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RESUMEN

La investigacion “Aplicacion de BPM/CRM como estrategia para la Gestion
Comercial en la empresa de calzado Multinegocios KCM S.A.C.”, cuyo objetivo
general: implementar una solucion aplicando las estrategias BPM-CRM que
impulse la Gestion Comercial de la empresa de calzados Multinegocios KCM SAC.
La empresa comercializa calzado, Utiles de oficina y utiles escolares al por mayor y
menor, con experiencia en el mercado; ubicada en jiron Cuzco 349, Tarapoto. El
tipo de investigacién fue aplicada, con disefio experimental pre — experimental; el
instrumento de recoleccién la ficha de registro, con dos indicadores Margen
operacional de utilidad, y Margen Bruto. La poblacion de 60 registros de atencion
en fichas registradas; con muestra probabilistica de 33 registros. Conclusion final
gue una solucion aplicando las estrategias BPM-CRM impulsa la Gestion Comercial
de la empresa de calzados Multinegocios KCM SAC; la metodologia aplica
conceptos de BPM y CRM con XP; permitiendo una propuesta innovadora y que
aporte beneficios a los procesos de la empresa. Se recomienda implementar
soluciones en otras areas de la empresa utilizando los conceptos aplicados, que
incluyan la Gestion de Procesos de Negocio (BPM) y la Gestidn de Relaciones con

los Clientes (CRM); asi como la Metodologia XP para dichas implementaciones.

Palabras clave: Sistema CRM, margen bruto, margen operacional, rentabilidad,

gestion comercial.



ABSTRACT

The research "Application of BPM/CRM as a strategy for the Commercial
Management in the footwear company Multinegocios KCM S.A.C.", whose general
objective: to implement a solution applying BPM-CRM strategies to boost the
Commercial Management of the footwear company Multinegocios KCM SAC. The
company sells footwear, office supplies and school supplies wholesale and retail,
with experience in the market; located in jiron Cuzco 349, Tarapoto. The type of
research was applied, with a pre-experimental experimental design; the collection
instrument was the record card, with two indicators, Profit Operating Margin and
Gross Margin. The population of 60 records of attention in registered cards; with a
probabilistic sample of 33 records. Final conclusion that a solution applying BPM-
CRM strategies boosts the Commercial Management of the footwear company
Multinegocios KCM SAC; the methodology applies concepts of BPM and CRM with
XP; allowing an innovative proposal that brings benefits to the company's
processes. It is recommended to implement solutions in other areas of the company
using the applied concepts, including Business Process Management (BPM) and
Customer Relationship Management (CRM); as well as the XP Methodology for

such implementations.

Keywords: CRM system, gross margin, operating margin, profitability, commercial

management.
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l. INTRODUCCION

La gestion comercial evoluciond histéricamente en el ambito empresarial
volviéndose parte fundamental, teniendo como principales objetivos satisfacer
necesidades de sus clientes, ubicando sus servicios o productos en el mercado de

consumidores.

La gestiébn comercial incluye todas las actividades encaminadas a hacer avanzar
los planes de negocio de la empresa. (Clarke-Bloomfield, Cisneros-Arias y Paneca-
Gonzalez 2018). La gestion empresarial es la gestion del desempefio que relaciona
el intercambio entre negocios y el mercado. Si se realiza un analisis del proceso
productivo, entonces la gestiéon comercial sera la fase final de dicho proceso, ya
gue por intermedio de ella se ofrece al consumidor la produccién de la empresa y,

a su vez, invierte recursos financieros. El mercado. (Herrero Palomo 2001).

Una metodologia para mejorar la Gestion Comercial como BPM (Business Process
Management) Gestidbn de Procesos de Negocio, posibilita a las organizaciones
adaptar las funciones internas a las necesidades del cliente y permite a los gerentes
mejorar sus habilidades para administrar, monitorear y medir los recursos
organizacionales. (Gutiérrez Sdnchez 2017). Por tanto, la satisfaccion del cliente
esta intimamente relacionada con la experiencia de compra; gestionar los procesos
comerciales a través de la automatizacion ayuda a brindar un valor significativo a
los consumidores a través de una estructura y gestion adecuadas de los procesos

comerciales (Rivera, Rodriguez y Franco 2017).

Una herramienta que complementa el BPM como es CRM (Customer Relationship
Management) Gestién de Relaciones con Clientes, que posibilita a una empresa
implementar una relacion de calidad con los clientes y/o clientes potenciales, con
el fin de fidelizarlos. Recientemente algunas investigaciones consideran el CRM
mas que una herramienta para gestionar sus datos, y consideran que
fundamentalmente en las PYMES, que emplean los conceptos de CRM (tecnologia
y cultura) como apoyo de estrategias orientadas a los usuarios (Guerola Navarro
2021).



CRM es una estrategia importante para conocer mejor las necesidades y los
comportamientos de los clientes con el fin de desarrollar relaciones mas solidas con
ellos. EI CRM es el enfoque mas eficaz para mantener y crear relaciones con los

clientes en la empresa moderna (Kijpokin 2019).

Multinegocios KCM SAC, se dedica a comercializar calzado, utiles de oficinay utiles
escolares tanto al por mayor y menor, con 7 afios aproximadamente de experiencia
en el mercado; se ubica en el jiron Cuzco 349, Tarapoto, departamento de San
Martin.

Actualmente se estan presentando inconvenientes para llevar control de los datos
por parte de la empresa, ya que no se cuenta con una herramienta que permita
registrar datos de los clientes que diariamente llegan al local, esto con el fin de
brindar mejores servicios, asi como de asegurar las relaciones con los clientes o
los potenciales; es decir, se necesita gestionar e impulsar la gestion comercial, el

marketing y la postventa hacia los clientes.

Ante esta situacion se formulé el problema de investigacion ¢Aplicar las
estrategias de BPM-CRM permitira mejorar y fortalecer la Gestion Comercial
en la empresa de calzados Multinegocios KCM SAC?, siendo los problemas
especificos: P1: ¢ Aplicar las estrategias de BPM-CRM permitird mejorar el margen
operacional de utilidad para la Gestibn Comercial en la empresa de calzados
Multinegocios KCM SAC? P2: ¢Aplicar las estrategias de BPM-CRM permitira
mejorar el margen bruto para la Gestion Comercial en la empresa de calzados
Multinegocios KCM SAC?

El estudio se justifico tedricamente porque se emplearon los conceptos de BPM
para elaborar los diagramas de procesos mas relevantes de la empresa; tal como
la herramienta CRM este nos permite maximizar el conocimiento de nuestros

clientes para comprender y anticiparnos a sus necesidades.

La investigacion se justificd de forma metodoldgica puesto que se empled las fichas

de observacion para analizar los procesos de atencion a los clientes que tiene



implementado la empresa; de tal manera que se pueda implementar una

herramienta que mejore dichos procesos y proporciona resultados 6ptimos.

El estudio se justifico de forma practica ya que se implementd una herramienta CRM
gue permitid ayudar a los empleados de la empresa a concentrar la informacion de
su clientela. También permite organizar las actividades a cumplir con los clientes

para recabar informacion estadistica sobre el desempefio.

Para la presente investigacion se plantedé como objetivo general el de implementar
una solucion aplicando las estrategias BPM-CRM que impulse la Gestion
Comercial de la empresa de calzados Multinegocios KCM SAC; siendo los
objetivos especificos: O1: Determinar el impacto de aplicar una estrategia BPM-
CRM en el margen operacional de utilidad para mejorar y fortalecer la Gestion
Comercial en la empresa de calzados Multinegocios KCM SAC. O2: Determinar el
impacto de aplicar una estrategia BPM-CRM en el margen bruto para mejorar y
fortalecer la Gestion Comercial en la empresa de calzados Multinegocios KCM
SAC.

Asi también se plante6 como hipétesis que Implementar las estrategias BPM-
CRM permiten impulsar la Gestién Comercial de la empresa de calzados
Multinegocios KCM SAC, teniendo como hipoétesis especificas: H1: La aplicacion
de las estrategias BPM-CRM influyen el margen operacional de utilidad para
mejorar y fortalecer la Gestion Comercial en la empresa de calzados Multinegocios
KCM SAC. H2: La aplicacion de las estrategias BPM-CRM influyen el margen
bruto para mejorar y fortalecer la Gestion Comercial en la empresa de calzados
Multinegocios KCM SAC.



. MARCO TEORICO

A nivel internacional existen estudios que plantean soluciones a problemas

similares, tales como:

Es el caso de (Rodriguez y Boyer 2020) cuyo estudio “The impact of mobile
customer relationship management (mMCRM) on sales collaboration and sales
performance”, se adapta una medida de CRM mdévil (InCRM) y se aplica a los
vendedores en un contexto de comercio entre empresas. Proponiendo un modelo
de investigacion que integre el modelo de aceptacion de la tecnologia y un disefio
de éxito de los S| de DeLone y McLean para investigar el impacto que tiene el
MCRM en el rendimiento de las ventas. Se conceptualizan y comprueban las
relaciones con el proceso comercial de ventas, el uso tradicional de CRM, la
colaboracion y el rendimiento de las ventas. Los resultados sugieren que el
rendimiento de las ventas es mayor cuando las herramientas digitales, como el
MCRM, se apoyan en el proceso de ventas. Los resultados también sugieren que
el mCRM influye en el rendimiento de las relaciones con los clientes cuando la
colaboracion media en la relacién. En general, la investigacion demuestra
empiricamente que el mMCRM juega un papel relevante en el uso del CRM y en el
rendimiento comercial cuando intervienen las capacidades del proceso de ventas y

la colaboracion.

De igual forma (Chapela de la Campa 2021) propone en su investigacion
“Behavioral-based algorithms for process model simplification”, que el analisis de
los procesos, ya sea mediante técnicas de gestion de procesos empresariales
(BPM) o de mineria de procesos (PM), se convierte en una herramienta
indispensable para toda organizacion con el fin de mejorar su rendimiento. El papel
del modelo de procesos, una representacion diagramatica del proceso, es crucial
en la mayoria de las fases de BPM y PM. En estos ultimos tiempos, la cantidad de
informacion relacionada con los procesos que han sido recogidos por los sistemas
de informacion ha aumentado enormemente. Al registrarse mas informacion y
comportamientos relacionados con los procesos, la aparicion de complejos
modelos de procesos -con cientos de artistas y actividades- se ha hecho mas

comun, dificultando el analisis del proceso durante la mayoria de las fases de BPM



y PM. Por esta razon, la simplificacion de los modelos de procesos complejos es
un campo de investigacion prometedor que puede ayudar al analisis de los

procesos complejos.

También, (Calazans, Kosloski y Guimarées 2016) en su investigacion “PROPOSTA
DE MODELO DE MEDICOES PARA CONTRATACAO DO GERENCIAMENTO DE
PROCESSO DE NEGOCIO (BUSINESS PROCESS MANAGEMENT- BPM)” BPM
se considera efectivo para identificar las necesidades y la informacién necesaria
para respaldar la operacion o automatizacion de los procesos comerciales. Dado
gue las organizaciones necesitan externalizar este servicio, este articulo tiene como
objetivo proponer un modelo de medicion para los contratos de servicios de BPM.
Para lograr este objetivo, el modelo de concepto construido se basa en: la gestion
de reclutamiento de BPM debe proporcionar estandares para mediciones o
servicios para evaluar la calidad de los servicios suministrados y la calidad recibida.
Este estudio se utiliza como herramientas de recopilacion de datos utilizando la
investigacion de la literatura y la evaluacion del sistema. En funcion de los objetivos
y las preguntas de la investigacion, identifique las cadenas de busqueda, defina las
fuentes de busqueda y defina los criterios de inclusion y exclusion para los
resultados. Todos los trabajos seleccionados se leen y analizan y se utilizan mapas
mentales para resumir los resultados. GQM (Objetivos, Preguntas, Métricas) se
utiliza para preparar métricas y usar estudios de casos. Algunas de las medidas
propuestas se aplican a 13 modelos de procesos de negocio reales para comprobar
Su consistencia y comparar los resultados. Para evaluar los resultados obtenidos
se realizaron entrevistas a un experto en modelado de procesos de negocio, segun
dicho experto, la mayoria de los indicadores presentados en el estudio son
suficientes para corresponder a la realidad del mercado, teniendo en cuenta el

contexto de externalizacion de este servicio.

Para (Guerola Navarro 2021) en su trabajo “Impacto del grado de implementacion
del Customer Relationship Management (CRM) y la Estrategia de Innovacion en los
resultados empresariales. Aplicacion al sector vitivinicola espanol”, cuyo objetivo
fue hacer conocer qué condiciones pueden posibilitar que una empresa implemente
CRM vy con ello mejorar los resultados comerciales, para que las conclusiones

ayuden a la empresa a tomar la decision de adoptar el sistema descrito. CRM. Este



es un ejercicio bibliométrico destinado a descubrir cuales son las prioridades de
investigacion mas productivas e impactantes. Se eligi6 un area altamente
representativa de la economia de Espafia, en particular los productores y
distribuidores de vino, para examinar practicamente qué condiciones se requieren
0 son suficientes para lograr mejoras en el rendimiento empresarial a través de
CRM y procesos innovadores relacionados. Se concluy6 que una buena cultura de
CRM es importante para obtener excelentes resultados comerciales porque se
alinea con las teorias modernas de mercadeo relacional enfocadas en la gestion

orientada al cliente.

