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RESUMEN 

En la tesis el desarrollo e implementación de un sistema web de GESTIÓN 

ADMINISTRATIVA para Farmacia Ecovegan optimiza significativamente el 

proceso de ventas y la gestión de relaciones con los clientes, permitiendo una 

interacción más efectiva y personalizada. El sistema GESTIÓN 

ADMINISTRATIVA centraliza la información de los clientes, lo que facilita el 

seguimiento de sus necesidades y preferencias, mejora la eficiencia en la 

atención al cliente y permite una respuesta más ágil y estratégica en los procesos 

de venta. Además, se optimiza la toma de decisiones basada en datos concretos 

y actualizados, lo que contribuye a fortalecer la fidelización de los clientes y el 

crecimiento sostenido de la farmacia. La implementación de un sistema web de 

GESTIÓN ADMINISTRATIVA utilizando software libre en la Farmacia Ecovegan 

contribuye significativamente a mejorar la eficiencia del proceso de ventas al 

optimizar la gestión de la información y la relación 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 

específicas de la farmacia. Además, el sistema centraliza los datos de clientes y 

ventas, mejora la capacidad de respuesta y permite un seguimiento detallado de 

cada interacción, lo cual fortalece la experiencia del cliente y fomenta la 

fidelización, contribuyendo al crecimiento. 

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

gestión administrativa. 
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ABSTRACT 

In the thesis, the development and implementation of a web-based 

GESTIÓN ADMINISTRATIVA system for Ecovegan Pharmacy significantly 

optimizes the sales process and customer relationship management, allowing for 

more effective and personalized interaction. The GESTIÓN 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 GESTIÓN 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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INTRODUCCIÓN 

En la tesis el desarrollo e implementación de un sistema web de GESTIÓN 

ADMINISTRATIVA para Farmacia Ecovegan optimiza significativamente el 

proceso de ventas y la gestión de relaciones con los clientes, permitiendo una 

interacción más efectiva y personalizada. El sistema GESTIÓN 

ADMINISTRATIVA centraliza la información de los clientes, lo que facilita el 

seguimiento de sus necesidades y preferencias, mejora la eficiencia en la 

atención al cliente y permite una respuesta más ágil y estratégica en los procesos 

de venta. Además, se optimiza la toma de decisiones basada en datos concretos 

y actualizados, lo que contribuye a fortalecer la fidelización de los clientes y el 

crecimiento sostenido de la farmacia. 

La implementación de un sistema web de GESTIÓN ADMINISTRATIVA 

utilizando software libre en la Farmacia Ecovegan contribuye significativamente 

a mejorar la eficiencia del proceso de ventas al optimizar la gestión de la 

información y la relación 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 específicas de la farmacia. 

Además, el sistema centraliza los datos de clientes y ventas, mejora la capacidad 

de respuesta y permite un seguimiento detallado de cada interacción, lo cual 

fortalece la experiencia del cliente y fomenta la fidelización, contribuyendo a su 

crecimiento.



 
 

 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 
 

 

 
 

CAPÍTULO I 

 EL PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 

1.1. Análisis de la situación problemática 

En la actualidad, la farmacia Ecovegan enfrenta una serie de desafíos 

relacionados con la gestión 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 Gestiónar de manera eficiente las 

interacciones con los clientes y optimizar el proceso de ventas. 

Las deficiencias en su gestión de ventas y atención al cliente se deben al 

uso de métodos manuales o sistemas informáticos básicos. 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. 

Además, la falta de un sistema estructurado de gestión de relaciones con los 

clientes (GESTIÓN ADMINISTRATIVA) impide registrar interacciones y 
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preferencias, limitando la personalización del servicio, la identificación de patrones 

de consumo y la fidelización, lo que a su vez restringe las posibilidades de mejorar 

las ventas a largo plazo. 

1.2. Formulación del problema 

Esta investigación propone implementar un Sistema de Gestión de 

Relaciones con Clientes (GESTIÓN ADMINISTRATIVA) orientado a mejorar el 

sistema de ventas en la farmacia Ecovegan, a través de un sistema web, este 

sistema no solo permitirá la automatización de procesos clave, como la gestión de 

ventas, inventario y promociones, sino que también ayudará a la farmacia a 

entender mejor a sus clientes, optimizando la atención y fomentando la fidelización. 

1.2.1. Problema general 

¿De qué manera la implementación de un sistema GESTIÓN 

ADMINISTRATIVA, puede mejorar tanto el proceso de ventas como la gestión de 

las relaciones con los clientes en la farmacia Ecovegan 2024? 

1.2.2. Problemas específicos 

1. ¿Cómo impactara la implementación de un sistema web de GESTIÓN 

ADMINISTRATIVA a la mejora del sistema de gestión de ventas en la 

farmacia Ecovegan 2024? 

2. ¿En qué medida la implementación de un sistema web de GESTIÓN 

ADMINISTRATIVA optimizará el proceso de gestión de inventarios en la 

farmacia Ecovegan 2024? 
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1.3. Justificación de la investigación 

La implementación de un Sistema de Gestión de Relaciones con Clientes 

(GESTIÓN ADMINISTRATIVA) en la farmacia Ecovegan se justifica debido a las 

notables ineficiencias operativas y limitaciones en la gestión de ventas y atención 

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 generación de informes, lo que afecta tanto la 

satisfacción del cliente como la capacidad gerencial para tomar decisiones 

estratégicas. 

