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Resumen

En el presente trabajo de investigacion, se tuvo como objetivo general Determinar
la influencia del Customer relationship management en el proceso de ventas en la
empresa Legién Secure S.A.C-2022 y los objetivos especificos fueron determinar
la influencia del Customer Relationship Management en el porcentaje de creci-
miento de ventas y también determinar la influencia del Customer relationship ma-

nagement en la productividad de ventas en la empresa Legidon Secure S.A.C-2022.

Se utilizé la metodologia SCRUM para el desarrollo del proyecto, el lenguaje de
programacion utilizado fue PHP y el motor de base de datos MySQL. La investiga-
cion es de tipo aplicada, disefio pre-experimental, método hipotético deductivo,
como poblacion y muestra se tomaron los registros de ventas, un total de 100 re-
gistros durante 20 dias, se empled la ficha de registro para recabar la informacién.
Dando como resultado para el indicador porcentaje de crecimiento de ventas en el
pretest 15.47 posteriormente en el pos-test se alcanzé 20.92. aumentando asi 5.45
y para el indicador productividad de ventas en la prueba de Pre-Test alcanz6 24.29

y con el sistema aumentd a 111.37 generando un crecimiento de 87.08

Concluyendo asi que el Customer relationship management incrementé de forma
considerable ambos indicadores, por ende, se corrobora que el CRM influye de
forma significativa en el proceso de ventas de la empresa Legién Secure S.A.C.

Palabras clave: CRM, Customer relationship management, proceso de ventas,
SCRUM
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Abstract

In the present research work, the general objective was to determine the influence
of Customer relationship management in the sales process in the company Legion
Secure S.A.C-2022 and the specific objectives were to determine the influence of
Customer Relationship Management in the percentage of sales growth and also
determine the influence of Customer relations-hip management on sales

productivity in the company Legion Secure S.A.C-2022.

The SCRUM methodology was used for the development of the project, the
programming language used was PHP and the MySQL database engine. The
investigation is of the applied type, pre-experimental design, hypothetical deductive
method, as population and sample sales records were taken, a total of 100 records
for 20 days, the record sheet was used to collect the information. Giving as a result
for the percentage of sales growth indicator in the pretest 15.47 later in the post-test
it was reached 20.92. thus increasing 5.45 and for the sales productivity indicator in
the Pre-Test it reached 24.29 and with the system it increased to 111.37 generating
a growth of 87.08

Thus concluding that the Customer relationship management considerably
increased both indicators, therefore, it is corroborated that the CRM significantly

influences the sales process of the company Legion Secure S.A.C.-2022

Keywords: CRM, Customer relationship management, sales process, SCRUM



I. INTRODUCCION



En los dltimos afios los paises de América Latina mostraron un progreso en sus
politicas econdmicas, reflejAndose en el crecimiento de su PBI; pero
lamentablemente con el inicio de la pandemia de la COVID-19. Los gobiernos para
frenar el contagio de la enfermedad implementaron varias acciones que
comenzaron a afectar diferentes sectores, como la reduccion de impuestos,
solicitud de préstamos, entrega subsidios, etc., lo que conllevo a una grave crisis
econOmica en los sectores emergentes como por ejemplo los relacionados a los
productos de primera necesidad, los créditos, la demanda de servicios y productos,
La COVID-19 mostro una nueva realidad en donde las empresas se debian adaptar
no solo desde la incorporacion de nuevas politicas de gestion, sino también el uso
de herramientas tecnolégicas, que les permitieran optimizar y acelerar procesos
gue antes se hacian de forma manual, y con esto poder incrementar sus actividades

comerciales y crecimiento econémico.

En lo internacional Pratiwi y llhami (2021) en su investigacion “La eficacia del
concepto de aplicacibn CRM para las pymes durante la pandemia covid-19”
mencionan que las pequeias y medianas empresas de indonesia se vieron
afectadas en su economia sufriendo una disminucibn en sus ventas esto
evidenciado por la oficina central de estadistica, indicando que el 84,20% de las
pequefias y medianas empresas se vieron afectadas debido a la pandemia. En
consecuencia, las empresas buscaron medios para mantener o incluso aumentar
sus ingresos utilizando las tecnologias de informaciébn de forma creativa e
innovadora para mantener y fidelizar a sus clientes y para ello utilizaron un sistema
informatico basado en la Gestién de Relaciones con el Cliente (CRM) permitiendo
asi centrar la atencion en sus clientes. Del mismo modo Cambra-Fierro y otros.
(2017) indican que en el sector bancario espafiol se analiza los diferentes factores
vinculados a la tecnologia y también los no vinculados a la tecnologia, en relacion
al éxito de la implementacion de un CRM en este sector, se puede observar que
existe una cierta adaptacion con el sistema, asimismo se encontraron diferentes
factores que intervienen dentro del proceso, como el manejo idoneo del CRM y la
gestion correcta de los empleados, para una administracion apropiada de la

plataforma.



En el ambito nacional Rivera et al. (2021) en su investigacion “Efectividad de
sistemas CRM en empresas peruanas” hacen referencia de la importancia de
satisfacer las necesidades de los clientes, para que estos se mantengan
consumiendo los productos o servicios de la empresa y fidelizarlos, para lograrlo es
necesario utilizar diferentes medios. La implementacion del CRM en las empresas
peruanas es un aporte importante para alcanzar los objetivos que se plantean las
organizaciones, ya que este es fundamental para mantener un fuerte vinculo y
satisfacer las necesidades de los productos o servicios que requiere, asimismo la
implementacion genera efectos positivos en la organizacion, concluyendo que es
sustancial el uso del CRM en las empresas peruanas para optimizar los procesos
relacionados a las ventas. Asimismo, Villavicencio y Garcia (2020) en su estudio
realizado en Lima menciona que el uso de la plataforma Customer relationship
management CRM es una herramienta importante, que genera ventajas en la
competitividad de una organizacion, administrando de forma correcta la informacion
de los clientes e incrementando las ganancias y también influira en el servicio al

cliente ya que este sera mucho mas personalizado.

En el actual contexto tenemos a la empresa “Legion Secure” S.A.C, es una
institucion especializada en el servicio de proteccion personal, servicio de seguridad
corporativa, seguridad para eventos, custodios de valores, capacitacion,
entrenamiento, asesoramiento en seguridad integral y transporte corporativo en
autos, camionetas, buses y unidades blindadas. La cual también se vio afectada
por las medidas implementadas para detener el avance de la enfermedad causando

pérdidas econdmicas en sus ingresos desde el inicio del COVID-19.

Una de las principales problematicas que afecta la empresa esta relacionada a su
proceso de ventas, area fundamental para la incorporacion de nuevos clientes;
dado que no existe actualmente un sistema virtual de gestidén y control que permita
consolidar y administrar adecuadamente la base de datos de nuevos clientes, por
lo que en la actualidad del 100% de la data generada de nuevos clientes

potenciales, solo estan siendo concretados como venta el 10%.

Observando a detalle el proceso de ventas podemos evidenciar que cuando se

omite una cita ya pactada con un potencial cliente, esta no se recupera al no



realizarse un adecuado seguimiento, o en ocasiones se comprob6 que no llega a
establecerse el contacto inicial, perdiendo asi la oportunidad de cerrar la venta, e
impactando directamente sobre la productividad de dicho indicador; del mismo
modo en el caso de los interesados que se recibe por recomendacion no son
registrados de forma adecuada, dando paso a que se pierda el contacto o se realice
la llamada sin una previa preparacion de las necesidades del interesado. En la
presente investigacion se establece como influye el uso del Customer Relationship
Management en el proceso de ventas, logrando reflejar un incremento en el

porcentaje de ventas, y mejora en la productividad.

Se observa en la figura.l que el porcentaje de crecimiento de ventas no fue
constante teniendo como pico mas alto el dia 9/09/22 y luego al finalizar el mes baja
a4.76

figura.l Situacion altual Porcentaje de crecimiento de ventas

PROCENIAJE DE CRECTIVIIETO DE VENITAS

Fuente: Elaboracion propia



En la figura.2 se visualiza también un desenvolvimiento irregular en la productividad
en ventas del mes de septiembre teniendo como dia mas bajo en productividad el
05/09/22 y terminando el mes solo con 0.25 en productividad.

figura.2 Situacion actual Productividad de ventas
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En tal sentido se propuso la implementacion de un Customer Relationship
Management para la gestion del proceso de ventas, el cual permiti6 mejorar los
tiempos de ejecuciéon del personal al momento de contactar con los potenciales
clientes a través del seguimiento detallado de indicadores de gestion que eran
observados por el supervisor, asi como también se implementé el reagendamiento

de citas, la ejecucion de campafias masivas informativas a través del correo.

Para este proyecto se presentaron las siguientes interrogantes: ¢ De qué manera el
Customer relationship management influye en el proceso de ventas en la empresa
Legion Secure S.A.C-2022? Y como preguntas especificas, se plantean las
siguientes: ¢Cual es la influencia del Customer Relationship Management en el
porcentaje de crecimiento de ventas en la empresa Legion Secure S.A.C-2022? Y
¢, Cual es la influencia del Customer relationship management en la productividad

en ventas en la empresa Legion Secure S.A.C-2022?



El uso del Customer Relationship Management le genero a la empresa “Legion
Secure” S.A.C un incremento en sus ventas mensuales, debido al mejor manejo de
su cartera de clientes, en la justificacién tecnolégica es importante el uso de
herramientas tecnoldgicas como el Customer relationship management que permite
mantener una buena comunicacion y relacion entre la empresa y los clientes, por
consecuencia logra aumentar la lealtad de los clientes dando como resultados
mayor cantidad de ventas, como justificacion operativa es necesario cambiar la
pagina web estéatica que tiene la empresa por una pagina web dinamina que se
complemente con el Customer relationship management obteniendo asi el
dinamismo y tecnologia que se requiere para alcanzar los objetivos, asi también la
implementacion del sistema permitira mejorar la interaccion con los clientes en las
diferentes fases de atencion permitiendo un aumento en la productividad y
porcentaje de ventas logrando un incremento econémico. Para terminar, la utilidad
metodoldgica de este proyecto beneficiara a las siguientes investigaciones que
estén relacionadas al proceso de ventas.

Por lo cual, se plantea el siguiente objetivo general: Determinar la influencia del
Customer relationship management en el proceso de ventas en la empresa Legién
Secure S.A.C-2022 En tanto los objetivos especificos son los siguientes;
Determinar la influencia del Customer Relationship Management en el porcentaje
de crecimiento de ventas en la empresa Legion Secure S.A.C-2022 y Determinar la
influencia del Customer relationship management en la productividad en ventas en
la empresa Legidn Secure S.A.C-2022 Como hipotesis general se propone lo
siguiente: EI Customer relationship management influird en el proceso de ventas en
la empresa Legion Secure S.A.C-2022 y como hipétesis especificas: EI Customer
Relationship Management incrementa el porcentaje de crecimiento de ventas en la
empresa Legiéon Secure S.A.C-2022 y el Customer relationship management

incrementa la productividad en ventas en la empresa Legion Secure-2022.



II. MARCO TEORICO



Hosam y otros. (2021), en la revista titulada “un analisis de las practicas de CRM
en las telecomunicaciones industria en Irak” Desarrollado en la direccion de
educacion de Ninive, Mosul, Ninive, Irak. Se enfoco en la problemética de la
fidelizacion de los clientes para permitir un correcto desarrollo y conseguir
intercambios que sean rentables, comprometidos e interactivos. El objetivo general
fue analizar las practicas que fueron efectuadas por el crm que puedan afectar el
desarrollo en las empresas que corresponden a telefonia movil. La poblacion esta
conformada por 3 empresas de telecomunicaciones que tiene por nombre Zain Irap,
Asiacell y Korek Telecom ubicado en Irak en la cual fue distribuida la cantidad de
cien cuestionarios en base a una proporcion del 82%. La muestra se determiné
entre los clientes que correspondian a distintas areas y ciudades, para analizar la
informacion se utilizé la herramienta estadistica SPSS. El tipo de investigacion que
fue empleado es de alcance descriptivo — no experimental y se utilizé un enfoque
cuantitativo. Se concluyo que el CRM brinda una ventaja y causa un efecto positivo
en la empresa de telecomunicaciones en lIrak, los autores descubrieron que los
procesos relacionados a la informacion y a la fidelizacion del cliente sufren un efecto

positivo en el desenvolviendo de la organizacion.

Frois y otros. (2021), en el articulo titulado “Cémo una herramienta CRM puede
contribuir a mejorar el rendimiento empresarial: el caso de una empresa naviera”
desarrollado en el Politécnico de Oporto, Portugal. Se enfoc6 en conseguir
tecnologia novedosa para la empresa naviera que logre una mejora en sus
herramientas. El objetivo general es lograr el mejoramiento del desarrollo de la
empresa naviera, en base a la relacion con sus clientes. La poblacion se determiné
en base a una empresa internacional de la industria naviera en el cual cuenta con
700 empleados. Se concluyo que los sistemas tecnolégicos permiten mejorar el
desempefo de las organizaciones, pero es necesario que este se adecue a las
necesidades de las empresas, la implementacién del CRM no solo permitié tener
una mejor relacion con los clientes, sino que también la empresa obtuvo un mejor

conocimiento de los clientes en la organizacion y de su importancia de estos.

En el afno 2021 Kis y otros. En el articulo “Desarrollo de sistema para gerentes

gestion de relaciones con clientes” desarrollado en la Universidad Nacional



Politécnica ubicado en Ucrania. Se enfoco a la problemética de la relacion que tiene
la empresa con los clientes. El objetivo general fue la interaccion mas eficaz con
los clientes. La poblacion fue determinada por la empresa Nova Poshta. Se
concluyo que implementando un sistema CRM reduciria significativamente el
tiempo de espera de los clientes, también se asegura optimizar el trabajo de los
gerentes dado que se realizara un tipo de recordatorio constante durante cada paso
del proceso comercial, asimismo facilito en gran parte al personal ya que podran
organizarse a través de su cuenta y ya no seria necesario ir hasta la oficina, esto

mejoraria el servicio viéndose reflejado de forma positiva en el nUmero de clientes.

Gallego et al. (2021), en la revista titulada “El impacto de la relacion con el cliente
sistemas de gestidén en dinamica capacidades en las empresas: una aplicacion a la
industria bancaria” desarrollado en la universidad Rey Juan Carlos ubicado en
Espafia. Se enfoco en la capacidad dindmica que le puede permitir un nivel mas
alto de respuesta. El objetivo general es que el CRM permita un servicio al cliente
gue mejore las relaciones a largo plazo permitiendo una calidad de forma gerencial,
del producto y servicio. La poblacion se determiné en base a 44 empresas en el
cual eran personas con un perfil gerencial que trabajaban en el sector bancario. En
el resultado se hallé6 como finalidad el hacer pruebas entre los indicadores y los
problemas que se encuentran presentes, en base a las hipotesis que se llegaron a
estructurar. Esta revista aportdé un detalle sobre los resultados que permiten
esclarecer el aumento de la utilizacion de los CRMs sobre estrategias en el sector

bancario.

Menacho (2021) en la tesis “Sistema web para el proceso de ventas en la botica
Pharma Medical” desarrollada en la Universidad César Vallejo, ubicada en Lima —
Peru, fue enfocada para solucionar las deficiencias en el crecimiento de las ventas
y su productividad. Tuvo como objetivo la implementacion de un sistema para lograr
la mejora del proceso de ventas en la organizacion. La justificacion esta basada en
la relevancia social, que va a permitir la guia de diversas empresas que se
encuentran en el area de ventas para que el proceso sea mas automatizado y

pueda beneficiar a los clientes. investigacion es de tipo aplicada, y su disefio es pre



— experimental. Se utilizé la metodologia OOHDM. La poblacién consta por 614
ventas. La muestra se encontraba conformada por 237 ventas. Los resultados
demostraron que el sistema web logré una mejora en el proceso de ventas con un
porcentaje de 1.45% a 2.75%. Las conclusiones determinan que se logré una

mejora en el proceso de ventas incrementando los indicadores.

AVILA (2018), en la tesis “Sistema web comercial basado en CRM colaborativo para
mejorar la gestién de clientes en WIFIMAXPERU, afio 2018” desarrollada en la
Universidad Cesar Vallejo de Trujillo, Peru, el tema de investigacion se enfoco en
el mejoramiento del proceso de ventas en la empresa WIFIMAX PERU, por el
motivo de que no ha implementado herramientas factibles para actualidad. El
objetivo general fue perfeccionar la buena gestion de los clientes que son de la
empresa en base a la implementacién del CRM. La poblacién se determind en
relacion a los clientes que tiene mayor relevancia para la empresa. Los resultados
desvelaron que la implementaciéon del CRM ha permitido una mejora en el proceso
de ventas de la empresa y un mejor manejo de informacién. Esta tesis aportd una
mejora muy notoria en el manejo de clientes de la empresa y logrando que pueda

alcanzar las metas programadas.

Saavedra (2018) en su tesis “Sistema Web para el proceso de ventas en la empresa
Axiom Software s.a.c” realizada en la Universidad Cesar Vallejo, ubicada en Lima
— Perd, trat6é la probleméatica de la gestién de ventas en la cual su sistema de
facturacion no cumplia con requerimientos necesarios, generando errores,
causando que los clientes no puedan revisar sus facturas o boletas, por lo cual
brind6 la propuesta de implementar y desarrollar un sistema web para lograr un
aumento en el porcentaje de crecimiento en las ventas en la compaiiia. El objetivo
es determinar la influencia de un sistema web para el proceso de ventas en la
empresa. La investigacion se justifica en que le brindara un sistema que permite
optimizar el proceso en las ventas, para un manejo correcto de la informacién
permitiendo que se agilice y automatice el proceso. La metodologia de investigacion
es aplicada, con un disefio pre — experimental. Se utilizé la metodologia Scrum. La
poblaciébn consta de 21 documentos que fueron elaborados por ventas

estratificadas en dias, elaborando 20 fichas de registro. La muestra esta
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conformada por 20 documentos creados por la venta. Los resultados demostraron
que el sistema web logré6 mejorar el sistema de ventas ya que se verificO un
incremento del 5.45% y 171.65 und referente a su productividad. Las conclusiones
indican que en base a los resultados se logré6 mejorar de forma exitosa,

confirmandose un incremento de ventas y productividad.

Bendezu (2017) en la tesis “Sistema Web para el proceso de ventas en la Botica
“Helifarma” E.|.R.L” desarrollada en la Universidad Cesar Vallejo, ubicada en Lima
— Peru, fue enfocada en la problematica que tiene la empresa para agilizar su
proceso de ventas y atender a sus clientes de forma satisfactoria. El objetivo es
determinar la influencia de un sistema web en el proceso de ventas en la botica
“Helifarma” E.I.R.L. La justificacion se encuentra basada en la implementaciéon de
un sistema web que pueda lograr la optimizacién en las ventas. La investigacion es
aplicada y su disefio es experimental. Se utilizd la metodologia RUP. La poblacion
se encuentra determinada por 20 fichas de registros. La muestra consiste en 20
fichas de registros. Los resultados determinan que hay una mejora en los
indicadores de ventas después de la aplicacion del sistema. Se concluye que el

sistema ha logrado una mejora en el proceso de ventas en la organizacion.

Salazar (2015), en la tesis “Sistema Informatico Customer Relationship
Management CRM para la autogestion de Imbauto Tulcan” desarrollada en la
Universidad Regional Autbnoma de Los Andes Ecuador. Se enfocé en la mejora de
la autogestion de la compafiia Imbauto Tulcan para lograr que la organizacion e
informacion de sus clientes sea mejor estructurada. El objetivo principal fue
determinar el aporte del aplicativo para la creacion de un sistema CRM y asi la
empresa puede generar una autogestion de forma adecuada. La poblacién esta
dividida por 18 trabajadores y 45 ex trabajadores. Los resultados hallaron que el
sistema CRM ayudo a recolectar informacion de cada cliente, de sus autos y
repuestos que son requeridos, dando a conocer los errores que el sistema pueda
tener. Esta tesis aporté una mejora en la estructuracion de la empresa en base al

informe que recibe de los autos y de los repuestos.
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Eskola, (2015), en la tesis “Building Customer Relationship Management in a Small
Business.” Desarrollada en la Universidad de ciencias aplicadas de Toronto. Se
enfoco en lograr un andlisis que corresponden a la comunicacion con objeto de
CRM basadas a las redes sociales de la empresa y brindar diversas mejoras. El
objetivo principal se determiné en la recoleccion de datos de diversas empresas en
el manejo de las redes sociales. La poblacion corresponde a la empresa Parturimo
Herman por el cual tiene una orientacion por los servicios de ventas y a lo que se
relaciona con marketing. Los resultados hallaron el efecto que causé por la
informacion que fue estudiada en base al CRM y las distintas estrategias que se
lograron por el uso de las redes sociales. Las conclusiones indican que las
empresas deben tener un plan en relacién a las publicaciones que se efectlian en
las redes sociales, cambiando la definicion del marketing en base al CRM
consiguiendo de esta forma un incremento en la relacion entre la empresa y los

clientes.

Kukoyi (2015) en la tesis “Choosing and implementing CRM system for a service
company” desarrollada en la Universidad de ciencias aplicadas de Toronto. Fue
enfocado a mejorar los tiempos para el procesamiento de datos y la mejora del
sistema en base al CRM. El objetivo general es la implementacién del CRM para
gue la informacion del cliente se pueda ubicar con mayor facilidad. La poblacion se
determino por los clientes que corresponden a la empresa. Los resultados brindaron
una mejora en el tiempo que se generan al momento de buscar informacién del
cliente. El aporte que dio la tesis fue la implementacién de un sistema que permita
una mayor velocidad en la recoleccion de datos, de esa forma brindar una atencién

mucho mas eficiente para el cliente.

