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Abstract— The research work presented was developed with the
purpose of determining the influence of an e-commerce application
in the sales process of the company Melatec in the year 2022. The
study model was pre-experimental, constituted with a sample of 15
product categories. Subsequently, an observation sheet was used for
data collection. The Excel and XLSTAT statistical software and the
Wilcoxon test were used for data analysis. The parameters covering
the sales process were the percentage of complaints, returns,
cancelled sales and completed sales. The results revealed a 55%
decrease in the percentage of complaints, a 29% decrease in the
percentage of returns, a 17% decrease in the percentage of cancelled
sales and finally a 48% increase in the number of completed sales,
compared to traditional sales. With respect to the above, it can be
concluded that the application of e-commerce has a positive influence
on the sales process of Melatec.
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Aplicacion de E-commerce en el Proceso de Ventas
de la Empresa Melatec

Diego E. Vilca Castro, Bachiller'®, Gidalti A. Velasquez Léazaro, Bachiller’®, y Rolando J. Berr(i Beltran, Magister*
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Resumen— El trabajo de investigacion presentado se desarrollo
con la finalidad de decretar la influencia de una aplicacion de e-
commerce en el proceso de ventas de la empresa Melatec en el afio
2022. El modelo de estudio fue pre-experimental, constituida con
una muestra de 15 categorias de productos. Posteriormente, para la
toma de datos se utilizo una ficha de observacion. Por otro lado, para
los andlisis de datos realizados se empleo el software estadistico
Excel y XLSTAT, asi como la prueba Wilcoxon. Los parametros que
abarcan el proceso de ventas fueron el porcentaje de reclamos,
devoluciones, ventas canceladas y ventas concretadas. Los
resultados que se lograron develaron una disminucion del 55% en el
porcentaje de reclamos, un 29% en el porcentaje de devoluciones, un
17% en el porcentaje de ventas canceladas y finalmente un aumento
del 48% en las ventas concretadas, comparado con la venta
tradicional. Con respecto a lo mencionado anteriormente,
finalmente se puede concluir que la aplicacion de e-commerce tiene
una influencia positiva en el proceso de ventas de la empresa Melatec.

Palabras Clave-- Aplicacion de e-commerce, proceso de ventas,
rentabilidad, usabilidad, calidad, eficacia.

I. INTRODUCCION

Durante los dltimos afios los mercados han ido cambiando
constantemente, y son muchos los factores por los que el
proceso de ventas en una empresa presenta deficiencias. Segun
Junguitu y Agudo [1] un claro ejemplo en el margen actual que
ha causado un problema muy grave en el proceso de ventas de
las empresas ha sido la terrible pandemia del COVID-19. El
cual ha afectado de manera significativa la disminucién de la
demanda a nivel mundial, debido a la disminucion del consumo
de clientes o la perdida de estos. Si bien es cierto que existen
sectores con ventas récord en estos dias, esto no quita que esta
crisis no llegue a todos los sectores.

Ademaés, Bedoya, Ponce y Rodriguez [2] mencionan que,
en Colombia, durante los meses de abril, mayo y junio del afio
2020, la sostenibilidad del centro de atencion y ventas de Claro
Colombia en la ciudad de Ibagué se vio golpeado, teniendo un
descenso en las ventas el cual afectd la rentabilidad de las
operaciones de telecomunicacién, esto ocurrié debido a la
llegada de la pandemia del COVID-19.

Por otra parte, Mejia [3] sostiene que, en El Salvador,
actualmente las empresas se encuentran atravesando por
problemas politicos, sociales y econémicos, esto afecta directa
e indirectamente al desarrollo de las empresas nacionales e
internacionales que se encuentran dentro del pais. Por ello es
necesario que los duefios de cada empresa tengan clara una
contramedida para estos problemas. Dentro de los problemas
reales que enfrentan las empresas salvadorefias estan todas las
variables externas que afectan a estas empresas en el mercado,

ya sea por temas legales, nuevas tendencias o el aumento de la
competencia, las empresas a diario enfrentan obstaculos que
pueden afectar a su imagen y a sus ventas de manera
significativa.

Asimismo, INEI [4] manifiesta que, en el &mbito nacional,
el Producto Bruto Interno (PBI) de Perd crecié 5,02% durante
el afio 2013, por lo cual la actividad en el sector comercio se
incremento en 5,83%, a causa del crecimiento de ventas al por
mayor y menor. Por otro lado, Mieses [5] menciona que, a
finales de ese mismo afio las ventas se vieron afectadas en una
parte de Lima, debido a la inseguridad ciudadana, lo cual
“significd una disminucién en las ventas de productos en
comparacion al afio anterior, esto se dio porque las personas
temian ir a comprar a Gamarra y otros centros comerciales por
la presencia de delincuentes en esos lugares”.

En la ciudad de Trujillo, debido a el &mbito econdmico del
pais existe una necesidad en el de las empresas, especialmente
de las micro y pequefias de optimizar sus ventas, ya sea que
produzcan bienes o servicios. Esto debido a que la necesidad de
posicionar la marca de su empresa en el mercado, atraer la
mayor cantidad de clientes y dar a conocer sus productos o
servicios, muchas de estas empresas no toman en cuenta
estandares de calidad y diversos factores que hacen que sus
productos no cumplan con las expectativas de los clientes, lo
cual conlleva a la pérdida de estos generando una deficiencia
significativa en el proceso de ventas [6]. La empresa Melatec
del cual el rubro es la venta de muebles y accesorios no es ajena
a este problema, por ello se buscé determinar cdmo es que una
aplicacion de e-commerce podria mejorar su proceso de ventas.

