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RESOLUCION N° 066-2025-UILS-D-FIS-UANCV-J
Juliaca, 12 de mayo de 2025.
VISTOS:

El Expediente: 2025-CU-2957 (fecha y hora de Sustentacion) de fecha 08 de mayo de 2025
y el expediente: 2025-CU-2739 (titulo) de fecha 30 de abril de 2025, del (la) bachiller BRIGITH
GERALDINE LINARES ROJAS quien solicita nominacion de jurados, fecha y hora de
sustentacion, para rendir la sustentacion y defensa de la tesis titulada OPTIMIZACION DE LA
GESTION ADMINISTRATIVA DE LA FARMACIA ECOVEGAN A TRAVES DE UN SISTEMA WEB JULIACA
2024, conducente a la obtencion del Titulo Profesional de INGENIERO DE SISTEMAS, que fue
revisada por el Director de la Unidad de Investigacion y el Decano de la Facultad de
Ingenieria de Sistemas, Escuela Profesional de INGENIERIA DE SISTEMAS.
CONSIDERANDO:

Que, el Director de la Unidad de Investigacion autoriza la ejecucion de la propuesta de
investigaciéon segin Resolucion Nro. 271-2024-ULP-D-FIS-UANCV-J (aprobar y autorizar la
ejecucion de la propuesta de investigacién) y con Resolucion. Nro. 228-2024-UIR-D-FIS-
UANCV-J (aprobar y autorizar el informe final de la investigacion).

Que, de conformidad con el articulo 8°, numeral b) del Reglamento General de Grados y
Titulos de la UANCV vigente, es procedente acceder a la peticion del interesado.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo

de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resoluciéon N° 0294-2023-
UANCV-CU-R.

Y, estando a la opinion favorable del Director de la Unidad de Investigacion y el Decano de
la Facultad de Ingenieria de Sistemas, y las atribuciones que confiere el articulo 28° del
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucién
N°® 0294-2023-UANCV-CU-R, que confiere facultades al Decano de la Facultad de Ingenieria
de Sistemas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- DECLARAR APTO para la sustentacion del informe Final de la
Investigacion (borrador de Tesis) titulada OPTIMIZACION DE LA GESTION ADMINISTRATIVA DE
LA FARMACIA ECOVEGAN A TRAVES DE UN SISTEMA WEB JULIACA 2024, del bachiller BRIGITH
GERALDINE LINARES ROJAS ,para optar el Titulo Profesional de INGENIERO DE SISTEMAS , en
virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - NOMINAR JURADOS para la sustentacién y defensa de la tesis a los
siguientes docentes:

Presidente : Dr. JUAN CARLOS HERRERA MIRANDA.
Primer miembro  : Dr. RICHARD CONDORI CRUZ.
Segundo miembro : Dr. PAUL MAMANI TISNADO.

Asesor: : Dr. JUAN BENITES NORIEGA.

ARTICULO TERCERO. - PROGRAMAR FECHA Y HORA de sustentacién como se detalla:
Modalidad, Lugar : Presencial , Pabellon de la Facultad de Ingenieria de Sistemas .
Fecha, Hora : 14 de mayo de 2025, 11:00 Horas.

ARTICULO CUARTO. - DISPQ} ision de Grados y Titulos de la facultad,
secretarias académicas y ] ivag,  qf

presente resolucion.

archivese.

ANDINA
VELASQUEZ"

C.c
Arch 2025

JCHM/ v1.6
Distribucién: Asesor de Tesis, Interesado
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Ano del Bicentenario, de la consolidacion de nuestra Independencia, y de la conmemoracién de las heroicas batallas de Junin y

RESOLUCION N° 328-2024-UILR-D-FIS-UANCV-J

Juliaca, 18 de Noviembre de 2024
VISTOS:

El Expediente: 2024-CU-16921 de fecha 18 de Noviembre de 2024, del Bach. BRIGITH
GERALDINE LINARES ROJAS, quien solicita Revision del Informe Final de la Investigacion
(borrador de Tesis) y el Anexo (04 o 05) “Ficha de Opinion del Informe Final de la
Investigacion (borrador de Tesis)” que fue revisada por el Comité de Investigacion de la
Facultad de Ingenieria de Sistemas, Escuela Profesional de INGENIERIA DE SISTEMAS.
CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacién son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razon del desarrollo de investigacion cientifica,
tecnologica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. BRIGITH GERALDINE LINARES ROJAS, quien solicita la revisiéon del Informe
Final de la Investigacién (borrador de Tesis) del tema titulada: OPTIMIZACION DE LA
GESTION ADMINISTRATIVA DE LA FARMACIA ECOVEGAN A TRAVES DE UN SISTEMA
WEB JULIACA 2024, conducente para optar el Titulo profesional de INGENIERO DE
SISTEMAS.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo
de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién N° 0294-2023-
UANCV-CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitio su opinién favorable al Informe Final de la
Investigacion (borrador de Tesis).

Que, el Director de la Unidad de Investigaciéon de la Facultad de Ingenieria de Sistemas,
Escuela Profesional de INGENIERIA DE SISTEMAS, corroboro el asesoramiento en el
Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis) del ASESOR Dr. JUAN BENITES
NORIEGA,

Estando, la opinion favorable del Comité de Investigacion, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucion
N® 0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N°
30220, Ley de Creacién de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la
UANCV, que confiere facultades al Decano de la Facultad de Ingenieria de Sistemas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR Y AUTORIZAR EL INFORME FINAL DE LA
INVESTIGACION (Borrador de Tesis) para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del
tema titulado: OPTIMIZACION DE LA GESTION ADMINISTRATIVA DE LA FARMACIA
ECOVEGAN A TRAVES DE UN SISTEMA WEB JULIACA 2024, presentado por el (la) Bach.
BRIGITH GERALDINE LINARES ROJAS, para optar el Titulo Profesional de INGENIERO
DE SISTEMAS, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - RATIFICAR, como ASESOR al Dr. JUAN BENITES NORIEGA.
ARTICULO TERCERO. - DISPONER que la facultad, secretarias académicas y
administrativas, quedan encargados del cumplimiento de la presente resolucion.

Ayacucho”

Registrese, comuniquese y archivese.

N;A‘.ESTU»%.V
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yrlos[iferrera Miranda
ECANO

C.c

Arch 2024

JCHM/ v1.1

Distribucién: Asesor de Tesis, Interesado
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RESOLUCION N° 271-2024-ULP-D-FIS-UANCV-J
Juliaca, 05 de septiembre de 2024
VISTOS:

El Expediente: 2024-CU-12271 de fecha 05 de septiembre de 2024, del (la) Bach. BRIGITH
GERALDINE LINARES ROJAS; con el cual solicita Revision de la Propuesta de Investigacion y
el Anexo (02 o 03) “Ficha de Opinién de la Propuesta de Investigacion” que fue revisada por
el Comité de Investigacion de la Facultad de Ingenieria de Sistemas, Escuela Profesional de
INGENIERIA DE SISTEMAS.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razon del desarrollo de investigacion cientifica,
tecnologica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. BRIGITH GERALDINE LINARES ROJAS, solicito la revision y aprobacion de
la Propuesta de Investigacion de la tesis titulada: OPTIMIZACION DE LA GESTION
ADMINISTRATIVA DE LA FARMACIA ECOVEGAN A TRAVES DE UN SISTEMA WEB
JULIACA 2024; conducente para optar el Titulo Profesional de INGENIERO DE SISTEMAS.
Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo
de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién N° 0294-2023-
UANCV-CU-R.

Que, el Comité de Investigacion ha emitido opinion favorable a la propuesta de investigacion.
Que, el Director de la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ingenieria de Sistemas,
Escuela Profesional de INGENIERIA DE SISTEMAS, ratifico la propuesta del Asesor Dr.
JUAN BENITES NORIEGA, quien debe estar acreditado y facultado para orientar y ayudar
al asesorado en el proceso de elaboracion del trabajo de investigacion (Tesis).

Estando, la opinion favorable del comité de Investigacién, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos, Resolucion
N°® 0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N°
30220, Ley de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la
UANCV, que confiere facultades al Decano de la Facultad de Ingenieria de Sistemas.

SE RESUELVE:

ARTiCULO PRIMERO. - APROBAR Y AUTORIZAR LA EJECUCION DE LA PROPUESTA
DE INVESTIGACION, titulada: OPTIMIZACION DE LA GESTION ADMINISTRATIVA DE
LA FARMACIA ECOVEGAN A TRAVES DE UN SISTEMA WEB JULIACA 2024, presentado
por el (la) Bach. BRIGITH GERALDINE LINARES ROJAS, para optar el Titulo Profesional
de INGENIERO DE SISTEMAS, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - RECONOCER, como ASESOR al Dr. JUAN BENITES NORIEGA.
ARTICULO TERCERO. - DISPONER que la facultad, secretarias académicas y
administrativas, quedan encargados del cumplimiento de la presente resolucion.

