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RESUMEN

La presente tesis brinda informacion del desarrollo de una herramienta CRM para
mejorar positivamente la productividad, eficiencia y satisfaccion de los colaboradores en
la empresa Cloudfly Perd SAC, todo ello por consecuencia a que la empresa se
encontraba presentando diversos problemas con su eficiencia de acuerdo en su proceso
de atencion al cliente lo cual perjudicaba y generada retrasos, perdida de informacién y
los requerimientos no lograban ser atendidos en su totalidad. El principal objetivo de la
presente tesis fue determinar el impacto productivo de la herramienta CRM en la

empresa Cloudfly Pera.

Para ello se hizo uso de la metodologia SCRUM para el desarrollo del sistema, asi como
las Herramientas de Microsoft Platform (Sharepoint, Microsoft Teams, Power Automate,
Power Apps) y de base de datos Microsoft Access.

El tipo de investigacion es aplicado, el disefio es investigacion Pre-experimental y de
enfoque cuantitativo. La poblacion es de 30 colaboradores y 22 registros de
requerimientos. La técnica utilizada es encuesta y ficha de observacion, los cuales

fueron validados por expertos.

Palabras clave: Herramientas CRM, Gestion de Atencién al Cliente, Nivel de

Satisfaccion, CRM, Customer Relationship Management.
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ABSTRACT

This thesis provides information on the development of a CRM tool to positively improve
the productivity, efficiency and satisfaction of employees in the company Cloudfly Peru
SAC, all as a consequence of the fact that the company was presenting various problems
with its efficiency according to its customer service process which was detrimental and
generated delays, loss of information and the requirements could not be fully met. The
main objective of this thesis was to determine the productive impact of the CRM tool in

the company Cloudfly Peru.

For this, the SCRUM methodology was used for the development of the system, as well
as the Microsoft Platform Tools (Sharepoint, Microsoft Teams, Power Automate, Power
Apps) and the Microsoft Access database.

The type of research is applied, the design is Pre-experimental research and quantitative
approach. The population is 30 collaborators and 22 records of requirements. The

technique used is a survey and observation sheet, which were validated by experts.

Keywords: CRM Tools, Customer Service Management, Satisfaction Level, CRM,

Customer Relationship Management.
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.  INTRODUCCION

Dentro del marco nacional. Segun (Arango Aramburu y Granados Maguifio
2021) nos explican que se debe alentar a las organizaciones a que generen
esfuerzos para realizar una correcta optimizacion sobre la interaccion
comercial con los clientes mas rentables a través del marketing relacional, el
cual busca de manera continua mantener e intensificar las beneficiosas
relaciones entre ambas partes para lograr una correcta satisfaccion y lealtad.
Dicho proceso toma lugar con la correcta diferenciacion de los servicios
brindados y los productos generados a través de propuestas de valor,
alimentando por libre acceso de informacion, el cual es valioso para el cliente.
Es por ello por lo que, una de las herramientas de marketing que ayuda a
facilitar dicho proceso, es la Gestion de Relaciones con Clientes (CRM) por
la cual permite una continua interaccion comunicativa entre la empresa y los
clientes, brindando de manera mas rapida y objetiva las ofertas de productos
y servicios que pueden ser adaptados a las necesidades presentes y futuras

de cada uno de los clientes.

Por otro lado, CRM deben de ser comprendidos como estrategias potenciales
de negocio a largo plazo en la cual su mayor funcion es la interaccion con los
clientes. Por ello es de mucha importancia la gestién de toda la data que
maneja la empresa a través de la tecnologia actual permitiendo generar
comunicacién continua proveedor-cliente. Asimismo, el analisis completo
permite ver drasticamente como aumenta la productividad y el

funcionamiento comercial de la empresa.

Segun (Of et al. 2015) La estrategia mas acertada para realizar una solucion
CRM, es mediante una orientacién veridica con el cliente, porque ello no solo
trata de realizar una buena “atencion al cliente”, sino que el cliente sea el foco
principal de la empresa. Las decisiones que se llegan a tomar son realizadas
en torno a lo que el cliente desea obtener y dicho resultado influird
directamente en la rentabilidad positiva en la empresa, porque permite
conocer a detalle sus objetivos e intereses. Por otro lado, la herramienta CRM

se establece de acuerdo con las necesidades de la empresa, afadiendo y
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modificando secciones a demanda. Cuando llega el momento de cambiar el
modelo usado, la plataforma soporta los cambios a realizar y permite la
flexibilizacibn de sus componentes, incluso si la empresa decide anexar
datacenter o infraestructuras en la nube, dicha plataforma te da la facilidad y

las herramientas necesarias para realizar dichas modificaciones.

Asimismo, dentro de la perspectiva internacional (Cruz Estrada, Lagarda
Leyva y Miranda Zavala, 2015) nos indican que el sistema de medicion de
desempeiio es un resultado de las necesidades de realizar un correcto
seguimiento mediante el modelo CRM implantado en la organizacion bajo en
la cual se encuentra realizando el estudio. Siendo sumamente necesario
realizar monitoreos y realizar correcciones a las areas dénde se observan
mayores niveles de oportunidad, las cuales ayudan a adaptar un sistema
CRM flexible, el cual es capaz de incorporar situaciones en las cuales el
entorno requiere y que éstas se enfoquen en las nuevas situaciones que

afronta la compaifiia.

Segun lo mencionado por (Orduz 2019), las empresas en la actualidad tienen
gue realizar un severo enfoque en cOmo gestionar a sus clientes de manera
eficiente y exitosa, en los estudios que se realizaron por diferentes autores,
coinciden en lo siguiente, que es imprescindible crear un correcto sistema de
gestion para atencion de clientes que permita establecer sistemas integrados
para la correcta recopilacion de datos especificos del cliente. La
implementacion de una herramienta CRM permite optimizar el manejo de los
recursos tecnoldgicos, ya que con dicha implementacién se pretende lograr

una evidente diferenciacion del resto de empresas del mercado.

Segun (PACHECO VEGA MARTHA ANDREINA 2017) hace mencién que el
negocio evidencia problemas continuos como la incoordinacion en el tema de
capacitacion a los colaboradores que esta en interaccion continua con el
cliente, pocas estrategias comerciales para buen resultado, dudas en el
momento de tomar decisiones para el mejoramiento ante la inversion en
inventario del negocio; todo ello se origina gracias a la ausencia total de una

administracion estratégica, asimismo se originan continuamente la ausencia
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de ventajas competitivas porque no se ejecuta a base a objetivos e
indicadores de gestion. Por ello es el problema con los clientes, no se
generaliza estrategias para su fidelizacion o comunicacion, la cual se deberia

de dar para seguridad.

Segun Desde (Apaza Payahuanca 2019) nos explican lo siguiente, que
mediante el estudio que fue realizado por el INEI, existen mas de 220 mil
puntos de venta formales, informales y autoservicios en Lima Metropolitana.
Existe un gran mercado que se podria aprovechar, ejecutando modelos
estratégicos para incrementar ventas, ya que en base a ello, existieron
obstaculos que impiden el crecimiento continuo, ya que no existe una
correcta distribucién ni seguimiento de las zonas de venta en lo que
corresponde a las bodegas, no existe un plan de capacitacién ni de
motivacion para los agentes de venta, sin embargo, el principal problema es
el de una inexistente base de datos estructurada y actualizada con los
reportes generados de los clientes para poder aplicar una correcta estrategia
de fidelizacion, sumado a ello, mantienen herramientas de recoleccion y
captura de datos obsoletas, lo cual lleva a invertir una gran cantidad de
tiempo en la toma de pedidos, entrega de productos, facturaciones,
elaboracion de guias y la correcta liquidacién de inventarios, debido a que
dichos procesos se realizan de manera manual, todas estas caracteristicas

afectan directamente la rentabilidad y crecimiento de la empresa.

Segun (Gutiérrez 2017) manifiesta que al originarse del crecimiento de
clientes con pequefios, medianos y grandes proyectos; los ejecutivos
comerciales no se daban abasto para inspeccionar y brindar atencion a los
clientes potenciales que tenian delegados a su cargo; ademas, toda la
informacion se administraba en automéatico y no contaban con una buena
base de datos estructurada, unificada y actualizada con informacion correcta
de sus clientes. Esto, afecta demasiado para la cancelacion de su
presupuesto anual, la cual les fue brindada al inicio del afio. Ademas, cuando
la Gerencia General solicitaba reportes de rendimiento, lo reportado por la
Gerencia Comercial no coincidia con lo reportado individualmente por cada

uno de los ejecutivos comerciales.
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La empresa Cloudfly brinda servicios de consultaria de herramientas Cloud
lo cual tiene comunicacion e interaccion con sus clientes debido a servicios
y/o proyectos adquiridos por ellos. Actualmente maneja sus registros a través
de un Excel limitando el orden y unificacion de datos. Por otro lado, también
se vieron casos en lo que el registro de datos se realizé de manera incorrecta
a causa de una mala tipificacién, no cuenta con estados y seguimiento de
proyectos e incidentes resueltos y/o completos. Adicionalmente no se
realizaba un seguimiento a los incidentes que reportaban los clientes a través
del correo electrénico perdiendo un tiempo aproximadamente de 1 semana
sin respuesta ni atencion a los clientes. Por ultimo, no contaba con Backup
continuo para la seguridad de la informacion y con ello sus procesos se veian

perjudicados ya que se tornaba en riesgo de pérdida de informacion.

Considerando la situacion actual de la empresa nace la siguiente
problematica general: ¢ Cémo influye la herramienta CRM en la gestién de
atencién al cliente en la empresa Cloudfly Perd SAC? Y las problematicas
especificas, la primera es ¢,Cuales son los beneficios de incrementar el nivel
de satisfaccion de los colaboradores en la empresa Cloudfly Perd SAC? Y la
segunda es ¢ De qué manera la herramienta CRM permite mejorar la cantidad

de requerimientos atendidos en la empresa Cloudfly Peri SAC?

Al realizar esta investigacion mediante la problemética de la presente
empresa Cloudfly Peru, se justifica que la implementacion de mejora de
procesos con herramientas CRM va a contribuir y efectuar la maxima
productividad en su area de atencion al cliente y comercial mejorando sus
procesos y optimizando la informacion del negocio de una forma mas
estructurada y eficiente. Efectuara y automatizara tareas diarias permitiendo
gue sus actividades y prospectos sean continuos sin perder oportunidades ni
la fidelizacion del cliente, mejorara la analitica de datos, inteligencia
empresarial e informes realizados por Cloudfly estructurando una gestion

mas organizada.
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Mediante la siguiente justificacién social. Segun (Lépez Diaz y Alfonso Arias
2018) siguiendo una linea de investigacion, acredita que las empresas en la
actualidad estan por encima de un modo transaccional llegando al punto de
convertirse en uno mas relacional, de esta manera es como se genera un
correcto desarrollo de las practicas comerciales, en las cuales es el marketing
relacional lo que ayudar a los pequefios comerciantes a mantener una
correcta relacion con sus clientes, en cambio, en el ambiente industrial, en la
actualidad se puede volver una necesidad para muchas organizaciones el
manejar una correcta y personalizada relacion con los clientes a grandes
escalas, por lo cual a dia de hoy es posible pretender a este tipo de modelo

con culturas y herramientas como el CRM.

Por otro lado, mediante la siguiente justificacion tecnoldgica. Segun (Decana
2021) explica lo siguiente, teniendo en considerando la situacion actual de la
organizacion, se valida que es necesario tener una ventaja competitiva para
llegar a liderar el mercado, ademas, se debe ofrecer una experiencia superior
a los clientes y potenciales compradores de servicios que satisfaga sus
expectativas, por ello se consideran herramientas como BPM-CRM, ya que
es una de las herramientas estandar para mejorar procesos de atencion al
cliente, ello debido a las herramientas innovadoras que utiliza y porque ayuda
a marcar un camino hacia una correcta transformacion digital en la
organizacion donde se implemente, también porque dicha aplicacion se
enfoca en la documentacion de dichos procesos y el correcto uso de la

informacion que se llegue a recopilar dentro.

Asimismo, brindara reportes estadisticos en cuanto a sus areas de ventas y
por otro lado mejorard sus procesos en el area de atencion al cliente
optimizando tiempos y desarrollando interaccién continua. Por lo cual va a
generar comunicacion sélida con el cliente a través de la herramienta CRM,
como bien se menciona todo, esto se genera con la oportunidad de poder
expandir los servicios que brinda Cloudfly como empresa y producira
estrategias de negocio, a su vez dentro de la empresa se va a establecer
mejores formas de comunicacion y manejo unificada en un solo CRM,

también mejorara sus procesos en ventas, marketing, Tl, etc. Por ello es una
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excelente herramienta que optimizara tiempos de respuesta y maximizara
productividad en la empresa con niveles muy altos e histéricos. El aporte por
realizar es optimizar sus procesos a través de desarrollo personalizado
generando soluciones tecnoldgicas eficientes para mejorar la experiencia
comercial y su area de atencion al cliente.

Ante todo, lo investigado se propone el siguiente objetivo general: Determinar
el impacto productivo de la herramienta CRM en la empresa Cloudfly Pera. Y
los siguientes objetivos especificos, de los cuales el primero es: Determinar
el impacto en el nivel de satisfaccion de los colaboradores. El segundo
objetivo especifico: Determinar como influye la herramienta CRM en la
cantidad de requerimientos atendidos en la empresa Cloudfly Perd SAC. Por
lo cual estos objetivos permiten reflejar la siguiente hipotesis general: La
implementacion de herramientas CRM influye a mejorar la productividad en
la gestién de atencion a los clientes en la empresa Cloudfly Perd. Por otro
lado, la siguiente hipotesis especifica: La implementacion de herramientas
CRM influye de manera positiva en el nivel de satisfaccion para los
colaboradores en la empresa Cloudfly Peru. La segunda hipétesis especifica
es: La implementacion de herramienta CRM contribuye en gran medida a la
mejora de la cantidad de requerimientos atendidos en la empresa Cloudfly

Peru.

. MARCO TEORICO

Los estudios nacionales que estan relacionados a la presente investigacion
son los siguientes: (Arango Aramburu y Granados Maguiiio 2021) manifiestan
en su articulo que tiene como objetivo principal brindar informacion sobre
como se desarrollo el analisis para poder determinar los niveles de interés
aplicados a los CRM. Los métodos que hizo uso fue la seleccién de 5
literaturas relevantes dentro de la variedad de 151, evidenciado la gran
relacion que contienen con los CRM, clasificAndose por etapas para hallar
informacion relevante. Por lo cual dentro de todo el andlisis determinan que
dentro de los primeros 5 afios logro la innovacién tecnoldgica logrando asi

llamar la atencion de muchas personas a realizar un analisis mas profundo y
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publicando articulos basados en herramientas CRM lo cual generé un 53.3%.
Luego de ello, pasado los 2 afios se volvié a analizar y alcanzé un 46.2%.
Por lo cual con ello se evidencia la gran tendencia que fue teniendo durante
los afios para lograr el objetivo de crecer y ser efectivo para muchas

empresas.

Segun (Yepez ldme 2019) tiene como objetivo mejorar procesos de gestion
comercial para poder asi maximizar sus ventas y por otro lado generar un
seguimiento continuo mediante la gestion comercial en la empresa. Por ello
menciona: Siendo el software mas prioritario dentro de las herramientas
CRM, el cual es elegido por diversas empresas para aumentar su volumen
de ventas mejorando e incluso superando defectos en sus procesos, CRM de
Salesforce, es una herramienta con almacenamiento en la nube vy
personalizable, que modifica la manera en que las empresas tengan
interaccidn constante con sus clientes para impulsar la productividad y el
crecimiento de la empresa. De acuerdo con lo mencionado por el autor se
concluye que al empezar a hacer uso del software el personal va a poder
tener una interaccion positiva con la herramienta permitiéndoles realizar un
manejo factible y gestionar sus procesos con multiples canales de

comunicacion electrénica.

Segun (Lopez Diaz y Alfonso Arias 2018) en su tesis menciona como objetivo
gue es bueno establecer procesos organizacionales para que los ayude a
definir, crear y asignar procesos de trabajo automatizados. Por ello
mencionan: En la actualidad se convierte en una herramienta necesaria para
las empresas que quieran llevar el manejo y comunicacion en base a la
interaccion con sus clientes de forma continua, hoy es posible pretender a
este tipo de modelos con culturas como el CRM. De acuerdo con lo
mencionado por los autores se destaca que al hacer uno de esta herramienta
tan exitosa y factible de usar brinda un beneficio importante a la empresa
permitiéndoles asi tener comunicacion directa con los clientes y brindar

accesibilidad entre los usuarios de la empresa, con la informacion unificada.
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Los estudios internacionales que estan relacionados a la presente
investigacion son los siguientes: (Cruz Estrada, Lagarda Leyva y Miranda
Zavala 2015) manifiestan en su articulo titulado “Sistema De Mejora Continua
Para El Proceso Crm De Una Empresa De Servicios, De Tijuana, B.C.,
México” que dicha investigacion tiene el objetivo de mejorar su proceso de
gestion de relaciones con el cliente por el cual emplean diversas estrategias
para obtener un resultado efectivo. Por ello para poder realizar todo ello se
necesitd dar seguimiento al modelo CRM que fue implantado dentro de la
empresa dando la factibilidad de poder manejar y observar diversas
oportunidades que con el paso del tiempo logren permitir la buena adaptacion

del sistema CRM muy flexible automatizando la mejora de sus procesos.

Para concretar todo ello se debe de seguir el marco de proceso CRM
implantado, el cual en un inicio fue para mejorar la satisfaccion y lealtad de
los estimados clientes, asimismo las estrategias fueron evaluadas por un
inicio por el gerente o coordinador de marketing, logrando asi deliberar y
revisar el desempefio de la herramienta CRM. Por otro lado, fue evaluada por
los colaboradores para tener conocimiento de la orientacion al cliente y la
gestion de conocimiento siendo esto habilidades y capacidad con el que debe
de contar todo personal de una empresa. Por dltimo, la evaluacion de
finalizaciéon fue dirigida a los clientes para poder medir la satisfaccion del

servicio brindado y el producto que se logra adquirir.

(kPROYECTO FIN DE CARRERA Ingenieria de Telecomunicacion
Implementacion de un CRM mediante la plataforma» 2015) Tiene como
objetivo generar un desarrollo lI6gico mediante su implementacion demo y
realizar la union de los datos que maneja la empresa queriendo realizar un
control de trabajos y gestibn de visitas comerciales. Por ello realiza la
siguiente conclusion: Salesforce de las grandes herramientas para la

creacion de CRM con almacenamiento en la nube.

Por lo cual, tanto su desarrollo como el uso prolongado del mismo se realizan
de manera on-line, sin que se instale algin software dentro del equipo

personal o corporativo. Asimismo, brinda un uso excelente de la gestion de
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clientes, contactos, oportunidades, facturacion, informes, etc. Por demas,
debido a las multiples funciones que brindan, cada CRM es unico y personal,
adecuado a las necesidades del cliente. De acuerdo con lo mencionado por
el autor se concluye que las herramientas CRM unifica la informacién
completa en una sola base datos, manteniendo su informacion actualizada y

prevenir errores de trabajo.