Además, la farmacia no cuenta con una herramienta que permita registrar y 

analizar de manera sistemática las interacciones con los clientes, lo que limita la 

personalización de los servicios y reduce la posibilidad de fidelizar a la clientela. En 

un mercado farmacéutico cada vez más competitivo, la implementación de un 

GESTIÓN ADMINISTRATIVA no solo mejoraría la eficiencia operativa, sino que 

también permitiría ofrecer un servicio más personalizado, identificar patrones de 

consumo y Gestiónar promociones de manera más efectiva. 

Al mejorar la experiencia del cliente y optimizar el proceso de ventas, el 

GESTIÓN ADMINISTRATIVA contribuiría al incremento de la rentabilidad y 

posicionaría a Ecovegan como una farmacia más competitiva, alineada con las 

exigencias del mercado moderno. Esta investigación, por lo tanto, es fundamental 

para sustentar la implementación 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 GESTIÓN ADMINISTRATIVA (Gestión de 

Relaciones con Clientes) que optimice el proceso de ventas y la gestión de 

relaciones con los clientes en la empresa Farmacia Ecovegan.2024. 

1.4.2. Objetivos específicos 

1. Implementar un sistema web de GESTIÓN ADMINISTRATIVA utilizando 

software libre para mejorar la eficiencia del proceso de ventas en la 

Farmacia Ecovegan 2024. 

2. Optimizar el proceso de gestión de inventarios mediante la integración del 

sistema web de GESTIÓN ADMINISTRATIVA en la Farmacia Ecovegan 

2024. 

1.5. Hipótesis 

1.5.1. Hipótesis general o de trabajo 

La implementación de un sistema web de GESTIÓN ADMINISTRATIVA en 

la Farmacia Ecovegan mejorará significativamente el proceso de ventas y la gestión 

de relaciones con los clientes 2024. 

1.5.2. Hipótesis específicas o específicas 

1. El uso de software libre en el desarrollo del sistema web de GESTIÓN 

ADMINISTRATIVA facilitará una implementación más eficiente y 

económica del sistema en la Farmacia Ecovegan 2024.  
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2. La implementación del sistema web de GESTIÓN ADMINISTRATIVA 

mejorará el proceso de gestión de inventarios en la Farmacia Ecovegan, 

reduciendo errores y optimizando la reposición de productos. 

1.6. Variables 

Variable 1 Sistema web 

¿Qué procesos desean automatizar? (inventario, ventas, compras, etc.) 

¿Qué tipo de información desean Gestiónar? (medicamentos, clientes, 

proveedores, etc.) 

¿Cuál es el nivel de integración con otros sistemas? (contabilidad, punto de 

venta) 

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

bajo, etc.) 

¿Qué nivel de seguridad requieren? (protección de datos de pacientes, 

control de acceso) 

Módulo de Inventario: 

Gestión de medicamentos: información detallada (nombre, lote, fecha de 

vencimiento, etc.) 

Control de stock: alertas de productos bajos, seguimiento de movimientos. 

Lotes y caducidades: seguimiento de la vida útil de los medicamentos. 

Módulo de Ventas: 

Registro de ventas: generación de facturas, tickets. 
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Gestión de clientes: registro de información personal, historial de compras. 

Descuentos y promociones: aplicación de descuentos y promociones. 

Módulo de Compras: 

Gestión de proveedores: información de contacto, historial de compras. 

Generación de órdenes de compra. 

Control de recepción de mercancías. 

Módulo de Reportes: 

Ventas por producto, cliente, periodo. 

Inventario por categoría, ubicación. 

Estado de cuenta de proveedores. 

Rentabilidad de productos. 

Módulo de Seguridad: 

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

Auditoría de acciones: registro de todas las operaciones realizadas. 

Encriptación de datos: protección de información sensible. 

Variable 2 Proceso Gestión de relaciones con el cliente 

Dimensión 1: Atención al Cliente 

Indicadores: 

Tiempo de espera promedio en la atención. 

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

Nivel de conocimiento del personal sobre los productos. 

Dimensión 2: Comunicación 

Indicadores: 

Frecuencia de comunicación con los clientes (llamadas, correos 

electrónicos, SMS). 

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

Personalización de la comunicación (ofertas personalizadas, felicitaciones 

por cumpleaños). 

Dimensión 3: Fidelización 

Indicadores: 

Porcentaje de clientes recurrentes. 

Valor promedio de las compras por cliente. 

Tasa de abandono de clientes. 

Participación en programas de fidelidad. 

Dimensión 4: Resolución de Problemas 

Indicadores: 

Tiempo de respuesta a las consultas o reclamos. 

Porcentaje de problemas resueltos a satisfacción del cliente. 

Cantidad de devoluciones. 
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Dimensión 5: Personalización 

Indicadores: 

Ofertas personalizadas basadas en el historial de compras. 

Recomendaciones de productos personalizadas. 

Programas de fidelización personalizados. 

