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RESUMEN

Hoy en dia, los avances tecnoldgicos han ido
avanzando en gran magnitud vy, tanto los
aplicativos virtuales y moéviles se han convertido
en algo comun y de facil acceso para los
usuarios. En ese sentido, el objetivo de este
trabajo es implementar un sistema de informacién
para la gestién de atencion cliente para una
empresa del sector retail, capaz de realizar y
medir las visitas, ventas concretadas, asignar
asesores y evaluarlos. Asimismo, una herramienta
con la capacidad de generar indicadores que
brinden informacién para la mejora continua de
los procesos de la empresa. Para ello, se
utilizaron herramientas informéaticas emergentes
en el campo del desarrollo de software y la
gestion de proyectos, logrando obtener
resultados eficientes en términos de disefio,
funcionamiento despliegue y rendimiento de la
aplicacion.

Palabras clave: atencidén al cliente, aplicaciones
web, sector retail, servicio al cliente.

ABSTRACT

Nowadays, technological advances have been
advancing in great magnitude and both virtual and
mobile applications have become common and
easily accessible to users. In this sense, the
objective of this work is to implement an
information system for customer service
management for a company in the retail sector,
capable of making and measuring visits, sales,
assigning advisors and evaluating them. Also, a
tool with the ability to generate indicators that
provide information for the continuous
improvement of the company's processes. For
this purpose, emerging IT tools in the field of
software development and project management
were used, achieving efficient results in terms of
design, operation, deployment and performance
of the application.

Keywords: customer service, web applications,
retail sector.
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Decor Center S.A. es una empresa dedicada a la
venta de acabados de construccién. Forma
parte del grupo Vainsa, uno de los mas
importantes en el sector de acabados de
construcciéon en el Perd y cuenta con la
certificacion de calidad ISO 9001. Desde el afio
1994 la empresa ofrece acabados de la mas alta
calidad. Hoy en dia, cuenta con 5 puntos de
venta en Lima y uno en la ciudad de Arequipa
donde ofrecen las mejores marcas nacionales,
asi como las marcas mas reconocidas vy
exclusivas internacionalmente.

El entorno competitivo comercial actual, en el
que se desenvuelve el sector de acabados de
construccién impone a las organizaciones
privadas la implementaciéon de sistemas
orientados al mejoramiento continuo vy
permanente de los estandares de calidad en la
atencion al cliente. Entre enero y julio de este
2022 la venta al por menor de articulos de
ferreteria, pinturas y productos de vidrio en
almacenes especializados ascendié a S/ 1,972
millones (US$548 millones), 38% menos
respecto al mismo periodo del 2021, segun el
Ministerio de la Produccién (Produce).

El monto antes mencionado incluye la venta de
operadores como Decor Center, Maestro,
Sodimac y Promart, entre otras firmas. Si bien
los resultados acumulados entre enero y julio
registraron un importante descenso, en julio las
ventas de tiendas de mejoramiento del hogar
volvieron a «crecer en términos anuales
creciendo 12% respecto a julio 2021, siendo la
primera tasa de variacién positiva desde marzo
del presente afio, indicd el Departamento de
Estudios Econdmicos de Scotiabank. Las
medidas preventivas de restricciones de transito
y el cierre fisico de locales, incluyendo locales
retail excepto supermercados incidieron en la
caida en ventas del sector entre marzo vy junio,
por lo que el efecto pandemia habria tenido su
mayor impacto durante el 2021.

El alto nivel de competitividad existente en el
sector requiere una preparaciéon importante de
los recursos dirigidos a la atencidn al cliente. En
este contexto, la calidad del servicio ha pasado
a ser un tema estratégico, donde para
productos tan pocos diferenciados se debe
recurrir a entregar un servicio acorde a lo
esperado por el cliente (Sharma & Versha,
2005).

Segln lo publicado por (Gémez, 2006). “el
servicio al cliente es el conjunto de estrategias
que una compafiia disefia para satisfacer, mejor
que sus competidores, las necesidades vy
expectativas de sus clientes externos”. Para
(Blanco & Lobato, 2010) “cliente es la persona
que constituye un eje principal de toda la
actividad de la empresa, por lo que es la
destinataria final de todos los esfuerzos de la
empresa como organizacion”.