Il. ANTECEDENTES

El autor Ramos, se plante6 como objetivo determinar la
influencia que existe en el indice de ventas por pedido y por
cliente en el proceso de ventas de la empresa “Tendencias Siglo
XXI” dedicada al rubro de ventas de muebles y
electrodomésticos, mediante el desarrollo de una aplicacion de
e-commerce, utilizando la metodologia Scrum para su
construccion. El resultado obtenido fue satisfactorio debido a
que el indice de ventas por pedido mejord significativamente en
un valor de 22%, dado que las ventas se fueron concretando, y
el indice de ventas por clientes también mejoré en un valor de
6%, al haber una forma de evaluar la entrada de clientes nuevos
[71.

Por otro lado, Pocco y Bernal, tuvieron como objetivo
mejorar el proceso comercial de ventas en la gestion de pedidos
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y tiempo en los reportes de la empresa "Sergetic S.A.C”
dedicada a otorgar servicios de telecomunicaciones, a través de
la implementacién de un sistema e-commerce, usando la
metodologia Scrum para desarrollo del sistema. El resultado
que se obtuvo fue positivo, debido a que hubo un aumento de
10 unidades en el promedio de la cantidad de pedidos y una
reduccion de tiempo de 17,50 minutos en los reportes del
proceso comercial. Por tanto, el sistema e-commerce permitié
disminuir el tiempo de gestion de los pedidos, optimizando el
proceso de las ventas [8].

Asimismo, Gutarra, tuvo como objetivo optimizar el
proceso de ventas con respecto al nivel de eficacia y el indice
de ventas por pedido en la empresa "Grupo Vialumix S.A.C.”
que desempefia el rubro de ventas por menor de articulos de
ferreteria, pintura y productos de vidrio en comercios
especializados, por medio de la elaboracién de una aplicacion
de e-commerce, usando la metodologia Scrum, el lenguaje de
programacion PHP y MySql como base de datos. El resultado
que se obtuvo fue un impacto positivo, debido a que se
incremento el nivel de eficacia y el indice de ventas por pedido
en un 0,29% respectivamente. Por lo tanto, la aplicacion de e-
commerce ayudd a que la entrega de los pedidos se realice a
tiempo con mas facilidad, transformando estos pedidos en
ventas reiteradas [9].

Por ltimo, Hidalgo y Laguado, tuvieron como objetivo
determinar la influencia sobre el indice de las ventas por
pedidos y ventas por clientes de la empresa “MACQO” destinada
al rubro de venta de monturas de lentes y medidas de la vista,
mediante el desarrollo e implementacion de un sistema e-
commerce con inteligencia artificial, usando el lenguaje de
programacion PHP, bajo la arquitectura MVC mediante la
metodologia Scrum. EI resultado que se obtuvo fue
satisfactorio, dado que hubo un aumento en el indice de ventas
por pedido en un 65,5% y en el indice de las ventas por cliente
en un 67,1%. En consecuencia, el sistema e-commerce logré
ofrecer a los clientes una mejor interaccion al momento de
elegir un producto mediante la inteligencia artificial, lo cual
contribuy6 a concretar las ventas [10].

111. OBJETIVOS

A. Obijetivo General

Determinar la influencia de una aplicacién de e-
commerce en el proceso de ventas de laempresa MELATEC en
el afio 2022.

B. Obijetivos Especificos
e Determinar la influencia de una aplicacién de e-
commerce en el porcentaje de reclamos del proceso

de ventas de la empresa MELATEC en el afio 2022.

e Identificar la influencia de una aplicacion de e-
commerce en el porcentaje de devoluciones del
proceso de ventas de la empresa MELATEC en el
afio 2022.

e Definir la influencia de una aplicacién de e-
commerce en el porcentaje de ventas canceladas
del proceso de ventas de la empresa MELATEC en
el afio 2022.

e Establecer la influencia de una aplicacion de e-
commerce en el porcentaje de ventas concretadas
del proceso de ventas de la empresa MELATEC en
el afio 2022.

IV. METODOLOGIA

La investigacion es de tipo pre-experimental, debido a que
se realiz6 un andlisis previo sin el uso del producto final,
posteriormente se hizo otro andlisis considerando la aplicacion
de e-commerce para evaluar el proceso de ventas de la empresa
Melatec. Esta investigacion tuvo como poblacién y muestra 15
categorias de productos, siendo los tipos de muebles y
accesorios que se venden en la empresa.

A. Pre-test

La recoleccién de datos antes de la implementacién del
producto final se hizo en un periodo de 3 meses, en el cual se
us6 como instrumento la ficha de observacion para el llenado y
andlisis de los datos. Para esto se solicitd informacién de los
productos que se venden en la empresa, considerando estos
datos para valor, porcentaje y promedio general en un rango de
fecha determinada.

Los datos analizados fueron recogidos con relacion al
proceso de ventas a través de los siguientes indicadores:
porcentaje de reclamos (PR), devoluciones (PD), ventas
canceladas (PVCA) y concretadas (PVCO). Para determinar
estos porcentajes se utilizaron las siguientes formulas:

PR = =-x 100% 1
PD =x 100% )
PVCA =222 % 100% 3)
PVCO = "0 x 100% 4)

Las ecuaciones (1), (2), (3) y (4) permiten obtener los
indicadores: PR, PD, PVCA y PVCO. Las variables RT, DT,
VCAT y VCOT son las cantidades de reclamos, devoluciones,
ventas canceladas y concretadas totales, respectivamente. VT
es la cantidad de ventas totales.