Tabla 1  

Operación de variables CMR 

Dimensión Indicador 

Escala de 

Medición Método de Medición 

 

Atención al Cliente 

Tiempo de espera 

promedio 

Continua 

(minutos) 

Observación directa, 

análisis de registros 

 

Comunicación 

Frecuencia de 

comunicación 

Discreta (veces 

por mes) 

Análisis de registros de 

contacto 

 

Fidelización 

Porcentaje de clientes 

recurrentes Porcentaje 

Análisis de base de 

datos de clientes 

 

Resolución de 

Problemas 

Tiempo de respuesta a 

consultas Continua (horas) 

Análisis de tickets de 

soporte 

 

Personalización Ofertas personalizadas Nominal (sí/no) 

Análisis de historial de 

compras 

 

.  
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CAPÍTULO II 

 MARCO TEÓRICO REFERENCIAL 

 

2.1 Antecedentes 

2.2.1. Internacionales 

Los autores en su estudio, (FLORES SACA & CONDORI CHAMPI, 2022), 

sobre el impacto de la implementación de un sistema de gestión de ventas web en 

pequeñas farmacias se evaluó el impacto de la implementación de un sistema web 

para la gestión de ventas en pequeñas farmacias donde se analizaron indicadores 

de eficiencia antes y después de la implementación, concluyendo que el sistema 

no solo mejoró los tiempos de atención al cliente y la precisión en la gestión de 

inventarios, sino que también facilitó el análisis 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 fidelización de clientes mediante la implementación de un sistema 

web de GESTIÓN ADMINISTRATIVA en una cadena de farmacias, se investigó 

como es que un sistema web de GESTIÓN ADMINISTRATIVA impacta la 
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fidelización de clientes en una cadena de farmacias. A través de un análisis 

cuantitativo, la autora identificó que el uso del sistema permitió una mayor 

personalización en las ofertas y promociones dirigidas a los clientes, lo que 

incrementó significativamente la tasa de retención de clientes a largo plazo. 

En la investigación realizada por  (Ocampo Carpio & Valdez Masache, 2016), 

para mejorar la gestión de ventas en una farmacia local de Lima, se centró en 

desarrollar de un sistema GESTIÓN ADMINISTRATIVA adaptado a las 

necesidades de una farmacia en Lima. El estudio demostró que la implementación 

de un sistema GESTIÓN ADMINISTRATIVA permitió optimizar el proceso de 

ventas al automatizar la gestión de inventarios y registrar de forma eficiente las 

interacciones con los clientes. Los autores concluyen que el sistema mejoró tanto 

la satisfacción del cliente como el desempeño operativo de la farmacia. 

2.2.2. Nacionales 

En el estudio de (Merino., 2022) Para esta investigación, el uso de una 

página web como soporte del sistema GESTIÓN ADMINISTRATIVA contribuiría a 

que la Farmacia Ecovegan automatice procesos críticos de ventas e inventarios, lo 

cual se traduciría en una mejor experiencia para el cliente y en una administración 

más eficiente. Asimismo, la naturaleza accesible y centralizada de una página web 

asegura que el sistema se mantenga actualizado y permita la integración 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 gestión de ventas y relaciones con clientes en 

farmacias, se estudió y evaluó el desarrollo e implementación de un sistema ERP 
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que integraba módulos de ventas y GESTIÓN ADMINISTRATIVA en farmacias. Los 

resultados mostraron una mejora considerable en la administración de inventarios 

y un incremento en la fidelización de clientes, gracias a la capacidad del sistema 

para ofrecer información detallada sobre el comportamiento de compra de los 

clientes y automatizar procesos clave. 

2.2 Tecnología de información y comunicación 

Esta tecnología se refiere a un conjunto de herramientas y recursos 

tecnológicos utilizados para Gestiónar, almacenar, transmitir y procesar 

información en diversos formatos, como texto, audio y video (Mora & García, 2021). 

Las TIC incluyen desde dispositivos electrónicos, como computadoras y teléfonos 

inteligentes, hasta plataformas digitales, como redes sociales y sistemas de gestión 

empresarial. 

La importancia de las TIC radica en su capacidad para transformar y mejorar 

los procesos en múltiples áreas, incluyendo la educación, la salud, el comercio y la 

administración empresarial (Castro & Sánchez, 2020). En el ámbito empresarial, 

las TIC facilitan la automatización de procesos, la optimización en la toma de 

decisiones basada en datos, y una comunicación más ágil entre las organizaciones 

y sus clientes. Estas tecnologías permiten una mayor eficiencia en la gestión de 

recursos, aumentan la competitividad y fomentan la innovación (Bautista & Alba, 

1997). 
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Fig. 1  

TIcs 

 

2.2.1. ¿Que es Internet?  

Este es una red de computadoras interconectadas que permite la 

transmisión de datos y la comunicación entre usuarios de cualquier parte del 

mundo. Esta infraestructura facilita el acceso y el intercambio de información en 

tiempo real a través de protocolos estándar de comunicación, 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 GESTIÓN ADMINISTRATIVA y ERP, se alojan en servidores 

que están conectados a Internet, lo cual permite a los usuarios acceder a ellos 

desde cualquier dispositivo con conexión, independientemente de su ubicación. 

