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RESUMEN

En la presente tesge planteaomo objetivo principal desarrollar un sistema
web para mejorar Igestiondd almacénla elaboracion de productos quimicos y su venta,
en la microempresa Esquimsa EIR&a que contaban congiylemas de logisticde los
recursos materialegestion de la elaboracion de productos, asesorias a los clidases y

ventas.

Sellega a deerminarque no existe una eficiente administracion de los productos en el
almacénlas venas que se realizaban muchas de ellas nofacturaday las solicitudes

no eranatendidasTodas estas deficienciagenean pérdida de recursos materiales por
caducidad o venta no realizada por no tener stock, facturas no cobradas, solicitudes no
atendidagor no contar con procedimientos de elaboraciéhproducto

Enrespuest alos requerimientode la micr@empresa por ofrec@n mejor servicica sus
clientesal agilizar sus procesogJmacenar digitalmentg usardichainformaciénque

generardurante lasactividadesy control de recursos materialestandarizagel proceso
de elaboraciome los productos quimicgssu comercializacionpara locual se busca

automatizar suactividades medrge un sistema WEB

Para cumplir con elobjetivo de desarrollarel sistema webse usé las siguientes
herramientastenguaje de programacion Jala (JavaJDK 14), entorno de desarrollo

IDE ApacheNetbeansl2.0,framework Angular 9 y Bootstrap gervidor de aplicacion
Glassfish 4.0, MySqgl como gestor de base de datos y metodologia de Proceso Unificado
Racional (RUP), que soporta el Lenguaje Unificado de Modelado (UML)

Palabras Clavegitencion de clienteqroceso gestion déa informacién

Xi



ABSTRACT

The main objective of this thesis is to develop a web system to improve
warehouse management, the production of chemical products and their sale, in the
Esquimsa EIRL micr@ompany since they had probleno$ logistics of material

resources, management of production of products, advice to clients and sales.

It is determined that there is no efficient management of the products in the warehouse,
the sales that were made many of them were not invoiced armédhests were not
attendedAll these deficiencies generaadoss of material resources due to expiration or

an unrealized sale due to not having stock, uncollected invoices, and requests not attended

to due to the lack of product development procedures.

In response to the requirements of the microenterprise to provide better service to its
customers by streamlining their processes, digitally storing and using the information
generated during their activities and control of material resources, standartfiein
process of making chemical products and their commercialization; for which, it was

sought to automate their activities through a WEB system.

Tofulfill the objective of developing the web system, the following tools were used; Java
12 programming language @ JDK 14, Apache Netbeans 12.0 IDE development
environment, Angular 9 framework and Bootstrap 4 Glassfish 4.0 application server,
MySql as datab@&manager and Rational Unified Process (RUP) methodology, which
supports the Unified Modeling Language (UML).

Key Words: Customer servicgrocessinformation management.
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INTRODUCCI ON

En la actualidadodo comercio, negocio o empresa que vende ya sea productos
0 servicios toma muy en cuenta la atencion al cliente y por consiguiente el legado de las
empr esas exi¢Cuastads lo que sn clernteccempifd es producto y cuanto es
servicio?, Logtributos intangibles son su ventaj@aniel Tigani, 2006, pag. 9¢s muy

importante determinar qué es lo que se le vende realmente al cliente.

Parte de una buena atencion al clieedesaber mantener el flujo deloceso siendo
dindmico y retroalimentio,por | o tanto cabe resaltar que
en los procesos, se orienta a desarrddamision de la organizacién, mediante la
satisfaccion de las expectativas de sus stakehdldkesites, proveedores, accionistas,
empleados, socieda y a qué hace la empresa para satisfacerlos, en lugar de centrarse

en aspectos estructurales como cual es su cadena de mandos y la funcion de cada
departamento. (Mallar, 2010, pag. 4)y asi manteneeficientemente el flujo de los

procesos.