Customer Relationship Management — CRM segun W. Sardonio et al (2021)
menciona que el CRM es una plataforma tecnolégica que permite administrar,
definir y evitar pérdidas de clientes, por medio de una interaccion efectiva y creando
un vinculo entre las partes involucradas de forma duradera. Los tipos de Customer

relationship management CRM son:
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e Customer relationship management - CRM operacional es automatizado
permitiendo un mejor desempenio y eficiencia, Saha et al (2021). Asimismo,
esta dirigido hacia el usuario con la finalidad de optimizar los procesos, Veiga
et al (2019).

e Customer relationship management - CRM analitico se usa para efectuar un
mejor analisis de la informacion recabado sobre los clientes. Saha et al.
(2021). Permite recabar y analizar la informacion recopilada Veiga et al.
(2019).

e Customer relationship management - CRM colaborativo administra y unifica
los diferentes entornos donde se interactia con los clientes y medios de
comunicacién. Saha et al. (2021). Se utiliza para integrar todos los medios

de contacto que tenga la empresa con los clientes Veiga et al. (2019).

Los conceptos que se utilizaron durante el desarrollo de la investigacion se puede
mencionar que una aplicacion web, es un software creado de forma detallada para
dar solucién a procesos de una organizacion, este sistema puede ser usado por
medio de internet utilizando un navegador, brindando la posibilidad de acceder al
sistema desde cualquier ordenador que cuente con internet. Assado y Morales
(2017). Como lenguaje de programacion el PHP, es uno de los lenguajes mas
usados para la creacion de aplicaciones web dinamicas, e interpretado del lado del
servidor y que permite acceder a bases de datos. Es adaptable y no es complicado
de utilizar. Ortega, Guevara y Benavides (2016). Asimismo, APACHE, es un
servidor web de cédigo libre, que mejora a través de aportes que realizan personas
de todas partes del mundo, que se comunican por medio del uso del internet para
planificar y desarrollar el servidor y los documentos relacionados. Estas personas
se les conoce como Apache Group. Morales y Ceron (2018). EI motor de base de
datos MySQL, permite administrar los registros que contiene facilmente y forma
Optima, es muy conocida y utilizada para desarrollar aplicaciones web. Assado y
Morales (2017).
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El framework, es un compendio de conceptos y métodos que se usan para orientar
y facilitar el desarrollo de soluciones a diferentes inconvenientes que se presentan
con particularidades parecidas. Assado y Morales (2017). Ademas, se utiliza el
framework Laravel, que es un marco de trabajo para PHP, que ayuda al desarrollo
de aplicaciones web simplificando la sintaxis, cuenta con plantillas, lo que se desea
es evitar un codigo de estructura compleja al momento de desarrollar un proyecto.
Avila (2018). Y también se utilizo el framework Bootstrap, este es de uso libre
cuenta con una gama de plantillas, formularios, botones y otros componentes que
se basan en HTML y CSS, cuenta con una interfaz amigable para el usuario, es
utilizado para disefar la imagen de los sistemas web los cuales son adaptables a
diferentes dispositivos. Assado y Morales (2017).

Proceso Ventas, Segun Kotler y Armstrong (2019) El Proceso de ventas es una
secuencia de pasos que se debe de seguir, y tienen como objetivo conseguir mas
clientes y crear relaciones que perduren en el transcurso del tiempo. El objetivo del
personal comercial es fidelizar a los potenciales clientes para mantener vinculos
que se basen en la confianza. el proceso de venta consta de siete pasos:
prospeccion y calificacion, preaproximacion, aproximacion, presentacion y

demostracidon, manejo de objeciones, cierre y seguimiento.

e Prospeccion y calificacién, paso en el proceso de ventas en el cual el
vendedor o la empresa identifican a los clientes potenciales calificados,
Kotler y Armstrong (2019).

e Preaproximacion, paso en el proceso de las ventas en el que un vendedor
aprende lo mas posible acerca de un cliente potencial antes de hacer una
llamada de ventas, Kotler y Armstrong (2019).

e Aproximacion, Es la parte del proceso de ventas en el que la persona conoce
al cliente por primera vez, Kotler y Armstrong (2019).

e Presentacion, Es el momento en el que el vendedor cuenta la “historia de
valor” al comprador, detallando que la oferta que brinda la empresa lo

ayudaria a solucionar sus problemas, Kotler y Armstrong (2019).
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e Manejo de objeciones, paso del proceso de ventas en el que un vendedor
busca, aclara y supera cualquier objecion a la compra por parte del cliente,
Kotler y Armstrong (2019).

e Cierre, paso del proceso de ventas en el que el vendedor pide al comprador
gue haga un pedido, Kotler y Armstrong (2019).

e Seguimiento, paso en el proceso de ventas en el que el vendedor da
seguimiento después de la venta para asegurarse de la satisfaccion del
cliente y que asi éste repita su transaccion con la empresa, Kotler y
Armstrong (2019).

La dimension que se tomo en cuenta es la preaproximacion para medir el indicador
de Porcentaje de crecimiento en ventas (PCV). Segun Retail (2015) citado en
Bendezu (2017) menciona que el porcentaje de crecimiento en ventas indica que
porcentaje crecio o decrecié en periodo o actividad, dicho resultado es el punto de
inicio para analizar el comportamiento negativo o positivo de la gestién que se esta
realizando. (p.21). asimismo, indica que mediante esta férmula se puede hallar el

porcentaje de crecimiento en ventas en unidades.

Valor Reciente
Valor Anterior

PCV = (( ) —1)100

A continuacién, por medio de la dimension cierre analizaremos el indicador
Productividad en ventas (PV). De acuerdo a Chacon (2017) citado por Mechado
(2021) considera que mediante este se podra determinar si el porcentaje aumento
o bajo el periodo o actividad que se midi6. El resultado obtenido servira para definir
si el comportamiento es favorable con respecto a la gestion que se realiza. Del
mismo modo se puede detallar en el nivel que se quiera. También menciona que

mediante esta formula se puede hallar la productividad en ventas en unidades.

_ Total de ventas realizadas por dia
Vendedor por horas trabajadas por dia

PV
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Como teoria relacionada al porcentaje crecimiento de ventas, se tomé en cuenta la
Teoria del Valor y satisfaccion del cliente de Kotler y Keller (2016) quienes
mencionan que existen 2 componentes de importancia para el cliente que son el
valor este se puede definir como el beneficio recibido y la satisfaccion; ya que al
cumplir lo que espera el usuario logra satisfacerlo. El valor recibido produce
experiencias favorables y estas se perciben como ventajas. Por otro lado, la
satisfaccion es una emocion que surge en una persona en base a la comparacion

del valor que recibe con los beneficios del servicio o producto.

Tomando en cuenta que el propdsito esencial de una organizacion es la satisfaccion
de sus clientes en todos sus procesos, es imperante deducir que un pleno
entendimiento del proceso de creacion de la satisfaccion del cliente, nos permitira
establecer y crear lineamientos mas propicios para lograr dicho objetivo, con la
intencion de aportar significativamente al conocimiento de dicho proceso. Por ello
es importante establecer qué dimensiones se relacionan con la satisfaccién o
insatisfaccion del cliente, y asi poder establecer un proceso a fin a sus necesidades.
Ello les permitird generar un valor diferencial, aprovechando asi las oportunidades
que les proporciona poner foco en dichas dimensiones vinculadas al deseo de
compra, y satisfaccion del cliente final, logrando un posicionamiento comercial a
largo plazo, sin embargo, dichos andlisis deben ser sostenido por acciones
concretas y sustentables en el tiempo, para asi dar paso a la fidelizacion del cliente,

convertido asi el activo mas valioso de la organizacién, en perdurable.

En la presente investigacion se usd una teoria importante que es la teoria del
Marketing relacional de Kotler y Armstrong (2013) que sirve para la variable
Customer Relationship Management (CRM), en la que se detalla el vinculo que
tienen el servicio al cliente, la calidad y el marketing en la actualidad estos
componentes son muy importantes, complementados con una serie de fase que
permitiran, recuperar, retener y fidelizar a los clientes por medio de una relacion

gue se mantenga en el tiempo.

Ademas, mencionan que mediante que el Marketplace relacional, se afianzan los

indicadores nivel social, econdmico, entre los componentes que estructuran el
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disefio de la organizacion, teniendo como beneficios determinantes el aumento de

la confiabilidad, mejor disposicion a la colaboracion, reduccion de costos y la

perdurabilidad de las transacciones con el consumidor final. Asi como también tiene

como objetivo fundamental establecer un proceso relacional perdurable en el

tiempo, con sus clientes, proveedores, y otros socios estratégicos, con el fin de

preservar el negocio.

Dicho concepto de marketing relacional en la década de los 80, acufiado por Perry,

generando un gran debate, dado que en dicho tiempo se manejaba el marketing

transaccional como eje en la organizacion, por ello el relacional nace como

necesidad a crear y mantener una mejor relacion con los clientes finales;

considerando a estos el recurso mas valioso con el cual dispone una organizacion,

y por ello las estrategias se deben encaminar a su fidelizacion y satisfaccion.

Metodologia de desarrollo de software

Tabla 1. Comparativo de metodologias de desarrollo

Metodologia RUP (Proceso Unificado

Metodologia XP

procesos de analisis y disefio de
software, es iterativo e incremental
eso quiere decir que

se va

desarrollando  por partes para
asegurar una aplicacion de calidad, se
caracteriza por guiarse de casos de
uso, centrarse en la arquitectura 'y ser
iterativo e incremental, Morales y

Ceroén (2018).

Racional)
Esta metodologia brinda al | Fue formulado por Kent Beck, esta
desarrollador una guia en los|fundado en lo simple, en la

comunicaciéon y retroalimentacion,

promueve las relaciones
interpersonales y trabajo en equipo se
considera una metodologia agil. Entre
sus caracteristicas principales son:
realizar pruebas unitarias,
prefabricacion y programacion en

pares. Petrlik (2019).

Metodologia SCRUM

Metodologia ICONIX
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Es un Marco de trabajo que se basa
en desarrollar el programa de forma

interactiva e incremental, cada

interaccion debe concluir con un

ejecutable que aporte una nueva

funcién. Scrum se utiliza en

diferentes sectores también para

administrar organizaciones, se

distingue por enfocarse en las
personas, solo genera documentacion
Si es necesario, constante
participacion del cliente durante todo
el proyecto y la calidad del resultado
se enfoca en la satisfaccion del

cliente. Petrlik (2019).

Es una metodologia pesada — ligera
en el desarrollo de software, se

encuentra posicionada entre la
metodologia RUP y XP, a diferencia
de las metodologias tradicionales se
enfoca a objetos, con el fin de cubrir
en su totalidad el desarrollo del
proyecto. Iconix se caracteriza por ser
iterativo e incremental, trazabilidad y

uso activo del UML. Petrlik (2019).

Fuente: Elaboracion propia

Luego de analizar las diferentes metodologias se eligié la metodologia Scrum

siendo una de las mas utilizadas para el desarrollo de proyectos la cual se explica

en el anexo 14.
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3.1 Tipo y disefio de investigacion

Se realizé un enfoque cuantitativo ya que se manipulan resultados numéricos para
analizarlos, utilizando herramientas de medicion, Mufoz, (2015) define una
investigacion cuantitativa cuando esta privilegia los resultados numéricos que den

fundamento al objetivo atreves de métodos para seleccionar la muestra.

La investigacién es de tipo Aplicada, ya que se comprobd la influencia que tiene el
Customer relationship management - CRM en el proceso de ventas, con la finalidad
de solucionar los problemas encontrados. Carrasco (2016), indica que, la
investigacion aplicada se enfoca en el uso de las teorias y leyes cientificas que ya
han sido corroboradas y a la soluciéon de problemas sociales. Estas motivan a los
investigadores a desarrollar sus trabajos principalmente anteponiendo los
problemas préacticos en relacion con la ciencia que necesitan para dar respuesta a

estas problematicas.

El disefio es pre-experimental ya que se realiz6 un pre-test y pos-test, para evaluar
la diferencia luego de implementar el Customer relationship management - CRM.
Hernandez (2015) menciona que el disefio pre-experimental, se ejecuta
administrando un estimulo a un determinado grupo, para luego medir las variables

y analizar el nivel de influencia en estas.

El método que se usa es hipotético-deductiva. Ya que se formul6 una hipétesis, la
cual se prueba de forma empirica, evaluandose los resultados y consecuencias.
Sanchez et. al (2018).

3.2 Variables y operacionalizacion

Variable independiente (VI): Customer relationship management (CRM)
Es una plataforma tecnoldgica que se usa para formar una conexion con el cliente,
esto apoya al incremento de los ingresos, a la calidad y satisfaccion de los clientes,

asimismo Guerola-Navarro et al. (2021) define el CRM como la interaccion de
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diferentes actividades, a través de un sistema tecnoldgico, para alcanzar el mas

alto entendimiento entre una empresa y sus clientes.

CRM es una plataforma tecnoldgica usara de forma estratégica dentro del proceso
de gestion de la empresa Legion Secure S.A.C, con la finalidad de mejorar su
efectividad sobre el cierre de ventas y la contactabilidad de potenciales clientes.
Esto se podré lograr debido a que el CRM generara un control sistemético sobre la
base de datos que maneja cada asesor, la cual integrara las diferentes formas de
contacto que se tiene con el potencial cliente, permitiéndole asi al asesor llevar un
registro y estadistica de su gestién. Asimismo, el CRM generara un reagendamiento
automatico sobre los registros no contactados para asi permitir un posterior

contacto y seguimiento de dichos prospectos.

También le permitira al supervisor la asignacién de tareas especificas, generacién
de reportes (registros contactados, cantidad de ventas, registros pendientes, total
de agendados), creacion de campafias promocionales personalizadas dando a
conocer nuevas propuestas que incentiven al incremento de futuros clientes,
contara con un registro de las interacciones realizadas entre el vendedor y el

cliente.

Variable dependiente (VD): Proceso de ventas

El proceso de ventas se fundamenta en un conjunto de fases, las cuales son:
Prospectacién de clientes donde se determina y evalla el interés, el acercamiento
previo en esta fase el vendedor debe de conocer lo mas que se pueda del
interesado, acercamiento donde se realiza el primer contacto, luego la presentacion
agui se expone al cliente sobre los beneficios del producto o servicio y que le
aportarian, continua el manejo de objeciones donde se responden las dudas que
tiene el cliente, que le permitird tomar la decision y al final el cierre donde se insita
al cliente a generar la solicitud del producto o servicio, asi lo indica Assado y
Morales (2017).

El proceso de las ventas Segun Staton et al. (2018) indica que este tiene cuatro

fases, inicia con la prospeccion de posibles compradores, segundo preparacion e
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investigacion del comportamiento de compra de los candidatos. Luego es la
presentacion de ventas, que se basa en captar el interés e incentivar el deseo de
compra, rebatir las objeciones y, al final concretar la venta. La dltima fase es la
posventa consta de hacer seguimiento al cliente para corroborar la satisfaccion del

cliente y disminuir una posible desercion.

El proceso de ventas dentro de la empresa Legion Secure S.A.C se inicia cuando
cada asesor recibe por parte de su supervisor la data de registros que contiene los
datos de los potenciales clientes, el cual es entregada via correo electrénico y en
formato Excel, posteriormente cada asesor debe de analizar el perfil de compra de
los interesados, y agendarlos acorde a dicha informacion, donde se le expondra los
beneficios sobre el servicio que se brindan en la empresa, procediendo también a
absolver las dudas y objeciones que pueda tener, para luego terminar con el cierre
de la venta. De llegarse a mantener alguna duda se deberd agendar para su

respectivo seguimiento.

3.3 Poblacién, muestra y muestreo

Cordova (2015) define la poblacién como un grupo de personas, objetos, procesos,
gue tienen una o mas propiedades que se puede analizar, estos pueden ser
cuantitativos o cualitativos. Para obtener la poblacion se realiz6 una evaluacion
durante el periodo de un mes tomando en cuenta que el horario laboral es de lunes
a viernes (5 dias a la semana por 8 horas diarias) donde la poblacién es un total de
180 registros de ventas documentados estratificado en 20 fichas de registro en un

total de 4 semanas.

De acuerdo a Hernandez et al. (2016) una muestra es un subconjunto de partes
gue corresponden a un grupo mas grande llamado poblacién, Para los indicadores
Porcentaje de crecimiento en ventas (PCV) y Productividad en ventas (PV) se

tomara como muestra de 100 registros de la poblacion encontrada.

Segun Hernandez (2018 pag. 208), indica que para obtener una muestra

estratificada se debe de dividir la poblacién en grupos homogéneos en relacién a
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alguna caracteristica. Se define qué cantidad debe tener cada estrato de la
muestra, para la presente investigacion se empled un muestreo no probabilistico
por conveniencia y estratificado por fechas de esta forma se cuenta con una

muestra mas homogénea.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Segun Mufioz, (2015) La recoleccion de datos principalmente se enfoca en la
eleccion de la fuente correcta para recabar la informacion necesaria que servira
para responder el problema planteado o comprobar las hipotesis.

Para recolectar los datos necesarios de la investigacion se utilizé la técnica de
observacion en la cual se registrara los hallazgos en una ficha de registro elaborada
para obtener el resultado de los indicadores porcentaje de crecimiento en ventas y
productividad en ventas que permitirA responder nuestras hipotesis. Asimismo,
Mufioz (2015) indica que la técnica de registro es utilizada en investigaciones
cuantitativas y cualitativas. Se puede utilizar en cualquier ciencia, lo define como la
accion de recabar informacion de una situacion real a través del contacto entre el

investigador y la situacién u objeto a investigar.

Politano et al. (2017) menciona que la validez es la precision del instrumento que
se utilizara para realizar la medicién de las variables, el cual puede ser corregido
segun sea necesario, en la presente investigacion el instrumento fue sometido a un
juicio de expertos para que sea evaluado y asi sea aprobada su estructura (ver

anexos N°6y 8).

Segun Mufioz, (2015) indica que la confiabilidad hace referencia a la relacion y
concordancia entre los datos y la informacion obtenida, su enfoque esta dirigido en
la técnica y en los instrumentos de investigacion utilizados, asegurando asi la
consistencia de los resultados. Para definir la confiabilidad del instrumento se
realizé una prueba de correlacién en el SPSS, los resultados se muestran en las

siguientes tablas.
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Tabla 2. Confiabilidad Productividad en Ventas

Correlaciones

Pre_Test Produc- Post Test Produc-

tividad de ventas tividad de ventas

Correlacion de

1 ,646"
Pre_Test Produc- Pearson
tividad de ventas Sig. (bilateral) 0.044
N 10 10
Correlacion de X
,646 1
Post_Test_Produc- Pearson
tividad de ventas Sig. (bilateral) 0.044
N 10 10

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: elaboracion SPSS

La confiabilidad obtenida segun el resultado de la herramienta estadistica SPSS

para el indicador del Productividad en Ventas es de 0,646 de tal forma se concluye

gue el instrumento es confiable.

Tabla 3. Confiabilidad Porcentaje de Crecimiento en Ventas

Correlaciones

Pre Test Por-
centaje de creci-

miento en ventas

Post_Test Por-
centaje de creci-

miento en ventas

Pre_Test Por- Post_Test Por-

centaje de creci- centaje de creci-

miento en ventas miento en ventas

Correlacion  de .
1 ,643
Pearson
Sig. (bilateral) 0.045
10 10
Correlacion  de .
,643 1
Pearson
Sig. (bilateral) 0.045
10 10

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: elaboracion SPSS
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La confiabilidad obtenida segun el resultado de la herramienta estadistica SPSS
para el indicador del porcentaje de crecimiento en ventas es de 0,643 se puede

decir que el instrumento es confiable.

3.5 Procedimientos

Para realizar la investigacion se reunié informacién relevante sobre el proceso de
ventas de la empresa, esta fue brindada por el administrador de la organizacion
manifestando sus problemas y necesidades, asi también detall6 la situacion actual
de la organizacion. Luego se realiz6 la observacion donde se obtuvo informacion
que se ingresé en las fichas de registro, dicha interaccion se ejecuté por medio de
reuniones zoom, ya que por el momento los asesores no estan atendiendo de forma
presencial. Dicha informacién se utilizé para medir los indicadores que serviran para

resolver nuestras interrogantes.

3.6 Método de analisis de datos

La Estadistica de primer nivel o descriptiva, explica la obtencion de las frecuencias,
las medidas de tendencia central y dispersion. Perteneciendo a una parte de la
estadistica, realiza la descripcién de los datos analizados, con el fin de mostrar la
perspectiva a través de las medidas y operaciones utilizadas, permite definir las
relaciones que tienen entre si, la jerarquia, distribucidbn y manera en que se
muestra. De forma cuantificable, describe la distribucion de frecuencias, las
mediciones de las tendencias y de la variabilidad. (Sdnchez, U., Reyes, C. y Mejia,
K.,2018, p.63) Para el desarrollo del andlisis se utilizé la version del SPSS 25, para
ello se registré en el sistema la informacién recabada brindando los resultados que

permitieron corroborar la investigacion.