Esto mejora la disponibilidad de servicios, facilita la colaboración y optimiza la 
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eficiencia en la gestión de datos y procesos empresariales, al permitir 

actualizaciones y almacenamiento centralizado en la nube (Berners-Lee & 

Fischetti, 2019). 

Fig. 2  

Definición de internet 

 

Fig. 3  

Conexión de equipos a internet 
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2.2.2. ¿Qué es una página web? 

En el contexto de una investigación orientada a mejorar procesos de ventas 

mediante un sistema GESTIÓN ADMINISTRATIVA, las páginas web representan 

una plataforma clave. Un sistema GESTIÓN ADMINISTRATIVA basado en una 

página o aplicación web permite la centralización de datos y la interacción en 

tiempo real con los usuarios, desde la gestión de inventarios hasta la 

personalización de la atención al cliente. Este tipo de implementación facilita el 

acceso remoto para el personal, mejora la disponibilidad de la información y 

optimiza el flujo de trabajo, al permitir que múltiples usuarios interactúen y accedan 

a datos relevantes desde cualquier ubicación. 

Para esta investigación, el uso de una página web como soporte del sistema 

GESTIÓN ADMINISTRATIVA contribuiría a que la Farmacia Ecovegan automatice 

procesos críticos de ventas e inventarios, lo cual se traduciría en una mejor 

experiencia para el cliente y en una administración más eficiente. Asimismo, la 

naturaleza accesible y centralizada de una página web asegura que el sistema se 

mantenga actualizado y permita la integración de nuevas funciones a medida que 

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

2.2.3. Sitio Web 

Sobre un sistema GESTIÓN ADMINISTRATIVA para mejorar las ventas en 

la farmacia Ecovegan, en la investigación presentada, la distinción entre sitios y 

aplicaciones web es crucial. Mientras que un sitio web podría servir para compartir 

información básica sobre productos, la implementación de una aplicación web de 

GESTIÓN ADMINISTRATIVA permite una gestión interactiva y en tiempo real de 
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las relaciones con los clientes y los inventarios. Esta aplicación 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 operación de la farmacia. 

Por tanto, podemos definir como un conjunto de páginas web 

interconectadas y organizadas bajo un mismo dominio, accesibles a través de 

Internet. Estos sitios están diseñados para proporcionar información, ofrecer 

servicios o realizar funciones específicas y se estructuran en una jerarquía de 

páginas, que pueden incluir desde secciones informativas hasta servicios de 

interacción, como formularios y herramientas de comunicación (Berners-Lee, 

2019). Cada sitio web tiene un propósito particular y puede ser estático, en el cual 

el contenido es fijo, o dinámico, donde el contenido cambia en función de la 

interacción del usuario o de actualizaciones en tiempo real. 

2.2.4. Aplicación Web  

Son programas accesibles a través de navegadores que ofrecen 

funcionalidades avanzadas, permitiendo al usuario realizar tareas específicas 

dentro de un entorno online. Estas aplicaciones combinan la capacidad de un sitio 

web con la interactividad de un software de escritorio y están construidas con 

tecnologías 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 cálculos complejos y permitir la personalización de 

servicios en tiempo real, brindando una experiencia de usuario más dinámica 

(O'Reilly, 2020). 



16 
 

 

 
 

2.3 ¿Como se define un sistema de información?  

Un sistema de información es una estructura organizada de recursos y 

procesos diseñada para recolectar, procesar, almacenar y distribuir información 

dentro de una organización. Este tipo de sistema integra componentes clave como 

personas, tecnología (tanto hardware como software), datos y procedimientos, para 

facilitar la toma de decisiones y mejorar la gestión de recursos, contribuyendo al 

cumplimiento de los objetivos de la organización (Stair & Reynolds, 2019). Los 

sistemas de información son fundamentales en casi todos los contextos 

empresariales, donde se emplean para automatizar tareas, optimizar la eficiencia 

de los procesos y ofrecer información precisa de forma inmediata. 

2.3.1 Tareas de un sistema de información  

 

Este sistema cumple con ciertas actividades, como:  Recolección de datos: 

Captura y registra datos relevantes provenientes de diversas fuentes internas y 

externas, que serán procesados y analizados posteriormente. Esto incluye la 

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

Procesamiento de la información: Transforma los datos brutos en 

información significativa mediante cálculos, clasificaciones, comparaciones y 

análisis. Esta etapa convierte los datos en algo útil y comprensible para los usuarios 

del sistema. 

Almacenamiento de la información: Organiza y guarda la información en 

bases de datos o repositorios, permitiendo su recuperación y uso en el momento 

que se necesite. El almacenamiento asegura la disponibilidad de datos históricos y 

actuales para futuros análisis y toma de decisiones. 
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Distribución de la información: Hace que la información 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 información llegue a 

quienes deben tomar decisiones. Retroalimentación y control: Monitorea el 

funcionamiento del sistema, ajustando y mejorando sus procesos en función de la 

información generada y las necesidades de la organización. Esto permite que el 

sistema se mantenga alineado con los objetivos organizacionales y optimice 

continuamente su desempeño. 