Finalmente (Solis Cedefio et al. 2020) en su investigacién “Marketing Digital y la
Gestion Comercial de Relaciones con los clientes (CRM) de las pymes de Manabi
- Ecuador”, tiene como objetivo mostrar el impacto del mercadeo digital y la gestion
comercial relacionados al cliente en PYMES de Manabi, Ecuador. El continuo
crecimiento de los negocios alrededor del mundo ha creado procesos tecnoldgicos
para facilitar interacciones con los clientes, destacando el mercadeo digital para
construir relaciones efectivas con ellos. Por lo tanto, las empresas que usan (CRM)
son empresas que logran el equilibrio comercial. Se realizaron estudios
bibliogréaficos y bibliograficos, tanto descriptivos como cuantitativos, con un alcance
exploratorio, correlacional-causal. Las herramientas utilizadas fueron cuestionarios
tipo Likert y el software estadistico SPSS. También examina el impacto de los
procesos de mercadeo digital en la operacion empresarial y su relacion con el

cliente.

A nivel nacional también existen estudios que plantean soluciones a problemas

similares, tales como:

Lo propone (Tavara Avilés 2018) cuyo trabajo “Estrategia gestion de relacién con
clientes (CRM) y su impacto en la gestion comercial, aplicacion a casos
inmobiliarios, Lima - afio 2016” quien consideré una busqueda para determinar
cémo influye entre sus variables: estrategias para gestionar sus relaciones con los
clientes (CRM) asi como, la importancia en la actividad empresarial, aplicado al
caso inmobiliario, Lima. Ademas, se puede considerar como una explicacion de la

pregunta: ¢ En qué medida una estrategia para gestionar relaciones con sus clientes



(CRM) impacta en la gestiobn empresarial, aplicacién de caso de propiedad, Lima -
2016? Como hipotesis: Las estrategias de Gestion de Relaciones con sus Clientes
(CRM) tienen un alto impacto en la gestion empresarial aplicada al sector
inmobiliario, Lima - 2016. Los resultados se encontraron por encima del 90%, lo que
indica una opinion alta del indicador de la variable CRM. Declaracién de la unidad
gue incide directamente en el elemento del indicador de impacto en la gestion
empresarial. Por ello, se puede entender la hip6tesis, que posee una correlacion
positiva y muy alta (0.913), lo que implica que hay una alta correlacién entre cada
variable, comprobando asi la hipotesis.

De igual forma (Lavado Gomez y Sanchez Carranza 2019) quienes en su trabajo
de investigacion titulado “Redisefo de procesos de negocio para agilizar la gestion
comercial en la empresa Orbitum Net S.R.L. - Trujillo” ofrecen soluciones para la
mejora continua de procesos y asi simplificar los negocios relacionados con las
unidades administrativas: compra, almacén, venta y distribucion. La investigacion
se desarrolld siguiendo los lineamientos de la gestion de procesos, que utiliza la
perspectiva de mejora continua cuyas cuatro fases: identificar procesos claves,
metas y objetivos para la redefinicion de procesos, innovacion para redisefar
procedimientos y nuevos desarrollos. El estudio se aplic6 como experimental —
descriptivo, puesto que este tipo de investigacion propone identificar el nivel de
relacion entre dos variables o0 méas; potencial tal como se desarrollaba en ese
momento. Y empezar un estudio longitudinal, que se hace, pero los datos son
analizados pasado un tiempo determinado, en adelante es horizontal, porque los
datos obtenidos en un estudio segun un tiempo determinado, por ejemplo, un
estudio de ventaja competitiva. El resultado que se han obtenido incluye: la actual
situacion de la empresa investigada para estudiar su generalidad y analizar los
procesos de negocio actuales en la UEN comercial y proponer una transformacion

de los procesos de negocio.

Asi mismo (Hoyos Garcia y Maldonado Cabrera 2018) cuya “Propuesta de
implementacion del Business Process Management en el area de compras de una
empresa consultora de ingenieria y arquitectura”, en concreto en la empresa
CESEL Ingenieros tiene como objetivo aumentar la productividad del personal

mediante la compra de equipos para proteccion individual (EPI). Esto debido a que



los procesos generan retrasos al entregar los pedidos al area operativa, lo que
resulta del diagnostico del area a través de analisis cuantitativos (estudios de
tiempos) y cualitativos (entrevistas y encuestas), de estos Ultimos. La herramienta
Ishikawa ayuda a identificar la causa del problema. De esta forma, ayudados por el
software HEFLO, es posible implementar un enfoque BPM en el proceso de
compras actual, de acuerdo al ciclo que lo incluye, para realizar cambios a este

proceso posteriormente, si se realizan propuestas.

Para (Castillo Benavidez 2019) cuyo trabajo de investigacion “Implementacion de
la arquitectura BPM-SOA y su influencia en la gestion comercial de la empresa
ferreteria industrial KOU S.A.C. de Trujillo”, tiene como objetivo implementar una
arquitectura BPM-SOA para la mejora de la gestion empresarial de la empresa de
hardware industrial de Trujillo KOU S.A.C. Cuenta con 20 socios comerciales, y la
muestra incluye 10 socios comerciales que han utilizado la herramienta de
medicion. Se emplearon procedimientos que fueron proporcionados por la
estadistica, Empezando con la creacién de tablas, gréficos y utilizando pruebas
estadisticas para probar las hipétesis de investigacion. Se encontré que un 90% de
los socios del grupo lograron un buen nivel para el dltimo periodo, respectivamente
el 60% de los socios luego lograron un buen nivel en la dimension direccién y el
90% de los socios lograron un buen nivel. Buen nivel El 70% de los socios lograron
un buen nivel en la siguiente dimension estructural; finalmente, se encontré una
gran diferencia entre los puntos obtenidos previamente, durante y al final de la

implementacion del BPM/SOA aplicado.

De igual manera (Bravo Jaico 2019), estudi6 los beneficios de utilizar un enfoque
de gestion de procesos de negocio para mejorar el desempefio del area de
cobranza para la empresa Cosas&Hogar SAC, ubicada en la ciudad de Chiclayo,
cuyo negocio principal es la comercializacién de diversos productos Para el hogar.
Luego de entrevistas a la gerencia, analisis de la informacion y observaciones del
personal directivo de la empresa, se encontr6 que la empresa presenta los
siguientes problemas: alto indice de morosos, alto indice de morosos
comprobables, 20% de ventas al contado, 80% al contado. % del crédito, lo que
aumenta la incertidumbre del directorio sobre la informacion de resultados de la

empresa y por ende dificulta la toma de decisiones efectivas. Aprox. El 10% de las



cuentas por cobrar no son pagadas, ademas, el nivel de cumplimiento y eficiencia
de los cobradores de deudas se estima entre un 50% y un 60%, por la falta de
informacion crediticia de los clientes se generan pagos extemporaneos. la tasa es
media Con mas de 20 mensajes por dia, la administracion empresarial solicité que
se reduzca este numero. En base a esto, se plantea la siguiente interrogante: ¢ La
aplicacion del enfoque BPM (Business Process Management) mejora el
desempefio del proceso de gestibn de cobranza en la comercializadora
Cosas&Hogar SAC? Nuestro objetivo: aplicar el método Business Process
Management (BPM) para proponer mejoras en la ejecucion del proceso de gestion
de cobranza de la comercializadora Cosas&Hogar SAC. Después de aplicar el
enfoque BPM, finalmente se refinan los principales indicadores a mejorar, los
escenarios para lograr las metas de cada indicador y la mejora del proceso
existente para poder ahorrar tiempo y recursos. Aplicacion de las TIC para ayudar

a la empresa a tomar mejores decisiones.

Como también, (Junco Villar y Ramirez Argumé 2021) en su investigacion
“Implementacion de BPM-CRM para mejorar los procesos de atencion en una
organizacion - caso ONG XYZ” cuyo objetivo fue profundizar en la mejora de
procesos a través del disefio y la simulacion con herramientas BPM-CRM.
Utilizando un enfoque BPM, mapear procesos e implementar mejoras monitoreadas
continuamente para aumentar la eficiencia. Con CRM, logra un enfoque multicanal
para los clientes al implementar varias herramientas en su organizacion para
mejorar la experiencia del cliente, la eficiencia del servicio y los estandares de
calidad. Todo lo anterior se reflejard en un rango objetivo de métricas del proceso
de servicio, como el tiempo de conversacion, la satisfaccion del cliente, la cantidad
de informes y si es necesario volver a informar. Los puntos débiles identificados en

el mapa se abordaran con CRM.

Finalmente, (Ricalde Alvarez 2021) en su trabajo de investigacion denominado:
“Sistema CRM para mejorar la Gestion comercial en la empresa Grafic Center
E.LR.L., Centro de Lima-2020", ofrece como objetivo general: Determinar el
impacto del sistema CRM en Grafic Center E.I.LR.L. gestion comercial de la
empresa. Grafic Center, imprenta que brinda servicios de disefio y produccion

grafica, cuyo principal incentivo es la fidelidad de su clientela y la calidad Unica de



servicio. La parte mas importante es el gobierno corporativo porque el negocio es
sostenible y su rentabilidad se medira por la utilidad bruta y la utilidad operativa.
Este estudio se realiz6 de tipo aplicada, disefio preexperimental y un registro como
herramienta de obtencién de datos, midiendo el porcentaje medio de 26 registros
diarios de estados financieros propiedad del Centro Grafico de una empresa.
Finalmente, se llego a la conclusion que el sistema CRM permitié mejorar la gestion
empresarial al incrementar el porcentaje de indicadores de utilidad bruta en un 23%
y la utilidad operativa en un 17%, lo que ayudé a optimizar la gestion y
procesamiento de la informacion comercial. Recomendando que cualquier empresa
gue busque implementar un sistema CRM debe capacitar a sus empleados sobre
el uso adecuado de la herramienta y usar extensiones para analizar datos y

profundizar la gestion de los mismos.



. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de Investigacion

3.1.1. Tipo de Investigacion: Aplicada

De acuerdo a lo que afirma (Nicomedes Teodoro 2018) una
investigacion aplicada o tecnoldgica se orienta a resolver problemas
presentes en procesos operativos o de produccién, a partir de las
acciones humanas. Su denominacién permite formular problemas e
hipotesis para resolver problemas hallados, puesto que su producto no

es de conocimiento puro, sino parte de la tecnologia aplicada (p.3).

Para nuestra investigacion es aplicada, puesto que se uso el
conocimiento tedrico de la gestion de procesos de negocio aplicando
CRM para disefar e implementar una plataforma funcional que ayude a

optimizar las relaciones con el cliente a través de la gestion comercial.

3.1.2. Disefio de Investigacion.

Segun lo afirman (Chéavez Valdez, Esparza del Villar y Riosvelasco
Moreno 2020) el disefio preexperimental se aplica a un conjunto que se
aproximan al fenbmeno de estudio, basado en un pretest y postest,
considerando un tratamiento de rigor débil en la medicion de una o mas

variables observadas (p.2).

El disefio aplicado al proyecto fue experimental del tipo pre experimental,
ya que se aplicé una prueba para conocer el estado inicial de las variables.
Luego de la implementacion de la solucion propuesta se verifico la mejora
alcanzada.
Ge: M; x M,

Dénde:

Ge: Grupo de estudio

x: Aplicacion BPM/CRM



M;: Medicion antes de aplicacion de BPM/CRM
M,: Medicion después de aplicacion de BPM/CRM

3.2. Variables y Operacionalizacion.

Se consideraron 2 variables de estudio en este trabajo de investigacion:

a) Variable independiente: BPM-CRM.

Definicion Conceptual
Referido a obtener y utilizar los datos de los clientes de todas sus fuentes
para gestionar las interacciones con el cliente y definir nuevos vinculos.

(Kotler y Armstrong 2013).

b) Variable dependiente: Gestion Comercial.

Definicion Conceptual

Proceso de planificacion y ejecuciéon de los conceptos de producto,
precios, promociones Yy distribucion de conceptos, bienes y servicios
para la generacion de intercambios para satisfacer objetivos personales

y organizacionales. (Carpintero Carpintero 2017)

Definicion Operacional
Se empled la ficha de registro, a la dimensién Rentabilidad, la cual tiene
dos indicadores el Margen operacional de utilidad, También conocido

con el nombre de utilidad operacional; y el Margen Bruto.

Indicadores
Segun (Uribe Macias y Reinoso Lastra 2014) se establecen como férmulas

de cada indicador planteado:



Utilidad Operacional

Margen Operacional de Utilidad: 100
argen Uperacional de Utilida Ventas Netas i

Utilidad Bruta
* 100

Margen Bruto:
& Ventas Netas

Escala de Medicion

Se utilizé la Razén como escala de medicion

3.3.  Poblacion, Muestray Muestreo.
3.3.1. Poblacién.

(Condori-Ojeda 2020) sostiene que la poblacion en una investigacion son
los elementos o unidades de analisis en un ambito especial con
caracteristicas similares para el desarrollo del estudio y este a su vez sirve
para poder calcular el tamafio de nuestra muestra (p.3).