3.7 Aspectos éticos

La presente investigacion sera respaldada por el compromiso, responsabilidad y
honestidad del investigador brindado resultados veraces y confiables a la
universidad Cesar Vallejo, respetando la confianza y apoyo brindadas por la
empresa, asi como también protegiendo la informacion que se brindé para realizar

el presente proyecto.
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IV. RESULTADOS
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Para realizar el andlisis Descriptivo se midieron los indicadores PV: productividad
de ventas y, PCV: porcentaje de crecimiento de ventas. para su ejecucion se
recolecto la informacion antes de implementar el CMR: Customer relationship
management para realizar la prueba de pretest, y también después de la
implementacion del CMR: Customer relationship management para el post test de
ambos indicadores esto permitié analizar las diferencias entre los resultados. Los

cuales se muestran a continuacion:

» Indicador PV: productividad de ventas

Tabla 4. Medidas descriptivas del indicador de PV: Productividad de ventas en

pre test y post test

Estadisticos

Pre_Test Productividad  Post Test Productividad

de ventas de ventas
Media 24.29 111.37
Desv. Desviacion 4.43 31.11
Varianza 19.61 968.02
Minimo 16.93 44.25
Maximo 33.15 164.10

Fuente: Elaboracion SPSS

En la tabla se muestra el promedio de indicador PV: Productividad de ventas, con
un resultado de 24.29 en el pretesty 111.37 para el post test. En el pretest el valor
minimo es de 16.93 y el maximo fue de 33.15, en el post test se obtuvo como
minimo 44.25 y como valor maximo 164.10, lo cual denota un cambio significativo
del indicador después de la implementacion del CMR: Customer relationship

management. Esto se puede evidenciar en la siguiente figura
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figura.3 PV: Productividad de ventas en pre test y post test
Productividad en ventas

111.37

150.00

100.00 24.29

50.00

0.00
Media

Estadisticos Pre_Test_Productividad de ventas

Estadisticos Post_Test_Productividad de ventas

Fuente: Elaboracion propia

» Indicador PCV: porcentaje de crecimiento de ventas

Tabla 5. Medidas descriptivas del indicador PCV: porcentaje de crecimiento de

ventas

Estadisticos

Pre_Test Porcentaje = de Post Test Porcentaje

crecimiento en ventas de crecimiento en ventas
Media 15.47 20.92
Desv. Desviacion 8.55 9.42
Varianza 73.18 88.82
Minimo 1.83 5.91
Maximo 27.13 49.28

Fuente: Elaboracion SPSS

En la tabla se muestra el promedio de indicador PCV: porcentaje de crecimiento de
ventas, con un resultado de 15.47 en el pretest y 20.92 para el post test. En el
pretest el valor minimo es de 1.83 y el maximo fue de 27.13, en el post test se
obtuvo como minimo 5.91 y como valor maximo 49.28, lo cual denota un cambio
significativo del indicador después de la implementacién del CMR: Customer

relationship management. Esto se puede evidenciar en la siguiente figura
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figura.4 PCV: porcentaje de crecimiento de ventas en pre test y post test

Porcentaje de crecimiento de ventas

20.92
15.47
o ‘."
20.00
10.00
0.00
Media

Estadisticos Pre_Test_Porcentaje de crecimiento en ventas

Estadisticos Post_Test_Porcentaje de crecimiento en ventas

Fuente: Elaboracion propia

Asimismo, para el andlisis Inferencial del presente trabajo de investigacion se
realiz6 una prueba de normalidad para comprobar si los indicadores PV:
Productividad de ventas y PCV: porcentaje de crecimiento de ventas muestran un

comportamiento paramétrico o no parametrico.

Criterio para determinar normalidad:
* Si P-valor < 0.05, la prueba es no paramétrica
* Si P-valor >= 0.05, la prueba es paramétrica
Donde:

Sig.: P-valor o nivel critico del contraste

Tabla 6. Prueba de Normalidad PV: Productividad de ventas en pre test y post
test

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig.
Pre_Test_Productividad de ventas 0.962 20 0.583
Post_Test Productividad de ventas 0.908 20 0.057

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

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion SPSS
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Teniendo en cuenta que la muestra es 20 <=50 se utiliz6 el método de Shapiro

Wilk, como resultado se obtuvo una sig. De 0.583 en el pre-test y el post-test dio
como resultado 0.057 para el indicador PV: Productividad de ventas demostrando
asi que la muestra tiene una distribucion normal por tanto se procedio a realizar la

prueba paramétrica T-Student.

figura.5 Normalidad del indicador PV: Productividad de ventas en pre

Meclia = 24,28
Desviacidn estandar = 4 428
M =20

Frecuencia

15,00 20,00 25,00 30,00 35,00

Pre_Test_Productividad de ventas

Fuente: Elaboracion propia

figura.6 Normalidad del indicador PV: Productividad de ventas en post test

Media = 111,37
Desviacidén estandar = 31,113
0

Frecuencia

50,00 75,00 100,00 125,00 150,00 175,00

Post_Test_Productividad de ventas

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 7. Prueba de Normalidad PCV: porcentaje de crecimiento de ventas en

pretest y post test

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Pre_Test Porcentaje de
o 0.924 20 0.120
crecimiento en ventas
Post_Test Porcentaje de
0.922 20 0.106

crecimiento en ventas
*. Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion SPSS

Como se ha expresado anteriormente la muestra es 20 <=50 por tanto se utilizo el
meétodo de Shapiro Wilk, como resultado se obtuvo una sig. De 0.120 en el pre-test
y el post-test dio como resultado 0.106 para el indicador PCV: porcentaje de
crecimiento de ventas quedando demostrado que igual que el indicador anterior
también tiene una distribucion normal por tanto se procedié a realizar la prueba

paramétrica T-Student.
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figura.7 Normalidad del indicador PCV: porcentaje de crecimiento de ventas

en pre-test

Frecuencia
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30,00

Media =1547
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Fuente: Elaboracion propia

figura.8 Normalidad del indicador PCV: porcentaje de crecimiento de ventas

en Post-test

Frecuencia

0o 20,00 40,00 60,00 80,00

Post_Test_Porcentaje de crecimiento en ventas

100,00

Media = 41 98
Desviacidén estandar = 17,802
¥l 0

Fuente: Elaboracién propia

Por consiguiente, se procedi6 a realizar la prueba de Hipoétesis para comprobar si

esta se acepta o rechaza.
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Hipotesis de investigacion 1
HE1: CRM: Customer relationship management incrementa la PV: productividad en

ventas en la empresa Legion Secure-2022

¢ Indicador: Productividad de ventas.

Hipotesis Estadisticas

Definiciones de variables:
PVa: La productividad de ventas antes de utilizar el CRM: Customer
relationship management.
PVd: La productividad de ventas después de utilizar el CRM: Customer

relationship management

Hipotesis alterna HEla: CRM: Customer relationship management incrementa la

PV: productividad de ventas en la empresa Legion Secure-2022

HE1la: PVa <PVd

Hipétesis nula HE1lo: CRM: Customer relationship management no incrementa la

PV: productividad en ventas en la empresa Legion Secure-2022

HE1lo: PVa >=PVd

Tabla 8. Prueba de T-Student para el indicador PV: productividad de ventas
Prueba de T-Student

Sig. t gl Sig. (bilateral)

PV_PRETEST 0.000 -12.392 19.769  0.000
PV_POSTTEST
Fuente: Elaboracion SPSS

En la tabla anterior, se muestra el resultado de la significancia de la prueba T
Student, que se aplico al indicador productividad de ventas antes y después de la
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implementacion del CRM: Customer relationship management esta es de 0.000;
asimismo, de acuerdo a la tabla de valor de student, el punto de comparacion es
1.7247 (ver anexo N°16), y el valor t contraste es -12.392 muy por debajo de lo

requerido por tanto se descarta la HE1o (hipotesis nula) y se acepta la HE1a.

figura.9 Prueba T-Student PCV: productividad de ventas

Zona de
Zona de aceptacion

rechazo

-1.7247

Fuente: Elaboracion propia

Hipotesis de investigacion 2

HE2: CRM: Customer relationship management incrementa el porcentaje de

crecimiento de ventas en la empresa Legion Secure S.A.C-2022

e Indicador: Porcentaje de Crecimiento en ventas.

Hipotesis Estadisticas

Definiciones de variables:
PCVa: El porcentaje de Crecimiento en ventas antes de utilizar el CRM:
Customer relationship management.
PCVd: El Porcentaje de Crecimiento en ventas después de utilizar el CRM:

Customer relationship management

Hipotesis alterna HE2a: CRM: Customer relationship management incrementa el

porcentaje de crecimiento de ventas en la empresa Legion Secure S.A.C-2022
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HE2a: PCVa <PCVd

Hipotesis nula HE20: CRM: Customer relationship management no incrementa el

porcentaje de crecimiento de ventas en la empresa Legion Secure S.A.C-2022

HE20: PCVa >=PCVd

Tabla 9. Prueba de T-Student para el indicador PCV: porcentaje de crecimiento
de ventas
Prueba de T-Student

Sig. t al Sig. (bilateral)

PCV_PRETEST 0.030 -6.001 27 0.000
PCV_POSTTEST
Fuente: Elaboracion SPSS

En la tabla anterior, se muestra el resultado de la significancia de la prueba T
Student, que se aplico al indicador porcentaje de crecimiento de ventas antes y
después de la implementacion del CRM: Customer relationship management esta
es de 0.030; asimismo, de acuerdo a la tabla de valor de student, el punto de
comparacion es 1.7033 (ver anexo N°), y el valor t contraste es -6.001 por debajo

de lo requerido por tanto se descarta la HE20 (hipétesis nula) y se acepta la HE2a.

figura.10 Prueba T-Student PCV: porcentaje de crecimiento de ventas

t=-5.001

Zona de
aceptacion

Zona de

-1.7033

Fuente: Elaboracion propia
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V. DISCUSION
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Este trabajo de investigacion tuvo como objetivo determinar la influencia del
Customer relationship management en el proceso de ventas en la empresa Legion
Secure S.A.C-2022 del distrito de Santiago de Surco, la cual se comprob6 a través
de la prueba de T-de Student que se aplicé a los indicadores propuesto esta dio
como resultado un valor menor a 0.05 en cada uno de los indicadores. De esta
manera, se acepta la hipdtesis alternativa y se rechaza la hipdtesis nula de la
investigacion la cual indica que si existe una influencia significativa entre el CRM:

Customer relationship management y el proceso de ventas.

En cuanto al indicador “porcentaje de crecimiento de ventas, se tom6 como
poblacion los registros de ventas estratificados en 20 fichas de registro de los
cuales se seleccion6 una muestra de 100 registros con los cuales se obtuvo como
resultado inicial al aplicar el Pre-test un valor de 15.47, posteriormente con la
incorporacion del CRM: Customer relationship management se alcanz6 20.92.
aumentando asi 5.45 en el proceso de ventas la investigacion tiene un enfoque
cuantitativo, de tipo aplicada, con un disefio pre experimental y se usa un método
hipotético deductivo. Estos resultados guardan relacién con la investigacion
realizada por Menacho Huisa, Dayanna Lucero (2021) titulada: “Sistema web para
el proceso de ventas en la Botica Pharma Medical”, en la cual su poblacion estuvo
conformada por 614 ventas de la que se tomd6 una muestra de 237, este proceso
fue realizado por medio de un muestreo estratificado. Con lo que antes de la
implementacion del sistema web se obtuvo como resultado un valor de 1.45 en el
indicador porcentaje de crecimiento en ventas y después con el uso del sistema
web generd un incrementé a 2.75, llegando a demostrar un resultado favorable
dentro del proceso logrando una mejora con un crecimiento de 1.30 en las ventas
realizadas. El sistema web se estructuré utilizando la metodologia OOHDM, ya que
presenta 5 etapas las cuales se acoplaban a los requerimientos del usuario a traves
de un progreso iterativo; fue aplicado el lenguaje que se utilizé para programar el
sistema web fue JavaScript, para el disefio se aplic6 el framework Bootstrap y como
motor de base de datos se utilizo6 MySQL. El proyecto es de tipo Aplicado con un

disefio Pre-Experimental y un enfoque cuantitativo.
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Asimismo, queda demostrada la hipotesis en la investigacion realizada por Bendezu
Huayta, Claudia Andrea (2017), titulada “Sistema web para el proceso de ventas en
la Botica Helifarma E.I.R.L”; la poblacion de la investigacion se determiné con un
total de 1600 documentos generados por las ventas estratificadas en dias durante
cuatro semanas, organizadas en 20 fichas de registro. Por lo tanto, la muestra que
se toméd para el desarrollo de la investigacion se determind con un total de 310
documentos originados por la venta, que se encuentran estratificados por dias en
cuatro semanas. De esta forma el muestreo se conforma por 20 fichas de Registro.
La investigacion es de tipo experimental y aplicada. Para el indicador de porcentaje
de crecimiento de ventas se realiz6 una prueba de pre-test que dio como resultado
3.25y con la puesta en marcha del sistema logré alcanzar 10.43 incrementando asi
un valor de 7.18 con lo cual se determin6 que la incorporacién del Sistema Web

mejoré el indicador porcentaje de crecimiento en ventas.

En cuanto al indicador “productividad en ventas”, se tom6 como poblacion los
registros de ventas estratificados en 20 fichas de registro de los cuales se
seleccion6d una muestra de 100 registros se obtuvo como resultado inicial en la
prueba de Pre-Test un total de 24.29 luego con el CRM: Customer relationship
management logr6 aumentar a 111.37 generando un crecimiento de 87.08, la
investigacion tiene un enfoque cuantitativo, de tipo aplicada, con un disefio pre
experimental y se usa un método hipotético deductivo. Estos resultados guardan
relacion con la investigacion realizada por Menacho Huisa, Dayanna Lucero (2021)
titulada: “Sistema web para el proceso de ventas en la Botica Pharma Medical”, en
la cual su poblacion estuvo conformada por 614 ventas de la que se tom6 una
muestra de 237 ventas, esto se realiz6 por medio de un muestreo estratificado. Con
lo que previo a la implementacion del sistema web se obtuvo como resultado un
valor de 1.37 en el indicador productividad en ventas y después con la aplicacién
del sistema web generd un incrementé a 3.61, demostrando un resultado favorable
dentro del proceso con un crecimiento de 2.24 en las ventas realizadas. El sistema
web se desarroll6 aplicando la metodologia OOHDM, ya que cuenta con 5 procesos
los cuales se adaptaron a las peticiones que el cliente requeria realizando un
desarrollo iterativo; para disefiar el sistema se emple6 Bootstrap, como lenguaje de

programacion se utilizé JavaScript y el gestor de base de datos que se empleo fue
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MySQL, el tipo de investigacion es Aplicada con un disefio Pre-Experimental y La

investigacion tiene un enfoque cuantitativo.

Asimismo, queda demostrada la hipétesis en la investigacion realizada por Bendezu
Huayta, Claudia Andrea (2017), titulada “Sistema web para el proceso de ventas en
la Botica Helifarma E.I.R.L”; la poblacion de la investigacién se determind con un
total de 1600 documentos generados por las ventas estratificadas en dias durante
cuatro semanas, organizadas en 20 fichas de registro. Por lo tanto, la muestra que
se tomo para el desarrollo de la investigacion se determin6 con un total de 310
documentos generados por la venta, estratificados por dias en cuatro semanas. De
esta forma el muestreo se conforma por 20 fichas de Registro. La investigacion es
aplicada de tipo experimental. Para el indicador productividad en ventas se realizé
una prueba de pre-test que dio como resultado 4.42 y con la puesta en marcha del
sistema logré alcanzar 19.31 incrementando asi un valor de 14.89 con lo cual se
determind que la incorporacion del Sistema Web mejoro el indicador porcentaje de

crecimiento en ventas.

Por otro lado Pratiwi y llhami (2021) en su investigacion “La eficacia del concepto
de aplicacion CRM para las pymes durante la pandemia covid-19” concluye que el
uso del CRM en las pequefias y medianas empresas de indonesia es de suma
importancia, ya que el sistema se enfoca en mejorar la relacion con los clientes
facilitando la interaccién entre ambos, permitiendo que los consumidores puedan
hacer sus solicitudes en linea de forma facil, rapida y segura de esta maneras las
pymes no perderian clientes, por el contrario pueden ganar nuevos clientes

permitiendo un incremento en sus ventas.

También Rivera et al. (2021) en su investigacion “Efectividad de sistemas CRM en
empresas peruanas” concluyo que la implementacion del CRM: Customer
relationship management es de suma importancia ya que permite generar un fuerte
vinculo con el cliente, fidelizandolos satisfaciendo sus diversas necesidades
brindando un servicio rapido y de calidad, ademas se ha corroborado que el uso

del CRM: Customer relationship management genera resultados positivos en la
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empresa asi mismo se concluyo que las empresas peruanas actualmente deben de
utilizar el sistema para alcanzar mejoras significativas en areas relacionadas como
las ventas, marketing y otros beneficios que tiene el CRM: Customer relationship
management.
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VI. CONCLUSIONES
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En base a los resultados se concluye que la productividad en ventas, tuvo un
crecimiento considerable dado que en el Pre-Test se alcanzé un valor de 24.29 y
con la implementacion CRM: Customer relationship management se logro
aumentar a 111.37. Los resultados obtenidos reflejan una subida de 87.08 para
este indicador de la empresa Legion Secure S.A.C. lo cual se confirm6 por medio
de la prueba de T de Student dando como resultado una significancia de 0.00,
siendo esta menor a 0.05 se acepta la HE1la de nuestra investigacion y se rechazd
la HElo.

Por otro lado, se concluye que el indicador porcentaje de crecimiento en ventas en
el proceso de ventas de la empresa Legién Secure S.A.C, mejoro luego de la
implementacion del CRM: Customer relationship management dado que se obtuvo
como resultado inicial al aplicar el Pre-test un valor de 15.47, posteriormente con la
incorporacion del CRM: Customer relationship management se alcanzé 20.92
logrando un incremento de 5.45. esto se corroboro mediante una prueba de T de
Student la cual dio como resultado una significancia de 0.03, siendo esta menor a

0.05 se acepta la HE2a de nuestra investigacion y se rechaz6 la HEZ2o.

En base a lo ya mencionado, se concluye que el CRM: Customer relationship
management para el proceso de ventas en la empresa Legion Secure S.A.C es una
herramienta tecnolégica que mejora el desempefio del proceso de ventas

permitiendo una integracion optima entre la empresa y el cliente.
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VIl. RECOMENDACIONES
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Primera

Se recomienda realizar capacitaciones continuas al personal comercial y
encargados para el correcto uso del CRM: Customer relationship management. Con
el fin de contar con una mejora continua en el proceso de ventas y proceso afines

en la empresa Legion Secure S.A.C

Segunda

Se sugiere implementar un chatbot que permita una comunicacion 24/7 con el

cliente para alcanzar una mayor satisfaccion y fidelizacion del cliente,

Tercera

Se recomienda realizar controles periodicamente al CRM: Customer relationship
management para evitar inconsistencias que perjudiquen del desempefio del
sistema y de la operacion.

Cuarta

Se sugiere para posteriores investigaciones semejantes, tomar en consideracion
los indicadores crecimiento de porcentaje de ventas y productividad de ventas, con

esto se podra analizar los resultados de las ventas, permitiendo asi a las empresas

puedan tomar mejores decisiones en el momento adecuado.
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Tabla 10. Matriz de operacionalizacidon de variables

Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de variables

“Customer relationship management para el proceso de ventas en la empresa legion secure S.A.C"

Dimensiones

Variables

Tipo de Variable

Definicion conceptual

Definicion operacional

Variable
independiente

Customer relationship
management - CRM

Guerola-Navarro et al (2021)
define el CRM como la
interaccion de diferentes
actividades, a través de un
sistema tecnoldgico, para
alcanzar el mas alto
entendimiento entre una
empresay sus clientes.

tecnoldgica que se usa para
formar una conexion con el

incremento de 10s ingresos, a
la calidad y satisfaccion de

Es una plataforma

cliente, esto apoya al

los clientes.

Variable
dependiente

Proceso de ventas

Proceso Ventas, Segun
Kotler y Armstrong (2019) El
Proceso de ventas es una
secuencia de pasos que se
debe de seguir, y tienen como
objetivo conseguir mas
clientes y crear relaciones
que perduren en el transcurso
del tiempo. El objetivo del
personal comercial es fidelizar
alos potenciales clientes
para mantener vinculos que
se basen en la confianza. el
proceso de venta consta de
siete pasos: prospeccion y
calificacion, preaproximacion,
aproximacion, presentacion y
demostracion, manejo de
objeciones, cierre y
seguimiento.

El proceso de ventas dentro
de la empresa Legion Secure
S.A.C se contituye de una
secuencia de pasos que
permiten al vendedor

positivo.

Preaproximacion

concretar un cierre de venta

Cierre
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Tabla 11. Descripcion de indicadores

Variable

Dimension

Indicador

Descripcion

Formula

Escala de Medicion

Proceso de
ventas

Preaproximacion

Porcentaje de
crecimeiento de
venta

Sequn Retail (2015)
citado en Bendezd
(2017) menciona que el
porcentaje de
crecimiento en ventas
indica que porcentaje
Crecid o decrecid en
periodo 0 actividad,
dicho resultado s el
punto de inicio para
analizar el
comportamiento
negativo o positivo de la

gestion que se esta
realizando. (p.21).

) Valor Reciente
“Valor Antertor

Razon

Cierre

Productividad en
ventas

De acuerdo a Chacon
(2017) citado por
Mechado (2021)
considera que “este
porcentaje permite
saber si se incremento o
decrecio el periodo 0
actividad medida. El
resultado que se obtiene
sirve para identificar i
el comportamiento es
positivo 0 negativo
respecto a la gestion
que se esta realizando.
Asimismo, este tipo de
porcentaje  puede  Ser
detallado en el nivel que

se requiera’. (p.18).

_ Total de ventas realizadas por dia

Vendedor por horas trabajadas por dia

Razon
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Anexo 2. Ficha de registro Porcentaje de crecimiento de ventas Pre-test

Gian Carlo Man- | Tipo de
: ) ) Pre-Test
Investigador: nucci Murillo Prueba:
Empresa: Legion secure S.A.C.

