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RESUMEN 

En la presente tesis se plantea como objetivo principal desarrollar un sistema 

web para mejorar la gestión del almacén, la elaboración de productos químicos y su venta, 

en la microempresa Esquimsa EIRL, ya que contaban con problemas de logística de los 

recursos materiales, gestión de la elaboración de productos, asesorías a los clientes y las 

ventas. 

Se llega a determinar que no existe una eficiente administración de los productos en el 

almacén, las ventas que se realizaban muchas de ellas no eran facturadas y las solicitudes 

no eran atendidas. Todas estas deficiencias generan pérdida de recursos materiales por 

caducidad o venta no realizada por no tener stock, facturas no cobradas, solicitudes no 

atendidas por no contar con procedimientos de elaboración del producto. 

En respuesta a los requerimientos de la microempresa por ofrecer un mejor servicio a sus 

clientes al agilizar sus procesos, almacenar digitalmente y usar dicha información que 

generan durante las actividades y control de recursos materiales, estandarizar el proceso 

de elaboración de los productos químicos y su comercialización; para lo cual, se busca 

automatizar sus actividades mediante un sistema WEB. 

Para cumplir con el objetivo de desarrollar el sistema web, se usó las siguientes 

herramientas; lenguaje de programación Java 12 (Java JDK 14), entorno de desarrollo 

IDE Apache Netbeans 12.0, framework Angular 9 y Bootstrap 4 servidor de aplicación 

Glassfish 4.0, MySql como gestor de base de datos y metodología de Proceso Unificado 

Racional (RUP), que soporta el Lenguaje Unificado de Modelado (UML). 

 

Palabras Claves: Atención de clientes, proceso, gestión de la información. 
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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 micro-company since they had problems of 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 and the requests were not 

attended. All these deficiencies generate a loss 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, standardizing the 

process of making chemical products and their commercialization; for which, it was 

sought to automate their activities through a WEB system. 

To fulfill  the objective of developing the web system, the following tools were used; Java 

12 programming language (Java JDK 14), Apache Netbeans 12.0 IDE development 

environment, Angular 9 framework and Bootstrap 4 Glassfish 4.0 application server, 

MySql as database manager and Rational Unified Process (RUP) methodology, which 

supports the Unified Modeling Language (UML). 

 

Key Words: Customer service, process, information management.
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INTRODUCCI ÓN 

En la actualidad todo comercio, negocio o empresa que vende ya sea productos 

o servicios toma muy en cuenta la atención al cliente y por consiguiente el legado de las 

empresas exitosas nos dice ñ¿Cuánto de lo que un cliente compra es producto y cuanto es 

servicio?, Los atributos intangibles son su ventaja.ò (Daniel Tigani, 2006, pág. 9), es muy 

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

Parte de una buena atención al cliente es saber mantener el flujo del proceso siendo 

dinámico y retroalimentado, por lo tanto cabe resaltar que ñun modelo de gesti·n basado 

en los procesos, se orienta a desarrollar la misión de la organización, mediante la 

satisfacción de las expectativas de sus stakeholders ïclientes, proveedores, accionistas, 

empleados, sociedad,.- y a qué hace la empresa para satisfacerlos, en lugar de centrarse 

en aspectos estructurales como cuál es su cadena de mandos y la función de cada 

departamento.ò (Mallar, 2010, pág. 4), y así mantener eficientemente el flujo de los 

procesos. 

Entonces, por definición la atención al cliente tiene como finalidad centralizar todos los 

procesos de la empresa hacia el cliente y más aún disponer de herramientas de TI que 

permita que dicha definición sea una filosofía dentro de la organización. Es importante 

también mencionar que con el avance de las Tecnologías de la Información, el impacto 

que ocasiona directamente a la relación entre las empresas y sus clientes es exponencial 

porque mejora siempre la calidad del servicio. 

El presente trabajo ofrece la solución a través del desarrollo de un sistema web para 

mejorar la gestión de recursos materiales y la atención al cliente y los módulos que este 

implica para la microempresa Esquimsa EIRL, para ello se determina usar la herramienta 

de desarrollo del sistema web en la plataforma java, lenguaje de programación Java 12 

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

aplicación Glassfish y MySql como gestor de base de datos.  