El indice de satisfaccion del cliente radica en el
nivel de contento de los usuarios con un
producto o servicio (Pérez, Garcia, Sanchez, &
Campdesufier, 2018). En este contexto, resulta
clave establecer los canales adecuados para
medir y/o valorar el verdadero nivel de
satisfaccion de un cliente con los productos y
servicios que paga y consume. A pesar de que
existen decenas de metodologias validadas
para la medicion de la calidad, sélo unas cuantas
resultan apropiadas para cada caso y sus
caracteristicas particulares.

Asi, cada empresa u organizaciéon tendré la
oportunidad de  verificar  sus propias
condiciones, clientes, productos, servicios,
situaciones de proyeccion y entre otros factores
indispensables en el andlisis para desarrollar un
trabajo diagndstico de satisfaccion al cliente
(Racet et al, 2017). Dentro de los factores
influyentes consta el uso de normas.

La norma ISO 9001 (elaborada por la
Organizacién Internacional para la
Estandarizacién), es una de las alternativas
adecuadas para gestionar la calidad y evaluarla
como atributo  organizativo  (Monterroza,
Extremor, & Mufioz, 2018).
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El presente trabajo tiene como finalidad evaluar la
gestion del servicio al cliente y su aporte a la
mejora de la calidad en la empresa Decor Center
S.A. Para ello, primero es necesario identificar los
vacios y limitaciones que existen en la gestién del
servicio al cliente y determinar los estandares de
calidad que las organizaciones deben cumplir en
sus servicios para poder formular lineamientos de
implementacion. En base a esto, las tecnologias
de la informacién son indispensables y son
utilizadas como estrategias para mejorar y facilitar
procesos de negocio, como fuente de
recopilacion y analisis de datos.

El ambito econdmico actual se caracteriza por
factores tales como el crecimiento de la
competitividad, la innovacion tecnoldgica y la
globalizacién de los mercados. Si adoptamos el
enfoque relacionado a la innovacion tecnoldgica,
es importante disefiar y crear plataformas que
mejoren los procesos de las compafiias
dedicadas al sector retail, promoviendo el uso de
metodologias y  tecnologias emergentes
orientados a soluciones web. Las aplicaciones
web son programas de software que se ejecutan a
través de un navegador web y pueden ser
accedidos desde cualquier dispositivo conectado
a Internet. Hay varios tipos de aplicaciones web,
incluyendo aplicaciones web estéticas, dinamicas,
de comercio electrénico y mdviles. Estas
aplicaciones son importantes porque permiten a
los usuarios acceder a informacién y servicios en
cualquier momento y desde cualquier lugar con
conexioén a Internet. También son utiles para las
empresas para llegar a un publico mas amplio y
mejorar la experiencia del usuario, automatizar
procesos y recopilar datos en tiempo real. En
resumen, las aplicaciones web son herramientas
fundamentales para el crecimiento y la
competitividad de las empresas en el entorno
digital actual.
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Entre algunas aplicaciones web orientados a
mejorar los procesos de las empresas esta la
propuesta de (Stefano, 2022) quien desarrollé
una plataforma digital para la interaccién entre
estudiantes y docentes en tiempos de covid-19
en la Universidad Nacional de Cérdoba, Argentina.
Se empled una metodologia experimental
mostrando la adaptacion a la tecnologia. El autor
sostiene que la pandemia promovié la interaccion
digital de docentes y alumnos dejando de lado el
papel y lapicero por primera vez. (Gémez, 2022)
propuso desarrollar una plataforma digital tipo
tablero de mando o dashboard para |la
presentacion de informacidn financiera de PYMES
en el Valle de Aburra, Colombia. Se empled una
metodologia experimental visualizando una
plataforma amigable con el usuario.

El autor sostiene que una vez conectado una
base de datos 6ptima a la herramienta se facilita
la creacion de informes, permitiendo cambios f
acilmente.(Chavez, 2019) realizé la investigacion
“Gestion de calidad con el uso de la tecnologia
de informacién y comunicacién en las micro vy
pequeifias empresas del sector comercio, rubro
ferreteria, ciudad de Casma, 2018”, presentada
en la Universidad Catdlica Los Angeles Chimbote.

Tuvo como objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de la Gestion de
Calidad con el uso de las Tecnologias de
Informaciéon y Comunicacidon en las Micro y
Pequefias empresas del Sector Comercio, rubro
Ferreteria en la ciudad de Casma, 2018.

