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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo mejorar la gestion de ventas en
la empresa MDY International BPO S.A.C. de la ciudad de Lima en el afio 2021
mediante la implementacion de un sistema web que fue desarrollado en C# a través
del IDE de Visual Studio 2019 conectado a una base de datos SQL Server. El tipo
de investigacion fue Aplicada y el disefio de investigacion fue Preexperimental.
Como metodologia de desarrollo se utilizé el Proceso Unificado de Rational (RUP).
Los resultados obtenidos para el primer indicador “Tiempo de busqueda de la
informacién de ventas bruta” en una pre-prueba la media fue de 46.5% y en una
pos-prueba fue de 17% demostrando que hay una disminucién del 29.5%; para el
segundo indicador “Tiempo de generacion de reportes” en una pre-prueba la media
fue de 6.6% y en una pos-prueba fue de 0.73% demostrando que hay una
disminucion de 5.87%; para el tercer indicador “Eficacia de las ventas” en una pre-
prueba fue de 62% y en una Posprueba fue de 68% demostrando que hay un
aumento de 6%. De esta forma se demostrdé que el sistema web mejora la gestion
de ventas en la empresa MDY International BPO S.A.C en la ciudad de Lima en el
afo 2021.

Palabras claves: Sistema web, gestién de ventas, RUP, Centro de contacto.
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Abstract

The present research aimed to improve sales management in the company
MDY International BPO S.A.C. in the city of Lima in the year 2021 by implementing
a web system that was developed in C# through the Visual Studio 2019 IDE
connected to a SQL Server database. The type of research was Applied and the
research design was Preexperimental. The Rational Unified Process (RUP) was
used as the development methodology. The results obtained for the first indicator
"Time to search for gross sales information” in a pre-test the mean was 46.5% and
in a post-test it was 17% showing that there is a decrease of 29.5%; for the second
indicator "Time to generate reports” in a pre-test the mean was 6. 6% and in a post-
test it was 0.73% showing that there is a decrease of 5.87%; for the third indicator
"Sales efficiency" in a pre-test it was 62% and in a post-test it was 68% showing that
there is an increase of 6%. In this way it was demonstrated that the web system
improves sales management in the company MDY International BPO S.A.C in the

city of Lima in the year 2021.

Key words: Web system, sales management, RUP, Contact Center.
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INTRODUCCION

En el contexto actual, se tiene que, a través del tiempo, la necesidad de
atender al cliente es hoy por hoy una fuerte manera de fidelizar a los clientes; no
obstante, también es importante la calidad de servicio, pues diversas
organizaciones optan por contar con los servicios ofrecidos por empresas
proveedoras de estos servicios especializados en ofrecer servicios de atencion para
gue sus clientes siempre se sientan en prioridad en el mundo comercial en el que

vivimos.

Uno de los motivos principales de éxito de un negocio se basa en su fuerte
diferenciacion de sus competidores, por lo que un mejor servicio basado en el
cliente es marcar una diferencia fundamental, la buena experiencia del usuario se
convierte en un diferenciador importante de los competidores. A lo largo de los afos,
las organizaciones han creado una gran cantidad de departamentos dedicados a

mejorar esta relacion y, de hecho, optimizar la comunicacién con los usuarios.

Sin embargo, a pesar de este esfuerzo, a veces la relacidon entre organizacion
y cliente no puede funcionar de manera efectiva debido a problemas de usabilidad.
Las organizaciones tienen grandes cargas de trabajo y los usuarios no tienen tiempo
para ir a la sede corporativa y hablar con un representante. En este sentido, es
necesario el apoyo del contact center, ya que proporciona respuestas rapidas y
eficaces y permite resolver de forma personalizada cualquier duda o problema de

los clientes.

Se tiene conocimiento que, la atencion del cliente por parte de las empresas
ha mejorado a través del establecimiento de centros de contacto, ya que son de
gran ayuda para construir relaciones con los clientes, brindandoles servicios
optimos y eficientes. También ofrecen servicios de encuestas de satisfaccion,

llamadas de fidelizacion, asesoria de cobranza, venta telefénica, entre otros.

Una buena atencion al cliente es una inversion necesaria para cualquier
negocio, ya que repercute directamente en la contratacion de servicios o0 en la venta
de productos. Por lo que contar con un area especializada y un buen equipo es
fundamental para alcanzar los objetivos de negocio. Como resultado, la importancia

de los centros de contacto en el mundo de los negocios es cada vez mas reconocida



y el campo de esta industria continta creciendo.

Asimismo, es frecuente que varias organizaciones comerciales muestran
interés en los sistemas informaticos para administrar sus actividades de negocio,
contactar con proveedores y consumidores, asi como enfrentar competencia
agresiva. Para una organizacion, los sistemas informaticos obedecen a funciones
como procesar, almacenar, producir y controlar diversos tipos de informacion, otras

herramientas para agregar datos.

De otro modo, en la era actual Slavova (2016); Schwertner (2017) y Berman,
(2015) indican que, el empleo de sistemas informaticos, y en especial los
relacionados con la administracion, toma un rol fundamental para asegurar la cultura
integral de gestionar operaciones en organizaciones grandes, y asi acceder a

conocimientos veraces para tomar decisiones rapidas y acertadas.

En tal sentido, es importante que un centro de contactos disponga de sistemas
y herramientas tecnoldgicas para tener un mejor valor frente al mercado; disponer
de los sistemas de informacion correctos para un centro de contactos es esencial
asegurar que la empresa en general cuente con la excelencia de un servicio
extraordinario al cliente y complementos que pueden mejorar la funcionalidad de un
centro de contacto, pero lo mas importante es garantizar que se brinden las

tecnologias clave para suplir carencias basicas del cliente.

En este contexto, la empresa MDY International BPO S.A.C mantiene su
presencia en distintos paises siendo transnacional y natural de México, se apoya
fundamentalmente en la tecnologia generando sistemas de captura que facilitan la
gestion de clientes y prospectos, ademas de la mejora de procesos. Las
competencias de este sector son altas, ya que hay diversas empresas y
proveedores que ejercen estos productos y servicios que buscan diferenciarse en

cuanto a precios y en cuanto a calidad de servicio, mas aun a nivel internacional.

En el Peru, especificamente en Lima la empresa en estudio cuenta con tres
contact centers ubicados en los distritos de Magdalena, Lince y Colonial. Brinda un
equipo capacitado para planear y satisfacer necesidades, aumentando los alcances
del negocio, anticipando y encontrando soluciones creativas buscando ser el mas
grande socio de negocios independiente de Latinoameérica con un talento en

crecimiento y capacitacion constante.



Sin embargo, como cualquier otra organizacion, la empresa MDY International
BPO S.A.C con sede en Peru afronta una realidad problematica como sigue: la
parte operativa de la empresa se ve impactada debido a que los asesores no se
enfocan al 100 % de sus actividades, llegando en ocasiones sélo al 80% de la cuota
de ventas; no se cuenta con informacion en tiempo real sobre las ventas
concretadas en un intervalo de fecha o avances de ventas que se van a concretar
0 concretadas en el dia; demoras en la busqueda de informacion de la venta con
respecto al cliente ya que son datos que deben ser validados y finalmente; para
tener conocimiento la productividad diaria se realiza el reporte de ventas en donde

también hay demoras debido a que se hace manualmente en Excel - Back Office.

Este trabajo de investigacidbn contemplé la siguiente formulacion del
problema: ¢De qué manera un sistema web influye en la gestion de ventas en la

empresa MDY International BPO S.A.C. de la ciudad de Lima en el afio 20217

En cuanto a la justificacion de la investigacion, se considerd: Conveniencia
porque se tendra en linea la informacién general de la campafa e informacion de
ventas por agente; Social porque se implementard una aplicacion web que
beneficiara a las personas involucradas en el proceso; Metodoldgica porque se
utilizara herramientas y técnicas necesarias para llegar a una solucion efectiva,
Implicacion practica porque el sistema mejorara la gestion de ventas teniendo
informacion al instante para la toma de decisiones; Tedrica porque considera el

estudio de las teorias de los sistemas web y la gestién de ventas.

También, en esta investigacion se formuld el siguiente objetivo general:
Mejorar la gestion de ventas de la empresa MDY International BPO S.A.C. de la
ciudad de Lima en el afio 2021 mediante la implementacion de un sistema web y
como objetivos especificos: reducir el tiempo de busqueda de la informacién de
ventas, reducir el tiempo de generacion de reportes de ventas y mejorar la eficacia

de las ventas de la empresa.

En cuanto a la hip6tesis de la investigacion se tuvo: “El sistema web mejora
significativamente la gestiébn de ventas en la empresa MDY International BPO
S.A.C. de la ciudad de Lima en el afio 2021".



. MARCO TEORICO

La investigacion en estudio, encontré diversos antecedentes de la
investigacion (articulos cientificos y trabajos de investigacion) que permitieron

conocer estudios previos afines a la problematica definida en el capitulo anterior.

Jiménez (2021) en su trabajo de investigacion que, tuvo como objetivo general
entender la administracion de ventas del siglo XXI como teoria funcional basica,
especificacion de operaciones, transporte para que la organizacion pueda generar
un plan de ventas y marketing idoneo basado en las fluctuaciones creadas en la
gestion de ventas. La metodologia fue dada por la técnica de recopilacién y lectura
de diversas teorias de gestion de ventas y la estructura de desarrollo aplicada sobre

la base de los procesos de negocio.

Rojas (2021) en su trabajo de investigacion que, tuvo como propdsito poder
modernizar, facilitar y mejorar la empresa en la gestion de los procesos de
compras, produccion, logistica y financieros. El principal objetivo es aumentar las
ventas, controlar con precision y actualizar la importaciébn y exportacion de
mercancias, mejorar la organizacién de los diversos procesos de la empresa. Se
utilizé una metodologia SCRUM flexible, dividida en fases de analisis de
requerimientos, planificacion de sprint, desarrollo de sprint y evaluacion de sprint,
para finalmente llegar al producto final con las respectivas modificaciones. La
implementacion del sistema se realiza a través de Laravel Framework con lenguaje
de programacion PHP gratuito, de cddigo libre y multiplataforma, MySql se utiliza
para almacenar y administrar bases de datos. Las mejoras fundamentales y
principales ganancias para las empresas son: aumento de las ventas tanto fisicas
como en linea, mejor registro de mercancias a través del control de inventario con
facil acceso a la informacion para la gestién de pedidos, la fabricacion optimiza las

operaciones del almacén, ya que proporciona datos precisos y realistas.

Cruz (2020) en su trabajo de investigacion que, tuvo como objetivo aumentar
el rendimiento comercial de los trabajadores de la empresa. EI método de
investigacion utilizado es Aplicado, con un enfoque cuantitativo, el disefio es
experimental, pertenece al tipo preexperimental. El resultado obtenido cuando se
implemento el sistema basado en web fue un aumento en la tasa de madurez de

ventas de 5.31% y un aumento en el rendimiento de ventas de 0.63, lo que llevo a



las siguientes conclusiones: Los sistemas basados en web permiten mejorar las
operaciones de ventas, aumentar el crecimiento de la tasa de éstas y, en ultima

instancia aumentar la productividad comercial de la empresa SISO E.l.R.L.

Crespo Del Busto y Villareal (2020) en su trabajo de investigacion propuso
gue, una solucion que centra la atencion del departamento de consultoria de la
empresa en los clientes existentes. El problema a atender es la demora en atender
las consultas, casos o solicitudes del cliente; Por lo tanto, se brindaron sugerencias
de bienestar tomando en cuenta los origenes del problema. Se han implementado
varias soluciones al problema detectado, dando como resultado un porcentaje
importante de satisfaccion del cliente con el software y el servicio postventa
brindado. Esto se tradujo en una mejora del servicio postventa, lo que también es
un test empresarial que, ha mejorado sus resultados al aplicar las acciones

correctivas propuestas.

Goni (2020) en su trabajo de investigacion indicé que, el principal problema
fue la demora con el inventario ahora generado manualmente y los procesos de
ventas. Se buscd solucionar esta problematica mediante el empleo de una
metodologia para el desarrollo y despliegue de aplicaciones de escritorio para la
gestion de la informacién. EI método es AUP, se adapta al trabajo del programador
para garantizar que el aplicativo de escritorio contemple calidad y se adapte a los

procesos de gestién de Molino La Perla del Santa S.A.C.

