresarial JICAR la cual se encarga de comercializar 

productos de tecnología informática, es necesario y urgente la implementación de 

un sistema de ventas que utilice la tecnología ERP, mediante el cual se logre 
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controlar la información de los clientes, así como mejorar el proceso de facturación. 

Estos harán que se pueda mantener actualizada la información que se 

produce en esta área de la empresa, logrando así mejorar el proceso de ventas, 

facturación y manejo de los inventarios. 

Esto hará que se tenga información actualizada para el proceso de tomar 

decisiones en la empresa, además que se mantenga un directorio d ellos clientes 

el cual mejorar el proceso de realizar campañas publicitarias a los mismos. 

Logrando así mejorar las ventas en la organización. 

Por estos motivos está justificado en su totalidad el desarrollo del presente 

trabajo de investigación. 

1.4. Delimitación temporal, espacial 

La tesis “Sistema ERP para optimizar el sistema de ventas de la empresa Jicar 

S.A.C. Juliaca 2023”, se genera en la ciudad mencionada en el título del trabajo, 

así como en este periodo de tiempo. 

1.5. Objetivos 

1.5.1. Objetivo general 

Crear un sistema de web de Planificación de recursos empresariales ERP 

que de soporte al proceso de ventas en la empresa JICAR. 

1.5.2. Objetivos específicos 

• Optimizar los procesos de pedidos mediante el desarrollo de un sistema 

web que de soporte al mismo. 

• Optimizar los procesos de facturación mediante el desarrollo de un sistema 

web que de soporte al mismo. 
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• Emplear software libre para implementar el sistema web que de soporte al 

proceso ERP en el sistema de ventas. 

1.6. Hipótesis 

1.6.1. Hipótesis general 

Mediante la creación de un sistema de web de Planificación de recursos 

empresariales ERP que de soporte al proceso de ventas en la empresa JICAR se 

optimizara este proceso. 

1.6.2. Hipótesis específicas 

1. Mediante un sistema web se optimizará los procesos de pedidos. 

2. Mediante un sistema web se optimizará los procesos de facturación  

3. Mediante el uso de software libre mejoraremos el proceso ERP en el sistema 

de ventas. 

1.7. Variables 

V1: Sistema de Planificación de recursos empresariales 

Definición Conceptual: 

El ERP es un sistema de gestión empresarial integrado que permite 

automatizar y centralizar los procesos clave de una organización, como la gestión 

de ventas, inventarios, facturación y reportes, para optimizar recursos y mejorar la 

toma de decisiones. 

Definición Operacional: 

El ERP será evaluado en función de su diseño, implementación y efectividad 

para cumplir con los objetivos de la empresa JICAR, considerando sus módulos, 

usabilidad, y el impacto en los procesos de ventas. 
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Dimensiones e Indicadores 

1. Funcionalidad del sistema 

Indicadores: 

❖ Cantidad de módulos implementados (ventas, inventarios, facturación, 

CRM, reportes). 

❖ Nivel de automatización de procesos. 

❖ Cumplimiento de los requisitos específicos de la empresa. 

❖ Instrumentos de medición: 

❖ Lista de verificación de módulos. 

❖ Análisis de procesos antes y después. 

2. Usabilidad 

Indicadores: 

❖ Facilidad de uso para los empleados (encuesta de satisfacción). 

❖ Tiempo promedio requerido para realizar operaciones básicas (registro 

de tiempos). 

❖ Nivel de capacitación requerida. 

❖ Instrumentos de medición: 

❖ Encuestas a usuarios finales. 

❖ Observación directa de usuarios durante las pruebas. 

3. Integración 

Indicadores: 

❖ Compatibilidad con otros sistemas existentes (por ejemplo, contabilidad). 

❖ Flujo de datos entre módulos. 
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❖ Disponibilidad de reportes centralizados. 

❖ Instrumentos de medición: 

❖ Análisis técnico del sistema. 

❖ Revisión de logs de integración. 

4. Eficiencia 

Indicadores: 

❖ Reducción en los tiempos de ejecución de procesos. 

❖ Reducción de errores humanos. 

❖ Incremento en la productividad de los empleados. 

❖ Instrumentos de medición: 

❖ Comparación de tiempos antes y después del ERP. 

❖ Registro de incidencias y errores. 

5. Satisfacción del cliente interno 

Indicadores: 

❖ Nivel de satisfacción de los empleados con el sistema. 

❖ Percepción del impacto en su trabajo diario. 

❖ Instrumentos de medición: 

❖ Encuestas y entrevistas. 

❖ Indicadores cualitativos de retroalimentación. 

6. Impacto en las ventas 

Indicadores: 

❖ Incremento en el volumen de ventas. 

❖ Reducción en el tiempo promedio de facturación. 



7 

 

❖ Generación de reportes más precisos y oportunos. 

❖ Instrumentos de medición: 

❖ Análisis de datos históricos de ventas. 

❖ Reportes generados por el ERP. 

Tabla 1  

Operacionalización ERP 

Dimensión Indicadores 
Instrumentos de 

Medición Escala 

Funcionalidad 
Módulos implementados, 
automatización 

Lista de verificación, 
análisis de procesos 

Nominal, 
Ordinal 

Usabilidad 
Facilidad de uso, tiempo 
requerido 

Encuestas, observación 
directa 

Ordinal, 
Intervalo 

Integración 
Compatibilidad, flujo de 
datos 

Análisis técnico, revisión de 
logs Nominal 

Eficiencia 
Tiempos reducidos, errores 
mitigados 

Comparación de tiempos, 
registro de errores Intervalo 

Satisfacción del 
cliente interno 

Nivel de satisfacción, 
percepción Encuestas, entrevistas 

Ordinal, 
Cualitativa 

Impacto en las 
ventas 

Incremento de ventas, 
rapidez en facturación 

Análisis histórico, reportes 
del ERP Intervalo 

 

V2: Sistema de ventas 

Definición Conceptual: 

Un sistema de ventas es un conjunto de herramientas tecnológicas 

diseñadas para ayudar a ejecutar y mejorar la forma en que vendemos productos 

o servicios, incluyendo la gestión de pedidos, facturación, inventarios y reportes de 

ventas. 

Definición Operacional: 

El sistema de ventas será evaluado en función de su capacidad para 

automatizar procesos de venta, registrar transacciones de manera eficiente, 

mejorar la generación de reportes y garantizar la satisfacción del cliente interno y 

externo. 
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Dimensiones e Indicadores 

1. Funcionalidad 

Indicadores: 

❖ Número de módulos operativos (pedidos, facturación, inventarios, 

reportes). 

❖ Nivel de automatización en el registro y seguimiento de ventas. 

❖ Cumplimiento de los requisitos específicos de la empresa. 

❖ Instrumentos de Medición: 

❖ Lista de verificación de funcionalidades. 

❖ Análisis del flujo de trabajo antes y después de la implementación. 

2. Usabilidad 

Indicadores: 

❖ Facilidad de navegación en la interfaz del sistema. 

❖ Tiempo promedio requerido para registrar una venta. 

❖ Nivel de capacitación requerida para los usuarios. 

❖ Instrumentos de Medición: 

❖ Encuestas de satisfacción a usuarios internos. 

❖ Observación directa durante pruebas de uso. 

❖ Registro de tiempos en operaciones. 
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3. Eficiencia 

Indicadores: 

❖ Reducción en los tiempos de procesamiento de ventas. 