Los valores resultantes de los indicadores planteados
fueron analizados en base a sus datos obtenidos antes del uso
de la aplicacién de e-commerce, para asi posteriormente poder
determinar si existe una influencia al usar la aplicacion.

B. Desarrollo del producto

El desarrollo e implementacién para la solucién de la
aplicacion e-commerce tuvo una duracion de 3 meses. Se utilizo
la metodologia de desarrollo de software Scrum, debido a que
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es una metodologia facil de llevar, con poca carga laboral y un
tiempo prudente de desarrollo. Por consiguiente, en la tabla | se
muestran las fases con sus principales actividades.

TABLAI
ETAPAS DE LA IMPLEMENTACION DEL E-COMMERCE
Fases Descripcion
1 Planificacion

Conocer las areas y actividades de la empresa.
Plantear los requerimientos de la aplicacion.
Elaboracion de historias de usuarios
Realizacién de prototipos (mockups) del producto.
2 Desarrollo de software
e Definir la arquitectura del software
e  Elaborar modelado de datos: diagrama de entidades y

clases
e Desarrollar y validar prototipos del software.
. Ejecutar sprints para cada médulo.
3 Revision
. Mejorar y corregir el producto final.
4 Despliegue
e Desplegar aplicacién en produccion.

Estas fases son detalladas a continuacion:

A. Fase 1: Planificacion

En esta fase se dio a conocer detalles acerca de la
empresa, desde las principales actividades que se
realizan, asi como quienes la conforman. Luego se
procedio con la toma de requerimientos e historias de
usuario para la funcionalidad del sistema que ayudaria
en su proceso de ventas. Posteriormente, se llevé a
cabo la realizacion de una visualizacion previa a las
funcionalidades y caracteristicas del sistema mediante
prototipos sobre como seria cada una de las pantallas
gue presentaria el sistema, una muestra de ello se
refleja a continuaciénen laFig. 1,2y 3:

Codigo | Nembre A manera de Necesito Lk ::alldad Prioridad | Riesgo
Usar los distintog
gop | Euuadadl Usuario E'.“;a”l médulosy fmciones | Baja Bajz
sistema sistema del sistema
N Facilitar la
- Mangjar a los L
Gestionar X . identificacion de las . .
E02 euario Administrader usuarios del personas que utilizan Baja Baja
sistema
el software
N Gestionar ) Tngresar los | Registrar los datos en ] ;
EO3 cliente | MmO | s la cliente Ia entidad Baja Eaje
. Ingresar los N
Eo¢ | SN | gminstrador | damosdelos | ReESATlordstoam )y, Al
oductos productos
B Ingresar los y
Eos | GSHOm | pirador | datosdelos | SeESMlosdalosen | p |
Pedidos did la entidad
pedidos
. Ingresar los N
B0 | OFEO | pgninisvedor | datosdelos | ReESTElonddloam ) g, Baja
oles roles de usuario
Gestionar Ingresar al Visualizar los
E07 Mensaj Administrador madulo reclamos por parte del Media Media
sajes mensajes cliente
Gestionar . Ingresar al Modificar el aspecto . .
E08 Pigines | COMISRdOr | oio pégines | visual del sistema Baja Baja
. Ingresar los N
Eop | SeEON | ginisyador | datosdelos | ReESTloRddloam ) g, Baja
categonas categu{iai &l
Ei0 Procesar Usuario S?leociunar un | Realizar la compra de Alta Alta
pago método de pago un producto

Fig. 1. Historias épicas y requerimientos

Cadigo: HO3 Prioridad: Baja Riesgo: Baja

Registro de un usuario

Como administrador, quiero registrar un usuario, ingresando datos como: DNI, nombres,
apellidos, email, teléfono, rol. estado v contrasefia. Luego el sistema debera revisar s1 la

contrasefia que se ha ingresado tiene una longitud minima de 5 caracteres.

Criterios de aceptacion:

- Tamaiio de caracteres de la contrasefia: El software debera verificar si la
contrasefia tiene 5 caracteres, si no cumple esta condicion aparecerd un mensaje
con el texto “La contrasefia debe tener 5 caracteres™

- Registro logrado: S1 al hacer clic en guardar, lo campos de texto donde se
ingresaran los datos estan llenados, se guardaran los datos en la base de datos
con las entidades correspondientes.

- Registro no logrado: 51 al hacer clic en el boton guardar, los campos de textos

estan vacios, aparecerd un mensaje con el texto “Completar los campos™

Fig. 2. Historias de usuario: Registro de usuario

Codigo: M05 | Gestionar cliente
Melatec Tienda
C:! O X Q (s Twwmmeltecsiore com tengaviriual relientes ) @
[Estes decliente &
o | ] membres [ ]
speidon ] ttiens: [ |
eman [ ] convesess [ ,
ootos
(:’:QL’,‘.?W“L ] et tacat [ —
Cweccain hiscol I I
L

Lista de Historias de Usuario:

HO7 - Registro de cliente via admin
HO09 - Editar cliente

Disgregacion de funciones:

No especifica.