(Orduz 2019) manifiesta en su articulo titulado “La gestidn de relacion con los
clientes (CRM) en el desarrollo comercial de las empresas”. Tiene como
objetivo generar la fidelizacion de sus clientes para asi lograr maximizar sus
ventas y darle seguimiento continuo para tener conocimiento del estado de
este y proponer planes promocionales logrando la comercializacion de sus
lineas. Por ello menciona: Las empresas en la actualidad deben prestar
mucha atencién en como gestionar clientes de manera eficiente y exitosa, en
los estudios realizados por diferentes autores coinciden que es
imprescindible crear un sistema de gestidn de clientes que permita establecer
un sistema integrado con datos especificos de los clientes. De acuerdo con
lo mencionado por el autor se destaca que las empresas si 0 si necesitan ir
gestionando su informacién con CRM para poder gestionar su informacion de

forma eficaz.

(Manchar y Chouhan 2017) manifiesta en su articulo titulado “Salesforce
CRM: A new way of managing customer relationship in cloud environment”.
Tiene como objetivo ofrecer oportunidades de realizar una gestion y
seguimiento de oportunidades con cada cliente y futuros clientes. Por lo cual
menciona: permite a las practicas, técnicas y avances que las organizaciones
utilizan para supervisar y romper Alianza de clientes e informacién a lo largo
de todo el ciclo de vida del cliente, con el objetivo de potenciar el negocio
asociados con clientes, impulsar el desarrollo de acuerdos. De acuerdo con
lo mencionado por el autor Salesforce cumple esas necesidades y

expectativa en la cual almacena la informacion dentro de su nube.

(PACHECO VEGA MARTHA ANDREINA 2017) la estructuracion en lo que

respecta a la fidelizacidn de clientes considera distintos componentes, ya que
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es lo principal que la organizacion debe planificar para mantener a sus
clientes, todo ello mezclando una cordial y adecuada comunicacion entre los
empleados y los clientes. El marketing realizado ayuda a estimular, ofrecer la
informacion necesaria al cliente y la experiencia que permite potenciar la
vision positiva del producto o servicio que se esta brindando, todo ello para
lograr una correcta y concreta fidelizacion de clientes. De acuerdo con lo que
el autor menciona, la fidelizacion y el marketing utilizado son dos
herramientas extremadamente importantes ya que esto ayuda a que el cliente
se mantenga en la empresa, haciendo uso de sus servicios y dando la
posibilidad a realizar ofertas de productos o servicios similares o que estan

vinculados al que ya consume.

(Dalla Pozza, Goetz y Sahut 2018) refieren que “La victoria de toda
transformacion de CRM esta en el poder de la implementacion integral en un
periodo definido de ciertos componentes claves de CRM como alineacion
organizacional, estrategia, tecnologia CRM y Gestion de Clientes”. Es
necesario mencionar que la importancia de CRM ayuda a resaltar la
esquematizacion y desarrollo del contacto con el cliente ya que es un gran
conjunto de herramientas que ayudan a procesar adecuadamente los datos
del cliente, logrando asi una correcta distribuciéon con los procesos core del

negocio.

(Cruz Estrada, Lagarda Leyva y Miranda Zavala 2015) indica que en la
actualidad las empresas se enfrentan por la ponderacion de clientes como si
estos fueran alfa y omega de todo mercado. De esta manera nos
encontramos con un contexto de “comoditizacién” donde las ofertas son
maneras de realizar las competencias de marketing y donde se debe competir
con todas las herramientas a disposicién, siendo en este campo, el
conocimiento que se tenga del cliente, como uno de los recursos mas
valiosos y la gestion de ello es lo que marca la diferencia en a la experiencia

con los clientes y la fidelizacién que tengas con ellos.

Es por ello que, para (Sanchez 2018) nos informa que, las tecnologias de Tl

se estan volviendo una prioridad, ya que estas nuevas herramientas ofrecen
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una gran y amplia gama de usos en aplicaciones e integraciones con otras
herramientas que ayudan a agilizar procesos de venta, produccion y en el
caso de un CRM la gestion de atencién al cliente, ayudando de esta manera
a las empresas de crear estrategias en la comunicacion y fidelizacion de los
cliente, a través de una serie de programas de informacion y servicios
adicionales, que ayuden a fortalecer y mejorar los productos el cual dicho
cliente hace uso. Esto conlleva a que los usuarios que consumen los servicios
o productos de la empresa tengan un bajo porcentaje de desercion debido a
la correcta y permanente comunicacion entre cliente-empresa, lo cual apoya

en gran medida al crecimiento de la empresa y los recursos que brinda.

Con ello trae un gran lealtad por parte del cliente, hacia los servicios
brindados por la empresa y hacia los mismos duefios y trabajadores que la
conforman, como lo mencionado por (Quispe y Ayaviri 2021) como la lealtad
de un cliente estad determinada hacia un producto, organizacién o alguna
marca y aunque la lealtad de los clientes se constituye en con mayor fuerza
en la Ultimas décadas, como una de los principales pilares de interés para las
empresas, pero a pesar de ello no parece que exista una manera en concreto
que ayude a definir y/o medir tan complejo concepto, ademas de estar
fuertemente ligado a la misma satisfaccion con el cliente. En los textos, se
encuentra una discusion que normalmente est4 centrada entre lo
comportamental y lo actitudinal. Por otro lado, conviene realizar una relacion
entre la lealtad y la satisfaccion. De dicha manera, esta relacion puede ayudar
a mejorar la amplia integracién de las organizaciones con los conceptos de

planificacion y gestion de atencion al cliente.

Por otro lado, las nuevas herramientas innovadoras como Power Apps son
grandes desarrollos de transformacion digital. Segun (Microsoft 2022)
menciona que es una herramienta de gran escala que brinda servicios y
conectores mas una plataforma de datos que permite enlazar bases de datos
y proporciona entornos de pruebas y produccion para los desarrollos de
aplicaciones agiles y customizables para las empresas que lo requieran.
Cuentan con diversas funciones de integracibn con herramientas cono

SharePoint, Microsoft 365, Dynamics 365, Microsoft Access, etc.).
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Adicionalmente segun lo mencionado por (Microsoft 2022) Power Apps
proporciona grandes flujos de trabajo y Iégica de negocios con la finalidad de
transformar las continuidades operativas, procesos manuales y cargas
operativas diarias de una empresa en procesos automatizados de la mano
con la transformacion digital logrando ejecutarse a través de un navegador

web o la aplicacion.

Con ello se entiende que para iniciar con el desarrollo en Power apps la
herramienta brindada por Microsoft permite realizar otros tipos de desarrollo
con a través de programacion y metadatos para finalmente integrarse con

datos externos.

Asimismo, Power Automate es una gran herramienta de automatizacion.
Segun (Microsoft 2022) menciona que se basa en la automatizacion de
procesos basado en la nube, integrandose con diversos flujos de trabajo lo
cual a su vez simplifica diversos procesos de negocio y comerciales para que
se pueda manejar de forma mas ordenada y eficiente. Cabe resaltar que se
puede hacer creacion de flujos sin necesidad de ser expertos en la

programacion.

Cabe agregar, segun lo mencionado por (Microsoft 2022), hacer uso de listas
de Sharepoint como una gran herramienta de almacenamiento de datos y
organizarlo a través de los sitios. Adicionalmente es un lugar en el cual se
puede almacenar y compartir informacion desde diversos dispositivos y un

navegador web.

Adicionalmente, de acuerdo con lo mencionado por (Padilla Meléndez y
Garrido Moreno 2013) enfatizan que el CRM operacional genera gran
eficiencia a los procesos que involucran directamente al cliente y hace
referencias a diversos puntos de contacto en los cuales de recopila la
informacion de los clientes (contact centre, mail, fax, y fuerza de ventas).
Asimismo, la construccién de un CRM operacional involucra herramientas

tecnolégicas como almacenamiento y analisis de datos (data warehousing y
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data mining), segmentacién (clustering) y herramientas para iniciar la

atencion y evaluacion del valor de clientes.

Finalmente, como base de datos se tiene a Microsfot Acces. Por ello segun
lo informado por (Microsoft 2022) menciona que al importar datos de una lista
de Sharepoint a Microsoft Access logra crear la tabla y replicar la informacion
evitando asi perdida de informacion y realizando procesos manuales de

backup, ya que con la importacién logra hacerlo de forma sincronizada.

. METODOLOGIA

3.1Tipo y disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion:

La presente investigacion es de tipo aplicada, de acuerdo a la
implementacion de la herramienta que beneficia la mejora de procesos en la
gestion de atencién al cliente en la empresa Cloudfly Perd lo cual los
colaboradores de la empresa van a poder satisfacer agilmente las
necesidades de los clientes. Es por ello por lo que, precisamos un enfoque
conciso y claro, en el cual se podra analizar y estudiar los problemas a los
cuales se les plantea encontrar una solucion. También para tener en claro el
detalle de investigacion, se busca cumplir con las necesidades de
transformacion digital que requiere la empresa para gestionar su relacion con
los clientes en tiempo real, asimismo mejorar procesos de la gestion de

atencion al cliente.

3.1.2. Diseilo de investigacion:

En dicho caso esta investigacion se realiza de manera pre experimental,
dado que se evalula la variable dependiente en funcion a los indicadores que
fueron establecidos, todo ello con el fin de obtener resultados, uno de ellos
antes de la realizacion de la implementacion de CRM en la empresa (pre
test) y otra que es posterior a su implementacion (post test). Las mediciones
que se realizan en el pre test y post test se compararon con el nivel de
satisfaccion y cantidad de requerimientos, antes y el después de la
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implementacion de la herramienta CRM. Esto con lograr realizar una correcta
verificacion de si hubo mejora en el proceso de gestion de atencion al cliente
en la empresa Cloudfly Perd. El enfoque previsto para esta investigacion es
cuantitativo. Dado que los datos recopilados de la muestra quedaran
sustentados a través de encuesta y ficha de registro.

3.2.Variables y operacionalizacion:
Variable Dependiente: Gestion de atencidn al cliente

Definiciébn conceptual: Es un conjunto de actividades que son
desarrolladas por las empresas las cuales tienen un contacto directo con el
mercado, las cuales estan encaminadas a identificar las necesidades del
cliente en la compra para satisfacerlas, logrando de este modo solventar sus
expectativas. (Lopez Maria, 2017)

Definicion operacional: La gestion de atencion al cliente busca recopilar
informacion de los colaboradores para mejorar el nivel de satisfaccion de
estos con respecto a la implementacion de la nueva herramienta, en la cual
respecto a ello se conlleva a mejorar la productividad y la cantidad de
requerimientos atendidos.

Indicadores:

» Nivel de Satisfaccion

= Cantidad de requerimientos

Escala de medicion:

» Escala de Likert

= Porcentaje

Variable Independiente: CRM

Definicion conceptual: El CRM operacional es un excelente software de
gestion de clientes con generacidbn automatica de leads, tracking,
seguimientos; de una manera inteligente y centralizada. Aparte de brindar un
contacto directo con los clientes. (Lopez Diaz y Alfonso Arias 2018)
Definicion  operacional: Herramienta CRM, contiene muchas
funcionalidades para ayudar a mejorar el nivel de satisfaccion y establecer

una mejor comunicacion y productividad de los colaboradores.
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3.3.Poblaciéon, muestray muestreo

3.3.1 Poblacién:

El desarrollo del presente estudio realizado para la gestién de atencion al
cliente en la empresa Cloudfly Peru, se consideraron los indicadores de Nivel
de Satisfaccion con una poblacion de 30 colaboradores y Cantidad de

requerimientos con una poblacién de 22 registros.

Tabla N°1: Poblacién

Variable Indicadores Unidad Cantidad

Nivel de Satisfaccion | Colaboradores 30

Gestion de
atencion al
. Cantidad de Registros de
cliente 22
requerimientos Requerimientos

Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo con lo sintetizado por (PACHECO VEGA MARTHA ANDREINA
2017), es conocido que la “Poblacion”, es identificado como un conjunto
definido e indefinido de diversos elementos con rasgos comunes, con ello se
tendrd una mayor amplitud para generar las conclusiones de investigacion.
Por otro lado, como bien es descrito lineas arriba, la muestra se lleva a cabo
de acuerdo con una cantidad de personas que se tomen de la poblacion para
definir una realidad probleméatica y enfocar datos especificos.
Adicionalmente existen diversos tipos de muestras, tales como: muestreo
aleatorio simple, muestreo estratificado, muestreo por cuotas, muestreo

intencionado, muestreo mixto, y muestreo tipo.

Criterios de inclusion:

Criterios de inclusién
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Tesis y articulos relacionados de acuerdo con los

siguientes afos, tales como [2015 - 2022].

Publicaciones de articulos relacionados a las metodologias
y técnicas utilizadas en la implementacion de herramientas

CRM en empresas u organizaciones.

Publicaciones de articulos, revistas, libros y/o tesis en lo
qgue indican el uso factible, nivel de satisfaccion y
productividad que tienen las herramientas CRM en diversas

empresas de acuerdo con su gestidén de atencion al cliente.

Criterios de exclusion:

Criterios de Exclusion

Tesis y/o literaturas que no cumplan con los criterios de

inclusion relacionados al tema.

Se excluyeron diversos articulos innecesarios que no tenian
relacion completa con por lo menos 3 palabras clave de la
cual tenga concordancia con el titulo; asimismo boletines,

libros y manuales.

Se excluyeron diversos articulos direccionados a la
implementacién de herramientas CRM sin ningln tipo de
situacion relacionado a la satisfaccion y/o gestién de

atencion al cliente.

3.3.2. Muestra:
Tamario total de la muestra es 30 colaboradores y 22 registros.



3.3.3. Muestreo:

Por lo tanto, para la muestra es de tipo aplicada, asimismo como poblacion
total es un nimero determinado de 30 colaboradores y 22 registros, su
poblacion resulta ser finita. Para ello se ha tenido en consideracién no usar
la férmula debido a que la cantidad de poblacion es minima a lo planteado.
Es decir que ahora la muestra que se tendra en consideracion es 30 y 22
registros. Ademas, la unidad de andlisis esta conformada por colaboradores

y registros obtenidos de la empresa Cloudfly Peru.

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Para el presente desarrollo de tesis se realiz6 la recoleccion de datos a
través del instrumento Encuesta con técnica de escala de Likert lo cual
permitié recabar informacion referente al indicador de Nivel de Satisfaccion
de los colaboradores respecto a la mejora del proceso en la gestion de
atencion al cliente. Asimismo, se realiz6 la recoleccion de datos a traves del
instrumento Ficha de Registro con la técnica de fichaje lo cual a su vez
permitié recopilar datos referentes al indicador Cantidad de requerimientos,
con ello se logro identificar requerimientos y/o nuevas solicitudes en base a

la gestién de atencion con sus clientes.

Tabla N°2 Técnicas e Instrumentos

Dimensiones Indicadores Instrumento Escala de medicion

Nivel de _
] » Encuesta Escala de Likert
Gestién de Satisfacciéon
atencion al
cliente Cantidad de Ficha de .
Porcentaje

requerimientos | Observacion

Fuente: Elaboracion Propia
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Por otra parte, se hizo uso de Encuesta validada por un juicio de expertos en
las cuales hicieron uso de una dimensidén igual; se encuentran ubicadas en
el Anexo N°5 y Anexo N°6. Ademas, cabe resaltar que los instrumentos

mostrados son adaptaciones de los autores.

Por otro lado, el presente desarrollo de tesis cuenta con la confiabilidad
realizada a través de la aplicacion del Coeficiente en la correlacion de

Pearson.

La confiabilidad obtenida de acuerdo al indicador Nivel de Satisfaccion,
conforme al coeficiente de Pearson el cual se obtuvo a través del programa
estadistico SPSS 26 fue de 0,897, lo cual es considerado de Excelente

confiabilidad.

Tabla N°3 Confiabilidad de Nivel de Satisfaccién

Correlaciones

ivel de ivel de

Satisfaccian - Satisfaccian -
Test Retest
Mivel de Satisfaccidn - Correlacidn de Pearson 1 ,EQT“
Test . :
Sig. (hilateral) o0on
I 30 30
Mivel de Satisfaccion - Correlacion de Pearson ,EQT“ 1
Retest . i
Sig. (hilateral) ,ooa
I 30 30

Fuente: Elaboracion Propia

La confiabilidad obtenida de acuerdo al indicador Cantidad de
requerimientos, conforme al coeficiente de Pearson el cual se obtuvo a
través del programa estadistico SPSS 26 fue de 0,757, lo cual es

considerado de Excelente confiabilidad.
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Tabla N°4 Cantidad de requerimientos

Correlaciones

Cantidad de Cantidad de
requerimiento requerimignto
5- Test 5 - Retest
Cantidad de Correlacidn de Pearson 1 ,?‘5?“
requerimientos - Test ) )
Sig. (hilateral) ,oaa
M 22 22
Cantidad de Correlacidn de Pearson ,?‘5?‘“ 1
requerimientos - Retest i i
Sig. (hilateral) ,aan
M 22 22

Fuente: Elaboracion Propia

3.5.Procedimientos

Los procedimientos para la presente investigacion surgieron a traves de la
problematica que enfrentaba la empresa Cloudfly Perd S.A.C durante el
inicio de la pandemia generada por el virus de COVID 19, enfrento diversos
problemas sobre su gestion de atencion al cliente, es por este motivo que se
analizé la situacion. Asimismo, a raiz de una previa conversacion con los
gerentes de la empresa en la cual se analiz6 la implementaciéon de una
herramienta CRM que les permita gestionar y mejorar sus procesos, se
definié las necesidades para poder ir en marcha con la implementacion de
esta herramienta CRM. Por otra parte, durante una reunién se logr6 la
autorizacion para proceder con la presente investigacion, realizar la

recolecciéon de sus datos y el punto de vista brindado por sus colaboradores.

Para el desarrollo de la herramienta CRM se adquiri6 la licencia e Microsoft
365 Enterprise (E1), de las cuales dentro de sus aplicaciones incluidas se
encuentran Power Apps, Power Automate, Sharepoint, Microsfot Teams y
Outlook en las cuales se integraron para el desarrollo de la gran Herramienta

CRM que tanto necesitaba la empresa Cloudfly.

Mediante los datos que recopilamos se propuso la investigacion pre
experimental de tipo aplicada, porque a través de ello se va a realizar la

comparativa Pre-Test y Post-Test. Asimismo, se definen las dimensiones e
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indicadores de nuestro estudio. Para ello se realiz6 la definiciébn de la
dimension y sus indiciadores. Por otro lado, también se planteé el tipo y
disefio de investigacion, la operacionalizacion de variables, la poblacién del
estudio y la muestra seleccionada, todo ello en base al muestreo establecido
por una férmula estadistica. Por otra parte, se implementaron las técnicas e
instrumentos para la recopilacion de data importante. Por otro lado, para la
recolecciéon de datos del indicador Nivel de Satisfaccion se efectuaron
encuestas en base al uso factible y satisfaccion interna por parte de los
colaboradores; asimismo para el indicador Cantidad de requerimientos se
efectuo la ficha de observacién en la cual se detallan las peticiones atendidas
y peticiones recibidas, Con ello el nivel de confiabilidad se realiz6 mediante
el coeficiente de correlacion de Pearson. Es decir que una vez seguido los
procedimientos ya mencionados anteriormente para el analisis, se hizo uso
del software SPSS 26. Por ultimo, se detallan los aspectos éticos que se

consideraron para el desarrollo de la investigacion.