Fig. 4  

Actividades del SI 

 

 

2.3.2 Actividades en un SI 

Estas actividades interconectadas permiten que los sistemas de información 

no solo Gestiónen grandes volúmenes de datos, sino que los transformen en 

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

Fig. 5  

Sistema de procesamiento de transacciones 

 

Los TPS son esenciales en empresas de diversos sectores, como el 

comercio minorista, la banca y los servicios, ya que ayudan a Gestiónar grandes 

volúmenes de transacciones y garantizan que la información 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 organización. Al 

registrar transacciones en tiempo real y almacenar información 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 

desempeño y detectar tendencias. 
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Fig. 6 

Tipos de Sistema de soporte a la toma de decisiones 

 

Además, 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 visión clara y oportuna de la situación actual. Por ejemplo, al conocer en tiempo 

real el nivel de inventarios, la administración puede decidir cuándo reabastecer 

productos para evitar pérdidas de ventas. En resumen, el TPS permite la 

recopilación y el procesamiento eficiente de datos fundamentales que sirven de 

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

Pirámide de la información 

 

2.4 UML  

En la investigación desarrollada la UML es valiosa porque ayuda a definir de 

forma clara los requisitos del sistema, cómo se estructurará y cómo responderá a 

las necesidades de la farmacia. Esto asegura una planificación sólida y minimiza 

errores en el diseño, lo que facilita una implementación más 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 investigación 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 



21 
 

 

 
 

y de actividades, entre otros, permiten visualizar cada aspecto del sistema, desde 

las funcionalidades que ofrece hasta cómo se comunican los distintos módulos. 

2.4.1 Historia 

La historia del Lenguaje Unificado de Modelado, fue desarrollada a 

mediados de los años 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 común que integrara las características de estos 

métodos. La primera versión de UML se presentó en 1997 por la Object 

Management Group (OMG) y, desde entonces, ha evolucionado a través de varias 

versiones, convirtiéndose en un estándar en la industria del software. Su 

implementación ha facilitado la comunicación y colaboración entre equipos, 

promoviendo un enfoque más ágil en el desarrollo de sistemas complejos, incluidos 

aplicaciones web y móviles. (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, diseñar y documentar sistemas de software de manera estructurada. En 

UML se emplean diagramas para mostrar de forma gráfica cómo funcionan y se 

organizan los elementos de un sistema, facilitando la comprensión 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 propósito específico y se utiliza para modelar distintos elementos 

del sistema. 

Fig. 9  

Diagrama CU 

 

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 acción específica que 

un actor puede realizar, como "realizar una compra" o "Gestiónar inventarios". Este 

tipo de diagrama es fundamental en la fase de análisis de requisitos, ya que ayuda 

a comprender cómo los usuarios interactuarán con el sistema y cuáles son sus 

necesidades. 

Fig. 10  

Diagrama de Clases 

 

El diagrama de clases representa la estructura estática del sistema, 

mostrando las clases (o entidades) que componen el sistema, así como sus 

atributos, métodos y las relaciones entre ellas. Las clases son representaciones de 

objetos del mundo real y se utilizan para definir la lógica del negocio. Este diagrama 

es esencial para el diseño de la arquitectura del sistema, ya que proporciona una 

visión clara de cómo 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. 

 

Este ilustra cómo los objetos interactúan entre sí a lo largo del tiempo y 

representa el flujo de mensajes y las interacciones entre diferentes componentes 

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

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

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

"líneas de vida") y flechas que indican el envío de mensajes entre ellos. 

En conclusión, es fundamental en la fase de diseño y análisis del desarrollo 

de software, ya que proporciona una representación clara y comprensible de cómo 

interactúan los componentes en un sistema, facilitando así la planificación y la 

implementación de las funcionalidades requeridas. 

 

 Fig. 11  

Diagrama de secuencia 
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CAPITULO III 

METODOLOGÍA  

3.1. Diseño de la investigación.  

El diseño de investigación es aplicada, no experimental, debido a que no se 

está alterando el objeto en la investigación.  

El método utilizado para la investigación es de tipo descriptivo, debido a que 

se describen las características y necesidades  (Hernandez, 2011) indica que se 

trata de solucionar un problema de una situación real. 

3.2. Tipo de la investigación.  

El tipo de investigación aplicado es de enfoque cuantitativo, a razón de que 

se medirá y analizaran datos como la eficacia del sistema web y la percepción que 

tienen los usuarios de este.  

3.3. Método de contrastación de hipótesis 

Para contrastar la hipótesis, se realiza una encuesta que será 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 

Parámetr

o 

normales 
a,b 

Media 2.8571 2.8571 2.5714 3.0000 3.0000 2.8571 3.0000 

Desviació

n 

estándar  

0.03779

6 

0.03779

6 

0.7868

0 

0.000000
d 

0.000000
d 

0.03779

6 

0.000000
d 

Máximas 

diferencia

s 

extremas  

Absoluta 0.504 0.504 0.421   0.0504  

Positivo 0.353 0.353 0.293   0.0353  

Negativo -0.504 -0.504 -0.421   -0.0504  

Estadístico de prueba  0.504 0.504 421   0.0504  

Sig. asintomática 0.0000c 0.0000c 0.0000c   0.0000c  

 

Según observado en la tabla los datos arrojados siguen una distribución 

normal. 