En el presente estudio se consideraron una poblacion de 60 registros de
atencion que ingresan como datos agrupados en fichas registradas, por lo

que la poblacion queda definida en fichas con 60 interacciones.

e Criterios de inclusion.
- Registros de atencion.

- Dentro del periodo de estudio.

e Criterios de exclusion
- Otros tipos de registros.

- Fechas diferentes al periodo de investigacion.



3.3.2. Muestra.

“Es el conjunto tomado de la poblacion, con el firme propésito de desarrollar
un estudio estadistico, para lograr una cantidad valida” (Condori-Ojeda
2020).

Figura 1: Célculo del tamafio de la muestra
N*Z2xp*xq
e2*(N-1)+Zi*p*q

Donde:

n = Tamafo de la muestra

N = Tamafio de la poblacién

Z = Nivel de confianza al 95% (1.96)

p = Proporcion (5% = 0.05)

g=1-p (0.95)

e = Precision (0.05) / Error max. aceptado

60 * 1.96%* 0.05 * 0.95

0.05 * (60-1) + 1.962" 0.05 * 0.95

Donde: N= 33.18
Se obtiene como tamafio de la muestra 33 registros jerarquizados y

evaluados.

3.3.3. Muestreo.

(Hernandez-Avila y Carpio Escobar 2019) sefialan que el muestreo
aleatorio simple asigna a cada sujeto a un numero correlativo y luego
selecciona al azar a cada individuo con otro método hasta completar la
muestra que se requiere. Como técnicas se pueden utilizar nimeros

aleatorios en una tabla (p.2).



Para llevar a cabo el estudio se aplicé la muestra probabilistica aleatoria
simple, dado que se llegé a tomar a eventualidad los individuos en la

muestra poblacional.

3.3.4. Unidad de Analis.

3.4.

Se consideré como unidad de andlisis los registros de atencién a clientes de

la empresa.

Técnica e instrumentos de recolecciéon de Datos.

Técnica de recolecciéon de datos

Para recabar la informacion de la investigacion se empleo el fichaje como

técnica y como instrumento las fichas de registro.

Segun (Herndndez Sampieri y Mendoza Torres 2018) el nivel de confianza
es el grado de aplicacion variada a un conjunto de personas 0 casos

produce resultados iguales.

La presente investigacion fue validada mediante juicio de expertos en
tecnologias.

Instrumento de recoleccidn de datos

Segun (Arias Gonzales 2021), la ficha de registro se utiliza cuando el
observador desea cuantificar, examinar o estimar un objetivo en concreto;
permitiendo recabar datos relacionados con el objetivo. Utilizado para
calcular posiciones externas como internas de los individuos; ocupaciones,

emociones.

Aplicar una ficha de registro permite recolectar datos e informacién, su
disefio es dependiente a la informacion que se desea recabar por lo que

existe un modelo establecido (Arias Gonzales 2021).



Por lo que, una ficha de registro es una herramienta especifica para
recolectar datos, cuya aplicacion necesita del uso de la observacion, de una

lista de items planteados como motivo de investigacion.

3.5. Procedimientos.

Para llevar a cabo esta investigacion se emplearon los programas Microsoft
Excel 2016 para organizar la informacion recabada con las fichas de
registro; y el IBM SPSS Statistics V. 26 para procesar y analizar la

informacion.

El proceso inicié con la seleccion de la técnica y el instrumento para el
recojo de datos, siendo el Fichaje la técnica empleada y la Ficha de
Registro el instrumento para medir tanto el Margen Operacional de Utilidad

y el Margen Bruto.

A continuacion, se procedio a realizar el levantamiento de los datos segun
los dias y en las horas establecidas previa coordinaciéon con el

representante de la compafia.

Luego, se trasladd la informacion de las fichas a una hoja de calculo de
Microsoft Excel 2016, para su respectiva tabulacion y ordenamiento; lo que
finalizo con la carga en el IBM SPSS Statistics V. 26 para efectuar el analisis

y obtener los resultados correspondientes.

3.6. Meétodos de analisis de datos.

(Navarro et al. 2020), indica que analizar datos se constituye de dos formas,
en primer lugar, el analisis descriptivo y en segundo el inferencial. En este
estudio se evaluara el pretest con la informacién obtenida antes de
implementar la herramienta CRM para la gestion comercial, de igual
manera el posttest posterior a implementar la herramienta CRM en la

empresa con la informacion que corresponde.



Para analizar descriptivamente los indicadores de la gestion comercial de
la empresa de calzado Multinegocios KCM S.A.C. se emple0 la herramienta
IBM SPSS Statistics V. 26.

Puesto que la muestra no supera los 50 registros de estudio se aplic para
el andlisis inferencial la prueba de normalidad de Shapiro Wilk. Como lo
indica (Navarro et al. 2020), el analisis inferencial consiste en aplicar
numerosas iteraciones para profundizar los resultados al analizar la

poblacién.

La interpretacion es el procedimiento para aplicar el rigor cientifico a los
datos obtenidos, y el proceso de inferencia derivado de ellos. Por tanto,
analiza e interpreta los resultados, y su contextualizacion teorica sobre el
tema, ayudaron a sustentar la estrategia de aplicacion y finalmente las

resoluciones de este proyecto de estudio.

3.7. Aspectos éticos.

Para andlisis se utilizaron datos de la empresa Multinegocios KCM S.A.C.,
conservando la integridad, recopilando de forma clara los datos para los
fines requeridos. De igual forma el uso de teorias basadas en distintos

escritores, en el cual el experto refiere a cada escritor de manera correcta.

Para lo referente al consentimiento informado, a la gerencia se le manifesto
las condiciones, derechos y responsabilidades que implico su participacion

en el presente estudio.

Respecto a la confidencialidad, se le informo el resguardo y certeza de toda
la informacion recogida, tabulados y procesados para la realizacion de la

presente investigacion.

El investigador participd juiciosamente durante la recoleccion de datos,

reconociendo su responsabilidad ética por todos los efectos vy



consecuencias derivados de las interacciones con los sujetos de

investigacion.



V. RESULTADOS

Anélisis Descriptivo.

Para esta investigacion se aplicaron las estrategias de BPM-CRM a partir de
la implementacion de una aplicacién, para mejorar y fortalecer la Gestion
Comercial en la empresa de calzados Multinegocios KCM SAC., evaluando
el Margen Operacional de Utilidad y el Margen Bruto, realizando el Pretest,
para conocer las necesidades de cada indicador.

Posteriormente a la aplicacion de BPM-CRM, y levantado la informacion en
las fichas de registro, se recogieron los datos para cada indicador que se

mencionan. Dichos resultados se detallan a continuacion:

Tabla 1: Datos Descriptivos del indicador de Margen Operacional de
Utilidad.

Estadisticos descriptivos
Desv.
N  Minimo Maximo Media Desviacion

Margen Operacional de 33 37,00 51,70 44,7988 4,94680
Utilidad_PRETEST
Margen Operacional de 33 42,66 67,38 54,9100 6,82815

Utilidad_POSTEST
N valido (por lista) 33

Como se observa en la Tabla respecto del indicador de Margen Operacional
de Utilidad, para el Pretest se obtiene una media de 44,7988, mientras que
en el Postest la media obtenida era de 54,9100, por lo que se observa que
existe un incremento respecto de la aplicacion de las estrategias BPM-
CRM.



Gréfico 1: Pre y Postest del indicador de Margen Operacional de Utilidad

® MOU_PRETEST ® MOU_POSTEST

54.9100

60 44,7988
MEDIA
40
20
0
MOU_PRETEST MOU_POSTEST
Tabla 2: Datos Descriptivos del indicador de Margen Bruto
Estadisticos descriptivos
Desv.
N Minimo Maximo Media Desviacion
Margen Bruto_PRETEST 33 5500 6500 60,4242  3,40065
Margen Bruto_POSTEST 33 6279 8930 757315  6,68916

N valido (por lista) 33

Como se muestra en la tabla respecto del indicador de Margen Bruto, para
el Pretest la media es de 60,4242, mientras que para el Postest la media es
de 75,7315, por lo que en este indicador también se visualiza una mejora al
aplicar la estrategia BPM-CRM.

Gréfico 2: Pre y Postest para indicador de Margen Bruto.
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Andlisis Inferencial

Prueba de Normalidad.

La prueba se hizo ingresando la informacion de las fichas en el software
SPSS V.26, considerando como nivel de confianza el 95% (0,05/1,96) tal

como se describe a continuacion:

Condicion:

Sig < (menor) 0.05 para distribucion no normal.

Sig >= (mayor o igual) 0.05 para distribucion normal.
Siendo:

Sig: P- nivel critico o valor de contraste

Indicador Margen Operacional de Utilidad.
Una vez establecido el propésito de la prueba de hipétesis, se evalla la
informacion para examinar su distribucion, particularmente la cifra del

margen de utilidad operativa, y para evaluar si se distribuye normalmente.

Tabla 3: Prueba de Normalidad del Indicador Margen Operacional de
Utilidad

Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov?a Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

Margen Operacional de ,139 33,103 ,902 33 ,006
Utilidad_PRETEST
Margen Operacional de ,118 33 ,200° ,958 33 221

Utilidad_POSTEST

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Como se observa en la tabla, la prueba de normalidad muestra como valor
de Sig. para el indicador margen de utilidad operativa, arroja para el Pretest
un valor de 0,006, que es inferior a 0,05. Ademas, el Postest muestra que
Sig. El indice de margen de utilidad operativa es 0,221, que es mayor que
0,05, por lo que se define que tiene un tipo de distribucion normal con datos

paramétricos. Como se muestra abajo;



Gréfico 3: Prueba de Normalidad del indicador de Margen Operacional de
Utilidad antes de la implantacion de las estrategias BPM-CRM.
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Gréfico 4: Prueba de Normalidad del indicador de Margen Operacional de
Utilidad después de la implantacion de las estrategias BPM-CRM.
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Indicador Margen Bruto



Una vez establecido el propdsito de la prueba de hipoétesis, se evalua los

datos para examinar su distribucién, particularmente la cifra de utilidad

bruta, y evaluar si tiene una distribucién normal.

Tabla 4: Prueba de Normalidad del Indicador Margen Bruto

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnova

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Estadistico gl = Sig.
Margen Bruto PRETEST ,143 33 912 33 ,011
Margen Bruto_ POSTEST A77 33 ,958 33 ,231

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Se observa en la tabla, la prueba de normalidad muestra que el valor Sig

del indicador de margen bruto para la prueba previa fue 0,011, que es

inferior a 0,05. Asimismo, el Postest muestra que la tasa de ganancia bruta

tiene una Sig. de 0,231, que es mayor que 0,05, por lo que es de tipo normal

con datos paramétricos. Como se muestra abajo;

Gréfico 5: Prueba de Normalidad del indicador de Margen Bruto antes de la

implantacion de las estrategias BPM-CRM.

Histograma

Frecuencia

55,00 57,50 60,00 62,50

Margen Bruto_PRETEST

65,00

—— Mormal

Media = 60,42
Desviacidn estandar = 3 401
¥ 3

Gréfico 6: Prueba de Normalidad del indicador de Margen Bruto después

de la implantacion de las estrategias BPM-CRM.
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Prueba de Hipotesis

Hipotesis de investigacion 1:
e H1: La aplicacion de las estrategias BPM-CRM influyen en el
Margen Operacional de utilidad para mejorar y fortalecer la Gestion

Comercial en la empresa de calzados Multinegocios KCM SAC.

e Indicador: Aplicacion de las estrategias BPM-CRM influyen el

Margen Operacional de Utilidad.

Hipdtesis estadisticas

Definicién de variables:

e AEBPM-CRMMOUa: Antes de la Aplicacion de las estrategias BPM-
CRM influyen el Margen Operacional de Utilidad.

e AEBPM-CRMMOUd: Después de la Aplicacién de las estrategias
BPM-CRM influyen el Margen Operacional de Utilidad.

e Hipotesis Nula Ho: Aplicar las estrategias BPM-CRM no influyen el

Margen Operacional de Utilidad.



Ho: AEBPM-CRMMOUa - AEBPM-CRMMOUd >=0.05

El indicador sin la aplicacion de las estrategias es mas Optimo que el

indicador teniendo la aplicacién de las estrategias.

e Hipotesis Alterna Ha: Aplicar las estrategias BPM-CRM influyen el
Margen Operacional de Utilidad.

Ha: AEBPM-CRMMOUa - AEBPM-CRMMOUd < 0.05

El indicador con la aplicacion de las estrategias es mas optimo que el

indicador sin la aplicacion de las estrategias.

Tabla 5: Prueba de t de Student del Indicador Margen Operacional de
Utilidad.

Correlaciones de muestras emparejadas

N  Correlacion  Sig.

Par 1 Margen Operacional de Utilidad_PRETEST & Margen 33 ,892  ,000
Operacional de Utilidad_POSTEST

De acuerdo a los resultados el indicador Margen Operacional de Utilidad
presenta una distribucion normal, por lo que se utilizé la prueba T de
Student para la contrastacion de la hipotesis, obteniéndose como resultado
de las correlaciones de muestras emparejadas un sig. de 0.000 llegando a
rechazar la Hip6tesis Nula, y aceptar la hipotesis alterna, afirmando que
Aplicar las estrategias BPM-CRM influyen el Margen Operacional de
Utilidad.