3.6.Método de analisis de datos
La presente investigacion se realizard mediante el analisis descriptivo de la

variable dependiente Gestion de atencion al cliente con relacion a los
indicadores Nivel de satisfaccién y Cantidad de requerimientos. Por lo cual
para ello se realiz6 un pre-test con el objetivo de recopilar informacion actual
de los indicadores mencionado. Por otro lado, se realiz6 un post-test con la
nueva recopilacion de datos que se obtendran a raiz de la implementacion

de la herramienta CRM.

Las variables definidas para las hipétesis son las siguientes: NSAHCRM, que
significa Nivel de Satisfaccion antes de usar la Herramienta CRM vy
NSDHCRM, que significa Nivel de Satisfaccion después de usar la
herramienta CRM. Por otro lado, CRAHCRM, que significa Cantidad de
requerimientos antes de usar la Herramienta CRM y CRDHCRM que
significa Cantidad de requerimientos después de usar la Herramienta CRM.
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HEL1: La implementacion de herramientas CRM influye de manera positiva
en el nivel de satisfaccion para los colaboradores en la empresa Cloudfly
Peru.

Hipdtesis Nula HO: La implementacion de herramientas CRM no influye de
manera positiva en el nivel de satisfaccién para los colaboradores en la

empresa Cloudfly Pera.

NSAHCRM > NSDHCRM

Hipotesis Alternativa HA: La implementacion de herramientas CRM influye
de manera positiva en el nivel de satisfaccién para los colaboradores en la

empresa Cloudfly Pera.

CRAHCRM < CRDHCRM

HE2: La implementacién de herramienta CRM contribuye en gran medida a
la mejora de la cantidad de requerimientos atendidos en la empresa Cloudfly

Perd.

Hipo6tesis Nula HO: La implementacion de herramienta CRM no contribuye
en gran medida a la mejora de la cantidad de requerimientos atendidos en la

empresa Cloudfly Pera.

NSAHCRM > NSDHCRM

Hipotesis Alternativa HA: La implementacion de herramienta CRM
contribuye en gran medida a la mejora de la cantidad de requerimientos

atendidos en la empresa Cloudfly Pera.

CRHCRM < CRDHCRM

Nivel de Significancia:
a = 5% Error

Nivel de confiabilidad: ((1 - a) = 0.95)
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3.7.Aspectos éticos
La presente investigacién cuenta con responsables honorables, por lo cual

se responsabilizan de la veracidad y autenticidad de la informacién y datos
mostrados, a causa de que en el proceso de realizar el proyecto no se ha
logrado evidenciar informacion con errores, también los resultados obtenidos
son en base a estudios reales. Por lo tanto, se garantiza la gran calidad y

veracidad que tiene, ademas de seguir manteniendo la confidencialidad.

IV. RESULTADOS
Resultados descriptivos

Los resultados descriptivos de la presente investigacion, los indicadores,
porcentajes obtenidos de acuerdo a la encuesta realizada y los documentos

encontrados, se muestran de la siguiente forma a través de figuras y tablas:

Tabla N°5 Estadistico descriptivo de porcentaje del indicador Nivel de
satisfaccion

Estadisticos
11 {Agrupada)

M Waliclo 30

Ferdidos ]
Media 3,27
Mediana 3,00
Moda 3
Desy. Desviacion 521
Yarianza 271
Minimo 2
Maximao 4
Suma 98

Fuente: Elaboracion Propia
En la tabla N°5, el cual mantiene relacion con el indicador Nivel de
satisfaccion, se muestra que obtuvo un valor de 3,27 de media muestral, de
acuerdo con nuestra escala de Likert con valor “Indiferente”, con una
desviacion estandar de 0,521 y una varianza de 0,271. Por otro lado, hay que

mencionar que se obtuvieron respuestas con valor de 1 considerandose
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“Totalmente en desacuerdo”, sin embargo, también se obtuvieron respuestas
con valor 5 considerandose “Totalmente de acuerdo”, es decir mantiene

siempre el Nivel de Satisfaccion.

La siguiente tabla muestra el resultado obtenido sobre la frecuencia del

indicador Nivel de Satisfaccion:

Tabla N°6 Frecuencia del indicador del Nivel de Satisfaccion

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  En desacuerdo 1 3,3 3,3 3,3
Indiferente 20 66,7 66,7 70,0
De acuerdo g 300 300 1000
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Grafico N°1 Frecuencia del indicador del Nivel de Satisfaccion
11 (Agrupada)

20

Frecuencia

En desacuerdo De acuerdo

Indiferente

Fuente: Elaboracion Propia

Posteriormente en la tabla N°6 y el grafico N°1 se visualiza que las respuestas
obtenidas a través de instrumento encuestan de Likert, muestra la frecuencia

de acuerdo con el indicador Nivel de Satisfaccién, las cuales resultaron “En
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desacuerdo” con un 3,3%, mientras que el 66,7% resulté con respuesta

“‘Indiferente” con 66,7% y el 30% resulto con respuesta de “Totalmente de

acuerdo”.

La siguiente tabla muestra el resultado obtenido sobre el resultado estadistico

del indicador Cantidad de requerimientos

Tabla N°7 Estadistico descriptivo de porcentaje del indicador Cantidad de

requerimientos

Estadisticos

Cantidad de requerimientos - Pre-Test

[+l Walido 22

Ferdidos 0
Media 83,89
Mediana 100,00
Maoda 100
Desyv. Desviacidn 20,488
Warianza 418779
Minimo 50
Maxima 100
sSuma 1845

Fuente: Elaboracion Propia

En la Tabla N°7 el cual mantiene relacién con el indicador Cantidad de

requerimientos, se muestra que obtuvo un valor de 83,89% de media

muestral, con una desviacion estandar de 20,488 y una varianza de 419,779.

Post - Test

La siguiente tabla muestra el resultado POST - TEST obtenido sobre el

resultado estadistico del indicador Nivel de Satisfaccion:
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Tabla N°8 Estadistico descriptivo de porcentaje del indicador Nivel de
Satisfaccion - Post Test

Estadisticos

Indicador PostTest

[ Walido 30

Ferdidos 0
Media 427
Error estandar de la media 0gz
Mediana 4.00
Moda 4
Desyv. Desviacidn 480
Warianza 202
Fango 1
Minima 4
Maxima g
sSuma 128

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla N°8, el cual mantiene relacion con el indicador Nivel de
satisfaccion, se muestra que obtuvo un valor de 4,27 de media muestral, de
acuerdo con nuestra escala de Likert con valor “De acuerdo”, con una
desviacion estandar de 0,450 y una varianza de 0,202. Por otro lado, hay que
mencionar que se obtuvieron respuestas con valor de 3 considerandose
“Indiferente”, sin embargo, también se obtuvieron respuestas con valor 5
considerandose “Totalmente de acuerdo”, es decir mantiene siempre el Nivel

de Satisfaccion.

La siguiente tabla muestra el resultado obtenido sobre la frecuencia Post-Test

del indicador Nivel de Satisfaccion:
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Tabla N°9 Frecuencia Post - Test del indicador Nivel de Satisfaccion
Indicador PostTest

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  De acuerdo 22 733 733 733
Totalmente de acuerdo g 26,7 26,7 100.,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico N°2 Frecuencia Post - Test del indicador del Nivel de Satisfaccion

Indicador PostTest

23

20

13

Frecuencia

10

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Indicador PostTest

Fuente: Elaboracién propia

Posteriormente en la tabla N°9y el grafico N°2 se visualiza que las respuestas
obtenidas a través de instrumento encuestan de Likert, muestra la frecuencia
de acuerdo al indicador Nivel de Satisfaccion, las cuales resultaron “De
acuerdo” con un 73,3%, mientras que el 26,7% resultd con respuesta

“Totalmente de acuerdo”

La siguiente tabla muestra el resultado POST TEST obtenido sobre el

resultado estadistico del indicador Cantidad de requerimientos:
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Tabla N°10 Estadistico descriptivo de porcentaje del indicador Cantidad
de requerimientos

Estadisticos

Cantidad de requerimientos - Post - Test

[ Validao 22

Ferdidos 0
Media 96,06
Error estandar de la media 1,853
Mediana 100,00
Moda 100
Desv. Desviacidn 8,691
Yarianza 78,541
Rango 25
Minimao 7h
Maximao 100
Suma 2113

Fuente: Elaboracion propia
En la tabla N°10, el cual mantiene relacion con el indicador Cantidad de
requerimientos, se muestra que obtuvo un valor de 96,06 de media muestral,
con una desviacion estandar de 8,691 y una varianza de 75,541.

Comparativa Resultado Nivel de satisfaccion:

La siguiente tabla muestra el resultado obtenido del Pre-Test y Post Test del

indicador Nivel de Satisfaccion:
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Tabla N°11 Pre - Test vs Post - Test indicador Nivel de Satisfaccion.

Estadisticos

Indicadar Indicadar

FreTest FosiTest
I Validao 30 30
Perdidos 0 0
Media 3,27 427
Errar estandar de la media 0485 a2
Mediana 3,00 400
Moda 3 4
Desy. Desviacidn A2 4580
Yarianza 271 202
Rango 2 1
Minirnao 2 4
Maximao 4 g
suma 98 128

Fuente: Elaboracion Propia

El indicador Nivel de Satisfaccion en el Pre - Test Obtuvo un valor de 3,27
considerandose de valor “Indiferente” y después de la implementacién de la
herramienta CRM el Nivel de Satisfaccién Post - Test obtiene el valor de 4,27
considerandose un valor “De acuerdo”, en la cual los colaboradores estan de
acuerdo con el Nivel de Satisfaccion obtenido con la implementacion de la
Herramienta CRM

De acuerdo con los resultados obtenidos en cuanto al indicador nivel de
satisfaccion, se logra determinar que tiene un impacto positivo de acuerdo
con laimplementacion y la mejora de procesos de acuerdo con la herramienta
CRM.

La siguiente tabla muestra el resultado obtenido del Pre-Test y Post Test del

indicador Cantidad de requerimientos:
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Tabla N°12 Pre - Test vs Post - Test del indicador Cantidad de

requerimientos.

Estadisticos

Cantidad de Cantidad de

requerimienta requerimiento
5 - Pre-test g - Post- Test

I Walido 22 22
Ferdidos 0 0

Media 83,89 96,06
Error estandar de la media 4 368 1,853
| Mediana 100,00 100,00
Moda 100 100
Desv. Desviacidn 20,488 3,691
Warianza 419,779 75541
Rango a0 25
Minimo &0 7h
Maximao 100 100
Suma 1845 2113

Fuente: Elaboracion Propia.

El indicador Cantidad de requerimientos en el Pre - Test Obtuvo un valor de
83,89%c de requerimientos completados y después de la implementacion de
la herramienta CRM, la Cantidad de requerimientos Post - Test obtiene el
valor de 96,06% con lo cual se considera el porcentaje de requerimientos

completados.

De acuerdo con los resultados obtenidos en cuanto al indicador cantidad de
requerimientos, se logra evidenciar que influye de forma positiva, logrando
incrementarse en un 96% la cantidad de requerimientos completos y
atendidos.
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Andlisis Inferencial.

Indicador 1:

La siguiente tabla muestra los estadisticos de Prueba de Rangos del
indicador Nivel de Satisfaccion:

Tabla N°13 Prueba de Rangos Wilcoxon

Rangos
Rango Suma de
I promedio rangos
Indicadar PosiTest - Rangos negativos 0® .00 .00
Indicador PreTest - b
Rangos positivos 24 12,50 300,00
Empates [
Total 30

Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo con lo obtenido se trabaj6é con la Sig. Asintética, lo cual fue de
mucho apoyo para la definicion estadistica en la cual se debe de rechazar o
aprobar la hipotesis alterna. Conforme a lo que se obtuvo a través de la
herramienta SPSS, muestra un valor de ,00 , lo cual contemplando con la
literatura es menor a 0,05. Por ello se entiende que la hipotesis alternativa es

aceptada.
Hipotesis Alternativa HA: La implementacion de la herramienta CRM influye
de manera positiva en el nivel de satisfaccion para los colaboradores en la

empresa Cloudfly Pera.

La siguiente tabla muestra los estadisticos de Prueba del indicador Nivel de

Satisfaccion:
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Tabla N°14 Prueba de Wilcoxon Nivel de Satisfaccion

Indicador
PostTest -
Indicador
FreTest
z -4,524b
Sig. asintdtica(bilateral) 000

Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo con lo obtenido, se evidencia que es valor de la prueba Sig. es
,000 para el primer indicador por lo cual se concluye que se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna. Por ello se demuestra que la
herramienta CRM influye de manera positiva en el nivel de satisfaccion de los

colaboradores.
Indicador 2:

La siguiente tabla muestra los estadisticos de Prueba de rangos Mann-

Whitney Pre - Test del indicador Cantidad de requerimientos:

Tabla N°15 Prueba de rangos Mann-Whitney Pre — Test

Rangos
Cantidad de
requerimientos - Pre- test Rango Suma de
(Agrupada) [+l promedio rangos
Cantidad de 1 10 5,50 55,00
requerimientos - Pre- test 2 12 16,50 198,00
Total 22

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla N°16 Estadisticos de Prueba Mann-Whitney Pre — Test

Estadisticos de p-ruel:-sua

Cantidad de

requerimiento

5 - Pre- test

LI de Mann-Whitney .ooan
Wode Wilcoxon 56000
Z -4,337
Sig. asintotica(bilateral) .ooan
Significacidn exacta [2* .ooob

(sig. unilateral)]

Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo con lo obtenido, se evidencia que es valor de la prueba Sig. es
,000 para el primer indicador por lo cual se concluye que se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna. Por ello se demuestra que la
herramienta CRM contribuye en gran medida a la mejora del proceso de

atencion al cliente y requerimientos atendidos.
Hipotesis Alternativa HA: La implementacion de herramienta CRM
contribuye en gran medida a la mejora de la cantidad de requerimientos

atendidos en la empresa Cloudfly Pera.

La siguiente tabla muestra los estadisticos de Prueba de rangos Post - Test

del indicador Cantidad de requerimientos:

Tabla N° 17 Prueba de rangos Mann-Whitney Post — Test

Rangos

Cantidad de

requerimientos - Post- Rango Suma de

Test (Agrupada) I promedio rangos
Cantidad de 1 4 2,50 10,00
requerimientos - Post -
Test 100 18 13,50 243,00

Total 22

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla N° 18 Estadisticos de Prueba Mann-Whitney Post - Test

Cantidad de

requerimiento

5 - Post- Test
LI de Mann-Whitney ,oon
W ode Wilcoxon 10,000
Z -4 BAT
Sig. asintdticalhilateral) 000
Significacidn exacta [2* ,[Zl[J[Jb

(sig. unilateral}]

Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo con lo obtenido, se evidencia que es valor de la prueba Sig. es
,000 para el primer indicador por lo cual se concluye que se rechaza la
hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna. Por ello se demuestra que la
herramienta CRM contribuye en gran medida a la mejora del proceso de

atencion al cliente y requerimientos atendidos.

Hipotesis Alternativa HA: La implementacion de herramienta CRM
contribuye en gran medida a la mejora de la cantidad de requerimientos

atendidos en la empresa Cloudfly Peru.

V. DISCUSION

Los objetivos planteados para la investigacion se alcanzaron de manera
satisfactoria, ya que se observan mejoras considerables en sus indicadores
tales como el nivel de satisfaccién en sus colaboradores y la cantidad de

requerimientos atendidos en la cual influye de forma positiva.

Sea el caso de la cantidad de requerimientos hubo un aumento del 12.17%,
lo cual muestra una mejora favorable en el indicador, ya que en el pretest se
obtuvo un valor de 83,89% y el resultado de post test se obtuvo un 96.06. De
igual manera, Chipana (2019) de la Universidad César Vallejo desarroll6 la
tesis PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE
NEGOCIOS - MBA “ Marketing Digital y la Gestion de Relaciones con los

Clientes (CRM), tuvo como resultado lo siguiente, se muestra que después
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de la implementacién, tuvo mejoras considerables en los porcentajes

obtenidos en sus niveles de lealtad y gestion.

Adicional a ello (Vargas 2016) indican que el CRM funciona correctamente
con los recursos tecnolégicos disponibles por la empresa, asimismo permite
ingresar desde cualquier sistema operativo al no instalar un software por lo
cual tiene la facilidad de agilizar su uso a través de un navegador web y/o
aplicativo mévil. Por otro lado, menciona que el personal puede dedicarse
enteramente a realizar sus actividades para capturar nuevos clientes y
aumentar sus prospectos; asimismo facilita diversas actividades porque la

informacion se guarda en automatico a la Base de datos.

Cabe agregar, (Pérez Quispe 2016) menciona que la herramienta CRM
genero un gran impacto e incremento en sus ventas y tasa de comunicacion
gue a su vez permitieron alcanzar sus objetivos trazados. Por otro lado,
afirma su gran efectividad mejorando el proceso con la gestion de atencion

al cliente.

De esta forma (Villareal 2018) indica que antes de la implementaciéon del
CRM obtenian un 64% de nivel de satisfaccion y después de la
implementacion de la herramienta CRM el nivel de satisfaccion obtuvieron
un 84% de satisfaccion. Por otro lado, después de la implementacion del
CRM lograron reducir el promedio de errores registrados lo cual equivale a

un 61.39% de disminucién en los errores.

Por otro lado, (Lopez Diaz y Alfonso Arias 2018) mencionan que el 90% de
sus colaboradores que respondieron a la encuesta , reconocen que la
empresa en la cual se desempefian labores brinda el desarrollo de
estrategias para mejorar el acercamiento y atencion a sus clientes. Con ello
se logra agilizar los tiempos de atenciOn necesarios para una respuesta

eficiente ante la necesidad solicitada por el cliente.

Cabe resaltar, segun (Gutiérrez 2017) el nuevo sistema implementado logré

disminuir el tiempo SLA en un 80% ante las incidencias reportadas por los
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clientes para que pueda ser atendido por los colaboradores del equipo. Lo
cual permite tener un tiempo estimado de atencion para una atencion eficaz
y competente evitando fricciones con un beneficio de mejor atencién a los

clientes que adquieren un servicio en la empresa.

Finalmente de acuerdo a la investigacion realizada por (Martinez Lopez
2021) se logra incrementar el nivel de satisfaccién de sus colaboradores en
un 66% de acuerdo a la implementacion del nuevo sistema. Por ello de
acuerdo con nuestro indicador Nivel de satisfaccion también se logra

incrementar la satisfaccion de los colaboradores incrementandose a un 96%.

VI. CONCLUSIONES

De acuerdo con los resultados obtenidos en la presente tesis.