(Artica Llacta, 2020) propuso la implementacion
de un asistente virtual para la atencidn al cliente
en Electrocentro S.A. de Huancayo. Durante la
investigacion se implementd el asistente virtual
ADA para la empresa Electrocentro S.A., con el
propdsito de generar una atencién 6ptima con los
clientes ayudando a realizar consultas sobre
todas las operaciones, informaciéon de numeros
de contacto, ademads conocer lugares de pago
cercanos al cliente basado en su ubicacion
actual, reportes de incidencias del servicio
eléctrico, entre otros.
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(Evaristo Vargas, 2022) realizé la Implementacion
de un sistema de informacidon para la gestién de
clientes en la empresa Marketeate SAC, cuyo
objetivo fue la implementacion del sistema
informaciéon para la gestion de clientes de la
empresa Marketeate SAC - Huaura; 2022; debido
a problematica en la gestion de registro y reporte
de los clientes, que conllevd al incremento en la
gestién de clientes en la empresa Marketeate
S.AC, por lo tanto, se obtuvo la comodidad,
satisfaccion y seguridad que beneficia al cliente
para la gestion de sus datos institucionales,
impulsando una gestién de calidad en beneficio de
proximos clientes.

(Fernandez, 2021) investigé y desarrolldé un
sistema Web para la automatizacién de los
registros y gestién de informacion de los clientes
del Taller Mecéanico “AUTOCHEVY” de la ciudad
de Guayaquil. El objetivo fue desarrollar un
sistema web para la automatizaciéon de los
procesos de registro y control del taller mecanico
“Autochevy” de la ciudad de Guayaquil.

Entre los materiales y métodos esta el estudio de
campo, porque permite la observacién en
contacto directo con el objeto de estudio, se basoé
en la observacion de acontecimientos vy
testimonios de las personas que laboran en el
taller mecanico y mejorar procedimientos.

En este marco, la ausencia del uso de sistemas
web en la actualidad, provoca que las empresas
presenten una reduccidn de sus ingresos
econoémicos. Por lo que es vital el desarrollo de un
sistema web basado en la metodologia XP, el cual
involucra 4 fases: exploracion, disefio,
codificacién y testeo (Rodriguez et al., 2022).

Asimismo, los indicadores clave como el tiempo
medio de atencion y el tiempo medio de espera
en cola, son de vital importancia para evaluar la
calidad del servicio prestado y encontrar areas de
mejora (Cutipa et al., 2022).

Se propone desarrollar una aplicacion web de
atencion al cliente para una Empresa del Sector
Retail, concretamente para la empresa Decor
Center S.A. Para ello, se sigue las buenas
practicas en el desarrollo de software mediante
la aplicacion de sus seis fases detalladas en la
Figura 1. Ademas, se analiza la aplicacién web de
atencién al cliente, con el fin de identificar las
caracteristicas y funcionalidades mas valoradas
por los usuarios y determinar los aspectos que
pueden ser mejorados. Esto puede ayudar a
mejorar la calidad del servicio ofrecido vy
aumentar la satisfaccién de los usuarios.
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Figura | Fases para la implementacidn de la aplicacidn web de atencidn al cliens
orientado a una empresa en sector retail

1. Definicién de objetivos y alcance: Se define el
objetivo principal de la aplicaciéon web, que es
ofrecer la asignacion de un asesor comercial a un
cliente. Se establece el alcance de la aplicacion,
que serd una interfaz web que permita la
automatizaciéon de los procesos de registro de
visitas y atencién a clientes.

2. Andlisis de requisitos: Se realiza entrevistas y
encuestas a usuarios, luego se identifican los
requisitos funcionales de la aplicacién, como la
creacion y gestion de clientes, registro de visita,
la consulta de visitas y su tiempo de atencion,
entre otros. También se identifican los requisitos
no funcionales, como la seguridad de la
aplicacion y la facilidad de uso de la interfaz. En
las Figuras 2 se muestra el diagrama general de
caso de uso de la propuesta y en la Figura 3, se
detalla el diagrama de componentes donde se
visualiza el conjunto de actividades que realiza el
cliente, tales como validacién de identidad, visita,
cotizacion y productos.
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Figura 9 Prototipo de asignacidn de asesor comercaal v Figura 10 Lista de objetos de