Fig. 3. Mockups del producto: Gestionar cliente

B. Fase 2: Desarrollo de software
En esta fase se comenz6 con el proceso de
desarrollo del sistema. Primero se identifico la
arquitectura que el software presentaria, llegando a la
conclusion que la arquitectura a trabajar seria la
arquitectura MVC.

Luego se procedio a realizar el modelo detallado
de las tablas con las que se desarrollé el sistema. El
disefio y elaboracion de las distintas tablas, asi como
el modelado se realizaron en la herramienta MySQL,
tal como se visualiza a continuacion:

En la Fig. 4 se observan tres tablas las cuales son
trabajadas de manera independiente debido a que no
estan ligadas al proceso principal del sistema. Sino,
son usadas para funcionalidades extras que no
intervienen en el proceso.
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ﬂ £ db_tiendavirtual

Nombre de la tarea

Fecha de

Fecha

4 id * bigini(20) ﬂ & db_tiendavirtual post Biesppareril inicio final B Eamily
@ nombre - varchar(200) @ idpost : bigint(20) & db_tiendzavirtuzl suscripciones
© email : varchar(200) @ fitulo : varchar(255) @ idsuscripcion : bigint(20) Entrada al sistema Diego Vilca 12/10 12/13 3 Finalizado
& mensaje : text ® contenido : text  nombre : varchar(200) Gestionar Usuario Gidalti Veldsquez | 12/13 12/18 5 Finalizado
@ ip : varchar(15) L PEREEE s VR & email : varchar(200) Gestionar Cliente Diego Vilca 12/18 12/24 6 Finalizado
@ dispasitivo : varchar(25) m datecreate : datetime @ datecreated : datetime
- useragent - text @ ruta : varchar(255)
- o & stalus - int(11) Gestionar Productos Diego Vilca 12/24 12/29 5 Finalizado
Bidaloaeaed daletme | Gestionar Pedidos | Gidalti Veldsquez | 12029 13 5 Finalizado
Fig. 4. Modelado de datos: diagrama de clases extra Gestionar Roles Gidalti Veldsquez | 113 1/8 5 Finalizado
Sprint 3 Diego Vilca 1/20 1729 9 Finalizad
En laFig. 5 se puede apreciar las tablas que forman Gestionar Mensajes | Dieeo Vilea 130 L 124 + | Tinalizado
parte del proceso pl’l nc'pal del SIStema Gestionar Paginas Diego Vilca 1/24 129 5 Finalizado
Sprint 4 Diego Vilca 1/29 2/10 12 Finalizad
Gestionar Categorias Gidalti Veldsquez 129 2/3 5 Finalizado
& db tiendavirtual categoria 8 & ab endavitual producto B o b vendavitualimagen Procesar Pago Gidalti Veldsquez 2/3 2/10 7 Finalizado

T\dnamgnﬂa bigint(20)
(@ nombre | varchar(255)
@ descripcion : text

@ portada : varchar(100)
m datecrealed . datetime

@ ruta : varchar(255)

'\ @ idproducto : bigint(20)

w categoriaid : bigint(20)
@ codigo - varchar(30)
m nombre : varchar(255)
@ descripcion : text

# precio : decimal(11,2)

@ id . bigint(20)
u productoid : bigint(20)
@ img : varchar(100)

@ db_tiendaviriual detalle_temp

Fig. 6. Sprints de mddulos del sistema

Fase 3: Revision

En esta etapa se mostro al cliente el desarrollo del

o id * bigint(20)

software completado de cada sprint, dando una
retroalimentacion de ello, en el cual se corrigié las
fallas que presentaban algunas secciones del sistema,
ademas de mejorar algunas caracteristicas del mismo.

# status © int(11) # stock - int(11)

# personaid : bigint(20
@ imagen  varchar(100) P 2l

roductoid * bigint(20
m datecreated . datetime P aint(20)

recio : decimal(11,2
@ ruta : varchar(255) B (=)

4 cantidad - int(11)

# status = int(11)
@ transaccionid : varchar(255)

Lﬂ o db, tiendavirtual pedido. © db_tiendavirtual detalle_pedido 9/3 1/16 5/31 10/12 2/24 7/9
0 idpedido : bigint(20) [\ | @ ia : bigint(20) .
\ Sprint 1 |
@ referenciacobro | varchar(255) # pedidoid : bigint(20) . 1
Entrada al sistema |
@ Idtransaccionpaypal : varchar(255) # productoid | bigint(20) . .
Lﬂo r——— 1 Gestionar Usuario |
b_tiendavirtual persona = E
S @ datospaypal : text # precio | decimal(11,2) Gestionar Cliente |
@ Idpersona : bigint(20)  idtransaccionculqi - varchar(255) # cantidad : int(11) Sprint2 | 1
(@ identificacion : varchar(30)

@ datosculqi : text

ﬂ © db_liendavirtual reembolso. Gestionar Productos |
=

@ id : bigint(20)

© nombres : varchar(80) « personald : bigini(20) onar Producees ‘

o apellidos ; varchar(100) Ao e ]

o ! 4 4 pedidoid : bigint(20) Gestionar Roles | |
Sprint 3 I

Gestionar Mensajes

w telefono - bigint(20)
¥ Eosta. gl dacimaliit.2) 1 idtransaccion | varchar(255)
@ email_user : varchar(100) o monto S decimalcii2) e T———
 password : varchar(75) w tipopagoid : bigint(20) ” | Gestionar Paginas |