Se concluye que la herramienta CRM mejora el nivel de satisfaccion de los
colaboradores de la empresa Cloudfly Perd SAC, también contribuye en gran
medida a la mejora de la cantidad de requerimientos atendidos. Por lo cual

cumplieron el objetivo principal de la investigacion.

Por otro lado, se observa que en base a los resultados positivos que se
obtuvieron, se verifica que se logré cumplir con el objetivo especifico uno,
por tanto, se obtuvo el valor “4” de moda considerandose un valor “De
acuerdo”, en la cual los colaboradores estan de acuerdo con el Nivel de

Satisfaccién obtenido con la implementacion de la Herramienta CRM.

Finalmente, se cumplié el objetivo especifico dos, gracias a los resultados
obtenidos mediante la aplicacion de la ficha de registro, por tanto, se obtuvo
un aumento en la cantidad de requerimientos atendidos, en el cual se obtiene
el valor de 96,06% con lo cual se considera el porcentaje de requerimientos

completados. En tal sentido, se concluye que la herramienta implementada
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ha tenido un impacto significativo en el proceso de atencion de

requerimientos en la empresa.

VIl.  RECOMENDACIONES

Se recomienda utilizar las herramientas de Microsoft Platform siendo de gran
apoyo permitiendo gestionar diversos procesos del negocio y/o empresas
con las herramientas que brinda, tiene integracion con Office 365 online,
asimismo contiene funcionalidad RPA lo cual optimiza procesos, por otro

lado, mejora la productividad y reduce costos.

De la misma forma, se recomienda integrar la integracion de los métodos de
doble autentificacion (MFA), para mejorar la seguridad en el acceso a las
herramientas la plataforma de acceso Power Apps, asi como mejorar la
seguridad y proteccién de datos a nivel de herramienta, evitando asi la
intromision de terceros por la pérdida o robo de usuarios de alguno de los

trabajadores.

Por otro lado, se recomienda la migracion de la herramienta a un ambiente
digital (Cloud server) para la programacion y realizacion de Backups
continuos y evitar asi una posible pérdida de datos ante posibles desastres,
corrupcion en la base de datos. Asi como la revision paulatina del correcto
funcionamiento de los componentes interconectados, para asegurar el

correcto flujo de la herramienta.

Por ultimo, se recomienda que la generacion de backups de la base de datos,
la cual se encuentra en una maquina local se envie a un servicio de backups
en la nube de Azure Microsoft con el servicio de Blob Storage, ya que este
servicio sirve segun la manera en la que se configure, se tiene como minimo
3 zonas de replicacion donde se estan rescatando los datos ante posibles

desastres o perdida de datos.
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Problema

General:

¢Como influye la
herramienta CRM en la
gestion de atencion al
cliente en la empresa
Cloudfly Peru SAC?

Especificos:

éCuales son los beneficios
de incrementar el nivel de
satisfaccion de los
colaboradores en la

empresa Cloudfly Peru
SAC?
éDe qué manera la

herramienta CRM permite
mejorar la cantidad de
requerimientos atendidos
en la empresa Cloudfly
Peru SAC?

Objetivos

General:

Determinar el impacto
productivo de la
herramienta CRM en la

empresa Cloudfly Peru.

Especificos:

Determinar el impacto en el
nivel de satisfaccion de los
colaboradores.

Determinar como influye la
herramienta CRM en |la
cantidad de requerimientos
atendidos en la empresa
Cloudfly Peru SAC.

ANEXO N° 1 MATRIZ DE CONSISTENCIA

Hipotesis

General:

La implementacion de
herramienta CRM influye
a mejorar la
productividad en la
gestion de atencion a los
clientes en la empresa
Cloudfly Peru.

Especificos:

La implementacion de
CRM

manera

herramientas
influye de
positiva en el nivel de
satisfaccion para los
colaboradores en la
empresa Cloudfly Peru.

La implementacion de
CRM
gran

herramienta
contribuye  en
medida a la mejora de la
cantidad de
requerimientos
atendidos en la empresa
Cloudfly Peru.

Variables

Variable
Dependiente:

Gestion de
atencion al cliente

Disefio Metodolégico

Tipo de investigacion:
Aplicada

Disefio y esquema de la
investigacion:
Pre — experimental

Enfoque:
Cuantitativo

Poblacion y Muestra

Poblacion:
30 colaboradores
22 registros

Muestra:
30 colaboradores
22 registros

Variable
Independiente:

CRM

Fuente: Elaboracién propia
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Variable

Definicion Conceptual

ANEXO N°2 MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

Definicion

Operacional

Dimensiones

Indicadores

Instrumento

Escala de

medicion

Variable Dependiente;

Gestion de atencidn al

Es un conjunto de

actividades que son

La gestion de atencidn al

cliente busca recopilar

Gestion de atencion al

cliente (Villareal 2018)

Mivel de Satisfaccion

(Villareal 2018)

Encuesta (Villareal

2018)

Escala de Likert

cliente desarrolladas por las informacion del cliente
empresas las cuales tienen para mejorar la
un contacto directo con el satisfaccion del cliente
mercado, 1as cuales estén con respecto a los
encaminadas a identificar servicios brindados por la Cantidad de Ficha de Observacidn | Porcentaje
las necesidades del cliente empresa, de esta manera reguerimientos (Villareal 2018)
en la compra para se llega a mantener la (Villareal 2018)
satisfacerlas, lograndeo de lealtad con los clientes.
gste modo solventar sus
expectativas. [Lopez Maria,
2017
Variable El CRM es un excelente Herramienta CEM,
Independiente: software de gestion de contiena muchas
CRM clientes con generacion funcionalidades para

automatica de leads,
tracking, seguimientos; de
una manera inteligente y
centralizada. Aparte de
brindar un contacto directo
con los clientes. (Lopez Diaz

y Alfonso Arias 2018)

ayudar a mejorar el nivel
de satisfaccidn v
establecer una mejor
comunicacion y lealtac

con los clientas.

Fuente: Elaboracién propia.
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ANEXO N°3 ENCUESTA

Instrumento de Recoleccion de datos — Encuesta

““Implementacion de herramienta CRM para la mejora de procesos en la gestion de

atenciodn al cliente en la empresa Cloudfly Pert, 2022””

Objetivo: La presente encuesta tiene como finalidad conocer el Nivel de satisfaccion de los

colaboradores en base a la mejora de procesos en la gestion de atencidn al cliente.

La informacidn que usted brinde es muy importante y serd utilizada en forma confidencial y anénima.

Sea muy honesto al brindar la informacion.

Instrucciones:

“,n

-Marque su respuesta anotando un “x
Valores de acuerdo a la Escala de Likert:

= 1 =Totalmente en desacuerdo
= 2 =Endesacuerdo

= 3 =|ndiferente

= 4 =Deacuerdo

= 5=Totalmente de acuerdo

-Seleccione solo una respuesta por cada item planteado.

Escala de Likert

N° Preguntas

2 3 4

¢Esta Ud. de acuerdo con la actual gestion comercial que la
' empresa brinda?

¢Esta Ud. de acuerdo con la atenciéon que ofrece la empresa
2 respecto a la gestidn de atencidn al cliente?

éEsta Ud. de acuerdo con las promociones que la empresa
3 brinda?

¢Esta Ud. de acuerdo que se implementa un nuevo sistema
! web comercial en la empresa?

¢Esta Ud. de acuerdo que la empresa aplique herramientas
> de interaccidn para mejorar la relacidn con sus clientes?

Fuente: Adaptado de (Villareal 2018)
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ANEXO N°4 FICHA DE OBSERVACION

Ficha de Registro

Sergio Gomez Abanto

Investigador Marisol Herbay Aguirre Tiempo de Prueba Test
Institucion Investigada | Cloudfly Peru

Direccidn Los Olivos

!VIOtW? de_ ; Cantidad de requerimientos

investigacion

Fecha de Inicio 01/08/2022 Fecha Final | 22/08/2022

VELELE

Gestidon de atencion al
cliente

Indicador

Cantidad de
requerimientos

Medida

Porcentaje

‘ Formula

CR = (%) £100

Peticiones atendidas Peticiones recibidas Cantidad de
requerimientos (CR)

1 01/08/2022 4 5 80
2 02/08/2022 4 6 66,66
3 03/08/2022 3 4 75
4 04/08/2022 3 3 100
5 05/08/2022 4 5 80
6 06/08/2022 4 7 57,14
7 07/08/2022 2 4 50
8 08/08/2022 4 6 66,66
9 09/08/2022 3 3 100
10 10/08/2022 2 2 100
11 11/08/2022 2 2 100
12 12/08/2022 3 4 75
13 13/08/2022 5 6 83,33
14 14/08/2022 2 4 50
15 15/08/2022 2 2 100
16 16/08/2022 3 4 75
17 17/08/2022 1 1 100
18 18/08/2022 4 5 80
19 19/08/2022 2 3 66,66
20 20/08/2022 2 4 50
21 21/08/2022 2 4 50
22 22/08/2022 2 2 100

TOTAL 63 86 73,25

Fuente: Adaptado de (Villareal 2018)
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Anexo N°5 Validacion del Instrumento — Experto 1

RucY

CESAr Vi

PLANTILLAS PARA LA EVALUACION DE INSTRUMENTOS
DE RECOLECCION DE DATOS

1. IDENTIFICACION DEL EXPERTO

NOMBRE DEL EXPERTO: _ Degmidn Chone  Gede MoSaGas
ONI_4SYI4SY3 PROFFSION: _Jatpriena de Salemon

LUGAR DE TRABAJO: ___Onipsnaded  Ce'gon \nllegs

CARGO QUE DESEMPERA: __ Docecdde  Tremps Csmplts
pIReccion: Av Geen Evewvd 1140 — La Eaperanaa
TELEFONO FUO: ___ ~—— MoviL: _ 93 G3100Y"

DIRECCION ELECTRONICA: __€Gedo - vev @ qananl eom
FECHA DE EVALUACION: _16/ 141251

FIRMA DEL EXPERTO: %’—

2. PLANILLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
APRECIACION CUALITATIVA i
, CRITERIOS

I EXCELENTE (4) | BUENO (3) | REGULAR (2) | DEFICIENTE (1)

Presentacion del
instrumento X ‘
"Claridad en la redaccion

x

| delositems

Pertinencia de las
| variables con los %
| indicadores
| Relevancia de! !
contenido X
Factibilidad de la X
aplicacion { { !

APRECIACION CUALITATIVA: _ CsheceXe y Orocag:

OBSERVACIONES: Sio obot<ve coanen

Fuente: (Villareal 2018)
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Anexo N°6 Validacion del Instrumento — Experto 2

Fuente: (Villareal 2018)
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Anexo N°8: Autorizacion para la realizacion y difusion de resultados de la
investigacion

AUTORIZACION PARA LA REALIZACION Y DIFU SION DE RESULTADOS
DE LA INVESTIGACION

Por medio del presente documento, Yo JESUS MIGUEL GOMEZ ABANTO identificado
con DNI N°70023666 y representante legal de CLOUDFLY PERU S.A.C autorizo a
SERGIO GOMEZ ABANTO identificado con DNI N°70099671 y a MARISOL HERBAY
AGUIRRE identificado con DNI7T4718951 a realizar la investigacion titulada:
‘Implementacion de herramienta CRM para la mejora de procesos en la gestion de
atencion al cliente en la empresa Cloudfly Penl, 2022" y a difundir los resultados de la
investigacion utilizando el nombre de CLOUDFLY PERU SAC.

Lima, 23 de Octubre de 2022.

FIRMA

i

CEOUDFLY

JA =4 £
JESUS MIGUEL GOMEZ ABANTO
DNI N°T0023666
GERENTE COMERCIAL

CLOUDFLY PERU S.A.C
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Anexo N°9: Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Yo JESUS MIGUEL GOMEZ ABANTO identificado(a) con DNI [carné de extranjeria o pasaporte
para extranjeros) N.2 70023666 he sido informado(a) sobre el procedimiento de la investigacion
titulada “Implementacion de herramienta CRM para la mejora de procesos en la gestion de
atencion al cliente en la empresa Cloudfly Perd, 2022", cuyos autores son SERGIO GOMEZ
ABANTO identificado con DNI N°70099671 v a MARISOL HERBAY AGUIRRE identificado con
DNI"74718951 v se me ha entregado una copia de este consentimiento informado, fechado y
firmado.

Ademads, se me ha explicado las caracteristicas y el objetivo del estudio, asi como los posibles
beneficios de este. He contado con el tiempo y la oportunidad para realizar preguntas y plantear
las dudas que poseia. Todas las preguntas fueron respondidas a mi entera satisfaccidn.

Se me ha asegurado gue se mantendra la confidencialidad de mis datos. Mi consentimiento lo
otorgo de manera voluntaria y s€ que soy libre de retirarme del estudio en cualguier momento,
por cualguier razdn de fuerza mayor. Por lo tanto, en forma consciente y voluntaria doy mi
consentimiento para ser parte de esta investigacion.

Lima, 23 de Octubre

CEOUDFLY
4
GOMEZ ABANTO, JESUS MIGUEL e ...I. .o ;".,lf. Bapespapmiens
Apellidos y nombres Firma Huella
70023666 27 M
DNI Edad Sexo (F:Femenino / M:Masculino)
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Metodologia de Desarrollo SCRUM

1. Introduccioén

El presente proyecto describe la implementacién de la metodologia de trabajo
agil SCRUM en el proyecto “Implementacion de Herramienta CRM para la
gestion de atencion al cliente en la empresa Cloudfly Peru”. En esta se incluyen
los documentos con los que se gestionan las tareas de adquisicion y suministro,
asi como las responsabilidades y compromisos de los patrticipantes de dicho

proyecto.

1.1 Propésito del Documento.

Facilitar el contenido informativo que es muy necesario para muchas personas
implicadas en el desarrollo de la herramienta CRM para la gestion de atencién

al cliente.

1.2 Alcance:

Personas y colaboradores quienes realizan procedimientos y se encuentran
implicados en el desarrollo de la herramienta CRM para la gestion de atencion al

cliente en la empresa Cloudfly Peru.

Descripcion general de la metodologia:

Fundamentacion
Los principales motivos del cual es el fuerte para hacer uso de la metodologia agil

SCRUM para este Proyecto son las siguientes.

e Sistema modular. Las caracteristicas de una herramienta CRM en base
a las soluciones integradas de aplicaciones como power apps, ayudan a
realizar incrementos en funciébn a las necesidades del cliente, el

comportamiento y la data que se maneja a lo largo del tiempo.
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¢ Realizacién de continuas entregas y actualizaciones con respecto a los
entregables o modulos finalizados para una primera revision por parte de
los stakeholders, de manera que este entregue un feedback sobre la
solucién y a partir de ello realizar incrementos 0 mejoras continuas al
sistema.

e Existe la posibilidad de que el sistema integrado cuente con un mayor
namero de funcionalidades de las que inicialmente se identificaron.

e Las funcionalidades de historias de usuarios o médulos a recibir se
pueden ver alterados segun el orden en los que se deseen recibir dichos
entregables.

Valores de trabajo:

Los valores que ponen en practica por todos los miembros involucrados en el desarrollo

y que realizan los pasos dictados segun la metodologia SCRUM:

Autonomia del equipo
Respeto en el equipo
Responsabilidad

Priorizacién y objetividad en la tarea

o~ w0 nh e

Transparencia y visibilidad.

Personas y roles de proyecto.

Tabla N 19: Personas y roles del proyecto

Jesus Gomez Gerente Comercial Duerio del Producto / Interesado del
Producto
Daniel Sanchez Gerente de Duefio del Producto / Interesado del
Operaciones Producto
Sergio Gomez Developer/Tester/Coach | Scrum Team
Abanto
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Marisol

Herbay Aguirre Developer/Tester/Coach | Scrum Team

Fuente: Elaboracion propia.

Matriz de Impacto.

Tabla N°20: Matriz de impacto

Muy Alta 1
Alta 2
Media 3
Baja 4
Muy baja 5

Fuente: Elaboracién Propia

Entregables por fases

Inicio

Declaracion de la vision del proyecto
Acta de constitucion

Plan de colaboracién

Descripcion de usuarios

Riesgos

Criterios de terminado

Planificacion y Estimacién

Historia de usuario
Product Backlog
Pila del Sprint

Planificacién del proyecto

Implementacién (Ejecucion)

Acta de inicio por fase

Lista de pendientes del sprint
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e Planificacion de sprint
o Disefio de interfaces
e Implementacion de prototipos

e Implementacion de interfaces finales

Revisién y retrospectiva (Ejecucién)
o Validacién del sprint
e Resumen del sprint
e Burdown Chart

e Retrospectiva de sprint

Lanzamiento (Ejecucion)

e Envio de entregables

e Acta de cierre por cada fase
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Declaracion de la vision del Proyecto

La visién nos ayuda a explicar lo que la empresa necesita, mostrando asi el objetivo

del proyecto y de qué manera lograra satisfacer la necesidad.

Tabla N°21 Declaracion de la vision del Proyecto

Sobre el Negocio

La empresa Cloudfly Peru S.A.C. ubicada en Los Olivos, es una organizacion que
cuenta con un personal capacitado en brindar servicios en la nube a toda empresa
gue esté dispuesto a realizar el cambio tecnoldgico, contribuyendo de esta manera a

la mejora en los procesos de gestién de dichas organizaciones.

Necesidad del Negocio

Deficiencia en la gestiébn de atencién al cliente: Se realiza el seguimiento de los
estados de clientes, guardado de datos y prospectos de estos en documentos
separados, generando asi un lento proceso en la captacion y contratacion con
clientes. Lo cual genera un porcentaje bajo en la localizacién de informacion
importante de potenciales clientes tales como los servicios a contratar, politicas de
respaldo planteadas, adicion de nuevas funcionalidades. Por lo cual repercute en un

bajo nivel de servicio brindado por la organizacion.

Objetivos del Proyecto

Determinar el impacto productivo de la herramienta CRM en la empresa Cloudfly

Peru.

Zona de Aplicacién

El proyecto se aplicara en la empresa Cloudfly Peru y sera usado por el equipo de

infraestructura cloud y su respectivo administrativo.

Declaracion de la visién del proyecto

La finalidad de la herramienta CRM es ayudar a agilizar, mantener actualizado y
siempre al alcance los documentos informativos del cliente ya sean contratos y/o

actas de prestacién de servicios.

Fuente: Elaboracién Propia
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Acta de Constitucion

A continuacién, se da a conocer el acta de constitucion que contiene una formal

declaracion sobre los objetivos y resultados que se esperan del proyecto.

Tabla N°22: Acta de Constitucion

Implementacién de Herramienta CRM para
la gestion de atencion al cliente en la ALTA

empresa Cloudfly Pera

Con el uso de la herramienta CRM se obtendra mejoras en los procesos de gestion de atencién

al cliente de la empresa, ya que se automatizaran y guardara la informacion y documentos en

un mismo entorno, de manera mas organizada.

Determinar el impacto en la gestion de
Determinar el impacto productivo de la relaciones con los clientes.
herramienta CRM en la empresa Cloudfly

Peru. Determinar el nivel de fidelizacion en la gestion

de atencion al cliente.