❖ Minimización de errores en la facturación. 

❖ Incremento en la cantidad de transacciones procesadas por hora. 

❖ Instrumentos de Medición: 

❖ Comparación de tiempos antes y después del sistema. 

❖ Registro de incidencias y errores. 

❖ Reportes generados por el sistema. 

4. Satisfacción del Cliente 

Indicadores: 

❖ Nivel de satisfacción del cliente respecto a la velocidad y precisión del 

proceso de venta. 

❖ Percepción del cliente sobre la claridad en los comprobantes y reportes. 

❖ Instrumentos de Medición: 

❖ Encuestas a clientes. 

❖ Análisis de comentarios y sugerencias. 

5. Generación de Reportes 

Indicadores: 

❖ Variedad de reportes generados (ventas diarias, mensuales, por 
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producto). 

❖ Tiempo promedio para generar reportes. 

❖ Exactitud y detalle de los datos reportados. 

❖ Instrumentos de Medición: 

❖ Revisión de ejemplos de reportes generados. 

❖ Comparación con estándares de la empresa. 

6. Impacto en el Inventario 

Indicadores: 

❖ Nivel de sincronización entre ventas y actualización de inventarios. 

❖ Reducción en errores de inventario debido a discrepancias en las ventas. 

❖ Instrumentos de Medición: 

❖ Análisis de registros de inventario antes y después. 

❖ Auditorías periódicas de inventarios. 

Tabla 2  

Sistema de ventas 

Dimensión Indicadores Instrumentos de Medición Escala 

Funcionalidad 
Módulos implementados, 
automatización 

Lista de verificación, análisis 
de flujo 

Nominal, 
Ordinal 

Usabilidad 
Facilidad de uso, tiempo de 
operación 

Encuestas, observación 
directa 

Ordinal, 
Intervalo 

Eficiencia 
Tiempos reducidos, errores 
minimizados 

Comparación de tiempos, 
registro de errores Intervalo 

Satisfacción del 
Cliente 

Percepción de claridad y 
velocidad 

Encuestas, análisis 
cualitativo 

Ordinal, 
Cualitativa 

Generación de 
Reportes 

Variedad, exactitud y 
rapidez 

Revisión de reportes, análisis 
técnico 

Nominal, 
Intervalo 

Impacto en el 
Inventario 

Sincronización, reducción 
de errores 

Auditorías, análisis de 
registros 

Nominal, 
Intervalo 
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CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO REFERENCIAL 

2.1. Antecedentes de la investigación 

La tesis (Aponte Ochante, 2019), La empresa JICAR implemento la tesis 

ERP proceso de ventas. Al igual que en la información ofrecida anteriormente, este 

sistema fue muy útil para la empresa, ya que todas las personas involucradas en el 

sistema de ventas lo obtuvieron y luego propuso su implementación en la empresa, 

y creo que es muy útil para la empresa. Con la información que encontramos, mi 

organización mejoró su sistema de ventas y la forma en que gestionamos a los 

clientes. Mejoramos nuestro proceso de pedidos. También se mejoró la facturación 

y la atención al cliente porque fueron muy útiles. Se optimizó la facturación a través 

del desarrollo del sistema web. Ahora hay un seguimiento de la factura que está en 

el sistema. En esa época, la empresa mejoró sus productos y comenzó a utilizar 

software gratuito para un sistema ERP en línea que facilitaba la venta. Costo bajo 

del sistema y mantenimiento porque el software tiene mucho soporte técnico. 

Según la tesis de (Nole Eder, 2019), Para la implementación de esta 

propuesta de mejora se considera favorable, el modelado del sistema basado en la 
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RUP debido a ser una de las más reconocidas y aceptadas en la actualidad para el 

manejo y desarrollo de proyectos. De la misma manera, será favorable el modelado 

del lenguaje UML, debido a que el sistema será desarrollado con Dreamweaver, 

que hace uso del lenguaje de P.H.P. como sistema de programación y MySQL 

como su gestor de base de datos. 

La tesis desarrollada por  (Hernández Monteza & Ramos Rojas Andy , 2018), 

El sistema de información crea un sistema de fidelización de los clientes de la 

empresa que utiliza los conceptos que la metodología ERP, ofrece, con 

documentos y operaciones realiza la empresa consiguiendo que se pueda 

gestionar, las actividades que realizan los clientes llegando a generar un historial 

de operaciones. Este historial es analizado por los gerentes de cada zonal mediante 

los reportes que genere el sistema. 

En la tesis de (Almeyda Jack, 2017), Para cualquier negocio, sus sistemas 

de información son primordiales. Si un producto es de calidad, pero la información 

sobre sí misma no es precisa, y la información necesaria no está a tiempo para la 

toma de decisiones correctas, entonces no tiene valor. Muchas ramas 

empresariales enfrentan los problemas de su funcionamiento debido a un sistema 

informático atrasado que se use para las ventas, la deficiente capacidad de ventas 

y el control inapropiado sobre ellas. La mayoría de las PYMEs en Perú también 

están tratando con la gestión y competitividad de si mismas. Esto, a su vez, se debe 

a que sus sistemas de ventas no se alinean con estas limitaciones, lo que afecta la 

continuidad del seguimiento del producto y su valor en el mercado. Fejucy presenta 

la característica de una inadecuada capacidad del sistema de ventas para las 

demandas del mercado moderno. 
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En la investigación (Velásquez, 2008), De igual forma, se estudia la 

aplicación de los conceptos que ofrece ERP, para la gestión de ventas de una 

organización empresarial. Por una parte, ofrece una forma de tratar la información 

de clientes de la organización. Con el manejo de clientes, se genera su archivo de 

movimientos. Así, la tecnología resulta muy útil para el manejo de información. Por 

otra parte, se mejora el proceso de realizar reportes con lo que mejora la gestión 

de la información. 

En la tesis (Mendoza Villalobos, 2018), Conceptos: Se ha estudiado un 

sistema web para la gestión de clientes para una empresa relacionada con el sector 

salud. Estoy controlando la información del cliente, que se hace a diario con las 

actividades diarias que estoy realizando. El sistema tiene una base de datos que 

está siendo administrada en el sistema de procesamiento de transacciones. Una 

vez realizados todos estos datos, se convierten en un sistema, el cual está 

realizando el dashboard para los informes. 

2.2. Sistemas ERP 

En el año 1984 se publicó en Alemania un libro que trata de la importancia 

de integrar y supervisar sistemáticamente todas las actividades en las distintas 

fases para la administración de empresas. Dado que la producción administrativa 

entrega y distribuye productos a un número indeterminado de clientes, uno de los 

procesos importantes es el proceso de ventas, que requiere técnicas y 

herramientas de tecnologías de información acordes a sus características; por lo 

tanto, las empresas que necesitan contar con estas tecnologías necesariamente 

deben contar con un sistema de planificación de recursos empresariales. (Delgado 

Gómez, 2023) 
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En este sentido, es muy importante que la alta gerencia y los responsables 

de la empresa sean capaces de reconocer, entender y valorar el potencial y los 

beneficios que este tipo de sistemas de información puede brindarles a lo largo de 

toda la cadena de valor (lo que implica a todas las funciones, áreas, departamentos, 

etc., de la empresa o de la organización); deberán tener conciencia de las sinergias 

que se pueden expandir a lo largo y a lo ancho de esta. E incluso se deberá tratar 

de estimar aquellos beneficios que en la actualidad resulten incognoscibles. Solo 

desde una posición activa, que contrasta o confronta la situación antes de la 

implantación del sistema con la situación después de la misma, resultan 

comprensibles las mejoras generadas por dicha implantación. Ello requerirá al 

menos poder examinar, de haber previamente suministrado a cada una de las 

funciones de la empresa, sobre las consecuencias derivadas de la inspección de 

los presupuestos asignados a cada uno de los procesos que la integran (Camarena, 

2021). 