Sprint 4 I

Gestionar Categorias |

X | @ observacion : text
@ nit : varchar(20) @ direccion_envio | text
@ status : varchar(150)

 nombrefiscal - varchar(80) o $taius : varchar(100)

I ”
@ direccionfiscal - varchar(100) '!0 db_tiendavirtuzl tipopago

1 @ idtipopago  bigint(20)

Procesar Pago
@ token : varchar(100)

« rolid : bigint(20) () tipopago : varchar(100)

Fig. 7. Revision de los sprints

@ datecreated : datetime w status : int(11)

# status : int(11)

e Sprint1:
Entrada al sistema: En este modulo se trabajo el disefio
e implementacién de un login para el inicio de sesion
de los usuarios. Ademas, se realiz6 funciones como la
recuperacion de contrasefia mediante el correo
electrénico y la seguridad adicional con respecto al
tiempo de sesion del usuario.

Lﬂo db. tiendavirtual rel
4 idrol : bigint(20)

Lﬂ & db tiendavirtual permisos & db_lendaviiual medule

@ idpermiso : bigint(20) { 9 idmodulo © bigint(20)

@ nombreroel * varchar(50)| {4 rolid : bigint(20)

@ titulo : varchar(50)

@ descripcion | text # moduloid : bigint(20) @ descripeion : text

# status - int(11) wrint(11) & status : int(11)
ww o int(11)

w U int(11)

wdint(11)

Fig. 5. Modelado de datos: diagrama de clases principal

Teniendo en cuenta el modelado de la base de
datos en su versién final, asi como los distintos
prototipos de las pantallas que fueron constantemente
modificados y posteriormente validados para su
realizacién. Se comenz6 con el desarrollo de los
prototipos ya en el sistema web.

& Bienvenidola)

Uasrdn

Finalmente, a medida que se fue desarrollando el
sistema se tuvo que dar lugar a distintos sprints donde
se detallaban las caracteristicas y lo que tenia que
realizar cada médulo a implementar, tal como se
muestra a continuacion:

Fig. 8. Modulo: Entrada al sistema
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Gestionar Usuario: En esta seccion se implementd las
funcionalidades de crear, ver, actualizar y eliminar los
usuarios de acuerdo a cada rol, en el cual el usuario
administrador esta destinado al manejo principal del
sistema.

Actualizar Usuario

Todos los campos son obligatorios.

DNI
78563247
Nombres Apellidos
Camila Salinas
Teléfono Correo electrénico
950280924 «camilasalinasmoreanx@gmail.com
Tipo de usuario Estado
Cliente = Activo <

Contrasefia

Fig. 9. Modulo: Gestionar Usuario

Gestionar Cliente: En este apartado se desarroll6 las
funcionalidades de crear, ver, actualizar y eliminar los
usuarios de tipo cliente, en el cual este usuario puede
ingresar a realizar una compra, asi como revisar sus
pedidos realizados.

Sprint 2:

Gestionar Productos: En este mddulo se realizé las
funciones de crear, ver, actualizar y eliminar un
producto donde solamente el administrador puede
ejecutar estas acciones. Luego, los productos se
mostraran en la tienda virtual de manera dinamica.

Nombre Producto * Codigo*

Centrode TV 50 pulg. aipu

745236144895

Descripeién Producto
File it View Inset Fomat Tools Table
G @|Pngeh v B I FFEE|Ev
745236144895
Caracteristicas destacadas m
+ Ancho: 200 cm Preco” Stock*
» Profundidad: 40 cm 250000 0
= Alto: 220 cm
+ Capacidad para TV: 65 pulgadas . %
Categor: Estado
» Entradas disponibles: 2 s
Centrosde TV~ Activo

19WORDS POWERED 3Y TN

Agregar foto (440 545)

i
==

Fig. 10. Médulo: Gestionar Productos

Gestionar Pedidos: En esta seccion se disefi6 e
implement6 las funciones que derivan realizar un
pedido, el cual esta conformado por las siguientes
funcionalidades: especificaciones del producto, carrito
de compras, procesar pago, confirmacion del pedido,
boleta del pedido y ver detalles del pedido.

Cémoda Rem 6 Cajones

§/950.00

Caracteristicas destacadas
* Ancho: 150 cm

« Altura total: 90 cm

« Profundidad: 45 cm

+ Espesor. 18 mm
* Alto mesa: 81.cm

= 1 +

AGREGAR AL CARRITO

Compartiren:  § W

Fig. 11. Pantalla del producto con sus especificaciones

PRODUCTO PRECIO CANTIDAD TOTAL
TOTALES
subtotal  $[850.00
CémodaRem 6 Envio: 0
CTOGIREMO sesono - 1+ sfasoq0 nie - 5[2000

Cojones

Total /67000

PROCESAR PAGO

Fig. 12. Pantalla del carrito de compra

Direccion de envia (Trujillc) RESUMEN
Av.PeruTrg
Subtotal  $/950.00
Envio: /2000
Trujillo

Total: $/970.00

Aceptar Téminos y Condiciones

METODO DE PAGO

)

) PayPal
) Culgi
O Contra Entrega

® C

Puedes realizar 2 transaccion con tarjetas
de débito y crédito VISA, Mastercard
Amex o Diners.