Acero (2020) en su trabajo de investigacion que, tuvo como alcance resolver
problemas de compra, venta e inventario, en bienestar de la empresa, sus
trabajadores y sus consumidores. La metodologia no empirica y disefio transversal,
enfoque cuantitativo y descriptivo. La poblacion y muestra incluye 18 trabajadores;
Para la recoleccion de datos se utilizd la herramienta cuestionario a través de
técnicas de encuesta, arrojando los siguientes resultados: En la dimension 1 se
observo que el 83,33% de los encuestados aprueba la implementacion del sistema
informatico; y para el aspecto 2, se puede apreciar que el 83,33% de los
encuestados esta satisfecho con el uso del sistema software. Por lo que se
concluyo que la aplicacion del sistema software mejoro el control de compras,

ventas y almaceén de Ferreteria Vecor S.R.L.

Arica (2020) en su investigacion que, tuvo como objetivo detectar y detallar



como se lleva a cabo el proceso de venta, almacenamiento e inventario de
accesorios de motocicletas, con el fin de determinar los requisitos funcionales y los
no funcionales puestos en el software informatico a cumplir, han sido desarrollados
con base en las interacciones de la Metodologia XP Agile, que , cuando se
implemento6 dentro de la empresa, determind que las métricas de tiempo de ventas

y tiempo de producto se redujeron en 22 y 35 segundos, respectivamente.

Carletti (2017) en su trabajo de investigacion que, tuvo la finalidad de mejorar
los procesos de venta y post venta como un aspecto fundamental para la obtencion
de mejores resultados a través de un estudio cualitativo. Se realizé un estudio de
los actuales productos y servicios de venta, un seguimiento de como ingresa la
venta hasta su destino final y se tomé en cuenta la informacién organizacional, asi
como los procesos documentados, haciendo mejoras en la estructura organizativa,

para que las decisiones fluyan con mayor velocidad.

Carrillo (2017) en su trabajo de investigacion que, se asigné un disefio no
experimental, documentacion y descripcion, poblacién y muestra a 16 trabajadores,
por lo que al aplicar el dispositivo se obtienen los siguientes resultados: es
concebible que el 75% expresd que la tienda requeria el uso de un software
informético, como el 75% dijo que era beneficioso tener un sistema informatico, asi
mismo el 100% refirié que era una pérdida de tiempo reportar las operaciones que
existe en la tienda, también el 100% tiene claro que hay datos desactualizados en
la administracion. Todos estos resultados coincidieron con la necesidad de
implementar sistemas de informacion que permitieran mejorar operaciones de

compra, venta y almacenaje en la empresa.

Ferruzola y Beltran (2017) en su trabajo de investigacion que, tuvo como
propoésito desarrollar una solucién desktop para mejorar la administracion de
agentes, obtener una base de informacion de consumidores gestionada con el
histérico pasado, asegurar la supervisibn y monitoreo de la gestién de clientes
potenciales, también poder planificar mejor las visitas para cerrar la venta, con estos
objetivos principales la pérdida de informacidon se ha minimizado, segun los
resultados del presente estudio realizado el 80% de las veces responder a

problemas en el proceso.

Cerda (2017) en su trabajo de investigacion que, tuvo como objetivo principal



ayudar a la centralita a reducir el tiempo de inactividad de las llamadas; cambios
propuestos al modelo de flujo de recaudacion de fondos y la implementacién de
planes de incorporacion de colaboradores en las ganancias. Al final del estudio, se
propusieron modificaciones al proceso de recaudacion y al plan de participacion de
los colaboradores en ellas; junto con una adopcién rentable y, de esta manera, la

productividad del centro de llamadas ha mejorado.

Huaman y Huayanca (2017) en su trabajo de investigacion que, tuvo como
objetivo facilitar operaciones de venta y compra, logrando que la empresa reduzca
tiempos en cuanto a atencidén. Se implementd y desarrollé la metodologia AUP
(Agile Unified Process) en Visual Studio 2010 y el motor de base de datos SQL
Server 2012. Como resultado se mejoraron las operaciones de venta y compra
desarrollados dentro de la empresa.

Thirién (2015) en su articulo cientifico que, propuso un detalle completo de las
actividades que intervienen en el sector call center, en el siglo actual, a través del
visionamiento estructural de la empresa de servicios, compuesta por areas que
interactuan, con un grado de diferenciacion fuerte. Estas areas son innovacion
tecnoldgica, flujo de trabajo, mercados, subcontratacion y regulacion. Se da una

explicacion de cada una de estas areas y se destaca como influyen en las demas.

Larios y Mauricio (2014) en su articulo cientifico que, sostuvo las tecnologias
basadas en informaciébn son el soporte de diversas organizaciones para
implementar una estrategia de fidelizacion de consumidores en el llamado Contact
Center, lo que representa la evolucion del Call Center dando a los consumidores la
posibilidad de utilizar medios de comunicacion distintos al teléfono, tales como: e-
correo, chat, colaboracion web, entre otros. Se ha descrito el problema de la
fidelidad de consumidores, su correspondecia con el Contact Center y sus diversas
variantes. Ademas, exhibe un inventario de las tecnologias informéaticas de este tipo
de plataforma para identificar areas de mejora que se pueden abordar con las
tecnologias existentes. Finalmente, se presentaron las aplicaciones de las
empresas mas famosas en este campo de actividad, asi como sus aplicaciones en

diversos campos.

Orozo (2015) en su trabajo de investigacion que, tuvo como obijetivo principal

identificO los origenes primarios de falla en la entrega del servicio a los



consumidores finales y el back office de la centralita de Atento Peru, proveedor de
servicios de una empresa de comunicaciones. En un andlisis inicial de la
organizacion, se identificé que los principales problemas eran: un aumento en el
tiempo de actividad promedio, los tiempos de aguardo y la cantidad de llamadas
caidas. Se realiz6 un disefio de la solucion basado en la reduccion o eliminacion de
los origenes de los problemas actuales en las areas respectivas. Se cont6 con el
ciclo de calidad de E. Deming y sus respectivas herramientas generando lo
siguiente: reducir el tiempo de actividad promedio a 396 segundos, el tiempo de
espera a 12 segundos y las llamadas caidas al 7,7 %.

La presente investigacion cuenta con las siguientes bases tedricas:

Sistema de informacién, en cuanto a su definicibn, es un conjunto de
elementos interdependientes que recopilan, acumulan, resuelven y exponen
informacioén para sostener la cooperacién, el monitoreo y las decisiones tomadas
dentro de una organizacion (Sy Corvo, 2020). En cuanto a sus elementos, el
funcionamiento de un sistema informético contempla: ingreso de informacion, en
esta etapa la informacion se ingresa de manera automatica o manual, dependiendo
de la técnica utilizada para el ingreso de los datos. Las instrucciones de uso son
ingresadas directamente por el usuario, las instrucciones se gestionan
automaticamente a partir de la informacién recibida o proveniente de otro tipo de
zonas y moédulos. Las formas mas comunes de ingreso y registro de datos son:
cbdigos de barras, teclados de computadora, cajas registradoras, sistemas de voz,
escaneres, entre otros; se registra el procesamiento de los datos, en el software
existen una serie de actividades y acciones que han sido configuradas y puestas
en marcha previamente. Una vez ingresada la informacién, se transforma en la
informacion clave para las decisiones tomadas, evaluacion, investigacion y analisis
para lograr un balance o visién de conjunto acorde a los contenidos obtenidos de
este proceso. almacenamiento de informacion, esta opcion se utiliza para guardar
informacion en el sistema, en la computadora, por ejemplo. De esta forma, si desea
revisarlo o acceder a él cuando lo necesite, siempre estard archivado y accesible
para las tareas requeridas. En los ordenadores suele almacenarse en un disco duro
interno o portatil, o incluso en un CD normal, aunque su uso suele ser menos

frecuente y en muchos ordenadores ya no se incluye su soporte y salida de



informacion, que en este caso es informacion insertada en un determinado medio
y previamente procesada, que permite a los usuarios acceder y poder obtenerla a
través de dispositivos diversos como: USB, impresora, sistema de voz, etc. (Peiro,
2020). En lo que respecta a su clasificacion se tiene, el sistema de informacion
gerencial (MIS), uno de los mas importantes y basado en proporcionar la
informacién mas importante y relevante que la empresa necesita para las
decisiones tomadas y la evaluacién de datos para ejecutar el plan de accion de
seguimiento basado en este conjunto de documentos; sistemas de procesamiento
de transacciones (TPS), donde los datos aqui incluidos se refieren a las actividades
comerciales de la empresa; sistema de apoyo a la gestién (SIA), disefiado
especificamente para proporcionar informacion y datos relevantes para las
decisiones estratégicas tomadas en particular; sistema de soporte de decisiones
grupales (GDSS), informacion que se pretende compartir entre los miembros de un
grupo para facilitar las tareas de trabajo y cooperacion entre todas las personas y
sistemas de informacion para expertos (EDSS), en este caso lo que estamos
tratando de lograr es compartir datos de interés entre determinados departamentos
y expertos para evaluar la informacién de la que disponen (Peiro, 2020).

Sistema web, en cuanto a su definiciébn, denominados como aplicaciones web
son software creado e instalado no en una plataforma o sistema operativo
(Windows, Linux) sino alojados en un equipo conectado a Internet o en una red
interna (red de area local). Su apariencia es parecida a los sitios web que estamos
acostumbrados a ver, pero lo cierto es que, el "sistema web" tiene caracteristicas
muy importantes que dan solucion a este tipo de casuistica. Las soluciones web
gue funcionan usando bases de datos permiten a los usuarios operar y exhibir la
informacion variante. Las soluciones basadas en web son claramente diferentes de
otros tipos de sistemas, lo que los hace muy beneficiosos tanto para organizaciones
y usuarios que hacen uso del sistema. Una peculiaridad de las soluciones web es
gue no requieren se instaladas en un equipo porque el usuario se interconecta a un
equipo dedicado que contiene la aplicacion. (AddPPto, 2015). En cuanto a sus
elementos, se tiene: figuras, texto, sonido, video, animacion y otros detalles
multimedia interactdan con los internautas. Trabajar con aplicaciones web resultan

ser interesantes y los profesionales lo reconocen permanentemente utilizando la



tecnologia de Internet. Ante todo, un sitio web debe ser asequible, instintivo y
atractivo. (Delgado, 2021).

Call center, en cuanto a su definicion, es un espacio administrativo y de
gestion que utiliza como medio el canal telefonico. Aqui, el personal entrenado
gestiona llamadas de interesados para una empresa afiliada, entre las funciones
bésicas de un call center existen varias y su decision dependera de la empresa.
Realizan diversas funciones como mantenerse en contacto con clientes, socios
comerciales y proveedores, algunos se encargan de vender productos, realizar
encuestas, ofrecer productos y atender llamadas; Realice un pedido, registre un
problema o simplemente responda algunas preguntas de los clientes (Call center,
2019). En cuanto a su clasificacion, se tiene tres modelos los modelos entrantes: el
mas conocido actualmente. En este modelo, el cliente es quien hace la llamada.
Los empleados son responsables de ayudar a los clientes o responder ciertas
preguntas sobre los servicios y productos empresariales. Asimismo, les permite
generar nuevos clientes. Este tipo de modelo también se conoce como inbound; los
modelos salientes: este es el reverso del modelo anterior. En este caso, la
organizacion se ocupa de realizar las llamadas desde la centralita. Por lo general,
se utilizan con el fin de realizar cualquier tipo de encuesta, realizar una venta,
programar una entrevista o una reunion, o simplemente publicitar una empresa en
particular. Estos patrones se llaman direcciones; los modelos virtuales: es una
plataforma que permite realizar llamadas a través de la web con funcionalidades
inteligentes que suman eficiencia al propio sistema, o utilizar chats internos para
facilitar el traspaso de informacion entre empleados en tiempo real desde la misma

web corporativa. (Fonvirtual, 2021).
Asimismo, la investigacion presento el siguiente marco conceptual:

Gestion de ventas es la combinacion de personas y recursos para lograr una
meta deseada. Estos objetivos a largo plazo pueden variar, pero por lo general
implican aumentar el volumen de ventas, aumentar las ganancias y seguir
creciendo. Para obtener estos fines, los vendedores tienen responsabilidades que
incluyen, pero no se limitan a: pronosticar demanda/ventas, establecer

cuotas/objetivos, presupuestar, organizar, reclutar, capacitar, remunerar y evaluar
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el desempefio comercial. Sin embargo, en Uultima instancia, la funcidbn mas
importante de un gerente de ventas no es administrar las ventas, sino administrar

a las personas que las realizan (Bitrix, 2021).