2.2.1. Conceptos clave en sistemas de planificación de recursos 

empresariales 

Es necesario definir ciertos conceptos clave asociados a los sistemas de 

planificación de recursos empresariales. Los términos anteriores son denominados 

en inglés, pero sus siglas corresponden al término en español, definiendo lo 

siguiente: 1) - Enterprise Resource Planning: traducido al español como sistemas 

de planificación de recursos empresariales. 2) - Lead time: corresponde al tiempo 

de entrega del material, definido en el ECOP. El lead time es un parámetro que se 

determina a partir de las rutas que existen para un producto; por otro lado, la 

calendarización se calcula a partir del lead time. (Pereda Valverde, 2021) 
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La planificación de recursos es un trabajo que tiene como objetivo determinar 

el recurso en función del tiempo. Dentro del contexto del estudio, se llevará a cabo 

un caso de estudio en ventas. Aproximadamente en toda empresa, las áreas de 

comercialización y ventas llevan a cabo varias gestiones de los clientes o 

prospectos. Por lo general, cuando la gente habla de un sistema que ayuda a 

gestionar todas las actividades de la empresa en un solo lugar, se refiere a que 

diferentes expertos tienen sus propias formas de explicarlo. Este sistema consiste 

en utilizar un único software para encargarse de todo lo que hace una empresa, y 

que su función principal sea la de automatizar el flujo de información. La conjunción 

de ambas características (modelización y automatización) convierte a los ERP en 

elementos clave para cualquier organización, favoreciendo no solo la eficiencia de 

sus procesos. (Jara Hidalgo, 2021) 

2.2.2. Importancia de la planificación de recursos empresariales en ventas 

Para muchos negocios, las ventas son la principal vía para acceder a la 

rentabilidad de sus operaciones. Esto ayuda mucho a hacer un seguimiento de 

cómo van las ventas. Nos permite ver cuándo las ventas no se ajustan al 

presupuesto que fijamos anteriormente y ayuda a tomar decisiones importantes. 

Tener un sistema que gestione bien la información de ventas es muy importante. 

Más que nunca, las empresas se encuentran sumidas en un entorno de 

globalización, tecnología, innovación e hipercompetencia, en el que se ven 

obligadas a establecer mecanismos de control, de planificación y de maximización 

de oportunidades. Las ventas constituyen una de las áreas funcionales sobre las 

que pivota gran parte de la actividad empresarial e interactúan con prácticamente 

el resto de áreas funcionales. (Javiliano Cueva, 2021) 
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Las entidades financieras destacan que un adecuado sistema de 

planificación de ventas es de suma importancia, ya que tiene por objetivo garantizar 

la liquidez y rentabilidad de una empresa. Adicionalmente, consideran que a través 

de la planificación de ventas, las organizaciones pueden definir estrategias y 

determinar posibles escenarios que les permitan enfrentar de manera más eficiente 

y con mayores garantías la volatilidad del mercado. Adoptar una sistemática 

definida y alineada a la organización hará que el proceso resulte más ordenado, 

veloz y preciso. Tener un buen plan para dirigir una empresa ayuda a que las ventas 

funcionen mejor. Garantiza que lo que planeamos hacer y lo que realmente sucede 

coincidan. (Nievas, 2023) 

2.2.3. Situación Actual 

El manejo adecuado de cualquier empresa está basado en una buena 

administración de los recursos; es por esto que todos los procesos y procedimientos 

que se apliquen dentro de la misma deben tener una base argumentada desde un 

punto teórico que consiga apoyar cada uno de los pasos a seguir. Es así que entre 

los temas de mayor envergadura que se tratarán a lo largo del presente trabajo y 

los aportes teóricos están los siguientes: Información, Sistema de Planificación de 

Recursos Empresariales y Sistemas orientados a las Ventas. El desarrollo de bases 

de datos siempre ha sido amplio y ha ido muy de la mano con la nueva tecnología 

que se ha aplicado; desde la arquitectura cliente-servidor, las diferentes 

herramientas de programación visual, los Sistemas de Gestión de Bases de Datos, 

hasta llegar a lo que es ahora la web, aplicativos en red, entorno que se utilizará 

ampliamente en el siguiente proyecto. (Escarraga Beleño, 2021) 

Precisamente los Sistemas Orientados a las Ventas harán uso de esta 

tecnología para brindar la información referencial de los distintos trabajadores y 
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jefes de venta a todo el equipo a lo largo del país; también para cargar la actividad 

diaria que se generará desde la toma de pedidos del cliente para agilizar la 

cuantificación. Así mismo, y de acuerdo al entorno propio de la empresa, se creará 

un módulo que haga posible la generación y formación de categorías y formatos de 

tiendas con su correspondiente técnica aplicada a cada producto; considerando que 

hoy las transacciones financieras entre el cliente y la empresa se basan en el 

intercambio de facturas, se elaborará un módulo dedicado a la facturación continua. 

De acuerdo con el plan estratégico, para el año 2023, Jicar quiere llegar a ser una 

empresa de clase mundial, por lo que, tomando en cuenta esta premisa, se hará 

necesario que la compañía disponga de una herramienta de ventas que permita 

medir en tiempo real aspectos relevantes para el negocio, sobre puntos clave en el 

área de trade marketing y ventas. 

(Linares Ramirez) 

2.3. Evolución de los sistemas de planificación de recursos empresariales 

Oller menciona que surge en el año 1960 la Planificación de Requerimientos 

de Materiales. Este sistema tiene sus orígenes en el proceso de producción; sus 

objetivos principales eran planificar las necesidades de materiales y componentes 

en fábrica a partir de las previsiones de demanda de productos finales. Surgiendo 

de este concepto, la Planificación de Requerimientos de Capacidad se dirigía a 

hacer frente a la problemática de la variabilidad y complejidad del surtido de 

productos finales, que lleva asociado un importante esfuerzo de diversificación y, 

por tanto, de capacidades en el área de producción. Antes de que se hablara de 

sistemas ERP, los sistemas MRP y CRP ocupaban un espacio específico de 

planificación en fábrica. Al desarrollarse estas herramientas, los conceptos de 

inventario de seguridad y tiempos de seguridad disminuyeron; los resultados 
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prácticos fueron la extinción del MRP II al ceder su espacio lógico a los modernos 

ERP. (Gonzales Alvarez, 2021) 

Davis menciona los problemas de planificación que tenían las compañías y 

les sugirieron aplicar los métodos para la planificación y seguimiento de los 

proyectos por proveedor. Las transacciones de las compañías MfG consistían en 

las variantes y hojas de ruta, las cuales se ingresaban manualmente a las 

impresoras utilizando como único soporte la información incluida en las cintas de la 

computadora, especialmente para las rutinas que eran una conjunción de 

programas almacenados en las cintas de la computadora. (Jaimes Bolívar & 

Albornoz-Arias, 2021) (Sacon Arteaga, 2023) 

2.4. Tendencias actuales en sistemas ERP para ventas 

2.4.1 Tendencias actuales en sistemas ERP para ventas  

Una vez desplegado el conjunto de sistemas ERP vinculados a su gestión 

de ventas, en lo que respecta a las cápsulas de manufactura y producción, compra, 

tesorería, etc., este conjunto presenta nuevas tendencias en desarrollo que bien 

podrían ser el futuro del sistema ERP actual para ventas. Las tendencias 

fundamentales vienen relacionadas con que el vendedor debe tener control en todo 

momento desde el establecimiento de precios hasta la logística de entrega. 