Entonces, por definicidn la atencion al cliente tiene como finalidad centralizar todos los
procesos de la empresa hacia el clignteas aun disponer de herramientas de Tl que
permita que dicha definicion sea uiladofia dentro de la organizacidis importante
también mencionar que con el avance de las Tecnologias de la Infornehadpacto

gue ocasiona directamente a la relacion dagrempresas gus clientegs exponencial

porque mejoraiempre la calidad del servicio

El presente trabajofrecela soluciona través dl desarrollo de un sistema web para
mejorarla gestibnde recursos materiales y la atemca cliente y los modulos queste
implica para la microempreg&squimse&IRL, paa ello se determina usar la herramienta

de desarrollo del sistema web en la platafojawa, lenguaje de programacidaval?

(JDK 14), entorno de desarrollo IDE Apache Netbeans 12, haciendo uso del servidor de

aplicacion Glassfish y MySqgl como gestor de base de datos.

El objetivo es mejorar la gestiGwperativade la empresa mejorando su proceso de

atencion, ventas, asesorias y almacé



Se hace uso déa metodologia del Proceso Unificado Remdl (RUP), que a su vez
soportael Lenguaje Unificado de Modelado (UMIBsta herramientayada a la gestion
de la configuracién del producto finpermite las entregas de cade de las iteraciongs
haciendo uso de la abstraccion para que finalmente se logre entregar el software como un

producto final planteado como objetide la tesis

Con lo mencionado con anterioridad la empresa genera meayabilidad erun menor

tiempo agilizando la atencion de los clientes como las ventas y asesorias que son
instrumento®n este caso de estudjoelos clientes dan a conogeajue lo que necesitan

son respuestas en el debido momento y confiables que sean a detalle y sin tanta espera o
no disponible. Por lo tanto, la solucipropuesta permitira el acceso rapido y en cualquier
momento a la informacién para una mejor integracion entre aegakzando su flujo de
procesoxentralizando la informacigrpermitiendo tener siempre productas stock

de tal forma incrementandose la competitividad de la empresa ganando valor intangible

como rentabilidad neta.

A continuacion se determina el contenido de los capitulos: En el capitulo 1, Vision del
proyectq donde se recoge los antecedentes ydentifica el problema principal de la
microempresd&squimsaEIRL, donde se detalla los objetivos principales y especificos;

asi como la descripcion de la sustentacion de la solucién que se presentara; a continuacion
en el capitulo 2: Marco conceptuglie constituye el marco conceptual y el estado del

arte realizando los contrastes con otros sistemas que tratan de dar una solucién al mismo
problema; capitulo 3: Desarrollo del proyeadonde se aborda el alece del proyecto

en generalen el capitulo 4Desarrollo del productalonde se presenta el modelado del
negocio, los requerimientos del producto/software, se realiza el analisis y désédio
arquitectura y se realiza las pruebas de Software.

Finalmente, se presenta las conclusiones y recomendadigggo de todo el proceso de

desarrollo y construccién del proyecto.



CAPITULO |
VISION DEL PROYECTO

1.1. Antecedentes del problema
1.1.1.El negocio

La micro empresa Esquimsa EIRE dedica al comercio de insumos
quimicos primarios yroductos prieelaborados para la industria de limpieza,
cosmética y automotriz; i@bién comercializa productqsreparados al por
mayor y menarTambién brinda asesoria a [d&ntes para queellos mismos
puedan preparar sywoductos con los insumos pmarios adquiridogle la

empresaya sea para uso propio o para venta al publico en general.

Esquimsa EIRL naceen el afio 2003 y surge con la iniciativa de brindar
insumos quimicos primariode buena calidad, dado que los productos son
adulterados con facilidad, causando desconfignasla experiencian los
clientes finales y generando pérdidas econémicas en los negocios de los que

adquieren los productos quimicos

La empresa realiza la viende sus productos de manera presencial en un local
ubicado en el distrito de ASanta Ani:
provincias a través de la empresa de transportes que prefiera el cliente, en el
caso de la venta no presencial se realiza ladowaeion via telefonigapara

registro de datos respectivos para la entrega y los pagos respectivos

El almacén de la empresa se encuentraubieaddo el di strit o de |
uno de ellos se encuentra en el mismo local donde realiza la venta deéqwoduc
y el principal se encuentra en otra ubicacion también emsehodistrito; sin

embargo, en este Ultimo no cuenta con un punto de ventas.