Back office mantiene comunicados a los clientes en todo momento a través de
diversos canales como llamadas, mensajes 0 correos electronicos, entre otras
herramientas, ademas de las tareas y funciones descritas anteriormente, el uso de
los servicios de back office Support es fundamental para simplificar el trabajo
(ahorrar mas tiempo) mejorar la fluidez de comunicacion y relaciones entre los

diferentes departamentos existentes en la empresa (CTI, 2021).

Agente de ventas es un individuo u organizacién que genera la transaccién en
la adquisicion de productos en general. No es duefio de los bienes, esta a cargo de
encontrar y coordinar las transacciones. Se cobra una comision por la transaccion
(Reverso, 2021).

Metodologia RUP en cuanto a su definicién, es la metodologia que fue creada
por la orgaizacion Rational Software, enfocada en el correcto desarrollo del
software, actualmente en poder de IBM. Proceso de creacion de una solucion de
software donde se expresa quién, cdmo, cuando y qué hacer. Se centra en la
arquitectura relacionada con las decisiones tomadas que dicta cdmo y en qué orden
debe construirse el sistema. Es iterativo e incremental en el sentido de que secciona
el proyecto en partes mas pequefias donde se representan casos de uso y se
manifiesta la arquitectura de software de forma importante. En cuanto a sus etapas;
Inicio, el objetivo es establecer el alcance del proyecto con las partes interesadas,
delinear la arquitectura del software y elaborar un plan; Elaboracion, casos de uso
seleccionados para disefiar una arquitectura subyacente del software;
Construccion, el proposito de esta fase es perfeccionar la funcionalidad del sistema,
para ello se aclaran las solicitudes de espera, se gestionan las modificaciones de
acuerdo a las opiniones de los usuarios realizando mejoras y avances para el
proyecto a realizar. Transicion, esta fase incluye garantizar que el sistema pueda
ser alcanzable por los usuarios, corregir problemas y deficiencias encontrados
durante las pruebas de conformidad, capacitar a los usuarios y brindar la ayuda

técnica del caso. (Encinas, 2021). En cuanto a Casos de uso es una clase de
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diagrama de comportamiento en el que los procesos comerciales se representan
utilizando programaciéon orientada a objetos. En tal sentido, UML pretende ser un

método ya aceptado para exhibir aplicaciones. (IONOS, 2020).
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. METODOLOGIA
3.1 Tipo ydisefio de investigacion
Tipo de investigacion:

Aplicada.

Disefio de investigacion:

Preexperimental porque se toma en medicion al mismo grupo de
sujetos en una situacién anterior y posterior con respecto a la aplicacion

de la variable independiente (Campbell, y otros, 2013).

Aplicacion del pretest o Aplicacion del estimulo o Aplicacion del pretest
medicion inicial tratamiento o medicion final
G oo —) . — 0:

Figura 1. Disefio de investigacion

doénde:

G: Grupo experimental.

Ou: Variable independiente antes del estudio (Gestion de ventas

anterior).
X: Estudio o tratamiento (Sistema web).

O2: Variable independiente después del estudio (Gestion de ventas

posterior).

3.2 Variables y operacionalizacion
Variables
V. Independiente: Sistema web
o Definicidon Conceptual:

Un sistema web es aquel que se ejecuta a traves de

13



Internet para realizar transacciones electronicas siguiendo un

modelo de negocio (Flores, 2019).
o  Definicion Operacional:

Un sistema web se puede medir a través de
funcionalidad y amigabilidad, se implementar4 con el uso de
NET Framework con Ajax y Jquery, programado con C# esta

aplicacion y disponible a los usuarios a través de una URL.

V. Dependiente: Gestidn de ventas
o  Definicion Conceptual:

La gestion de ventas es la secuencia de pasos que pone
en ejecucion una organizacion para atraer el interés de un
cliente potencial hasta el momento de realizar la transaccion
final, es decir, hasta que se concreta la venta de un bien o
servicio (Valdes, 2019).

o Definicion Operacional:

La gestidon de ventas es el proceso que pretender medir
las ventas realizadas, tenemos en cuenta el tiempo de gestion
por venta y el tiempo para la construccion de reportes al

finalizar el dia.

Operacionalizaciéon

V. Independiente:

Sistema web
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Tabla 1. Operacionalizacién de la variable independiente

o Definicion . — . EScala de
Definicién conceptual ; Dimension Indicador L
operacional medicion
Un sistema web es El sistema web se
aquel que se ejecuta a puede medir a traves Funcionalidad Intervalo
través de Internet para de funcionalidad vy
realizar transacciones amigabilidad, se Calidad de
electronicas siguiendo implementara con el  software
un modelo de negocio uso de NET -
9 Amigabilidad Intervalo
(Flores, 2019). Framework con Ajax
y Jquery con C#.
Fuente: Elaboracion propia.
V. Dependiente:
Gestion de ventas.
Tabla 2. Operacionalizacién de la variable dependiente
L Definicion Dimension . Escala de
Definicién conceptual , Indicador L
operacional medicion
La gestibn de ventas La  gestion de Tiempo de
es es la secuencia de ventas es por el busqueda de )
) ) y Razon
pasos que pone en cual vamos a medir informacion de
ejecucion una las ventas que se€  Tiempo ventas
organizacion ara realizaron. .
g P Tiempo de
atraer el interés de un . .
generacion de Razén
cliente potencial hasta
reporte de ventas
el momento de realizar
la transaccion final, es
decir, hasta que se
concreta la venta de un Gestion Eficacia de ventas Razon

bien o servicio (Valdes

2019).

Fuente: Elaboracion propia.
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3.3 Poblacién, muestray muestreo
Poblacion (N):

Una poblacién desde la perspectiva estadistica es el grupo
completo de individuos o agrupacién que contemplan aspectos o

caracteristicas a analizar y examinar (Lopez, 2019).

En esta investigacion, la poblacién estuvo conformada por el
numero de operaciones de ventas de la empresa MDY International BPO
S.A.C — Peru de la ciudad de Lima en el afio 2021.

V=25 HHeoHo

Muestra (n):

Dado que la poblacion (N) fue menor o igual que 30, entonces la

muestra resulté siendo la misma:

= 25 N0

Tabla3. Poblacién y muestra

Poblacion 25 operaciones

Muestra 25 operaciones

Fuente: Elaboracion propia.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnicas:
Observacion.

Encuesta.

Instrumentos:

Ficha de observacion.

Cuestionario.
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Tabla 4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica Instrumento Fuente Informante
Observacion »
observacion la empresa empresa
] . Area de Ventas de Personal de la
Encuesta Cuestionario
la empresa empresa

Fuente: Elaboracion propia.

3.5 Procedimientos

Los datos fueron recopilados de la empresa en estudio gracias a la informacion
brindada a través del sistema CRM de llamadas donde se exportaba un reporte de
ventas brutas que se trabajaba a mano cada cierto tiempo durante el dia para
después pasar por los niveles de aprobacion.

Se trabaj6é en base al juicio de profesionales expertos para la certificacién de
los instrumentos de recoleccion de datos, observando el proceso actual verificando
el tiempo de demora en formar un reporte de ventas y la busqueda de informacion

de ventas brutas.

El sistema se cred bajo la metodologia RUP que se basa en el analisis de
sistemas y su posterior construccion y despliegue, este fue realizado en ASPX con
base de datos en Microsoft SQL server, asi se cumplié con los estandares de la
empresa respetando los lenguajes de programacion y nomenclaturas, también se
utilizé tecnologia AJAX para que las consultas no recarguen la pagina y la libreria
de graficos JPLOT que siendo gratuita sirvi6 para mostrar los indicadores

personales por agente y Dashboard general.

Se utiliz6 como aplicativo estadistico el software SPSS para el analisis

descriptivo e inferencial, normalizacion y analisis de hipotesis.

Finalmente, se realizo la discusién, conclusion y recomendacion del estudio.
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3.6 Método de analisis de datos

Los resultados obtenidos a través de la recoleccion de datos obtenidos por
analisis descriptivo e inferencial con esto se puede realizar la verificacion de las
hipbtesis especificas, para la investigacion se realizo el test de Shapiro-Wilk en el
software SPSS, debido a que las muestras poblaciones fueron menores a 50.

3.7 Aspectos éticos

Los datos brindados por la empresa solo seran de utilidad para realizar el
trabajo de investigacion el cual no tiene fin de lucro, ademas se tuvieron las
consideraciones en las bases teoricas y referencias bibliograficas respetando las
citas obtenidas que son auténticas y confiables en el sistema ISO 690, se respeto
la metodologia utilizada, asi como las herramientas y técnicas propuestas para la
solucion. También, se utilizé el Sistema Turnitin para verificar que el indice de

similitud no supere el 30% permitido.
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IV. RESULTADOS

Para la investigacion se realiz6 una pre-prueba basado en la realidad actual
de la organizacién en estudio y una pos-prueba después de la implementacion del
sistema, evaluandose si estamos cumpliendo con cada objetivo especifico a través
de un andlisis descriptivo e inferencial, luego procederemos a realizar las pruebas

de hipdétesis.

En cuanto al test de normalidad utilizada fue Shapiro-Wilk porque es aplicable
si se toman en cuenta muestras que sean menores a 50 sujetos 0sea muestras que

resultan pequefias (Guachalla, 2019).

Asimismo, se describe que las hipétesis estadisticas son las siguientes:
Ho = La variable presenta una distribucion normal
Hi1 = La variable presenta una distribuciéon no normal

Como resultado si el valor Sig. es mayor a alfa (0,05), no se rechaza la
hipotesis nula (Ho); por lo tanto, las variables presentan un comportamiento normal

0 paramétrico.
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Objetivo especifico 1: Reducir el tiempo de busqueda de la informacion de

venta bruta de la empresa.

Andlisis Descriptivo

Tabla5. Descriptivo TBIV

N Minimo Maximo
Preprueba_TBIV 6  36.00 78.00
Posprueba_TBIV 6 11.00 25.00

Fuente: Elaboracion SPSS

Interpretacion de resultados:

Mediana Desv. Estdndar  Varianza
46.5 14.66 214.8
17.0 5.98 35.77

En base al analisis descriptivo del indicador tiempo de busqueda de

la informacion podemos observar que en una pre-prueba la mediana es

de 46.5% y en una pos-prueba es de 17.00% demostrando que hay una

reduccion en el tiempo con la ayuda del sistema web.

Analisis Inferencial

Tabla 6. Prueba de normalidad TBIV

Estadistico
Preprueba_TBIV 0.827
Posprueba_TBIV 0.890

Fuente: Elaboracion SPSS

Shapiro-Wilk
gl Sig.
6 0.101
6 0.320

En la Tabla 6, la informacién tiene una distribucién normal, la

significancia en la pre-prueba de 0.101 y en la pos-prueba de 0.320, lo

cual significa que ambos valores son mayores al margen de error

(0=0.05).
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Prueba de hipotesis

Hei: “El sistema web reducira el tiempo de busqueda de informacion de

ventas en la empresa”.

Hipdtesis Ho: “El sistema web no reducird el tiempo de busqueda de

informacion de ventas en la empresa”.

Hipdtesis Ha: “El sistema web reducira el tiempo de busqueda de

informacién de ventas en la empresa”.

Tabla7. Prueba de rango de Wilcoxon TBIV

Rango Sumade
N promedio rangos
Postprueba_TBIV-  Rangos negativos 6a 3.50 21.00
Pl 2 Rangos positivos Ob .00 .00
Empates Oc
Total 6

a. Postprueba_TBIV < Preprueba_TBIV

b. Postprueba_TBIV > Preprueba_TBIV

c. Postprueba_TBIV = Preprueba_TBIV

Fuente: Elaboracion SPSS

Tabla 8. Estadistico de prueba TBIV

Estadisticos de prueba

Postprueba_TBIV - Preprueba_TBIV

z

-2.201b

Sig. asin. (bilateral)

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

.028

b. Se basa en rangos positivos.