Deberían variar las prioridades del ERP, dejándolas a disposición de quien más 

sabe y está en contacto aún más estrecho con el mercado: el sistema de venta. 

Como ya sabemos, el software ERP está centrado en la atención a toda la cadena 

logística comercial, de distribución y postventa. Actualmente, en el costo final de un 

producto, las proporciones van en favor de la logística (40%), 30% en el proceso 

de manufactura y el otro 30% en costo administrativo. Le sugeriría que enfoque 
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directamente sus requerimientos en ventas, que deje a esta área pilotar el sistema 

ERP de ventas. Como si en el cuerpo de la empresa le hubiesen trasplantado un 

corazón y dentro de poco la empresa se despierte también con el gusto por subirse 

en el tiovivo y dar vueltas en círculo, pero no dejes que las instrucciones del ERP 

te obliguen a donar sangre nuevo. (Osorio Areque, 2022) 

2.5. Lenguaje de modelado UML 

UML es una forma de notación que connota un lenguaje desarrollado por 

(Raumbaugh et al., 2005), los cuales generan una notación que es compatible y da 

soporte a la mayoría de metodologías existentes en esa fecha. Las metodologías 

que origina esta notación son Objectory, OMT y Método de desarrollo de objetos 

de Booch. 

Figura 1  

Diagrama de casos de uso 

 

Para entender qué necesitan los usuarios, solemos utilizar diagramas que 

muestran distintos casos. Estos diagramas son muy útiles en muchos tipos de 

proyectos. 
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Figura 2  

Diagrama de casos de uso de nivel 2 

 

Los diagramas de casos de uso CU en adelante, se convierten en opciones 

del sistema o del menú pues cada caso de uso conforma un proceso o sub proceso 

del problema en general, los casos de uso pueden crear otros casos de uso que se 

conviertan en pasos más pequeños. 

Figura 3  

Diagrama de casos de uso de nivel 2 

 

Los diagramas de CU tienen asociados, a ellos los diagramas de secuencia, 

utilizamos estos diagramas para mostrar lo que sucede en cada caso de uso a lo 

largo del tiempo, estas acciones son expresadas en las pantallas de la interfaz que 

se desarrolla con esto se hace el tratamiento de los requerimientos de los usuarios. 
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Figura 4  

Esquema de secuencia 

 

Estos diagramas muestran la secuencia de operaciones que se llevan a cabo 

en un proceso o sub proceso en el tiempo, y luego se transforman en diagramas de 

colaboración. 

Figura 5  

Esquema de colaboración 

 

Los diagramas de secuencia y los diagramas de colaboración muestran lo 

mismo, pero los diagramas de colaboración también muestran cómo funcionan 

juntas las distintas partes de una aplicación, ya que cada CU se transforma en una 

clase. 
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Figura 6  

Esquema de actividades 

 

 

Figura 7  

Diagrama de actividades 
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Figura 8  

Ejemplo de diagrama de clases 

 

Figura 9  

Diagrama de componentes 
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Figura 10  

Diagrama de despliegue 

 

Los diagramas que se mostraron en las imágenes anteriores nos sirven para 

modelar un sistema de información en el web o en cualquier otro entorno. 

Tenemos los diagramas que muestran un flujograma de actividades, los 

cuales se estructuran en diagramas de actividades, luego mostramos los diagramas 

de clases, los cuales se transforman en dioramas entidad relación mediante los 

cuales podemos implementar una base de datos con esto, puedes mantener los 

datos iguales en el sistema. ( Molina ríos & Zea Ordoñez, 2017). 
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2.6. Metodología WEBML 

Esta metodología es la aplicación d ellos diagramas UML en el desarrollo de 

sistemas en el WEB, fue presentada por Jim Conallen en 1999. 

Figura 11  

Fases de la metodología WEBML 

 

Nota: Jim Conallen 1999 

Esta extensión de la notación UML crea la notación que nos ayuda a 

desarrollar la implantación necesaria para los programadores de sistemas. Por 

ejemplo, este método es utilizado activamente para la programación de sistemas 

basados en la WEB en UML. La metodología tiene una amplia implementación y se 

distribuye, en Internet, puede encontrar símbolos, casos exitosos que garantizan 

un buen resultado. 

2.6.1. Elementos de WEBML 

El método es un tipo de modelo diseñado para grandes cantidades de datos 

que se mostrarán en la Web, y se genera en varias etapas; Ahora, estamos creando 
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un sistema para trabajar con la información que se guardará en una nueva 

aplicación de base de datos, que utiliza enlaces. Este sistema ayudará a administrar 

todas las distintas cosas que usará el usuario, interactuará con independently, 

organizándose en las páginas web y manejando varios y variados formatos de 

archivo y formas de presentar la información. La gestión de contenido es donde 

organizaste la información en patrones que un sitio web a usuarios. Modelo de 

presentación, donde se muestra cómo se maneja la interfaz de la aplicación que se 

está desarrollando. 

2.7. Sistema WEB 

Esta clase de sistemas buscan crear una aplicación en un sitio web de varias 

páginas utilizando Internet para mostrar información e interactuar con el usuario 

final.  

Para ello, se basa en métodos conocidos y ampliamente utilizados 

2.8. Metodología WEB 

El método WEB es una aproximación a los modelos generativos que sirven 

de guía para el desarrollo de sistemas hipermedia.  

La mayoría de los sistemas de información que utilizamos hoy en día tienen 

estos métodos, que se han vuelto muy comunes. Internet ayudó a popularizar estos 

métodos, como RMM y OODM.  

Estamos utilizando WEBML para crear sistemas de hipermedia en la web. 

Utiliza la notación UML y es el método que hemos elegido. 
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2.9. Marco conceptual 

INTERNET: Mediante el protocolo TCP/IP, las computadoras pueden 

comunicarse entre sí a través de una gran red conectada por cables. 

Además, hay millones de servidores de archivos conectados en esta red. 

(Definicion.de, 2019). 

PORTAL WEB: El término se refiere a un conjunto de páginas web que 

permiten a las personas ver y utilizar información haciendo clic en enlaces. 

Ahora, estas páginas que cambian y se actualizan son utilizadas por los sitios 

web. (Definicion.de, 2019). 

INFORMÁTICA: La informática consiste en utilizar tecnología como las 

computadoras para trabajar con información. Las computadoras toman datos 

y brindan información nueva y útil a quienes la necesitan. (Definicion.de, 

2019).