Hipotesis de investigacion 2:



e H1: La aplicacion de las estrategias BPM-CRM influyen el Margen
Bruto para mejorar y fortalecer la Gestion Comercial en la empresa
de calzados Multinegocios KCM SAC

e Indicador: Aplicacion de las estrategias BPM-CRM influyen el
Margen Bruto.

Hipotesis estadisticas

Definicion de variables:

e AEBPM-CRMMBa: Antes de la Aplicacion de las estrategias BPM-
CRM influyen el Margen Bruto.

e AEBPM-CRMMBAd: Posterior de la Aplicacion de las estrategias
BPM-CRM influyen el Margen Bruto.

e Hipotesis Nula Ho: Aplicar las estrategias BPM-CRM no influyen el
Margen Bruto.

Ho: AEBPM-CRMMBa - AEBPM-CRMMBd >=0.05

El indicador sin la aplicacion de las estrategias es mas perfecto que el

indicador teniendo la aplicacion de las estrategias.

e Hipotesis Alterna Ha: Aplicar las estrategias BPM-CRM influyen el

Margen Bruto.
Ha: AEBPM-CRMMBa - AEBPM-CRMMBd < 0.05
El indicador con la aplicacion de las estrategias es mas optimo que el

indicador sin la fijacion de las estrategias.

Tabla 6: Prueba de t de Student del Indicador Margen Bruto.



Correlaciones de muestras emparejadas

N Correlacion Sig.

Par 1 Margen Bruto_PRETEST & Margen Bruto_ POSTEST 33 ,695 ,000

De acuerdo a los resultados el indicador Margen Bruto presenta una
distribuciéon normal, por lo que se utilizé la prueba T de Student para la
contrastacion de la hipdtesis, obteniéndose como resultado de las
correlaciones de muestras emparejadas un sig. de 0.000 llegando a
rechazar la Hipétesis Nula, y aceptar la hipotesis alterna, afirmando que

Aplicar las estrategias BPM-CRM influyen el Margen Bruto.



V. DISCUSION

En base a los resultados que se han obtenido se puede afirmar la hipétesis general:
Implementar las estrategias BPM-CRM permiten impulsar la Gestion Comercial de
la empresa de calzados Multinegocios KCM SAC. Es valida, ya que se sustenta con
la contrastacion de las hipétesis especificas respecto a los indicadores: indicador
Margen Operacional de Utilidad y el indicador Margen Bruto. Esto es concordante
con lo que afirma (Bustillos Ormefio y Jauregui Vera 2018) que propone un plan de
accion estructurado con métricas e indicadores a partir de los conceptos de BPM y
CRM, para gestionar todas las operaciones comerciales, asi como, el de otras
areas involucradas de la empresa. Tal como lo propone (de Juan Jordan, Guijarro
Garcia y Hernandez Gadea 2018) que los usuarios finales utilicen un sistema CRM
cuando consideren lograr algunas de las necesidades comerciales implicitas en las

funciones disponibles en estos CRM.

Para el caso del primer indicador Margen Operacional de utilidad, se muestra en el
andlisis descriptivo que existe un incremento equivalente al 22.57%, puesto que
para el Pretest la media es de 44,7988, y para el Postest la media es de 54,9100;
este resultado es similar al obtenido por (Ricalde Alvarez 2021) quien obtuvo un
incremento en la utilidad operativa en un 17%, lo que ayudd a optimizar la gestion
y procesamiento de la informacién de ventas de la empresa Grafic Center E.I.R.L.,
Centro de Lima-2020. Esto también tiene relacion con lo que afirma (Rodriguez y
Boyer 2020) que sugiere que el uso tradicional del CRM aumenta el rendimiento de
las utilidades producto del incremento de las ventas. Lo que también coincide con
(Paternina-Lozano y Diaz-Arias 2021) que afirma que existen mejoras en las ventas
si se aplica eficientemente los conceptos de CRM en el modelo de gestion

comercial.

Asi también a partir del andlisis inferencial del indicador Margen Operacional de
Utilidad el valor de sig. Obtenido es de 0.000 cuyo valor permite rechazar la
hipotesis nula (Ho) y aceptar la hipétesis alterna planteada de que Aplicar las
estrategias BPM-CRM influyen el Margen Operacional de Utilidad; esto es similar a
lo que plantea (Lavado Gomez y Sanchez Carranza 2019) que afirman que un

redisefio de la gestion comercial mejora la utilidad de la empresa; esto también es



similar a lo que plantea (Ledn Lopez 2017) que los beneficios dependen de las

estrategias y politicas que se asocien a los procesos comerciales de la empresa.

Para el caso del segundo indicador Margen Bruto, se muestra en el andlisis
descriptivo que existe un incremento equivalente al 30.29%, puesto que para el
Pretest la media es de 60,4242, y para el Postest la media es de 75,7315; este
resultado es similar al obtenido por (Ricalde Alvarez 2021) quien obtuvo un
incremento en la utilidad bruta en un 23%, lo que ayudd a optimizar la gestién y
procesamiento de la informacion de ventas de la empresa Grafic Center E.I.R.L.,
Centro de Lima-2020. Asi también como afirma (Tavara Avilés 2018) cuyo estudio
indica que el uso de las estrategias BPM-CRM tiene un gran impacto en los

beneficios que se obtienen en la gestiébn comercial.

En cuanto al analisis inferencial del indicador Margen Bruto, el valor de sig.
Obtenido es de 0.000 esto permite rechazar la hipotesis nula (Ho) y aceptar la
hipétesis alterna planteada de que Aplicar las estrategias BPM-CRM influyen el
Margen Bruto; como lo dice (Yataco Almeyda 2021) quien afirma que la aplicacion
de estrategias BPM refleja mejoras en la productividad la cual se ve reflejada en los
margenes de ganancia de las empresas. Asi también, (Ramos Llalli 2017) que
afirma que hay una diferencia significativa en las medias de las ventas antes y
después de implementar el CRM.

Por lo que el uso de las estrategias BPM-CRM ofrece soluciones para mejorar
continuamente de procesos y la simplificacion de los negocios relacionados con las

unidades administrativas: compra, almacén, venta y distribucién, entre otros.

A partir de la metodologia empleada se puede inferir que el aislamiento de las
variables de estudio permite un mejor estudio permitiendo establecer las relaciones
entre éstas, dados los estimulos aplicados por el investigador y los resultados que
se obtienen. El control sobre las variables y el contexto permite tener réplicas y
repeticiones segun las necesidades del estudio; lo que se ve reflejado en el recojo

de informacion en las fichas utilizadas.



En cuanto a la aplicacion de la metodologia de desarrollo XP; se pueden deducir
algunas ventajas como la relacion que se da entre el desarrollador y el cliente; asi
también, la posibilidad de no realizar programacién innecesaria; asi como, la

reduccion de errores al trabajar con los clientes.

Cualquier equipo puede utilizar esta técnica para lograr excelentes resultados si las
condiciones permiten programarlo en un método de programacién extremo. Las
pruebas continuas dan como resultado un sistema muy estable, y el proceso
iterativo combinado con un enfoque minimalista garantiza que solo se creen las

caracteristicas que son realmente importantes para el proyecto.



VI. CONCLUSIONES

En el presente trabajo se implementd una solucion aplicando las estrategias BPM-
CRM que impulse la Gestiébn Comercial de la empresa de calzados Multinegocios
KCM SAC; siendo lo mas resaltante el uso de la metodologia para el desarrollo de
la solucién, que combiné el uso de los conceptos de BPM y CRM con el de XP; lo
gue permitid que la propuesta sea innovadora y que aporte beneficios a los

procesos dentro de la empresa,

Asi también se pudo determinar el impacto de aplicar una estrategia BPM-CRM en
el margen operacional de utilidad para mejorar y fortalecer la Gestion Comercial en
la empresa de calzados Multinegocios KCM SAC. Cuyo valor permitio a la empresa
conocer que tan rentable y lucrativo es en si mismo y cuan efectiva es el area

comercial.

De igual forma al definir el impacto de aplicar una estrategia BPM-CRM en el
margen bruto para mejorar y fortalecer la Gestion Comercial en la empresa de
calzados Multinegocios KCM SAC. Se pudo conocer los beneficios que se obtienen
en cada transaccién comercial ya que este también mide el nivel de rentabilidad

dentro de la empresa.

Por ultimo, se pudo demostrar que la propuesta de una Aplicacion de BPM/CRM
como estrategia para la Gestion Comercial en la empresa de calzado Multinegocios
KCM S.A.C. no solo promovido mejoras a nivel de rentabilidad de la empresa,
también aporta valor en la relacién con los clientes, ya que fortaleza la fidelizacion

de los mismos.



Vil.  RECOMENDACIONES

Luego de haberse establecido las conclusiones de la presente investigacion se

recomienda:

Implementar soluciones en otras areas de la empresa utilizando los conceptos
aplicados en el estudio, que incluyan la Gestion de Procesos de Negocio (BPM)
y la Gestién de Relaciones con los Clientes (CRM); asi como el uso de la
Metodologia XP para dichas implementaciones.

Aplicar otras estrategias de negocios que aporten valor a la gestion comercial
y permitan incrementar el Margen Operacional de Utilidad, disminuyendo
costos asociados a las ventas que impliquen incremento en la cantidad de

productos que se venden.

Establecer politicas que incrementen el valor agregado de los productos para
impulsar el margen bruto de ganancia, que fortalezcan el posicionamiento a

nivel comercial de la empresa Multinegocios KCM S.A.C.

Finalmente, utilizar la presente investigacion como modelo para desarrollar
estudios similares aplicando otros enfoques relacionados con el BPM y CRM
que permitan fortalecer aiun mas la gestion comercial y otras areas de la

empresa, asi como a otras empresas del rubro o afines.
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ANEXOS



ANEXO 1:

Matriz de Operacionalizacidén de Variables

. . ESCALA
VARIABLES DEFINICION DEFINICION ,
DIMENSION INDICADORES DE
DE ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL .
MEDICION
Y . . 0o
Proceso de planificacion y | Se emplea laficha de registro, mou: 22 « 100
ejecucion de los conceptos de | a la dimension Rentabilidad, VN
. . - Donde:
producto, precios, | la cual tiene dos indicadores
promociones Yy distribucion de | el Margen operacional de - MOU: Margen Operacional Razén
conceptos, bienes y servicios | utiidad, También conocido de Utilidad.
) para la creacion de | con el nombre de utilidad - UO: Utilidad Operacional
VD: GESTION : . . . ] - VN: Ventas Netas
intercambios para satisfacer | operacional; y el Margen | Rentabilidad
- UB
COMERCIAL objetivos personales y | Bruto. MB: T 100
organizacionales.(Carpintero Donde-
Carpintero 2017) - MB: Margen Bruto. Razdén

- UB: Utilidad Bruta
- VN: Ventas Netas




ANEXO 2:

Instrumento de Recoleccion de Datos

FICHA DE REGISTRO

DIMENSION: Rentabilidad FECHA:
Margen DURACION:
INDICADOR: Operacional de
Utilidad
INVESTIGADOR: Calle Arevalo AREA:
Kevin
EMPRESA: g/lAuginegocios KCM FORMULA:
PROCESO DE OBSERVACION: | Gestion Comercial
TIPO: Pre-Test MOU: % * 100
N° FECHA Oplietriggi?)dnal Ventas Netas MOU
01 2/11/2022 747.94 1,554.00 48.13
02 3/11/2022 578.68 1,564.00 37.00
03 4/11/2022 769.62 1,868.00 41.20
04 5/11/2022 965.89 2,223.00 4345
05 6/11/2022 1,105.17 2,244.00 49.25
06 7/11/2022 772.16 1,602.00 48.20
07 8/11/2022 1,036.02 2,440.00 42 46
08 9/11/2022 896.60 1,992.00 45.01
09 10/11/2022 846.00 2,247.00 3765
10 11/11/2022 864.35 2,308.00 3745
11 12/11/2022 829.20 2,111.00 39.28
12 13/11/2022 1,245.00 2,498.00 49.84
13 14/11/2022 880.82 1,738.00 50 68
14 15/11/2022 798.21 1,633.00 48.88
15 16/11/2022 1,152.89 2,349.00 49.08
16 17/11/2022 690.56 1,660.00 41.60
17 18/11/2022 859.15 1,821.00 47 18
18 19/11/2022 608.88 1,604.00 37.96




19 20/11/2022 972.76 2,083.00 46.70
20 21/11/2022 878.98 2,292.00 38.35
21 22/11/2022 937.89 1,839.00 51.00
22 23/11/2022 1,028.52 2,180.00 47.18
23 24/11/2022 1,092.01 2,156.00 50.65
24 25/11/2022 808.85 1,596.00 50.68
25 26/11/2022 893.96 2,008.00 44.52
26 27/11/2022 788.45 1,771.00 4.5
27 28/11/2022 714.17 1,798.00 39.72
28 20/11/2022 1,014.71 2,216.00 45.79
29 30/11/2022 700.12 1,866.00 3752
30 1/12/2022 1,161.70 2,247.00 51.70
TOTAL
FICHA DE REGISTRO