El objetivo es mejorar la gestión operativa de la empresa mejorando su proceso de 

atención, ventas, asesorías y almacén. 
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Se hace uso de la metodología del Proceso Unificado Racional (RUP), que a su vez 

soporta el Lenguaje Unificado de Modelado (UML). Esta herramienta ayuda a la gestión 

de la configuración del producto final, permite las entregas de cada una de las iteraciones, 

haciendo uso de la abstracción para que finalmente se logre entregar el software como un 

producto final planteado como objetivo de la tesis.  

Con lo mencionado con anterioridad la empresa genera mayor rentabilidad en un menor 

tiempo agilizando la atención de los clientes como las ventas y asesorías que son 

instrumentos en este caso de estudio que los clientes dan a conocer, que 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 solución propuesta permitirá el acceso rápido y en cualquier 

momento a la información para una mejor integración entre áreas y agilizando su flujo de 

procesos centralizando la información, permitiendo tener siempre productos con stock, 

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

como rentabilidad neta. 

A continuación se determina el contenido de los capítulos: En el capítulo 1, Visión del 

proyecto, donde se recoge los antecedentes y se identifica el problema principal de la 

microempresa Esquimsa EIRL, donde se detalla los objetivos principales y específicos; 

así como la descripción de la sustentación de la solución que se presentará; a continuación 

en el capítulo 2: Marco conceptual, que constituye el marco conceptual y el estado del 

arte realizando los contrastes con otros sistemas que tratan de dar una solución al mismo 

problema; capítulo 3: Desarrollo del proyecto, donde se aborda el alcance del proyecto 

en general; en el capítulo 4: Desarrollo del producto, donde se presenta el modelado del 

negocio, los requerimientos del producto/software, se realiza el análisis y diseño de la 

arquitectura y se realiza las pruebas de Software. 

Finalmente, se presenta las conclusiones y recomendaciones luego de todo el proceso de 

desarrollo y construcción del proyecto. 
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CAPÍTULO I  

VISIÓN DEL PROYECTO  

1.1. Antecedentes del problema 

1.1.1. El negocio 

La micro empresa Esquimsa EIRL se dedica al comercio de insumos 

químicos primarios y productos preïelaborados para la industria de limpieza, 

cosmética y automotriz; también comercializa productos preparados al por 

mayor y menor. También brinda asesoría a los clientes, para que ellos mismos 

puedan preparar sus productos, con los insumos primarios adquiridos de la 

empresa, ya sea para uso propio o para venta al público en general. 

Esquimsa EIRL, nace en el año 2003 y surge con la iniciativa de brindar 

insumos químicos primarios de buena calidad, dado que los productos son 

adulterados con facilidad, causando desconfianza y mala experiencia en los 

clientes finales y generando pérdidas económicas en los negocios de los que 

adquieren los productos químicos. 

La empresa realiza la venta de sus productos de manera presencial en un local 

ubicado en el distrito de ñSanta Anitaò, as² como tambi®n realiza env²o a 

provincias a través de la empresa de transportes que prefiera el cliente, en el 

caso de la venta no presencial se realiza la coordinación vía telefónica, para 

registro de datos respectivos para la entrega y los pagos respectivos. 

El almacén de la empresa se encuentra ubicado en el distrito de ñSanta Anitaò, 

uno de ellos se encuentra en el mismo local donde realiza la venta de productos 

y el principal se encuentra en otra ubicación también en el mismo distrito; sin 

embargo, en este último no cuenta con un punto de ventas. 
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La distribución de la organización se muestra en el siguiente esquema: 

 

Figura 1: Organigrama de la microempresa Esquimsa EIRL 

   

Funciones de los roles de la empresa: 

 

En la siguiente figura se muestran las funciones relacionadas a los diferentes 

roles existentes actualmente en la empresa. 

Con respecto a la distribución en la empresa Esquimsa EIRL, se contempla lo 

siguiente:  
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Rol 

 

Descripción 

 

Área 

Gerente Responsable de empresa y de toma de 

decisiones de alto nivel. 