Motivo de investigacion

Porcentaje de crecimiento de ventas

Fecha de inicio: 5/09/2022 Fecha final 30/09/2022
Variable Indicador Medida Formula
PCV=(VR/VA)-1)*100

PCV=Porcentaje VR= Valor Reciente

Proceso de ventas de crecimiento Porcentaje VA=Valor Anterior
de ventas PCV=Porcentaje de Cre-

cimiento de Ventas

. Valor Reciente | Valor  Anterior &
(VR) (VA)

05/09/2022 S/170.80 S/142.20 20.11

06/09/2022 S/182.60 S/178.60 2.24

07/09/2022 S/164.90 S/129.90 26.94

08/09/2022 S/166.08 S/163.10 1.83

09/09/2022 S/218.00 S/179.30 21.58

12/09/2022 S/236.64 S/221.40 6.88

13/09/2022 S/265.20 S/219.30 20.93

14/09/2022 S/170.80 S/147.60 15.72

15/09/2022 S/135.40 S/110.20 22.87

16/09/2022 S/153.10 S/142.40 7.51

19/09/2022 S/194.40 S/172.10 12.96

20/09/2022 S/259.30 S/208.90 2413

21/09/2022 S/206.20 S/190.80 8.07

22/09/2022 S/161.12 S/140.30 14.84

23/09/2022 S/200.30 S/193.90 3.30

26/09/2022 S/227.44 S/178.90 27.13

27/09/2022 S/194.40 S/176.10 10.39

28/09/2022 S/218.00 S/174.40 25.00

29/09/2022 S/159.77 S/128.80 24.05

30/09/2022 S/201.13 S/178.10 12.93
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Anexo 3. Ficha de registro Porcentaje de crecimiento de ventas Post-test

Gian Carlo Man-

_ _ _ : Post-Test

Investigador: | nucci Murillo Tipo de Prueba:

Empresa: Legion secure S.A.C.

Motivo de in-

vestigacion | Porcentaje de crecimiento de ventas

Fecha de _

- 3/10/2022 Fecha final 30/10/2022

inicio:

Variable Indicador Medida Formula

PCV=(VR/VA)-1)*100

PCV=Porcentaje VR= Valor Reciente

Proceso de o . .
de crecimiento de | Porcentaje VA=Valor Anterior

ventas _ o
ventas PCV=Porcentaje de Crecimiento

de Ventas

Fecha Valor Reciente (VR) Valor Anterior (VA) PCV

03/10/2022 S/493.00 S/260.00 89.62

04/10/2022 S/379.00 S/254.00 49.21

05/10/2022 $/910.00 S/643.00 4152

06/10/2022 S/490.00 S/327.00 49.85

07/10/2022 S/560.80 S/430.00 30.42

10/10/2022 S/708.00 S/406.00 74.38

11/10/2022 S/885.00 S/653.00 35.53

12/10/2022 S/894.00 S/686.00 30.32

13/10/2022 S$/953.00 S/759.00 25.56

14/10/2022 S/980.00 S/638.00 53.61

17/10/2022 S/916.00 S/649.00 41.14

18/10/2022 S/1,034.00 S/792.00 30.56

19/10/2022 S/1,070.00 S/698.00 53.30

20/10/2022 S/935.20 S/648.00 44.32

21/10/2022 S/982.40 S/631.00 55.69

24/10/2022 S/1,094.20 S/944.00 15.91

25/10/2022 S/1,312.80 S/1,042.00 25.99

26/10/2022 S/1,032.00 S/777.00 32.82

27/10/2022 S/1,086.00 S/886.00 2257

28/10/2022 S/1,140.00 S/831.00 37.18
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Anexo 4. Ficha de registro Productividad de ventas Pre - test

Investigador: Gian Carlo Mannucci Murillo | Tipo de Prueba: | Pre-Test
Empresa: Legion secure S.A.C.

Motivo de investigacion Productividad en ventas

Fecha de inicio: 5/09/2022 Fecha final 30/09/2022
Variable Indicador Medida Formula

Proceso de ventas

PV=Productividad en ventas

Porcentaje

PV=TVRD/VPHD
PV= Productividad en ventas
TVRD=Total de Ventas reali-
zadas por dia
VPHD=Vendedor por horas

trabajadas por dia

Total de Ventas realizadas

Vendedor por
horas trabaja-

Fecha por dia (TVRD) das por dia PY
(VPHD)

05/09/2022 S/170.80 8 21.35
06/09/2022 S/182.60 8 22.83
07/09/2022 S/164.90 8 20.61
08/09/2022 S/166.08 8 20.76
09/09/2022 S/218.00 8 27.25
12/09/2022 S/236.64 8 29.58
13/09/2022 S/265.20 8 33.15
14/09/2022 S/170.80 8 21.35
15/09/2022 S/135.40 8 16.93
16/09/2022 S/153.10 8 19.14
19/09/2022 S/194.40 8 24.30
20/09/2022 S/259.30 8 3241
21/09/2022 S/206.20 8 25.78
22/09/2022 S/161.12 8 20.14
23/09/2022 S/200.30 8 25.04
26/09/2022 S/227.44 8 28.43
27/09/2022 S/194.40 8 24.30
28/09/2022 S/218.00 8 27.25
29/09/2022 S/159.77 8 19.97
30/09/2022 S/201.13 8 25.14
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Anexo 5. Ficha de registro Productividad de ventas Post-test

Investiga- | Gian Carlo Mannucci

dor: Murillo Tipo de Prueba: Pos-Test

Empresa: | Legion secure S.A.C.

Motivo de

investiga-

cion Productividad en ventas

Fecha de

. 3/10/2022 Fecha final 30/10/2022

inicio:

Variable Indicador Medida Formula

PV=TVRD/VPHD

PV= Productividad en ventas

Proceso PV=Productividad en ) TVRD=Total de Ventas reali-

de ventas | ventas Porcentaje zadas por dia
VPHD=Vendedor por horas
trabajadas por dia

- Total de Ventas realiza- | Vendedor por horas trabajadas By

das por dia (TVRD) por dia (VPHD)

03/10/2022 | S/478.00 8 59.75

04/10/2022 | S/354.00 8 44.25

05/10/2022 | S/913.00 8 114.13

06/10/2022 | S/490.00 8 61.25

07/10/2022 | S/560.80 8 70.10

10/10/2022 | S/708.00 8 88.50

11/10/2022 | S/885.00 8 110.63

12/10/2022 | S/894.00 8 111.75

13/10/2022 | S/953.00 8 119.13

14/10/2022 | S/980.00 8 122.50

17/10/2022 | S/916.00 8 114.50

18/10/2022 | S/1,034.00 8 129.25

19/10/2022 | S/1,070.00 8 133.75

20/10/2022 | S/935.20 8 116.90

21/10/2022 | S/982.40 8 122.80

24/10/2022 | S/1,094.20 8 136.78

25/10/2022 | S/1,312.80 8 164.10

26/10/2022 | S/1,032.00 8 129.00

27/10/2022 | S/1,086.00 8 135.75

28/10/2022 | S/1,140.00 8 142.50
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Anexo 6. Validacion de instrumento Ficha de registro indicador

Productividad en ventas

+

VALIDACION DEL INSTRUMENTD DE EXPERTO 5: Productividad de vemtas
. DATOE GENERALES

Apellidos y Mombras dal Experta: Crlepin Sanchez, IVan

Tituls who Grado Ao démiog: Mastear

Doctor [ )  Magister (X} Imgenlaro [ ] Licemclado| }  Otro[ ...

Universicdad que labora: Universickad Casar Vallajo

Fecha: T 120 E

Titulo de Investigacion: Customer relationship management para el proceso de ventas en

la empresa legion secure 5.8 C

Autores:
kanmucci Murillo, Gian Carlo

Deficlents (0-20%) Reguiar{21-50%] Bueno{51-70%) Muy Busno[71-50%)  Excelents{31-100%)

Il. L3PECTOE DE WALIDACKIN

WAL RRLA TR
INDICADOR CRITERID a-ars 2730 pyres | TreEoe | @t-1oes
CLARIDAD Es farmulada con lenguaje apropiada. E0%
CEJETHRIDAD Extd aspresado an condusta absarvabla L
ACTUALIDAD Es adecuadn o] avance, [ ciencia y {1
tecrialogia.
[ ST O e e ] ) ExiSlE UNa organizacion (oo B
SUFICIENCIA Comarende 0% aspecios de canboad y Fo 1
(=1 H
NTENCIONAL IDAD Bdecusdo para '.':'.-ll-:_'rar Iu-t.'- aspactas gul Fo 1
siste s metodol Sgico v cientifico.
COMNSISTENCIA E'.:I:.I-L'.LI'.:HIJ"_' an Aspecias bErneos y Fo 1
camntificos
COHERERCLR En las dalos respacha al nocador Fo 1
% |=§ O] ST TE] Y Hesponde al propoeats de imeeshgacion. Sl
ET inslrurmenta es adeoasdo al pa ge Fo 1
FPERTEMEMCIS irasigacion.
TOTAL ST
. PROMEDIC DE WaALIDWCIOM
a0tk

I, OPCICH DE APLICAEILIDAL

{ 24 El instrurments puede ser aplicada, el cama astd elabonsdo

El instrumenta debe ser mejorado antes de ser

{0 aplicado
FIRM& DEL EXFPERTO
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Anexo 7. Instrumento de recoleccién de datos

Ficha de registro del indicador de productividad de ventas.

F

Ficha de registro del indicador — Productividad de wentas

Autores: Manmucci Murillo, Gian Caro
Indicador: PV=TVEDZWEFHD

Objetive:  Aumentar la productividad de ventas

Periodo: En un periodo 20 dias

echa de aprobacion: 180112022

Nlﬂ-

(TWELD rabajadas por dia (VPHLY)

Fecha Total de Ventas realizadas par dia Wendador por horas BV

e s e R e L

59




Anexo 8. Validacion de instrumento Ficha de registro indicador Porcentaje

de crecimiento de ventas

TABLA DE WVALIDACKIN DEL IN3TRUMENTO DE EXPERTOS: Porcentaje de crecimiento de ventas

I. DATO: GENERALES

Apellidos y Mombres del Experta: Crlapin Sanchez, lvan
Titule o Grado Ao mico: Mapster

Doctor [ |  Magister (X} Ingenbero [ ] Licemclado| )  Obrof[ ... . ... .

Universidad ques labora: Uriversicad Casar Vallayo
Fapcha: EST SIF iee

Titulo de Investigacion: Customer relationship management para el proceso de ventas en
la empresa legion secure SA.C

Lutores:
Kanmucci Murllo, Gian Carlo
Deficlents (0-20%) Regular{21-50%) Bueno{31-70%) Muy Bueno{71-50%] Excedente{d1-100%)

Il. £ZPECTOS OE VALIDACKIH

VELORACIOH
INDICADDR CRITERES A 21207 =press | Ti-Eoe | d1-10mm

CLARTOALT Es farmuBaoa con lenguas agrops g, TG
DIEJE TR0 Eila exprasadn 80 Conoucla chsery sl r
ACTUALIDAD s adecuado @ avance, B cencia y T

taerlegia.
LRGN ZATIN EXISIE Una onganizachon |og s T
SUFICIENCIA Comprende 08 aspecios de canboad y T e

caliclad.
NTENCIONAL IDAD Adecuado para '.':'.-ll:_'rar Iu':.'- aspectas gel T o

sishama melodoldgico v cientifica.
COMNSISTENCIA |=FTF] .L'.i.'l'.iﬂl.‘l"_' an aspactas beoncos y e

cmnbificos
COHEREMCLA En las datos respacha &l mocador e
METOEOLES A Responds al proposato de ineeshgacion. e

El nstrurmenta es adecuasdo al hpa de o
FPERTEMEMCIA irastiacicn.

TOTAL TR
. PROMEDID DE WVALIDWCIN
7%
. OPCION DE APLICSEILIDAD
{3 ] Elinstrurmenta puede ser aplicads, (ol cams asts elaborsdo
El instrumenta debe s=r mejorasdo antes de ser
[ ] aplicado
G =

FIRMA DEL EXFERTO
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Anexo 9. Instrumento de recoleccién de datos

Ficha de registro del indicador de porcentaje de crecimiento de ventas.

Ficha de reqistro del indicador — Porcentaje de crecimientos de wentas

Autores: Manmucci Murllo, Gian Caro
Indicador: PCV={VR/va]-1]*100

Chjetive: Aumentar el porcentsje de crecimiento de ventas
Pericdo: En un pericdo de 20 dias.

Fecha de aprobacion: 1901 1/2022

N* Fecha “alor Fecients (VE) Walor Anterjor (VA) BCY

2

3

ol

5

G

8

a

10

11

12

13

14

15

18

17

18

158

20
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Mapeo de Procesos AS IS/ TO BE

Anexo 10.
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TO BE

Proceso de VentasLegion Secure
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Anexo 11. Metodologia de desarrollo

Metodologia seleccionada SCRUM

Segun Nick Buttler (2018 p. 21) Scrum es un marco agil en que trabajan equipos
auto organizados de manera colaborativa y transparente en iteraciones regulares,
inspeccionando y adaptando a medida que avanzan, para ofrecer un valor maximo

de forma sostenible.

1) Valores de Scrum

Segun La guia de Scrum indica que, los valores de compromiso, valor, enfoque,
apertura y respeto son incorporados y vividos por el Scrum Team, los pilares de
transparencia, inspeccion y adaptacion de Scrum cobran vida y generan confianza
para todos, esto se debe a que Scrum es colaborativo y brinda mejores resultados

si todo poseen un conjunto de valores compartidos.

2) Roles de Scrum
Segun Jeff Paton indica que, Scrum cuenta con los siguientes roles:

A) Product Owner:

Segun La guia de Scrum indica que, El propietario del producto, es la voz de la
empresa y la voz del cliente. Es la visidn y estrategia del producto. Le muestra al
equipo el por qué, ellos le muestran el como.

El propietario del producto gestiona el Backlog del producto, la lista de prioridades

de todo lo que se sabe que se necesita en el producto.

B) Scrum Master:

Segun La guia de Scrum indica que, se encargan de que todo el Equipo Scrum
sigan el marco de Scrum y estén incorporando los valores y principios agiles en su
proceso. Ademas, ayudan a los que estan fuera del Equipo Scrum a entender cOmo
pueden trabajar de manera mas efectiva con el equipo. Se aseguran de que todo
lo que se necesita esté en su lugar, bloguee claramente los progresos y ayude a

gue todos los roles funcionen bien juntos.



C) Scrum Team:

Segun la Guia Scrum, establece que estd compuesta por profesionales que
trabajan para proporcionar un aumento de producto potencialmente liberable al final
de cada sprint.

3) Eventos de Scrum

Segun Jeff Paton indica que, los eventos Scrum estan disefiados para maximizar
los beneficios de la comunicacion cara a cara, asi como mantener la transparencia
y aprovechar las oportunidades de regularizacion y aprendizaje:

a) Sprint:

Segun La guia de Scrum indica que, el sprint es una caja de tiempo de un mes o
menos durante la cual se crea un Incremento de producto “hecho”, utilizable y
potencialmente liberable.

b) Planificacion del Sprint:

Segun La guia de Scrum indica que, el Equipo de desarrollo recorre los elementos
del Registro de productos en orden de prioridad, seleccionando aquellos que
pueden comprometerse a completar en el préximo Sprint. Ni el propietario del
producto ni Scrum Master pueden decirle al equipo a qué comprometerse.

C) Scrum diario:

Segun La guia de Scrum indica que, es un evento de 15 minutos para el Equipo de
Desarrollo. En él, el Equipo de Desarrollo planifica el trabajo para las proximas 24
horas.

d) Revision del Sprint:

Segun La guia de Scrum indica que, empieza con la demostracion de la
funcionalidad del trabajo desarrolladas durante el sprint. Se presenta el proyecto en
actividad permitiendo interactuar de forma practica y asi lograr una
retroalimentacion importante.

e) Retrospectiva del Sprint:

Segun La guia de Scrum menciona que, la retrospectiva permite observar que
funciona correctamente y lo que se pueda corregir. EI Scrum master realiza la
retrospectiva y se asegura que todo se realice dentro del tiempo requerido
encontrando forma de accion para que el Scrum Team se desarrolle de la mejor

forma.



4) Artefactos de Scrum

Segun Jeff Paton indica que, Scrum cuenta con los siguientes roles

a) Pila de Producto:

Segun La guia de Scrum indica que, El Product Backlog es una lista ordenada de
todo lo que se sabe que se necesita en el producto. Es la Unica fuente de requisitos
para cualquier cambio que se realice en el producto.

b) Sprint Backlog:

Segun La guia de Scrum indica que, El Sprint Backlog es el conjunto de elementos
de Product Backlog seleccionados para el Sprint, mas un plan para entregar el
Incremento del producto y realizar el Sprint Goal.

C) Incremento:

Segun La guia de Scrum indica que, El Incremento es la suma de todos los
elementos de la acumulacion de productos completados durante un Sprint y el valor
de los incrementos de todos los Sprints anteriores.

5) Fases de Scrum Segun SCRUMstudyTM:

Los procesos de Scrum abordan multiples actividades especificas respecto a un
proyecto de Scrum, actualmente posee un total de diecinueve procesos

fundamentales los cuales estan agrupados en 5 fases.

Figura.3 Procesos de Scrum.
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Anexo 12. Arquitectura del sistema
Modelo Vista Controlador (MVC) para Christensson, (2018), Es una arquitectura de
uso frecuente para desarrollar interfaces de usuarios, separa la l6gica del sistema
en tres cada una por separado permitiendo la modularidad, reusabilidad y
colaboracion, dando asi mas flexibilidad y haciendo mas amigables las iteraciones.
Asimismo, Para Mufioz, (2015) la arquitectura MVC en sus inicios se desarrollo
frecuentemente en el lado del servidor, con el cliente realizando solicitudes de
actualizacion a través de formularios y para mostrar las vistas que se actualizaron.
En estos dias la parte l6gica en su mayoria se manda al cliente permitiendo una

actualizacion de la pagina segun sea requerido.

Figura.4 Marco de trabajo del Modelo Vista Controlador

Usuarioc :

Base de datos
Solicita
l @ N I lRetorna
Pide
Llama

Controlador Modelo

P e w Retorna
enwvia

Fuente: Muioz (2015 p. 109)

Segun Mufoz (2015) se definen los componentes de MVC como sigue:

Modelo: Permite el ingreso a la capa de almacenamiento de informacion, este no
se encuentra dentro del sistema de almacenamiento es responsable de la
funcionalidad del sistema, guarda un registro de interacciones, informara las
modificaciones que un agente externo pueda ejecutar, las peticiones de ingreso o
modificacion de los datos se envia al modelo por medio del controlador.

Controlador: Es un intermediario entre la vista y el modelo ya que a traves de este
las solicitudes externas de algun cambio en la vista se hara llegar al modelo para

gue sea modificado, actualizado y posteriormente se pueda visualizar en la interfaz.



Vista: Es quien interacta con el usuario a través de una interfaz, permitiendo
realizar solicitudes de alguna actualizacion o modificacion. Esta relacionado con el

controlador para informar los requerimientos de los usuarios.



Anexo 13.

Mapa de procesos de laimplementacion de SCRUM

Metodologia SCRUM
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Anexo 14. Desarrollo de la Metodologia SCRUM

Tema: Customer relationship management para el proceso de ventas en la empresa

Legion Secure S.A.C

Introduccién

Este documento detalla el desarrollo de la metodologia Scrum, para la
implementacion del CRM: Customer relationship management en la empresa
Legion Secure S.A.C, se detalla el ciclo de vida del proyecto, los documentos con

los que se realizan los trabajos asignados, también las obligaciones del equipo.
Propdsito de este documento

Brindar a los involucrados la informacion necesaria para la ejecucion del proyecto.
Alcance

Atreves del documento se detalla el plan de desarrollo para la implementacion del
CRM: Customer relationship management para el proceso el proceso de ventas, el

cual tendra una duracién de 16 semanas.

Descripcidn General de la Metodologia

Las razones por la cual se decidio el uso de un ciclo de desarrollo iterativo e
incremental de tipo SCRUM son:

Se desarrolla por medio de un sistema modular, Las caracteristicas del proyecto
permite desarrollar primero una base inicial funcional y sobre ella poder incrementar

las funciones o también modificar el comportamiento y apariencia.

Realizar entregables de médulos concluidos de forma frecuente, y asi se dispone
de una funcionalidad inicial en menor tiempo para desde ahi incrementar y mejorar

el CRM: Customer relationship management continuamente.



Valores

Los valores son parte del desarrollo de la metodologia SCRUM y los miembros del

equipo deben de practicar para que se alcance el éxito son:

v Autonomia.
v" Respeto entre los miembros del equipo
v" Responsabilidad

v" Foco en sus labores.

v Comunicacion y sinceridad.

1. Personas y roles.

Persona Contacto Rol

Gian Carlo Mannucci | gmannuccim@gmail.com | Scrum Master

Murillo

Moisés Alejandro | moiseslinares@gmail.com | Product Owner

Guzman Linares

Gian Carlo Mannucci | gmannuccim@gmail.com | Team

Murillo

Implicados

COMPROMETIDOS IMPLICADOS

Scrum Master Gian Carlo Mannucci Murillo

Team

Product Owner Moisés Alejandro Guzman Linares

Responsabilidades:

v" Product Owner


mailto:gmannuccim@gmail.com
mailto:moiseslinares@gmail.com
mailto:gmannuccim@gmail.com

v Brinda la informacion necesaria para realizar el Product backlog, asignacion
de las prioridades en que desea recibir las historias de usuario terminadas.

v' Agregar, descartar y cambiar caracteristicas de las historias o de su
prioridad.

v" Tener el Product Backlog disponible, actualizado y enviar al Scrum Master

los nuevos requerimientos para su ejecucion.
Scrum Manager

v Supervisar la pila de producto y mantener una buena comunicacién con el
Product Owner, asesorarlo para la correccion de las fallas que pueda
encontrar.

v" Registrar en la lista de pila del producto de las historias de usuario que
definen el programa.

v' Realizar mantenimiento a la pila del producto constantemente en el

transcurso de la ejecucion del proyecto.
Apoyar al equipo de desarrollo en la implementacion de los médulos.
Team Member

Conocimiento actualizado y comprension de la pila del producto.
Resolver consultas o comunicar sugerencias al Scrum Manager.
Desarrollar sistemas para procesos de control de produccion.
Informa cada nueva iteracion completada.

Notificar de los elementos pendientes.

NN N N N NN

Ser puntuales con las fechas de demostracion
2. Artefactos
2.1. Historias de Usuarios

Las historias de usuario son descripciones breves de la funcionalidad del sistema
requerida por el cliente. Describen lo que quieren lograr y estan escritas en una o
dos oraciones utilizando el lenguaje comun del usuario. Estas historias se utilizan
en metodologias agiles para requisitos de precision del sistema. Segun Menzinsky,

Lopez y Palacio (2016).