REALIZAR PAGO

Fig. 13. Pantalla del médulo procesar pago
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h MELATEC STORE
-
e

Melatec Tienda No. Orden 1

Fecha: 10/06/2022

Av. Mansiche 1758, Trujille Método Pago: Pago contra entrega

Teléfono: (+51) 965050141 Tipo Pago: Yape
Email: melatectienda@gmail.com

NIT: CF Teléfono: 94894484
Nombre:  Diego Vilca Castro Direccion:  Trujillo
Descripcién Precio Cantidad Importe
Centro de TV 50 pulg. Itaipu 8/550.00 1 8/550.00
Subtotal: S/ 550.00
Envio: S/ 20.00
Total: S/ 570.00

h MILATEC STORE
=
()

Si tienes preguntas sobre tu pedido,
pongase en contacto con hombre, teléfono y correo electronico.

jGracias por tu compra!

Fig. 14. Pantalla de la boleta del pedido

Fecha: 10/06/2022

Melatec Tienda Diego Vilca Castro ‘Orden #1 Pago: Yape
i 75 i Transaccion:

Ay Mz

Enw

2000@hotmail com

Descripcion Precio Cantidad Imparte
Centrode TV 50 pulg. Itaipu §/55000 1 §/550.00
Sub-Tatal: 5/55000

Envio: 5/2000

Total: S/57000

Fig. 15. Pantalla de los detalles del pedido

Gestionar Roles: En esta parte se desarroll6 las
funciones de crear, otorgar permisos, actualizar y
eliminar roles de los usuarios, en el cual el usuario
administrador esta destinado a otorgar los permisos de
roles de usuario, donde el usuario de acuerdo a su tipo
de rol podra ver, crear, actualizar o eliminar en cada
modulo del sistema principal.

Sprint 3:

Gestionar Mensajes: En este modulo se elabor6 el
apartado de contacto, en el cual el cliente puede enviar
un mensaje a la empresa, ya sea para realizar una
consulta o dejar un reclamo. Asi mismo, este mensaje
podra ser visto por el administrador del sistema.

Enviar un mensaje

g Nombre completo ) Direccién

Av. Mansiche 1758, Trujillo

Correo electrénico

% Teléfono

Gual 65 tu pregunta  mensoje?

(+51) 865050141

= Email

molatostionda@gmailcom

ENVIAR

Fig. 16. Modulo: Gestionar Mensajes

Gestionar Paginas: En este punto se llev6 a cabo las
funcionalidades para administrar las péaginas de la
tienda virtual, en el cual el administrador puede crear,
ver, editar y eliminar estas paginas. Ademas, podra
agregar contenido en texto o imagen.

Sprint 4:

Gestionar Categorias: En esta parte se hizo la
implementacion de las funciones de crear, ver,
actualizar y eliminar una categoria de acuerdo a los
diferentes tipos de muebles que se fabrican y venden.

Procesar Pago: En esta seccién se implementd las
funcionalidades que conllevan el realizar el pago de un
producto en la tienda virtual, en el cual el cliente
efectla el pago del producto a través una pasarela de
pago, mediante PayPal o Culgi. Ademas, de realizar el
pedido por medio del método de pago contra entrega.

P PayPal 7 $260.96 USD
Espafiol ~
Tiene una cuenta de Paypa?

e

Pague con tarjeta de credito

Sus datos financieros no se compartiran con el

vendedor.
Pais
Peru ~
Correo electronico o
Tipo Nimere de teléfona
Celular 451
[Q ——, visa @ @
N.7 de la tarjeta
MIM/AA csc ==

Fig. 17. Pantalla pasarela de pago PayPal
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o

Melatec Tienda
.,,",!,‘Q., Compra de productos de muebles en
melamina por 5/970

Pagar S/ 970 PEN

ey

& Compra segura con Tgab v “Visk

Powered by

Culgi

Conelrespaldode CREDIC. RP

Fig. 18. Pantalla pasarela de pago Culqi

D. Fase 4: Despliegue

En esta etapa se hizo el lanzamiento del sistema en
un ambiente de produccion, alojando el sistema web
en un dominio obtenido del servicio web
HOSTINGER en el cual se nos otorgd un certificado
de seguridad, un servidor de base de datos, entre otras
caracteristicas que fueron obtenidas al realizar la
compra del dominio, tal como se muestra a
continuacion:

C. Post-test

Luego de la implementacion del producto, se volvio a
evaluar el proceso de ventas mediante los mismos indicadores,
en el cual se utilizo6 la aplicacién de e-commerce para recolectar
los datos a través de los instrumentos de medicién en un periodo
de 3 meses. Ademas, estos datos se analizaron empleando las
férmulas detalladas con anterioridad.

Posteriormente, los valores obtenidos en el pre-test fueron
contrastados con los valores recolectados del post-test para
comprobar la influencia de la aplicacién de e-commerce en el
proceso de ventas de la empresa.

V.RESULTADOS

Los datos se obtuvieron a través de la ficha de observacion,
el cual tenia los valores totales de los indicadores de acuerdo a
cada categoria de productos en un determinado rango de fechas.
Posteriormente, se analizan, comparan y explican los resultados
obtenidos sin la aplicacion y con la aplicacion de e-commerce
en el proceso de ventas de la empresa Melatec, en el afio 2022.

A. Porcentaje de reclamos
El indicador de porcentaje de reclamos se refiere a
la queja o incomodidad que el cliente presenta, ya sea
debido a una demora de envi6 o defectos del producto.