3.Disefio de la aplicacion: Se disefia la arquitectura base de datos,
de la aplicacion web, que incluye la creacion de
una base de datos para almacenar los clientes y

visitas registradas en la de atencién al cliente y la 4.Desarrollo de la aplicacion: Se utiliza un
implementaciéon de una interfaz grafica de usuario lenguaje de programacion como C Sharp C#
para la gestidon de estos. Se crean prototipos de la para el desarrollo de la aplicacion web. Se
interfaz y se definen los flujos de navegacion (ver implementa la légica de la aplicacion, como la
Figura 5,6,7,8,9). Asimismo, se crea la lista de creacién y gestion de clientes de atencién al
objetos de base de datos en el motor Sql Server cliente, y se integra con la base de datos creada
2022 como se muestra en la Figura 10. en la fase de disefio de la aplicacion.
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En la Figura 11 se muestra el diagrama de clases
donde se almacenan los datos del registro de
cliente, la generacion automatica de la visita, la
identificacion si la visita llega a una venta o su
motivo de rechazo el por qué no

Chapnty

Merfechars

DetateF st

Figura 11 Diagrama de clases

En la Figura 12 se muestra el diagrama de
arquitectura, para mostrar la relacién entre las
capas del negocio propuestas y la comunicacion
entre ellas.

Este disefio se realizd contemplando las
siguientes capas

« Core: Contendré las Entidades.

« Domain: Contendra las reglas del negocio.

« Infraestructure: Contendra la légica de conexidn
con el Servidor de datos.

« Util.Comun: Contendré todos los procedimientos
y funciones que sean de apoyo para que el
desarrollo se haga con agilidad y eficiencia.

| = I HE ] I - i L
Solucion "DecorVisita™ (7 de [ pro

d | Cliente

b /=7 DecorVisita Host

Figura 12 Dhagrama de arquitectura

5. Pruebas: Se realizan pruebas de funcionalidad
para:

1. Comprobar que la aplicacion web cumple con
los requisitos definidos. Se realizan también
pruebas de seguridad para garantizar que la
informacidn de los clientes esta protegida. Para la
fase de pruebas se selecciond el MODELO ISO
9126, apoyado en pruebas de caja negra y
blanca, teniendo en cuenta ademas los siguientes
factores de calidad. Los siguientes conceptos.
eficiencia, usabilidad, portabilidad, funcionalidad y
mantenibilidad son términos fundamentales en el
desarrollo de software y sistemas informaticos. A
continuacion, te explico brevemente lo que cada
uno de estos términos significa:

. Eficiencia: se refiere a la capacidad de un
sistema informatico para realizar una tarea en el
menor tiempo posible y con el menor uso de
recursos.

- Usabilidad: se refiere a la facilidad de uso y
aprendizaje de un sistema informatico.

« Portabilidad: se refiere a la capacidad de un
software para ser utilizado en diferentes
plataformas y sistemas operativos.

« Funcionalidad: se refiere a la capacidad de un
software o sistema para satisfacer las
necesidades del usuario y realizar las tareas para
las que ha sido disefiado.
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« Mantenibilidad: se refiere a la facilidad con la
que se pueden realizar cambios y actualizaciones
en el software o sistema informatico.

6. Implementacion: Se realiza la puesta en marcha
de la aplicacidon web en un servidor de produccion.
Se configura el servidor windows server 2012 y se
despliega la aplicacion web.

En la Figura 13 se muestra el diagrama de
despliegue de los componentes de la aplicacion
web. Para esta fase de cierre luego de las pruebas
finales, se generd un publicado final cuya version
es de 2.0.0. para las pruebas en produccién. Se
validé que todo el procedo del desarrollo de
proyecto se haya cumplido y para eso se aplicé un
CheckList de todas las fases cumplidas con un %
de cumplimiento tal y como se ve en la Figura 14.
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VISTA PRODUCTOS
Lo iLLACrDl FAL IUHACIN
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i
CLIERTE SERVIDOR WER
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RENIEC
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BATE DE DATOS
ﬁ ]
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Figura 13 Diagrama de despliegue
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Figura 14 CheckList de fases cumplidas
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7. Mantenimiento: Se realiza el mantenimiento de
la aplicacion web, corrigiendo errores y
actualizando la aplicaciéon en funcién de las
necesidades de los usuarios y del entorno en el
que se desarrolla. Se recogen también
comentarios y sugerencias de los usuarios para
mejorar la aplicacién en futuras actualizaciones.

Esquematizando los procesos del desarrollo de
sistema, se dividieron en 3 etapas, la primera en
cuanto a la regulacién de recursos que se
utilizaran, la segunda etapa referente al disefio
del sistema y por ultimo la etapa 3 de pruebas y
resultados. En esta seccién nos enfocamos en
mostrar la funcionalidad del producto final. En la
Figura 15 se muestra la ventana de login de
acceso al sistema donde se ingresan el cdédigo
de usuario y contrasefia.