2.2. Product Backlog

El Product backlog es una lista ordenada de todo lo que el propietario cree que
necesita el producto. Todo el trabajo que tiene que hacer el equipo esta capturado
en esta pila. El Product backlog nunca estd completo; siempre esté evolucionando
y evolucionando. Al comienzo de un proyecto, los requisitos se conocen y
comprenden mejor, y luego evolucionan a medida que avanza el desarrollo. es la
relacion ordenada de todo aquello que el propietario cree que requiere el producto.
Todo el trabajo que el equipo debe de hacer esta plasmado en esta pila. Menzinsky,
Lépez y Palacio (2016).

Tarea Prioridad | Estado Responsable
Inicio del Proyecto Alta Terminado Team
Gestion de Proyecto Alta Terminado Team
Formalizacion del team Alta Terminado Team
Delegacion de responsabilidades Alta Terminado Team
Analisis de Proyecto Alta Terminado Team
Requisitos del proyecto Alta Terminado Team
Contacto Alta Terminado Team
Visita a la empresa Alta Terminado Team
Desarrollo de las actas Alta Terminado Team
Especificaciones para el desarrollo del proyecto Alta Terminado Team
Eleccion de Metodologia Alta Terminado Team
Analisis de sitios web Alta Terminado Team
Modelado de la BD Alta Terminado Team
Construccion del sistema Alta Terminado Team
Implementacién del sistema Alta Terminado Team




Tablal2: Requerimientos Funcionales

” Estimado
Item |ID Roles Requerimientos (Dias) Importancia | Estado (%) Condicién de Aprobacion Aprobado
ias
) ) ) Para ingresar al sistema, el médulo debe de solicitar usuario y c6- | SCRUM MAS-
RF1 | HO1 | Coordinador, asesory cliente | Acceso al CRM - Login 2 1 100% )
digo de acceso TER

RF2 ] ] ] ] B ] SCRUM MAS-
HO02 | Coordinador Gestiona roles 2 1 100% Permite registrar, modificar y listar a los roles. TER

RF3 ] ] ] ] B ] SCRUM MAS-
HO3 | Coordinador Gestiona asesores de venta 3 1 100% Permite registrar, modificar y listar a los asesores. TER

RF4 ] ] ] ] ] B ] ] SCRUM MAS-
HO04 | Coordinador y asesor Gestiona clientes 4 1 100% Permite registrar, modificar y listar a los clientes. TER

RF5 _ _ , , B _ SCRUM MAS-
HO5 | Coordinador y asesor Gestiona correos 5 2 100% Permite registrar, modificar y listar a los correos. TER

RF6 ] ] ] ] B ] SCRUM MAS-
HO06 | Coordinador y asesor Gestiona prospectos 6 2 100% Permite registrar, modificar y listar a los prospectos. TER

RF7 ] ] ] ] B ] SCRUM MAS-
HO7 | Coordinador y asesor Gestiona ventas 9 2 100% Permite registrar, modificar y listar las ventas. TER

RF8 ] ] ] ] B ] SCRUM MAS-
HO08 | Coordinador y asesor Gestiona camparfias 8 3 100% Permite registrar, modificar y listar las campafias. TER

RF9 ] ] ] ] ] B ] ] SCRUM MAS-
H09 | Coordinador y asesor Gestiona categorias 6 3 100% Permite registrar, modificar y listar las categorias. TER

RF10 . . . . . i . . SCRUM MAS-
H10 | Coordinadory asesor Gestiona actividades 6 3 100% Permite registrar, modificar y listar las actividades. TER

RF11 . , o . . - . o SCRUM MAS-
H11 | Coordinador, asesor y cliente | Gestiona incidencias 7 3 100% Permite registrar, modificar y listar las incidencias. TER

RF12 , _ o _ o SCRUM MAS-
H12 | Coordinadory asesor Gestiona reportes 7 3 100% Permite visualizar prospectos, clientes, correos y actividades TER




Tablal3: Requerimientos No Funcionales

Requerimiento no L
Nro. ; Descripcion
funcional

RNF1 | Usabilidad El CRM debe garantizar la calidad y funcionalidad al usuario.

o El CRM debe desempefiar funciones especificas, puesto que se
RNF2 | Confiabilidad o .
usard bajo ciertas condiciones.

] El CRM debe proteger los datos e informacién, de individuos o
RNF3 | Seguridad ) )
sistemas no autorizados.

El CRM debe ser capaz de ser modificado de forma efectiva,
RNF4 | Mantenibilidad ) ) )
debido a necesidades evolutivas.

Planeamiento del Sprint

Un sprint es la secuencia de actividades requeridas para construir historias de
usuario que se ejecutaran en un sprint. Un sprint divide las historias de los usuarios
en las dimensiones apropiadas para monitorear el progreso, reconocer los
contratiempos y los conflictos sin un proceso de gestion dificil. También es una
herramienta para la expresion visual directa del equipo. Menzinsky, Lopez y Palacio
(2016).

Tablal4: Definicion del Sprint

SPRINT Requerimiento Estimacion

Sprint 0: Disefio de BD Antes de comenzar con el desarrollo del | 15

sistema, se requieren el disefio de la misma

Sprint 1 RF1, RF2, RF4 8

Sprint 2 RF3, RF5, RF6, RF7 23
Sprint 3 RF8, RF9, RF10 20
Sprint 4 RF11, RF12 14




Historia de Usuarios

HISTORIA DE USUARIO

Numero: 1 ‘ Usuario: Coordinador, asesor y cliente

Nombre de historia: Acceso al CRM - Login

Prioridad: 1 ‘ Estimacion: 2

Programador responsable: Gian Carlo Mannucci Murillo

Descripcion: Debe de permitir el ingreso del usuario y del soporte ingresando su correo y contrasefia.

Segun el perfil que corresponda.

Criterios de aceptacion:

®,

« Tiene que Validar el ingreso de usuario y contrasefia.
7

+ Sila contrasefia es incorrecta, mostrara un mensaje de alerta, que indique Nombre de usuario

/ contrasefa incorrectos.

HISTORIA DE USUARIO

Numero: 2 ‘ Usuario: Coordinador

Nombre de historia: Gestiona roles

Prioridad: 1 ‘ Estimacion: 2

Programador responsable: Gian Carlo Mannucci Murillo

Descripcion: Debe permite al coordinador registrar datos personales, modificar, listar a los roles y hacer

mantenimiento.

Criterios de aceptacion:

« El sistema tiene que validar que el usuario ingresado tenga perfil por el administrador.

% Si el usuario ingresado no tiene perfil administrador no podra tener acceso al médulo para rea-
lizar mantenimiento a los usuarios.

+« El mddulo usuarios permitira registrar, modificar, eliminar, listar usuarios.

< El sistema no debe de permitir registrar ni modificar un usuario que tenga el mismo nombre de
un usuario ya registrado.

< Al registrar un nuevo usuario el sistema debe validar que los siguientes campos sean llenados
obligatoriamente (Nombre de usuario y Apellidos)

< Cuando se registre o modifique un usuario, el campo “contrasefia” tiene que ser alfanumérico,
minimo una letra en mayuscula y un nimero, y ser validado por el sistema, en caso contrario
se tiene de mostrar un mensaje indicando que la contrasefia debe de tener las caracteristicas
mencionadas.

« Debe de mostrar una validacion al momento que se desee eliminar un usuario.

< EI CRM debe permitir realizar la basqueda de un usuario de manera rapida y sencilla, agregar

filtros, ya sea por nombre de usuario o nombre del cliente.




HISTORIA DE USUARIO

Numero: 3 ‘ Usuario: Coordinador

Nombre de historia: Gestiona asesores de venta

Prioridad: 1 ‘ Estimacion: 3

Programador responsable: Gian Carlo Mannucci Murillo

Descripcion: Debe permite al coordinador registrar datos personales, modificar, asignar equipo

y hacer mantenimiento.

Criterios de aceptacion:

+ El sistema debe verificar que el usuario que acceda tenga el perfil de administrador.

< El usuario que accede y no tiene perfil de administrador, no podra tener acceso al
madulo de posibles clientes, oportunidades y contacto.

% El usuario podra registrar, ver, listar todas las oportunidades, posibles clientes y con-
tactos

< El sistema permitirhd cambiar el estado de los registros segun corresponda.

% El sistema permita realizar la blisqueda de ventas de manera rapida y sencilla y se
podré realizar filtros.

< El sistema debe de permitir ver un resumen de la venta generada, los importes de la

compra.

HISTORIA DE USUARIO

Numero: 4 Usuario: Coordinador y asesor

Nombre de historia: Gestiona clientes

Prioridad: 1 Estimacién: 4

Programador responsable: Gian Carlo Mannucci Murillo

Descripcion: Debe permite al coordinador y asesor registrar datos personales de los clientes,

modificar, asignar asesor y hacer mantenimiento.

Criterios de aceptacion:

< El sistema debe verificar que el usuario que acceda tenga el perfil de cliente.
% El sistema le debe de permitir ingresar a los modulos de usuario e historias.
« El sistema le permitira visualiza, publicar, editar y eliminar historias

< El sistema permita visualizar sus proximas actividades programadas.




HISTORIA DE USUARIO

Numero: 5 Usuario: Coordinador y asesor

Nombre de historia: Gestiona correos

Prioridad: 2 Estimacion: 5

Programador responsable: Gian Carlo Mannucci Murillo

Descripcion: Debe de permitir configuracion del correo y administrar los correos asi también

como realizar envio de correos desde el sistema.

Criterios de aceptacion:

El sistema debe que validar que el usuario que acceda cuente con el perfil administra-
dor.

Si el usuario ingresado no cuenta con el perfil administrador no podra acceder al mo-
dulo de correos

El sistema de permitir envio, recepcion y filtro de correos.

El sistema permitir4 la creacion de carpetas.

HISTORIA DE USUARIO

Numero: 6 Usuario: Coordinador y asesor

Nombre de historia: Gestiona prospectos

Prioridad: 2 Estimacion: 6

Programador responsable: Gian Carlo Mannucci Murillo

Descripcion: Debe permite al coordinador y asesor registrar datos personales, modificar, listar

a los roles y hacer mantenimiento.

Criterios de aceptacion:

El sistema debe verificar que el usuario que acceda tenga el perfil de administrador.
El usuario que accede y no tiene perfil de administrador, no podra tener acceso al
madulo de posibles clientes, oportunidades y contacto.

El usuario podra registrar, ver, listar, agregar estado y seleccionar contacto todas las
oportunidades, posibles clientes.

El sistema permitira cambiar el estado de los registros segun corresponda.

El sistema permita realizar la bausqueda de ventas de manera rapida y sencilla y se
podra realizar filtros.

El sistema debe de permitir ver un resumen de la venta generada, los importes de la

compra.




HISTORIA DE USUARIO

Numero: 7 Usuario: Coordinador y asesor

Nombre de historia: Gestiona ventas

Prioridad: 2 Estimacion: 9

Programador responsable: Gian Carlo Mannucci Murillo

Descripcion: Permite registrar, modificar y listar las ventas.

Criterios de aceptacion:

El sistema debe verificar que el usuario que acceda tenga el perfil de administrador.

El usuario que accede y no tiene perfil ventas, no podra tener acceso al moédulo contacto,
oportunidades, cuentas y campafias

En el médulo ventas se pueda registrar, ver, listar todas las cuentas, contactos, posibles
clientes y oportunidades.

El sistema no debe de permitir registrar, modificar o eliminar alguna cuenta, contacto u
oportunidad si este no tiene el perfil adecuado.

El sistema permita realizar la busqueda de oportunidades y posibles clientes de manera
rapida y sencilla.

HISTORIA DE USUARIO

Numero: 8 Usuario: Coordinador y asesor

Nombre de historia: Gestiona campafas

Prioridad: 3 Estimacién: 8

Programador responsable: Gian Carlo Mannucci Murillo

Descripcion: Permite registrar, modificar y listar las campafias.

Criterios de aceptacion:

Permite crear, modificar y listar las campafias.
El sistema tiene que validar que el usuario ingresado tenga perfil administrador.
Si el usuario ingresado no tiene perfil administrador no podra realizar ninguna interaccion

con las campanas.




HISTORIA DE USUARIO

Numero: 9 ‘ Usuario: Coordinador y asesor

Nombre de historia: Gestiona categorias

Prioridad: 3 ‘ Estimacion: 6

Programador responsable: Gian Carlo Mannucci Murillo

Descripcion:

% Permite asignar, modificar y listar las categorias.
< El sistema tiene que validar que el usuario ingresado tenga perfil administrador.
« Siel usuario ingresado no tiene perfil administrador no podra realizar ninguna interaccion

con las categorias.

HISTORIA DE USUARIO

Numero: 10 ‘ Usuario: Coordinador y asesor

Nombre de historia: Gestiona actividades

Prioridad: 3 ‘ Estimacion: 6

Programador responsable: Gian Carlo Mannucci Murillo

Descripcion: Permite registrar, modificar y listar las actividades.

Criterios de aceptacion:

< El sistema debe que validar que el usuario que acceda cuente con el perfil administrador.
% Si el usuario ingresado no cuenta con el perfil administrador no podra ingresar a los mo-
dulos de reuniones, calendario, tareas y llamadas.

< El usuario con perfil de administrador contara con permisos para realizar un filtro.

HISTORIA DE USUARIO

Numero: 11 ‘ Usuario: Coordinador, asesor y cliente

Nombre de historia: Gestiona incidencias

Prioridad: 3 ‘ Estimacién: 7

Programador responsable: Gian Carlo Mannucci Murillo

Descripcion: Permite registrar, modificar y listar las incidencias.

Criterios de aceptacion:

< El sistema debe que validar que el usuario que acceda cuente con el perfil administrador.

% Si el usuario ingresado no cuenta con el perfil administrador no podréa ingresar al modulo
de incidencias (tickets).

« El mddulo de Tickets permitira realizar un filtro sencillo por el estado de la incidencia y

agregar algin campo que desee filtrar.




HISTORIA DE USUARIO

Numero: 12 ‘ Usuario: Coordinador y asesor

Nombre de historia: Gestiona reportes

Prioridad: 3 l Estimacién: 7

Programador responsable: Gian Carlo Mannucci Murillo

Descripcion: Permite visualizar prospectos, clientes, correos y actividades

Criterios de aceptacion:

« Elsistema debe que validar que el usuario que acceda cuente con el perfil administrador.
< Si el usuario ingresado no cuenta con el perfil administrador no descargar reportes.

< Elreporte se descargar segun los registros seleccionados.

Desarrollo del Sprint
Sprint 0

Normalmente comprende los disefios y desarrollos de los prototipos es el primer
sprint, permite comprobar que posibilidad tiene la plataforma o tecnologia que se
usara, esto es importante al iniciar algun proyecto. Menzinsky, Lopez y Palacio
(2016).



ACTA DE REUNION N°001 — APERTURA DEL SPRINT 0

DATOS
EMPRESA Legion Secure S.A.C
Customer relationship management para el proceso de ventas
PROYECTO _
en la empresa legion secure S.A.C
CLIENTE Moisés Alejandro Guzman Linares

PARTICIPANTES

ROL Nombres y Apellidos

PRODUCT OWNER Moisés Alejandro Guzman Linares
TEAM Gian Carlo Mannucci Murillo
ACUERDOS

Por medio de este acuerdo se da conformidad de que el equipo Scrum, termindé las
historias de usuario programadas en el Sprint O para desarrollar el proyecto
“Customer relationship management para el proceso de ventas en la empresa

legion secure S.A.C”.

Detalle de Sprint O

Sprint Objetivo Historias
0 Elaborar el disefio de la BD Fisica. |BD Fisica
0 Creacion de Tablas de la BD. Creacion de tablas

Firma en sefial de conformidad.

Moisés Alejandro Guzman Linares Gian Carlo Mannucci Murillo



ACTA DE REUNION N"001 - APERTURA DEL SPRINT 0

DATOS
EMPRESA Legion Secure SAC
Customer relalionship management para el proceso de ventas

PROYECTO en la empresa legion secure SAC
L_CLIENTE Moisés Alefandro Guzmdan Linares
PARTICIPANTES

ROL Nombres y Apellidos
| PRODUCT OWNER Moisés Alejandro Guzman Linares
' TEAM Gian Caro Mannucci Murilo

ACUERDOS

Por medio de esle acuerdo se da conformidad de que & equipo Scrum, termind fas
historias de usuario programadas en & Sprint 0 para desarroliar el proyecto
“Customer relationship management para el proceso de venlas en la empresa
legidn secure SAC.

Detalle de Sprint 0

Sprint Objetivo Historias
0 Eaborar el dsafio de la BD Fisica BD Fisica
0 Creacion de Tablas de la BD. Craeacdn de tablas

Firma en safial de conformidad.

(8) e

= Gererte de Opersciot et 2
Moae Almgandro Guemdn Linares s

Moisés Alefandro Guzman Linares Gian Carlo Mannucci Murilo
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Creacioén de tablas de la base de datos

Cuentas:

10

1"

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

Nombre

id 2 P

name >

deleted >

website

type

industry

sic_code
billing_address_street
billing_address_city
billing_address_state
billing_address_country
billing_address_postal_code
shipping_address_street
shipping_address_city
shipping_address_state

shipping_address_country

shipping_address_postal_code

description
created_at >
modified_at
campaign_id >

created_by_id >
modified_by_id >

assigned_user_id >

Tipo
varchar(24)
varchar(249)
tinyint(1)
varchar(255)
varchar(255)
varchar(255)
varchar(40)
varchar(255)
varchar(255)
varchar(255)
varchar(255)
varchar(40)
varchar(255)
varchar(255)
varchar(255)
varchar(255)
varchar(40)
mediumtext
datetime
datetime
varchar(24)

varchar(24)

varchar(24)

varchar(24)

Cotejamiento

utfémb4_unicode_ci

utfémb4_unicode_ci

utf8mb4_unicode_ci
utf8mb4_unicode_ci
utfémb4_unicode_ci
utfémb4_unicode_ci
utf8mb4_unicode_ci
utfémb4_unicode_ci
utfémb4_unicode_ci
utf@mb4_unicode_ci
utf@mb4_unicode_ci
utfémb4_unicode_ci
utfémb4_unicode_ci
utfémb4_unicode_ci
utf@mb4_unicode_ci
utf@mb4_unicode_ci

utf@mb4_unicode_ci

utf@mb4_unicode_ci

utf@mb4_unicode_ci

utf@mb4_unicode_ci

utfémb4_unicode_ci

Atributos

Nulo

No

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Predeterminado

Ninguna

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL



Contactos:

#

10

11

12

13

14

15

16

17

18

13

20

21

Nombre

id 2> 4@

deleted =&

salutation_name

first_name >

last_name >

description

do_not_call

address street

address_city

address_state

address_country

address_postal_code

created_at [0

modified_at

middle_name

account_id />

campaign_id >

created_by_id />

maodified_by_id /~

assigned_user_id >

name

Tipo

varchar(24)

tinyint(1)

varchar(255)

varchar(100})

varchar(100)

mediumtext

tinyint(1)

varchar{255)

varchar(255)

varchar(255)

varchar(255)

varchar(40)

datetima

datetimea

varchar(100)

varchar(24)

varchar(24)

varchar(24)

varchar(24)

varchar(24)

varchar{255)

Cotejamiento

utf@mbd_unicode_ci

utf@mbd_unicode_ci

utf@mbd_unicode_ci

utfémb4_unicode_ci

utfBmbd unicode ci

utfBmbd _unicode ci

utfBmbd unicode ci

utfdmb4_unicode_ci

utfBmb4_unicode_ci

utfmb4_unicode ci

utfémb4_unicode_ci

utfémb4_unicode_ci

utfdmb4d_unicode_ci

utfémb4_unicode_ci

utfémb4_unicode_ci

utfémb4_unicode_ci

utfémb4_unicode_ci

Atributos

Nulo

MNao

Si

Si

Si

Si

Si

MNo

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

5i

Si

Si

Predeterminado

Minguna

MWULL

MULL

fWULL

MULL

MULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL



Posibles clientes:

10

1

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

Nombre

id 2> 5®
deleted >
salutation_name
first_name >
last_name >
title

status >
source

industry

opportunity_amount

website
address_street
address_city
address_state
address_country
address_postal_code
do_not_call
description
converted_at
created_at >
modified_at
account_name
middle_name
opportunity_amount_currency
created_by_id >
modified_by_id >

assigned_user_id

campaign_id >
created_account_id >
created_contact_id >
created_opportunity_id >

name

Tipo

varchar(24)

tinyint(1)

varchar{255)

varchar(100)

varchar(100)

varchar(100)

varchar{255)

varchar(255)

varchar(255)

double

varchar{255)

varchar(255)

varchar(255)

varchar(255)

varchar(255)

varchar{40)

tinyint(1)

mediumtext

datetime

datetime

datetime

varchar(255)

varchar(100)

varchar{6)

varchar{24)

varchar(24)

varchar(24)

varchar(24)

varchar{24)

varchar{24)

varchar{24)

varchar(255)

Cotejamiento

utf@mb4_unicode_ci

utfémb4_unicode_ci

utfémb4_unicode_ci

utfémb4_unicode_ci

utfémb4_unicode_ci

utfémb4_unicode_ci

utfémb4_unicode_ci

utfémb4_unicode_ci

utfémb4_unicode_ci

utf8mb4_unicode_ci

utfémb4_unicode_ci

utf8mb4_unicode_ci

utf8mb4_unicode_ci

utfémb4_unicode_ci

utf8mb4_unicode_ci

utf8mb4_unicode_ci

utfémb4_unicode_ci

utfémb4_unicode_ci

utf8mb4_unicode_ci

utf@mb4_unicode_ci

utfémb4_unicode_ci

utf8mb4_unicode_ci

utfémb4_unicode_ci

utfémb4_unicode_ci

utf8mb4_unicode_ci

utfémb4_unicode_ci

Atributos

Predeterminado

Ninguna

NULL

NULL

New

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL



Oportunidades:

#

12

13

14

15

16

17

18

19

Nombre

id > P
name
deleted >
amount
stage .~
last stage >
probability
lead_source
close date

description

created_at 2
modified_at
amount_currency
account_id /5
contact_id >
campaign_id >
created_by_id />

modified_by_id >

assigned_user_id >

Tipo
varchar({24)
varchar{255)
tinyint(1)
double
varchar{255)
varchar{255)
int(11)
varchar{255})
date

mediumtext

datetima

datetime

varchar(g)

varchar(24)

varchar(24)

varchar(24)

varchar(24)

varchar(24)

varchar(24)

Cotejamiento

utfémbd_unicode_ci

utfdmb4_unicode ci

utfBmbd_unicode_ci

utfdmb4 _unicode ci

utfémbd_unicode_ci

utfémbd_unicode_ci

utfdmbd_unicode ci

utfdmbd_unicode ci

utfBmbd_unicode_ci

utfdmb4 _unicode ci

utimbd_unicode ci

utifimbd _unicode ci

uttBmbd _unicode ci

Atributos

Nulo

Mo

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

3i

Si

Si

Si

i

3i

Si

Predeterminado

Minguna

NULL

NULL

Prospecting

NULL

NULL

WULL

NULL

WULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL



Tickets:

10

1"

12

13

14

15

16

17

Nombre

id J°
name
deleted >
number >
status 2
priority
type
description
created_at

modified_at
account_id >
lead_id >

contact_id >

inbound_email_id >

created_by id >

modified_by id >

assigned_user_id />

Tipo

varchar(24)

varchar(255)

tinyint(1)

int(10)

varchar(255)

varchar(255)

varchar(255)

mediumtext

datetime

datetime

varchar(24)

varchar(24)

varchar(24)

varchar(24)

varchar(24)

varchar(24)

varchar(24)

Cotejamiento

utfdmb4_unicode_ci

utfémb4_unicode_ci

utfdmb4_unicode_ci
utfémb4_unicode_ci
utfémb4_unicode_ci

utfémb4_unicode_ci

utfémb4_unicode_ci

utfémb4_unicode_ci

utfdmb4_unicode_ci

utfémb4_unicode_ci

utfémb4_unicode_ci

utfémb4_unicode_ci

utfémb4_unicode_ci

Atributos

UNSIGNED

Nulo

No

Si

Si

No

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Predeterminado

Ninguna

NULL

Ninguna

New

Normal

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL



10

11

12

13

14

15

16

17

15

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

name /)

deleted 5

from_string

reply_to_string

address_name_map

is_replied

message id 2

message_id_internal

body_plain >

body >
is__html

status %
has_attachment
date_sent >
delivery_date
created_at
modified_at
is_system
ics_contents

ics_event_uid >

from_email_address_id >

parent_id 5
parent_type >
created_by_id >
sent_by_id >

modified_by_id 5

assigned_user_id >

replied_id ==

created_event_id &

created_event_type [

account_id =

Tipo

varchar(24)

varchar(255)

tinyint{1)

varchar(255)

varchar(255)

mediumtext

tinyint{1)

varchar(255)

varchar(300)

mediumtext

mediumtext

tinyint{1})

varchar(255)

tinyint{1)

datetime

datetime

datetime

datetime

tinyint{1)

mediumtext

varchar(255)

varchar(24)

varchar(24)

varchar(100)

varchar(24)

varchar({24)

varchar(24)

varchar(24)

varchar(24)

varchar(24)

varchar(100)

varchar(24)

Cotejamiento

utf@mb4  unicode ci

utf@mbd_unicode_ci

utfdmb4d_unicode ci

utfdmb4_unicode_ci

utfémb4_unicode_ci

utf@mb4d  uwnicode ci

utf@mb4d_unicode_ci

utfé@mb4_unicode_ci

utfdmb4_unicode_ci

utf@mb4_ unicode ci

utfémb4_unicode_ ci

utfSmb4_unicode_ci

utfSmb4_unicode_ci

utfémb4_unicode_ci

utf@mb4_unicode_ci

utf@mb4_unicode_«ci

utf@mb4_unicode_ci

utf@mb4_unicode_«ci

utf@mb4_unicede_«<i

utf@mb4_unicode_«ci

utf@mb4_unicede_«<i

utfémb4_ wunicode i

utf@mb4_unicode_«ci

Atributos

MNulo

Mo

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

No

Si

Si

Si

Si

Mo

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Predeterminado

Mirmguria

NULE

]

NULL

NULL

MNULL

nNULE

NULE

NULE

MNULL

Archived

V]

NULL

NULL

NULLE

NULLE

NULL

NULLE

NULE

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

MNULL



Diccionario de datos de la Base de Datos

Nombre de Tabla

role_team

Descripcion: Esta tabla contiene la informacidn de los roles del equipo

Campo Tamafo Tipo de dato Descripcion
id 20 BIGINT Cddigo
role_id 24 VARCHAR Cddigo de rol
team_id 24 VARCHAR Cdédigo de equipo
deleted 1 TINYINT Borrado

Nombre de Tabla

lead

Descripcidn: Esta tabla contiene la informacidn de los leads

Campo Tamafo Tipo de dato Descripcion
id 24 VARCHAR Cddigo
deleted 1 TINYINT Borrado
salutation_name 255 VARCHAR Nombre de saludo
first_name 100 VARCHAR Primer nombre
last_name 100 VARCHAR Apellido
title 100 VARCHAR Titulo
status 255 VARCHAR Estado
source 255 VARCHAR Fuente
industry 255 VARCHAR Industria
opportunity _amount DOUBLE Cantidad de oportunidad
website 255 VARCHAR Sitio web
address_street 255 VARCHAR Calle
address_city 255 VARCHAR Ciudad
address_state 255 VARCHAR Provincia
address_country 255 VARCHAR Pais
address_postal_code 40 VARCHAR Cddigo postal
do_not_call 1 TINYINT No llamar
description MEDIUMTEXT Descripcion
converted_at DATETIME Fecha de conversién
created_at DATETIME Fecha de creacién
modified_at DATETIME Fecha de modificacién
account_name 255 VARCHAR Nombre de la cuenta
middle_name 100 VARCHAR Segundo nombre
opportu-
nity_amount_cu- 6 VARCHAR Cantidad de oportunidad
rrency de moneda
created_by_id 24 VARCHAR Creado por cddigo
modified_by_id 24 VARCHAR Modificado por cédigo
assigned_user_id 24 VARCHAR Cddigo de usuario asignado
campaign_id 24 VARCHAR Cddigo de la campaiia




created_account_id 24 VARCHAR Cédigo de la cuenta creada
created_contact_id 24 VARCHAR Cédigo de contacto creado
creatgd_opportu— 24 VARCHAR Cddigo de oportunidad
nity_id creada
name 255 VARCHAR Nombre
accoun't_docu— 20 BIGINT Cdédigo de documento de
ment_id cuenta
. 24 VARCHAR Cdédigo del nimero de telé-

phone_number_id fono

. 24 VARCHAR Co~d|go del conjunto de di-
layout_set_id sefio

. 20 BIGINT Cod.lgo de usuario del
team_user_id equipo
emall_gmall_ac— 20 BIGINT Cédigo de €ugnta de co-
count_id rreo electrénico

Nombre de Tabla

User

Descripcidn: Esta tabla contiene la informacidn de los datos de los usuarios

Campo Tamafio Tipo de dato Descripcion
id 24 VARCHAR Cddigo
deleted 1 TINYINT Borrado
user_name 50 VARCHAR Nombre de usuario
type 24 VARCHAR Tipo
password 150 VARCHAR Contrasefa
auth_method 24 VARCHAR Método de autenticacion
api_key 100 VARCHAR Clave Api
salutation_name 255 VARCHAR Nombre de saludo
first_name 100 VARCHAR Primer nombre
last_name 100 VARCHAR Apellido
is_active 1 TINYINT Activo
title 100 VARCHAR Titulo
gender 255 VARCHAR Genero
created_at DATETIME Fecha de creacidén
modified_at DATETIME Fecha de modificacién
middle_name 100 VARCHAR Segundo nombre
default_team_id 24 VARCHAR E:S(I)go fe equipo predetermr
contact_id 24 VARCHAR Cddigo de contacto
avatar_id 24 VARCHAR Cdadigo de avatar
created_by_id 24 VARCHAR Cddigo de quien lo creo
g?astf;ki?;rd_tem— 24 VARCHAR gzgégboogfdla plantilla del
name 255 VARCHAR Nombre
export_id 24 VARCHAR Cddigo de exportacion
import_error_id 24 VARCHAR Cadigo de error de importacién




campaign_id 24 VARCHAR Cdédigo de campafia
campaign_contact_id 24 VARCHAR Cédigo de contacto de campaiia
Nombre de Tabla meeting

Descripcidn: Esta tabla contiene la informacidn de los datos de las citas agendadas

Tamafio [0 €1 Descripcion
Campo dato
id 24 VARCHAR | Cédigo
name 255 VARCHAR | Nombre
deleted 1 TINYINT Borrado
status 255 VARCHAR | Estado
date_start DATETIME | Fecha de inicio
date_end DATETIME | Fecha final
is_all_day 1 TINYINT Todo el dia
MEDIUM-
description TEXT Descripcion
created_at DATETIME | Fecha de creacidn
modified_at DATETIME | Fecha de modificacion
date_start_date DATE Fecha de inicio
date_end_date DATE Fecha final
parent_id 24 VARCHAR | Cédigo de pariente
parent_type 100 VARCHAR | Tipo de pariente
account_id 24 VARCHAR | Cddigo de cuenta
created by id 24 VARCHAR | Cddigo de quien lo creo
modified_by _id 24 VARCHAR | Cddigo del que modifico
assigned_user_id 24 VARCHAR | Cddigo de usuario asignado
e arice | 7| v | oo de o de e deconc
email_id 24 VARCHAR | cddigo de correo
template_id 24 VARCHAR | cddigo de plantilla
LT;T»:(;_mass_eman_id 24 VARCHAR ;:);:Isligvzde plantilla de correo electrénico
tem-
plate_mass_email_do- 24 VARCHAR | cddigo de plantilla de correo electrénico
cument_id masivo de documento
template_email_id 24 VARCHAR | cédigo de plantilla de correo electrénico

Nombre de Tabla

dashboard_template
Descripcidn: Esta tabla contiene la informacion de los datos de la plantilla Dashboard

Campo Tamafo Tipo de dato Descripcion
id 24 VARCHAR cédigo
name 100 VARCHAR Nombre
deleted 1 TINYINT Borrado




layout MEDIUMTEXT Disefo
dashlets_options MEDIUMTEXT Guiones

created_at DATETIME Fecha de creacién
modified_at DATETIME Fecha de modificacién
created_by_id 24 VARCHAR cddigo de quien lo creo
modified_by_id 24 VARCHAR codigo del que modifico
case_id 24 VARCHAR codigo de caso

Nombre de Tabla

password_change_request

Descripcidn: Esta tabla contiene la informacion de los datos de la solicitud de cambio de contra-

seiia
Campo Tamafio | Tipo de dato Descripcion
id 24 VARCHAR cédigo
deleted 1 TINYINT Borrado
request_id 64 VARCHAR cédigo de solicitud
url 255 VARCHAR Link url
created_at DATETIME Fecha de creacion
user_id 24 VARCHAR cédigo de usuario
auth_token_id 24 VARCHAR cdédigo de token de autenticacién
auth_to-
ken_email_fol- 24 VARCHAR codigo de la carpeta de correo electrénico del
der_id token de autenticaciéon
Nombre de Tabla role

Descripcidn: Esta tabla contiene la informacion de los datos de los roles

Campo Tamaiio Tipo de dato Descripcion
id 24 VARCHAR | cédigo
name 150 VARCHAR Nombre
deleted 1 TINYINT Borrado
assignment_permission 255 VARCHAR Permiso de asignacion
user_permission 255 VARCHAR Permiso de usuario
portal_permission 255 VARCHAR Permiso de portal
grpup_email_account_per— 255 VARCHAR Permiso de cuenta de correo
mission de grupo
export_permission 255 VARCHAR Permiso de exportacion
mass_update_permission 255 VARCHAR Zi(\e/;miso de actualizacion mar
data_privacy_permission 255 VARCHAR Permiso de privacidad de datos
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Nombre de Tabla

email_user

Descripcidn: Esta tabla contiene la informacion de los datos de los usuarios de correo

Campo Tamaiio Tipo de dato Descripcion
id 20 BIGINT cédigo
email_id 24 VARCHAR codigo de correo
user_id 24 VARCHAR cddigo de usuario
is_read 1 TINYINT Leido
is_important TINYINT Importancia
in_trash TINYINT Papelera
folder_id 255 VARCHAR codigo de carpeta
deleted 1 TINYINT borrado
Nombre de Tabla campaign

Descripcidn: Esta tabla contiene la informacidn de los datos de las campanas

Tamafo e & Descripcion

Campo dato
id 24 VARCHAR Codigo
name 255 VARCHAR | Nombre
deleted 1 TINYINT Borrado
status 255 VARCHAR | Estado
type 255 VARCHAR | Escribe
start_date DATE Fecha de inicio
end_date DATE Fecha final
description MEDIUMTEXT | Descripcién
created_at DATETIME | Fecha de creacidn
modified_at DATETIME | Fecha de modificacion
budget DOUBLE Presupuesto
(r;wrae!;merge_only_wnh_ad- 1 TINYINT ;:Ccilr::ﬁgl:ﬂﬁgci?é;orrespondenaa
budget_currency 6 VARCHAR | moneda del presupuesto
created_by _id 24 VARCHAR | c4digo de quien lo creo
modified_by _id 24 VARCHAR | c4digo del que modifico
assigned_user_id 24 VARCHAR | c4digo de usuario asignado
contacts_template_id 24 VARCHAR | c4digo de plantilla de contactos
leads_template_id 24 VARCHAR ‘fs:(i:?;léjse plantila de clientes po-
accounts_template_id 24 VARCHAR | cédigo de plantilla de cuentas
users_template_id 24 VARCHAR | cédigo de plantilla de usuarios
contact_id 24 VARCHAR | c4digo de contacto
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Nombre de Tabla

contact_opportunity

Descripcidn: Esta tabla contiene la informacidn de los datos de los contactos de las oportunida-

des

Campo Tamafo Tipo de dato Descripcion
id 20 BIGINT codigo
contact_id 24 VARCHAR cédigo de contacto
opportunity_id 24 VARCHAR cédigo de oportunidad
role 50 VARCHAR Rol
deleted 1 TINYINT Borrado
?aclcjusr;:?dor— 20 BIGINT ;Z(:g? de cuenta de usuario del
integration_id 24 VARCHAR cédigo de integracién
portal_user_id 20 BIGINT cédigo de usuario del portal
Nombre de Tabla contact

Descripcidn: Esta tabla contiene la informacidn de los datos de los contactos

Campo Tamano Tipo de dato Descripcion
id 24 VARCHAR(24) codigo
deleted 1 TINYINT Borrado
salutation_name 255 VARCHAR Nombre del saludo
first_name 100 VARCHAR Primer nombre
last_name 100 VARCHAR Apellido
description MEDIUMTEXT Descripcion
do_not_call 1 TINYINT No llamar
address_street 255 VARCHAR Nombre de la calle
address_city 255 VARCHAR Ciudad
address_state 255 VARCHAR Distrito
address_country 255 VARCHAR Pais
address_postal_code 40 VARCHAR cédigo postal
created_at DATETIME Fecha de creacion
modified_at DATETIME Fecha de modificacion
middle_name 100 VARCHAR Segundo nombre
account_id 24 VARCHAR cédigo de cuenta
campaign_id 24 VARCHAR cédigo de campafia
created_by_id 24 VARCHAR cédigo de quien lo creo
modified_by _id 24 VARCHAR cédigo del que modifico
assigned_user_id 24 VARCHAR cédigo de usuario asignado
name 255 VARCHAR Nombre
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Nombre de Tabla: usuario

Descripcidn: Esta tabla contiene la informacion de los datos de los usuarios

Campo Tamafo | Tipo de dato Descripcion
id_usuario 11 INT cddigo de usuario
nombre 70 VARCHAR nombres
campaign.target. st id 20 BIGINT LZS: la lista de objetivos de la cam-
team_id 24 VARCHAR cédigo de equipo

Nombre de Tabla

account_contact
Descripcidn: Esta tabla contiene la informacidn de las cuentas de los contactos

Tamafo lp® el Descripcion
Campo dato
id 20 BIGINT codigo
account_id 24 VARCHAR cddigo de cuenta
contact_id 24 VARCHAR codigo de contacto
role 100 VARCHAR Rol
is_inactive 1 TINYINT Estado
deleted 1 TINYINT Borrar
Gowedmeime |0 | mowr | o e e o dels
Nombre de Tabla entity_user

Descripcidn: Esta tabla contiene la informacidn de los datos de las entidades de usuarios

Ta- Tipo -
~ de Descripcion
Campo mano 1 yato
id 20 BIGINT | codigo
N 24 VAR- 1 .
entity_id CHAR | cddigo de entidad
. 24 VAR- 1 .
user_id CHAR | cddigo de usuario
100 VAR-

entity_type CHAR | Tipo de entidad
deleted 1 TINYINT | Borrado

. . 24 VAR- .
email_account_id CHAR | cddigo de cuenta de correo

: . 24 VAR- : .
email_account_team_id CHAR | cddigo de la cuenta de correo electrénico

: : 24 VAR- : : .
email_template_id CHAR | cddigo de plantilla de correo electrénico
email_template_en- codigo de nimero de teléfono de entidad de
. . 20 BIGINT , -
tity_phone_number_id plantilla de correo electrénico
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email_template_en- VAR-
tity_phone_number_uni- 24 Plantilla de correo electrénico de entidad nu-

. - CHAR . . .
que_id_id mero de teléfono identificacién Unica
email_template_en- VAR- Plantilla de correo electrénico de entidad nu-
tity_phone_number_uni- 24 CHAR mero de teléfono identificacidn Unica identifica-
que_id_import_id cién de importacion
email_template_por- codigo de rol de portal de plantilla de correo

- 20 BIGINT L

tal_portal_role_id electrdnico

Nombre de Tabla

lead_meeting

Descripcidn: Esta tabla contiene la informacion de los datos de las citas agendadas

Tamafio e et Descripcion

Campo dato
id 20 BIGINT codigo
lead_id 24 VARCHAR | cédigo de cliente potencial
meeting_id 24 VARCHAR cddigo de reunion
status 36 VARCHAR Estado
deleted 1 TINYINT Borrado
role_id 24 VARCHAR codigo de rol
role_note_team_id 20 BIGINT codigo de rol de nota de equipo
geiﬁ@i:?g”_tar_ 20 BIGINT Z?edéfr%:i;ar:;i?vtie objetivos de correo
schedu-
led_job_log re- 24 VARCHAR
cord_id codigo de registro de trabajo programado

Nombre de Tabla

lead_target_list
Descripcidn: Esta tabla contiene la informacién de los datos de los objetivos de clientes poten-

ciales
Tipo
Ta: d% Descripcion
Campo mano | yato
id 20 BIGINT | cédigo
24 VAR-
lead_id CHAR | cddigo de cliente potencial
24 VAR-
target_list_id CHAR | cddigo de la lista de objetivos
opted_out TINYINT | Excluir
deleted TINYINT | Borrado
24 VAR- |
reminder_id CHAR | cddigo de recordatorio
remir)der_tar-. 20 BIGINT codigo de l'Jsuario de la lista de objetivos de
get_list_user_id recordatorio
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reminder_tar-
get_list_user_kno- cddigo de recordatorio de lista de objetivos
. 20 BIGINT . . ,
wledge base_article_por- de usuario de base de conocimiento articulo
tal_id portal
cddigo de seguimiento automatico de recor-

. . 11 INT )

reminder_autofollow_id datorio

Nombre de Tabla

document_folder_path
Descripcidn: Esta tabla contiene la informacion de los datos de la ruta de la carpeta de docu-

mentos
s e 51 Descripcion

Campo mafio dato
id 11 INT cédigo
ascendor _id 100 VARCHAR cddigo ascendente
descendor_id 24 VARCHAR cédigo descendiente
email_inbound_email_id 20 BIGINT cddigo de correo electrénico entrante
gmail_inbound_emai!_en— 20 BIGINT cédigo del correo electrénico en-
tity_phone_number_id trante del nimero de teléfono

Nombre de Tabla

auth_token

Descripcidn: Esta tabla contiene la informacidn de los datos del token de autenticacion

Campo Tamafio Tlg;)t(()je Descripcion
id 24 VARCHAR codigo
deleted 1 TINYINT Borrado
token 36 VARCHAR | Token
hash 150 VARCHAR | Encriptacion
secret 36 VARCHAR | Almacenamiento seguro
user_id 36 VARCHAR codigo de usuario
ip_address 45 VARCHAR | Direccién IP
is_active 1 TINYINT Activado
last_access DATETIME | yltimo acceso
created_at DATETIME | Fecha de creacion
modified_at DATETIME | Fecha de modificacién
portal_id 24 VARCHAR | c4digo de portal
email. folder id 24 VARCHAR ::](i)ccggo de la carpeta de correo electré-
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Nombre de Tabla

email_inbound_email

Descripcidn: Esta tabla contiene la informacidn de los datos de los correos electronicos entran-

tes
Campo Tamafo Tipo de dato Descripcion
id 20 BIGINT cédigo
email_id 24 VARCHAR cddigo de correo
_ o 24 VARCHAR cédigo de correo electrénico en-
inbound_email_id trante
deleted 1 TINYINT Borrado
entlty_phone_num- 20 BIGINT cod.lgo del nimero de teléfono de la
ber_id entidad

Nombre de Tabla

lead_capture

Descripcidn: Esta tabla contiene la informacidn de los datos de los clientes captados