Se implementara una herramienta CRM para la mejora de la gestion de atencién al cliente en

la empresa Cloudfly Peru S.A.C.

Daniel Sanchez

Jesus Abanto

Pandemia Covid-19

Dificultades en la conexién entre los servicios de Microsoft y la base de datos SQL Server
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Se implementara una herramienta CRM para la mejora de la gestion de atencion al cliente, el

cual permitira registrar, consultar documentos informativos de todos los clientes y potenciales

clientes de manera oportuna y agil. Asi como el nivel de servicio que los clientes tienen

contratado en la empresa Cloudfly Peru S.A.C.

Principales entregables del proyecto

Contenido de los principales entregables

Declaracion de la visién del Proyecto
Acta de constitucion

Plan de colaboracién

Epicas

Descripcion de usuarios involucrados
Riesgos

Criterios de terminado

Historia de Usuarios

© ® N o gk~ w0 D P

Cronograma del proyecto
10.Acta de inicio por cada fase

11.Acta de cierre por cada fase

10.

11.

Documento visién: Entregables definidos
Acta de constitucién: Contiene el nombre de
proyecto, cédigo, antecedentes,
justificacién, alcance, descripcion del
proyecto, entregables, supuestos,
restricciones, etapas, duracién, costo
estimado, equipo de proyectos y anexo.
Plan de colaboracion: Incluye la
identificacion del equipo y las herramientas.
Epicas: Se describe en forma general los
requerimientos generales que debe tener el
sistema.

Personas -  Usuarios involucrados:
Descripcién de los usuarios involucrados y
las funciones que realizan.

Riesgos: Incluye la descripcion de los
riesgos identificados en el desarrollo de la
empresa.

Criterios de terminado: Se describe los
requerimientos que se deberan incluir en
todas las historias de usuarios.

Historia de usuarios: Incluye la descripcion
de la funcion solicitada.

Cronograma de Actividades: Las fases que
se desarrollan durante el proceso de
adaptacion del proyecto.

Acta de inicio de cada Fase: Actas que
incluyen la descripcién de la fase de inicio y
la firma del duefio del producto.

Acta de cierre por cada fase: Actas que
incluyen la firma del duefio del producto por

cada fase culminada.
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e El desarrollo del producto sera ejecutado con recursos propios del equipo de trabajo.
e Se realizaran reuniones continuas con el equipo del proyecto.
e La empresa apoya en todos los aspectos en brindar la informaciéon necesaria para la

correcta continuidad para la buena gestion de la atencion del cliente.

El proyecto no estara disponible para el uso de publico en general, el proyecto esta reservado
netamente para el uso administrativo y personal de la empresa Cloudfly Peru S.A.C.

El proyecto tendra una duracién minima de 3 meses.

e Daniel Sanchez
e Jesus Abanto

e Sergio Gmez Abanto

o Marisol Herbay Aguirre

Fuente: Elaboracion Propia



Plan de colaboracion

Como siguiente paso, se realiza la redaccién del plan de colaboracion del proyecto, el
cual contiene a las distintas personas que realizardn la toma de decisiones, los
Stakeholders y miembros del equipo.

Tabla N°23: Plan de colaboracion
Nombre del Proyecto
Implementacion de Herramienta CRM para la gestion de atencion al cliente en la
empresa Cloudfly Perua
Personas involucradas en el proyecto
Miembros del equipo SCRUM - Gbémez Abanto, Sergio

- Herbay Aguirre, Marisol

Stakeholders Daniel Sanchez

Jesus Abanto

Herramientas que se utilizan en el proyecto

- PowerApps

- Microsoft Access

- Correo corporativo
- Google Forms

- Microsoft Office 365

- Actas de reunion

Fuente: Elaboracion Propia
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Epicas
Las siguientes épicas se redactan como las etapas iniciales del proyecto, son las
declaraciones que se definieron en las reuniones con la empresa. A continuacion, se
redactan las épicas del proyecto.

Tabla N°24: Epicas
Nombre del proyecto
Implementacion de Herramienta CRM para la gestién de atencién al cliente en la

empresa Cloudfly Pera

Epicas
¢ Autentificacidn de usuarios al sistema

Registrar, actualizar y mostrar de personal administrativo

Registrar, actualizar y mostrar de personal de infraestructura

Registrar, actualizar y mostrar clientes y contratos

Registrar, actualizar y mostrar requerimientos y actividades

Fuente: Elaboracion Propia

73



Descripcion de usuarios involucrados

Se muestran a la mayoria de los usuarios y otros socios de la empresa que podrian no

usar de manera directa la herramienta.

Tabla N°25 Descripcién de usuarios involucrados

Nombre del Proyecto

Implementacion de Herramienta CRM para la gestién de atencién al cliente en la

empresa Cloudfly Pera

Persona

Gerente del area comercial

Jesus Abanto, encargado de la captacién

de nuevos clientes

Gerente del area de infraestructura

Daniel Sanchez, encargado de la gestion

de los servicios contratados por el cliente.

Fuente: Elaboracion Propia
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Riesgos

En el siguiente grafico, se dan a conocer los riesgos identificados por tipo.

Tabla N°26: Riesgos

Implementacién de Herramienta CRM para la gestién de atencién al cliente en la
empresa Cloudfly Pera

Producto Incorrecto desarrollo de las
funcionalidades definidas por el cliente.
Producto Complejidad para los usuarios en el uso
de la herramienta.
Producto El acceso a la herramienta se encuentra
inhabilitado cuando se requiere su uso.
Proyecto y Producto Gran porcentaje de retraso la carga de las
interfaces.
Proyecto y Producto Falla en las conexiones con los recursos
de la empresa.

Fuente: Elaboracion Propia
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Criterios de Terminado

En los criterios de terminado son un conjunto de reglas que se aplican para todas las

historias de usuarios que confirman el proyecto.

Tabla N°27: Criterios de terminado
Nombre del Proyecto
Implementacién de Herramienta CRM para la gestion de atencién al cliente
en la empresa Cloudfly Per(
Criterios de Terminado
- Eldisefio del sistema web debe tener la aprobacién de los encargados.

- El proyecto debe ser realizado bajo la metodologia para darle celeridad
y veracidad.

- El sistema debe restringir el acceso a los usuarios mediante un
usuario/contrasefia.

- El sistema web debe pasar por prueba de testeos.

- Al culminar los sprint se realizan reuniones con los usuarios.

- La herramienta web debe generar reportes de los requerimientos
registrados.

Fuente: Elaboracion Propia
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Historias de Usuarios

En la historia de usuarios se aprecia los requerimientos planteados por los
patrocinadores para posterior a ello determinar y plantear de manera detallada dichos

requerimientos.

Tabla N°28: Historias de usuario HO01

Analisis y disefio de la base de
datos

07 dias

Se tiene bajo cumplimiento la realizacion del andlisis y disefio
correspondiente de la base de datos, como requerimientos
funcionales, modelo fisico, diccionario de datos

La base de datos se debe encontrar en la tercera forma normal y
esta debe ser relacional, la cual permitira el registro de estos datos
de forma éptima y rapida.

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla N°29: Historias de usuario HO02

H002

Autentificacion de usuarios

07 dias
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La herramienta CRM tiene propuesto permitir el acceso de
usuarios mediante el uso de credenciales asignadas por propio
equipo Cloudfly.

El usuario debe realizar el proceso de acceso a la herramienta
mediante el uso de credenciales brindadas por su equipo (usuario
y contrasefia)

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla N°30: Historias de usuario HO03

Usuarios

07 dias

La herramienta CRM debe permitir el registro, la muestra,
bldsqueda y edicion de usuarios.

El usuario se debe componer de los siguientes datos: usuario,
contrasefia, nombre completo, teléfono, correo electronico, fecha

de ingreso, fecha de cese, estado.

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla N°31: Historias de usuario H0O04

Clientes

07 dias

La herramienta CRM debe permitir el registro, la muestra,
busqueda y edicion de clientes.

El cliente se debe componer de los siguientes datos: Nombre de
cliente, empresa, email, servicio adquirido, estado, cargo, monto

por servicio, niamero de contacto, fecha de inicio de contrato,
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fecha de vencimiento de contrato, direccién, comentario, datos

adjuntos.

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla N°32: Historias de usuario HO05

Prospecto

07 dias

La herramienta CRM debe permitir el registro, la muestra,
bldsqueda y edicion de prospectos.

El cliente se debe componer de los siguientes datos: Nombre de
prospecto, email, nimero de contacto, empresa, cargo, estado,

servicio interesado, monto por inversion, direccién, comentario.

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla N°33: Historias de usuario HO06

Requerimientos

05 dias

La herramienta CRM debe permitir el registro, la muestra,
blusqueda y edicién de requerimientos.

Los requerimientos se deben componer de los siguientes datos:

Nombre de cliente, responsable de atencién, tipo de servicio,

asunto, detalle, prioridad, estado, fecha de inicio, datos adjuntos.

Fuente: Elaboracion Propia

79



Tabla N°34: Historias de usuario HO07

Actividades

05 dias

La herramienta CRM debe permitir el registro, la muestra,
busqueda y edicion de actividades.

asignado a, relacion con el cliente, asunto, estado, detalles,

prioridad.0

Las actividades se deben componer de los siguientes datos:

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla N°35: Historias de usuario HO08

Lista de clientes

05 dias

La herramienta CRM debe permitir generar una lista de los
clientes agregados.

Se debe generar la siguiente lista en visualizacion: Lista de

clientes.

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla N°36: Historias de usuario HO09

Lista de prospecto

04 dias

La herramienta CRM debe permitir generar una lista de los

prospectos agregados.

Se debe generar la siguiente lista en visualizacion: Lista de
prospectos de los clientes.

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla N°37: Historias de usuario H010

Agendar Reunién

07 dias

La herramienta CRM debe permitir agendar reuniones con el
equipo y el cliente

Se debe generar una conexién con el calendario de Microsoft para

la generacion de reuniones con el equipo y el cliente.

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla N°38: Historias de usuario HO11

Lista de requerimientos

06 dias

La herramienta CRM debe permitir generar una lista de los

requerimientos del cliente

Se debe generar la siguiente lista en visualizacion: Lista de

requerimientos, donde se buscan por nombre, estado y prioridad.

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla N°39: Historias de usuario HO12

Reporte de requerimientos

05 dias

La herramienta CRM debe permitir generar una lista de los

requerimientos del cliente

Se debe generar la siguiente lista en visualizacion: Lista de
requerimientos, donde se muestra el nombre el estado del

requerimiento y la fecha de inicio y fin de esta.

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla N°40: Historias de usuario HO13

Lista de actividades

05 dias

La herramienta CRM debe permitir generar una lista de las
actividades a realizar por el equipo de especialistas

Se debe generar la siguiente lista en visualizacion: Lista de
actividades, buscar, estado, prioridad, agregar y actualizar.

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla N°41: Historias de usuario H014

Reporte de actividades

05 dias

La herramienta CRM debe permitir generar un reporte de

actividades.

Se debe generar la siguiente lista en visualizacion: Lista de

actividades realizadas, pendientes, fecha inicio, fecha fin.

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla N°42: Historias de usuario HO15

Lista de personal

06 dias

La herramienta CRM debe permitir generar un listado del personal
registrado.

Se debe generar la siguiente lista en visualizacion: Lista de
personal, buscar, estado, agregar y actualizar.

Fuente: Elaboracion Propia

84



Product Backlog

El gestor del producto puede llegar a realizar las consultas necesarias, asi como el
debido asesoramiento y gestion durante el proyecto al equipo y en especial al SCRUM
MANAGER de este proyecto.

Responsabilidades del gestor de producto

o Registro de la lista de pila del producto de las historias de usuarios que definen
el sistema.

e Mantener actualizado la pila del producto en todo momento mientras dure la
ejecucién del proyecto.

o Disponibilidad: Envia las modificaciones realizadas al Scrum Master para su
correcta actualizacion.

e Adicion / eliminacion / modificacion de las historias de usuarios o el orden de
prioridad de estos.

e Orden en el cual desea recibir las historias de usuarios cuando estas fueron

finalizadas.

Responsabilidades del Scrum Manager

Supervision total de la pila de producto, asi como la comunicacion con el gestor del
producto para la realizacion de aclaraciones en las dudas que puedas existir, de igual
manera para el asesoramiento en las subsanaciones de las posibles deficiencias que

se observen.

Tabla N°43: Product Backlog
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HOO01 Andlisis y disefio de la 7 dias 6 dias Alta
base de datos

HO002 Autentificacion de 7 dias 6 dias Alta

usuarios

HO03 Usuarios 7 dias 6 dias Alta

HO04 Clientes 7 dias 6 dias Alta

HO05 Prospecto 7 dias 6 dias Alta

HO06 Requerimientos 5 dias 4 dias Alta

HOO07 Actividades 5 dias 4 dias Alta

HO08 Lista de clientes 3 dias 2 dias Alta

HO09 Lista de prospecto 3 dias 2 dias Alta

HO10 Agendar Reunién 3 dias 2 dias Alta

HO11 Lista de 3 dias 2 dias Alta
requerimientos

HO12 Reporte de 3 dias 2 dias Alta
requerimientos

HO13 Lista de actividades 3 dias 2 dias Alta

HO14 Reporte de 5 dias 4 dias Alta

actividades
HO15 Lista de personal 6 dias 5 dias Alta

Fuente: Elaboracion Propia
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Definiciéon del Sprint
Este sera el documento de registro de los requisitos de manera detallada que se van a

desarrollar por parte del equipo técnico en la iteracion.

Tabla N°44: Sprint O

Cédigo Nombre de la Estimacion Estimacion Iteracion Prioridad

historia aproximada Real Sprint

HOO01 Andlisis y disefio de la 7 dias 6 dias 0 Alta
base de datos

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla N°45: Sprint 1

Nombre de la Estimacion Estimacion Iteracion Prioridad
historia aproximada Real Sprint
HO002 Autentificacion de 7 dias 6 dias 1 Alta
usuarios

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla N°46: Sprint 2

Nombre de la Estimacion Estimacion Iteracién Prioridad

historia aproximada Real Sprint

HO003 Usuarios 7 dias 6 dias 1 Alta

Fuente: Elaboracion Propia
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HO04

Nombre de la

historia

Clientes

Tabla N°47: Sprint 3

Estimacion
aproximada

7 dias

Estimacion
Real

6 dias

Iteracion
Sprint

Prioridad

Alta

HOO05

Nombre de la

historia

Prospecto

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla N°48: Sprint 4

Estimacion
aproximada

7 dias

Estimacion
Real

6 dias

Iteracion
Sprint

Prioridad

Alta

HO06

Nombre de la

historia

Requerimientos

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla N°49: Sprint 5

Estimacion
aproximada

7 dias

Estimacion
Real

6 dias

Iteracion
Sprint

Prioridad

Alta

HOO07

Nombre de la

historia

Actividades

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla N°50: Sprint 6

Estimacion
aproximada

5 dias

Estimacion
Real

4 dias

Iteracion
Sprint

Prioridad

Alta

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla N°51: Sprint 7

Nombre de la Estimacion Estimacion Iteracién Prioridad
historia aproximada Real Sprint
HO08 Lista de clientes 3 dias 2 dias 1 Alta
HO09 Lista de prospecto 3 dias 2 dias 1 Alta
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Fuente: Elaboracién Propia

Tabla N°52: Sprint 8

Nombre de la Estimacion Estimacion Iteracion Prioridad
historia aproximada Real Sprint
HO010 Agendar Reunién 3 dias 2 dias 1 Alta
HO11 Lista de 3 dias 2 dias 1 Alta

requerimientos

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla N°53: Sprint 9

Nombre de la Estimacion Estimacion Iteracién Prioridad

historia aproximada Real Sprint

HO012 Reporte de 3 dias 2 dias 1 Alta
requerimientos

HO13 Lista de actividades 3 dias 2 dias 1 Alta

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla N°54: Sprint 10

Nombre de la Estimacion Estimacion Iteracion Prioridad
historia aproximada Real Sprint
HO014 Reporte de 3 dias 2 dias 1 Alta
actividades
HO15 Lista de personal 3 dias 2 dias 1 Alta

Fuente: Elaboracién Propia
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Sprint 0
e INICIO DE SPRINT O
ACTA DE APERTURA — PRIMERA REUNION SPRINT 0
Fecha: 20 de setiembre del 2022

Tabla M°55 Participantes:
Daniel Sanchez

Sergio Gémez

Marisol Herbay

En la ciudad de Lima, siendo el dia 20 de setiembre del 2022, siguiendo el
cumplimiento con lo acordado en el plan de trabajo para el desarrollo de proyecto
“Implementacion de Herramienta CRM para la gestion de atencién al cliente
en la empresa Cloudfly Peru”, se realiza el acta de aceptacion para la

realizacion de las funcionalidades del Sprint O.

Tabla N°56 Lista de Productos:
Nombre de la Historia

Andlisis y disefio de la base de datos

Luego de la validacién de las funcionalidades que se deben desarrollar del Sprint
0, el Gerente de Operaciones del colegio manifiesta su total conformidad vy
satisfaccién sobre el producto software que se desarrolla, el cual sera entregado

el 25/09/22. En sefial de aceptacion y conformidad se firma la presente acta.

“Sergio Gémez Darijel Sanchez
\J
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(Scrum Master)

e PLANIFICACION DEL SPRINT 0

4 Implementacion de 45 dias
Herramienta CRM
para la gestion de
atencion al cliente
en la empresa
Cloudfly Perd

4 Sprint0 5 dias
4 HOO1: Analisis y 5 dias
disefio de base
de datos

Requerimien 2 dias
funcionales

Requerimien 2 dias

no
Disefio 1dia
Iogico de BD
Diccionario  1dia
de datos

e LISTA DE PENDIENTES DEL SPRINT O
Tabla N°58: Sprint 0

(Product Owner)

mar 20/00/22

mar 20/00/22
mar 20/09/22
mar 20/09/22
jue 22/09/22
cab 24/09/22

dom 25/09/22

sab 19/11/22

dom 25/09/22

dom 25/00/22

mié 21/09/22

vie 23/09/22

sab 24/09/22

dom 25/09/22

HOO1

Andlisis y disefio de la 7 dias

base de datos

6 dias

Alta

Elaboracién Propia
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DESARROLLO DEL SPRINT O

Andlisis de requerimientos

Requerimientos funcionales: Los requerimientos funcionales de Ia

herramienta CRM se muestran en la siguiente table:

Tabla N°59: Requerimientos Funcionales CRM

CODIGO REQUERIMIENTO FUNCIONAL PRIORIDAD

RF1 La herramienta CRM debe permitir el acceso de ALTA
usuarios mediante el uso de credenciales.

RF2 La herramienta CRM debe permitir: registrar, ALTA
mostrar, buscar y editar los usuarios.

RF3 La herramienta CRM debe permitir: registrar, ALTA
mostrar, buscar y editar clientes.

RF4 La herramienta CRM debe permitir: registrar, ALTA
mostrar, buscar y editar prospectos.