PROMEDIO DEL PORCENTAJE DE RECLAMOS

Se obtuvo el promedio de porcentaje de reclamos
de cada evaluacion para comprobar en cual mejora el
proceso de ventas. El resultado obtenido muestra en la
Fig. 19 la influencia de la aplicacién de e-commerce
con respecto al porcentaje de reclamos obteniendo una
reduccion significativa de 71% a un 16% después del
uso de este.

PROMEDIO DEL PORCENTAJE DE RECLAMOS
0.80

0.71

0.70
0.60
0.50
0.40

0.30

0.16

0.20

Porcentaje de reclamos(%)

0.10

0.00

mPre-Test mPost-Test

Fig. 19. Promedio del porcentaje de reclamos

COMPARACION DE RESULTADOS DE
RECLAMOS

En la Fig. 20 se puede observar que en el pre-test
los reclamos fueron mayores a la cantidad de reclamos
del post-test, por tanto, hubo una variacién de mejora
en estos valores.

COMPARACION DEL NUMERO DE RECLAMOS

12
1
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& RIS )
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o o® *&\"L} Q e & N N SCENG
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« o K o &

) QAT F > &

Porcentaje de reclamos(%)

Categorfa de productos

W Pre - Test M Post-Test

Fig. 20. Comparacion del nimero de reclamos

B. Porcentaje de devoluciones

El indicador de porcentaje de devoluciones se
relaciona con el reembolso de dinero al cliente,
habiendo recibido el producto con previa coordinacion
de la empresa.
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Porcentaje de devoluciones(%l

Porcentaje de devoluciones(%)

PROMEDIO DEL
DEVOLUCIONES

PORCENTAIJE DE

El resultado obtenido del promedio de porcentaje
de devoluciones muestra en la Fig. 21 la influencia de
la aplicacion de e-commerce respecto al porcentaje de
devoluciones, obteniéndose una reduccion
significativa del 30% al 1% tras el uso del e-
commerce.

PROMEDIO DEL PORCENTAJE DE DEVOLUCIONES

0.20
0.15
0.10

0.05
0.01

0.00

mPre - Test mPost-Test

Fig. 21. Promedio del porcentaje de devoluciones

COMPARACION  DE
DEVOLUCIONES

RESULTADOS DE

En la Fig. 22 se puede observar que en el post-test
las devoluciones fueron inferiores al nimero de
devoluciones del pre-test, por lo que hubo una
variacion de mejora en estos valores.

COMPARACION DEL NUMERO DE DEVOLUCIONES

b" o & &

\ £ & F & . & & a" &

(_}@ \ég; Q & c.}\ @gx (,‘2‘ < ‘b .0@ 8"" » \ng
&

\i\% o &7

Categoria de productos

M Pre -Test M Post-Test

Fig. 22. Comparacion del nimero de devoluciones

Porcentaje de ventas canceladas

El indicador de porcentaje de ventas canceladas se
vincula con el reembolso de dinero que se le hace al
cliente, cuando este no recibe el producto por motivos
de viaje u otros factores.

PROMEDIO DEL PORCENTAJE DE VENTAS
CANCELADAS

El resultado obtenido del promedio de porcentaje de
ventas canceladas muestra en la Fig. 23 la influencia
de la aplicacion de e-commerce respecto al porcentaje
de ventas canceladas, obteniendo una reduccion
significativa del 20% al 3% tras el uso del e-
commerce.

PROMEDIO DEL PORCENTAJE DE VENTAS CANCELADAS
03
02
02
0.1

0.1 0.03

W Pre-Test MPost-Test

Porcentaje de ventas canceladas(%)

0.0

Fig. 23. Promedio del porcentaje de ventas canceladas

COMPARACION DE RESULTADOS DE VENTAS
CANCELADAS

En la Fig. 24 se identifica la influencia de la
aplicacion de e-commerce con respecto al porcentaje
de ventas canceladas obteniendo una considerable
disminucion de 20% a un 3% después del uso de este.

COMPARACION DEL NUMERO DE VENTAS CANCELADAS
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& & Q&7 (G
&
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o

G

Porcentaje de ventascanceladas(%)

Categoria de productos

M Pre - Test M Post-Test

Fig. 24. Comparacion del nimero de ventas canceladas

D. Porcentaje de ventas concretadas

El indicador de porcentaje de ventas concretadas
se relaciona con una venta exitosa 0 realizada
correctamente.

21 LACCEI International Multi-Conference for Engineering, Education, and Technology: “Leadership in Education and Innovation in Engineering in the Framework
of Global Transformations: Integration and Alliances for Integral Development”, Hybrid Event, Buenos Aires - ARGENTINA, July 17 - 21, 2023. 9



PROMEDIO DEL PORCENTAJE DE VENTAS
CONCRETADAS

El resultado obtenido del promedio de porcentaje
de ventas concretadas muestra en la Fig. 25 la
influencia de la aplicacion de e-commerce con
respecto al porcentaje de ventas concretadas,
obteniendo un aumento significativo del 48% al 96%
tras el uso del e-commerce.

PROMEDIO DEL PORCENTAJE DE VENTAS CONCRETADAS
120

1.00 0:35
0.80
0.60

0.40

0.20

Porcentaje de ventas concretadas(%)

0.00

W Pre-Test MPost-Test

Fig. 25. Promedio del porcentaje de ventas concretadas

COMPARACION DE RESULTADOS DE VENTAS
CONCRETADAS

En la Fig. 26 se muestra la influencia de la
aplicacion de e-commerce con respecto al porcentaje
de ventas concretadas obteniendo un importante
aumento de 48% a un 96% después del uso de este.