La distribucién de la organizacion se muestra en el siguiente esquema:

Gerencia
— Contabilidad
Recursos
.‘_
Humanos
v v
, . Area de
—  Logistica —1 ventas
—  Almacén
Ventasy
N facturacion
—  Manufactura
—+|__Despacho — Asesoria

Figural: Organigrama de la microempresa Esquimsa EIRL

Funciones déosrolesde la empresa

En la siguientdigura se muestran las funciones relacionadas a los diferentes

roles existates actualmente en la empresa.

Con respecto a la distribucion en la empiesquimsa EIRLse contempla lo

siguiente:



Descripcion

Gerente Responsable de empresa y de toma d¢ Gerencia

decisiones de alto nivel.

Administrador Responsabldirectode lbs recursos Contabilidad

financierosde la empresa.

Personatle Encargado de gestionatlgvar el Recursos humanos
recursos control del trabajalel personal de la
humanos. empresa.

Jefe de logistica | Responsable de gestionar los productc Area delogistica
de almacén y stock de la empresa, asi
comotambién supervisa las entregas y

envios de paquetes.

Personal de Encargado de organizar e inventariar It Almacén/Despacho
almacény productos del almacén, asi como tamb
despacho el despacho de productos de compras

presenciales.

Asesor Responsable de brindar las asesorias | Asesoria.

presenciales o remotas.

Vendedor Responsable de atencion al clientey = Area de ventas y

realizar la venta de productos. facturacion.

Figura2: Funciones déos roles

1.1.2.Procesoslel negocio

a) Macroprocesos:

En la siguiente figura $odemos vigalizar los macroprocesos deelapresa
Esquimsa EIRL:



NECESIDADES DE LOS CLEINTES

PROCESOS ESTRATEGICOS
e Cor.1tr’oly Gestion de
Planificacién seguimiento
L mercadeo
estratégico
[72]
w
'—
=
w
PROCESOS PRINCIPALES U OPERATIVOS (u]
Gestion de Gestién de Gestion de w
compray ) ventasy
almacén ] Z
manufactura asesoria 0
o]
=
2]
&
PROCESOS DE SOPORTE o
Gestidon de Gestion
. . Recursos
financiera
humanos

Figura3: Macroprocesos de la microempresa Esquimsa EIRL

b) Procesos principalesperativos

- Gestidén de compra y manufactuks el proceso que tiene como objetivo
abastecer a la empresa de los productos necesarios para garantizar el stock

y ademas se encarga de preparar las mezclas y productos finales.

- Gestidon de almacérEs el proceso que inlucra la gestiéon del almacén y

velar por el correcto mantenimiento de los productos de la empresa.

- Gestidn de ventas y asesoilis. el proceso que involucra realizar todas las
tareas necesarias de coordinacion para lograr la venta de productos, asi
comotambién asesorar a los clientes respecto a los pasos de elaboracion de

estos en caso busquen prepararlos por cpeopsa

c) Procesos estratégicos

- Planificacion:Es el proceso en el cual se deciden los cambios o acciones a
realizar en la empresa, todo ello a fines de mejorar sus procesos y la

experiencia que se brinda a los clientes.



- Control y gestién estratégic®roceso en el cual se revisa si se estan
cumplierdo los objetivos propuestos por la empresa, si el personal se
encuentra desenvolviéndose de manera adecuada y si cuentan con los

beneficios necesarios para laborar sin inconvenientes.

- Gestion de mercadedroceso en el cual se revisa los cambios que va
realizando el mercado y si es necesarios algunas modificaciones para
adaptarse al mismo, tales como adquisicién de mayor o menor cantidad de

productos o modificacion de algunos procesos internos.

d) Procesos de soporte

- Gestion financieraProcesoque administ los recursos financieros de la
empresa con la finalidad de seguir generando ganancias con una inversion

sostenible para continuar con las labores de la empresa.

- Gestion de recursos humand3toceso en el cual se verifica que los
empleados cuenten conl entorno y herramientas adecuadas para

desempeniar su trabajo de manera correcta y segura.