 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO III 

METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 

3.1. Diseño de la investigación. 

Tipo de investigación 

La investigación será de tipo aplicada, ya que busca desarrollar un sistema 

de planificación de recursos empresariales (ERP) específicamente enfocado en el 

área de ventas para la empresa Jicar en Juliaca. Este tipo de investigación tiene 

como propósito resolver un problema práctico mediante la implementación de 

soluciones tecnológicas. (Hernández Monteza & Ramos Rojas Andy , 2018) 

Nivel de investigación 

El nivel de investigación es descriptivo-explicativo: (Gallardo Echenique, 

2017) 

Descriptivo: Se analizará y describirá el estado actual de los procesos de 

ventas y gestión de recursos en la empresa Jicar, identificando las deficiencias y 

necesidades específicas.
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Explicativo: Se determinará cómo el desarrollo e implementación del 

sistema ERP impactará en la optimización de los procesos de ventas, mejorando la 

eficiencia y productividad. 

Diseño de la investigación (Castro, 2003) 

Se utilizará un diseño no experimental y transversal: 

No experimental: Porque no se manipularán variables de manera directa, 

sino que se observarán y analizarán los procesos actuales para proponer mejoras 

mediante el desarrollo del sistema ERP. 

Transversal: Porque la recopilación de datos se realizará en un período 

específico para analizar el estado actual de la empresa y diseñar el sistema. 

El método utilizado será cuantitativo y cualitativo: (Hernández Monteza & 

Ramos Rojas Andy , 2018) 

Cuantitativo: Para recolectar datos numéricos sobre los tiempos de 

procesamiento, errores en la gestión de ventas y niveles de satisfacción del cliente 

antes y después de la implementación del sistema. 

Cualitativo: Para analizar percepciones y opiniones de los empleados y 

gerentes respecto a los problemas actuales y las expectativas del nuevo sistema. 

Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Entrevistas estructuradas: Dirigidas a los responsables de ventas y 

gerentes para identificar problemas actuales y definir los requisitos del sistema 

ERP. 
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Encuestas: Aplicadas al personal involucrado en los procesos de ventas 

para obtener datos sobre tiempos de trabajo, errores frecuentes y la percepción del 

sistema actual. 

Observación directa: De los procesos actuales de ventas para identificar 

cuellos de botella y deficiencias en la gestión de recursos. 

Análisis documental: Revisión de documentos internos de la empresa, 

como reportes de ventas y registros de inventarios, para establecer la línea base. 

Fases de la investigación 

Diagnóstico: Identificar problemas actuales en los procesos de ventas y 

gestión de recursos. 

Diseño del sistema ERP: Definir los módulos y funcionalidades del sistema 

adaptados a las necesidades de la empresa. 

Desarrollo e implementación: Programar e instalar el sistema ERP en la 

empresa. 

Pruebas y validación: Realizar pruebas del sistema, recolectar datos y 

ajustar el sistema según los resultados. 

Evaluación de impacto: Comparar los indicadores antes y después de la 

implementación para medir la eficiencia y satisfacción logradas. 

Esta metodología permitirá garantizar que el sistema ERP diseñado cumpla 

con los objetivos de optimizar los procesos de ventas y mejorar la gestión de 

recursos empresariales en la empresa Jicar. (Castro, 2003) 
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3.2. Población y muestra 

3.2.1. Población 

En total, se consideró que formaban parte de la población de la investigación 

a 14 personas que trabajaban para la empresa.. (Castro, 2003) 

Tabla 3 

Población 

EMPRESA - JULIACA PERSONAL 

AREA OPERATIVA 14 

TOTAL, DE PERSONAL 14 

 

Tabla 4  

Datos 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
 

1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

2 2 2 2 2 2 4 3 3 3 23 

3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 34 

4 5 4 4 3 5 5 5 5 5 41 

5 3 3 3 4 3 4 4 3 3 30 

6 5 5 5 5 5 5 5 4 4 43 

7 2 2 2 2 2 4 3 3 3 23 

8 3 4 3 2 3 3 2 3 4 27 

9 3 4 3 2 4 4 3 3 4 30 

10 2 3 2 2 2 4 3 4 3 25 

11 3 4 4 2 3 4 3 5 4 32 

12 5 5 5 5 5 5 5 4 4 43 

13 3 4 3 2 4 4 3 3 4 30 

14 2 3 2 2 2 4 3 4 3 25 

 

3.2.2. Muestra 

En este trabajo, Sistema de gestión de relaciones con clientes para optimizar 

el sistema de ventas de la empresa Jicar S.A.C. Juliaca 2023, no tendremos 

muestra, sino que emplearemos su totalidad de la población de estudio. 
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3.3. Técnicas, fuentes e instrumentos de investigación 

Emplearemos encuestas las cuales serán tabuladas y luego graficadas, para 

su interpretación. 

3.4. Diseño de contrastación de la hipótesis 

El diseño que corresponde a la investigación es no experimental. 

3.5. Contrastación de la hipótesis 

3.5.1. Prueba de normalidad de datos 

Luego continuamos utilizando SPSS para determinar este número y, durante 

la fase de análisis de datos, utilizamos la prueba de correlación de Kolmogorov-

Smirnov. 

 

Nota: Encuesta elaborado por el investigador 

La prueba mostró que los datos se distribuyeron de forma habitual, tal como 

se había observado antes.  

3.5.2. Prueba de confiabilidad del instrumento 

Allfa de Cronbach en SPSS:  
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Nota: Encuesta elaborado por el investigador 

El cálculo nos indica que el instrumento es adecuado confiable. 

3.5.3. Prueba de hipótesis T Student 

 

Nota: Encuesta elaborado por el investigador 

H0: • Mediante la creación de un sistema de web de Planificación de 

recursos empresariales ERP que de soporte al proceso de ventas en la empresa 

JICAR se optimizara este proceso. 

H1: Mediante la creación de un sistema de web de Planificación de recursos 

empresariales ERP que de soporte al proceso de ventas en la empresa JICAR se 

optimizara este proceso. 

De acuerdo a la prueba de hipótesis se rechaza H0 se acepta H1



 

 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO IV 

RESULTADOS Y ANÁLISIS 

Luego de a ver tabulado los datos que se recogió con nuestro instrumento de 

investigación tenemos lo siguiente: 

4.1. Resultados 

Tabla 5 

Tabulación de resultados 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
 

1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

2 2 2 2 2 2 4 3 3 3 23 

3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 34 

4 5 4 4 3 5 5 5 5 5 41 

5 3 3 3 4 3 4 4 3 3 30 

6 5 5 5 5 5 5 5 4 4 43 

7 2 2 2 2 2 4 3 3 3 23 

8 3 4 3 2 3 3 2 3 4 27 

9 3 4 3 2 4 4 3 3 4 30 

10 2 3 2 2 2 4 3 4 3 25 

11 3 4 4 2 3 4 3 5 4 32 

12 5 5 5 5 5 5 5 4 4 43 

13 3 4 3 2 4 4 3 3 4 30 

14 2 3 2 2 2 4 3 4 3 25 
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En la interrogante número 1 ¿Cuál es su apreciación del 1 al 5 sobre la interfaz 

del sistema? 

Obtuvimos los siguientes resultados: 

Tabla 6  

Tab.dato prg1 

Item % 

1mal 0 

2regular 29 

3bueno 43 

4muy bueno 7 

5excelente 21 

  

 

Figura 12  

Grafica de la pregunta número 1 

 

La Tabla 3 presenta los resultados de la pregunta "¿Cuál es su apreciación 

del 1 al 5 sobre la interfaz del sistema?". Al analizar los porcentajes obtenidos, 

podemos extraer las siguientes conclusiones: 
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Mayoría de opiniones positivas: Un alto porcentaje de usuarios (64%) calificó 

la interfaz como "buena" (43%) o "muy buena" (21%). Esto indica que, en general, 

los usuarios tienen una percepción favorable de la interfaz del sistema. 