Registrese, comuniquese y archivese.

IPRASIDAD ANDINA
ACIERES VELASQUEZ"
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Nro._70037253 ., en mi condicion de egresado de:

X Escuela Profesional
[0 Programa de Segunda Especialidad,
[J Programa de Maestria o Doctorado

INGENIERIA DE SISTEMAS

informo que he elaborado el/la Kl Tesis o [ Trabajo de Investigacién, (] Trabajo Académico

denominada: ) .
OPTIMIZACION DE LA GESTION ADMINISTRATIVA DE LA FARMACIA

ECOVEGAN A TRAVES DE UN SISTEMA WEB JULIACA 2024

Asesorado por: __Dr. JUAN BENITES NORIEGA

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
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encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la responsabilidad
de cualquier error u omisién en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez y/o la
Administracion Publica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios que se

ocasionen.

Juliaca 26 de  MAYO del 2025
q@wéd @ %&o
Fl del Asesor Firm el Estydiante Huella
(bbligatoria) (o ligatoria)
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RESUMEN

En la tesis el desarrollo e implementacion de un sistema web de GESTION
ADMINISTRATIVA para Farmacia Ecovegan optimiza significativamente el
proceso de ventas y la gestion de relaciones con los clientes, permitiendo una
interaccion mas efectiva y personalizada. El sistema GESTION
ADMINISTRATIVA centraliza la informacion de los clientes, lo que facilita el
seguimiento de sus necesidades y preferencias, mejora la eficiencia en la
atencion al cliente y permite una respuesta mas agil y estratégica en los procesos
de venta. Ademas, se optimiza la toma de decisiones basada en datos concretos
y actualizados, lo que contribuye a fortalecer la fidelizacion de los clientes y el
crecimiento sostenido de la farmacia. La implementacion de un sistema web de
GESTION ADMINISTRATIVA utilizando software libre en la Farmacia Ecovegan
contribuye significativamente a mejorar la eficiencia del proceso de ventas al
optimizar la gestion de la informacién y la relacion con los clientes. El uso de
software libre permite reducir costos de desarrollo y mantenimiento, facilitando
el acceso a herramientas personalizables que se adaptan a las necesidades
especificas de la farmacia. Ademas, el sistema centraliza los datos de clientes y
ventas, mejora la capacidad de respuesta y permite un seguimiento detallado de
cada interaccion, lo cual fortalece la experiencia del cliente y fomenta la

fidelizacion, contribuyendo al crecimiento.

Palabras clave: Sistema web, gestion de relaciones con los clientes,

gestion administrativa.
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ABSTRACT

In the thesis, the development and implementation of a web-based
GESTION ADMINISTRATIVA system for Ecovegan Pharmacy significantly
optimizes the sales process and customer relationship management, allowing for
more effective and personalized interaction. The GESTION ADMINISTRATIVA
system centralizes customer information, which facilitates the monitoring of their
needs and preferences, improves efficiency in customer service, and allows for
a more agile and strategic response in sales processes. In addition, decision-
making based on specific and updated data is optimized, which contributes to

strengthening customer loyalty and the sustained growth of the pharmacy.

The implementation of a web-based GESTION ADMINISTRATIVA system
using free software at Ecovegan Pharmacy significantly contributes to improving
the efficiency of the sales process by optimizing information management and
customer relationships. The use of free software allows for reduced development
and maintenance costs, facilitating access to customizable tools that adapt to the
specific needs of the pharmacy. In addition, the system centralizes customer and
sales data, improves responsiveness, and allows for detailed tracking of each
interaction, which strengthens the customer experience and encourages loyalty,

contributing to growth.

Keywords: Web system, customer relationship management,

administrative management.
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INTRODUCCION

En la tesis el desarrollo e implementacion de un sistema web de GESTION
ADMINISTRATIVA para Farmacia Ecovegan optimiza significativamente el
proceso de ventas y la gestion de relaciones con los clientes, permitiendo una
interaccion mas efectiva y personalizada. El sistema GESTION
ADMINISTRATIVA centraliza la informacion de los clientes, lo que facilita el
seguimiento de sus necesidades y preferencias, mejora la eficiencia en la
atencion al cliente y permite una respuesta mas agil y estratégica en los procesos
de venta. Ademas, se optimiza la toma de decisiones basada en datos concretos
y actualizados, lo que contribuye a fortalecer la fidelizacion de los clientes y el

crecimiento sostenido de la farmacia.

La implementaciéon de un sistema web de GESTION ADMINISTRATIVA
utilizando software libre en la Farmacia Ecovegan contribuye significativamente
a mejorar la eficiencia del proceso de ventas al optimizar la gestion de la
informacion y la relacién con los clientes. El uso de software libre permite reducir
costos de desarrollo y mantenimiento, facilitando el acceso a herramientas
personalizables que se adaptan a las necesidades especificas de la farmacia.
Ademas, el sistema centraliza los datos de clientes y ventas, mejora la capacidad
de respuesta y permite un seguimiento detallado de cada interaccion, lo cual
fortalece la experiencia del cliente y fomenta la fidelizacion, contribuyendo a su

crecimiento.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Analisis de la situacion problematica

En la actualidad, la farmacia Ecovegan enfrenta una serie de desafios
relacionados con la gestion de sus ventas y las relaciones con sus clientes. Aunque
cuenta con un volumen considerable de usuarios frecuentes y una clientela que
depende de la disponibilidad y eficacia de los medicamentos, la farmacia no ha
implementado un sistema que le permita Gestionar de manera eficiente las

interacciones con los clientes y optimizar el proceso de ventas.

Las deficiencias en su gestion de ventas y atencion al cliente se deben al
uso de métodos manuales o sistemas informaticos basicos. Estas herramientas
rudimentarias generan ineficiencias operativas, como errores en el registro de
productos, tiempos de espera prolongados y dificultades para generar informes,
afectando tanto la experiencia del cliente como la toma de decisiones gerenciales.
Ademas, la falta de un sistema estructurado de gestion de relaciones con los

clientes (GESTION ADMINISTRATIVA) impide registrar interacciones vy
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preferencias, limitando la personalizacion del servicio, la identificacion de patrones
de consumo v la fidelizacion, lo que a su vez restringe las posibilidades de mejorar

las ventas a largo plazo.

1.2. Formulacion del problema

Esta investigacion propone implementar un Sistema de Gestion de
Relaciones con Clientes (GESTION ADMINISTRATIVA) orientado a mejorar el
sistema de ventas en la farmacia Ecovegan, a través de un sistema web, este
sistema no solo permitira la automatizacion de procesos clave, como la gestion de
ventas, inventario y promociones, sino que también ayudard a la farmacia a

entender mejor a sus clientes, optimizando la atencion y fomentando la fidelizacion.

1.2.1. Problema general

¢De qué manera la implementacion de wun sistema GESTION
ADMINISTRATIVA, puede mejorar tanto el proceso de ventas como la gestion de

las relaciones con los clientes en la farmacia Ecovegan 20247

1.2.2. Problemas especificos

1. ¢Cémo impactara la implementacion de un sistema web de GESTION
ADMINISTRATIVA a la mejora del sistema de gestién de ventas en la
farmacia Ecovegan 20247

2. ¢En qué medida la implementacion de un sistema web de GESTION
ADMINISTRATIVA optimizara el proceso de gestion de inventarios en la

farmacia Ecovegan 20247?
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1.3. Justificacion de la investigacion

La implementacion de un Sistema de Gestion de Relaciones con Clientes
(GESTION ADMINISTRATIVA) en la farmacia Ecovegan se justifica debido a las
notables ineficiencias operativas y limitaciones en la gestion de ventas y atencion
al cliente que enfrenta actualmente el negocio. El uso de métodos manuales o
sistemas rudimentarios para registrar ventas genera errores frecuentes, prolonga
los tiempos de espera y dificulta la generacion de informes, lo que afecta tanto la
satisfaccion del cliente como la capacidad gerencial para tomar decisiones

estratégicas.

Ademas, la farmacia no cuenta con una herramienta que permita registrar y
analizar de manera sistematica las interacciones con los clientes, lo que limita la
personalizacion de los servicios y reduce la posibilidad de fidelizar a la clientela. En
un mercado farmacéutico cada vez mas competitivo, la implementacion de un
GESTION ADMINISTRATIVA no solo mejoraria la eficiencia operativa, sino que
también permitiria ofrecer un servicio mas personalizado, identificar patrones de

consumo y Gestibnar promociones de manera mas efectiva.