Fuente: Elaboraciéon SPSS
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Para la comprobacién de la hipétesis se realiz6 la prueba de rango
de Wilcoxon podemos decir que, el valor de p (Sig. Asin. (Bilateral)) es
menor que 0.05, entonces se rechaza la hipotesis nula y se acepta la

hipotesis alterna.
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Objetivo especifico 2: Reducir el tiempo de generacion de reportes de ventas

en la empresa.

Andlisis Descriptivo
Tabla9. Descriptivo TGRV

N Minimo Maximo Mediana Desv. Estdndar Varianza

Preprueba_TGRV 6 5.19 7.50 6.6 0.91 0.823

Posprueba TGRV 6 0.48 1.09 0.73 0.25 0.063

Fuente: Elaboracion SPSS

Interpretacion de resultados:

En base al analisis descriptivo del indicador tiempo de generacion
de reportes de ventas podemos observar que en una pre-prueba la
mediana es de 6.6% Yy en una pos-prueba es de 0.73% demostrando que
hay una reduccioén en el tiempo en la fabricacién de los reportes; el motivo
es que antes del sistema web la generacion se hacia manual mientras
gue para realizarlo con sistema web so6lo se proporciona como

parametros las fechas de inicio y fin para arrojar los reportes.

Analisis Inferencial

Tabla 10. Prueba de normalidad TGRV

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Preprueba_TGRV 0.935 6 0.404
Posprueba TGRV 0.905 6 0.402

Fuente: Elaboracion SPSS
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En la Tabla 10, la informacion tiene una distribucién normal, la

significancia en la pre-prueba de 0.404 y en la pos-prueba de 0.402, lo

cual significa que ambos valores son mayores al margen de error

(@=0.05).

Prueba de hipétesis

Hei: “El sistema web reducira el tiempo de generacion de reporte de

ventas en la empresa’.

Hipétesis Ho: “El sistema web no reducira el tiempo de generaciéon de

reportes de ventas en la empresa”.

Hipétesis Ha: “El sistema web reducird el tiempo de busqueda de

generacion de reportes de ventas en la empresa”.

Tabla 11. Prueba de rango de Wilcoxon TGRV

Rango Sumade
N promedio rangos
Postprueba_ TGRV - Rangos negativos 6a 3.50 21.00
PR TSR Rangos positivos Ob .00 .00
Empates Oc
Total 6

a. Postprueba_TGRV < Preprueba_TGRV

b. Postprueba_TGRYV > Preprueba_TGRV

c. Postprueba_TGRV = Preprueba_TGRV

Fuente: Elaboracion SPSS
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Tabla 12. Estadistico de prueba TGRV

Estadisticos de prueba

Postprueba_TGRV - Preprueba_ TGRV

Z -2.201b

Sig. asin. (bilateral) .028

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos positivos.

Fuente: Elaboracion SPSS

Para la comprobacién de la hip6tesis se realiz6 la prueba de rango
de Wilcoxon podemos decir que, el valor de p (Sig. Asin. (Bilateral)) es
menor que 0.05, entonces se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la

hipotesis alterna.
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Objetivo especifico 3: Aumentar la eficacia en las ventas en la empresa.

Analisis Descriptivo

Tabla 13. Descriptivo EV

N Minimo Maximo Mediana Desyv. Estandar Varianza

Preprueba_EV 6  48.00 104.00 62 19.54 381.87

Posprueba_EV 6  43.33 100.00 68 23.9 572.3

Fuente: Elaboracion SPSS

Interpretacion de resultados:

En base al analisis descriptivo del indicador eficacia de ventas
podemos observar que en una pre-prueba la mediana es de 62% y en
una pos-prueba es de 68% demostrando que hay un aumento en la
eficacia de las ventas; esto demuestra una mejora con la ayuda del

sistema web.

Anéalisis Inferencial

Tabla 14. Prueba de normalidad EV

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Preprueba_EV 0.827 6 0.101
Posprueba EV 0.890 6 0.320

Fuente: Elaboracion SPSS

En la Tabla 14, la informacién tiene una distribucién normal, la
significancia en la pre-prueba de 0.101 y en la pos-prueba de 0.320, lo
cual significa que ambos valores son mayores al margen de error
(a=0.05).
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Prueba de hipotesis

He:: “El sistema web aumentara la eficacia de las ventas en la empresa”.
Hipétesis Ho: “El sistema web no reduciré la eficacia de las ventas en la

empresa’.

Hipodtesis Ha: “El sistema web reducira la eficacia de las ventas en la

empresa’.

Tabla 15. Pruebat Student EV

Sig.(bilateral)

Media t o]
Preprueba_EV 66.67
-0.370 9 0.7
Posprueba EV 89.44

Fuente: Elaboracion SPSS

Para la comprobacion de la hipétesis se realiz6 la prueba t Student
ya que en las pruebas de normalidad figura que la informacion tiene una

distribucion normal. En la tabla 15, se aprecia que hay una diferencia

significativa entre las medias asi mismo el valor t (-0.37) < (a=0.05).
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V. DISCUSION

La empresa MDY Internacional BPO S.A.C se encuentra ubicada en la avenida
colonial en el callao donde se realizé la investigacion para mejorar la gestion de
ventas para ello se tiene una pre-prueba, la cual consta de informacion de ventas
sin sistema y una pos-prueba que tiene informacion de ventas después de la
implementacion del sistema, se ha evaluado si estamos cumpliendo con cada
objetivo especifico los cuales son aumentar la eficacia de ventas, reducir el tiempo
de busqueda de informacion de ventas y reducir el tiempo de realizar los reportes
de ventas, para realizar la comparacion de datos recolectados se utiliz6 el programa

IBM SPSS donde se ingresé la data por indicador.

Para el primer indicador “Tiempo de busqueda de informacioén de ventas” en
una pre-prueba la media fue de 46.5% y en una pro-prueba fue de 17%
demostrando que hay una reduccion de 29.5% en el tiempo de busqueda esto es
porque el sistema muestra en una ventana emergente toda la informacion
recolectada de la venta simplificando el tiempo de basqueda de informacion en otros
sistemas y en archivos externos, para corroborar esto segun (Gofii, 2020) en su
trabajo de investigacion desarrollé un sistema de ventas y manejo de inventarios del
molino la perla del santa - Chimbote 2019 indica que uno de los inconvenientes es
poder reducir el tiempo en realizar la venta lo cual busca resolver a través de una
metodologia de creacién de una aplicacién desktop para tratar la informacion, se
obtiene como resultado una mejora en la efectividad al 40% teniendo como tiempo
de optimizacién 2 minutos una vez implementado el sistema, por otro lado (Arica,
2020) En su investigacién planteada tuvo como objetivo la mejora del control de
ventas, existencias e inventarios de la empresa de autopartes MIKAP, ubicada en
A.H. Victor Raul Piura, gracias a la implementacion de un sistema informatico que
al implementarlo en la empresa determind que las métricas de time to sales y time
to product disminuyeron en 22 y 35 segundos, respectivamente., esto muestra que
en ambos antecedentes hubo una mejora en el tiempo de basqueda de informacion,
por otro lado basandonos en la teoria de (Sy Corvo, 2020) quien indica que un
sistema de informacion muestra los datos de apoyo a la coordinacion, monitoreo y
proceso de toma de decisiones en una organizacion, esto significa que en este caso

el tiempo de busqueda se reduce debido que el sistema ya muestra
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la informacion segun necesite el proceso.

Para el segundo indicador “Tiempo de generacion de reportes de ventas” en
una pre-prueba la media fue de 6.6% y en una pos-prueba fue de 0.73%
demostrando que hay una reduccion 5.83% en el tiempo de generacion de reportes
esto se da porque el sistema solo necesita como pardmetro la fecha de inicio y la
fecha fin del reporte que se desea extraer, ademas cada reporte tiene su formulario
y el tiempo de ejecucion es mas rapido a diferencia cuando se realiza de manera
manual (sin sistema),para corroborar esto segun (Crisostomo Maduefio, 2021) en
su tesis sistema web para el proceso de ventas por delivery en la empresa La
Carpita SAC se utiliz6 SCRUM para determinar la influencia del sistema en el
proceso de ventas por delivery. En ese estudio para el indicador tiempo promedio
de emision de reportes se pudo apreciar que en la pre-prueba el valor de 4.56 y en
la pos-prueba es 0.16 demostrando asi que el tiempo se reduce en un 4.40%, asi
mismo (Goiii, 2020) en su trabajo de investigacion desarroll6 un sistema de ventas
y control de inventarios del molino la perla del santa - Chimbote 2019 indica que
uno de los inconvenientes es la demora de ver los datos procesados en los reportes
mediante el uso de una metodologia de creacién de una aplicacién desktop para
gestionar la informacion, se obtiene como resultado una mejora en la efectividad al
implementar la opcién de generacion de reportes a través del sistema, por otro lado
basandonos en la teoria (Bitrix, 2021) quien indica que la gestion de ventas consiste
en aumentar el volumen de ventas, aumentar las ganancias y seguir creciendo.
Para lograr estos objetivos, un agente de ventas tiene muchas responsabilidades,
gue incluyen, entre otras: pronosticar demanda/ventas, establecer cuotas/objetivos,
presupuestar, organizar, reclutar, capacitar, compensar y evaluar el desempefio de
las ventas. Sobre la evaluacion de desempefio de ventas es importante mencionar
gue se realiza mediante los reportes diarios 0 parciales para dar seguimiento al
personal de ventas, como menciona el autor que su funcién principal no es tanto
administrar las ventas sino a los colaboradores que lo ejecutan y si en caso el

tiempo de generacion de reportes es muy elevado no se podra realizar esta tarea.

Para el tercer indicador “Eficacia de ventas” en una pre-prueba la media fue
de 62% y en una pos-prueba fue de 68% demostrando que hay un aumento en un

6%, este aumento en la eficacia se debe a que se considera una venta concretada
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cuando en el estado de validacién figura aprobado para los BO teniendo en cuenta
gue hay dias donde se cierran ventas de dias anteriores, asi mismo la meta es de
25 ventas diarias y se puede apreciar que con el sistema hay dias que si se llega a
dicha meta, para corroborar esto segun (Cruz, 2020) en su trabajo de investigacion
sistema web para el proceso de ventas de la empresa “SISO EIRL” propone como
objetivo especifico aumentar la productividad de ventas y crecimiento de ventas de
los colaboradores de la organizacion SISO EIRL, los resultados que se obtuvieron
fueron el incremento del porcentaje de crecimiento de ventas en un 5.31% vy la
productividad de ventas incremento en 0.63%, asi mismo (Rojas, 2021) en su tesis
titulada “Aplicacion Web para la Gestidén de Ventas de la empresa SAJOR” el cual
tiene como objetivo incrementar las ventas y llevar un control de informacion sobre
inventarios se demostro que lleg6 a cumplir con este objetivo a través del desarrollo
de una aplicacion web, basdndonos en la teoria que segun (Jimenez, 2021) en su
informe para el seminario de posgrado, tomando como tema el proceso de ventas
y como subtema la gestion de ventas en el siglo XXI. Como objetivo general se
busco conocer la gestion de ventas en el siglo XXI, como base tedrica las funciones,
caracteristicas, procesos y entrega a fin de que las empresas puedan aplicar bien
un plan de gestion de ventas, su objetivo especifico es evaluar la gestién de ventas
en el siglo XXI como instrumento fundamental para aplicar las acciones y decisiones
correctas, cerrar ventas, seleccionar vendedores para hacer mas eficientes a las
organizaciones del siglo XXI en la entrega y venta de sus bienes y servicios. esto
significa que indica que una buena gestion sobre las estrategias de ventas puede
hacer mas efectiva las ventas con lo cual estariamos apoyando el objetivo

especifico de nuestro estudio.
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VI. CONCLUSIONES

Segun los resultados encontrados se concluye que el sistema web mejoro la
gestion de ventas en la empresa MDY International BPO S.A.C de la ciudad de Lima
en el afio 2021 demostrado a través de los andlisis estadisticos realizados por cada
objetivo especifico. Asimismo, se obtuvieron los siguientes hallazgos:

Se logro6 reducir el tiempo de busqueda de informacion de ventas en 29.5%;
es decir, si se demora 3 minutos sin el sistema, con el sistema le toma 1 minuto
aproximadamente, ya que la informacion la muestra de manera reducida, compacta
y legible en una ventana emergente evitando la busqueda en documentos manuales

u otros reportes.