Gerencia 

Administrador Responsable directo de los recursos 

financieros de la empresa. 

Contabilidad 

Personal de 

recursos 

humanos. 

Encargado de gestionar y llevar el 

control del trabajo del personal de la 

empresa. 

Recursos humanos 

Jefe de logística Responsable de gestionar los productos 

de almacén y stock de la empresa, así 

como también supervisa las entregas y 

envíos de paquetes. 

Área de logística 

Personal de 

almacén y 

despacho 

Encargado de organizar e inventariar los 

productos del almacén, así como también 

el despacho de productos de compras no 

presenciales. 

Almacén/Despacho 

Asesor Responsable de brindar las asesorías 

presenciales o remotas. 

Asesoría. 

Vendedor Responsable de atención al cliente y 

realizar la venta de productos. 

Área de ventas y 

facturación. 

 

Figura 2: Funciones de los roles 

 

1.1.2. Procesos del negocio 

a) Macroprocesos: 

En la siguiente figura 3, podemos visualizar los macroprocesos de la empresa 

Esquimsa EIRL: 
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Figura 3: Macroprocesos de la microempresa Esquimsa EIRL 

 

b) Procesos principales operativos 

 

- Gestión de compra y manufactura: Es el proceso que tiene como objetivo 

abastecer a la empresa de los productos necesarios para garantizar el stock 

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

 

- Gestión de almacén: Es el proceso que involucra la gestión del almacén y 

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

 

- Gestión de ventas y asesoría: Es el proceso que involucra realizar todas las 

tareas necesarias de coordinación para lograr la venta de productos, así 

como también asesorar a los clientes respecto a los pasos de elaboración de 

estos en caso busquen prepararlos por cuenta propia. 

 

c) Procesos estratégicos 

 

- Planificación: 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. 
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- Control y gestión estratégico: Proceso en el cual se revisa si se están 

cumpliendo 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. 

 

- Gestión de mercadeo: Proceso en el cual se revisa los cambios que va 

realizando el mercado y si es necesarios algunas modificaciones para 

adaptarse al mismo, tales como adquisición de mayor o menor cantidad de 

productos o modificación de algunos procesos internos. 

 

d) Procesos de soporte 

 

- Gestión financiera: Proceso que administra los recursos financieros de la 

empresa con la finalidad de seguir generando ganancias con una inversión 

sostenible para continuar con las labores de la empresa. 

 

- Gestión de recursos humanos: Proceso en el cual se verifica que los 

empleados cuenten con el entorno y herramientas adecuadas para 

desempeñar su trabajo de manera correcta y segura. 

 

1.1.3. Flujo 

a) Flujo Atención de Solicitud de Compra y Facturación 

 

Este proceso de atención de solicitud de compra se realiza de manera presencial 

o vía telefónica y los pagos son efectuados mediante depósitos directos o por 

transferencias a un banco, como también el pago en efectivo en el mismo local 

de atención. En la siguiente figura se muestra el flujo actual del proceso. 
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Figura 4: Atención de solicitud de compra y facturación
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b) Sub Proceso de Facturación Remota Actual 

 

En la siguiente figura se muestra el sub proceso en el cual se realiza el pago, 

previo al envío del pedido, si se trata de una compra remota donde el cliente 

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

 

Figura 5: Sub proceso de facturación remota 

 

1.1.4. Descripción del problema 

La microempresa Esquimsa EIRL, es la entidad en investigación durante el 

desarrollo del proyecto de tesis, ha crecido de forma progresiva durante los 

últimos años gracias al apoyo y colaboración de cada una de las personas que 

laboran dentro de la organización; sin embargo, este crecimiento no ha sido 

sostenible y varios de sus procesos no tienen un estándar ni la gestión adecuada. 

Esto ha sido imperceptible durante los primeros años de la organización, por la 

poca cantidad de clientes que tenía en su cartera. 
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En la actualidad la cartera de clientes ha crecido considerablemente por lo cual 

es necesario ofrecer un mejor servicio, para ello es necesario mejorar el flujo 

de los procesos internos de la microempresa, llegando a implementar 

estándares para una mejor gestión y de esa forma la organización tenga un 

crecimiento sostenible.  