 

3.3.2. Prueba confiabilidad del instrumento 

 

Tabla 2  

Fiabilidad del instrumento 

  N % 

CASOS Válido 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. Contrastación de la hipótesis 

Ho: La implementación de un sistema web de GESTIÓN ADMINISTRATIVA 

en la Farmacia Ecovegan no mejorará significativamente el proceso de 

ventas y la gestión de relaciones con los clientes. 

HI: La implementación de un sistema web de GESTIÓN ADMINISTRATIVA 

en la Farmacia Ecovegan mejorará significativamente el proceso de ventas 

y la gestión de relaciones con los clientes. 

 

Tabla 3  

Validación hipótesis 

 
 

Una vez aplicada la prueba T de student, y según los datos arrojados, 

mostrados en la tabla la significancia bilateral es 0 menor a 0.05, entonces 

aceptamos la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis la nula. 
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3.3.4. Tabulación resultados 

 

Tabla 4 

 Pregunta numero 1 

 

¿Cómo aprecia ud. la calidad de las presentaciones 
en las interfaces? 

  Frecuencia Porcentaje  
B  35 7  
R  15 3  

M 0 0  

Total    
 

 
 
 

Tabla 5  

Pregunta numero 2 

¿Ud. cómo califica la mejora de los procesos 
administrativos? 

 Frecuencia Porcentaje  

B 60 6  

R 30 3  

M 10 1  

Total    
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Tabla 6  

Pregunta numero 3 

¿Cono valora la mejora en el proceso de gestión 
financiera de la tienda? 

 Frecuencia Porcentaje  

Bueno 60 6  

Regular 20 2  

Malo 20 2  

Total    
 

 
 

Tabla 7 

Pregunta numero 4 

¿Cómo valora el tiempo de respuesta del sistema? 

 Frecuencia Porcentaje  
Bueno 70 7  

Regular 30 3  
Malo 0   
Total    
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Tabla 8 

Pregunta numero 5 

 

¿Cómo califica la calidad d ellos reportes que 
produce el sistema? 

 Frecuencia Porcentaje  
Bueno 7 70  

Regular 3 30  

Malo 0 0  

Total 10   
 

 
 
 

Tabla 9  

Pregunta numero 6 

¿Los procesos son más agiles? 

 Frecuencia Porcentaje Acumulado 

Bueno 70 7  

Regular 30 3  

Malo 0   

Total 10   
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Tabla 10 

Pregunta numero 7 

 

¿Recomienda la implementación del sistema? 

 Frecuencia Porcentaje  
Bueno 90 9  

Regular 10 1  
Malo 0 0    

Total 10   
 

 
 
 

3.4. Resultado obtenidos 

Fig. 12 

 Grafica de la interrogante 1 
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Respecto a la interrogante sobre la interfaz del sistema, se puede observar 

en la gráfica, 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 registró en los resultados que alguno de los colaboradores 

considera la interfaz del sistema como mala.  

Fig. 13  

Grafica de la interrogante 2 

 

Facilidad del uso del sistema  

Previo análisis observado según los resultados mostrados en la gráfica, 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 

que un pequeño grupo conformado por el diez por ciento percibe que es mala, lo 

que 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 

 
 

Según 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.  

6; 60%2; 20%

2; 20%

Interrogante número 3

1 2 3
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Fig. 15  

Grafica de la interrogante número 4 

 

Respecto a la mejora en la gestión de clientes en Ecovegan, se observa en 

la gráfica y según los resultados que los encuestados brindaron, el setenta por 

ciento de ellos perciben como buena la mejora en la gestión, mientras que solo el 

treinta por ciento de los colaboradores creen que esta gestión es regular, finalmente 

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

Grafica de la interrogante número 5 

 
 

Los colabores de la farmacia representados por el setenta por ciento 

considera como buena la mejora que se realizó respecto a la gestión 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 gestión que realiza 

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

Grafico de la interrogante  número 6 

 

Previo análisis mostrado en la gráfica, respecto a la implementación del 

sistema en la farmacia Ecovegan el setenta por ciento de los colaboradores 

considera como buena esta implementación, y solo el treinta por ciento restante de 

colaboradores, considera como regular que se haya implementado el sistema.  
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1 2 3
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Fig. 18 

Grafico del interrogante número 7 

 

En la última interrogante sobre el porcentaje en la mejora del sistema de 

gestión de clientes y las ventas en la farmacia, un buen número de colaboradores 

representado por el noventa por ciento, califica según su percepción como buena, 

mientras que solo el diez por ciento cree o considera que esta mejora es regular, 

finalmente no se obtuvo ninguna calificación de los colabores como mala respecto 

a la gestión 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. Identificación de los actores del sistema 

Estos actores representan a las personas que tendrán un rol dentro del 

sistema o que interactuarán con él, permitiéndoles obtener la información que 

necesitan. El diagrama mostrado en la Fig. ilustra cómo los usuarios pueden 

acceder al sistema y conectarse a través de sus perfiles, los cuales estarán 

almacenados en una base de datos correspondiente. Esto permitirá identificar el 

tipo de usuario que ingresará al sistema.  (Hurtado, 2006)  

Fig. 19  

Caso de uso acceso al sistema 
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4.2. Casos de uso 

El diagrama describe cómo los dos actores principales (Administrador y 

Operario) interactúan con el sistema de gestión de usuarios. El administrador tiene 

permisos completos sobre todas las funciones de gestión 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 visualización de los roles y 

responsabilidades en el sistema, asegurando que cada actor tenga acceso 

únicamente a las funciones necesarias para su rol. 