Bienvenidos

Lov bl rorwder o e,

Figura 15 Login de acceso

En la Figura 16 se muestra la ventana de menu de
acceso, con las distintas opciones del usuario.

« Registro de cliente.

- Consulta de visita.

- Estado de asesores comerciales.
« Registro por que no.
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2.Asesor disponible: se recupera de manera
automatica el primer asesor disponible y se
vincula a la visita, sino existe el asesor disponible
se genera una visita en espera y una vez se libere
un asesor la visita en espera genera una visita de
manera automatica.

Figura 16 Menn de acceso

CLIENTE: TORRES R U5 - BOCUMENTD

En la Figura 17 se muestra la ventana de registro
de cliente, seleccionado el tipo de documento,
medio de contacto y nos conoce por. Luego se
ingresa el nimero de documento de identidad y
se obtendra los nombres y apellidos mediante un
servicio que consulta con RENIEC. Los datos de
teléfono y correo son opcionales en el registro. Figura 18 Asignacion de asesor comercial

En la Figura 19 se muestra un mensaje indicando
el nombre del asesor comercial y su fotografia,
se notifica de manera interna mediante un
correo y en la bandeja del asesor comercial que
tiene un cliente por atender.

Figura 17 Registro de cliente

En la Figura 18 se muestra la ventana las
siguientes 2 opciones:

1.Asesor especifico: se muestra una ventana
donde se visualizan la lista de asesores
disponibles para que el usuario seleccione
con que asesor desea trabajar. Una vez
seleccionado el asesor comercial se genera
la visita en automatico.

Figura 19 Mensaje de asignacidn de asesor comercial
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El sistema web desarrollado utilizé Visual Studio
.NET con lenguaje C Sharp y Bootstrap
obteniendo varios beneficios, incluyendo facilidad
de desarrollo, una amplia comunidad de
desarrolladores, escalabilidad, disefio responsivo
y una integracién estrecha con otros servicios de
Microsoft.

Estas herramientas permiten crear aplicaciones
web rapidamente y con eficacia, manteniendo la
consistencia visual y escalabilidad en el proceso.
Ademas, C# y Bootstrap son tecnologias muy
populares, lo que significa que hay muchos
recursos disponibles en linea para ayudar a los
desarrolladores a resolver problemas y mejorar
su cddigo.

Ademas, se evalud la eficiencia del sistema web
con respecto al tiempo de respuesta en la
atencién al cliente, obteniendo resultados
favorables para la empresa Decor Center.

Como una siguiente fase se evalla aplicar la
biometria facial para el conteo del aforo en la
atencion al cliente ya que tiene varios beneficios,
entre ellos:

1. Mayor precision: La biometria facial permite
medir con gran precisiéon el nimero de personas
que entran y salen de un establecimiento, lo que
permite un conteo mas preciso del aforo y ayuda
a evitar errores en el calculo.

2. Mayor rapidez: La biometria facial es un
proceso muy rapido que no requiere la
intervencién humana, lo que permite realizar el
conteo del aforo en tiempo real y tomar
decisiones rapidas en caso de que se alcance el
limite maximo de capacidad.

3. Mayor seguridad: La biometria facial permite
identificar a las personas que ingresan al
establecimiento, lo que ayuda a prevenir fraudes
y a garantizar que so6lo las personas autorizadas
tengan acceso al mismo.

4. Mejora de la experiencia del cliente: Al contar
con un conteo de aforo preciso, se puede
garantizar que los clientes no se sientan
incobmodos o inseguros debido a una
aglomeracion de personas en el
establecimiento, lo que puede mejorar su
experiencia general.

5. Cumplimiento normativo: En algunos lugares,
es obligatorio tener un control del aforo en los
establecimientos comerciales para cumplir con
las normas de distanciamiento social y reducir la
propagacion de enfermedades contagiosas. La
biometria facial puede ser una herramienta muy
util para cumplir con estas normas y garantizar la
seguridad de los clientes y empleados.

6. En resumen, la aplicacion de la biometria
facial para el conteo del aforo en la atencidn al
cliente tiene varios beneficios, incluyendo mayor
precision, rapidez, seguridad, mejora de la
experiencia del cliente y cumplimiento
normativo.
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