COMPARACION DEL NUMERO DE VENTAS
CONCRETADAS

oo oo =
ool o

R

anynannnnhyn;h

Categoria de productos

Porcentaje de ventas concretadas(%)

M Pre-Test M Post-Test

Fig. 26. Comparacion del nimero de ventas concretadas

V1. DISCUSION

De los resultados mostrados en la Fig. 19, se puede
relacionar que el resultado final en los reclamos del proceso de
ventas de la empresa Melatec fue de 11 reclamos
correspondientes a 78 ventas, lo cual representa un porcentaje

de reclamos del 14,1%. Los autores Perca y Lazo, en su
investigacion tuvieron como resultado final en cuanto a los
reclamos un total de 14 reclamos correspondientes a 316 ventas
[11], lo cual significa un 4,43% en el porcentaje de reclamos,
siendo mejor en cuanto a los resultados, debido a que
obtuvieron una cantidad similar de reclamos, pero con un
naimero de ventas mayor al de esta investigacién. Al contrastar
estos resultados, el motivo de la diferencia podria estar
relacionada a que los autores emplearon un chatbot para el
entrenamiento del tipo de respuesta hacia los clientes sobre los
reclamos; mientras que en la presente investigacion se uso un
modulo de contacto, donde se tenia un registro de los reclamos,
habiendo demoras en las respuestas.

En los resultados mostrados en la Fig. 21, se puede percibir
que el porcentaje de devoluciones del proceso de ventas de la
empresa Melatec fue de 30% antes de usar la aplicacién de e-
commerce y después de haberla implementado su valor
disminuyé un 29% llegando a un 1%. Los autores Rojas y
Contreras (2016), en su investigacion obtuvieron un 35 % de
disminucion en el porcentaje de devoluciones [12], siendo este
valor mayor al obtenido en la presente investigacion. Luego de
comparar dichos resultados, se llegé a la conclusion de que la
razén de esta diferencia es debido al aspecto visual entorno al
producto, en el cual los autores utilizaron equipos con
caracteristicas avanzadas, para construir la vista del producto en
3 dimensiones; en esta investigacion se utilizaron equipos de
gama media-baja, los cuales solo nos permitian trabajar de
manera 6ptima con imagenes en 2 dimensiones.

En los resultados mostrados en la Fig.23, se puede observar
que el porcentaje de ventas canceladas en el proceso de ventas
de la empresa Melatec era del 20% antes de utilizar la
aplicacion de comercio electrénico y después de haberla
desarrollado e implementado, su valor disminuy6 en un 17%,
llegando al 3%. Los autores Mauricio y Mejia, en su
investigacion obtuvieron un 15,77% con una disminucion del
3,81% en el porcentaje de ventas canceladas o abandono de
compra [13], siendo este un valor inferior al de la presente
investigacién. La razén de esta diferencia podria ser que los
autores utilizaron sélo una pasarela de pago como método de
pago (Culgi), en esta investigacion se utilizaron 2 pasarelas de
pago (PayPal y Culgi), ademéas de los métodos de pago contra
entrega (efectivo, tarjeta de crédito y débito, Yape y depésito
bancario).

A partir de los resultados mostrados en la Fig. 25, se
observa que el porcentaje de ventas concretadas de la empresa
Melatec era del 48% antes de utilizar la aplicacion de e-
commerce y luego de haberla implementado, su valor se
incrementd en un 48%, alcanzando el 96%. Al contrastar este
resultado con el obtenido por Mendoza en su investigacion, se
observa que el porcentaje en el nimero de ventas concretadas
aumentd en un 70% [14], siendo un 22% mayor que en esta
investigacion. Esta diferencia puede estar relacionada al hecho
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de que el autor utiliz6 el software empresarial Odoo para
construir la aplicacion, el cual posee en su sistema el médulo
especializado de marketing; en esta investigacion la aplicacion
fue desarrollada utilizando PHP sin la funcionalidad de un
modulo de marketing, utilizando solamente Facebook.

VII. CONCLUSIONES

Se verificé la influencia de la aplicacién de e-commerce en
el porcentaje de reclamos del proceso de ventas de la empresa
MELATEC, puesto que al realizarse el proceso de ventas
ocupando la aplicacién de e-commerce, el porcentaje de
reclamos mejord disminuyendo en un 55%.

Se constatd el efecto positivo de la aplicaciéon de e-
commerce en el porcentaje de devoluciones del proceso de
ventas de la empresa MELATEC, ya que al llevarse a cabo el
proceso de ventas utilizando la aplicacion de e-commerce, el
porcentaje de devoluciones disminuy6 en un 29%, mejorando
el resultado.

Se evidencié el impacto favorable de la aplicacion de e-
commerce en el porcentaje de ventas canceladas del proceso de
ventas de la empresa MELATEC, debido que al ejecutarse el
proceso de ventas empleando la aplicacion de e-commerce, el
porcentaje de ventas canceladas disminuyd en un 17%.

Se justificd la valia de la aplicacion de e-commerce en el
porcentaje de ventas concretadas del proceso de ventas de la
empresa MELATEC, pues al ejercer el proceso de ventas
usando la aplicacién de e-commerce, el porcentaje de ventas
concretadas aumentd en un 48%.
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