1.1.3.Flujo

a) Flujo Atencién desolicitud deCompra yFacturacion

Este procesde atencién de solicitud de compearealizale manera presencial
o via telefénica yds pagosson efectuadosediante depdsisadirectcs o por
transferenciaaun banco, comtambién epagoen efectiveen elmismolocal

de atencionkn lasiguiente figurasemuestreel flujo actualdel proceso



|

1. Solicita
atencion

|

5. Solicita
asesoria

|

3. Consulta

2. Espera ser J
disponibilidad de

atendido

algunos productos

4. Se brinda
detalles del stock

6. Si conoce el 7. Se realiza el
detalle, brinda la pago de los
asesoria productos

8. Se entregala
orden.

Figura4: Atencion de solicitud de compra y facturacion




b) Sub Proceso de Facturacion Remota Actual

En la siguientdigura se muestralesub procesenel cual se realiza glagq
previo al enviadel pedidgsi se trata de una compremota donde el cliente

desea el producto a domicilio o si se realiza el envio a provincia.

1. Realiza depésito o ‘ 2. Envia 3. Verifica el
transferencia a la cuenta comprobante de '
de la empresa pago abono

-
"'I-

74, Se confirma

la recepcion
del pago al
cliente
g Continua con el
proceso de
‘ despacho

Figura5: Sub proceso de facturacion remota

1.1.4.Descripcion del problema

La microempres&squimsaEIRL, es laentidaden investigacion durante el
desarrollo deproyecto de tesis, ha crecide formaprogresivadurante los
ultimos afos gracias al apoyo y colaboraaérada una dé&as personas que
laboran dentro de larganizacion; sin embargeste creimiento ro ha sido
sostenibley variosdesus procesos no tienan estandami la gestionadecuada
Esto ha sido imperceptible durartes primeros afios de la organizacipar la

poca cantidad de clientes que tenia en su cartera



En la actualidad la cartera digentes la crecido considerablemente porcual

es necesariofrecer un mejoservicig para ello es necesario mejorar el flujo
de los procesos internos de la microempresa, llegandmpéementar
estandarepara una mejor gestioy de esa forma la orgacion tenga un

crecimiento sostenible

Como consecuenciaegativase generan pérdidas de recursos matermles
informacion que se traducen en recursos economitasabién se tienen
clientes que no son atendidos por falta de personal o desconocimiento de

detalles sobre algunos productos o formulaks geeparacion.

Partiendo déo anteriorse plantea la siguiente problemética, deficigetion
en el servicio de atencion al cliente y gestitenrecursos materiales en la
microempresd&squimsaEIRL, lo cual genera insatisfaccion de los clientes y

la deserciéon de los mismos

En la siguientefigura se muestra los ingresos aproximados del periodo

comprendido entre Enero a Diciembre del 2019.

MES\INGRESO BRU ‘ Modalidad de Ve,nt.a Totgl por
Presencial % Telefénica % Periodo

Enero 45000 46.25 52300 53.75 97300
Marzo 63700 58.17 45800 41.83 109500
Abril 70000 51.02 67200 48.98 137200
Mayo 55300 48.38 59000 51.62 114300
Junio 57100 54.12 48400 45.88 105500
Julio 52400 45.68 62300 54.32 114700
Agosto 65300 50.08 65100 49.92 130400
Setiembre 54300 42.32 74000 57.68 128300
Octubre 68700 50.26 68000 49.74 136700
Noviembre 67400 56.88 51100 43.12 118500
Diciembre 73100 57.88 53200 42.12 126300
TOTAL 672300 50.98 646400 49.02 1318700

Figura6: Cuadro de ingresos del perioeloero- diciembre 2019

Enla siguientdigurase muestra la cantidad de solicitudes no llegan a ser

atendidas poparte @l personal.
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Tipo de Atencion
MES/Solicitude . P — Total Total So;coitjldes Porcentaje de| Porcentaje de
de Atencion al ™ ™ Solicitudes| Solicitudes o Solictudes | Solicitudes NO
Cliente ' ' Por Periodo| Atendidas . Atendidas | Atendidas
| Alenddas Atendidas Alenddas Atendidas ! ! Atendidas ! !
Diciembre h4 30 70 30 184 124 60 67.39 32.61
Enero 65 2 87 3% 216 152 64 70.37 29.63
Febrero 68 2 81 3 209 149 60 71.29 28.71
Promedio 69.68 30.32
Figura7: Cuadro de ventas perdidas del periodo diciembre 2€t%ero 2020

De lainformacién recolectada en los dltimos cuadros se puede observar que

alrededor de 30% de las solicitudes de atencion, tanto telefébnicas como

pr

esenciales no son atendidas por el personal y haciendo una comparacion

directa con el ingreso promedio por ved& afio 2019, se estaria dejando de

percibir un ingreso aproximado de 5857.00 nuevos soles al afio.