RF5 La herramienta CRM debe permitir: agendar, ALTA
mostrar reuniones.

RF6 La herramienta CRM debe permitir: registrar, ALTA
mostrar, buscar y editar requerimientos.

RF7 La herramienta CRM debe permitir. generar ALTA
reportes de los requerimientos registrados.

RF8 La herramienta CRM debe permitir: generar, ALTA
mostrar, buscar y editar actividades

RF9 La herramienta CRM debe permitir; generar
reportes de las actividades generadas por el ALTA
equipo

RF10 La herramienta CRM debe permitir: notificar al ALTA
usuario de la asignacion de un requerimiento.

RF11 La herramienta CRM debe permitir: notificar al ALTA
usuario de la asignacion de una actividad.

Fuente: Elaboracién propia
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Requerimientos no funcionales.

A. Arquitectura

- La herramienta CRM debe mantener su funcionamiento via plataforma
web y esta debe ser adaptable a cualquier dispositivo.

- Lasolucion debe mantener las interfaces gréficas y de administracion en
el idioma espariol.

- Lainformacion que se muestran en los formularios que correspondan a
las listas de seleccion deben ser parametrizadas y administrable.

B. Backups

- La herramienta debe generar backups de manera peridédica de la
informacién que se afiade en el CRM.

C. Escalabilidad

- La herramienta CRM debe estar construida de manera que pueda
evolucionar con el tiempo, de tal manera que se afiadan nuevas
funcionalidades y requerimientos que se relacionan al proceso core de la
empresa, afectando minimamente en la operatividad de la herramienta.

- La herramienta debe permitir la adicion de nuevas funcionalidades, la
modificacion o eliminacion de estos después de su elaboracion y puesta
en marcha.

D. Seguridad

- El acceso a la herramienta CRM debe ser permitido exclusivamente por
el método de autenticacién uso de una clave asignada a cada usuario.
Solo se pueden registrar los usuarios que tengan registro en la lista de
usuarios.

- En funcién a la funcionalidad, la herramienta CRM debe estar en
condiciones de rechazar el acceso a los usuarios no autorizados a la

informacién que se almacena en ella.
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DIRECCIONARIO DE DATOS:

Tabla N°60: Clientes

ID int Id de cliente

Nombre de Cliente | Varchar(50) Nombre Unico de Cliente

Empresa Varchar(50) Nombre Unico de la
empresa

Email Varchar(50) Correo electronico del
cliente

Estado Varhcar(20) Estado del cliente

Cargo Varhcar(20) Cargo que ocupa el
cliente

Monto por servicio | Int(10) Monto por servicio
contratado

Numero de Int(9) Numero de contacto

contacto

Fecha de inicio de | Date Fecha de inicio de

Contrato Contrato

Fecha de date Fecha de vencimiento de

vencimiento de Contrato

Contrato

Direccion Varchar(50) Direccion de empresa del
cliente

Comentarios Varchar(100) Comentarios adicionales

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla N°61: Prospecto

int Id de prospecto
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Nombre de Varchar(50) Nombre unico de

prospecto prospecto

Empresa Varchar(50) Nombre Unico del
prospecto

Email Varchar(50) Correo electrénico del
prospecto

Estado Varhcar(20) Estado en el que se
encuentra el prospecto

Cargo Varhcar(20) Cargo que ocupa el
prospecto

Servicio interesado | Varhcar(50) Nombre de servicio
interesado

Numero de Int(9) Numero de contacto

contacto

Monto por Int(10) Monto presupuestado de

inversion inversion.

Direccién Varchar(50) Direccion de empresa del
cliente

Comentarios Varchar(100) Comentarios adicionales

Fuente: Elaboracion propia

Tabla N°62: Requerimiento

ID int Id de prospecto

Nombre de Cliente | Varchar(50) Nombre unico de Cliente

Responsable de Varchar(50) Nombre del responsable

atencion de atencion

Tipo de servicio Varchar(50) Tipo de servicio

Estado Varhcar(20) Estado en el que se
encuentra el prospecto

Asunto Varhcar(20) Asunto de requerimiento

Detalle Varhcar(50) Detalle del requerimiento

Prioridad varchar (10) Describir prioridad

Fecha de inicio date Fecha de inicio de
atencion.
SLA int Tiempo habil de atencion.
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Fecha de cierre

date

Direccion de empresa del

cliente

Fuente: Elaboracion propia

Tabla N°63: Actividades realizadas.

ID int Id de Actividad
Asignado a: Varchar(50) Nombre de personal
asignado
Relacion con el Varchar(50) Nombre del cliente
Cliente involucrado.
Estado Varhcar(20) Estado en el que se
encuentra el prospecto
Asunto Varhcar(20) Asunto de requerimiento
Detalle Varhcar(50) Detalle del requerimiento
Prioridad varchar (10) Describir prioridad
Fuente: Elaboracion propia.
Tabla N°64: Equipo
ID int Id de Actividad
Usuario Varchar(50) Nombre de usuario
Contrasefna Varchar(50) Ingresar contrasefia
Nombre Completo | Varhcar(50) Ingresar nombre completo
de personal
Cargo Varhcar(50) Cargo que ocupa.
Correo electronico | Varhcar(50) Registrar correo
electronico
Numero de Int(9) Ingresar numero de
contacto celular
Fecha de ingreso date Ingresar fecha de ingreso
Fecha de cese date Ingresar fecha de cese
Estado Varchar(50) Estado del personal del
equipo.

Fuente: Elaboracién propia
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e RESUMEN DEL SPRINT O
Tabla N°65 Resumen del Sprint O

Historias terminadas 1
Historias por terminar 0
Avance 100%
Estado Certificado

Elaboracién propia

Figura N°1: Diagrama Burndonchart Sprint O

Sprint 0

Actividades

Dias

Se realizaron 5 actividades en los 5 dias propuestos.
e RESTROSPECTIDA DEL SPRINT 0
A la conclusién del Sprint 0, el Scrum Master se reuni6 con el Product Owner
para la presentacion de los resultados, recibiendo de esta manera la

aprobacién del producto el cual se entregd sin ningun inconveniente, por la

cual el cliente quedé satisfecho.
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Tabla N°66: Retrospectiva Sprint 0

Cosas Positivas

Cosas Negativas

Buena comunicacion con el

Product owner

Problemas en el envio de la

informacion mediante escrito.

Colaboraciéon eficiente con los

directivos

Problemas de comunicacion
mediante el uso de medios

virtuales

Buenas herramientas
tecnoldgicas para el disefio y

andlisis de la BD.

Elaboracion Propia

FIN DEL SPRINT O
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ACTA DE REUNION DE - CIERRE SPRINT 0

Fecha: 25 de setiembre del 2022

Tabla N°67 Datos de la empresa:

Cloudfly Peru S.A.C.

“Implementacién de Herramienta CRM para la gestion

de atencion al cliente en la empresa Cloudfly Peru”

Tabla N°68: Participantes:

Daniel Sanchez

Sergio Gomez

Marisol Herbay

Acuerdos:

Marca con una “X” la razon de cierre de cumplimiento de casa funcionalidad

pactada en la apertura del sprint. 0.

Tabla N°69 Acuerdos.

Andlisis y disefio de la
HOO1 X
base de datos

~'Sefrgio Gontez Da(fj-iel Sanchez
(Scrum Master) (Prdﬂuct Owner)
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Sprint 1
e INICIO DE SPRINT 1
ACTA DE APERTURA — PRIMERA REUNION SPRINT 1
Fecha: 26 de setiembre del 2022

Tabla N°70 Participantes:
Daniel Sanchez

Sergio Gémez

Marisol Herbay

En la ciudad de Lima, siendo el dia 26 de setiembre del 2022, siguiendo el
cumplimiento con lo acordado en el plan de trabajo para el desarrollo de proyecto
“Implementacién de Herramienta CRM para la gestion de atencién al cliente
en la empresa Cloudfly Peru”, se realiza el acta de aceptacion para la

realizacion de las funcionalidades del Sprint 1.

Tabla N°71 Lista de Productos:
Nombre de la Historia

Autentificaciéon de usuarios

Luego de la validacién de las funcionalidades que se deben desarrollar del Sprint
1, el Gerente de Operaciones del colegio manifiesta su total conformidad y
satisfacciéon sobre el producto software que se desarrolla, el cual sera entregado

el 01/10/22. En sefial de aceptacion y conformidad se firma la presente acta.

/é#gio\qﬁnéez
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(Scrum Master)

PLANIFICACION DEL SPRINT 1

4 Sprint 1 10 dias lun 26/00/22
4 HOO2: 5 dias lun 26/09/22
Autentificacion
de usuarios

Disefio de la 2 dias
interface

Desarrollo 2 dias
dela

Implementac 1 dia
dela

Prueba de 1dia
interface

lun 26/09/22

mié 28/09/22

vie 30/09/22

sdb 1/10/22

LISTA DE PENDIENTES DEL SPRINT 1

Tabla N°72 Sprint 1

(Product Owner)

vie 7/10/22
sab 1/10/22
mar 27/09/22
jue 29/09/22
vie 30/09/22

sdb 1/10/22

HO002

Autentificacion
de usuarios

7 dias

6 dias

0 Alta

Elaboracién Propia
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DESARROLLO DEL SPRINT 1

@)

@)

@)

Logo Cloudfly
Estimados, jBit dos a nuestra CRM!
Usuario: (& Escribir usuario D]
Contrasefia: (@ Escribir contrasefia )

¢Olvido Controsefia?, Clic aqui

Ingresar

&No tienes cuenta?. Crear Cuenta

Se realizd el disefio del prototipo de la autentificacion de usuarios mediante

el uso de la herramienta Balsamiq, para su posterior desarrollo e

implementacion.
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=

/ ?J;
il

&)

cloudfly

'Amazon’

Estimados, jBienvenidos a nuestra herramienta CRM!

[ Escrbir usuario ]

Contrasea: [ Escribir Contrasefia /6\]

¢Olvidate tu contrasefia?. CLick Aqui

Ingresar

¢No tienes cuenta?. CREAR CUENTA

Se hace muestra del disefio final de la autenticacién de usuarios, en el cual
se aprecia el cumplimiento de los criterios de aceptacidn, teniendo en cuenta

la solicitud de un usuario y contrasefia para el acceso a la herramienta.

Tabla N°73 Resumen del Sprint 1

RESUMEN DEL SPRINT 1

Total de historias 1
Historias terminadas 1
Historias por terminar 0
Avance 100%
Estado Certificado

Elaboracién propia
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Figura N°2: Diagrama Burndonchart Sprint 1
Sprint 1

4

Actividades

t T
1 2

Dias

T N
4 5

[ ——

Se realizaron 4 actividades programadas en 4 dias.

RETROSPECTIVA DEL SPRINT 1

Al final del Sprint 1, el Scrum Master solicité la reunién con el Product Owner

para la presentacion de los resultados, recibiendo de esta manera la

aprobacién de la herramienta el cual se entreg6 sin inconvenientes, por la cual

el cliente quedé satisfecho.

Tabla N°74 Retrospectiva Sprint 1

Buena comunicacion con el | Problemas con informacion

Producto Owner documentada.

Estrecha colaboracién con los | Problemas para la

directivos comunicacion mediante medios
virtuales.

Buenas herramientas con

respecto a la creacion de
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prototipos,

implementacion

desarrollo

e

FIN DEL SPRINT 1

ACTA DE REUNION DE - CIERRE SPRINT 1

Elaboracién Propia

Fecha: 1 de octubre del 2022

Datos de la empresa:

Tabla N°75 Datos de la empresa

Cloudfly Peru S.A.C.

“Implementacién de Herramienta CRM para la gestion

de atencion al cliente en la empresa Cloudfly Perd”
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Tabla N°76 Participantes:
Daniel Sdnchez

Sergio Gomez

Marisol Herbay

Acuerdos:
Marca con una “X” la razon de cierre de cumplimiento de casa funcionalidad

pactada en la apertura del sprint. 1.

Tabla N°77 Acuerdos

Autentificacion de
H002 _ X
usuarios

- Bergio Gbmez Paniel Sanchez

(Scrum Master) (P'roduct Owner)

Sprint 2
INICIO DE SPRINT 2
ACTA DE APERTURA — PRIMERA REUNION SPRINT 2
Fecha: 7 de octubre del 2022

Participantes:

Daniel Sanchez

Sergio Gémez

Marisol Herbay
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En la ciudad de Lima, siendo el dia 7 de octubre del 2022, siguiendo el
cumplimiento con lo acordado en el plan de trabajo para el desarrollo de proyecto
“Implementacion de Herramienta CRM para la gestion de atencion al cliente
en la empresa Cloudfly Peru”, se realiza el acta de aceptacion para la

realizacion de las funcionalidades del Sprint 2.

Lista de Productos:

Tabla N°78 Lista de Productos:
Nombre de la Historia

Usuarios

Luego de la validacién de las funcionalidades que se deben desarrollar del Sprint
2, el Gerente de Operaciones del colegio manifiesta su total conformidad y
satisfaccion sobre el producto software que se desarrolla, el cual sera entregado

el 12/10/22. En sefial de aceptacion y conformidad se firma la presente acta.

anchez

1

/g’er/gio G'?méez

(Scrum Master) P

—_

uct Owner)

PLANIFICACION DEL SPRINT 2
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4 Sprint 2
4 HDO3: Usuarios 4dias

Disefio de la 2 dias

interface

Desarrollo
de la

Implementac 1 dia

de la

Prueba de
interface

A dias

1 dia

1 dia

vie 7/10/22
vie 7/10/22
vie 7/10/22

lun 10/10/22

mar 11/10/22

mié 12/10/22

LISTA DE PENDIENTES DEL SPRINT 2

Tabla N°79 Sprint 2

mié 12/10/22
mié 12/10/22
dom 9/10/22

lun 10/10/22

mar 11,/10/22

mié 12/10/22

HOO03

Usuarios

7 dias

6 dias

Alta

Elaboracién Propia

DESARROLLO DEL SPRINT 2

108




® @ 7]
|Registro de Equipo Cloudfly |

* Usuario * Contrasefia

[ | [ ]
* Nombre Completo * Cargo

I | [Buscar Etemento 1]
* Correo electronico Numero de contacto

[ | | ]
* Fecha de Ingreso Fecha de cese

[/ ] @ L ] g
* Estado

* Datos adjuntos

I Adjuntar un archive. I

Se realiz6 el disefio del prototipo del registro de usuarios mediante el uso de

la herramienta Balsamiq, para su posterior desarrollo e implementacion.

© i
. . L1
Registro de Equipo Cloudfly
* USUARIO CONTRASENA
* Nombre Completo * Cargo
‘ | IBustar elementos
* Correo electrénico Numero de Contacto
* Fecha de Ingreso Fecha de cese
‘31 diciembre 2001 |31 diciembre 2001
* Estado Datos adjuntos
‘Buscar'e\ementos No hay nada adjunto.

) Adjuntar un archivo

Se hace muestra del disefio final de la lista de usuarios, en el cual se aprecia

el cumplimiento de los criterios de aceptacion.
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® _ 20
[Detalle de Equipo Cloudfly |

* Nombre Completo * Cargo

| sergio Gomez Abanto ] [ croud speciaiist _]-J
* Correo electrénico NUmero de contacto

I sergio.gomez@cloudfly.com.pe I I 940632024 I
* Fecha de Ingreso Fecha de cese

[(od708 /2021 N:::] [ N:::]
* Estado

* Datos adjuntos

I Activo I

I Adjuntar un archivo. I

Se realiz6 el disefio del prototipo de la edicién de usuarios mediante el uso

de la herramienta Balsamiq, para su posterior desarrollo e implementacion.

||
© : W/ &
Detalle de Equipo Cloudfly
* Nombre Completo * Cargo
|Sergio Gomez Abanto | [ Cloud Specialist
* Correo electrénico Numero de Contacto
|sergio.gomez@cloudﬂy.com.pe | |940632024 ‘
* Fecha de Ingreso Fecha de cese
|9 agosto 2021 |31 diciembre 2001
* Estado Datos adjuntos
| Activo No hay nada adjunto.

[ Adjuntar un archivo

Se hace muestra del disefio final de la edicién de usuarios, en el cual se

aprecia el cumplimiento de los criterios de aceptacion.
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RESUMEN DEL SPRINT 2
Tabla N°80 Resumen del Sprint 2

Total de historias 1
Historias terminadas 1
Historias por terminar 0
Avance 100%
Estado Certificado

Elaboracién propia

Figura N°3: Diagrama Burndonchart Sprint 2
Sprint 2

Actividades

Dias

RETROSPECTIVA DEL SPRINT 2

Al final del Sprint 2, el Scrum Master solicit6 la reunién con el Product Owner
para la presentacion de los resultados, recibiendo de esta manera la
aprobacién de la herramienta el cual se entreg6 sin inconvenientes, por la cual

el cliente quedé satisfecho.

Tabla N°81: Retrospectiva Sprint 2

Buena comunicacién con el | Problemas con informacion

Producto Owner documentada.

Estrecha colaboraciéon con los | Problemas para la

directivos comunicacion mediante medios
virtuales.

Buenas herramientas con

respecto a la creacion de
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prototipos, desarrollo e

implementacion

Elaboracién Propia

e FINDEL SPRINT 2

ACTA DE REUNION DE - CIERRE SPRINT 2
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Fecha: 12 de octubre del 2022

Tabla N°82: Datos de la empresa:

Cloudfly Peru S.A.C.

“Implementacion de Herramienta CRM para la gestion
de atencion al cliente en la empresa Cloudfly Peru”

Tabla N°83: Participantes:
Daniel Sdnchez

Sergio Gomez

Marisol Herbay

Acuerdos:
Marca con una “X” la razon de cierre de cumplimiento de casa funcionalidad

pactada en la apertura del sprint. 2.

HO003 Usuarios X

7Sefrgio Gomez Da/ﬁ-iel Sanchez
(Scrum Master) (Pro%uct Owner)

Sprint 3
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INICIO DE SPRINT 3
ACTA DE APERTURA - PRIMERA REUNION SPRINT 3
Fecha: 13 de octubre del 2022

Participantes:

Daniel Sanchez

Sergio Gémez

Marisol Herbay

En la ciudad de Lima, siendo el dia 13 de octubre del 2022, siguiendo el
cumplimiento con lo acordado en el plan de trabajo para el desarrollo de proyecto
“Implementaciéon de Herramienta CRM para la gestion de atencién al cliente
en la empresa Cloudfly Peru”, se realiza el acta de aceptacion para la

realizacion de las funcionalidades del Sprint 3.

Lista de Productos:

Nombre de la Historia

Clientes

Luego de la validacién de las funcionalidades que se deben desarrollar del Sprint
3, el Gerente de Operaciones del colegio manifiesta su total conformidad y
satisfaccion sobre el producto software que se desarrolla, el cual sera entregado

el 18/10/22. En sefial de aceptaciéon y conformidad se firma la presente acta.