DIMENSION: Rentabilidad FECHA:

INDICADOR: Margen Bruto DURACION:

INVESTIGADOR: Calle Arevalo AREA:

Kevin
EMPRESA: Multinegocios KCM FORMULA:
SAC

PROCESO DE OBSERVACION:| Gestion Comercial

TIPO: Pre-Test MB: % * 100

N° FECHA Utilidad Bruta Ventas Netas MB
o1 2/111/2022 947.94 1,554.00 61.00
02 3/11/2022 860.20 1,564.00 55.00
03 4/11/2022 1,083.44 1,868.00 58.00
04 5/11/2022 1,356.03 2,223.00 61.00
05 6/11/2022 1,458.60 2,244.00 65.00
06 2/11/2022 1,041.30 1,602.00 65.00




07 8/11/2022 1,415.20 2,440.00 58.00
08 9/11/2022 1,215.12 1,992.00 61.00
09 10/11/2022 1,280.79 2,247.00 57.00
10 11/11/2022 1,269.40 2,308.00 55.00
11 12/11/2022 1,182.16 2,111.00 56.00
12 13/11/2022 1,548.76 2,498.00 62.00
13 14/11/2022 1,112.32 1,738.00 64.00
14 15/11/2022 1,045.12 1,633.00 64.00
15 16/11/2022 1,456.38 2,349.00 62.00
16 17/11/2022 996.00 1,660.00 60.00
17 18/11/2022 1,129.02 1,821.00 62.00
18 19/11/2022 898.24 1,604.00 56.00
19 20/11/2022 1,228.97 2,083.00 59.00
20 21/11/2022 1,260.60 2,292.00 55.00
21 22/11/2022 1,195.35 1,839.00 65.00
22 23/11/2022 1,351.60 2,180.00 62.00
23 24/11/2022 1,401.40 2,156.00 65.00
24 25/11/2022 1,021.44 1,596.00 64.00
25 26/11/2022 1,244.96 2,008.00 62.00
26 27/11/2022 1,098.02 1,771.00 62.00
27 28/11/2022 1,006.88 1,798.00 56.00
28 20/11/2022 1,351.76 2,216.00 61.00
29 30/11/2022 1,044.96 1,866.00 56.00
30 1/12/2022 1,460.55 2,247.00 65.00

TOTAL




FICHA DE REGISTRO

DIMENSION: Rentabilidad FECHA:
Margen DURACION:
INDICADOR: Operacional de
Utilidad
INVESTIGADOR: Calle Arévalo AREA:
Kevin
EMPRESA: \l\él:lénegocios KCM FORMULA:
PROCESO DE OBSERVACION: | Gestion Comercial
TIPO: Post-Test MOU: 5—1?[ * 100
N° FECHA Opf:ggii‘:]al Ventas Netas MOU
01 2/03/2023 1,313.34 2,789.00 47.09
02 3/03/2023 877.77 2,162.00 40.60
03 4/03/2023 949.10 2,197.00 43.20
04 5/03/2023 1,126.66 2,934.00 38.40
05 6/03/2023 972.02 2,114.00 45.98
06 7/03/2023 1,221.84 2,983.00 40.96
07 8/03/2023 1,252.91 2,747.00 45.61
08 9/03/2023 1,259.63 2,837.00 44.40
09 10/03/2023 862.84 2,483.00 34.75
10 11/03/2023 1,191.88 2,745.00 43.42
11 12/03/2023 808.55 2,060.00 39.25
12 13/03/2023 936.88 2,628.00 35.65
13 14/03/2023 956.45 2,585.00 37.00
14 15/03/2023 1,092.24 2,715.00 40.23
15 16/03/2023 1,098.96 2,531.00 43.42
16 17/03/2023 1,416.00 2,794.00 50.68
17 18/03/2023 952.66 2,185.00 43.60
18 19/03/2023 1,429.31 2,958.00 48.32
19 20/03/2023 967.14 2,356.00 41.05
20 21/03/2023 1,053.94 2,252.00 46.80




21 22/03/2023 870.68 2,077.00 41.92
22 23/03/2023 1,182.30 2,582.00 45.79
23 24/03/2023 1,065.83 2,846.00 37.45
24 25/03/2023 1,119.37 2,210.00 50.65
25 26/03/2023 1,201.48 2,552.00 47.08
26 27/03/2023 966.38 2,099.00 46.04
27 28/03/2023 1,588.76 2,934.00 54.15
28 29/03/2023 1,325.41 2,635.00 50.30
29 30/03/2023 1,101.42 2,729.00 40.36
30 31/03/2023 1,356.83 2,808.00 48.32
TOTAL
FICHA DE REGISTRO

DIMENSION: Rentabilidad FECHA:

INDICADOR: Margen Bruto DURACION:

INVESTIGADOR: Calle Arévalo AREA:

Kevin
EMPRESA: Multinegocios KCM FORMULA:
SAC

PROCESO DE OBSERVACION: | Gestion Comercial

] Post-Test MB: % +100

N° FECHA Utilidad Bruta Ventas Netas MB
01 2/03/2023 1,757.07 2,789.00 63.00
02 3/03/2023 1,210.72 2,162.00 56.00
03 4/03/2023 1,318.20 2,197.00 60.00
04 5/03/2023 1,643.04 2,934.00 56.00
05 6/03/2023 1,331.82 2,114.00 63.00
06 7/03/2023 1,759.97 2,983.00 59.00
07 8/03/2023 1,730.61 2,747.00 63.00
08 9/03/2023 1,702.20 2,837.00 60.00




09 10/03/2023 1,365.65 2,483.00 55.00
10 11/03/2023 1,619.55 2,745.00 59.00
1 12/03/2023 1,133.00 2,060.00 55.00
12 13/03/2023 1,445.40 2,628.00 55.00
13 14/03/2023 1,421.75 2,585.00 55.00
14 15/03/2023 1,547.55 2,715.00 57.00
15 16/03/2023 1,493.29 2,531.00 59.00
16 17/03/2023 1,788.16 2,794.00 64.00
17 18/03/2023 1,311.00 2,185.00 60.00
18 19/03/2023 1,833.96 2,958.00 62.00
19 20/03/2023 1,295.80 2,356.00 55.00
20 21/03/2023 1,396.24 2,252.00 62.00
21 22/03/2023 1,163.12 2,077.00 56.00
22 23/03/2023 1,575.02 2,582.00 61.00
23 24/03/2023 1,565.30 2,846.00 55.00
24 25/03/2023 1,436.50 2,210.00 65.00
25 26/03/2023 1,633.28 2,552.00 64.00
26 27/03/2023 1,301.38 2,099.00 62.00
21 28/03/2023 1,907.10 2,934.00 65.00
28 29/03/2023 1,712.75 2,635.00 65.00
29 30/03/2023 1,582.82 2,729.00 58.00
30 31/03/2023 1,740.96 2,808.00 62.00

TOTAL




Anexo 3

Autorizacion de la Empresa

TARAPOTO, 24 de Setiembre del 2022

AUTORIZACION: Permiso para realizar Trabajo de Investigacién

PARA: Sr, Kevin Yahir Calle Arévalo
ESTUDIANTE DE INGERNIERIA DE SISTEMAS.

Yo, MISLITH AREVALO SAAVEDRA, con DNI N.° 01116914, GERENTE
GENERAL DE LA EMPRESA MULTINEGOCIOS KCM SAC con RUC 20609497247,
Domiciliado en Jr. Cuzco #349 Barrio Huayco — Tarapoto — San Martin, autorizo al Sr.
KEVIN Y. CALLE AREVALO a realizar el Proyecto de Investigacion “APLICACION DE
BPM/CRM COMO ESTRATEGIA PARA LA GESTION COMERCIAL”.

Sin mas que mencionar me despido.

Atte.




ANEXO 4
Evaluacion por juicio de expertos

CARTA DE PRESENTACION

Sefor(a)(ita):
Mg. Ing. Edwar Glorimer Lujan Segura

Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Es muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestro saludo y asi mismo, hacer de
su conocimiento que siendo estudiante del programa de Investigacion Formativa de la UCV - Ate,
se requiere validar los instrumentos con los cuales se recogera la informacién para el desarrollo de
la investigacion, la cual conducira a la obtencion del grado de Bachiller.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Aplicacién de BPM/CRM como estrategia
para la Gestion Comercial en la empresa de calzado Multinegocios KCM S.A.C. y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencioén, hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacidn educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
Matriz de operacionalizacién de las variables.

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracidn nos despedimos de usted, no sin
antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

——AFima,

Apellidos y nombre: Calle Arévalo, Kevin Yahir
D.N.I: 47021757

Atentamente.




S

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! | Relevancia? Claridad3 Sugerencias
DIMENSION: RENTABILIDAD Si No Si No Si No
INDICADOR: Margen Operacional de Utilidad
e MOU: Margen Operacional de Utilidad.

e UO: Utilidad Operacional
e VN: Ventas Netas vo X X X
MOU: — % 100
VN
1 INDICADOR: Margen Bruto
e MB: Margen Bruto.
e UB: Utilidad Bruta
e VN: Ventas Netas
X X X
MB vk 100
P —%
VN

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Ing. Edwar Glorimer Lujan Segura

Especialidad del validador: __|

Aplicable después de corregir [ ]

DNI:

No aplicable [ ]

45894988

Tecnologias de la Informacién

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

N Loy,

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable 2: Explotacion de datos

ngeniero de Sistemas / Magister en Ingenieria de Sistemas con Mencién en Administracion y Direccion de

13 de Noviembre del 2022

Firma del Experto Informante.

Margen Bruto: m * 100

Di indicadores items Niveles o rangos
Margen Utilidad Operacional Fi
; . e icha de
Operacional de Margen Operacional de Utilidad: p * 100 Registro
Utilidad Ventas Netas 9
Rentabilidad
Utilidad Bruta Ficha de
Margen Bruto

Registro




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! | Relevancia? Claridad3 Sugerencias
DIMENSION: RENTABILIDAD Si No Si No Si No
INDICADOR: Margen Operacional de Utilidad
e MOU: Margen Operacional de Utilidad.

e UO: Utilidad Operacional
e VN: Ventas Netas
vo X X X
MOU: — x 100
VN

1 INDICADOR: Margen Bruto

e MB: Margen Bruto.

« UB: Utilidad Bruta

* VN: Ventas Netas

X X X
MB vk 100
D—
VN

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Apli X1 Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Ing. Marleny Sernaqué Barrantes DNI: 02813840

Especialidad del validador: __Ingeniera de Sistemas / Magister en Docencia Universitaria

13 de Noviembre del 2022
1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente 0
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es P \gaw?’%fj
conciso, exacto y directo A

Nota: i se dice iencia cuando los items .

son suficientes para medir la dimension Firma del Experto Informante.

Margen operacional de utilidad, También conocido con el nombre de utilidad operacional; y
el Margen Bruto.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable 2: Explotacion de datos

Dimensiones indicadores items Niveles o
rangos
Margen - . .
> Utilidad Operacional
Operacional de |  Margen Operacional de Utilidad: —————P- "2, 100 Ficha de
i Ventas Netas Registro
Utilidad
Rentabilidad
Utilidad Bruta Ficha de
Margen Bruto Margen Bruto: Ventas Netas * 100 Registro




—

N

CARTA DE PRESENTACION

Senior(a)(ita):
Mg. Ing. José Miguel Lescano Bazan

Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Es muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestro saludo y asi mismo, hacer de
su conocimiento que siendo estudiante del programa de Investigacion Formativa de la UCV - Ate,
se requiere validar los instrumentos con los cuales se recogera la informacién para el desarrollo de
la investigacion, la cual conducira a la obtencién del grado de Bachiller.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Aplicacion de BPM/CRM como estrategia
para la Gestion Comercial en la empresa de calzado Multinegocios KCM S.A.C. y siendo
imprescindible contar con la aprobaciéon de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencion, hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacién de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracion nos despedimos de usted, no sin
antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

(L@
W
Apellidos y nombre: Calle Arévalo, Kevin Yahir

D.N.I: 47021757




DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

BPM-CRM:

o Definicién Conceptual

Referido a obtener y utilizar los datos de los clientes de todas sus fuentes para gestionar las

interacciones con el cliente y definir nuevos vinculos. (Kotler y Armstrong 2013)

e Definicion Operacional

Aplicacion que se centraliza combinando procesos comerciales, de mercadeo, servicios y

analisis para cubrir necesidades de los clientes y su fidelizacion.

Gestion Comercial:

e Definicién Conceptual

Proceso de planificacion y ejecucion de los conceptos de producto, precios, promociones y

distribucién de conceptos, bienes y servicios para la creacion de intercambios para satisfacer

objetivos personales y organizacionales. (Carpintero Carpintero 2017)

o Definicién Operacional

Se emplea la ficha de registro, a la dimension Rentabilidad, la cual tiene dos indicadores el

Margen operacional de utilidad, También conocido con el nombre de utilidad operacional; y

el Margen Bruto.

o

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable 2: Explotacion de datos

Dimensiones indicadores items Niveles o
rangos
Margen s . .
> Utilidad Operacional Ficha de
Operacional de Margen Operacional de Utilidad: Jteas Tperacind 100 o
o Ventas Netas Registro
Utilidad
Rentabilidad
Utilidad Bruta Ficha de
Margen Bruto M B 1 ;
9 argen Bruto Ventas Netas 00 Registro




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! | Relevancia? Claridad3 Sugerencias
DIMENSION: RENTABILIDAD Si No Si No Si No
INDICADOR: Margen Operacional de Utilidad
e MOU: Margen Operacional de Utilidad.