1.2.1dentificacion del problema

1.2.1.P

roblema principal

Deficiente administracién en [@oducciény ventade productos quimicos en

la

1.2.2.P

a)

b)

microempresa EIRL.

roblenas especificos

Se cuenta con un deficiente manejo de los recursos materiales eéralmac
generando indisponibilidadie stock para ventas o elaboracion de
productos.

Inadecuada gestidn tesventas yla atencidn de asesorias solicitadas por
el cliente.

Defectuosa visualizaciée la informacion delas ventas yde la

produccionde la empresa
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En la siguientefigura se muestra ebrbol de problemasque facilita el
entendimientode los problemas que aquejan a leroempresa durante la
ejecucion de suactividadesdonde se identificaomo problema principal la
deficiente administracion de atencion al cliente y control de recursos materiales
en la Empresa Esquimsa EIRL, tambiéndemtificanlas causas y efectos de

manera estructurada paaentendimiato.

Deficiente manejo
de los recursos
materiales en

s

gestion de ventas

Inadecuada

y atencion de

No existe
visualizacién
centralizada de la
informacian de ventas

almacén asesorias
y produccién
( I i ( Atencidn lenta ala
Perglda por Perdida de Cllelntes deudores g Ventas no e Informacién de
ven erfa un ‘ informacion de vue\éen acomprar Lento calculode realizadas por e elaboracion de
precio ”-,' e;\or 2 ventas e r;rc ucto: pedsar pl’feC\OS para personal ho nfanera remota productos de
precio ¢& inventaria. etener eudas acturar. disponible. ) acceso limitado
\ adquisicion. pendientes \ (Flujo tedioso)

Deficiente administracién de atencién al clientey control de
recursos materiales en la Empresa EIRL.

4

™\ N\

Gestion inadecuado de ) - .
. - Deficiente manejo de los
clientesy solicitudes de

» recursos materiales
) atencion Y, y,

Control inadecuando de

L brindar asesorias a
la facturacién

Personal limitado para
cliente.

B El Personal no se da abasto para
atender todas las solicitudes de

' .

No se lleva un registro ordenado de
las solicitudes de compra ni de los
L productos o insumos en almacén,

Mecanismo de facturacién remota

de productos por gran parte de la
lenta y tediosa. P por gran p

Se desconoce detalle de elaboracion
empresa

compra o estimaciones de costo.

=~ s ~

Calculo de precios para la Recepcion de pedidos limitada al

” Inexistente contral de cartera de
facturacion de manera manual en

” . " clientes horario de atencién
relacion a las cantidades vendidas
7 v - o
N N N N\ ' B
No se maneja una lista de precios .
. " X . Cantidades de Despacho no
estandarizada ni actualizada segun el — N
A estandarizadas
costo de adguisician. J L y

N ER ER Enpp— S

Figura8: Arbol de problemas

1.3.Objetivos
1.3.1.0bjetivogeneral

Mejorar la administracigia producciony ventasde productos quimicos en la

microempresa Esquimsa EIRL.
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1.3.2.0bjetivosespecificos

a) Mejorar la administraciorde los recursos materiales en almacén para
evitar perdefasventas yevitar elvencimiento déos productos.

b) Mejorar lagestion de lasentas yla atencion ddas asesorias solicitadas
por los clientes

c) Mejorar la visualizacion dé informacioén delas ventas ystock de los

producdos.

En la siguientefigura se muestra el arbolde objetivosque facilita la
comprension dedbjetivo principal, siendo esta la meta a la cualesedlegar

al concluirel presente proyecto de tesis.

Figura9: Arbol de objetivos
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