Área de oportunidad: A pesar de las opiniones positivas, el 29% de los 

usuarios dijo que la interfaz era "promedio". Esto sugiere que aún hay aspectos de 

la interfaz que podrían mejorar para satisfacer completamente a todos los usuarios. 

Pocos usuarios muy insatisfechos: Es destacable que ningún usuario calificó 

la interfaz como "mala" (1). Esto indica que, en general, la interfaz cumple con los 

requisitos básicos de usabilidad. 

En la pregunta numero 2: ¿Cómo califica Ud. del 1 al 5 la funcionalidad del 

sistema de información CRM desarrollado en la empresa? 

Tabla 7  

Tab.prg 2 

Item % 

1mal 0 

2regular 14 

3bueno 14 

4muy bueno 22 

5excelente 50 
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Figura 13  

Grafica de la pregunta número 2 

 

La Tabla 4 presenta los resultados de la pregunta "¿Cómo califica Ud. del 1 al 

5 la funcionalidad del sistema de información CRM desarrollado en la empresa?". 

Al analizar los porcentajes obtenidos, podemos extraer las siguientes conclusiones: 

 

Alta satisfacción con la funcionalidad: Un alto porcentaje de usuarios (72%) 

calificó la funcionalidad del sistema como "muy buena" (22%) o "excelente" (50%). 

Esto indica que, en general, los usuarios están muy satisfechos con las 

funcionalidades que ofrece el sistema CRM. 

Área de mejora: A pesar de las altas calificaciones, un 28% de los usuarios 

calificaron la funcionalidad como "regular" (14%) o "buena" (14%). Esto sugiere que 

hay aspectos de la funcionalidad que podrían mejorar para satisfacer 

completamente a todos los usuarios. 

Ausencia de calificaciones negativas: Es destacable que ningún usuario 

calificó la funcionalidad como "mala" (1). Esto demuestra que el sistema CRM 

normalmente cumple con lo que sus usuarios esperan de él. 
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En la pregunta numero 3 ¿Cómo califica Ud. la facilidad de uso del sistema 

del 1 al 5?  

En esta pregunta obtuvimos las siguientes repuestas 

Tabla 8 

 Prg3 

Item % 

1mal 0 

2regular 28 

3bueno 14 

4muy bueno 29 

5excelente 14 

  

 
Figura 14  

Gráfico de la pregunta número 3 
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La Tabla 4 presenta los resultados de la pregunta "¿Cómo califica Ud. la 

facilidad de uso del sistema del 1 al 5?". Al analizar los porcentajes obtenidos, 

podemos extraer las siguientes conclusiones: 

Mayoría de opiniones positivas: Un alto porcentaje de usuarios (43%) calificó 

la facilidad de uso del sistema como "muy buena" (29%) o "excelente" (14%). Esto 

hace que la gente piense que el sistema es fácil de usar en general. 

Área de oportunidad: A pesar de las opiniones positivas, un 42% de los 

usuarios calificaron la facilidad de uso como "regular" (28%) o "buena" (14%). Esto 

sugiere que hay aspectos de la interfaz que podrían ser más intuitivos y fáciles de 

entender para todos los usuarios. 

Ausencia de calificaciones negativas: Es destacable que ningún usuario 

calificó la facilidad de uso como "mala" (1). Esto indica que, en general, el sistema 

es usable y cumple con los requisitos básicos de interacción. 

En la pregunta número 4: ¿Cómo califica Ud. del 1 al 5 la mejora en el tiempo 

de atención a los clientes en la organización? 

En esta interrogante obtuvimos: 

Tabla 9  

Prg4 

Item % 

1mal 0 

2regular 57 

3bueno 7 

4muy bueno 22 

5excelente 14 
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Figura 15  

Gráfico de la pregunta numero 4 

 

Interpretación de la Tabla 6: Calificación de la Mejora en el Tiempo de 

Atención al Cliente 

Análisis de los Resultados 

La Tabla 4 presenta los resultados de la pregunta "¿Cómo califica Ud. del 1 al 

5 la mejora en el tiempo de atención a los clientes en la organización?". Al analizar 

los porcentajes obtenidos, podemos extraer las siguientes conclusiones: 

Percepción de mejora, pero con matices: Un alto porcentaje de usuarios (36%) 

calificó la mejora en el tiempo de atención como "muy buena" (22%) o "excelente" 

(14%). Esto indica que los usuarios perciben una mejora en este aspecto, pero con 

matices. 

Área de mejora significativa: La mayoría de los usuarios (57%) calificaron la 

mejora como "regular". Esto sugiere que, si bien se han realizado esfuerzos para 

mejorar el tiempo de atención, aún hay un margen considerable para optimizar este 

proceso. 

Ausencia de calificaciones negativas: Es destacable que ningún usuario 
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calificó la mejora como "mala" (1). Esto indica que, en general, se percibe un avance 

en este aspecto, aunque sea de manera moderada. 

En la pregunta número 5 ¿Cómo califica Ud. la mejora en el proceso de ventas 

con el sistema desarrollado del 1 al 5? 

Se obtuvo: 

Tabla 10  

Prg5 

Item % 

1mal 0 

2regular 29 

3bueno 21 

4muy bueno 29 

5excelente 21 

  

 

Figura 16  

Gráfico de la pregunta número 5 
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La Tabla 4 presenta los resultados de la pregunta "¿Cómo califica Ud. del 1 al 

5 la mejora en el tiempo de atención a los clientes en la organización?". Al analizar 

los porcentajes obtenidos, podemos extraer las siguientes conclusiones: 

Percepción de mejora, pero con matices: Un alto porcentaje de usuarios (36%) 

calificó la mejora en el tiempo de atención como "muy buena" (22%) o "excelente" 

(14%). Esto indica que los usuarios perciben una mejora en este aspecto, pero con 

matices. 

Área de mejora significativa: La mayoría de los usuarios (57%) calificaron la 

mejora como "regular". Esto sugiere que, si bien se han realizado esfuerzos para 

mejorar el tiempo de atención, aún hay un margen considerable para optimizar este 

proceso. 

Ausencia de calificaciones negativas: Es destacable que ningún usuario 

calificó la mejora como "mala" (1). Esto indica que, en general, se percibe un avance 

en este aspecto, aunque sea de manera moderada. 

En la pregunta número 6 

¿De qué manera califica Ud. los informes que se realizan en el sistema 

programado? 

Se obtuvo los siguientes resultados: 

Tabla 11  

Prg.6 

Item % 

1mal 0 

2regular 0 

3bueno 7 

4muy bueno 72 

5excelente 21 
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Figura 17  

Gráfico de la pregunta número 6 

 

La pregunta buscaba evaluar la percepción de los usuarios sobre la calidad 

de los informes generados por el sistema programado. Los resultados obtenidos 

son muy positivos y se pueden interpretar de la siguiente manera: 

Alta satisfacción: Un abrumador 93% de los encuestados calificó los informes 

como "bueno", "muy bueno" o "excelente". Esto indica un alto nivel de satisfacción 

con la calidad, utilidad y pertinencia de la información presentada en los informes. 