* UO: Utilidad Operacional
* VN: Ventas Netas vo X X X
MOU: — % 100
VN
1 | INDICADOR: Margen Bruto
e MB: Margen Bruto.
e UB: Utilidad Bruta
e VN: Ventas Netas
X X X
MB vs 100
D—
VN
Observaciones (precisar si hay suficiencia)

Opinién de aplicabilidad: ~ Aplicable [X]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Ing José Miguel Lescano Bazan

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

DNI:

43107028

Especialidad del validador: __Ingeniero de Sistemas / Magister en Administracién de Negocios Internacionales (MBA)

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

13 de Noviembre del 2022

J(ké Miguel Lescano Bazan
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Fase 01: Planificacion

XP concibe la planificacién como un didlogo continuo entre los participantes del
proyecto, incluidos los clientes, los programadores y los coordinadores. Comience

recopilando historias de usuarios que conforman casos de uso tradicionales.

Historias de usuario

Técnica similar a otros casos de uso metodolégico donde el equipo de desarrollo
toma la informacién del cliente, recopila los requisitos y escribe las historias
correspondientes, ya que las decisiones se tomaran en funcion del volumen y la

prioridad de las historias. (Ledn Toro y Calvache Vargas 2017).

Tabla 7. Historia de usuario Nro. 01 (Disefio y conexién a base de datos)
HISTORIA DE USUARIO

NUmero: 1 Usuario: Administrador

Nombre de Historia: Disefio y conexién a base de datos

Prioridad: Alta Riesgo en Desarrollo: Baja
Puntos
estimados: 1 Iteracion Asignada: 1

programador Responsable: Calle Arévalo, Kevin

Revisado por:

Descripcion: Para el <rol de Administrador> necesita conexion a la base de datos

para almacenar la informacion del sistema con los campos correctos.

Creacion de la base de datos

Creacion de tablas

Observaciones: Solo el personal autorizado de la aplicaciéon tendra acceso a la

base de datos.




Tabla 8: Historia de usuario Nro. 02 (Acceso al sistema)
HISTORIA DE USUARIO

NUmero: 2 Usuario: Administrador, Ventas, Marketing

Nombre de Historia: Acceso al sistema

Prioridad: Media Riesgo en Desarrollo: Baja

Puntos estimados: 2  |lteracién Asignada: 1

Programador Responsable: Calle Arévalo, Kevin

Revisado por:

Descripcion: Para el <rol Administrador, Ventas, Marketing> se requiere una
ventana que permita ingresar al Menu con las opciones correspondientes de

acuerdo al rol que tiene cada usuario.

Observaciones: Solo los usuarios creados por el administrador con rol de

Ventas y Marketing tendran acceso al Menu principal del sistema

Tabla 9: Historia de usuario Nro. 03 (Gestionar Clientes)
HISTORIA DE USUARIO

NUmero: 3 Usuario: Administrador, Ventas

Nombre de Historia: Gestionar Clientes

Prioridad: Media Riesgo en Desarrollo: Baja

Puntos estimados: 1 (Iteracién Asignada: 1

Programador Responsable: Calle Arévalo, Kevin

Revisado por:

Descripcion: Para el <rol de Administrador, Ventas>, debe poder registrar los

datos de clientes, asi también gestionar la informacion.

Observaciones: Sélo el usuario administrador y Ventas podran registrar a los

clientes.




Tabla 10: Historia de usuario Nro. 04 (gestion de Camparias)
HISTORIA DE USUARIO

Numero: 4 Usuario: Administrador, Marketing

Nombre de Historia: Gestion de Campafias

Prioridad: Media Riesgo en Desarrollo: Baja

Puntos estimados: 1  |lteracién Asignada: 2

Programador Responsable: Calle Arévalo, Kevin

Revisado por:

Descripcion: Para el <rol de Administrador, Marketing >, es necesario crear V|

editar sus Campanias los cuales seran estructurados para aplicar marketing.

Observaciones: Solo el usuario administrador y Marketing podra ver estd

pantalla.

Tabla 11: Historia de usuario Nro. 05 (Marketing Cliente)
HISTORIA DE USUARIO

NUumero: 5 Usuario: Administrador, Marketing

Nombre de Historia: Marketing Cliente (Envié email Camparias)

Prioridad: Alta Riesgo en Desarrollo: Baja

Puntos estimados: 3  |lteracién Asignada: 2

Programador Responsable: Calle Arévalo, Kevin

Revisado por:

Descripcion: Para el <rol de Administrador, Marketing>, se requiere un
formulario que permita enviar correo de Campafias al cliente seleccionado,

también una grilla donde pueda visualizar los correos enviados.

Observaciones: Solo el administrador y Marketing podran gestionar el envio

de correo.




Tabla 12: Historia de usuario Nro. 06 (Registro de ventas netas)
HISTORIA DE USUARIO

NUmero: 6 Usuario: Administrador, Ventas

Nombre de Historia: Registro de Ventas

Prioridad: Media Riesgo en Desarrollo: Baja

Puntos estimados: 2 |lteracién Asignada: 2

Programador Responsable: Calle Arévalo, Kevin

Revisado por:

Descripcion: Para el <rol de Administrador, Ventas>, debe Registrar las
ventas, cabe recalcar que los servicios incluyen el IGV, asi que también al
registrar realizar el célculo del IGV al registrar una venta.

Observaciones: EIl usuario administrador y ventas podran gestionar esta

pantalla.

Tabla 13: Historia de usuario Nro. 07 (Visualizacion Venta total)
HISTORIA DE USUARIO

NUmero: 7 Usuario: Administrador, Ventas

Nombre de Historia: Visualizaciéon Venta total

Prioridad: Media Riesgo en Desarrollo: Media

Puntos estimados: 1  |lteracién Asignada: 3

Programador Responsable: Calle Arévalo, Kevin

Revisado por:

Descripcion: Para el <rol de Administrador, Ventas>, se debe mostrar las

ventas Diarias y Mensuales. No permita editar las ventas.

Observaciones: El registro se realizara al final del dia por el personal de

ventas o administrador.




Tabla 14: Historia de usuario Nro. 08 (Pantalla indicadores)
HISTORIA DE USUARIO

NUmero: 8 Usuario: Administrador, Ventas

Nombre de Historia: Pantallaindicadores

Prioridad: Alta Riesgo en Desarrollo: Alta

Puntos estimados: 2 [Iteracién Asignada: 3

Programador Responsable: Calle Arévalo, Kevin

Revisado por:

Descripcion: Para el <rol de Administrador, Ventas>, ingresar el gasto
operativo y el coste de ventas para poder medir la rentabilidad a través del
calculo del margen bruto y operacional.

No permita registrar nimeros negativos.

Observaciones: Solo el usuario Administrador y Ventas podran visualizar esta

pantalla.

Tabla 15: Historia de usuario Nro. 09 (Reportes de rentabilidad)
HISTORIA DE USUARIO

NUmero: 9 Usuario: Administrador, Ventas

Nombre de Historia: Reportes de Indicadores / rentabilidad

Prioridad: Alta Riesgo en Desarrollo: Media

Puntos estimados: 3  |lteracién Asignada: 3

Programador Responsable: Calle Arévalo, Kevin

Revisado por:

Descripcion: Para el <rol de Administrador, Ventas>, visualizar reportes en

Dashboard de los principales indicadores y la rentabilidad de la empresa.

Observaciones: El calculo en gréafico de los indicadores se tendra por dia y|

por mes.




Asignacién de roles

Tabla 16: Asignacion de roles

N° Roles en XP Asignado a:

1 Programador Calle Arévalo, Kevin

2 Cliente Multinegocios KCM SAC
3 Tester Mislith Arévalo Saavedra
4 Analista Programador Calle Arévalo, Kevin

Plan de lanzamiento
Se realiza el siguiente punto sin cambios en la aplicacion ya que es necesario
desarrollar el plan de lanzamiento en donde se establecen como seran agrupadas

las historias de usuario y su desarrollo de las mismas. (Ledon Toro y Calvache

Vargas 2017)

Tabla 17: Plan de lanzamiento

Historias | Iteracion | Prioridad Esfuerzo |Fechade inicio F:EZT

Historia 1 1 Alta 1 16/03/2023 19/03/2023
Historia 2 1 Media 2 20/03/2023 22/03/2023
Historia 3 1 Media 1 23/03/2023 25/03/2023
Historia 4 2 Media 1 26/03/2023 29/03/2023
Historia 5 2 Alta 3 30/03/2023 31/03/2023
Historia 6 2 Media 2 01/04/2023 03/04/2023
Historia 7 3 Media 1 04/04/2023 07/04/2023
Historia 8 3 Alta 2 08/04/2023 10/04/2023
Historia 9 3 Alta 3 11/04/2023 14/04/2023




Velocidad del Proyecto

Tabla 18: Velocidad del proyecto

N° HU TIEMPO ESTIMADO
1 |Disefio y conexién a base de datos 4 DIAS
2 |Acceso al sistema 3 DIAS
3 |Gestionar Clientes 3 DIAS
4 |Gestion de Camparias 4 DIAS
5 Marketing Cliente (Envio email Campafas) 2 DIAS
6 [Registro de ventas 3 DIAS
7 |Visualizacion Ventas totales 4 DIAS
8 |Pantalla indicadores 2 DIAS
9 |Reportes de Indicadores / rentabilidad 4 DIAS

Plan de entregas

El cliente establece el tiempo de cada historia de usuario y los programadores
realizan la estimacion correspondiente para cada una de ellas. (Leon Toro y
Calvache Vargas 2017)

Se coloca en orden de numero de historia y el margen de tiempo que lleva concretar

cada uno de los puntos.

Tabla 19: Plan de entregas

Numero de - Fecha inicio — Fecha | Iteracion
- Nombre de historia : :
Historia Termino asignada

Disefio y conexion a
01 16 mar — 19 mar 1
base de datos

02 Acceso al sistema 20 mar - 22 mar 1

03 Gestionar Clientes 23 mar — 25 mar 1
Gestion de

04 26 mar — 29 mar 2

Campafias




Marketing Cliente
05 (Envié email 30 mar — 31 mar
Campanfas)
06 Registro de ventas 01 abr — 03 abr
07 Visualizacion Ventas 04 abr — 07 abr
Totales
08 Pantalla indicadores 08 abr — 10 abr
Reportes de
Indicadores / 11 abr -14 abr
09 rentabilidad

Plan de Iteraciones

Son los elementos que deben tomarse en cuenta durante la elaboracion del plan de
iteracion son historias de usuario, velocidad del proyecto, asi como pruebas no
superadas en la iteracion y tareas no terminadas con el fin de regularizar tiempos.

Al final de la dltima iteracion el sistema estara listo para entrar en produccion. (Leon

Toro y Calvache Vargas 2017)

Tabla 20: Plan de iteraciones Nro. 01

PLANIFICACION DE TAREAS POR HISTORIAS- 1RA ITERACION

Nombre de Tarea Numero de Tarea | Cddigo de historia de usuario.

Modelamiento de base

de datos NT-1 HU-01
Conexion del login a la

base de datos NT-2 nu-ot
Creacion de Login NT-3 HU-02
Validaciones de acceso NT-4 HU-02
CRUD Clientes. NT-5 HU-03




Tabla 21: Plan de iteraciones Nro. 02

PLANIFICACION DE TAREAS POR HISTORIAS- 2DA ITERACION

Numero de _ - _
Nombre de Tarea Cadigo de historia de usuario.
Tarea

CRUD Servicios NT-6 HU-04
CRUD Campairias NT-7 HU-04
Envié de correo al

_ NT-8 HU-05
Cliente
Grilla de correos

_ NT-9 HU-05

enviados.
CRUD Ventas NT-10 HU-06

Tabla 22: Plan de iteraciones Nro. 03

Numero de
Nombre de Tarea Tarea Cddigo de historia de usuario.
-Vista ventas Totales NT-11 HU-07
- Registro de gastos
operativo y costes NT-12 HU-08
de ventas.
-Dashboard de la rentabilidad NT-13 HU-09

Fase 02: Disefio

Metafora del sistema

En la metodologia XP se toma en cuenta la principal funcién que cumple cada
historia de usuario los cuales se tomaran en cuenta con su modulo correspondiente

al sistema.



Tabla 23: Metafora del sistema

N° Metafora del sistema Modulo

Se almacena la informacion del sistemay se  |Modelado de base de

1
tiene una relacién estructurada con los campos. (datos

) Los usuarios autorizados y creados por el Informacién / Médulo
sistema podran tener acceso. de Personal

Se manejara la informacion de los clientes de - ]
_ _ Informacion / Modulo
3 manera correcta. Editar, actualizar, crear o

de Clientes
eliminar.
El envié de correo es exclusivo para los
4 Clientes con una promocion para aumentar Modulo marketing
las ventas.
Registro de las ventas realizadas a los Clientes
5 donde ayude a la operacion de el Modulo ventas

estado de resultados en la contabilidad.