Se logro reducir el tiempo de generacion de reportes de ventas en un 5.87%,
puesto que con el sistema demora aproximadamente 1 minuto en generar los

reportes.

Se logré aumentar la eficacia de las ventas gracias al sistema web en un 6%
a través de una mayor velocidad y cantidad de gestion de ventas brutas, de esta
manera se contribuye directamente con los objetivos operativos de la campafa
*200.

31



VIl. RECOMENDACIONES
A continuacion, se detallan las siguientes recomendaciones:
A la Gerencia general:

Realizar diagnésticos a través de Bl (Inteligencia de negocios) para poder
tomar decisiones basados en la data (ventas) que arroja el sistema web. El area de
Tl de la organizacion empresarial puede desarrollar e implementar un proyecto para
conectar el sistema a un Data warehouse y tener analisis de datos en periodos mas

cortos.
A la Jefatura de ventas:

Profundizar en el mantenimiento de planes que se venden en la campafa ya
gue se experimento que los planes cambian con frecuencia, seria necesario llevar
a una fase 2 a ese formulario para tener un mejor control; por ello, el area de
operaciones y Tl de la organizacion empresarial deberian efectuar un control de

cambios.
A la Fuerza de ventas:

Implementar alertas o notificaciones a los clientes internos sobre los avances
o consolidados de ventas para saber quiénes estan llegando a la efectividad y
guiénes no, en consecuencia, el area de Tl tendria que llevar a cabo un control de

cambio.
A los promotores:

Desde el punto de vista académico en futuros estudios tener en cuenta los
indicadores de productividad, generacion de cuadros de mando para control de
ventas y automatizacion de todos los reportes, seria importante tomar como
antecedente este estudio pre experimental y realizar el préximo con una muestra
mas grande y otro tipo de metodologia, de esta forma obtener resultados mas

consistentes.
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Anexo 1 Variables de investigacién e indicadores

Anexo 1.1 Matriz de Operacionalizacion de variables

Variables

Definiciéon conceptual

Definicién operacional

V. Independiente:

Sistema web

Un sistema web es un tipo de software
gue se codifica en un lenguaje que pueda
ser soportado y ejecutado por los
navegadores de Internet o por una

intranet o red local (Flores, 2019).

El sistema web se puede medir
a través de funcionalidad y
amigabilidad, se implementara
con el uso de NET Framework
con Ajax y Jquery, programado
con C#.

V. Dependiente:

Gestion de ventas

La gestion de ventaes la sucesion de
pasos que una empresa realiza desde el
momento en que intenta captar la
atencién de un potencial cliente hasta
que la transaccion final (Valdes, 2019).

La gestion de ventas es por el
cual vamos a medir las ventas

que se realizaron.

; » . Escalade
Dimension Indicadores L
medicion
Funcionalidad Intervalo
Calidad de software
Amigabilidad Intervalo
Tiempo de busqueda
de informacion de Razén
Tiempo ventas.
Tiempo de emision
Razén
de reporte de ventas.
Gestion Eficacia de ventas Razén




Anexo 1.2 Indicadores de variables

Objetivo especifico Dimension Indicador Instrumento Unidad de medida Modo de calculo
Oe1: Reducir el tiempo de "
i TBIV = >3 (TBIVces )i * TV
bdsqueda de la Tiempo de i
informacién de ventas en ¢
a empresa. inf i6 . ,
informacion de TBIVcs=Tiempo de busqueda con
ventas sistema
TV = Total de ventas
) ; ; Tiempo 16
Oez: Reducir el tiempo de — 1&
2 p o0 = xR
generacion de reportes de
t | ) L, TGRYV =Tiempo de generacion de
ventas en la empresa. Tiempo de emision reporte de ventas
de reporte de Observacion Minutos TGR = Tiempo de generacion de
ventas reportes
CR = Cantidad de Reportes
TV = Total ventas
Oes: Aumentar la eficacia
- L . . I'=1 (1 OHHEOONHD
de las ventas en la Gestion Eficacia de ventas Observacion Porcentaje p = 2=l *100

empresa.

T 21 (60hepes8s006:




Anexo 2 Instrumentos de recoleccion de datos

Anexo 2.1 - Ficha de observacion “Eficacia de Ventas” (Pre-Prueba)

FICHA DE OBSERVACION PARA DETERMINAR LA EFICACIA DE

VENTAS

Investigador

Raul Bellota Rojas

Empresa

MDY International BPO S.A.C

Método de Investigacién

Experimental de grado pre-experimental

Fecha de Inicio 21/10/2019 Fecha de Fin 26/10/2019
Objetivo Indicador Medida Formula
Incrementar la Eficacia de

Porcentaje L=

eficacia de ventas ventas

item S # de Ventas # de ventas % de eficacia de
absolutas esperadas ventas

1 21/10/2019 12 25 48

2 22/10/2019 15 25 60

3 23/10/2019 14 25 56

4 24/10/2019 26 25 104

5 | 25/10/2019 17 25 68

6 26/10/2019 16 25 64
PROMEDIO 66.66




Anexo 2.2 - Ficha de observacion “Eficacia de Ventas” (Pos-Prueba)

FICHA DE OBSERVACION PARA DETERMINAR LA EFICACIA DE

VENTAS
Investigador Raul Bellota Rojas
Empresa MDY International BPO S.A.C

Método de Investigacion Experimental de grado pre-experimental

Fecha de Inicio 06/01/2020 Fecha de Fin 11/01/2020
Objetivo Indicador Medida Formula
Incrementar la Eficacia de ]
o Porcentaje
eficacia de ventas ventas
) # de Ventas # de ventas % de eficacia de
ltem Fecha
absolutas esperadas ventas
1 06/01/2020 13 25 52
2 07/01/2020 25 25 100
3 08/01/2020 11 25 44
4 09/01/2020 24 25 96
5 10/01/2020 14 25 56
6 11/01/2020 20 25 80
PROMEDIO 71.3




Anexo 2.3 - Ficha de evaluacion para validacion de instrumentos “Eficacia de

Ventas”

DATOS DEL EXPERTO

Apellidos y Nombres Bardales Vargas Cristofer
Fecha 15/07/2021
Doctor() Magister( ) | Ingeniero(X)

DATOS DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

Titulo de tesis

Sistema web para mejorar la Gestibn de ventas en la
empresa MDY International BPO S.A.C., Lima 2021

Investigador Raul Bellota Rojas

Tipo de Instrumento | Ficha de observacion

Nombre del Indicador | Eficacia de Ventas

RANGOS DE Deficiente | Regular | Bueno Bl\lilgr):o Excelente
EVALUACION 0-20% 21-50% | 51-70% 81-100%
71-80%
N° PREGUNTAS CALIFICACION OBSERVACION
1 ¢El disefio del instrumento de 90
medicion es adecuado?
5 ¢El instrumento es adecuado 80
para el tipo de investigacion?
3 ¢ Los datos del instrumento son 9
entendibles para ser analizados?
¢El instrumento de medicion
4 | representa la forma en que el 90
indicador llegara al objetivo?
¢El indicador del instrumento
5 | tiene relacion con el titulo de la 80

investigacion?

El instrumento puede ser aplicado: Sl (X) NO ()

FIRMA DEL EXPERTO



Anexo 2.4 - Ficha de observacion “Tiempo de busqueda de informacion de
Ventas” (Pre-Prueba)

FICHA DE OBSERVACION PARA DETERMINAR EL TIEMPO DE
BUSQUEDA DE INFORMACION DE VENTAS

Investigador Raul Bellota Rojas

Empresa MDY International BPO S.A.C

Método de Investigacién | Experimental de grado pre-experimental

Fecha de Inicio 21/10/2019 Fecha de Fin | 26/10/2019
Objetivo Indicador Medida Formula
Reducir el tiempo Tiempo de n

TBIV = TBIVss )i *TV
de busqueda de >( 5s)

bdsqueda i=1
la informacion de de Minutos | TBIV = Tiempo Total de busqueda
venta _ B TBIVss = Tiempo de bUsqueda sin sistema
informacion TV = Total de ventas
de ventas
item Fecha TV TTBISS TBIV
1 21/10/2019 12 3 36
5 22/10/2019 15 3 45
3 23/10/2019 14 3 42
4 | 24/10/2019 26 3 /8
5 25/10/2019 17 3 51
6 26/10/2019 16 3 48
TOTAL 300




Anexo 2.5 - Ficha de observacion “Tiempo de busqueda de informacion de
Ventas” (Pos-Prueba)

FICHA DE OBSERVACION PARA DETERMINAR EL TIEMPO DE
BUSQUEDA DE INFORMACION DE VENTAS

Investigador Raul Bellota Rojas

Empresa MDY International BPO S.A.C

Método de Investigacién | Experimental de grado pre-experimental

Fecha de Inicio 06/01/2020 Fecha de Fin | 11/01/2020
Objetivo Indicador Medida Formula
Reducir el tiempo Tiempo de n

TBIV = TBIVcs )i * TV
de busqueda de > (TBIVcs )

bdsqueda i=1
la informacion de de Minutos | TBIV = Tiempo Total de busqueda
venta _ B TBIVcs = Tiempo de busqueda con sistema
informacién TV = Total de ventas
de ventas
item Fecha TV TTBISS TBIV
1 06/01/2020 13 1 13
5 07/01/2020 o5 1 o5
3 08/01/2020 17 1 11
4 9/01/2020 32 1 24
5 10/01/2020 19 1 14
6 11/01/2020 20 1 20
TOTAL 107




Anexo 2.6 - Ficha de evaluacion para validacion de instrumentos “Tiempo de

basqueda de informacion de ventas”

DATOS DEL EXPERTO

Apellidos y Nombres

Esal Hernandez Valles

Fecha 2021-

07-01

Doctor()

Magister( )

| Ingeniero(X)

DATOS DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

Titulo de tesis

Sistema web para mejorar la Gestion de ventas en la
empresa MDY International BPO S.A.C., Lima 2021

Investigador

Raul Bellota Rojas

Tipo de Instrumento

Ficha de observacion

Nombre del Indicador

Tiempo de bisqueda de informacion de ventas

RANGOS DE Deficiente | Regular | Bueno Bl\lfgr{o Excelente
EVALUACION 0-20% 21-50% | 51-70% 81-100%
71-80%
N° PREGUNTAS CALIFICACION OBSERVACION
1 ¢El _d_|§eno del instrumento de 80% Sigue la metodologia impartida
medicion es adecuado?
¢Elinstrumento es adecuado para 0 .
2 el tipo de investigacion? 80% Si es el adecuado
¢;Los datos del instrumento son .
3 entendibles para ser analizados? L SR
JEl instrumento de medicién
4 | representa la forma en que el 80% Si.
indicador llegara al objetivo?
Si, bien se respeta la metodologia, es
¢Elindicador del instrumento tiene necesario acercar el indicador al
5 |relacibn con el titulo de la 50% objetivo del negocio y acentuar la
investigacién? ventaja que se tiene con la herramienta.