Al mejorar la experiencia del cliente y optimizar el proceso de ventas, el
GESTION ADMINISTRATIVA contribuiria al incremento de la rentabilidad y
posicionaria a Ecovegan como una farmacia mas competitiva, alineada con las
exigencias del mercado moderno. Esta investigacion, por lo tanto, es fundamental
para sustentar la implementacion de un sistema que transforme y optimice las

operaciones de la farmacia, con miras a un crecimiento sostenido en el tiempo.
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1.4. Objetivos
1.4.1. Objetivo general

Desarrollar un sistema de web de GESTION ADMINISTRATIVA (Gestion de
Relaciones con Clientes) que optimice el proceso de ventas y la gestion de

relaciones con los clientes en la empresa Farmacia Ecovegan.2024.
1.4.2. Objetivos especificos

1. Implementar un sistema web de GESTION ADMINISTRATIVA utilizando
software libre para mejorar la eficiencia del proceso de ventas en la

Farmacia Ecovegan 2024.

2.  Optimizar el proceso de gestion de inventarios mediante la integracion del
sistema web de GESTION ADMINISTRATIVA en la Farmacia Ecovegan

2024.
1.5. Hipotesis

1.5.1. Hipotesis general o de trabajo

La implementacion de un sistema web de GESTION ADMINISTRATIVA en
la Farmacia Ecovegan mejorara significativamente el proceso de ventas y la gestion

de relaciones con los clientes 2024.

1.5.2. Hipotesis especificas o especificas

1. El uso de software libre en el desarrollo del sistema web de GESTION
ADMINISTRATIVA facilitard una implementacion mas eficiente vy

econdmica del sistema en la Farmacia Ecovegan 2024.
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2. La implementacion del sistema web de GESTION ADMINISTRATIVA
mejorara el proceso de gestion de inventarios en la Farmacia Ecovegan,

reduciendo errores y optimizando la reposicion de productos.

1.6. Variables
Variable 1 Sistema web
¢, Qué procesos desean automatizar? (inventario, ventas, compras, etc.)

¢, Qué tipo de informacién desean Gestibnar? (medicamentos, clientes,

proveedores, etc.)

¢, Cual es el nivel de integracion con otros sistemas? (contabilidad, punto de

venta)

¢, Qué tipo de reportes necesitan generar? (ventas por producto, inventario

bajo, etc.)

¢, Qué nivel de seguridad requieren? (proteccion de datos de pacientes,

control de acceso)
Modulo de Inventario:

Gestién de medicamentos: informacién detallada (nombre, lote, fecha de

vencimiento, etc.)
Control de stock: alertas de productos bajos, seguimiento de movimientos.
Lotes y caducidades: seguimiento de la vida util de los medicamentos.
Médulo de Ventas:

Registro de ventas: generacion de facturas, tickets.
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Gestion de clientes: registro de informacion personal, historial de compras.

Descuentos y promociones: aplicacion de descuentos y promociones.

Médulo de Compras:

Gestion de proveedores: informacion de contacto, historial de compras.

Generacion de 6rdenes de compra.

Control de recepcion de mercancias.

Maédulo de Reportes:

Ventas por producto, cliente, periodo.

Inventario por categoria, ubicacion.

Estado de cuenta de proveedores.

Rentabilidad de productos.

Médulo de Seguridad:

Control de acceso: diferentes roles de usuario (administrador, cajero, etc.)

Auditoria de acciones: registro de todas las operaciones realizadas.

Encriptacion de datos: proteccion de informacion sensible.

Variable 2 Proceso Gestion de relaciones con el cliente

Dimensiéon 1: Atencion al Cliente

Indicadores:

Tiempo de espera promedio en la atencion.

Porcentaje de clientes satisfechos con la atencién recibida.
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Cantidad de quejas recibidas y resueltas.

Nivel de conocimiento del personal sobre los productos.

Dimensién 2: Comunicacion

Indicadores:

Frecuencia de comunicacion con los clientes (llamadas, correos

electronicos, SMS).

Canales de comunicacion utilizados (redes sociales, sitio web, WhatsApp).

Personalizacién de la comunicacion (ofertas personalizadas, felicitaciones

por cumpleafnos).

Dimensiéon 3: Fidelizacion

Indicadores:

Porcentaje de clientes recurrentes.

Valor promedio de las compras por cliente.

Tasa de abandono de clientes.

Participacion en programas de fidelidad.

Dimensién 4: Resoluciéon de Problemas

Indicadores:

Tiempo de respuesta a las consultas o reclamos.

Porcentaje de problemas resueltos a satisfaccion del cliente.

Cantidad de devoluciones.
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Dimension 5: Personalizacion

Indicadores:

Ofertas personalizadas basadas en el historial de compras.

Recomendaciones de productos personalizadas.

Programas de fidelizacion personalizados.

Tabla 1

Operacion de variables CMR

Escala de

Dimension Indicador Medicion Método de Medicion

Tiempo de espera Continua Observacion directa,
Atencién al Cliente promedio (minutos) analisis de registros

Frecuencia de Discreta (veces Analisis de registros de
Comunicacién comunicacion por mes) contacto

Porcentaje de clientes Andlisis de base de
Fidelizacién recurrentes Porcentaje datos de clientes
Resolucion de Tiempo de respuesta a Andlisis de tickets de
Problemas consultas Continua (horas) soporte

Analisis de historial de

Personalizacion Ofertas personalizadas Nominal (si/no) compras

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

: TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

CAPITULO I

MARCO TEORICO REFERENCIAL

2.1 Antecedentes
2.2.1. Internacionales

Los autores en su estudio, (FLORES SACA & CONDORI CHAMPI, 2022),
sobre el impacto de la implementacion de un sistema de gestién de ventas web en
pequefias farmacias se evalué el impacto de la implementacién de un sistema web
para la gestion de ventas en pequefias farmacias donde se analizaron indicadores
de eficiencia antes y después de la implementacién, concluyendo que el sistema
no solo mejoré los tiempos de atencién al cliente y la precisién en la gestién de
inventarios, sino que también facilitd el andlisis de datos sobre los patrones de

consumo de los clientes.

En el estudio de los autores (Correa Pérez & Lazo Murillo, 2021), acerca de
la mejora de la fidelizacion de clientes mediante la implementacion de un sistema
web de GESTION ADMINISTRATIVA en una cadena de farmacias, se investigo

como es que un sistema web de GESTION ADMINISTRATIVA impacta la
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fidelizacion de clientes en una cadena de farmacias. A través de un andlisis
cuantitativo, la autora identific6 que el uso del sistema permiti6 una mayor
personalizacién en las ofertas y promociones dirigidas a los clientes, lo que

incremento significativamente la tasa de retencidon de clientes a largo plazo.

En la investigacion realizada por (Ocampo Carpio & Valdez Masache, 2016),
para mejorar la gestion de ventas en una farmacia local de Lima, se centré en
desarrollar de un sistema GESTION ADMINISTRATIVA adaptado a las
necesidades de una farmacia en Lima. El estudio demostrd que la implementacion
de un sistema GESTION ADMINISTRATIVA permiti6 optimizar el proceso de
ventas al automatizar la gestion de inventarios y registrar de forma eficiente las
interacciones con los clientes. Los autores concluyen que el sistema mejoro tanto

la satisfaccion del cliente como el desempefio operativo de la farmacia.

2.2.2. Nacionales

En el estudio de (Merino., 2022) Para esta investigacion, el uso de una
pagina web como soporte del sistema GESTION ADMINISTRATIVA contribuiria a
gue la Farmacia Ecovegan automatice procesos criticos de ventas e inventarios, lo
cual se traduciria en una mejor experiencia para el cliente y en una administracion
mas eficiente. Asimismo, la naturaleza accesible y centralizada de una pagina web
asegura que el sistema se mantenga actualizado y permita la integracion de nuevas

funciones a medida que las necesidades de la empresa evolucionan.

En la tesis desarrollada por el autor (Milla Inti , 2016), sobre el desarrollo de
un sistema ERP integrado para la gestion de ventas y relaciones con clientes en

farmacias, se estudioé y evaluo el desarrollo e implementacién de un sistema ERP
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que integraba médulos de ventas y GESTION ADMINISTRATIVA en farmacias. Los
resultados mostraron una mejora considerable en la administracién de inventarios
y un incremento en la fidelizacion de clientes, gracias a la capacidad del sistema
para ofrecer informacion detallada sobre el comportamiento de compra de los

clientes y automatizar procesos clave.