Fig. 20  

Diagrama gestión de usuarios 
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Fig. 21  

CU Gestión de medicinas 

 

 

El diagrama mostrado, representa cómo el operario interactúa con el sistema 

en la parte de gestión de medicamentos. El operario tiene control total sobre las 

tres acciones principales: registrar nuevos medicamentos, actualizar la información 

existente y eliminar los datos cuando sea necesario. Este tipo de diagrama es útil 

para definir las responsabilidades del operario y las funciones que puede ejecutar 

dentro del sistema. 
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Fig. 22  

Gestión de ventas 

 

 
 

 

Este diagrama muestra cómo el operario interactúa con el sistema en el 

contexto de gestión de facturas. El operario puede realizar las tres acciones clave: 

registrar, consultar y eliminar facturas. Este diagrama es útil 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 
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Fig. 24 

 Inventario de medicinas 

 

 

 

Esta interfaz refleja cómo 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 Gestiónen de manera eficiente. 

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

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

errores humanos, se evitan desabastecimientos y se mejora la planificación 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 satisfacción del cliente y en la rentabilidad de 

la farmacia. 
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Fig. 25 

 BD del sistema ER 
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4.3. Interfaces del sistema 

 

Fig. 26  

Interfaz de acceso al sistema 
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Fig. 27  

Interfaz de gestión de clientes 
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Fig. 28 

 Gestión de usuarios del sistema 
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Gestión 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  

Gestión de ventas 
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CONCLUCIÓNES 

PRIMERA:  el desarrollo e implementación de un sistema web de GESTIÓN 

ADMINISTRATIVA para Farmacia Ecovegan optimiza 

significativamente el proceso de ventas y la gestión de relaciones con 

los clientes, permitiendo una interacción más efectiva y 

personalizada. El sistema GESTIÓN ADMINISTRATIVA centraliza la 

información de los clientes, lo que facilita el seguimiento de sus 

necesidades y preferencias, mejora la eficiencia en la atención al 

cliente y permite una respuesta más ágil y estratégica en los procesos 

de venta. Además, se optimiza la toma de decisiones basada en datos 

concretos y actualizados, lo que contribuye a fortalecer la fidelización 

de los clientes y el crecimiento sostenido de la farmacia. 

SEGUNDA:  La implementación de un sistema web de GESTIÓN 

ADMINISTRATIVA utilizando software libre en la Farmacia Ecovegan 

contribuye significativamente a mejorar la eficiencia del proceso de 

ventas al optimizar la gestión de la información y la relación 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 específicas de la farmacia. 

Además, el sistema centraliza los datos de clientes y ventas, mejora 

la capacidad de respuesta y permite un seguimiento detallado de cada 

interacción, lo cual fortalece la experiencia del cliente y fomenta la 

fidelización, contribuyendo al crecimiento. 



53 
 

 

 
 

TERCERA:  la integración de un sistema web de GESTIÓN ADMINISTRATIVA en 

la gestión de inventarios de la Farmacia Ecovegan optimiza 

notablemente el control y flujo de productos, reduciendo los tiempos 

y costos asociados a la administración del inventario. Esta integración 

permite un seguimiento en tiempo real del stock, lo que facilita la toma 

de decisiones rápidas y precisas en cuanto a reposición de productos, 

evitando tanto la sobreacumulación como el desabastecimiento. 

Asimismo, la interconexión entre inventario y ventas proporciona una 

visión integral del negocio, permitiendo anticipar tendencias de 

consumo y ajustar las compras a las necesidades reales del cliente, 

mejorando así la eficiencia operativa y la satisfacción del cliente. 
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RECOMENDACIÓNES 

1. Asegurar que todo el personal esté completamente capacitado en el uso del 

sistema, con sesiones de actualización periódicas para aprovechar al 

máximo las nuevas funcionalidades. Fomentar una cultura de aprendizaje 

continuo para que el personal pueda adaptarse a las actualizaciones y 

mejoras del sistema. 

2. La implementación de un sistema web de GESTIÓN ADMINISTRATIVA 

basado en software libre en la Farmacia Ecovegan representa una estrategia 

exitosa para optimizar sus operaciones y fortalecer su relación con los 

clientes. Al aprovechar las ventajas del software libre, la farmacia ha logrado. 