El instrumento puede ser aplicado: Sl (X) NO ()

FIRMA DEL EXPERTO




Anexo 2.7 - Ficha de observacion “Tiempo de generacion de reportes de

Ventas” (Pre-Prueba)

FICHA DE OBSERVACION PARA DETERMINAR EL TIEMPO DE
GENERACION DE REPORTE DE VENTAS

Investigador

Raul Bellota Rojas

Empresa

MDY International BPO S.A.C

Método de Investigacion

Experimental de grado pre-experimental

Fecha de Inicio

21/10/2019 Fecha de Fin | 26/10/2019

Objetivo Indicador Medida Formula
Reducir el tiempo| Tiempo = i“?; 0
promedio de| promedio
., d d TGRV = Tiempo de generacioén de reporte
generacion € € Minutos TGR = Tiempo de generacion de reportes
reporte de ventas | generacion CR = Cantidad de Reportes
de reporte TV = Total ventas
de ventas
item Fecha TV CR TGR TGRV
1 21/10/2019 12 3 30 7.5
2 22/10/2019 15 3 35 7
3 23/10/2019 14 3 29 6.21
4 24/10/2019 26 3 45 5.19
5 25/10/2019 17 3 35 6.18
6 26/10/2019 16 3 40 7.5
PROMEDIO 6.59

JASTELO SER/I0 AUGUSTO

16799489




Anexo 2.8 - Ficha de observacion “Tiempo promedio de generacion de reportes

de Ventas” (Pos-Prueba)

FICHA DE OBSERVACION PARA DETERMINAR EL TIEMPO DE
GENERACION DE REPORTE DE VENTAS

Investigador Raul Bellota Rojas

Empresa MDY International BPO S.A.C

Método de Investigacion | Experimental de grado pre-experimental

Fecha de Inicio 06/01/2020 Fechade Fin | 11/01/2020
Objetivo Indicador Medida Formula
Reducir el tiempo Tiempo = ) .
promedio de| promedio ]
., TGRV = Tiempo de generacion de reporte
generacion de de

Minutos TGR = Tiempo de generacién de reportes
reporte de ventas | generacion CR = Cantidad de Reportes
TV = Total ventas

de reporte
de ventas
item | Fecha vV CR TGR TGRV
1 06/01/2020 13 3 4 0.92
5 07/01/2020 o5 3 4 0.48
3 08/01/2020 11 3 4 1.09
4 9/01/2020 24 3 4 0.50
5 10/01/2020 14 3 4 0.86
6 11/01/2020 20 3 4 0.60
PROMEDIO 0.74

16799489




Anexo 2.9 - Ficha de evaluacion para validacion de instrumentos “Tiempo de

generacion de reportes de Ventas”

DATOS DEL EXPERTO

Apellidos y Nombres

Sergio Salazar Gastelo

Fecha

7/07/2021

Doctor()

Magister( )

| Ingeniero(x)

DATOS DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

Titulo de tesis

Sistema web para mejorar la Gestibn de ventas en la
empresa MDY International BPO S.A.C., Lima 2021

Investigador

Raul Bellota Rojas

Tipo de Instrumento

Ficha de observacion

Nombre del Indicador

Tiempo de generacion de reportes de ventas

RANGOS DE Deficiente | Regular | Bueno Bl\ljlgr):o Excelente
EVALUACION 0-20% 21-50% | 51-70% 81-100%
71-80%
N° [ PREGUNTAS CALIFICACION [ OBSERVACION
¢ El disefio del instrumento de Se sugiere incluir la medicién
medicion es adecuado? de la transaccionalidad
1 71% maxima que puede soportar el
sistema en recursos de
servidor estandar.
¢ El instrumento es adecuado
2 | para el tipo de investigacion? 81%
¢, Los datos del instrumento son
3 | entendibles para ser 81%
analizados?
¢El instrumento de medicion
4 | representa la forma en que el 71%
indicador llegara al objetivo?
¢El indicador del instrumento
5 | tiene relacion con el titulo de la 100%
investigacion?

El instrumento puede ser aplicado: Sl (X) NO ()

SALAZARGASTELO SER(I0 AUGUSTO
16799489




Anexo 3 - Desarrollo del sistema web con la metodologia RUP

a) Analisis de la organizacion

1. Datos Generales de la Organizacién
Figura 2.
Logo de Mdy Int Bpo S.A.C

Nota: Logo de la empresa. Tomado de (MDY, 2021)

Segun (MDY, 2021) el nombre de la organizacion MDY INT BPO S.A.C cuya
direccion se encuentra ubicada Av. Oscar R. Benavides 2029, Distrito del callao,
la vision es ser el mas grande socio de negocios independiente de latinoamérica
generador de soluciones en servicios, asi como un centro de crecimiento humano
gue en armonia desarrolla los talentos y conciencia de cada persona, su misién
generamos y adaptamos servicios de alta calidad mediante nuestra suma de
valor, anticipandonos a sus necesidades sobre satisfacernos a nuestros socios de
negocio haciéndolos mas rentables y sus valores son : creatividad e innovacion
con ideas Unicas sumamos las mejores practicas a la cadena de valor, flexibilidad
porque adaptamos soluciones integrales y a la medida a cada socio de negocio,
sobre satisfacer al cliente el servicio Unico que supera las expectativas de
nuestros socios con soluciones de alto valor, austeridad y rentabilidad
maximizamos los beneficios de cada activo e inversion enfocados a lo reconocido
por nuestros socios, rapidez y eficiencia pro actividad, bien a la primera con
excelencia en el detalle, generacion de talento porque atraemos, desarrollamos

y brindamos oportunidades Unicas de realizacion personal y profesional.

A continuacién, mencionamos los objetivos estratégicos y unidades

estratégicas de negocio:
Objetivos estratégicos

Incrementar la aceptacion en el mercado.



Incrementar las ventas.

Ampliar la cartera de clientes.

Brindar mejor servicio de atencion.

Evitar la reduccion de personal.

Promover la innovaciéon constante de nuestra infraestructura tecnologia.
Incrementar el conocimiento transversal.

Incrementar la comunicacién entre areas.

Unidades Estratégicos de Negocio

Gerente de operaciones.
Servicios al cliente.
Telemarketing.
Outsourcing.

2. Analisis Externo

Andlisis del entorno general

Los factores externos influyen en la operaciéon de la empresa, la cual puede ser

positiva 0 negativa, su importancia esta en poder aprovecharlo o afrontarlo.
Factores econémicos

Satisfaccion del cliente externo.
Buena productividad por parte de los trabajadores.
Respaldo por parte de los accionistas sin embargo no se tiene una

buena remuneracion en todas las areas.
Factores tecnoldgicos

Estamos obligados a mantener buena infraestructura tecnolégica por
ello se pone a disposicion gente que entiende de tecnologia y que esta
asignada a los proyectos para brindar soluciones apropiadas

Factores politicos

Puede afectar los cambios en los permisos o autorizaciones sobre
alguna regulacion legal de las actividades que se ofrece como

servicio, como por ejemplo las regulaciones ante la pandemia.



Factores sociales

Uno de los objetivos de la empresa y valores es las relaciones
humanas que encuentras en el trabajo, siendo asi que ay una area
llamada “Lo mejor” que se dedica a realizar eventos y premiaciones

al personal de operaciones.

Factores demograficos

Region geografica actualmente se muestra en los paises de Perq,
Colombia y Meéxico. Influyendo en el mercado de las

telecomunicaciones en estos paises.

Analisis del entorno competitivo

El entorno competitivo de este sector es alto, ya que hay diversas empresas y
proveedores que ejercen estos productos y servicios que en la cual buscan

diferenciarse en los precios y la calidad de servicio.

Analisis de la posicion competitiva — Factores claves de éxito

Los factores claves de éxito de las empresas estan presentes en la manera que
se realiza el trabajo correcta y eficazmente, dentro de los factores claves de éxito
estan:

Comunicacion: asegurar que el flujo de comunicacion entre la empresa y
los clientes sea constante y progresiva permitiendo el seguimiento de las
necesidades y/o facilidades que se le puede brindar a estos.

Experiencia: identificar patrones comunes que anteriormente han ocurrido
para agilizar los procesos internos en la compra, venta, distribucion y
atencion.

Trabajo en equipo: asignacion de trabajos a cada empleado segun sus
capacidades para lograr el cumplimiento del proyecto asignado de manera
conjunta.

Calidad de servicio: brindar atencion de calidad para generar
diferenciacion con los demds, para que los clientes asi opten por los

productos y servicios de la empresa.



3. Andlisis Interno

Recursos y capacidades
A. Financiero

Cuenta con una gran capacidad de inversion ya que los ingresos se

cuentan a traves de la facturacion que puedan tener los clientes.
B. Humano

Estan obligados a mantener el personal administrativo y personal de
operaciones totalmente calificado y dividido en las distintas camparias,
este recurso es constantemente capacitado sobre las actualizaciones

en la informacion de nuestro cliente.

Recursos tangibles

Lugar estratégico del edificio.
Instalaciones adecuadas para la empresa.

Cantidad adecuada de personal para la atencion.

Recursos intangibles

Personal capacitado para la organizacion.
Experiencia en el rubro para realizar el trabajo.
Calidad de servicio brindado.

Reconocimiento de nuestros clientes.

Capacidades organizativas

Interrelacion de todas las areas para lograr los objetivos propuestos.
Atencion y seguimiento al cliente para ofrecer facilidades y/o soluciones.
Trato continuo y directo con los proveedores para lograr las mejores
propuestas para ofertar a nuestros clientes.
Contindla capacitacion al personal para adecuarse a los cambios que

surgen con los requerimientos del cliente externo.



Andlisis de recursos y capacidades

Con las capacidades que se tiene y los recursos disponibles, podemos realizar
mejoras en la empresa para obtener ventajas competitivas con respecto a la

competencia para asi brindar mejores servicios y productos a nuestros clientes.

Analisis de la cadena de valor

Actividades primarias
A. Infraestructura

Instalaciones adecuadas.
Transparencia.

Gobierno corporativo de la empresa.

B. Administraciéon de recursos humanos

Formacion de personal.

Contratacion de personal.

Evaluacion de los cargos.

Programar capacitaciones a personal.
Ambiente de trabajo saludable.

C. Desarrollo tecnolégico

Seguridad del producto y del proceso de desarrollo.
Hardware mas sofisticado para el buen desempefio.

D. Abastecimiento
Relacion con los proveedores.

Actividades de apoyo
A. Gestidn Nuevos negocios

Negociacion con cliente externo.

Bases de contratos.

B. Gestidon de operaciones

Gestidon de operaciones.
Capacitacion a personal de operaciones.
Disponer de infraestructura tecnologia necesaria.



Brindar el servicio.
Verificacion del trabajo realizacion.

Evaluacion por parte del cliente externo.

C. Gestion financiera

Facturacion.
Finanzas.

A continuacidon se muestra la cadena de valor



Figura 3.
Cadena de valor
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Andlisis estratégico - FODA
A. Fortalezas

Solido respaldo directorio

Cumplir con las metas propuestas por el cliente externo.
Posicionamiento en el mercado como uno de los principales contact
center.

Amplia capacidad productiva.

Ofrecemos servicios de calidad.

Personal altamente capacitado y especializado.

Innovacion permanente de nuestra infraestructura tecnolégica.

B. Oportunidades

El cliente ocasional puede convertirse en cliente habitual.
Posibilidad de penetracién en mercados externos.
El uso utilizar los dos para publicar internet y tv cable estad en aumento
y la empresa puede de manera mas facil y mas completa.
Apoyo en sus accionistas.
Fuerte poder adquisitivo de los productos del cliente externo.
Incremento de capacidad de las sedes.

Nuevos clientes.

C. Debilidades

Falta de comunicacion entre areas.

Modernidad de sedes menor a la de competidores.
Procesos muy complejos.

Altos costos en adquisidores de recursos.

Sueldos bajos a trabajadores.

D. Amenazas

Los cambios demograficos y culturales altera los niveles de la
demanda.
Reduccion de personal.

Nuevos competidores extranjeros ingresando a nuestros mercados.



Figura 4.
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b) Planificacion
4. Alcance de producto

Descripcion del producto

El producto consiste en el desarrollo y validacion del Software el cual proyecta
las cuotas, indicadores de ventas de la operacion en las pantallas (TV) donde
se refleja lo siguiente:

Avance porcentual del total de las ventas de las campafias.

Asesor Top de las ventas.

Mejor vendedor del mes.

Cantidad de ventas por supervisor.

Asesor Top de las ventas realizadas.
Todo lo mencionado con la finalidad de motivar la gestion de la ventas realizados
por los agentes, asi mismo cuenta con un perfil para poder gestionar ventas a
través de los niveles de BO en donde se podra aprobar o desaprobar en
cualquiera de los niveles, los perfiles administradores pueden exportar en Excel

las gestiones de ventas netas de los distintos niveles de BO.
Diagrama de contexto

El siguiente diagrama muestra como interactia el sistema con las diferentes

dependencias del servicio de gestion de venta.

Figura 5.