Como consecuencia negativa se generan pérdidas de recursos materiales e 

información, que se traducen en recursos económicos. También se tienen 

clientes que no son atendidos por falta de personal o desconocimiento de 

detalles sobre algunos productos o fórmulas de la preparación. 

Partiendo de lo anterior se plantea la siguiente problemática, deficiente gestión 

en el servicio de atención al cliente y gestión de recursos materiales en la 

microempresa Esquimsa EIRL, lo cual genera insatisfacción de los clientes y 

la deserción de los mismos. 

En la siguiente figura se muestra los ingresos aproximados del periodo 

comprendido entre Enero a Diciembre del 2019. 

 

Figura 6: Cuadro de ingresos del periodo enero - diciembre 2019 

 

En la siguiente figura se muestra la cantidad de solicitudes que no llegan a ser 

atendidas por parte del personal. 

Presencial % Telefónica %

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

MES\INGRESO BRUTO
Total por 

Periodo

Modalidad de Venta
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Figura 7: Cuadro de ventas perdidas del periodo diciembre 2019 - febrero 2020 

 

De la información recolectada en los últimos cuadros se puede observar que 

alrededor de 30% de las solicitudes de atención, tanto telefónicas como 

presenciales no son atendidas por el personal y haciendo una comparación 

directa con el ingreso promedio por venta del año 2019, se estaría dejando de 

percibir un ingreso aproximado de 565,157.00 nuevos soles al año. 

 

1.2. Identificación del problema 

1.2.1. Problema principal 

Deficiente administración en la producción y venta de productos químicos en 

la microempresa EIRL. 

 

1.2.2. Problemas específicos 

a) Se cuenta con un deficiente manejo de los recursos materiales en almacén, 

generando indisponibilidad de stock para ventas o elaboración de 

productos. 

b) Inadecuada gestión de las ventas y la atención de asesorías solicitadas por 

el cliente. 

c) Defectuosa visualización de la información de las ventas y de la 

producción de la empresa. 

Atendidas
No 

Atendidas
Atendidas

No 

Atendidas

Diciembre 54 30 70 30 184 124 60 67.39 32.61

Enero 65 29 87 35 216 152 64 70.37 29.63

Febrero 68 27 81 33 209 149 60 71.29 28.71

Promedio 69.68 30.32

MES/Solicitudes 

de Atención al 

Cliente

Total 

Solicitudes 

Por Periodo

Total 

Solicitudes 

Atendidas

Porcentaje de 

Solicitudes NO 

Atendidas

Total 

Solicitudes 

No 

Atendidas

Telefónica Presencial

Tipo de Atención
Porcentaje de 

Solictudes 

Atendidas
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En la siguiente figura se muestra el árbol de problemas que facilita el 

entendimiento de los problemas que aquejan a la microempresa durante la 

ejecución de sus actividades, donde se identifica como problema principal la 

deficiente administración de atención al cliente y control de recursos materiales 

en la Empresa Esquimsa EIRL, también se identifican las causas y efectos de 

manera estructurada para su entendimiento. 

 

Figura 8: Árbol de problemas 

 

1.3. Objetivos 

1.3.1. Objetivo general 

Mejorar la administración, la producción y ventas de productos químicos en la 

microempresa Esquimsa EIRL. 
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1.3.2. Objetivos específicos 

a) Mejorar la administración de los recursos materiales en almacén para 

evitar perder las ventas y evitar el vencimiento de los productos. 

b) Mejorar la gestión de las ventas y la atención de las asesorías solicitadas 

por los clientes. 

c) Mejorar la visualización de la información de las ventas y stock de los 

productos. 

 

En la siguiente figura se muestra el árbol de objetivos que facilita la 

comprensión del objetivo principal, siendo esta la meta a la cual se desea llegar 

al concluir el presente proyecto de tesis. 

 

Figura 9: Árbol de objetivos 

 
































































































































































































