2.2 Tecnologia de informacién y comunicacion

Esta tecnologia se refiere a un conjunto de herramientas y recursos
tecnologicos utilizados para Gestionar, almacenar, transmitir y procesar
informacion en diversos formatos, como texto, audio y video (Mora & Garcia, 2021).
Las TIC incluyen desde dispositivos electronicos, como computadoras y teléfonos
inteligentes, hasta plataformas digitales, como redes sociales y sistemas de gestion

empresarial.

La importancia de las TIC radica en su capacidad para transformar y mejorar
los procesos en multiples areas, incluyendo la educacion, la salud, el comercio y la
administracion empresarial (Castro & Sanchez, 2020). En el ambito empresarial,
las TIC facilitan la automatizacion de procesos, la optimizacion en la toma de
decisiones basada en datos, y una comunicacion mas agil entre las organizaciones
y sus clientes. Estas tecnologias permiten una mayor eficiencia en la gestion de
recursos, aumentan la competitividad y fomentan la innovacion (Bautista & Alba,

1997).
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Fig. 1

Tlcs

2.2.1. ¢(Que es Internet?

Este es una red de computadoras interconectadas que permite la
transmision de datos y la comunicacion entre usuarios de cualquier parte del
mundo. Esta infraestructura facilita el acceso y el intercambio de informacién en
tiempo real a través de protocolos estandar de comunicacién, como el protocolo de

Internet (IP) y el protocolo de transferencia de hipertexto (HTTP) (Castells, 2020).

En el contexto de sistemas web, el Internet es esencial, ya que proporciona
el entorno en el que estos sistemas operan y son accesibles. Los sistemas web,
como las aplicaciones GESTION ADMINISTRATIVA Yy ERP, se alojan en servidores
gue estan conectados a Internet, lo cual permite a los usuarios acceder a ellos
desde cualquier dispositivo con conexion, independientemente de su ubicacion.

Esto mejora la disponibilidad de servicios, facilita la colaboracion y optimiza la
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eficiencia en la gestion de datos y procesos empresariales, al permitir
actualizaciones y almacenamiento centralizado en la nube (Berners-Lee &
Fischetti, 2019).

Fig. 2
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Conexion de equipos a internet
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2.2.2. ¢Qué es una pagina web?

En el contexto de una investigacion orientada a mejorar procesos de ventas
mediante un sistema GESTION ADMINISTRATIVA, las paginas web representan
una plataforma clave. Un sistema GESTION ADMINISTRATIVA basado en una
pagina o aplicacion web permite la centralizacion de datos y la interaccién en
tiempo real con los usuarios, desde la gestion de inventarios hasta la
personalizacion de la atencion al cliente. Este tipo de implementacion facilita el
acceso remoto para el personal, mejora la disponibilidad de la informacion y
optimiza el flujo de trabajo, al permitir que multiples usuarios interactien y accedan

a datos relevantes desde cualquier ubicacion.

Para esta investigacion, el uso de una pagina web como soporte del sistema
GESTION ADMINISTRATIVA contribuiria a que la Farmacia Ecovegan automatice
procesos criticos de ventas e inventarios, lo cual se traduciria en una mejor
experiencia para el cliente y en una administracion mas eficiente. Asimismo, la
naturaleza accesible y centralizada de una pagina web asegura que el sistema se
mantenga actualizado y permita la integracion de nuevas funciones a medida que

las necesidades de la empresa evolucionan. (Merino., 2022)

2.2.3. Sitio Web

Sobre un sistema GESTION ADMINISTRATIVA para mejorar las ventas en
la farmacia Ecovegan, en la investigacion presentada, la distinciéon entre sitios y
aplicaciones web es crucial. Mientras que un sitio web podria servir para compartir
informacion basica sobre productos, la implementacién de una aplicacién web de

GESTION ADMINISTRATIVA permite una gestién interactiva y en tiempo real de
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las relaciones con los clientes y los inventarios. Esta aplicacion puede centralizar
datos relevantes para el negocio, registrar patrones de compra y generar informes
detallados para la toma de decisiones, lo que optimiza tanto la experiencia del

cliente como la eficiencia en la operacion de la farmacia.

Por tanto, podemos definir como un conjunto de paginas web
interconectadas y organizadas bajo un mismo dominio, accesibles a través de
Internet. Estos sitios estan disefilados para proporcionar informacion, ofrecer
servicios o realizar funciones especificas y se estructuran en una jerarquia de
paginas, que pueden incluir desde secciones informativas hasta servicios de
interaccién, como formularios y herramientas de comunicacién (Berners-Lee,
2019). Cada sitio web tiene un propdsito particular y puede ser estatico, en el cual
el contenido es fijo, o dindmico, donde el contenido cambia en funcién de la

interaccidn del usuario o de actualizaciones en tiempo real.

2.2.4. Aplicacion Web

Son programas accesibles a través de navegadores que ofrecen
funcionalidades avanzadas, permitiendo al usuario realizar tareas especificas
dentro de un entorno online. Estas aplicaciones combinan la capacidad de un sitio
web con la interactividad de un software de escritorio y estan construidas con
tecnologias como HTML, CSS, JavaScript y frameworks como React o Angular. A
diferencia de los sitios web tradicionales, las aplicaciones web pueden interactuar
con bases de datos, realizar calculos complejos y permitir la personalizacion de
servicios en tiempo real, brindando una experiencia de usuario mas dinamica

(O'Reilly, 2020).
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2.3 ¢Como se define un sistema de informacién?

Un sistema de informacion es una estructura organizada de recursos y
procesos diseflada para recolectar, procesar, almacenar y distribuir informacion
dentro de una organizacion. Este tipo de sistema integra componentes clave como
personas, tecnologia (tanto hardware como software), datos y procedimientos, para
facilitar la toma de decisiones y mejorar la gestion de recursos, contribuyendo al
cumplimiento de los objetivos de la organizacion (Stair & Reynolds, 2019). Los
sistemas de informacion son fundamentales en casi todos los contextos
empresariales, donde se emplean para automatizar tareas, optimizar la eficiencia

de los procesos y ofrecer informacion precisa de forma inmediata.

2.3.1 Tareas de un sistema de informacién

Este sistema cumple con ciertas actividades, como: Recoleccion de datos:
Captura y registra datos relevantes provenientes de diversas fuentes internas y
externas, que seran procesados y analizados posteriormente. Esto incluye la

entrada de datos manual, automatizada o la integracion con otras plataformas.

Procesamiento de la informacion: Transforma los datos brutos en
informacion significativa mediante célculos, clasificaciones, comparaciones y
analisis. Esta etapa convierte los datos en algo util y comprensible para los usuarios

del sistema.

Almacenamiento de la informacion: Organiza y guarda la informacion en
bases de datos o repositorios, permitiendo su recuperacion y uso en el momento
gue se necesite. El almacenamiento asegura la disponibilidad de datos historicos y

actuales para futuros analisis y toma de decisiones.
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Distribucidon de la informacion: Hace que la informacion esté disponible y
accesible para los usuarios que la requieran, a través de informes, interfaces de
usuario, alertas y otros medios. Esta actividad asegura que la informacioén llegue a
quienes deben tomar decisiones. Retroalimentaciéon y control: Monitorea el
funcionamiento del sistema, ajustando y mejorando sus procesos en funcion de la
informacion generada y las necesidades de la organizacion. Esto permite que el
sistema se mantenga alineado con los objetivos organizacionales y optimice
continuamente su desempefio.

Fig. 4
Actividades del Sl

Contral del
Funcionamientao Hardware
del sistema

Entrada Salida de

de Datos Procesamiento Tnformasidn
Dwatos a

Irfoarmacidn

Almacenamien Datos
e Diatas

e, —

2.3.2 Actividades en un Sl

Estas actividades interconectadas permiten que los sistemas de informacién
no solo Gestionen grandes volumenes de datos, sino que los transformen en

informacion valiosa para la toma de decisiones empresariales.
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2.3.3 Tipos de sistemas de informacion

Fig. 5

Sistema de procesamiento de transacciones
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Los TPS son esenciales en empresas de diversos sectores, como el
comercio minorista, la banca y los servicios, ya que ayudan a Gestiénar grandes
volimenes de transacciones y garantizan que la informacion esté siempre

actualizada y accesible para el negocio.