Tamafo IS ¥ Descripcion
Campo dato
id 24 VARCHAR | cddigo
name 100 VARCHAR | Nombre
deleted 1 TINYINT | Borrado
is_active 1 TINYINT | Activo
;Z?jlcigltbe_to_tar 1 TINYINT Suscribirte a la lista de objetivos
::cisfcrclki(tagrcg()erl_list ! TINYINT suscribir contacto a la lista de objetivos
MEDIUM-
field_list TEXT Lista de campo
duplicate_check TINYINT | Comprobar duplicado
opt_in_confirmation TINYINT | Confirmacion
?e?c'?;wlz_conﬂrmatlon_“ 11 INT Confirmacién de por vida
opt_in_confirma- MEDIUM-
tion_success_message TEXT Mensaje de éxito de confirmacién
create_lead_be-
fore_opt_in_confirma- 1 TINYINT | Crear cliente potencial antes de optar por la
tion confirmacién
:::)ir;:ic;?zaigicriogggma— 1 TINYINT Sun:(l;t:;cl)a confirmacidn de suscripcion si esta
lead_source 255 VARCHAR | Fuente de cliente
api_key 36 VARCHAR | Clave Api
created_at DATETIME | Fecha de creacién
modified_at DATETIME | Fecha de modificacion
campaign_id 24 VARCHAR | cddigo de campafia
target_list_id 24 VARCHAR | cAdigo de la lista de objetivos
Ot ja, 24| VARCHAR | P et e il
target_team_id 24 VARCHAR | cédigo del equipo objetivo
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inbound_email_id 24 VARCHAR | cddigo de correo electrénico entrante
created_by id 24 VARCHAR | cddigo de quien lo creo

modified_by id 24 VARCHAR | cédigo del que modifico

Nombre de Tabla mass_email

Descripcion: Esta tabla contiene la informacion de los datos de los correos electrénicos masi-

VoS

Campo Tamafio Tlggtge Descripcion
id 24 VARCHAR codigo
name 255 VARCHAR Nombre
deleted 1 TINYINT Borrado
status 255 VARCHAR Estado
store_sent emails 1 TINYINT Zlczrswacenar correos electrénicos envia-
opt_out_entirely 1 TINYINT optar por no participar por completo
from_address 255 VARCHAR Direccién de origen
from_name 255 VARCHAR Nombre de envio
reply to_address 255 VARCHAR Direccidn de respuesta
reply_to_name 255 VARCHAR Responder al nombre
start_at DATETIME Empezar
created_at DATETIME Fecha de creacion
modified_at DATETIME Fecha de modificacién
email_template_id 24 VARCHAR cadigo de platilla de correo
campaign_id 24 VARCHAR codigo de campafia
inbound_email_id 24 VARCHAR codigo de correo electrénico entrante
created by id 24 VARCHAR cddigo de quien lo creo
modified_by_id 24 VARCHAR cédigo del que modifico
document_id 24 VARCHAR cddigo de documento
call_lead_id 20 BIGINT codigo de llamada de cliente potencial
e 0 | mowr | enn e conacodel

Nombre de Tabla

tes por equipo

inbound_email_team
Descripcidn: Esta tabla contiene la informacion de los datos de los correos electrénicos entran-

Campo Tamafio Tipo de dato Descripcion
id 20 BIGINT codigo
nbound._email. id 24 VARCHAR ;:;orl:tg: de correo electrdnico en-
team_id 24 VARCHAR codigo de equipo
deleted 1 TINYINT Borrado
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Nombre de Tabla

layout_record

Descripcidn: Esta tabla contiene la informacion de los datos de los disefios de registros

Campo Tamaiio Tipo de dato Descripcion
id 24 VARCHAR codigo
name 255 VARCHAR Nombre
deleted 1 TINYINT Borrado
data MEDIUMTEXT Datos
ayout st id 24 VARCHAR z:;l:)go del conjunto de di-

Nombre de Tabla

de conocimientos

knowledge base_article_portal
Descripcidn: Esta tabla contiene la informacion de los datos del portal de articulos de la base

Campo Tamafio Tipo de dato Descripcion
id 20 BIGINT cddigo
portal_id 24 VARCHAR codigo de portal
knowledge_base_artl— 24 VARCHAR codlgg de base de conocimiento
cle_id de articulo
deleted 1 TINYINT Borrado
Nombre de Tabla reminder

Descripcidn: Esta tabla contiene la informacidn de los datos de los recordatorios

s e e Descripcion
Campo mafo dato P

id 24 VARCHAR | cédigo
deleted 1 TINYINT | Borrado

DATE-
remind_at TIME Recordatorio

DATE-
start_at TIME Empezar
type 36 VARCHAR | Tipo
seconds 11 INT Tiempo
entity_type 100 VARCHAR | Tipo de entidad
entity_id 50 VARCHAR | cédigo de entidad
user_id 50 VARCHAR | cédigo de usuario
is_submitted 1 TINYINT | Enviar
target_list_user_id 20 BIGINT | cédigo de usuario de la lista de objetivos
target_list_user_kno-
wledge_base_arti- 20 BIGINT | cddigo del portal del articulo de la base de co-
cle_portal_id nocimiento del usuario de la lista de objetivos
autofollow_id 11 INT cddigo del seguimiento automatico




Nombre de Tabla

document

Descripcidn: Esta tabla contiene la informacién de los datos del documento

Campo Tamaiio Tipo de dato Descripcion
id 24 VARCHAR codigo
name 255 VARCHAR Nombre
deleted 1 TINYINT Borrado
status 255 VARCHAR Estado
type 255 VARCHAR Tipo
publish_date DATE Fecha de publicacion
expiration_date DATE Fecha de caducidad
description MEDIUMTEXT Descripcion
created_at DATETIME Fecha de creacién
modified_at DATETIME Fecha de modificacién
file_id 24 VARCHAR codigo de archivo
created by id 24 VARCHAR cddigo de quien lo creo
modified_by id 24 VARCHAR codigo del que modifico
assigned_user_id 24 VARCHAR codigo de usuario asignado
folder_id 24 VARCHAR Cédigo de carpeta

Nombre de Tabla portal_role_user
Descripcidn: Esta tabla contiene la informacidn de los usuarios de roles del portal

Campo Tamafo Tipo de dato Descripcion
id 20 BIGINT Cddigo
portal_role_id 24 VARCHAR cddigo de portal de roles
user_id 24 VARCHAR Identificacion de usuario
deleted 1 TINYINT Borrado

Nombre de Tabla
Descripcidn: Esta tabla contiene la informacidn de los elementos del correo electrénico

email_queue_item

Campo Tamafio Tlg;)tge Descripcion
id 20 BIGINT Cédigo
deleted 1 TINYINT Borrado
status 255 VARCHAR Estado
attempt_count 11 INT Conteo de intentos
created_at DATETIME | Fecha de creacién
sent_at DATETIME | Fecha de envio
email_address 255 VARCHAR Direccién de correo electrénico
is_test 1 TINYINT Prueba
mass_email_id 24 VARCHAR | Cdédigo de correo electrénico masivo
target_id 24 VARCHAR | Cédigo de objetivo
target_type 100 VARCHAR Tipo de objetivo
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Nombre de Tabla

extension

Descripcidn: Esta tabla contiene la informacidn de las extensiones

Tamafo Ulp® ez Descripcion
Campo dato P
id 20 BIGINT Cddigo
hame 255 VARCHAR | Nombre
deleted 1 TINYINT Borrado
version 50 VARCHAR Versién
file_list MEDIUMTEXT | Lista de archivos
description MEDIUMTEXT | Descripcion
is_insta”ed 1 TINYINT Instalado
check_version_url 255 VARCHAR Comprobar la versién url
created_at DATETIME Fecha de creacidn
created_by_id 24 VARCHAR Creado por cédigo
notification_id 24 VARCHAR Codigo de notificacion
notification_schedu- 24 VARCHAR Cddigo de programacién de noti-
led_job_id ficacidn de trabajo
notification_schedu- Cédigo de lista de objetivos de
led_job_lead_tar- 20 BIGINT prospectos de trabajos con noti-
get_list_id ficacién programada
Cddigo de recordatorio de lista
notification_schedu- de objetivos de prospectos de
led_job_lead_tar- 24 VARCHAR trabajo con notificacién progra-
get_list_reminder_id mada
notification_schedu- Notificacién de lista de objetivos
led_job_lead_tar- de oportunidades de trabajo pro-
. . 20 BIGINT . .
get_list_reminder_tar- gramadas, recordatorio de lista
get_list_user_id de objetivos cédigos de usuarios
notification_schedu-
led_job lead_tar- Notificacién de trabajo progra-
get_list_reminder_tar- mado, prospecto listo de destino
. 20 BIGINT . _
get_list_user_kno- a usuario, base de conocimiento
wledge base_article_por- codigo de articulo portal
tal_id
notification_schedu- Notificacidn lista de objetivos de
led_job_lead_tar- 11 INT prospectos de trabajos progra-
get_list_reminder_autofo- mados, recordatorio cédigo de
llow_id seguimiento automatico
notification_schedu- Cddigo de categoria de plantilla
led_job_email_tem- 24 VARCHAR de correo electrdnico de trabajo

plate_category_id

con notificacidon programada
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Nombre de Tabla

email_folder

Descripcidn: Esta tabla contiene la informacidn de las carpetas de correo electrénico

Campo Tamafo Tipo de dato Descripcion
id 24 VARCHAR Cddigo
name 64 VARCHAR Nombre
deleted 1 TINYINT Borrado
order 11 INT(11) Ordenar
skip_notifications 1 TINYINT Saltar notificaciones
created_at DATETIME Fecha de creacion
modified_at DATETIME Fecha de modificacion
assigned_user_id 24 VARCHAR ggcgjlngaodge e
created_by id 24 VARCHAR Creado por cddigo
modified_by _id 24 VARCHAR Modificado por cédigo
Nombre de Tabla template
Descripcidn: Esta tabla contiene la informacidén de los modelos

Campo Tamaiio Tipo de dato Descripcion
id 24 VARCHAR Cédigo
name 255 VARCHAR Nombre
deleted 1 TINYINT Borrado
body MEDIUMTEXT Cuerpo
header MEDIUMTEXT Encabezamiento
footer MEDIUMTEXT Pie de pagina
entity_type 255 VARCHAR Tipo de entidad
left_margin DOUBLE Margen izquierdo
right_margin DOUBLE Margen derecho
top_margin DOUBLE Margen superior
bottom_margin DOUBLE Margen inferior
print_footer TINYINT Imprimir pie de pagina
print_header TINYINT Imprimir encabezado
footer_position DOUBLE Posicién de pie de pagina
header_position DOUBLE Posicién del encabezado
created_at DATETIME Fecha de creacién
modified_at DATETIME Fecha de modificacién
page_orientation 255 VARCHAR Orientacion de la pagina
page_format DOUBLE Formato de pagina
page_width DOUBLE Ancho de pagina
font_face 255 VARCHAR Perfil delantero
title 255 VARCHAR Titulo
created by id 24 VARCHAR Creado por identificaciéon
modified_by_id 24 VARCHAR Modificado por identificacion
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version_number 20 BIGINT Numero de version

o 24 VARCHAR Qodlgo de correo electrénico ma-
mass_email_id sivo
mass_gmall_docu— 24 VARCHAR Codlgg d.e documento de correo
ment_id electrénico masivo
email_id 24 VARCHAR Cddigo de correo
Nombre de Tabla portal_user

Descripcidn: Esta tabla contiene la informacidn de los usuarios del portal

Campo Tamaiio Tipo de dato Descripcion
id 20 BIGINT Cédigo
portal_id 24 VARCHAR Cddigo del portal
user_id 24 VARCHAR codigo de usuario
deleted 1 TINYINT Borrado

Nombre de Tabla

knowledge base_article

Descripcidn: Esta tabla contiene la informacidn de los articulos de la base de conocimiento

Campo Tamafo Tipo de dato Descripcion
id 24 VARCHAR Cddigo
name 255 VARCHAR Nombre
deleted 1 TINYINT Borrado
status 255 VARCHAR Estado
language 255 VARCHAR Lenguaje
type 255 VARCHAR | Tipo
publish_date DATE Fecha de publicaciéon
expiration_date DATE Fecha de caducidad
order 11 INT Ordenar
description MEDIUMTEXT | Descripcidn
created at DATETIME Fecha de creacién
modified at DATETIME Fecha de modificacién
body MEDIUMTEXT | Cuerpo
created_by _id 24 VARCHAR Creado por cédigo
modified_by _id 24 VARCHAR Modificado por cédigo

24 VARCHAR Cdédigo de usuario asignado

assigned_user_id
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version number 20 BIGINT NUmero de versidn
contact_opportunity_id 20 BIGINT Cdédigo de oportunidad de contacto
contact_opportu- . .

o C I I
nity_account_por- 20 BIGINT 6digo de usuario fje portal de
tal user id cuenta de oportunidad de contacto

Nombre de Tabla

subscription

Descripcidn: Esta tabla contiene la informacion de las suscripciones

Campo Tamafo Tipo de dato Descripcion
id 11 INT Cddigo
deleted 1 TINYINT Borrado
entity_id 24 VARCHAR Cddigo de la entidad
entity_type 100 VARCHAR Tipo de entidad

Nombre de Tabla

email

Descripcidn: Esta tabla contiene la informacidn del correo

Campo Tamaiio Tipo de dato Descripcion
id 24 VARCHAR Cddigo
name 255 VARCHAR Nombre
deleted TINYINT(1) Borrado
from_string 255 VARCHAR Origen
reply_to_string 255 VARCHAR Responder
gféss_name_map MEDIUMTEXT rl:/lea;pa de nombres de direccio-
is_replied 1 TINYINT respuesta
message_id 255 VARCHAR Cddigo del mensaje
$$;Z?ge—ld—m_ 300 VARCHAR Cdédigo de mensaje interno
body_plain MEDIUMTEXT Espacio en blanco
body MEDIUMTEXT Cuerpo
is_html 1 TINYINT Convertir html
status 255 VARCHAR Estado
has_attachment 1 TINYINT Archivo adjunto
date_sent DATETIME Fecha de envio
delivery_date DATETIME Fecha de entrega
created_at DATETIME Fecha de creacién
modified_at DATETIME Fecha de modificacién
is_system 1 TINYINT Sistema
ics_contents MEDIUMTEXT Contenido ics
ics_event_uid 255 VARCHAR Evento ics
from_email_ad- 24 VARCHAR Cddigo de la direccion de co-

dress_id

rreo electrénico
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parent_id 24 VARCHAR Cddigo de parentesco
parent_type 100 VARCHAR Tipo de parentesco
created_by_id 24 VARCHAR Creado por cédigo
sent_by_id 24 VARCHAR Enviado por cédigo
modified_by_id 24 VARCHAR Modificado por cédigo
assigned_user_id 24 VARCHAR Cédigo de usuario asignado
replied_id 24 VARCHAR Cédigo de respuesta
created_event_id 24 VARCHAR Cdédigo de evento creado
ft;(e;li_event_type 100 VARCHAR Tipo de evento creado
account_id 24 VARCHAR Cddigo de la cuenta
target_id 24 VARCHAR Cddigo de objetivo
Ec:)a?li_role_user_id 20 BIGINT gg(rjtlaglo de usvario de rolde

Nombre de Tabla

entity_email_address

Descripcidn: Esta tabla contiene la informacidn de la entidad de la direccidn de correo electrénico

Campo Tamano Tipo de dato Descripcion
id 20 BIGINT Cddigo
entity_id 24 VARCHAR Cddigo de la entidad
email_address_id 24 VARCHAR rcré;?)igei’etiir?ncijci;ecaén de co-
entity_type 100 VARCHAR Tipo de entidad
primary 1 TINYINT Primaria
deleted 1 TINYINT Borrado

Nombre de Tabla

account_target_list

Descripcidn: Esta tabla contiene la informacion de la cuenta de la lista de objetivo

Campo Tamafio Tipo de dato Descripcion
id 20 BIGINT Codigo
account_id 24 VARCHAR Cddigo de la cuenta
target_list_id 24 VARCHAR Cddigo de la lista de objetivos
opted_out 1 TINYINT Excluido
deleted 1 TINYINT Borrado
o i 2 s | oo e clert atnc
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Nombre de Tabla

preferences

Descripcidn: Esta tabla contiene la informacidn de las preferencias

Campo Tamafno Tipo de dato Descripcion
id 24 VARCHAR Cddigo
data MEDIUMTEXT Datos
template_id 24 VARCHAR Cédigo de la plantilla
tem- o 24 VARCHAR delgo dfe plantilla de correo electrd-
plate_mass_email_id nico masivo
tem- . .
plate_mass_email_do- 24 VARCHAR Codigo de plantllla’dfe documento
cument id para correo electrénico masivo
Nombre de Tabla case

Descripcidn: Esta tabla contiene la informacidn de los casos

Tamarfo Tp@ Descripcion

Campo dato
id 24 VARCHAR Cddigo
name 255 VARCHAR Nombre
deleted 1 TINYINT Borrado
number 10 INT Ndmero
status 255 VARCHAR Estado
priority 255 VARCHAR Prioridad
type 255 VARCHAR Tipo
description MEDIUMTEXT | Descripcion
created_at DATETIME Fecha de creacion
modified_at DATETIME Fecha de modificacién
account_id 24 VARCHAR Cédigo de la cuenta
lead_id 24 VARCHAR Cédigo de cliente potencial
contact_id 24 VARCHAR Cédigo de contacto
inbound_email_id 24 VARCHAR Cédigo de correo electrdnico entrante
created_by id 24 VARCHAR Creado por cddigo
modified_by _id 24 VARCHAR modificado por Cédigo
assigned_user_id 24 VARCHAR Cddigo de usuario asignado
:g;:liin;ent_opportu— 20 BIGINT Cdédigo de oportunidad de documento
g id | 20| ST | Cafode s dedesinads cora e
knowledge base_cate- Cédigo de la ruta de la categoria de la base
gory_path_id 11 INT de conocimientos
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knowledge base_cate- Cédigo de correo electrénico entrante de la

gory_path_in- 24 VARCHAR ruta de la categoria de la base de conoci-
bound_email_id miento
Nombre de Tabla account_portal_user
Descripcidn: Esta tabla contiene la informacidn de la cuenta de usuario del portal

Campo Tamarfo Tipo de dato Descripcion
id 20 BIGINT Codigo
user_id 24 VARCHAR Cédigo de usuario
account_id 24 VARCHAR Cédigo de la cuenta
deleted 1 TINYINT Borrado

Nombre de Tabla call_user
Descripcidn: Esta tabla contiene la informacidn de los datos para llamar al usuario

Campo Tamafio Tipo de dato Descripcion
id 20 BIGINT Cddigo
user_id 24 VARCHAR Cédigo de usuario
call_id 24 VARCHAR Cddigo de llamadas
status 24 VARCHAR Estado
deleted 1 TINYINT Borrado
kno-
wledge_base_arti- 24 VARCHAR Cédigo del articulo de la base de
cle_id conocimiento
Nombre de Tabla email_template

Descripcidn: Esta tabla contiene la informacion de los datos para la plantilla de coreo electrénico

Campo Tamafo | Tipo de dato Descripcion
id 24 VARCHAR | cCédigo
name 255 VARCHAR Nombre
deleted 1 TINYINT Borrado
subject 255 VARCHAR Asunto del mensaje
body MEDIUMTEXT | Cuerpo
is_html 1 TINYINT Convertir html
one_off 1 TINYINT Estado
created_at DATETIME Fecha de creacién
modified_at DATETIME Fecha de modificacién
category_id 24 VARCHAR Codigo de categoria
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assigned_user _id 24 VARCHAR Cédigo de usuario asignado

created_by id 24 VARCHAR Creado por Cédigo

modified_by id 24 VARCHAR Modificado por cédigo
version_number 20 BIGINT Numero de versién
entlty_phone_num- 20 BIGINT Cod‘lgo del nimero de teléfono de la
ber_id entidad

entlty_phong_nym- 24 VARCHAR Cddigo Unico del nimero de teléfono
ber_unique_id_id de la entidad

entity_phone_num-

ber_unique_id_im- 24 VARCHAR Numero de teléfono de la entidad c6-
port_id digo Unico, cddigo de importacién
portal_portal_role_id 20 BIGINT Cédigo de funcién del portal
import_id 24 VARCHAR Cédigo de importacién

. . . 20 BIGINT Fodlgo d(?’usuarlo de la entidad de
import_entity _user_id importacion

Nombre de Tabla portal_portal_role

Descripcidn: Esta tabla contiene la informacidn de los datos para las funciones del portal

Campo Tamafio Tipo de dato Descripcion
id 20 BIGINT Codigo
portal_id 24 VARCHAR Cddigo del portal
24 VARCHAR Cddigo de funcidn del
portal_role_id portal
deleted 1 TINYINT Borrado

Nombre de Tabla inbound_email_team

Descripcidn: Esta tabla contiene la informacion de los correos entrantes por equipo

Campo Tamafio Tipo de dato Descripcion
id 20 BIGINT Cédigo
inbound_email_id 24 VARCHAR Eiéc(j)ige(;'?rirfferreo electre
team_id 24 VARCHAR Cddigo del equipo
deleted 1 TINYINT Borrado
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Nombre de Tabla

knowledge_base_article_knowledge_base_category

Descripcidn: Esta tabla contiene la informacion de las categorias del articulo de la base de cono-

cimientos
Tamaiio Tipo de dato Descripcion
Campo

20 BIGINT
id Cddigo
kno-
wledge_base_arti- 24 VARCHAR Cddigo del articulo de la base de
cle_id conocimiento
kno-
wledge base_cate- 24 VARCHAR Cddigo de categoria de la base
gory_id de conocimientos