Diagrama de contexto
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Enfoque de la solucion

Arquitectura de la solucion: el sistema se basard en una arquitectura en
plataforma que permite un rdpido despliegue de la aplicacion a las diferentes
dependencias del servicio de gestion venta. El desarrollo se basara en una
programacion en 3 Capas de modo que se pueda dividir la interfaz de usuario de
las capas de negocio y datos, asi mismo ira conectada al sistema CRM core de
la campafia que proporcionara en tiempo real la informacion de las ventas brutas
como lo presenta en el siguiente diagrama:

Figura 6.

Arquitectura de la solucién
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Fuente: Elaboracion propia

La solucion se desplegard de un ambiente que contendra los siguientes
componentes:

La capa de presentacion: que en este caso esta formada por los Componentes
de IU, y los componentes de proceso de IU. Los componentes de IU pueden ser
vistos como la parte con la cual interactia el usuario. Las ventanas, por decirlo
de alguna manera. Los componentes de proceso de IU podriamos asociarlos a
clases de tipo controladora en UML. Es decir estos encapsulan légica de
navegacion y control de eventos de la interface. Servidor de Base de Datos: la
aplicacion estara preparada para interactuar con un servidor de Base de Datos,

en el que se desplegaran las tablas que se disefien para la solucion. Para



mejorar los tiempos de respuesta y facilitar el mantenimiento de la aplicacion.
Monitor TV: Para que la url con indicadores se pueda mostrar en el televisor.

C) Ingenieria del proyecto

5. Incepcion

Proyecto PTV001

Sistema web para mejorar la
Gestion de ventas en la
empresa Mdy Int Bpo S.A.C.,
Lima 2021

Modelo de Casos de Uso
del Sistema

Version 1.0

Elaborado por: Bellota Rojas, Raul



CONTROL DE VERSIONES

. PARTES QUE . FECHA DEL
VERSION DESCRIPCION DEL CAMBIO MODIFICADO POR
CAMBIAN CAMBIO
1.00 Presentacién de los Versién Inicial Bellota Rojas Raul

casos de uso

El presente documento tiene por objetivo presentar las principales
funcionalidades del sistema a desarrollar mediante la utilizacion de casos de uso.
Se define caso de uso como el escenario que permite explicar la interaccion entre
la funcionalidad PTV0O01 y actor (persona y/o sistema). De esta manera, permite
definir los objetos (entidades) que participan y sus servicios (acciones) que se
deben realizar para la ejecucion de la funcionalidad.

Los diagramas de casos de uso se han desarrollado empleando herramientas de

modelamiento visual, como el Rational Rose.

Actores de Negocio

Figura 7.

Actores del Negocio

Back Oficce

(from Actors)

Fuente: Elaboracion Propia
Casos de Uso del Negocio

A continuacion se muestra el caso uso del Negocio, el cual esta comprendido por

Gestion back office representa los procesos de recepcién de gestion de ventas.



Figura 8.

Casos de Uso del Negocio

-

{
Gestion backoffice

Fuente: Elaboracion Propia

Descripcién de Flujo de Trabajo del Caso de Uso de Negocio Gestion back office:
El flujo de trabajo del caso de uso de negocio denominado Gestion back office
se inicia cuando el cliente envia la venta por parte del actor asesor y se envia al

primer nivel de back office para luego pasar por una validacion.

Requisitos Funcionales

Los requisitos funcionales especifican qué es lo que el usuario quiere que el

sistema haga, el sistema en estudio sus requisitos funcionales son:
Mantenimiento de centro
Mantenimiento de cuota
Mantenimiento de planes
Mantenimiento de carga masiva
Validacion planning nivel 1.
Validacion planning nivel 2.
Validacion planning nivel 3.
Dashboard general.
Dashboard asesor.
Dashboard supervisor.

Reportes en Excel.

Requisitos No Funcionales

Los requisitos no funcionales especifican propiedades del sistema, como
restricciones del entorno o de la implementacién, rendimiento, dependencias de
plataforma, facilidad y mantenimiento, extensibilidad, fiabilidad, etc. Los

requisitos no funcionales para el sistema son:



Mantenimiento de usuarios y contrasefias
Dar acceso al sistema

El sistema funciona sobre computadora teniendo como
plataforma el sistema operativo Windows 8 como minimo.

El sistema requiere Visual Studio 2019 como entorno de
desarrollo y SQL Server 2008 r2 como gestor de base de datos.
Actores del Sistema

A continuacion se muestran los actores del sistema que son las personas que

usaran la herramienta para los fines especificos de la empresa:

Figura 9.
Actores del Sistema

o
Back Office Supervisor Back Supewisor de
Office Operaciones Ejecutivo de Operaciones

Fuente: Elaboracion Propia
Paguetes de casos de uso del sistema

A continuacion se muestra la estructura de Paquetes (sub-sistemas):

PQO1- Gestion de venta de Servicios: Comprende el escenario que le permitira
a los back office registrar las validaciones de los servicios vendidos, PQ02 —
Andlisis de Ventas: Comprende el escenario en donde el ejecutivo podra verificar
los resultados de las ventas para la toma de decisiones, PQ03 — Grafica de
resultados: Comprende el escenario en donde permitira observar mediante

graficas los resultados.



Figura 10.
Casos de Uso del Sistema
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Fuente: Elaboracion Propia

A continuacién se listan los casos de uso identificados en la funcionalidad
PTVOO1:

Tabla 16. : Casos de uso de sistema
PREFIJO CASOS DE USO PAQUETE ACTORES
CU01001 | Verificar datos de venta realizada PQO1 Back office
CU01002 | Registro de venta PQO1 Back Office
CU01003 | Cierre de venta (verificacién del | PQO1 Back Office

registro realizado) Supervisor de Back Office

CU02001 | Analisis de resultados por ventas y | PQ02

Supervisor de Operaciones
por plantilla.

Ejecutivo de Operaciones

CU02002 | Analisis de resultados a nivel de | PQ02 Ejecutivo de Operaciones

campaiia.

CU03001 | Visualizacion de resultados PQO3 Asesor

Ejecutivo de campanfa

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 17. :Actores del sistema



ACTOR DESCRIPCION

Back office Personal que se encarga de verificar cada venta realizada por
el asesor.
Supervisor de Back Office Entidad responsable de revisar la productividad de los back

office asi como los datos de ventas de la campafia

Supervisor de operaciones Entidad responsable de revisar, supervisar la gestiéon de su

plantilla (grupo de asesores)

Asesor Personal que se encarga de recepcionar llamadas de los

clientes de *200.

Ejecutivo de campafa Entidad responsable encargada de la campafa

Fuente: Elaboracion Propia

Diagrama de casos de uso del sistemas

A continuacién se presenta un diagrama de casos de uso del sistema agrupados

por paquetes:

PQO1 — Gestion de venta de Servicios:

Figura 11.
PQO1 — Gestion de venta de servicios
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Fuente: Elaboracion Propia

PQO02 — Analisis de Ventas:



Figura 12.

PQO02 — Andlisis de ventas
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Fuente: Elaboracion Propia

PQO03- Grafica de resultados:
Figura 13.
PQO03- Grafica de resultados
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Fuente: Elaboracion Propia



Figura 14.

Estado de la validacion de venta
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Fuente: Elaboracion Propia
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Modelo To Be:

Figura 16.
Modelo To Be
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Fuente: Elaboracion Propia
Diagrama de Componentes

Un diagrama de componentes muestra la organizacion y las dependencias entre
un conjunto de componentes, este tipo de diagrama es utilizado para modelar la
vista de implementacion estatica de un sistema. Esto implica modelar las cosas
fisicas que residen en un nodo, tales como ejecutables, bibliotecas, tablas,
archivos y documentos.

En la figura N° 14 podemos observar el diagrama de componentes del sistema:



Figura 17.

Diagrama de Componentes
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Figura 18.
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Diagrama de Despliegue

En la figura N° 16 se puede apreciar el diagrama de despliegue que ha sido
empleado para modelar la arquitectura, donde se puede notar la red a la cual
tendran acceso los niveles de BO y donde residira los servidores de base de datos,
ademas se puede observar que el servidor de aplicaciones permitira finalmente el

acceso al sistema de forma segura.

Figura 19.

Diagrama de Despliegue

PC BACK OFFICE
NIVEL 1

PC BACKOFFICE
NIVEL 2

Sewidor de

Aplicaciones
switch é/

Base de datos

PC BACK OFFICE NIVEL
3

4
SQL SERVER 2008 R2 IT Windows Sewver 2008 r2 j

s

PC SUPERVISOR

Fuente: Elaboracion Propia

6. Elaboracion
La elaboracién se realizara por medio del lenguaje de programaciéon C# en el

programa Visual Studio 2019 con Base de Datos SQL Server en su version 2008r2.

7. Construccion

Entorno de construccioén

El entorno de construccion se desarrolla en Visual Studio 2019.



Desarrollo

Se utilizé el estandar de codigo que proporciona la empresa para las nomenclaturas
usando para la construccion de conexidn entre Visual Studio 2019 y Base de Datos
Server 2008r2.

Mantenimiento

Para el registro, modificacion y eliminacion de registros se uso en codificacion c#

con JavaScript.

Seleccion de datos

Para la recuperacion de la informacion se us6 el estandar de codificacion en C#.
Pruebas preparadas.

Las pruebas realizadas durante la construccion del software.

8. Transicién

Prueba de aceptacion del cliente

Entorno de construccion, desarrollo y pruebas.

Plan de Capacitacion

Cronograma de capacitacién. Cuadro de capacitacion de equipo.



Anexo 4 Sistema Web

Figura 20.

Login del sistema

BP0 & CONTACT CENTER

Reporte de productividad y efectividad de campagias de
‘ventas

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 21.
Cddigo fuente de Login

Language="C#" AutoEventilireup="true" CodeFile="Login.aspx.cs" Inherits="Login"

: Ingreso :.
ibr j -ui-1.18.3. custom/css/green-theme/jq . stylesheet” type="text/css"
y-ui-1.10.3.custom/js/jquery-1.9.1.min. js
b /messiAlert/css/me:
oreria/js/messiAlert/js/messi.min. js

placeholder="Usuario” required="required” id-"username” name="username"

password” placeholder= " required=

id="div_boton™

lass="btn btn-login" style="margin: 10px;">Login

@ No se encontraron problemas. Linea:26 Cardcter8 SPC  CRLF

Fuente: Elaboracion Propia



Figura 22.

Pagina Principal

VENTAS

9 Raul, Bellota

£ ADMINISTRACION

Ll REPORTE

€ beliota

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 23.

Cadigo fuente de pagina principal

PEV.

VENTAS

gle navigation

Fuente: Elaboracion Propia

Linea: 146

Caracter: 1

SPC

CRLF




Figura 24.

Mantenimiento de usuarios

Nombres

Apellidos

Doc.
Identidad

Usuario

Correo
Electronio

Periil BO_MIGRA_PRE

Pais Pers

Centro Col

Cerrar

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 25.

Cadigo fuente de Mantenimiento de usuarios

btn-primary btn

Nombre:

Caracter: 34 SPC  CRLF

Fuente: Elaboracion Propia



Figura 26.