Registro del coste de ventas y gasto ]
o . o Reportes / Modulo de
6 administrativo para operar los indicadores o
_ indicadores
margen bruto y operacional.

Dashboard del mes donde se visualiza en

7 porcentaje mensual y diario del margen bruto  |Inicio

y operacional.

Tarjetas Clase-Responsabilidad-Colaborador (CRC)
Para realizar cada tarjeta CRC se tomO en cuenta las responsabilidades y los
colaboradores enfocados en cada historia de usuario. Sin necesidad de definir todos

los elementos por seccion.



Tabla 24: Tarjetas CRC - Primera iteracion
TARJETA CRC
\\ NOMBRE RESPONSABILIDADES COLABORADOR

-Diagrama logico y fisico de

ITERACION HU

1 Modelamiento [la BD -Administrador
01 -Creacion de la BD
2 |Conexién a BD-Caodigo de conexién
3 |FrontEnd -Mockup del login -Administrador
1 02
4 |Acceso -Validaciones Javascript

-Listar Cliente
_ -Editar Cliente o
03 5 [Cliente o _ -Administrador
-Eliminar Cliente

-Registro Cliente

Tabla 25: Tarjetas CRC - Segunda iteracion

TARJETA CRC
ITERACION HU

N° NOMBRE RESPONSABILIDADES COLABORADOR

-Listar Camparias

-Editar Camparfias _
04 6 (Campafas o . -Marketing
-Eliminar Campanas

-Registro Campafias

05 7 |Marketing -Enviar correo a Cliente -Marketing
2 Grilla de _ ) _
06 | 8 . -Listar envios - Marketing
envios

-Listar Ventas
-Editar Ventas
07 9 |Mentas o -Ventas
-Eliminar Ventas

-Registro Ventas




Tabla 26: Tarjetas CRC - Tercera iteracion

ITERACIO oy TARJETA CRC

N NOMBRE RESPONSABILIDADES COLABORADOR

Visualizacion| .
07 10 - Visualizar las Ventas Totales|Ventas
de ventas

-Cargar informacién de gastos
_ operativos

08 11 |Indicadores . . -Ventas
-Cargar informacion de coste

de las ventas por dia

- Visualizar la rentabilidad
09 12 |Dashboard -Ventas

diariamente
Modelo de base de datos
ua dbmultinegocios menu
@ idm :int(11)

@ menu : varchar(50)
ﬁa dbmulfinegocios campana & abrev : varchar(10)
@ idm - int(11) @ des : varchar(200)
# idp - int(11) 4 @ img : varchar(50)

@ nom : varchar(150) @ wrl : varchar(50)
& con - longtext Eo dbmultinegocios persona # smanu int(11)

m fec : date ¢ idp - int(11) M # niv : int(11)
@ fini - date @ ape - varchar(60) # estzint(11)
m fter : date @ nom : varchar(60)
# est o int(11) @ alias - varchar(20)

uO dbmultinegocios cliente & dni : varchar(10) . I;’r:t?l;:l(\::;agocwos permises
@ avatar : varchar(30) :
2 idc :int(11) # idp - int(11)

@ ape : varchar(100)
@ nom : varchar(100)

@ tel - varchar(40)
@ dir : varchar(80)
# est o int(11)

& dbmultinegocios venta
@ idv :int(11)
# idc - int(11)
w idp - int(11) >

# idm :int(11)
# est:int(11)

@ dni - varchar(11)
@ dir - varchar(150)
@ eml : varchar(100)

# monto : decimal(10,2) & domultinegocios usuario £ dbmultinegocios nivel
@ cel - varchar(15) m fecha : date ¢ @ idn - int(11)
# estint(11) 2 idu int(11)
. # est:int(11) « idp - int(11) > @ niv - varchar(40)
w idn - int(11) # est:int(11)
@ usu - varchar(20)
£ dbmultinegocios costosgastos @ pas : varchar(20)
¢ idg - int(11) # est:int(11)

# idp : int(11) P
m fecha : date
4 cvias . decimal(12,2)
# gvtas - decimal(12 2)
# gadm - decimal(12,2)
# est zint(11)

Figura 2. Modelo de base de datos



Spike Primeraiteracion

Tabla 27: Spike - Historia de usuario 01

Fecha del 16 al 19 de marzo

TAREA HU — N° Estado
16 17 18 19
Modelamiento de base
HU-1 Proceso X
de datos
Conexion del login a lal
HU-1 Proceso X
base de datos
Observacion del
HU-1 Proceso X
consumo de recursos
Observacion de calidad HU-1 Proceso X
Realizacion de pruebas HU-1 Proceso X
Cambios segun
_ HU-1 Proceso X
observaciones
Implementacion de
HU-1 Proceso X
entregable
Tabla 28: Spike - Historia de usuario 02
Fecha del 20 al 22 de
TAREA HU — N° Estado marzo
20 21 22
Creacion de Login HU-2 Proceso X
Validaciones de acceso HU-2 Proceso X
Observacion del
HU-2 Proceso X
consumo de recursos
Observacion de calidad HU-2 Proceso X
Realizacion de pruebas HU-2 Proceso X
Cambio segun
) HU-2 Proceso X
observaciones
Implementacion de
HU-2 Proceso
entregable




Tabla 29: Spike - Historia de usuario 03

Fecha del 23 al 25 de marzo
TAREA HU - N° Estado
23 24 25
CRUD Clientes. HU-3 Proceso X
Observacion de calidad HU-3 Proceso X
Realizacion de pruebas HU-3 Proceso X
Cambios segun
_ HU-3 Proceso X
observaciones
Implementacion de
HU-3 Proceso X
entregable

Segunda Iteracién
Tabla 30: Spike - Historia de usuario 04

Fecha del 26 al 29 de marzo

TAREA HU — N° Estado
26 27 28 29
Observacion del
HU-4 Proceso X
consumo de recursos
Observacion de
, HU-4 Proceso X
calidad
Realizacioén de
HU-4 Proceso X
pruebas
Cambio segun
) HU-4 Proceso X
observaciones
Implementacion de
HU-4 Proceso X

entregable




Tabla 31: Spike - Historia de usuario 05

TAREA HU — N° Estado Fecha del 30 al 31 de marzo

30 31

Envid de correo al Cliente HU-5 Proceso X

Grilla de correos enviados. HU-5 Proceso X

Observacion del consumo HU-5 Proceso X

de recursos

Observacion de calidad HU-5 Proceso X

Realizacion de HU-5 Proceso X

pruebas

Cambio segun, HU-5 Proceso X

observaciones

Implementacién de, HU-5 Proceso X

entregable

Tabla 32: Spike - Historia de usuario 06

Fecha del 01 al 03 de abiril
TAREA HU — N° Estado
1 2 3
CRUD Ventas HU-6 Proceso X
Observacion del
consumo HU-6 Proceso X
de recursos
Observacion de
) HU-6 Proceso X
calidad
Realizacion de
HU-6 Proceso X
pruebas
Cambio segun
) HU-6 Proceso X
observaciones
Implementacion
HU-6 Proceso X
de entregable




Tercera lteracion

Tabla 33: Spike - Historia de usuario 07

Fecha del 04 al 07 de abiril
TAREA HU — N° Estado
5 6 7
Vista venta
HU-7 Proceso
totales
Observacion del
consumo de HU-7 Proceso X
recursos
Observacion de
) HU-7 Proceso X
calidad
Realizacion de
HU-7 Proceso X
pruebas
Cambio segun
) HU-7 Proceso X
observaciones
Implementacion
HU-7 Proceso X
de entregable
Tabla 34: Spike - Historia de usuario 08
Fecha del 08 al 10 de abiril
TAREA HU — N° Estado
8 9 10
Formulario para
registro de
gastos HU-8 Proceso X
operativos Y
coste de ventas.
Observacion del
consumo HU-8 Proceso X
de recursos
Observacion de
) HU-8 Proceso X
calidad
Realizacion de HyU-8 Proceso X




pruebas
Cambio segun
) HU-8 Proceso X
observaciones
Implementacion
HU-8 Proceso X
de entregable
Tabla 35: Spike - Historia de usuario 09
Fecha del 11 al 14 de abril
TAREA HU — N°| Estado
11 12 13 14
Dashboard de
los indicadoresy, HU-9 Proceso X
rentabilidad
Observacion del
consumo de, HU-9 Proceso X
recursos
Observacion de
) HU-9 Proceso X
calidad
Realizacion de
HU-9 Proceso X
pruebas
Cambio segun
) HU-9 Proceso
observaciones
Implementacion
HU-9 Proceso

de entregable




Prototipos
Acceso al sistema

@ Multinegocios KCMSAC.CRM X | 4 v - B8 X
€ C O O localhost/mult o 2 % vRvEvOvaOoe@g
€ videos @ Sign in to your Micr citaciones B Movistar TV App LMS-UNAT PAPA A Otros mar re-
Ingreso al Sistema
Ingrese con sus credenciales
Usuario
& ADMIN
Clave o Contrasefia
-
@ Sesion Activa £Olvidé su clave?

Ingresar al Sistema

Figura 3. Acceso al sistema

Médulo de Informacion / Personal — Registro de usuarios Administradores,

Ventas o Marketing

@ Muttinegocios KCMSAC. CRM X 4 v = o X
« C O O localhost/multinegocios/vie L % v vEB vOvxaxO@
€ videos @ Signin 0 your Micr Trabajo itaciones B Movistar TV App - LMS-UNAT PAPA JUNTA o5 marcadore:

@ KCMS.AC. = ®

& Inicio Informacién | @ > Personal

(&) Informacion

O Personal
| Nuevo Personal

Clientes

Show Search
¥ Ventas 10 ¥

entries
B Marketing Apellidos Nombres DNI Avatar Teléfono Estado Acciones

CALLE AREVALO KEVIN JAHIR 18635968

@& Reportes e 925866475 Activo 0 o 0

= s

& Configuracién PEREZ DIAZ JUAN 15242638 @ 986542173 Activo 0 0 0
'ﬂ‘ 965236588 Activo 0 0 '

ROSAS LINARES MARIA 18563657

Showing 110 3 of 3 entries Prev Next

Figura 4. Médulo de Personal



Modulo de Informacién / Clientes - Registro de clientes a los que se les enviara

las diversas camparfas que ofrece la empresa.

@ Muttinegocios KCM SAC. CRM X + v - o X
« C O O localhost/mult % v vE vOvaOoe@g
© videos @ Sign in to your Micr itaciones  ® Movistar TV App LMS-UNA! PAPA JUNTA 105 marcadore
@ KCMS.AC. = ®
& Inicio Informaciéon | @ > Cliente
| W) Informacién
Personal 2
bl Nuevo Cliente
| Clientes
Show Search
T2 Ventas 10 ¥
entries
[E] Marketing Apellidos Nombres DNI Correo Teléfono Estado Acciones
- = CARRILLO SALAS JUANITA 18253665 ballestas@gmail.com 968552265 Activo O O
@& Reportes
CASTILLO SUYON LUIS ROBERTO 17856325 Isuyon@gmail.com 985663254 Activo 0 O

& Configuracion

ameriquito@hotmail.com 048556625 Activo O O
Showing 1 to 3 of 3 entries T Next

REBAZA SALINAS AMERICO 14122235

Figura 5. Médulo de Clientes

Mdédulo de Ventas donde se registra las ventas realizadas a los Clientes

seleccionando al Cliente registrado.

@ Muttinegocios KCMSAC CRM X 4 v - o X
« C 0 O localhost/multinegocios/ie e @ % S vE>vOvxx»xOpg
& videos @ Signin 1o your Micr Trab nes B M VAL UNA PAPA UNTA ros marcadore:

@ KCMS.AC. = ®

& Inicio Ventas @ > Registrar

(&) Informacién

Registrar Show Search

Costos y Gastos 10 ¥
entries
[E] Marketing Cliente Registrado por Monto Fecha Acciones
G CARRILLO SALAS JUANITA CALLE AREVALO KEVIN JAHIR 125.60 2023-06-28 0
@ Reportes
2023-06-28

¥ Configuracién

CASTILLO SUYON LUIS ROBERTO

REBAZA SALINAS AMERICO

Showing 1o 3 of 3 entries

Figura 6. Médulo de ventas

CALLE AREVALO KEVIN JAHIR

CALLE AREVALO KEVIN JAHIR

2023-06-28

0
o



Modulo de Marketing / Campafias — Aqui se muestran las Camparias que tiene la
empresa para luego ser seleccionadas para aplicar marketing y enviar a los correos
de los Clientes seleccionados

@ Multinegocios KC(MSAC.CRM X | 4+ - a8 x
« C 8 D i e 2 % v vE>»O0Ova»O@Q:
& videos . @ Signin o your Mir

1]

@ KCMSAC. = -

@& Inicio Marketing @

I E] Marketing v Show Searct
10 v
& Rep Campafia Registrado por Fecha Registro Fecha Inicio Fecha Fin Acciones
% FIESTAS PATRIAS 2023 CALLE AREVALO KEVIN JAHIR 2023-07-03 2023-07-02 2023-07-31 O 0
Configuracié

Showing 110 1 of 1 entries - Nex

Figura 7. Modulo de camparias

Mddulo deindicadores — aqui se muestra las ventas acumuladas del dia, asi como
también podras registrar el gasto operativo y el coste de ventas para que se pueda

calcular los indicadores margen bruto y margen operacional.