1 TINYINT
deleted Borrado

20 BIGINT C.c'idigo de entidad de importa-
import_entity _id cion
Nombre de Tabla scheduled_job

Descripcidn: Esta tabla contiene la informacidn de los trabajos programados

Campo mTailo Tldpz:tc?e Descripcion

id 24 VARCHAR Cédigo
name 255 VARCHAR | Nombre
deleted TINYINT(1) | Borrado
job 255 | VARCHAR | Trabajo
status 255 VARCHAR | Estado
scheduling 255 VARCHAR | panificacion
last_run DATETIME | (jItima programacion
created_at DATETIME | Fecha de creacion
modified_at DATETIME | Fecha de modificacion
is_internal 1 TINYINT Cadigo interno
created_by_id 24 VARCHAR | creado por cédigo
modified_by_id 24 VARCHAR | Modificado por cédigo

o 20 BIGINT Codigo de la lista de objetivos de clientes po-
lead_target_list_id tenciales
Le:rdj;arget_llst_remm- 24 VARCHAR Sg(illgg:nfssrsg(;:i;caolgs de la lista de objetivos
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lead_target_list_remin- 20 BIGINT Lista de objetivos de prospectos recordatorio
der_target_list_user_id de lista de objetivos cddigo de usuarios
lead_target_list_remin- Lista de objetivos de clientes potenciales, re-
der_target_list_user_kno- 20 BIGINT cordatorio de lista de objetivos, base de cono-
wledge base_article_por- cimiento del usuario cddigo del portal del ar-
tal_id ticulo

Cddigo de seguimiento automatico de recorda-
lead_target_list_remin- 11 INT torio de lista de objetivos de clientes potencia-
der_autofollow_id les
emaiITtempIate_cate- 24 VARCHAR Cc’>,di.go de categoria de plantilla de correo elec-
gory_id trénico

Nombre de Tabla team_user

Descripcidn: Esta tabla contiene la informacion del usuario de equipo

Campo Tamarfo Tipo de dato Descripcion
id 20 BIGINT Cédigo
team_id 24 VARCHAR Cédigo del equipo
user_id 24 VARCHAR Cddigo de usuario
role 100 VARCHAR Role
deleted 1 TINYINT Borrado
o iy | ® o | e decereperenca

Nombre de Tabla

kanban_order

Descripcidn: Esta tabla contiene la informacidn de las ordenes

Campo Tamano Tipo de dato Descripcion
id 24 VARCHAR Cédigo
deleted 1 TINYINT Borrado
order 6 SMALLINT Ordenar
group 100 VARCHAR Grupo
user_id 24 VARCHAR Cédigo de usuario
entity_id 24 VARCHAR Cédigo de la entidad
entity type 100 VARCHAR Tipo de entidad
password_change_re 24 VARCHAR Cédigo de solicitud de cam-
quest_id bio de contrasefia
role_id 24 VARCHAR Cédigo del rol
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Nombre de Tabla

note_team

Descripcion: Esta tabla contiene la informacidn de las notas de equipo

Tamafo UHEE 1 Descripcion
Campo dato P
id 20 BIGINT Cédigo
note_id 24 VARCHAR | cédigo de la nota
team_id 24 VARCHAR | cédigo del equipo
deleted 1 TINYINT | Borrado
document_fol- Cddigo de la ruta de la carpeta del docu-
- 11 INT
der_path_id mento
case_id 24 VARCHAR | cédigo del caso
casg_dgcument_oppor— 20 BIGINT Cddigo de oportunidad de documento de
tunity_id caso
case_mass_email_tar- Cddigo de lista de destino de correo elec-
- ST 20 BIGINT L .

get_list_excluding_id trénico masivo de caso
case_kno-
wledge base_cate- 11 INT Cddigo de la ruta de la categoria de la base
gory_path_id de conocimiento del caso
case_kno-

- Cddigo de correo electrdnico entrante de
wIedge_bas.e_cate 24 VARCHAR g :
gory_path_in- la ruta de la categoria de la base de cono-
bound_email_id cimiento del caso

11 INT

usuario_id_usuario

Cddigo de usuario

Nombre de Tabla  job

Descripcidn: Esta tabla contiene la informacidn de los trabajos

Campo Tamafo Tipo de dato Descripcion
id 24 VARCHAR Cddigo
name 255 VARCHAR Nombre
deleted 1 TINYINT Borrado
status 16 VARCHAR Estado
execute_time DATETIME Tiempo de ejecucion
number 20 BIGINT Numero
class_name 255 VARCHAR Nombre de clase
service_name 100 VARCHAR Nombre del Servicio
method _name 100 VARCHAR Nombre del método
job 255 VARCHAR Trabajo
data MEDIUMTEXT Datos
queue 36 VARCHAR Cola
group 128 VARCHAR Grupo
target_group 128 VARCHAR Grupo objetivo
started_at DATETIME Fecha de inicio
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executed_at DATETIME Fecha de ejecucion

pid 11 INT Punto de conexidn
attempts 11 INT Intentos
target_id 48 VARCHAR Cdédigo de objetivo
target_type 64 VARCHAR Tipo de objetivo
failed_attempts 11 INT Intentos fallidos
created_at DATETIME Fecha de creacién
modified_at DATETIME Fecha de modificacién
Cddigo de trabajo pro-
scheduled_job _id 24 VARCHAR gramado
' 24 VARCHAR nglgo de valor de ma-
array_value_id triz
Cddigo de trabajo pro-
scheduled_job_id1 24 VARCHAR gramado
Resumen Sprint O
Total, de Historias 2
Historias Terminadas 2
Historias por Terminar 0
Avance 100%

Retrospectiva del sprint 0

Al finalizar el Sprint, el Scrum Master convoco a una reunién con el equipo, para
brindar los alcances que acordaron en la reunion con el Product Owner, asimismo,
el resulta que se obtuvo fue por el buen trabajo y buena comunicacién de las partes
involucradas logrando que el producto se entregue sin problemas y que el cliente

se encuentre conforme.

Cosas Positivas:

- Se cumplié en la fecha programada.

- Un buen trabajo en equipo del del team.
Cosas Negativas:

- No se encontraron cosas Negativas.
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ACTA DE REUNION N°002 — APERTURA DEL SPRINT 1

DATOS
EMPRESA Legion Secure S.A.C
Customer relationship management para el proceso de ventas
PROYECTO »
en la empresa legion secure S.A.C
CLIENTE Moisés Alejandro Guzman Linares

PARTICIPANTES

ROL Nombres y Apellidos

PRODUCT OWNER Moisés Alejandro Guzman Linares
TEAM Gian Carlo Mannucci Murillo
ACUERDOS

Por medio de este acuerdo se da conformidad de que el equipo Scrum, termind las

historias de usuario programadas en el Sprint 1 para desarrollar el proyecto

“Customer relationship management para el proceso de ventas en la empresa

legion secure S.A.C”.

Detalle de Sprint 1

Sprint | Objetivo Historias
Elaboracion de la vista de accesos para adminis-

1 trador, usuarios. Login
Elaborar el mantenimiento (registrar, modificar, lis-

1 tar, eliminar) Gestiona roles
Elaborar el mantenimiento (registrar, modificar, lis-

1 tar, eliminar) Gestiona clientes

Firma en sefial de conformidad.

Moisés Alejandro Guzman Linares

Gian Carlo Mannucci Murillo
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ACTA DE RELUNION MO0 = APERTURA DEL BPRENT 1
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Login:

> Disefio

# LEGIONSECURE

Mombre de usuario

Contrasena

Cédigo

$username;

$password;
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Gestion de Roles
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Caodigo:

<html>
P cheads..<

Y<body class="

¥Ycheader ld=

er content® <lyle="min-height

tabindex

header page-header

GB8. 141px; ">

Labindex=

Gestiona Clientes
Cuentas » crear
Cancelar
General

Oficina

Q0

Detalles
v




Caodigo:

require( "{ lientClassName}}'’

plicationId
useCache: {{useCache}},
cacheTimestamp: {{cacheTimestamp}},
basePath: '{{ th}}"’
apiurl:
ajaxTimeout: {{ajaxTimeout}},
internalModuleList: {{internalModulelist}},

2 app =2

{{runScript}}

Resumen print 1

Total de Historias 3
Historias por Terminar 0
Avance 100%

Retrospectiva del sprint 1

Al finalizar el Sprint, el Scrum Master convoco a una reunién con el equipo, para
brindar los alcances que acordaron en la reunion con el Product Owner, asimismo,
el resulta que se obtuvo fue por el buen trabajo y buena comunicacion de las partes
involucradas logrando que el producto se entregue sin problemas y que el cliente

se encuentre conforme.

Cosas Positivas:

- Se cumplié en la fecha programada.

- Un buen trabajo en equipo del del team.
Cosas Negativas:

- No se encontraron cosas Negativas.
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ACTA DE REUNION N°003 — APERTURA DEL SPRINT 2

DATOS
EMPRESA Legion Secure S.A.C
Customer relationship management para el proceso de ventas
PROYECTO _
en la empresa legion secure S.A.C
CLIENTE Moisés Alejandro Guzman Linares

PARTICIPANTES

ROL Nombres y Apellidos

PRODUCT OWNER Moisés Alejandro Guzman Linares
TEAM Gian Carlo Mannucci Murillo
ACUERDOS

Por medio de este acuerdo se da conformidad de que el equipo Scrum, termind las
historias de usuario programadas en el Sprint 2 para desarrollar el proyecto
“Customer relationship management para el proceso de ventas en la empresa

legion secure S.A.C”.

Detalle de Sprint 2

Sprint | Objetivo Historias

Elaboracion de la vista de accesos para adminis- | Gestiona asesores

2 trador, usuarios. de venta

Elaborar el mantenimiento (registrar, modificar, lis-

2 tar, eliminar) Gestiona correos

Elaborar el mantenimiento (registrar, modificar, lis- | Gestiona prospec-

2 tar, eliminar) tos

Elaborar el mantenimiento (registrar, modificar, lis-

2 tar, eliminar) Gestiona ventas

Firma en sefial de conformidad.

Moisés Alejandro Guzman Linares Gian Carlo Mannucci Murillo

38



ACTA DE REUMIOH H003 - APERTURA DEL SPRINT 2
DATOE
EMPRESA Lagion Sacure 5.4.C

PROYECTO Custamer relalicnship |n.'.-|n.'.-|-':|l.-||_'|:enl [HARA B pracess ge venkas
a4 empresa legion seoume SAC

CLIENTE Maisis Alsjandro Guaman Linares
PARTICIPANTES
ROL Mombres y Apellidos
FRODUCT OWHER Maisis Alsjandro Guzman Linanes
TEAM Giar Carle Mannoes Munlls
ACUERDOE

Par madio de p=ie seuerds se da corformidad de oue @l aquipo Scrum, S2omirs s
higlorias de usudrio peogramadas en o Sprint 2 para desarmoliar & proyecio

"Cusamer relationship management para o proceso de ventas en la emaresa

Igicn secure SAC

Dedalle de Sprint 2
aprin Ubjetria Higlonas

Elaborar &l mantenimienio (régestrar, modhcar, | Geshona asesones

2 liskar, alimirar) s wanita
Elaborar &l mantenimienio (regestar, modfcar,

2 ligtar, alimirar) Caslionms carmsas
Elasborar el mantenimienio (regeinar, modficar, T

2 liskar, aliminar) prospesios
Elstiorar &l mantenimienio (regeirar, modhcar,

2 ligtar, aliminar) [Fesfiana venlas

Firma en sefal de conformidad.
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Gestiona asesores de venta

Equipos » crear

Guard Cancelar | s

List »aentityManager

»getRDERepository

>Fimd

FlinkMultiple =

e FuserList a

Fusar

NTITY_ TYPE

—»entity->getTeams (

= =
FlinkMultiple = $linkMultiple-

) — et Td
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Gestiona correos

Correos

Sin Datos

Nuevo correo

Escribir correo

m Guardar borrador Cancelar

SMTP no esta configurado: Cuentas ¢

Cuenta ~

®
r

Cdédigo

setRetur-nPath(

1is - >getHeaders >getHeaderBody

Faddress)

i s -—>setHeaderBodw

setSendaer

—>getHeaders etHeaderBody
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Gestiona prospectos
Crear posible cliente:

tes > crear

Editar posible cliente:

Editar: Posible cliente
= ~ Lu

==

Teléfono md ~ | o=s7Ses5214
==
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Caodigo

Oportunidades » crear

Cancelar | se=

Prospeccion

Gestiona ventas

Cadigo

fwonstage

Al X Admin A X
PEN v ~
a
v
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Resumen Sprint 2

Total de Historias 4
Historias por Terminar 0
Avance 100%

Retrospectiva del sprint 2

Al finalizar el Sprint, el Scrum Master convoco a una reunién con el equipo, para

brindar los alcances que acordaron en la reunion con el Product Owner, asimismo,

el resulta que se obtuvo fue por el buen trabajo y buena comunicacion de las partes

involucradas logrando que el producto se entregue sin problemas y que el cliente

se encuentre conforme.

Cosas Positivas:

- Se cumplié en la fecha programada.

- Un buen trabajo en equipo del del team.
Cosas Negativas:

- No se encontraron cosas Negativas.
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Anexo 15. Carta de Autorizacion

e

(&)

~=
“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL"

Santiago de Swrco, 20 de Septiemibre de 2022
SENOR
GIAN CARLO MANNUCCI MURILLO
Presente. -
Asunto: AUTORIZACION PARA APLICAR UN
INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Tengo el agrado de dinginme a usted para expresare mi cordial saludo, y asimismo
2& hace de su conocimiento que gueda AUTORIZADO a recolectar informacion ded
proceso de ventas con el propdsilo de culminar el estudio de su proyecio de
investigacidn titulado "CRM para mejorar & proceso de venlas en ka empresa legion
sacure S AC™ y asi lambién elaborar el sistema CRM para |la mejora del proceso
en mencidn.

Hago propicia & oporiunidad para expresarie las muestras de mi especial
consideracion y estama.

Alantamente,

5

{b } Tegion Sechre SA.C

_ & Gererts de cperaciones
Moses Alejardro Guamdn Linares
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Anexo 16. Tabla T-Student.
Tahla 1-Ssaadem
o il i
[ ] [ .1 [l -3 0¥ [l ] 0 DEs
i | 100 307 B313F 12 e 3.E¥FO = -
2 dA185 1AESE praLe s P [ B2 L ]
3 [ ] 18ETF i AonEla 4 8400F 2 AE
E | O ¥ Il 2 aEnE 2 FrEs A Tasm 4 5
5 [ B 14750 20150 2 EE ] 0531
[} (o B 1. a5gE 1880 e E T ] A ¥ A PETa
r arF1n la1al - 2 s 2T 3 aias
- . Poeia 1aEEE T R 2 S I ATeEE ahEsg
1 O REEF 13556 1550 i v AT 3 LYE
10 1 SEE 1AaFEr 1E13E e b | I PEaE A pEgE
11 a8ETs 1aE0 ] e e . F1a 3. nEesE
12 = 1aEsT 1 FEE I FaEE I EEND apEgE
13 1 SEcE e 1.7 2 i I ARG amaE
1= [ = r 13455 1L.hEnE 2nagE I A4S L UTEE
15 [l 1B 1.FEa 2aEnE I BpE I4ET
1H i | 13385 ] FREE -] T RENE o aE
1F EEgF naEh R 2 nEE ] I aiar
1H (= 7 1850 .73 2. T RE3g LATAL
19 I EEFE 1AaFFF 1. F N 2 S I SR I e
i QBERD 1A38% 1.4 F 2 RS T EAG P T
r 3| [ F 1A 1. EF 2 OFpE ITEITE AT
= EERE 1831 1.7 207 il e ] TAIEE
= [ .5 1A19E ] 2T e ] SBETE
o= I EEgE 131TE 1.0 2 OEE - ZFETS
| ey 13185 1. R o R R | 2TFET
| [ ] 13155 ] 2 ERE T 4TAE AT
= By 1.313F 1. AR ] P armr
£H sy 1Aa13E 1. A8 20484 | I PEAE
| [ ] 13104 1881 2 a8 o2 RERS 2 Toas
i I EErE 1104 1857 2435 I RETE 2 FES
= [~ 1BEeE 18855 2R I 4EIE 240
=] [ ] e e T - ] 2 O58H i PR I FEas
= BES 1A5TF - i Y I 3s3s ]
iz IEEE 13500 -] 2 OExF T aan1 I e
= s B . 1SR 210501 ITHETY L2 FEE
i EEL e 1 EEAE 2 iaEE1 I g5gE N
s QEELF et ] 1.8EF i THEns 2153
= s It - ] FAF T I 4TRE ZF1E
= O EEGE 1850 182G 2 aFEF ] 2 PaTE
40 I sEF 18801 1 BESS 2aF 2 4FE 2 Pogs
41 EEGE 1Aa50E 1BES 2O19E T 4E e
42 [0 1850 1B 20131 I 4185 PR
43 0 B8 i n8E11 2018F 2418 o281
s g | 1381 - 20154 24141 . re]
45 0 BED B nETe 20141 24131 2 R
45 (- F ] 1550 1.87FAF i ] T 410F L BETD
4F aEFF 1 s 18FFR T nF i s ] I AEgE
45 EFE = 187 20705 ] S RENT
49 QEFgE e 1 EFEE 2 i il Sl D] I ARG

46



RN R R R R SR R PR R NI F NI YRR R R ER T R E RS R RN

L E
aEE
GEvE

&
&M

L E
oETER
OEYEE
aEvEy
aEvEy
GEvEE
(ATaE
GEYEE
dEYE4
oEYEE
GEYEE
dEvad

L Hp
LR

GEH
GEYad
OETEd

GEYH
&Y

GEYTE
GE¥TE
GE¥Ty
aE¥ry
AT
GEYTE
AT
GEYTE

GEYTE
GE¥TE

GEFT4
GEYT
GEFT4
GEYTE
GE¥rE
GEYTE
T b

EYTE
T b

&M
A
&M

&M
GE¥M

&Y
GE¥M
&Y
dEY4E

12547
14
129488

15Ty
12574

1.4M
10085
12088
128485
12581
128
1. 20sE
1.2
12841
10040
12ag7
10545

12543
12541

1208
1308
12

12504
1.2380%

1.2
]
12528
. r ]
12538
12500
1252
1.2

12530
12908

12y
12808
12
12804
1201k
1280
1203

1. 280¥
1208
1250

12504
1238403

128403
1203
12501
12808

18H50
18H53
1EMF

1811
1873

18730
18738
18730
1878
18711
1870
18T
18808
18804
1 BEG
18838
18833

18570
18E7E

18872
18850
1 BE5E

18857
155454
18853
18540
18848
B
18841
18830

1858
188

1.8
188350
18R

188
18822
18838

18804
1881
1.8&01

18808
1 B&GF

18808
18804
18802
1440

10008
10608
10088

Pl H
Pl

2064
I hértd
2 0fas
dodnF
2060
10605
10008
L)
19835
LT
1381
1088

TR
1Al
1 Sk

1.E0AE
1.8

18825
1.8
naeny
19
1S
1S
1580
1080

b
19885
1.9ET

19813
1880
L

b
19881

15858
e

nEAE
ngEax
1D
15808

2afa3
Labny
1af0d

18
13074

1381
15aE
2508
104
P L
Pl
43800
Pl
Pl
14888
Pk
P

214853
148

13EE
14808
138050

14M3
di¥as

14¥TE
13
PR
14¥EE
P b
PR L]
P
14¥3

2ana
FIEEFS

14¥eE
14¥8
1AME
PR
15808
15800
15848

25880
1588

158M
JAERY
1AEAY

15848
15844

15850
25848
15843
13

1EYTE
1E¥EY
1avay

18¥IE
1AM

Pl
el
Pl
el an !
1BEnE
el
Pl
18T
18881
Pl Lo
Pl L
el Ll

Pl LY
188

18450
184TR
1E4ED

JE45E
dE4af

18439
L84
184
dE4nE
L8403
el
1Ey
18YTH

18¥M
18k

LEEE
1834
dE

el v
18X
el g

1EHH
18ME

ZEaY
181
LA

1A
LEXTE

1EmD
LAY
1A
25¥EE

47



Anexo 17. Resultado Turnitin.
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Anexo 18.Acta de culminacién del proyecto.

(&)

“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANLA MACIONAL"
Santiaga de Surco, 14 de Didembre de 2022

CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT PARA EL PROCESD DE
VENTAS EN LA EMPRESA LEGION SECURE S.AC

Dra. Yasenia Visques Valancia,
Coordinadora de la Excuela de Ingenieria de Sistemas.
Universidad Cesar Vallejo - Campus Lima Norte.

Un cordial sakida.

Par medio de presente documenio se oficializa el iermino del proyecia “Cusiomes
relationship management para & proceso de venlas en la empresa legidn secure
SALC" La cual se concluyd de forma salisfactaria, con resullados positives en el
parcentaje de crecimiento de ventas y productividad de venlas,

S& deja constancia de la enlrega del proyeclo en su folalidad y operativo
cumplienda con las f=chas establecidas, asimismao & alcance del proyecio definidas

&n |3 dosumentacidn corespondisnis.

Alsntameanis,
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Anexo 19.Declaratoria de autenticidad del autor.

DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD DEL AUTOR

Yo, Gian Carlo Mannucci Murilio, alumno de B Facultad de Ingenieria y
Arguitectura y Escusla Profesional de Ingenieria de Siglemas de la Universsdad

César Vabejo, filial Lima Nore declaro baj juramento que lodos los datos e
infarmacdn que acompafian o Trabajo de Investigacion “Custemer relationship
management para &l procest de ventas en la empresa legion secure 5.AC” son:

1. De mi aulosia

2. El presente Trabajo de Investigacsn no ha sido plagisde ni botal ni
parciakmente.

3. El Trabaje de Mvesbgacitn no ha sido publicade ni presentado
antericamente.

4. Los resultados presentados en el presente Trabajo de Investigasdn son
reales, no han sido falseados, ni duplicados, ni copiados.

Los Civos, 14 de Diciermbre de 2022

E A

Ot
=

Mannucci Murillo Gian Carlo
DMI-446E0620.
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