Carga masiva

@ o

1 T
41279892 |19/05/2016  E335686 jagurto JUAN CARLOS AGURTO FLORES Masculino | 34 | €3 | @ |

L 41105711 |18/11/2016  E348044  jvaldivia JULISSA VALDIVIA TREVEIO Femenino 21 M @

Pl icicsis 10002014 E330s84  jeabrerace JUANA PAOLA CABRERA CALDERON Femenino | 20 | M} | @
40524530 24/10/2015  E330209  IHOYOS JESSICA RUTH HOYOS SANCHEZ Femenino | 36 | M | @
40490072  03/09/2015  E330608 Igonzalessa LUZ ALEJANDRINA GONZALES SANCHEZ Femenino 2« M @
40430007 21/01/2016  [E329408 |acoelloch AIDA MILAGROS COELLO CHIAPPE Femenino | 36 | M) | @
40048367 10/08/2016  |E343309  smendoza SHINDIA MAGDA MENDOZA RAMIREZ Femenino 37 | A @
32079201 |23/11/2016  E348568  MMARCHINARES MARIA DEL CARMEN MARCHINARES CODINA Femenino 21 M @
25837100 13/04/2016  |[E343602 |MLLONTOP MANUEL ELOY LLONTOP RODRIGUEZ Masculino | 46 | M) | @
25790023  |20/09/2016  E345136 Ichacon LOURDES CHACON JIMENEZ Femenino 2 M| @
25784602  |07/04/2015  |E330212  maguirre MARITZA GUADALUPE AGUIRRE CASTRO Femenino 35 M @
25781262 |13/12/2011  E330601 |ALAMA ARLY ALAMA LUQUE Femenino | 33 | M) | @
25770939 03/09/2016  |E343570 |pvera PATRICIA SOLEDAD VERA PALOMINO Femenino | 43 | M) | @
25703160 |14/12/2015  |[E329947  |rherrera ROSARIO DEL PILAR HERRERA SERNAQUE Femenino | 43 | Y | @
25683677  14/05/2013  E322565 | LLEVANO LuISA LEVANO PIZARRO Femenino | 44 | M1 | @
25615559  |12/06/2015  |[E322472  |LSANCHEZM LEONOR ELIZABETH SANCHEZ MEDINA Femenino | 53 | M1 | @
25609712  |24/12/2015  |E327100 |mchavez MARTA TERESA CHAVEZ POQUIOMA Femenino 52 || @
25538803 01/05/2011  |E322561 | TLEY THALIA EMILIA DEL CARMEN LEY SAAVEDRA Femenino | 51 | M) | @
18181716  |18/11/2016  |E348047  hpaez HENRY PAEZ HEREDIA Masculino | 21 | M} | @
9901215 09/05/2015 322422  FMARTINEZR FLORENTINA ELIZABETH MARTINEZ RAMIREZ Femenino | 41 | M1 | @

| 1213l4|5|6|7|8]9]10]11

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 27.

Cadigo fuente de Carga masiva

Cargar agentes desde archivo
id="fileupload” type="file" nam

ApellidoBuscar

type="button" id="btnBuscar” class="1 Buscar

margin-left: ;

t-align: center;

Linea: 62 Caricter 71 SPC__ CRLF

Fuente: Elaboracion Propia



Figura 28.

Reportes

| @ Exportar

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 29.

Cadigo fuente de Reportes

AutoEventwireu

o}

dayNames: ['D 5
dayNamesshort: ['Do

dayNamesin: ['D , 'Ma',
firstoay: o,
la fecha', isRTL:

").datepicker({ dateFormat:
) .datepicker({

changemonth 5

changevear:

al").datepicker({ dateFormat: "dd 1-val()
1").datepicker({

changemonth 5

changevear:

, center: macion’, titleClass: or*, buttons: [{ id: @, label: "Ok’, val: ‘X

, titleclass: 'a [{ id: o, label: ‘Ok‘, val: 'X

0").val(); =

@ No se encontraron problemas. 4 Linea:1 Caracter 1 SPC  CRLF

Fuente: Elaboracion Propia



Figura 30.

Bandeja de gestion de ventas por migracion

€3 migradorpre
@ |
=
sl

Usuario Plan Fecha de gestion Niimero de Venta Supervisor

CVERGARA CLARO MAX 79 2020-01-17 19:16 935355065 KEREN ARCOS V4
KPAREDEZ CLARO MAX 29 2020-01-17 19:42 991465799 KEREN ARCOS V4
keruze CLARO MAX 29 2020-01-17 19:24 986519681 DIANA MONDRAGON Y 4
apisfilb CLARO MAX 29 2020-01-17 19:43 972281595 DIANA MONDRAGON 4
aaldea CLARO MAX 59 2020-01-17 19:26 968770981 DIANA MONDRAGON 4
Igonzalessa CONEXION 20 2020-01-17 19:23 964351773 DIANA MONDRAGON @
nfloresm CLARO MAX 29 2020-01-17 19:20 948797887 MARCO ROSALES V4
efloresr CLARO MAX 49 2020-01-17 20:01 983048012 ZIGRICK JHANSEN &
acollado CLARO MAX 29 2020-01-17 19:50 958782493 KEREN ARCOS V4
maranda CLARO MAX 29 2020-01-17 20:11 973602149 null 2
cflores CLARO MAX 49 2020-01-17 19:50 984302405 null Y 4
Lurriburum CLARO MAX 59 2020-01-17 19:53 959760791 KEREN ARCOS 4
Idelacruz CONEXION 20 2020-01-17 19:59 999701350 null V4
rangeles CLARO MAX 29 2020-01-17 19:57 963256280 ZIGRICK JHANSEN V4
kmoreano CLARO MAX 29 2020-01-17 20:07 944318654 DIANA MONDRAGON 4
CVERGARA CLARO MAX 59 2020-01-17 19:43 963838825 KEREN ARCOS ¥ 4
Igonzalessa CLARO MAX 49 2020-01-17 20:04 968765765 DIANA MONDRAGON V4

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 31.

Pop up de bandeja de gestidon de ventas por migracion

VALIDACION DE MIGRACION

ASESOR: CVERGARA

NUMERO DEVENTA: | 935355065
CLIENTE/EMPRESA: HENRY FRANZ PARY CHC
DNI: 44142808

PLAN OFRECIDO: CLARO MAX 79

FECHA DE VENTA: 2020-01-1719:16

FECHADE
ACTIVACION:
CICLO DE
FACTURACION:

SEC: 24673366

ESTADO: [SELECCIONAR] v
OBSERVACIONES:

USUARIO DE GESTION: | aa

Fuente: Elaboracién Propia



Figura 32.

Cadigo fuente de Bandeja de gestion de ventas por migracion

tand By Pendientes.

Buscar scar_pendie! ty ch” ¢ t-table-filter” e er-table” placeholder=

r-table table™

Fecha de Gestion
Nimero d t

id="cuadro"

Linea:33 Cardcter:98 MIXTO  CRLF

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 33.

Dashboard General

AVANCE MENSUAL TOP DE ASESORES

ESTIMADO A LAFECHA: §/.165000 VENTAS EN

PUESTO AGENTE SOLES

To——
MVILCHEZ

2 30 329.69

jvaldivia

3 ‘o 309.55

epinateli

HCAC DELIVERY [l TELEVENTAS

— ]
VENTA DE SUPERVISORES-NETAS _
4 ‘o 301.76
clevanodelacruz
Ie;uo MEDIO BIEN 8 29643
DIANA MONDRAGON 10 &

6 ‘ 275.93

VENTA DE TIPIFICACIONES-NETAS (7]

I myalico

R‘o
&

=
(7) 269.37
| LLEVANO

i 9 ‘o 241.9

WMONTENEGRO

10 80 233.7

0 VGALLEGOS

Fuente: Elaboracion Propia



Figura 34.
Dashboard general2

AGENTE VENTAS EN

2

-

i MMARCHINARES

=

4

ATINEO

i

franci

b

-

fernandez

ko

Iflorest

nfloresm

D

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 35.
Cadigo fuente de Dashboard General

sponse) {
response.d)
o) {

response.d;

_venta_x_hora").empty();
hora = new Date();

hora. getHours(

tilo_vent a")empty() + h.tostring() + ":ee + (h + 1).tostring() +

$.japlot. config.enableplugins =
count = data.length;
s1 = [count];
ticks = [count];
5 1 < data.length; i++) {
data[i].total_Tipificacion;
= data[1].vc_tipificacion;

Resull = [], Resul
Pos_cac = o, pos_del
Tes ik
(data[1].vc_tipificacion hijo —
(data[1].vc_tipificacion_hijo
(data[i].vc_tipificacion hijo =

) { Resul1[pos. [51[i], ticks[i]]; Pos_cac = Pos_cac + 1; }
{ Resul2[pos_del] = [s1[i], ticks[i]]; pos_del -
{ Resul3[pos_tel] = [s1[i], ticks[i]]; pos_tel = pos_tel + 1; }

ul3;
plots = $.jqplot(‘di: x , [P1[e], P2[e],

seriesDefault:
renderer: $.japlot.BarRenderer,

shadowangle

.CategoryAxisRenderer

:29  Caracter 78 SPC  CRLF

Fuente: Elaboracion Propia



Figura 36.

Cadigo fuente de Dashboard General

AVANCE MENSUAL

£AJ0
MEDIO

BIEN

VENTA DE TIPIFICACIONES-NETAS.

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 37.
Dashboard Agente

INFORMACION GENERAL - jvaldivia

Campaiia: *200 Supervisor. CESAR SOTOMAYOR @
&« .. 2 de 181 || 329.69
(7] = .

DNI'41105711 CargoASESOR o

VENTAS NETAS POR SERVICIO VENTAS NETAS DE DELIVERY'S DIARIO
Fecha Fecha Fecha Fecha
Inicio Final Inicio Final
1 = % &
1
a-
7

AVANCE DE VENTAS NETAS

Fecha Fecha
Inicio Final
VENTA BRUTA DEL DIA
ey s 39%
1%

Fuente: Elaboracién Propia

SPC



Dashboard Agente

INFORMACION GENERAL - arivera

ALDO MARINHO
*200

RIVERA CANCHANGA
r ZIGRICK JHANSEN ——
(A=)

18
DNI:70885579

~
VENTA S NETA S DE DELIVERY'S DIARIO

VENTAS NETA S POR SERVICIO

PORCENTAJE DE AVANCE DE VENTAS

EVALUACIONES DE CALIDAD

SUPERVISOR FECHA NOTA FEEDBACK

Fuente: Elaboracion Propia

digo fuente Dashboard Agente

O
o

INFORMACION GENERAL -

t-align: left
1d-"eda

Fuente: Elaboracién Propia

[ soomconwe | meo | emes. |
1de 210 480.11

Linea: 774

Caracter: 99

SPC

CRLF



Figura 38.
Imagen de implementaciéon

yoess
fict .2yl S

DESDE LAS 9:00 HASTA 12

VENTAS BRUTAS,

ARORACIONES OF SOST A PORT

RENOVATION  —— >)

ANORACKONED DB Pam A #OST [ O

LAVEA NUEVA O YOS e 4

VENTAS NETAS POR TIPIFICACIONES

CETAR BIPNCTA

Lz Loeer

Ceser Soacmesar

DA JANDEN

DIANA MONTRAGON

SN GONTALED

MARCO ROZALED

KEREN ARCOS

823.73

Fuente: Elaboracion Propia




Figura 39.

Constancia de capacitacion de implementacion de sistema

o | DESARROLLO DE SOFTWARE

I. Hn, I B CAPACITACION

Nombre del Desarrollo ; l Reporte de Productividad y Efectividad de campanas de ventas - *200

Elaborado Por: ] Raul Bellota Rojas — Victor Glasinovich

Se presenta el aplicativo Reporte de Productividad y Efectividad de campaiias de ventas, con el fin de optimizar los proceso de la gestion de

operaciones.
Los Puntos a Tratar son los siguientes:

1. Explicacion de la utilidad del aplicativo (Tedrico).

| 2. Explicacién sobre el funcionamiento del aplicativo (Procesos).

1.-Dashboard General.
2.-Dashboard Ejecutivo.
3.-Dashboard Supervisor.

4 . -Dashboard Asesor.

S.-Carga Masiva.
6.-Mantenimiento de Usuarios.
7.-Mantenimiento de Cuotas.
8.-Reportes.

Fuente: Elaboracion Propia

Contact Center Business Outsourcing | Confidencia! |5l Bl



Figura 40.

Constancia de capacitacién de implementacién de sistema

P DESARROLLO DE SOFTWARE

CAPACITACION

Nota:

Cada proceso de explicacién ha sido reforzado con un ejemplo realizado en el aplicativo, asi mismo se respondieron las consultas, dudasy
preguntas propuestas por los participantes.

PERSONAS INVOLUCRADAS:

N® | PERSONAL CAPACITADO CARGO FIRMA SEDE
% 'f'_-w » i A A LT o % e LoNnie
y ~y T, —1\ 2 =
Sup. Cogpeiniciem T Coowiad . O
ol : = . ;
P - (R oS e Ceco
— = 5, / Yy ) SR
ey o3 rSELNTD /g Y oae L S{oa e
Sy PP el @rca £z L7 e
Sup  DeoesoconeS S N) Colonc. |
=up. 0 pecalonec e B Cole s
i CpefoCootneS e C ol o
i s - s — = =
N > o~ R AoV == — = = | B D G
S - i

Contact Center Business Outsourcing | Confidencial |l I H
Fuente: Elaboracion Propia



