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RESUMEN 
 

La presente investigación se realizó en la empresa CPPQ S.A. (QROMA), 

actualmente la empresa se dedica al rubro de pinturas y viene utilizando servicios 

de call center para la atención de sus clientes, el objetivo de esta tesis es 

implementar un sistema web que sirva para mejorar el proceso de atención en el 

área mencionada, el cual mediante una plataforma web pueda agilizar la atención, 

consultando de una manera muy fácil las necesidades técnicas del cliente y con 

un entorno muy amigable. El desarrollo se realizó con una guía de procedimientos 

de la organización, para el análisis, implementación y documentación del sistema, 

en una plataforma web con lenguaje de programación Java y con el entorno de 

desarrollo NetBeans y una base de datos SQL server, llegando a conclusión que 

con la implementación de este sistema web se mejorará en un 60.00% los 

tiempos de atención, y un 60.80% la mejora de incidencias atendidas. La 

investigación concluye, que se puede afirmar que el sistema web de gestión de 

clientes mejorar el proceso de atención en el área de call center de la empresa 

CPPQ S.A. (QROMA). 

Palabras Claves: Sistema Web,  Java, Call Center 
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ABSTRACT 
 

The present investigation was carried out in the company CPPQ S.A. (QROMA), 

currently the company is dedicated to the painting department and has been using 

call center services for the attention of its clients, the objective of this thesis is to 

implement a web system that serves to optimize the care process in the 

mentioned area, Which through a web platform can optimize the attention, 

consulting in a very easy way the technical needs of the client and with a very 

friendly environment. The development was done with a guide of procedures of 

the organization, for the analysis, implementation and documentation of the 

system, in a web platform with Java programming language and with the 

NetBeans development environment and a database SQL server, arriving at 

conclusion That with the implementation of this web system will improve in 60.00% 

the attention times, and 60.80% improvement of incidents attended. The research 

concludes that it can be said that the web management system of clients 

optimizes the process of care in the area of call center of the company CPPQ S.A. 

(QROMA). 

Key Words: Web System, Java, Call Center 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