ASerfgio Gpmez Dajel Sanchez
(Scrum Master) (Product Owner)

PLANIFICACION DEL SPRINT 3
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4 Sprint 3 4 dias
4 HO)A: Clientes 4 dias

Disefio de la 2 dias
interface

Desarrollo 2 dias

dela

Implementac 1 dia

jue 13/10/22
jue 13/10/22
jue 13/10/22

sdb 15/10/22

lun 17/10/22

mar 18/10/22
mar 18/10/22
vie 14/10/22

dom 16/10/22

lun 17/10/22

dela
Pruebade 1dia mar 18/10/22 mar 18/10/22
interface
LISTA DE PENDIENTES DEL SPRINT 3
Tabla N°84: Sprint 3
HO03 Clientes 7 dias 6 dias 1 Alta
Elaboracién Propia
DESARROLLO DEL SPRINT 3
® a

[Registro de Clientes

*Nombre de cli
L |
Email

[ ]

Estado

l Buscar Elemento I -I

Monto por servicio

[ ]

* Fecha de inicio de contrato

[ ):::

Direccibn

[ ]

* Empresa

L

Servicio Adquirido

| Buecar Elemento

Cargo

L

* Numero de contacto

Fecha de vencimiento de contrate

L

] &8

Comentarios

[
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Se realizo el disefio del prototipo del registro de clientes mediante el uso de

la herramienta Balsamig, para su posterior desarrollo e implementacion.

© =

. .
Registro de Clientes
* Nombre Cliente * Empresa -
Email Servicio adquirido:
Estado Cargo
|Buscar elementos | |
Monto por Servicio Numero de Contacto
Fecha de inicio de contrato Fecha de vencimiento de contrato
| 12 noviembre 2022 | 12 noviembre 2022
Direccién Comentarios

Se hace muestra del disefio final del registro de clientes, en el cual se aprecia

el cumplimiento de los criterios de aceptacion.

© - w20
[Detalle de Clientes |
*Nombre de cli * Empresa
L | L |
Email Servicio Adquirido
[ ] [ Buscar Elemento T+
Estado Cargo
[2ete [l L |
Monto por servicio * NGmero de contacto
[ ] | |
* Fecha de inicio de contrate Fecha de vencimiento de contrato
- X:: = Y
Direccidn Comentarios
[ ] [ ]
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Se realiz6 el disefio del prototipo de la edicién de clientes mediante el uso de

la herramienta Balsamiq, para su posterior desarrollo e implementacion.

©

* Nombre Cliente

Detalle de Clientes

* Empresa

m / &

|Victor Anaya

| |NUNAIID S.AC

Email Servicio adquirido:

|victor.anaya@gmai\.com | |Imp\ementacwc’)n en la nube de GRP ‘
Estado Cargo

| Activo | ‘
Monto por Servicio Numero de Contacto

|1000

+51 945576 030

Fecha de inicio de contrato

|10juni0 2022

Fecha de vencimiento de contrato

|10jumo 2023

Direccién

Comentarios

|Jr. los Mochicas Nro. 105 Dpto. 402 | |

Se hace muestra del disefio final de la edicidon de clientes, en el cual se

aprecia el cumplimiento de los criterios de aceptacion.

RESUMEN DEL SPRINT 3

Tab

la N°85: Resumen del Sprint 3

Total de historias 1
Historias terminadas 1
Historias por terminar 0
Avance 100%
Estado Certificado

Elaboracién propia

Figura N°4: Diagrama Burndonchart Sprint 3
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[ Sprint 3

Actividades

Dias

Se realizaron 8 actividades programadas en 6 dias.

° RETROSPECTIVA DEL SPRINT 3
Al final del Sprint 3, el Scrum Master solicit6 la reunion con el Product Owner
para la presentacion de los resultados, recibiendo de esta manera la
aprobacién de la herramienta el cual se entreg6 sin inconvenientes, por la cual

el cliente quedé satisfecho.

Tabla N°86: Retrospectiva Sprint 3

Buena comunicacién con el | Problemas con informacion

Producto Owner documentada.

Estrecha colaboracién con los | Problemas para la

directivos comunicacion mediante medios
virtuales.

Buenas herramientas con

respecto a la creaciébn de
prototipos, desarrollo e

implementacion

Elaboracion Propia

e FINDEL SPRINT 3
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ACTA DE REUNION DE - CIERRE SPRINT 3

Fecha: 18 de octubre del 2022

Datos de la empresa:

Cloudfly Peru S.A.C.

“Implementacién de Herramienta CRM para la gestion

de atencion al cliente en la empresa Cloudfly Perd”

Participantes:

Daniel Sanchez

Sergio Gomez

Marisol Herbay

Acuerdos:
Marca con una “X” la razén de cierre de cumplimiento de casa funcionalidad

pactada en la apertura del sprint. 3.

HO04 Clientes X

Zerdio Gonez Dan}{gl Sanchez

(Scrum Master) (Prodﬁct Owner)
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Sprint 4
INICIO DE SPRINT 4
ACTA DE APERTURA — PRIMERA REUNION SPRINT 4
Fecha: 19 de octubre del 2022

Participantes:

Daniel Sanchez

Sergio Gémez

Marisol Herbay

En la ciudad de Lima, siendo el dia 19 de octubre del 2022, siguiendo el
cumplimiento con lo acordado en el plan de trabajo para el desarrollo de proyecto
“Implementaciéon de Herramienta CRM para la gestion de atencion al cliente
en la empresa Cloudfly Peru”, se realiza el acta de aceptacion para la

realizacion de las funcionalidades del Sprint 4.

Lista de Productos:

Nombre de la Historia

Prospectos

Luego de la validacién de las funcionalidades que se deben desarrollar del Sprint
4, el Gerente de Operaciones del colegio manifiesta su total conformidad y
satisfaccion sobre el producto software que se desarrolla, el cual sera entregado

el 23/10/22. En sefial de aceptacion y conformidad se firma la presente acta.

“Serfio GOmMéz Darﬁpl Sanchez

(Scrum Master) (Proﬁuct Owner)
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PLANIFICACION DEL SPRINT 4

4 Sprint 4 dias
4 HOOD5: dias
Prospectos

Diseno de la 2 dias
interface

Desarrollo 2 dias

dela

Implementac 1 dia
de la

Prueba de
interface

1 dia

mié 19/10/22
mié 19/10/22

mié 19/10/22

vie 21/10/22

dom 23/10/22

lun 24/10/22

LISTA DE PENDIENTES DEL SPRINT 4
Tabla N°87: Sprint 4

lun 24/10/22
lun 24/10/22

jue 20/10/22
sab 22/10/22
dom 23/10/22

lun 24/10/22

HO05 Prospectos 7 dias 6 dias 1 Alta
Elaboracién Propia
DESARROLLO DEL SPRINT 4
) 5]
IRegistro de Prospecto

*Nombre de prospecto * Email

[ | [ |

Ndmero de contacto Empresa

[ ] [Buscar Etementa _TrJ

Estado Cargo

I Buscar Elemento

11 [

Servicio Interesado

Monto por Inversitn

Direccidn

Comentarios

Se realizo el disefio del prototipo del registro prospectos mediante el uso de

la herramienta Balsamiq, para su posterior desarrollo e implementacion.
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© -

Registro de Prospecto

Nombre Prospecto Email

Numero de Contacto Empresa

Cargo Estado

‘ ‘ |Bustar elementos
Servicio Interesado Monto por Inversién

‘Buscar elementos E | |
Direccién Comentarios

Se hace muestra del disefio final del registro de prospectos, en el cual se

aprecia el cumplimiento de los criterios de aceptacion.

® 208
Detalle de Prospecto
*Nombre de prospecto * Email
| | | |
Numero de contacto Empresa
I I IBuscurElemenlo _jvJ
Estado Cargo
IBuscurE\emenlo jv] I I
Servicio Interesado Monto por Inversion
’ ' | |
Direccion Comentarios
| ] l ]

Se realizé el disefio del prototipo de la edicién de prospectos mediante el uso

de la herramienta Balsamiq, para su posterior desarrollo e implementacion.
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Detalle de Prospecto

i/ (5

Nombre Prospecto Email
|Juan Cancino Luque | |jcancin0@jb\ |
Numero de Contacto Empresa

|987254368 | | Nueva Espernza SAC |
Cargo Estado
|Administrad0r de Cuentas por Cobrar | | Contactar

Servicio Interesado

Monto por Inversién

| GCP |12000 |
Direccién Comentarios
|Pueb|o Libre | | |

aprecia el cumplimiento de los criterios de aceptacion.

Se hace muestra del disefio final de la edicion de prospectos, en el cual se

RESUMEN DEL SPRINT 4

Tabla N°88: Resumen del Sprint 4

Total de historias 1
Historias terminadas 1
Historias por terminar 0
Avance 100%
Estado Certificado

Elaboracién propia

Figura 05: Diagrama Burndonchart Sprint 4

e

Acuvicaces
~

Sprint 4

Dias

4

5

it Busrdowngenerator com

Se realizaron 8 actividades programadas en 6 dias
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RETROSPECTIVA DEL SPRINT 4

Al final del Sprint 4, el Scrum Master solicito la reunioén con el Product Owner

para la presentacion de los resultados, recibiendo de esta manera la

aprobacién de la herramienta el cual se entreg6 sin inconvenientes, por la cual

el cliente quedé satisfecho.

Tabla N°89: Retrospectiva Sprint 4

Producto Owner

Buena comunicacién con

Problemas con informacion

documentada.

directivos

Estrecha colaboracion con

Problemas para la
comunicacion mediante medios

virtuales.

Buenas herramientas

prototipos, desarrollo

implementacion

respecto a la creacién

Elaboracion Propia

FIN DEL SPRINT 4
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ACTA DE REUNION DE — CIERRE SPRINT 4

Fecha: 24 de octubre del 2022

Datos de la empresa:

Cloudfly Peru S.A.C.

“Implementacién de Herramienta CRM para la gestion

de atencion al cliente en la empresa Cloudfly Perd”

Participantes:

Daniel Sanchez

Sergio Gomez

Marisol Herbay

Acuerdos:
Marca con una “X” la razén de cierre de cumplimiento de casa funcionalidad

pactada en la apertura del sprint 4.

HO05 Prospectos X

7 Bergiol Gbmez F.’}aniel Sanchez
(Scrum Master) (I5Jroduct Owner)
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Sprint 5
INICIO DE SPRINT 5
ACTA DE APERTURA — PRIMERA REUNION SPRINT 5
Fecha: 25 de octubre del 2022

Participantes:

Daniel Sanchez

Sergio Gémez

Marisol Herbay

En la ciudad de Lima, siendo el dia 25 de octubre del 2022, siguiendo el
cumplimiento con lo acordado en el plan de trabajo para el desarrollo de proyecto
“Implementaciéon de Herramienta CRM para la gestion de atencion al cliente
en la empresa Cloudfly Peru”, se realiza el acta de aceptacion para la

realizacion de las funcionalidades del Sprint 5.

Lista de Productos:

Nombre de |la Historia

Requerimientos

Luego de la validacién de las funcionalidades que se deben desarrollar del Sprint
5, el Gerente de Operaciones del colegio manifiesta su total conformidad y
satisfaccion sobre el producto software que se desarrolla, el cual sera entregado

el 30/10/22. En sefial de aceptacion y conformidad se firma la presente acta.

ﬁ?rgio‘?érﬁez

(Scrum Master) P 'rduct Owner)
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PLANIFICACION DEL SPRINT 5

L dias
A dias

4 Sprint 5

4 HDOG:
Requerimiento:
Disefio de la 2 dias

interface

Desarrollo 2 dias

de la

Implementac 1 dia
dela

Prueba de
interface

1 dia

mar 25/10/22
mar 25/10/22

mar 25/10/22
jue 27/10/22
sah 29/10/22

dom 30/10/22

LISTA DE PENDIENTES DEL SPRINT 5

Tabla N

°90: Sprint 5

dom 30/10/22
dom 30/10/22

mié 26/10/22

vie 28/10/22

sab 29/10/22

dom 30/10/22

HO06 Requerimientos

7 dias 6 dias

1 Alta

Elaboracion Propia

DESARROLLO DEL SPRINT 5

®

|Registro de Requerimientos

*Nombre de Cliente
l ]

*Tipo de servicio

l Buscar Elemento

T

Detalle
| ]

Estado
l ]

* Datos adjuntos

IM)unmr un archivo. I

* Responsable de atencion

Q
-1

Asunto

Prioridad

IB uuuuu Elemento

Fecha de inicio:

7

uso de

implementacion.

Se realiz6 el disefio del prototipo del registro de requerimientos mediante el

la herramienta Balsamiq, para su posterior

desarrollo e
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©

* Nombre Cliente

Registro de requerimientos

* Responsable de atencién:

| Buscar elementos

| Buscar elementos

* Tipo de Servicio

Buscar elementos

Detalle

Prioridad

| Buscar elementos

Estado

Fecha de inicio

| Buscar elementos

| 12 noviembre 2022

Datos adjuntos

No hay nada adjunto.

Ul Adjuntar un archivo

bd

Se hace muestra del disefio final del registro de requerimientos, en el cual se

aprecia el cumplimiento de los criterios de aceptacion.

©

< @etolle de Requerimientos

*Nombre de Cliente

L

*Tipo de servicio

I Buscar Elemento

Detalle

Estado

[

SLA

L

* Datos adjuntos

[ Adiunter un archivo.

* Responsable de atencidn

¥Z0

L

Asunto

Prioridad

| Buscar Eiemento

Fecha de inicio:

|+

Fecha de cierre.

L

N
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Se realizé el disefio del prototipo de la edicién de requerimientos mediante
el uso de la herramienta Balsamiq, para su posterior desarrollo e

implementacion.

©

R_/ Registro de requerimientos
* Nombre Cliente * Responsable de atencion: -
[ Amador Nieva [ Luis Nomberto Sifuentes
* Tipo de Servicio Asunto
‘ Implementacion de servidores en GCP ‘ Perdida de datos en Servidor |
Detalle Prioridad
‘ Pendiente de brindar, lo conversara con su equ | ‘ Bajo
Estado Fecha de inicio
‘ Proceso ‘ 20 octubre 2022
SLA-F Fecha de cierre
‘31 diciembre 2001 ‘ ‘31 diciembre 2001 ‘

Datos adjuntos

| | <

Se hace muestra del disefio final de la edicién de requerimientos, en el cual

se aprecia el cumplimiento de los criterios de aceptacion.

RESUMEN DEL SPRINT 5
Tabla N°91: Resumen del Sprint 5

Total de historias 1
Historias terminadas 1
Historias por terminar 0
Avance 100%
Estado Certificado

Elaboracién propia
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Figura N°6: Diagrama Burndonchart Sprint 5
(4] Sprint 5

44

AGUVIGages

1 2 3
hitp./www. burncowngenerator.com

Dias

Se realizaron 8 actividades programadas en 6 dias.

. RETROSPECTIVA DEL SPRINT 5
Al final del Sprint 5, el Scrum Master solicito la reunion con el Product Owner
para la presentacion de los resultados, recibiendo de esta manera la
aprobacién de la herramienta el cual se entreg6 sin inconvenientes, por la cual

el cliente quedé satisfecho.

Tabla N°92: Retrospectiva Sprint 5

Buena comunicacién con el | Problemas con informacion

Producto Owner documentada.

Estrecha colaboraciéon con los | Problemas para la

directivos comunicacion mediante medios
virtuales.

Buenas herramientas con

respecto a la creaciéon de
prototipos, desarrollo e

implementacion

Elaboracion Propia

e FIN DEL SPRINT 5
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ACTA DE REUNION DE - CIERRE SPRINT 5

Fecha: 30 de octubre del 2022

Datos de la empresa:

Cloudfly Peru S.A.C.

“Implementacién de Herramienta CRM para la gestion

de atencion al cliente en la empresa Cloudfly Perd”

Participantes:

Daniel Sanchez

Sergio Gomez

Marisol Herbay

Acuerdos:
Marca con una “X” la razén de cierre de cumplimiento de casa funcionalidad

pactada en la apertura del sprint 5.

HO06 Requerimientos X

Sergio Gomey Daniél Sanchez
\J

(Scrum Master) (Product Owner)
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Sprint 6
INICIO DE SPRINT 6
ACTA DE APERTURA — PRIMERA REUNION SPRINT 6
Fecha: 31 de octubre del 2022

Participantes:

Daniel Sanchez

Sergio Gémez

Marisol Herbay

En la ciudad de Lima, siendo el dia 31 de octubre del 2022, siguiendo el
cumplimiento con lo acordado en el plan de trabajo para el desarrollo de proyecto
“Implementaciéon de Herramienta CRM para la gestion de atencion al cliente
en la empresa Cloudfly Peru”, se realiza el acta de aceptacion para la

realizacion de las funcionalidades del Sprint 6.

Lista de Productos:

Nombre de la Historia

Actividades

Luego de la validacién de las funcionalidades que se deben desarrollar del Sprint
6, el Gerente de Operaciones del colegio manifiesta su total conformidad y
satisfaccion sobre el producto software que se desarrolla, el cual sera entregado

el 3/11/22. En sefial de aceptacion y conformidad se firma la presente acta.

/Sergio Gomez Dayfjel Sanchez
(Scrum Master) (Product Owner)
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PLANIFICACION DEL SPRINT 6

4 Sprint 6 dias
4 HDO7: dias
Actividades

LISTA DE PENDIENTES DEL SPRINT 6

Disefiodela 1dia
interface
Desarrollo 1dia
de la

Implementac 1 dia
dela

Prueba de
interface

1 dia

lun 31/10/22
lun 31/10/22

lun 31/10/22

mar 1/11/22

mié 2/11/22

jue 3/11/22

Tabla N°93: Sprint 6

jue 3f11/22
jue 3f11/22

lun 31/10/22
mar 1/11/22
mié 2/11/22

jue 3/11/22

HOO07 Actividades 5 dias 4 dias 1 Alta
Elaboracién Propia
DESARROLLO DEL SPRINT 6
@ o
[Registro de Actividades
*Asignado a: *Relacion con el cliente:
IBuscnr Elemento jv] IBuscnr Elemento jv]
Asunto Estado
I I IBuscar Elemento jv]
Detalles Prioridad:
IBuscur Elemento _‘vJ
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Se realizo el disefio del prototipo del registro de actividades mediante el uso

de la herramienta Balsamiq, para su posterior desarrollo e implementacion.

©

Asignado a:

Registro de Actividades

Relacién con el Cliente

| Buscar elementos

|Buscar elementos

Asunto Estado
| | Buscar elementos
Detalles Prioridad

| Buscar elementos

=

aprecia el cumplimiento de los criterios de aceptacion.

Se hace muestra del disefio final del registro de actividades, en el cual se

®

*Asignado a:

[Detalle de Actividades |

I Buscar Elemento

1

Asunto

Detalles

20

*Relacion con el cliente:

[Busear Eemento T
Estado

[Buscar Elemento I+
Pricridad:

[Busear Elemento T
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Se realiz6 el disefio del prototipo de la edicién de actividades mediante el uso

de la herramienta Balsamiq, para su posterior desarrollo e implementacion.