El sistema TPS, ayuda a la toma de decisiones al proporcionar datos
precisos y actualizados sobre las actividades diarias de una organizacion. Al
registrar transacciones en tiempo real y almacenar informacion sobre ventas,
inventarios, pagos y otras operaciones clave, el TPS genera un flujo constante de
datos fiables que pueden ser utilizados por los niveles gerenciales para evaluar el

desempeiio y detectar tendencias.
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Fig. 6

Tipos de Sistema de soporte a la toma de decisiones
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de Colombia

Ademas, el TPS minimiza errores en la entrada de datos y mejora la
velocidad del procesamiento, lo que permite que los gestores y analistas tengan
una visién clara y oportuna de la situacion actual. Por ejemplo, al conocer en tiempo
real el nivel de inventarios, la administraciéon puede decidir cuando reabastecer
productos para evitar pérdidas de ventas. En resumen, el TPS permite la
recopilacion y el procesamiento eficiente de datos fundamentales que sirven de

base para tomar decisiones informadas y estratégicas en la organizacion.
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Fig. 7

Piramide de la informacion
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24 UML

En la investigacién desarrollada la UML es valiosa porque ayuda a definir de
forma clara los requisitos del sistema, cOmo se estructurard y como respondera a
las necesidades de la farmacia. Esto asegura una planificacion solida y minimiza
errores en el disefo, lo que facilita una implementacion mas efectiva del sistema

web y optimiza el uso de recursos en el proyecto.

Dentro del desarrollo de un sistema web, la UML es de gran ayuda, ya que
permite a los desarrolladores y a los involucrados en la investigacion modelar todos
los componentes del sistema, como las interacciones del usuario, los procesos

internos y el flujo de datos. Los diagramas de casos de uso, de clases, de secuencia
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y de actividades, entre otros, permiten visualizar cada aspecto del sistema, desde

las funcionalidades que ofrece hasta como se comunican los distintos modulos.

2.4.1 Historia

La historia del Lenguaje Unificado de Modelado, fue desarrollada a
mediados de los afios 90 para unificar y estandarizar los diversos enfoques de
modelado utilizados en el desarrollo de software, como los métodos de Booch y
OMT. En 1994, expertos como Grady Booch, Ivar Jacobson y James Rumbaugh
se unieron para crear un lenguaje comun que integrara las caracteristicas de estos
métodos. La primera versibn de UML se presentd en 1997 por la Object
Management Group (OMG) y, desde entonces, ha evolucionado a través de varias
versiones, convirtitndose en un estandar en la industria del software. Su
implementacion ha facilitado la comunicacién y colaboracion entre equipos,
promoviendo un enfoque mas agil en el desarrollo de sistemas complejos, incluidos
aplicaciones web y méviles. (Booch, Rumbaugh y Jacobson; 1999).

Fig. 8
Evolucion de UML
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2.4.2 Concepto

La UML es un lenguaje de modelado visual que se utiliza para representar,
visualizar, disefar y documentar sistemas de software de manera estructurada. En
UML se emplean diagramas para mostrar de forma grafica como funcionan y se
organizan los elementos de un sistema, facilitando la comprension de su estructura

y comportamiento antes de ser implementado. (Raumbaugh et al., 2005).

2.4.3 Diagramas

Los diagramas en la UML se describen como representaciones visuales que
ayudan a ilustrar diferentes aspectos de un sistema de software. Cada tipo de
diagrama tiene un propadsito especifico y se utiliza para modelar distintos elementos
del sistema.

Fig. 9
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El diagrama de casos de uso se utiliza para representar las interacciones

entre los usuarios (actores) y el sistema. Este diagrama muestra qué funciones o
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servicios ofrece el sistema a los actores y permite identificar los requisitos del
sistema de manera clara. Cada "caso de uso" describe una accion especifica que
un actor puede realizar, como "realizar una compra" o "Gestidnar inventarios”. Este
tipo de diagrama es fundamental en la fase de analisis de requisitos, ya que ayuda

a comprender como los usuarios interactuaran con el sistema y cuales son sus

necesidades.

Fig. 10

Diagrama de Clases
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El diagrama de clases representa la estructura estatica del sistema,
mostrando las clases (0 entidades) que componen el sistema, asi como sus
atributos, métodos y las relaciones entre ellas. Las clases son representaciones de
objetos del mundo real y se utilizan para definir la I6gica del negocio. Este diagrama
es esencial para el disefo de la arquitectura del sistema, ya que proporciona una

vision clara de como se organizan y relacionan los diferentes componentes del
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software, permitiendo a los desarrolladores entender la estructura y la funcionalidad

del sistema antes de implementarlo.

Fig. 11

Diagrama de secuencia
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Este ilustra cdmo los objetos interactian entre si a lo largo del tiempo y

representa el flujo de mensajes y las interacciones entre diferentes componentes

del sistema, mostrando como se producen las operaciones en un orden secuencial.

Cada objeto involucrado en la interaccion se presenta en la parte superior del

diagrama, y las interacciones se representan mediante lineas verticales (llamadas

"lineas de vida") y flechas que indican el envio de mensajes entre ellos.

En conclusion, es fundamental en la fase de disefio y analisis del desarrollo

de software, ya que proporciona una representacion clara y comprensible de como

interactian los componentes en un sistema, facilitando asi la planificacion y la

implementacion de las funcionalidades requeridas.
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CAPITULOQ Il
METODOLOGIA
3.1. Disefio de lainvestigacion.

El disefio de investigacion es aplicada, no experimental, debido a que no se

esta alterando el objeto en la investigacion.

El método utilizado para la investigacion es de tipo descriptivo, debido a que
se describen las caracteristicas y necesidades (Hernandez, 2011) indica que se

trata de solucionar un problema de una situacion real.

3.2. Tipo delainvestigacion.

El tipo de investigacion aplicado es de enfoque cuantitativo, a razon de que
se medira y analizaran datos como la eficacia del sistema web y la percepcién que

tienen los usuarios de este.

3.3. Meétodo de contrastacidon de hipotesis

Para contrastar la hipotesis, se realiza una encuesta que sera aplicada a los

colaboradores de la farmacia Ecovegan.
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3.3.1. Prueba de normalidad de datos

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7

N° 10 10 10 10 10 10 10

Parametr  Media 2.8571 2.8571 25714  3.0000 3.0000 2.8571 3.0000
0

normales

ab Desviacio  0.03779 0.03779 0.7868 0.000000 0.000000 0.03779 0.000000
n 6 6 0 d d 6 d
estandar

Maximas Absoluta 0.504 0.504 0.421 0.0504

diferencia

S

extremas  Positivo 0.353 0.353 0.293 0.0353
Negativo  -0.504 -0.504 -0.421 -0.0504

Estadistico de prueba  0.504 0.504 421 0.0504

Sig. asintomatica 0.0000¢  0.0000°  0.0000°¢ 0.0000¢

Segun observado en la tabla los datos arrojados siguen una distribucién

normal.

3.3.2. Prueba confiabilidad del instrumento

Tabla 2

Fiabilidad del instrumento

N %
CASOS Vdlido 10 100.00
excluido 0 0
total 7 100.00

Alfa de Cronbach N° DE ELEMENTOS
0.816 10
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3.3.3. Contrastacion de la hipoétesis

Ho: La implementacion de un sistema web de GESTION ADMINISTRATIVA
en la Farmacia Ecovegan no mejorara significativamente el proceso de

ventas y la gestion de relaciones con los clientes.

HI: La implementacion de un sistema web de GESTION ADMINISTRATIVA
en la Farmacia Ecovegan mejorara significativamente el proceso de ventas

y la gestion de relaciones con los clientes.

Tabla 3

Validacién hipétesis

Estadisticas de muestra unica

Desviacion Media de error
N Media estandar estandar
SUMATORIA 10 18,9000 272641 86217

Prueba de muestra unica
Valor de prueba =0

95% de intervalo de confianza de

Diferencia de la diferencia
t al Sig. (bilateral) medias Inferior Superior
SUMATORIA 21,921 9 ,000 18,90000 16,8496 20,8504

Una vez aplicada la prueba T de student, y segun los datos arrojados,
mostrados en la tabla la significancia bilateral es 0 menor a 0.05, entonces

aceptamos la hipoétesis alterna y se rechaza la hipétesis la nula.
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3.3.4. Tabulacién resultados

Tabla 4
Pregunta numero 1

éCOmo aprecia ud. la calidad de las presentaciones
en las interfaces?

Frecuencia  Porcentaje

B 35 7
R 15 3
M 0 0
Total
Pregunta 1
40
30
20
w _
0
1 2 3

Seriesl M Series2

Tabla 5
Pregunta numero 2

éUd. como califica la mejora de los procesos
administrativos?

Frecuencia  Porcentaje

B 60 6
R 30 3
M 10 1
Total
Pregunta 2
80
60
40
20 .
0 _—
1 2 3

Seriesl M Series2
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Tabla 6
Pregunta numero 3

éCono valora la mejora en el proceso de gestion
financiera de la tienda?