Ausencia de calificaciones negativas: Ningún encuestado calificó los informes 

como "malo" o "regular". En base a esto, parece que el sistema puede satisfacer 

las necesidades de los usuarios: proporciona datos claros, completos y de buena 

calidad. Estos resultados nos permiten concluir que: 

El sistema programado genera informes de alta calidad: Los usuarios valoran 

positivamente la información proporcionada en los informes, lo que indica que estos 

son relevantes para sus necesidades y cumplen con los objetivos establecidos. 

En la pregunta número 7 ¿Cómo califica Ud. la gestión de los clientes en la 

empresa con el sistema desarrollado? 
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Se obtuvo: 

Tabla 12  

Prg7 

Item % 

1mal 0 

2regular 7 

3bueno 50 

4muy bueno 22 

5excelente 21 

  

 
Figura 18  

Grafica de la pregunta número 7 

 

Queríamos averiguar qué piensa la gente sobre el funcionamiento del sistema 

de gestión de clientes. Lo que encontramos nos da una idea de lo satisfechos que 

están los clientes con el sistema: 

 

0; 0%

1; 7%

7; 50%3; 22%

3; 21%

1 2 3 4 5



45 

 

Mayoría satisfecha: Un 93% de los encuestados calificó la gestión de los clientes 

como "buena", "muy buena" o "excelente". Esto indica que, en general, el sistema 

está contribuyendo positivamente a la gestión de las relaciones con los clientes. 

Espacio para mejora: Sin embargo, un 7% de los encuestados consideró la 

gestión como "regular". Este porcentaje, aunque minoritario, sugiere que aún 

existen áreas donde el sistema podría mejorar para satisfacer completamente a 

todos los usuarios. 

Efectividad del sistema: El sistema desarrollado ha demostrado ser una 

herramienta útil para mejorar la gestión de los clientes en la empresa. La mayoría 

de los usuarios están satisfechos con los resultados obtenidos. 

En la pregunta número 8 ¿Esta Ud. de acuerdo con la implantación del 

sistema en la empresa? 

Se obtuvo las siguientes respuestas: 

Tabla 13 

 Prg8 

Item % 

1mal 0 

2regular 0 

3bueno 50 

4muy bueno 36 

5excelente 14 
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Figura 19  

Grafica de la pregunta número 8 

 

Esta pregunta buscaba evaluar la aceptación general del sistema por parte de 

los usuarios. Los resultados son bastante positivos: 

 

Alta aceptación: Un 100% de los encuestados calificó la implantación del 

sistema como "buena", "muy buena" o "excelente". Esto indica una amplia 

aceptación y satisfacción con la implementación del sistema. 

Mayoría satisfecha: Si bien el 50% calificó la implementación como "buena", 

un 50% adicional la calificó como "muy buena" o "excelente", lo que sugiere un alto 

nivel de satisfacción general. 

Ausencia de opiniones negativas: La ausencia de respuestas negativas (malo 

o regular) refuerza la idea de que la implementación ha sido bien recibida. 

Éxito de la implementación: Los resultados indican que la implementación del 

sistema ha sido un éxito. Los usuarios, en general, están de acuerdo con la decisión 

de implementarlo. 
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En la pregunta número 9 ¿Cómo califica Ud. el desempeño general del 

sistema del 1 al 5? 

Se obtuvo las siguientes respuestas: 

Item % 

1mal 0 

2regular 0 

3bueno 36 

4muy bueno 57 

5excelente 7 

  

 

Figura 20  

Grafica de la pregunta número 8 

 

Esta pregunta buscaba obtener una evaluación general del desempeño del 

sistema desde la perspectiva de los usuarios. Los resultados son muy positivos: 

Alta satisfacción: Un 100% de los encuestados calificó el desempeño del 
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sistema como "bueno", "muy bueno" o "excelente". Esto indica un alto nivel de 

satisfacción con el funcionamiento general del sistema. 

Mayoría muy satisfecha: Un 57% de los encuestados calificó el desempeño 

como "muy bueno", esto demuestra que el sistema cumple casi a la perfección con 

las expectativas de los usuarios. 

Ausencia de opiniones negativas: La ausencia de respuestas negativas 

(malo o regular) refuerza la idea de que el sistema funciona de manera satisfactoria. 

Desempeño sobresaliente: Los resultados indican que el sistema en general 

está funcionando de manera muy satisfactoria. Los usuarios están contentos con 

su desempeño y lo consideran una herramienta útil. 

 

.  

  



49 

 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO V 

DESARROLLO DEL SISTEMA 

5.1. Consideraciones previas 

El diseño y desarrollo del SPRV se realizará a partir del presente capítulo 

siguiendo una guía metodológica mejor conocida como desarrollo de software 

orientado a objetos. A continuación, se presentan los 7 pasos para el proceso de 

desarrollo del SPRV. 

1. Análisis del entorno: Se realizará una evaluación del status quo que 

permita identificar el entorno empresarial al que se enfrenta a nuevos desafíos. La 

identificación de la misión, visión y valores de la empresa, junto con sus fuerzas, 

debilidades, oportunidades y amenazas, permitirá definir los factores críticos para 

una eficiencia diferenciada. Analizaremos las cinco partes clave del modelo para 

ver qué tan buenas son y cuáles necesitan más atención. Además, veremos qué es 

lo que la empresa hace mejor, lo que permitirá identificar procesos innovadores que 

permitan el modelo de competencia genérica de costes más bajos, diferenciación y 

enfoque. 
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2. Planteamiento de objetivos: Se especificarán los objetivos finales e 

intermedios que se pretenden alcanzar para identificar el alcance del SPRV y medir 

la contribución a los factores críticos de eficiencia diferenciada. El análisis del 

entorno permitirá identificar los objetivos del nuevo sistema, internos o externos, 

maximizadores o satisfechos. 

3. Evaluación de alternativas: Se evaluarán las diferentes alternativas 

tecnológicas para la implantación del sistema. Las alternativas a analizar en esta 

fase son: sistemas disponibles en el mercado, adquisición de paquetería genérica 

o personalizada, y sistemas orientados al desarrollo específico, desarrollo personal. 

4. Los factores críticos de éxito afectan a la eficiencia del negocio: Son 

aquellos factores sobre los que la empresa debe competir de la mejor forma con 

los mejores mecanismos de control interno y con el menor coste, para accionar el 

vehículo por la mejor ruta. Permiten alinear los sistemas, los procesos y la 

organización para competir en los mercados objetivo; son los vehículos o 

programas para traducir la misión y la visión de una empresa en planes, proyectos 

y tareas concretas, para competir en los mercados objetivo. 
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5.2. Análisis del programa. 

5.2.1. Requerimientos del sistema 

Figura 21  

Accesos al sistema 

 

 

Figura 22  

Registros de los que emplean el sistema 
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Figura 23  

Actualización de artículos 

 

Clases implementadas 

 

Figura 24  

Diagrama de clases 
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5.2.2. Diagramas de secuencia 

Figura 25  

Diagrama de secuencia proveedor 

 

 

Figura 26  

Diagrama de secuencia Ingresar Usuario 
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Figura 27  

Agregar artículos 

 

 
Figura 28  

Editar artículos 
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Figura 29  

Insertar artículos 

 

Figura 30  

Editar ítem 
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Figura 31  

Eliminar ítem 
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5.2.3. Diagrama ER 
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5.3. Interfaces del Sistema: 

El programa tiene la siguiente interfaz gráfica. 