Se ha optimizado el proceso de ventas mediante una gestión más eficaz de 

la información y una mejor interacción 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 máximo la integración del sistema web de GESTIÓN 

ADMINISTRATIVA en la gestión 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 clasificación 

de productos, el seguimiento de fechas de caducidad y la actualización de 

precios. Utilizar los datos del sistema para realizar análisis predictivos de la 

demanda. Esto permitirá anticipar las necesidades de los clientes y ajustar 

las compras de manera proactiva. 
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ANEXOS



 
 

 

 

 

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 HIPÓTESIS GENERAL VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGÍA 

¿ De qué manera la 

implementación de un 
sistema GESTIÓN 

ADMINISTRATIVA, puede 

mejorar tanto el proceso 
de ventas como la gestión 

de las relaciones con los 
clientes en la farmacia 

Ecovegan 2024?. 

Desarrollar un sistema de 

web de GESTIÓN 
ADMINISTRATIVA (Gestión 

de Relaciones con Clientes) 

que optimice el proceso de 
ventas y la gestión de 

relaciones con los clientes en 
la empresa Farmacia 

Ecovegan 2024. 

La implementación de un 

sistema web de GESTIÓN 
ADMINISTRATIVA en la 

Farmacia Ecovegan 

mejorará 
significativamente el 

proceso de ventas y la 
gestión de relaciones con 

los clientes 2024. 

• Sistema web. 
Atención al Cliente 

Comunicación 

Fidelización 

Tipo de 
investigación: 

Aplicada 

Nivel de 

investigación: 

Descriptiva y 

explicativa PROBLEMA 
ESPECÍFICO 

OBJETIVO ESPECÍFICO 
HIPÓTESIS 
ESPECÍFICA  

¿ Cómo impactara la 
implementación de un 

sistema web de GESTIÓN 
ADMINISTRATIVA a la 

mejora del sistema de 

gestión de ventas en la 
farmacia Ecovegan 2024? 

Implementar un sistema web 
de GESTIÓN 

ADMINISTRATIVA utilizando 
software libre para mejorar 

la eficiencia del proceso de 

ventas en la Farmacia 
Ecovegan 2024. 

El uso de software libre 

en el desarrollo del 
sistema web de GESTIÓN 

ADMINISTRATIVA 
facilitará una 

implementación más 

eficiente y económica del 
sistema en la Farmacia 

Ecovegan 2024. 

Diseño de 
investigación 

  Pre experimental 
 



 
 

 

 

 

 

 

• Proceso Gestión 
de relaciones con 

el cliente.  

 

 

Trabajadores 

¿ En qué medida la 

implementación de un 
sistema web de GESTIÓN 

ADMINISTRATIVA 

optimizará el proceso de 
gestión de inventarios en 

la farmacia Ecovegan 
2024? 

Optimizar el proceso de 
gestión de inventarios 

mediante la integración del 

sistema web de GESTIÓN 
ADMINISTRATIVA en la 

Farmacia Ecovegan 2024. 

La implementación del 

sistema web de GESTIÓN 
ADMINISTRATIVA 

mejorará el proceso de 
gestión de inventarios en 

la Farmacia Ecovegan, 
reduciendo errores y 

optimizando la reposición 

de productos. 

 

Resolución de 

Problemas 
Personalización 

 
 

 
  

  



 
 

 

 
 

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 anónimas y confidenciales. 

 

 
 

 

  

  
Donde:       1: En desacuerdo                                   2: Desacuerdo                               

                    3: Neutral 
Marque la casilla con una X: 

Nro. Preguntas 1 2 3   

 

1 
Usted considera que la forma de la obstaculización: ¿separamos, grupo de 

contenidos de la página web son adecuados en la empresa?           

2 
Estimado usuario usted considera que el diseño de la interfaz: 

¿accesibilidad, navegación?           

3 
¿Cree que con el desarrollo de sistema web para la entrada a la transmisión 

influye considerablemente en la visibilidad en internet de la empresa?           

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

 

5 

¿usted Cree que los elementos multimedia utilizados en la plataforma 

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

información?           

6 
¿Cree usted que con facilidad encuentra la información que desea buscar 

en la plataforma WEB?           

7 
¿consideras qué tan satisfecho está con la efectividad de la plataforma web 

para acceder a la información en la empresa?.           

 



 
 

 

 
 

Anexo 3 
VALIDACION DEL INSTRUMENTO 

 

  



 
 

 

 
 

  



 
 

 

 
 

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 numero 2 

 Frecuencia Porcentaje Acumulado 

Bueno 6 60 60 

Regular 3 30 90 

Malo 1 10 100 

Total 10 100 100 
 

 
 

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 numero 4 

 Frecuencia Porcentaje Acumulado 

Bueno 7 70 70 

Regular 3 30 100 

Malo 0 0 100 

Total 10 100 100 
 

 
 

Pregunta numero 5 

 Frecuencia Porcentaje Acumulado 

Bueno 7 70 70 

Regular 3 30 100 

Malo 0 0 100 

Total 10 100 100 
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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 numero 7 

 Frecuencia Porcentaje Acumulado 

Bueno 9 90 90 

Regular 1 10 100 

Malo 0 0 100 

Total 10 100 100 
 

 
 

0

20

40

60

80

1 2 3

Pregunta 6

Series1 Series2

0

50

100

1 2 3

Pregunta 7

Series1 Series2



 
 

 

 
 

  



 
 

 

 
 

  



 
 

 

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