Frecuencia  Porcentaje

Bueno 60 6
Regular 20 2
Malo 20 2
Total
Pregunta 3
80
60
40
20
. ] ]
1 2 3

Seriesl M Series2

Tabla 7
Pregunta numero 4

¢COomo valora el tiempo de respuesta del sistema?
Frecuencia  Porcentaje

Bueno 70 7

Regular 30 3
Malo 0
Total

Pregunta 4
100
) l
. ]
1 2 3

Seriesl M Series2

OFICINA DE INVESTIGACION

http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \24 | INVESTIGAGION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

Tabla 8
Pregunta numero 5

é¢Como califica la calidad d ellos reportes que
produce el sistema?

Frecuencia Porcentaje

Bueno 7 70
Regular 3 30
Malo 0 0
Total 10
Pregunta 5
80
60
40
: _
0
1 2 3

Seriesl M Series2

Tabla 9
Pregunta numero 6

éLos procesos son mas agiles?
Frecuencia Porcentaje Acumulado

Bueno 70 7
Regular 30 3
Malo 0
Total 10
Pregunta 6
80
60
40
: _
0
1 2 3

Seriesl M Series2
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Tabla 10

Pregunta numero 7

é¢Recomienda la implementacion del sistema?
Frecuencia  Porcentaje

Bueno 90 9

Regular 10 1

Malo 0 0

Total 10
Pregunta 7
100
80
60
40
20
0 |
1 2 3

Seriesl M Series2

3.4. Resultado obtenidos

Fig. 12

Grafica de la interrogante 1

Interrogante nimero 1

0; 0%

7; 70%

1 m2 =3
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Respecto a la interrogante sobre la interfaz del sistema, se puede observar
en la grafica, que el setenta por ciento de encuestados, indican que es buena esta
interfaz, mientras que el treinta por ciento considera la interfaz que se incorporo es
regular, por otro no se registré en los resultados que alguno de los colaboradores
considera la interfaz del sistema como mala.

Fig. 13

Grafica de la interrogante 2

Interrogante numero 2

6; 60%

1 m2 =3

Facilidad del uso del sistema

Previo analisis observado segun los resultados mostrados en la gréfica, se
observa que el sesenta por ciento de los encuestados considera que la facilidad de
uso del sistema es buena, mientras el treinta por ciento de los colaboradores
encuestados cree que la facilidad de uso es regular, finalmente se pudo observar
gue un pequeiio grupo conformado por el diez por ciento percibe que es mala, lo
gue indica que no consideran que puedan manejar adecuadamente el sistema y

sea dificultuoso su uso.
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Fig. 14

Grafica de la interrogante 3

Interrogante numero 3

6; 60%

1 m2 =3

Segun el resultado de la encuesta en esta interrogante, la Fig. muestra que
el sesenta por ciento de los encuestados califica como buena las opciones que el
sistema te brinda, mientras que dos grupos de colaboradores conformados ambos
por el veinte por ciento califican como regular y malo las opciones dadas por el

sistema.
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Fig. 15

Grafica de la interrogante niumero 4

Interrogante numero 4

0; 0%

7; 70%

1 m2 =3

Respecto a la mejora en la gestién de clientes en Ecovegan, se observa en
la grafica y segun los resultados que los encuestados brindaron, el setenta por
ciento de ellos perciben como buena la mejora en la gestion, mientras que solo el
treinta por ciento de los colaboradores creen que esta gestion es regular, finalmente

no se obtuvo alguna calificacibn como mala, respecto a esta interrogante.
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Fig. 16

Grafica de la interrogante niamero 5

Interrogante niumero 5

0; 0%

7;70%

1 m2 =3

Los colabores de la farmacia representados por el setenta por ciento
considera como buena la mejora que se realizé respecto a la gestion de ventas,
gracias al sistema web implementado, por otro lado, el treinta por ciento califico
esta como regular, concluyendo que no percibieron tan bien la gestion que realiza

la interfaz respecto a las ventas de la farmacia.
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Fig. 17

Grafico de la interrogante namero 6

Interrogante numero 6

w]l m2 =3

Previo andlisis mostrado en la gréfica, respecto a la implementacion del
sistema en la farmacia Ecovegan el setenta por ciento de los colaboradores
considera como buena esta implementacion, y solo el treinta por ciento restante de

colaboradores, considera como regular que se haya implementado el sistema.
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Fig. 18

Grafico del interrogante nimero 7

Interrogante numero 7

0; 0%

9; 90%

1 m2 =3

En la dltima interrogante sobre el porcentaje en la mejora del sistema de
gestion de clientes y las ventas en la farmacia, un buen nimero de colaboradores
representado por el noventa por ciento, califica segun su percepcién como buena,
mientras que solo el diez por ciento cree o considera que esta mejora es regular,
finalmente no se obtuvo ninguna calificacién de los colabores como mala respecto
a la gestion de clientes y ventas, lo que indica que el sistema web implementado

puede traer buenos resultados en la farmacia Ecovegan.
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CAPITULO IV

DESARROLLO DEL PROYECTO

4.1. Identificacién de los actores del sistema

Estos actores representan a las personas que tendran un rol dentro del
sistema 0 que interactuaran con él, permitiéndoles obtener la informacion que
necesitan. El diagrama mostrado en la Fig. ilustra cémo los usuarios pueden
acceder al sistema y conectarse a través de sus perfiles, los cuales estaran
almacenados en una base de datos correspondiente. Esto permitira identificar el
tipo de usuario que ingresara al sistema. (Hurtado, 2006)

Fig. 19

Caso de uso acceso al sistema

;

; Autenticacion Q

Salir sistema

)

Administrador Operario

(
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4.2. Casos deuso

El diagrama describe como los dos actores principales (Administrador y
Operario) interactian con el sistema de gestion de usuarios. El administrador tiene
permisos completos sobre todas las funciones de gestién de usuarios (registrar,
actualizar, eliminar y consultar), mientras que el operario solo puede consultar los
datos de los usuarios. Este tipo de diagrama facilita la visualizacion de los roles y
responsabilidades en el sistema, asegurando que cada actor tenga acceso
Gnicamente a las funciones necesarias para su rol.

Fig. 20

Diagrama gestién de usuarios

Gestion Usuarios

@
Actualizar datos Q

@

Eliminar usuario

Administrador

Operario

Consultar datos
Q‘riu/

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \2/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

Fig. 21

CU Gestion de medicinas

Gestion medicamentos

Registrar
medicamentos

Actualizar datos
medicamentos

Operario

Eliminar datos
medicamentos

El diagrama mostrado, representa codmo el operario interactta con el sistema
en la parte de gestion de medicamentos. El operario tiene control total sobre las
tres acciones principales: registrar nuevos medicamentos, actualizar la informacion
existente y eliminar los datos cuando sea necesario. Este tipo de diagrama es Uutil
para definir las responsabilidades del operario y las funciones que puede ejecutar

dentro del sistema.

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \2/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

Fig. 22

Gestion de ventas

Gestion Factura

Registrar factura

Operario

Consultar factura

Eliminar factura

Este diagrama muestra como el operario interactua con el sistema en el
contexto de gestidn de facturas. El operario puede realizar las tres acciones clave:
registrar, consultar y eliminar facturas. Este diagrama es til para especificar las
funciones a las que tiene acceso el operario dentro del sistema y las tareas que

puede llevar a cabo en el manejo de las facturas.
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Fig. 23

Diagrama de actividad ventas

1. 7 3:Inqreso del nombre 4
— | soia — —7 Sisema | Verifica pedido en
Compra de Venta ¢l aimacen
:Cllente - \lendedor
=" 5:Ei{?onibilid3d
Genera la (enera boleta Informe de
vent P devenfa | . stack
§: e realizala compra 6. Introducdon de datos

%
10:En caso de delivery

: AImacenero
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Fig. 24

Inventario de medicinas

O

Alertar
medicamentos a
vencer

sistema

Alertar
medcaimentos
pocas unidades

Descontar
medicamentos

Esta interfaz refleja como se lleva a cabo el inventario de los productos, en

este caso, de los medicamentos dentro de la farmacia. El proceso de inventario es

una actividad crucial, ya que permite mantener un control preciso sobre las

existencias de medicamentos, asegurando que se Gestionen de manera eficiente.