@ Muttinegocios KCMSAC.CRM X | 4 =G
« C 0 O localhost/multinegocios/view/indicadores phe & % v vE>vOwva»xO@Q:
0, viios Sk o your ik i

@ KCMSAC. = 9

& Inicio Reportes @ ndicadores
T4 Ventas Show Search
0 v
entries
I T Fecha Ventas Netas Costo Ventas Utilidad Bruta Ventas Gastos Ventas Gastos Administrati Utilidad Of Margen Bruto  Margen operacional Uti
eportes
0000-00-00 1554.00 606.06 947.94 96.97 103.03 0000-00-00 61.00 4813
| Indicadores
0000-00-00  2083.00 854.03 1228.97 128.10 12810 0000-00-00 59.00 46.70
X Configuracion 0000-00-00  2292.00 1031.40 1260.60 185.65 195.97 0000-00-00 55.00 38.35
0000-00-00 1839.00 643.65 1195.35 96.55 160.91 0000-00-00 65.00 51.00
0000-00-00 2180.00 828.40 1351.60 157.40 165.68 2000-10-28 62.00 47.18
0000-00-00 2156.00 754.60 1401.40 143.37 166.01 0000-00-00 65.00 50.65
0000-00-00 1596.00 574.56 1021.44 86.18 126.40 2000-08-08 64.00 50.68
0000-00-00 2008.00 763.04 1244.96 190.76 160.24 0000-00-00 62.00 44.52
0000-00-00 1771.00 672.98 1098.02 154.79 154.79 0000-00-00 62.00 44.52
0000-00-00 1798.00 791.12 1006.88 126.58 166.14 2000-07-14 56.00 39.72

showing 110 10 of 33 entries 2 4 | Next
Figura 8. Mddulo de indicadores



Médulo Dashboard — aqui se ven los reportes de los indicadores y las ventas

totales por dia.

@ Multinegocios KCM SAC.CRM X + v - o X
€« C ¢ O localhost/multinegocios/view/index php 2 % s w DVvEB>»O0va»0Og :

deos @ Sign i to your Micr Tabsje ] Relax apacitaciones b Movistar TV App - LMS-UNAT Papa JUNTA

@ KCMS.AC. =
| @ Inicio INFORMACION GENERAL
[& Informacién
W Ventas - = &
B Marketing 5625.4 4687.7 3698.1 2653.85

Ventas Diarias MOU Diario MB Diario Rentabilidad 5 Clientes

@ Reportes

¥ Configuracién ¢ MARGEN OCUPACIONAL DE UTILIDAD MARGEN BRUTO

Figura 9. Dashboard

Fase 03: Codificacion

Disposicion del cliente

Durante el desarrollo de la aplicacién se conté con la participacion y disponibilidad
del cliente en cada iteracion realizada para las historias de usuario
correspondientes. Se trabajé de manera conjunta, resolviendo dudas en el proceso
para ejecutar de manera confiable y continua el desarrollo de los requerimientos

solicitados por el cliente.

Evidencia de la programacién en parejas

Se desarroll6 la herramienta contando con la participacion del responsable de
tecnologia, utilizando de forma remota el equipo de trabajo con el que cuenta la
empresa, esto facilit6 el acceso a la informacién que se requiere para la
investigacion. La codificacion se trabajo de manera optima y ordenada para un
préximo desarrollo, se uso el estilo de arquitectura de software MVC (Modelo Vista

Controlador) en php, javascript y mysq|l.



Integracion continua

Se mostrara la codificacion del sistema de cada historia de usuario. Conexién a BD

<?php

class dbManager

{

protected static $connection;

public function connect()

{

$host = "localhost"™;

$db = "dbmultinegocios";
$user = "root";

$pass = ""

if (lisset(self::$connection)

self::$connection = new mysqli($host,$user,$pass,$db);

if (self::$connection === false

Figura 10. Codificacion conexién a la base de datos

Acceso al sistema

function loguear()

{
var user $("#user").val();
var pass $("#pass").val();

if(user != "" && pass !="")
{
$.ajax({
url:"../model/validar.php",
type: "POST",

data:{user:user,pass:pass},

success: function(res){

if(res!=0
window.open("index.php","_self");
else

alert('Usuario y/o Clave erroneas....

document.getElementById( ‘user').focus

-
i

error: function (){
alert("jError (ajax)!");

Figura 11. Codificacion acceso al sistema



Clientes

function guardar()

{

ape $('#ape').val().toUpperCase();
nom = $('#nom").val().toUpperCase();
dni $("#dni').val()
eml $("#eml').val()
tel $("#tel').val()
dir $('#dir').val().toUppercCase();

$.ajax(

url:"../model/consultas.php”,

type: "POST",

data:{guardarCliente:1,ape:ape,nom:nom,eml:eml,dni:dni,tel:tel,dir:dir},

success: function(res){
Swal.fire({icon:"success",title:res});
$('#form_id').trigger("reset");
$('#ape’).focus();

}s

error: function (){
alert("Error (ajax)!");

Figura 12. Codificacion médulo de Clientes

Campafias

function guardar()

{
idp = $('#idp").val();
nom $( '#nom").val().toUpperCase();
con tinymce.get("con").getContent();
fec $("#fec’).val()
fin $("#fin").val()
fte $("#fte").val()

$.ajax(
url:"../model/consultas.php”,
type: "POST",
data:{guardarCampana:1,idp:idp,nom:nom,con:con, fec:fec,fin:fin, fte:fte},

success: function(res){
Swal.fire({icon:"success",title:res})
$('#form_id').trigger("reset");
$('#fec').focus();

b
error: function (){
alert("Error (ajax)!");

Figura 13. Codificacion médulo de Camparias



Ventas

@ @ @

function guardar()

{

var idc $('#cli').val();
var idp $("#idp').val();
var mnt = $("#mnt').val();
var fec = $('#fec').val();

$.ajax({
url:"../model/consultas.php”,
type: "POST",
data:{guardarVenta:1,idc:idc,idp:idp,mnt:mnt, fec:fec},
success: function(res){
Swal.fire({icon:"success",title:res});
$('#form_id"').trigger("reset");
$('#fec').focus();
}
error: function (){
alert("Error (ajax)!");

script
head

Figura 14. Codificacion médulo de ventas

Dashboard

cenv NoOLlApLs
alert ("usuario no autenticado");
self.location = "login.php";
</script>’;

../controller/conexion.php";
. ./model/funciones.php”

include

include

$idp = $_SESSION['idp'];

$idn = $_SESSION['idn'];
$alias = $_SESSION['alias']
$avatar = $_SESSION[ 'avatar'];
$ape = $_SESSION|[ 'ape'];

$nom = $_SESSION['nom'];

$arraycolores = Array("#3498DB","#F9E79F","#FF5733", "#1E8449" , "#34495E");

$db = new dbManager();

$fn new funciones();

$query = "SELECT m.* FROM menu m INNER JOIN permisos p ON m.idm = p.idm WHERE p.ic

$rows = $db->select($query);

Figura 15. Codificacién Dashboard



Configuracién de la herramienta.
Se muestra la estructura del sistema por cada parte de la arquitectura de software.
Modelo

Figura 16. Estructura del sistema CRM - MVC (Modelo)
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Figura 17. Estructura del sistema CRM - MVC (Vista)



Controlador
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Figura 18. Estructura del sistema CRM - MVC (Controlador)

Fase 04: Pruebas

Pruebas de aceptacion

Tabla 36: Prueba de aceptacién - Historia de usuario Nro. 01

Prueba de aceptacion

Identificador: Historia de Usuario (01- Disefio y conexion a base de
PAO1 datos)

Nombre: Realizar una base de datos para el sistema CRM

Descripciédn: Disefiar la base de datos y crear la conexién a PHP.

Condicion de ejecucion: Cada tabla debe tener los campos bien

estructurados.

Entrada/pasos de ejecucion:
Modelo légico.
Querys de creacion

Conexién con pdo.

Resultado esperado: Conexion php - mysql.

Evaluacion de prueba: Correcto




Tabla 37: Prueba de aceptacion - Historia de usuario Nro. 02

Prueba de aceptacion

Identificador: PAO2 [Historia de Usuario (02- Acceso al sistema)

Nombre: Crear los usuarios con su respectivo rol correspondiente.

Descripcién: Crear una interfaz donde permita validar el ingreso al usuario

para el menu principal.

Condicion de ejecucion: El usuario debe tener una cuenta para poder acceder

al sistema.

Entrada/pasos de ejecucion:

1. Llenar usuario y contrasefa para ingresar.

Resultado esperado: Ingresar al menu principal con la cuenta del usuario.

Evaluacion de prueba: Completado

Tabla 38: Prueba de aceptacién - Historia de usuario Nro. 03

Prueba de aceptacion

Identificador: PAO3 Historiade Usuario (03- Gestionar Clientes)

Nombre: Realizar la gestién de los Clientes (CRUD)

Descripcién: Crear una interfaz para la gestion de Clientes

Condicion de ejecucion: El usuario ventas debe estar logueado para poder

registrar a los nuevos Clientes.

Entrada/pasos de ejecucion:
Ingresar al sistema CRM.

Gestion de datos del Cliente.

Resultado esperado: Registrar los datos del Cliente en la base de datos.

Evaluacion de prueba: Completado




Tabla 39: Prueba de aceptacion - Historia de usuario Nro. 04

Prueba de aceptacion

Identificador: PAO4 Historia de Usuario (04- Gestion de Campanas)

Nombre: Realizar el llenado de Campafas.

Descripcién: Crear una interfaz para el llenado de Campafias de la empresal

Grafic Center

Condicion de ejecucion: El usuario marketing debe estar logueado al sistema.

Entrada/pasos de ejecucion:
Ingresar al sistema CRM.
Marketing.

Resultado esperado: Registrar en la base de datos los servicios y las

Campafas vigentes.

Evaluacion de prueba: Completado

Tabla 40: Prueba de aceptacion - Historia de usuario Nro. 05

Prueba de aceptacion

Identificador: PAO5 [Historia de Usuario (05- Marketing Cliente)

Nombre: Realizar él envié de Campafas.

Descripcién: Crear una interfaz para el envio de Campanas a los Clientes.

Condicion de ejecucion: El usuario marketing debe estar logueado al sistema.

Entrada/pasos de ejecucion:
Ingresar al sistema CRM.

Envié email.

Resultado esperado: Correo enviado y recibido al Cliente seleccionado.

Evaluacion de prueba: Completado




Tabla 41: Prueba de aceptacion - Historia de usuario Nro. 06

Prueba de aceptacion

Identificador: PAO6 [Historia de Usuario (06 - Registro de ventas netas)

Nombre: Realizar el registro ventas netas.

Descripciéon: Crear una interfaz que permita registrar las ventas netas del

Cliente.

Condicion de ejecucion: El usuario ventas debe estar logueado al sistema.

Entrada/pasos de ejecucion:
Ingresar al sistema CRM.

Ventas netas.

Resultado esperado: Registrar en la base de datos las ventas netas.

Evaluacion de prueba: Completado

Tabla 42: Prueba de aceptacion - Historia de usuario Nro. 07

Prueba de aceptacion

Identificador: PAO7 [Historia de Usuario (07- Visualizacién Venta total)

Nombre: Verificar las ventas netas totales del dia.

Descripcién: Se muestra las ventas totales.

Condicion de ejecucion: El administrador debe estar logueado al sistema
CRM.

Entrada/pasos de ejecucion:

Ingresar al Sistema CRM.

Totales.

Resultado esperado: Visualizacidon de las ventas totales del dia.

Evaluacion de prueba: Completado




Tabla 43: Prueba de aceptacion - Historia de usuario Nro. 08

Prueba de aceptacion

Identificador: PAO8 [Historia de Usuario (Pantalla indicadores)

Nombre: Ingresar el coste de ventas y los gastos operativos para medir |a

rentabilidad.

Descripcidén: Se muestra las ventas totales y la opcion para registrar el coste

de ventas y los gastos operativos.

Condicion de ejecucién: El administrador debe estar logueado al Sistema
CRM.

Entrada/pasos de ejecucion:

Ingresar al Sistema CRM.
Rentabilidad.

Resultado esperado: Datos completos para medir los margenes.

Evaluacién de prueba: Completado

Tabla 44: Prueba de aceptacién - Historia de usuario Nro. 09

Prueba de a

Identificador: PAO9 Historia de Usuario (09 — Reportes de Indicadores)

Nombre: Verificar los reportes de indicadores.

Descripcién: Visualizar el reporte de ventas netas y los margenes bruto y

operacional.

Condicion de ejecucion: El administrador debe estar logueado al Sistema
CRM.

Entrada/pasos de ejecucion:

Ingresar al Sistema CRM.
Dashboard.

Resultado esperado: Visualizacion de los indicadores margen bruto vy

operacional mensual en el reporte.

Evaluacion de prueba: Completado
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