Figura 32  

Interfaz implementada 

 

 

Figura 33  

Interfaz gestión de usuarios 
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CONCLUCIONES 

PRIMERA: Se desarrollo un sistema de web de Planificacion de recursos 

empresariales ERP que de soporte al proceso de ventas en la 

empresa JICAR, este sistema como se vio resulto muy útil para la 

empresa ya que todas las personas involucradas en este proceso 

estuvieron de acuerdo con s desarrollo e implementación lo cual es 

muy útil para la empresa. Mejoro de manera notable el proceso de 

ventas y gestión de clientes en la organización conforme se pudo ver 

en los resultados obtenidos. 

SEGUNDA: Al utilizar este sistema, la empresa facilitó la compra de productos, la 

facturación y la atención a los clientes, estos procesos se vieron 

afectados de manera positiva pues el sistema da un muy buen soporte 

a los mismos. 

TERCERA: Se optimizo los procesos de facturación mediante el desarrollo de un 

sistema web en la empresa pues ahora se tiene un seguimiento de la 

facturación a los diferentes usuarios del mismo además que se mejora 

el control de los productos que obran en la organización. 

CUARTA: Se empleo software libre para implementar el sistema web que de 

soporte al proceso ERP en el sistema de ventas, con lo que se mejoró 

los costos del sistema, así como su mantenimiento pues hay mucho 

soporte técnico para este tipo de productos.  
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RECOMENDACIONES 

PRIMERA: Se recomienda la implementación de sistemas de información para 

seguir mejorando la gestión de procesos en la empresa esto será de 

gran beneficio para la organización quizás llegando a implementar un 

ERP lo cual será muy buena para la organización. 

SEGUNDA: Para asegurarnos de seguir mejorando el manejo de pedidos en 

nuestro equipo, creemos que es una buena idea actualizar la 

tecnología que usamos para recopilar información en la tienda. 

TERCERA: Se recomienda mejorar el proceso de facturación adecuando un 

módulo de facturación electrónica en la empresa. 

CUARTA: El software libre es importante para ayudar a la empresa a desarrollar 

su futuro tecnológico, por eso deberíamos usarlo. 
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ANEXOS 

 

 



 

 

Anexo 1. Matriz de consistência 

Título: DESARROLLO DE UN SISTEMA DE PLANIFICACIÓN DE RECURSOS EMPRESARIALES EN VENTAS PARA LA 

EMPRESA JICAR JULIACA 2023 

Problema Objetivos Hipótesis Variable 

Problema general 

¿En qué forma mejoraremos el 

proceso de ventas de 

productos de informática de la 

empresa JICAR mediante un 

ERP? 

Problemas específicos 

¿Lograremos optimizar el 

sistema de pedidos en línea en 

la organización mediante una 

aplicación web? 

¿En qué forma se mejorará el 

proceso de ventas en la 

empresa JICAR? 

¿EL software libre mejorar el 

proceso de generación del 

sistema ERP? 

Objetivo general 

Crear un sistema de web de 

Planificacion de recursos 

empresariales ERP que de soporte al 

proceso de ventas en la empresa 

JICAR. 

Objetivos específicos 

Optimizar los procesos de pedidos 

mediante el desarrollo de un sistema 

web que de soporte al mismo. 

Optimizar los procesos de facturación 

mediante el desarrollo de un sistema 

web que de soporte al mismo. 

Emplear software libre para 

implementar el sistema web que de 

soporte al proceso ERP en el sistema 

de ventas. 

Hipótesis general 

Mediante la creación de un sistema de 

web de Planificacion de recursos 

empresariales ERP que de soporte al 

proceso de ventas en la empresa 

JICAR se optimizara este proceso. 

Objetivos específicos 

Mediante un sistema web se 

optimizará los procesos de pedidos. 

Mediante un sistema web se 

optimizará los procesos de facturación  

Mediante el uso de software libre 

mejoraremos el proceso ERP en el 

sistema de ventas. 

Sistema de Gestión 

relaciones con los 

clientes ERP 

 

Sistema WEB 

 



 

 

Anexo 2. Cuestionario 

Cuestionario 

OBJETIVO: El presente instrumento tiene como finalidad el desarrollo de un sistema de 

planificación de recursos empresariales en ventas para la empresa Jicar Juliaca 2023 

INSTRUCCIONES: Señale con una X, en aquella opción que exprese su conformidad, 

percepción, sentir o actuar en cada una de las afirmaciones siguientes:  

Puntuaciones de escala Likert  

TA A I D TD 

5 4 3 2 1 

 

(TA=Total Acuerdo) (A= Acuerdo) (I=Indiferente) (D=Desacuerdo) (TD=Total Desacuerdo) 

 

 ÍTEMS TA A I D TD 

1 ¿Cómo observa la calidad de las pantallas desarrolladas?      

2 2 ¿Cómo califica la funcionalidad del sistema desarrollado?      

3 ¿El sistema desarrollado es fácil de usar?      

4 ¿Cómo valora la mejora en el proceso de atención de los 

clientes en la empresa? 

     

5 ¿Cómo puede calificar Ud. la información producida en los 

repostes del sistema? 

     

6 ¿Cómo valora la mejora en la gestión de egresos e ingresos?      

7 ¿La implementación del sistema en la empresa como puede Ud. 

valorarla? 

     

 

  



 

 

Anexo 3. Validación de instrumento  



 

 

  



 

 

Anexo. Tabulación de datos 

TABULACION DE RESULTADOS 

 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 sumatoria 

1 3 3 3 3 3 3 3 21 

2 3 3 3 3 3 3 3 21 

3 3 3 3 3 3 3 3 21 

4 2 2 2 3 3 3 3 18 

5 3 3 3 3 3 3 3 21 

6 2 2 2 3 3 3 3 18 

7 2 2 2 3 3 3 3 18 

8 3 3 3 3 2 2 3 19 

9 3 3 3 3 3 3 3 21 

10 3 3 3 3 2 2 3 19 

11 2 2 2 3 3 3 3 18 

12 3 3 3 3 2 2 3 19 

13 3 2 3 3 3 3 3 20 

14 1 1 1 3 3 3 3 15 

15 1 1 1 3 3 3 3 15 

16 1 2 1 2 3 1 2 12 

17 3 3 3 3 3 3 3 21 

18 2 2 2 3 3 3 3 18 

19 3 3 3 3 3 3 3 21 

20 2 2 2 3 3 3 3 18 



 

 

21 3 3 3 3 2 2 3 19 

22 2 2 2 3 3 3 3 18 

23 3 3 3 3 2 2 3 19 

24 3 3 3 3 3 3 3 21 

25 3 3 3 3 2 2 3 19 

26 2 2 2 3 3 3 3 18 

27 3 3 3 3 3 3 3 21 

28 3 3 3 3 3 3 3 21 

29 3 3 3 3 3 3 3 21 

30 2 2 2 3 3 3 3 18 

31 3 3 3 3 3 3 3 21 

32 2 2 2 3 3 3 3 18 

33 3 3 3 3 2 2 3 19 

34 2 2 2 3 3 3 3 18 

35 3 3 3 3 2 2 3 19 

36 3 3 3 3 3 3 3 21 

37 3 3 3 3 2 2 3 19 

38 2 2 2 3 3 3 3 18 

39 3 3 3 3 2 2 3 19 

40 3 2 3 3 3 3 3 20 

  



 

 

  



 

 

 



 

 

 