Con la implementaciéon de este sistema, no solo se optimiza el seguimiento y

actualizacion de los productos en tiempo real, sino que también se minimizan los

errores humanos, se evitan desabastecimientos y se mejora la planificacién de

compras y ventas. Esto contribuye de manera significativa a la operatividad del

negocio, asegurando que siempre se disponga de los medicamentos necesarios,

lo cual impacta positivamente en la satisfaccion del cliente y en la rentabilidad de

la farmacia.
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4.3. Interfaces del sistema

Fig. 26

Interfaz de acceso al sistema
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Fig. 28

Gestion de usuarios del sistema
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Gestion de ventas
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Fig. 30

Registrar ventas
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Fig. 31

Proceso de ventas
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Fig. 32

Gestion de ventas
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CONCLUCIONES

PRIMERA: el desarrollo e implementacion de un sistema web de GESTION
ADMINISTRATIVA para Farmacia Ecovegan optimiza
significativamente el proceso de ventas y la gestion de relaciones con
los clientes, permitiendo una interaccion mas efectiva vy
personalizada. El sistema GESTION ADMINISTRATIVA centraliza la
informacion de los clientes, lo que facilita el seguimiento de sus
necesidades y preferencias, mejora la eficiencia en la atencion al
cliente y permite una respuesta mas agil y estratégica en los procesos
de venta. Ademas, se optimiza la toma de decisiones basada en datos
concretos y actualizados, lo que contribuye a fortalecer la fidelizacion

de los clientes y el crecimiento sostenido de la farmacia.

SEGUNDA: La implementacion de un sistema web de GESTION
ADMINISTRATIVA utilizando software libre en la Farmacia Ecovegan
contribuye significativamente a mejorar la eficiencia del proceso de
ventas al optimizar la gestion de la informacion y la relacion con los
clientes. El uso de software libre permite reducir costos de desarrollo
y mantenimiento, facilitando el acceso a herramientas personalizables
gue se adaptan a las necesidades especificas de la farmacia.
Ademas, el sistema centraliza los datos de clientes y ventas, mejora
la capacidad de respuesta y permite un seguimiento detallado de cada
interaccion, lo cual fortalece la experiencia del cliente y fomenta la

fidelizacion, contribuyendo al crecimiento.
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TERCERA: la integracion de un sistema web de GESTION ADMINISTRATIVA en
la gestion de inventarios de la Farmacia Ecovegan optimiza
notablemente el control y flujo de productos, reduciendo los tiempos
y costos asociados a la administracion del inventario. Esta integracion
permite un seguimiento en tiempo real del stock, lo que facilita la toma
de decisiones rapidas y precisas en cuanto a reposicion de productos,
evitando tanto la sobreacumulacion como el desabastecimiento.
Asimismo, la interconexion entre inventario y ventas proporciona una
vision integral del negocio, permitiendo anticipar tendencias de
consumo y ajustar las compras a las necesidades reales del cliente,

mejorando asi la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente.
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RECOMENDACIONES

1. Asegurar que todo el personal esté completamente capacitado en el uso del
sistema, con sesiones de actualizacion periodicas para aprovechar al
maximo las nuevas funcionalidades. Fomentar una cultura de aprendizaje
continuo para que el personal pueda adaptarse a las actualizaciones y
mejoras del sistema.

2. La implementacion de un sistema web de GESTION ADMINISTRATIVA
basado en software libre en la Farmacia Ecovegan representa una estrategia
exitosa para optimizar sus operaciones y fortalecer su relacion con los
clientes. Al aprovechar las ventajas del software libre, la farmacia ha logrado.
Se ha optimizado el proceso de ventas mediante una gestion mas eficaz de
la informacién y una mejor interaccion con los clientes. El uso de software
libre ha disminuido los gastos asociados al desarrollo y mantenimiento del
sistema, permitiendo una mayor flexibilidad financiera.

3. Para aprovechar al maximo la integracién del sistema web de GESTION
ADMINISTRATIVA en la gestion de inventarios de la Farmacia Ecovegan,
se recomienda lo siguiente. Asegurar que los datos del inventario estén
siempre actualizados y sean precisos. Esto incluye la correcta clasificacion
de productos, el seguimiento de fechas de caducidad y la actualizacion de
precios. Utilizar los datos del sistema para realizar andlisis predictivos de la
demanda. Esto permitira anticipar las necesidades de los clientes y ajustar

las compras de manera proactiva.
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Anexo 1
MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: OPTIMIZACION DE LA GESTION ADMINISTRATIVA DE LA FARMACIA ECOVEGAN A TRAVES DE UN SISTEMA WEB JULIACA 2024

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA
¢ De qué manera la Desarrollar un sistema de La implementacion de un Tipo de
implementacion de un web de GESTION sistema web de GESTION investigacion:
sistema GESTION ADMINISTRATIVA (Gestion ~ ADMINISTRATIVA en la
ADMINISTRATIVA, puede de Relaciones con Clientes) Farmacia Ecovegan Aplicada
mejorar tanto el proceso  que optimice el proceso de  mejorara
de ventas como la gestién ventas y la gestién de significativamente el Nivel de
de las relaciones con los  relaciones con los clientes en proceso de ventas y la investigacion:
clientes en la farmacia la empresa Farmacia gestion de relaciones con
Ecovegan 2024?. Ecovegan 2024. los clientes 2024. o

PROBLEMA HIPOTESIS Atencion al Cliente D:;;{igal\?ay
i e Sistema web. Comunicacion
ESPECIFICO OBJETIVO ESPECIFICO ESPECIFICA Fidelizacién
El uso de software libre
¢ Como impactara la Implementar un sistema web en el desarrollo del
implementacion de un ) de GESTION sistema web de GESTION Disefio de
sistema web de GESTION ADMINISTRATIVA utilizando ADMINISTRATIVA investigacion

ADMINISTRATIVA a la software libre para mejorar  facilitara una

mejora del sistema de la eficiencia del proceso de  implementacion mas
gestién de ventas en la ventas en la Farmacia eficiente y econdmica del
farmacia Ecovegan 2024? Ecovegan 2024. sistema en la Farmacia

Ecovegan 2024. Pre experimental
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e Proceso Gestion

¢ En qué medida la
implementacion de un
sistema web de GESTION
ADMINISTRATIVA
optimizara el proceso de
gestion de inventarios en
la farmacia Ecovegan
20242

Optimizar el proceso de
gestion de inventarios
mediante la integracién, del
sistema web de GESTION
ADMINISTRATIVA en la
Farmacia Ecovegan 2024.

La implementacién del de relaciones con

sistema web de GESTION €l cliente.

ADMINISTRATIVA

mejorara el proceso de

gestion de inventarios en Resolucion de
la Farmacia Ecovegan, Problemas
reduciendo errores y Personalizacion

optimizando la reposicién
de productos.

Trabajadores
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Anexo 2
ENCUESTAS DE LA INVESTIGACION

Cuestionario de Preguntas
Tema: OPTIMIZACION DE LA GESTION ADMINISTRATIVA DE LA
FARMACIA ECOVEGAN A TRAVES DE UN SISTEMA WEB JULIACA
2024.
INSTRUCCIONES:
Responder las preguntas con una (X), marca la respuesta con lapicero.
Las respuestas son anénimas y confidenciales.

Donde:  1: En desacuerdo 2: Desacuerdo )
Marque la casilla con una X:
3: Neutral
Nro. | Preguntas 11213

Usted considera que la forma de la obstaculizacion: ;separamos, grupo de

! contenidos de la pagina web son adecuados en la empresa?

) Estimado usuario usted considera que el disefio de la interfaz:
¢accesibilidad, navegacion?

3 ¢Cree que con el desarrollo de sistema web para la entrada a la transmision

influye considerablemente en la visibilidad en internet de la empresa?

4 | Cree que con el desarrollo de sistema web ayude ala empresa.

¢usted Cree que los elementos multimedia utilizados en la plataforma

5 | facilitan a la mejor accesibilidad y por ende a los contenidos de

informacion?

¢Cree usted que con facilidad encuentra la informacion que desea buscar
° en la plataforma WEB?
; ¢consideras qué tan satisfecho esta con la efectividad de la plataforma web

para acceder a la informacion en la empresa?.
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Anexo 3
VALIDACION DEL INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE INGENIERIA DE SISTEMAS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTOS

I TITULO DE MI TESIS: OPTIMIZACION DE LA GESTION ADMINISTRATIVA DE LA FARMACIA
ECOVEGAN A TRAVES DE UN SISTEMA WEB JULIACA 2024
. REFERENCIAS:

d. Experto/Nombres : KOISHIRO T. ARAPA CRUZ
e. Especialidad : INGENIERO DE SISTEMAS
f. Cargo Actual : DOCENTE DE UNAJ

. AUTOR DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:
Bach. BRIGITH GERALDINE LINARES ROJAS

IV. ASPECTOS DE VALIDACION
(1 = Deficiente; 2 = Regular; 3 = Buena; 4 = Muy buena; 5 = Excelente)

Elg g |8 |E

i - = % E

INDICADORES CRITERIOS s |3 |8 |3 |g

5 w o = o

a |® 2 | &

1. Claridad Esté redactado con leguaje apropiado X

2. Objetividad Esta expresado en capacidades observables X

3. Actualidad Esta adecuado al avance de la ciencia X
4. Organizacion Existe una organizacion légica de los items y las variables X

5. Suficiencia Valora las dimensiones en cantidad y calidad suficientes X

6. Intencionalidad | Esta adecuada para cumplir los objetivos de la investigacion X

7. Consistencia Esta basado en aspectos tedricos y cientificos X
8. Coherencia Entre las dimensiones, indicadores e items X

9. Metodologia Responde al proposito de la investigacion X

10. Pertinencia Es util y adecuado para la investigacion X

Coeficiente de valoracion porcentual. C = Total/50
V. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

VL. RESOLUCION DEL EXPERTO
Aprobado (C>75%=0.75) [ X ]

Desaprobado (C<75%=0.75) [ ]

LUGAR Y FECHA: Juliaca, 10 de noviembre del 2024

;]
f /A
/' ' /‘.
N T e
g AN
a'87  INGEMERDDE SISTEMAS
TP, 221054
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FACULTAD DE INGENIERIA DE SISTEMAS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE MI TESIS: OPTIMIZACION DE LA GESTION ADMINISTRATIVA DE LAFARMACIA
ECOVEGAN ATRAVES DE UN SISTEMA WEB JULIACA 2024

REFERENCIAS:

a. Experto/Nombres : RAMIRO ARTURO RODRIGUEZ SARAVIA
b. Especialidad : INGENIERO DE SISTEMAS

c. Cargo Actual : DOCENTE DE UNAJ

AUTOR DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:

Bach. BRIGITH GERALDINE LINARES ROJAS

ASPECTOS DE VALIDACION

(1 = Deficiente; 2 = Regular; 3 = Buena; 4 = Muy buena; 5 = Excelente)

E | = s | ¥

E (S |2|8 |5

INDICADORES CRITERIOS & 25|38 |4

] i} 8 s (&)

e | = = | O

1. Claridad Esta redactado con leguaje apropiado X

2. Objetividad Esta expresado en capacidades observables X

3. Actualidad Esta adecuado al avance de la ciencia X
4. Organizacion Existe una organizacion légica de los items y las variables X

5. Suficiencia Valora las dimensiones en cantidad y calidad suficientes X

6. Intencionalidad | Esta adecuada para cumplir los objetivos de la investigacion X

7. Consistencia Esta basado en aspectos teodricos y cientificos X
8. Coherencia Entre las dimensiones, indicadores e items X

9. Metodologia Responde al propésito de la investigacion X

10. Pertinencia Es qtil y adecuado para la investigacion X

Coeficiente de valoracion porcentual. C = Total/50
OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

RESOLUCION DEL EXPERTO
Aprobado (C>75%=0.75) [ x]
Desaprobado (C<75%=0.75) [ ]

LUGAR Y FECHA: Juliaca, 12 de noviembre del 2024
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ANEXO 4
TABULACION RESULTADOS

Pregunta numero 1
Frecuencia Porcentaje  Acumulado

Bueno 7 35 35
Regular 3 15 50
Malo 0 0 50
Total 10 50 100
Pregunta 1
40
30
20
: _
0
1 2 3
Seriesl M Series2
Pregunta numero 2
Frecuencia Porcentaje  Acumulado
Bueno 6 60 60
Regular 3 30 90
Malo 1 10 100
Total 10 100 100
Pregunta 2
80
60
40
: _
0 [
1 2 3

Seriesl M Series2

Pregunta numero 3
Frecuencia Porcentaje  Acumulado

Bueno 6 60 60
Regular 2 20 80
Malo 2 20 100
Total 10 100 100
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Pregunta 3

80
60
40
B ] ]
0
2 3
Seriesl M Series2
Pregunta numero 4
Frecuencia Porcentaje = Acumulado
Bueno 7 70 70
Regular 3 30 100
Malo 0 0 100
Total 10 100 100
Pregunta 4
100
50
. ]
2 3
Seriesl M Series2
Pregunta numero 5
Frecuencia Porcentaje  Acumulado
Bueno 7 70 70
Regular 3 30 100
Malo 0 0 100
Total 10 100 100
Pregunta 5
80
60
40
: _
0
2 3
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Pregunta numero 6

Frecuencia Porcentaje = Acumulado
Bueno 7 70 70
Regular 3 30 100
Malo 0 0 100
Total 10 100 100
Pregunta 6
80
60
40
” =
0
1 2 3
Series1l M Series2
Pregunta numero 7
Frecuencia Porcentaje = Acumulado
Bueno 9 90 90
Regular 1 10 100
Malo 0 0 100
Total 10 100 100
Pregunta 7
100
50
0 [
1 2 3

Seriesl M Series2
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ANEXO 1 ,
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORA(;ION DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

Formato digital Fecha de entrega: _26 — 05 — 2025

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos:_ BRIGITH GERALDINE LINARES ROJAS
Direccion:_Av, Tupac Amaru, Nro.: 676 Urb. Alto Rinconada, Ciudad de Juliaca.
DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°: _70037253

Teléfono: 938 254 344 email: rojasgeraldine54@gmail.com
Nombres y Apellidos:

Direccion:

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°:

Teléfono: email:

Facultad y/o Escuela de Posgrado: INGENIERIA DE SISTEMAS
Escuela Profesional o Menciéon: _INGENIERIA DE SISTEMAS
Titulo o Grado Académico a optar: INGENIERO DE SISTEMAS

Asesor: _Dr. JUAN BENITES NORIEGA
Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:

Trabajo de Investigacion [ ] Tesis[X] Trabajo de Suficiencia Profesional [] Trabajo Académico[ ]
Titulo: OPTIMIZACION DE LA GESTION ADMINISTRATIVA DE LA FARMACIA ECOVEGAN A
TRAVES DE UN SISTEMA WEB JULIACA 2024

Palabras claves, (3 a 5 términos): Sistema web, gestion de relaciones con los clientes, gestion administrativa.

¢ Esta obra se desarroll6 en la UANCV 2?2

2

ndicar si su produccion intelectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCV, financiamiento, entré otros
relacionados.

2Si su produccion intelectual se desarrolld en la UANCYV totalmente o parcialmente, deberd autorizar el
depdsito en el Repositorio de manera obligatoria.
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2. Referencia de tesis:

_| Bachiller = X lTitulo ‘ 2da Especialidad Maestria | iDoctorado

3. Licencias:

a) Licencia estandar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el deposito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCV.
Con la autorizacion de depdsito de mi produccion Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Caceres Velasquez™ una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al ptblico, transformar (Gnicamente mediante su traduccion a otros idiomas) y
poner a disposicion del piblico mi produccion intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital, en cualquier medio, conocido o por conocerse, a través de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, tales como el Repositorio Digital de
tesis UANCV, coleccion de produccidn intelectual, entre otros, en el Pertl y en el extranjero
por el tiempo y veces que considere necesarias, y libres de remuneraciones.
En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Caceres Veldsquez” podra
reproducir mi produccion intelectual en cualquier tipo de soporte y en mas de un ejemplar,
sin modificar su contenido, solo con propositos de seguridad, respaldo y preservacion.
Declaro que la produccion intelectual es una creacion de mi autoria y exclusiva titularidad,
coautorfa con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produccion intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.
La Universidad Andina “Néstor Céceres Veldsquez” consignard el nombre del y/o los
autor(es) de la produccion intelectual, y no le hard ninguna modificacién més que la
permitida en la licencia.

Autorizo su publicacion (marque con una X)

Si, autorizo que se deposite inmediatamente.

I:] Si, autorizo que se deposite a partir de la fecha (d/m/a):

I:I No autorizo.

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL:
Si usted concede una licencia CREATIVE COMMONS sobre su produccién intelectual,
mantiene la titularidad de los derechos de autor de esta y, a la vez, permite que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla al publico y distribuir ejemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
(Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucion y comunicacion publica de la
produccidn intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacion publica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales.

I:I Si autorizo
No autorizo
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Jurisdiccion de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de ambito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcion “internacional” o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcién “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opcién “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccion neutral. Mientras que la opcion adaptada
a la jurisdiccion del Pert goza de una mayor eficacia ante los tribunales peruanos.

I:I Internacional
Nacional

Linea de investigacion: _CIENCIA DE LOS ORDENADORES — P24
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