©

Detalle de Actividades

Asignado a:

| Martin Chavez

Asunto

Relacién con el Cliente

W/ &

| Eduardo Ponce

Estado

| FALTA DE DATOS EN SRV RSSKR-PRD154 ‘

| Proceso

Detalles

Prioridad

FALTA DE DATOS EN SRV RSSKR-PRD154

| Alta

Se hace muestra del disefio final de la edicién de actividades, en el cual se

aprecia el cumplimiento de los criterios de aceptacion.

RESUMEN DEL SPRINT 6

Tabla N°94: Resumen del Sprint 6

Total de historias 1
Historias terminadas 1
Historias por terminar 0
Avance 100%
Estado Certificado

Elaboracién propia
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Figura N°7: Diagrama Burndonchart Sprint 6
Sprint 6
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Se realizaron 4 actividades programadas en 4 dias.

. RETROSPECTIVA DEL SPRINT 6
Al final del Sprint 6, el Scrum Master solicit6 la reunion con el Product Owner
para la presentacion de los resultados, recibiendo de esta manera la
aprobacion de la herramienta el cual se entregé sin inconvenientes, por la cual

el cliente quedd satisfecho.

Tabla N°95: Retrospectiva Sprint 6

Buena comunicacién con el | Problemas con informacién

Producto Owner documentada.

Estrecha colaboracién con los | Problemas para la

directivos comunicacion mediante medios
virtuales.

Buenas herramientas con

respecto a la creacion de
prototipos, desarrollo e

implementacion

Elaboracién Propia

e FIN DEL SPRINT 6
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ACTA DE REUNION DE — CIERRE SPRINT 6

Fecha: 3 de noviembre del 2022

Datos de la empresa:

Cloudfly Peru S.A.C.

“Implementacién de Herramienta CRM para la gestion

de atencion al cliente en la empresa Cloudfly Peru”

Participantes:

Daniel Sanchez

Sergio Gomez

Marisol Herbay

Acuerdos:
Marca con una “X” la razén de cierre de cumplimiento de casa funcionalidad

pactada en la apertura del sprint 7.

HOO07 Actividades X

7/ Bergio Gomez /L?aniel Sanchez

(Scrum Master) (Product Owner)
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Sprint 7
INICIO DE SPRINT 7
ACTA DE APERTURA — PRIMERA REUNION SPRINT 7
Fecha: 4 de noviembre del 2022

Participantes:

Daniel Sanchez

Sergio Gémez

Marisol Herbay

En la ciudad de Lima, siendo el dia 4 de noviembre del 2022, siguiendo el
cumplimiento con lo acordado en el plan de trabajo para el desarrollo de proyecto
“Implementaciéon de Herramienta CRM para la gestion de atencion al cliente
en la empresa Cloudfly Peru”, se realiza el acta de aceptacion para la

realizacion de las funcionalidades del Sprint 7.

Lista de Productos:

Nombre de la Historia

Lista de Clientes

Lista de Prospectos

Luego de la validacién de las funcionalidades que se deben desarrollar del Sprint
5, el Gerente de Operaciones del colegio manifiesta su total conformidad y
satisfaccién sobre el producto software que se desarrolla, el cual sera entregado

el 7/11/22. En sefial de aceptacion y conformidad se firma la presente acta.

anchez

/Sér)éio G‘qiméz

(Scrum Master) (Pragluct Owner)

=
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PLANIFICACION DEL SPRINT 7

4 Sprint 7 dias
4 HOO8: Listade 2dias
Clientes

4 HOOD9: Lista de
Prospectos

Diseficde la 1dia
interface
Desarrollo e 1dia

implementac
de la

Disefio de la 1dia
interface

2 dias

vie 4/11/22
vie 4/11/22

vie 4/11/22

sib 5/11/22

dom 6/11/22

dom 6/11/22

lun 7f11/22
sib 5/11/22

vie 4/11/22

sabh 5/11/22

lun 7f11/22

dom 6/11/22

Desarrolloe (1dia lun 7/11/22 lun 7/11/22
implementarc
de la
LISTA DE PENDIENTES DEL SPRINT 7
Tabla N°96: Sprint 7
HO08 Lista de Clientes 3 dias 2 dias 1 Alta
HO09 Lista de 3 dias 2 dias 1 Alta
Prospectos

Elaboracién Propia

DESARROLLO DEL SPRINT 7
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© | Lista de Clientes o
Buscar: @ search ) IBusquedo por estodqvl
9,] i:i::::?oi‘:r: Barrera Estado: Active -
9'3 fﬁ::::jols\:; Barrera Estado: Activo -+
9'3 fﬁj:::jols\::; Barrera Estado: Activo -+
9'3 fﬁ::::?als\::r: Barrera Estado: Activo i

Se realiz6 el disefio del prototipo del registro de lista de clientes mediante el
uso de la herramienta Balsamiq, para su posterior desarrollo e
implementacion.

© S+

Lista de Clientes

BUSCAR: [ Escribir busqueda O\’ u

NUNA IID S.A.C
A

— = Victor Anaya Activo >
Qo |

A Network Security Systems
== [ Erick Honores Activo >
QT | T Director

A IVVIT (Innovating, Verifying and Validating IT)

Eduardo Ponce Activo >
Ingeniero de Sistemas

|

Se hace muestra del disefio final de la lista de clientes, en el cual se aprecia

el cumplimiento de los criterios de aceptacion.

140



| Lista de Prospectos o
Buscar:  (@seorch D) [Busqueda por estado_jvj
System and Star
3] : -
Luisa Mentalvén Barrera Estode: Contactar
System and Star
2 -
Luisa Montalvén Barrera Estade: Contactar
System and Star
LX) -
Luisa Montalvdn Barrera Estado: Contactar
System and Star —
9'] N Estado: Contactar
Luisa Montalvdn Barrera

Se realizé el disefio del prototipo de la lista de prospectos mediante el uso

de la herramienta Balsamiq, para su posterior desarrollo e implementacion.

© o+

Lista de Prospectos
BUSCAR: [ Escribir busqueda QJ ESTADO:

A JUan Bernal
= [j tDATASRL Negociacion >
E | juanbernal@isyt.com.pe

A Juan Cancino Luque
= h Nueva Espernza SAC Contactar >
Q_T | Jcancino@jbl

A Claudio Santamaria
= K Sagitario Systems E.l.R.L. Contactar >
E | cclaudio@ssys.com.pe

Se hace muestra del disefio final de la lista de prospectos, en el cual se

aprecia el cumplimiento de los criterios de aceptacion.
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RESUMEN DEL SPRINT 7
Tabla N°97: Resumen del Sprint 7

Total de historias 1
Historias terminadas 1
Historias por terminar 0
Avance 100%
Estado Certificado

Elaboracién propia

Figura N°8: Diagrama Burndonchart Sprint 7
Sprint 7

4y
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Se realizaron 4 actividades programadas en 4 dias.

RETROSPECTIVA DEL SPRINT 7

Al final del Sprint 7, el Scrum Master solicit6 la reunion con el Product Owner
para la presentacion de los resultados, recibiendo de esta manera la
aprobacioén de la herramienta el cual se entregé sin inconvenientes, por la cual

el cliente quedé satisfecho.

Tabla N°98: Retrospectiva Sprint 7

Buena comunicacién con el | Problemas con informacion

Producto Owner documentada.

Estrecha colaboracién con los | Problemas para la

directivos comunicacion mediante medios
virtuales.

Buenas herramientas con

respecto a la creaciéon de
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prototipos, desarrollo e

implementacion

Elaboracién Propia

e FINDEL SPRINT 7
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ACTA DE REUNION DE - CIERRE SPRINT 7

Fecha: 7 de noviembre del 2022

Datos de la empresa:

Cloudfly Peru S.A.C.

“Implementacién de Herramienta CRM para la gestion

de atencion al cliente en la empresa Cloudfly Perd”

Participantes:

Daniel Sanchez

Sergio Gomez

Marisol Herbay

Acuerdos:
Marca con una “X” la razén de cierre de cumplimiento de casa funcionalidad

pactada en la apertura del sprint 7.

HO08 Lista de Clientes X
HO09 Lista de Prospectos X

7 Sgrgio Gomez Dﬁniel Sanchez
(Scrum Master) (Pr"dduct Owner)
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Sprint 8
INICIO DE SPRINT 8
ACTA DE APERTURA — PRIMERA REUNION SPRINT 8
Fecha: 8 de noviembre del 2022

Participantes:

Daniel Sanchez

Sergio Gémez

Marisol Herbay

En la ciudad de Lima, siendo el dia 8 de noviembre del 2022, siguiendo el
cumplimiento con lo acordado en el plan de trabajo para el desarrollo de proyecto
“Implementacién de Herramienta CRM para la gestion de atencién al cliente
en la empresa Cloudfly Peru”, se realiza el acta de aceptacion para la

realizacion de las funcionalidades del Sprint 8.

Lista de Productos:

Nombre de |la Historia

Agendar Reunién

Lista de Requerimientos

Luego de la validacién de las funcionalidades que se deben desarrollar del Sprint
8, el Gerente de Operaciones del colegio manifiesta su total conformidad y
satisfacciéon sobre el producto software que se desarrolla, el cual sera entregado

el 11/11/22. En sefial de aceptacion y conformidad se firma la presente acta.

/Ser/gio G@m@z Da }I‘.e| Sanchez
(Scrum Master) (Product Owner)
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PLANIFICACION DEL SPRINT 8

4 Sprint 8

4 H010: Agendar
Reunidn

Disefic de la
interface

Desarrollo e

implementacion
de la interface

4 HO11: Lista de
Requerimientos

Disefio de la
interface

Desarrollo e

implementacion
de la interface

4 dias
2 dias

1 dia

1 dia

2 dias

1dia

1dia

mar 8/11/22
mar 8/11/22

mar 8/11/22

mié 9/11/22

jue 10/11/22
jue 10/11/22

vie 11/11/22

LISTA DE PENDIENTES DEL SPRINT 8

Tabla N°99: Sprint 8

vie 11/11/22
mié 9/11/22

mar 8/11/22

mié9/11/22

vie 11/11/22
jue 10/11/22

vie 11/11/22

Requerimientos

HO10 Agendar 3 dias 2 dias 1 Alta
Reunién
HO11 Lista de 3 dias 2 dias 1 Alta

Elaboracién Propia

DESARROLLO DEL SPRINT 8

Se realiz6 el disefio del prototipo del registro de lista de clientes mediante el

uso de

implementacion.

la herramienta Balsamiq,

para su posterior

desarrollo e
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Inicio Ver Ayuda

= Dia ~ [5) Semana laboral [ Semana 0 Panel « = Filtrar ~ & Comp
Ponsnrc2h Hoy ~ v Noviembre 2022 v
L M X J VvV s D
31 2 3 4 5 6 Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado Domingo
7 8 9 10 1
31 Oct 1 Nov 02 03 04 05 06

11:00 %9 Reunié @ 11:00 ¥29 Reuni6 & 11:00 58] Reunid @ 11:00 58 Reunié & 11:00 59 Reunié @

Calendario - jesus.gomeza@cloudflype.onmi... 7
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= Agregar calendario (®  Mar 08/11/2022, 'de' 11:00 a 13:00 Serie
E: Crear pagina de Booki... 7 - & Editar ~ =] Eliminar ~ W 20
Mis calendarios 11:00 {9 Reunié @ 11:0009 Reunié ¢ 11:00 Iy Reunié ©  11:00 /0 Reunié & 11:00 ' Reunic &
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Moastrar todo
11:00 'y Reunic @& 11:00 i3 Reunid & 11:00 '5y Reunié @ 11:00 521 Reunié 11:00 b2y Reunié @&
28 29 30 1Dic 02 03 04

11:00 W& Reunié @& 11:00 '&9 Reunid & 11:00 '8 Reunié & 11:00 58 Reunié & 11:00 59 Reunié @

Se hace muestra del disefio final de la agenda de reunion, en el cual se

aprecia el cumplimiento de los criterios de aceptacion.

®© - —
| Lista de Requerimientos | o
Buscar: @ search ) IBusqueda por estod?‘v] IBusquedo por F‘riorida?‘v]
Q'j System and Star Prioridad: Medio —

Luisa Montalvén Barrera Estado: Contacter

ij System and Star Prioridad: Medio »

Luisa Montalvdn Barrera Estodo: Contactar

9'3 System and Star Prioridad: Medio —

Luisa Montalvdn Barrera Estodo: Contactor

System and Star Prioridad: Medio
g -

Luisa Montalvén Barrera Estado: Contactar

Se realiz6 el disefio del prototipo de la lista de requerimientos mediante el
uso de la herramienta Balsamiq, para su posterior desarrollo e

implementacion.
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Lista de requerimientos

BUSCAR: l Escribir bisqueda C)\l : -V‘ P:
A ) . Proceso
— . Perdida de datos en Servidor >
0o Luis Nomberto Sifuentes Bajo
A ) Inicio
—_— . No cuenta con SSL Autotizado >
0o Sergio Gomez Abanto Alto
A Edwin Herrera‘ Inicio
— . NUEVA MIGRACION >
,QO, Martin Chavez Alto

Se hace muestra del disefio final de la lista de requerimientos, en el cual se

aprecia el cumplimiento de los criterios de aceptacion.

RESUMEN DEL SPRINT 8

Tabla N°100: Resumen del Sprint 8

Total de historias 1
Historias terminadas 1
Historias por terminar 0
Avance 100%
Estado Certificado

Elaboracién propia

Figura N°9: Diagrama Burndonchart Sprint 8

Activigades

4y

Sprint 8

Dias

i vww burndonngeneraior com
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Se realizaron 4 actividades programadas en 4 dias.

RETROSPECTIVA DEL SPRINT 8
Al final del Sprint 8, el Scrum Master solicit6 la reunién con el Product Owner

el cliente quedé satisfecho.

para la presentacion de los resultados, recibiendo de esta manera la

aprobacién de la herramienta el cual se entregé sin inconvenientes, por la cual

Tabla N°101: Retrospectiva Sprint 8

Buena comunicacién con el

Producto Owner

Problemas con informacion

documentada.

Estrecha colaboracion con los

directivos

Problemas para la
comunicacion mediante medios

virtuales.

Buenas herramientas con
respecto a la creaciéon de
prototipos, desarrollo e

implementacion

Elaboracion Propia

FIN DEL SPRINT 8
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ACTA DE REUNION DE - CIERRE SPRINT 8

Fecha: 11 de noviembre del 2022

Datos de la empresa:

Cloudfly Peru S.A.C.

“Implementacién de Herramienta CRM para la gestion

de atencion al cliente en la empresa Cloudfly Perd”

Participantes:

Daniel Sanchez

Sergio Gomez

Marisol Herbay

Acuerdos:
Marca con una “X” la razén de cierre de cumplimiento de casa funcionalidad

pactada en la apertura del sprint 8.

HO10 Agendar Reunién X

HO11 | Lista de requerimientos X

” Sefgio Gomez Dafjiel Sanchez
U

(Scrum Master) (Product Owner)
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Sprint 9
INICIO DE SPRINT 9
ACTA DE APERTURA — PRIMERA REUNION SPRINT 9
Fecha: 12 de noviembre del 2022

Participantes:

Daniel Sanchez

Sergio Gémez

Marisol Herbay

En la ciudad de Lima, siendo el dia 12 de noviembre del 2022, siguiendo el
cumplimiento con lo acordado en el plan de trabajo para el desarrollo de proyecto
“Implementaciéon de Herramienta CRM para la gestion de atencion al cliente
en la empresa Cloudfly Peru”, se realiza el acta de aceptacion para la

realizacion de las funcionalidades del Sprint 9.

Lista de Productos:

Nombre de |la Historia

Reporte de Requerimientos

Lista de Actividades

Luego de la validacién de las funcionalidades que se deben desarrollar del Sprint
8, el Gerente de Operaciones del colegio manifiesta su total conformidad y
satisfaccién sobre el producto software que se desarrolla, el cual sera entregado

el 15/11/22. En sefial de aceptacion y conformidad se firma la presente acta.

7 Sgrgio Gomez D%iel Sanchez
(Scrum Master) (Prﬁduct Owner)
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PLANIFICACION DEL SPRINT 9

4 Sprint9 3 dias sab 12f11/22 mar 15/11/22
4 H012: Reporte de 2 dias sdb 12/11/22 dom 13/11/22
Requerimientos
Disefio de la 1 dia sab 12/11/22 sab 12/11/22
interface
Desarrollo e 1 dia dom 13/11/22 dom 13/11/22
implementacion
de la interface
4 H013: Lista de 2 dias lun 14/11/22 mar 15/11/22
Actividades
Disefio de la 1dia lun 14/11/22 lun 14/11/22
interface
Desarrollo e 1dia mar 15/11/22 mar 15/11/22
implementacion
de la interface
LISTA DE PENDIENTES DEL SPRINT 9
Tabla N°102: Sprint 9
HO12 Reporte de 3 dias 2 dias 1 Alta
requerimientos
HO13 Lista de 3 dias 2 dias 1 Alta
actividades

Elaboracion Propia

DESARROLLO DEL SPRINT 9

Se realiz6 el disefio del prototipo del reporte de requerimientos mediante el

uso de

implementacion.

la herramienta Balsamiq,

para su posterior

desarrollo e
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Recuento de Nombre Cliente por Estado Recuento de Tipo de Servicio por Prioridad

Prioridad

Estado

Prioridad
Prioridad

Recuento de Tipo de Servicio

Recuento de Estado por Prioridad Recuento de Incidentes por Priori|

Recuento de Nombre Cliente

En 20, Alto tenia el valor més bajo Suma de Dias hébiles de Atencion y era 300,00% superior a Bajo,

que tenfa el Suma de Dias habiles de Atencién més bajo en 5.
Alto tuvo el més alto Suma de Dias habiles de Atencion en 20, seguido de Medio en 15 y Bajo con

r'-'.

Alto cuenta para 50,00% de Suma de Dias hébiles de Atencién. Recuento de Estado Recuento de Incidentes

Se hace muestra del disefio final del reporte de requerimientos, en el cual se

aprecia el cumplimiento de los criterios de aceptacion.

Lista de Actividades | o

Buscar:  (Gsean D) [Busqueda por estado|+]  [Busqueda por Prioridad [ ]

Q'j System and Star Prioridad: Medio —

Luisa Montalvén Barrera Estado: Gontactar

g'j System and Star Prioridad: Medio »
Luisa Montalvén Barrera Estado: Contactar

§ o
Luisa Montalvén Barrera

9'] System and Star Prioridad: Medio )

Luisa Montalvén Barrera Estado: Contactar

Se realiz6 el disefio del prototipo de la lista de actividades mediante el uso

de la herramienta Balsamiq, para su posterior desarrollo e implementacion.
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Lista de Actividades

BUSCAR: [ Escribir bisqueda

Qe[ M- ®

; . Revisidn de Servicios (Costos) >
o |

A Martin Chavez
— . FALTA DE DATOS EN SRV RSSKR-PRD154 >
E | Eduardo Ponce

A .
— . Falla en los accesos al servidor DEV >
0 1

Se hace muestra del disefio final de la lista de actividades, en el cual se

aprecia el cumplimiento de los criterios de aceptacion.

RESUMEN DEL SPRINT 9

Tabla N°103: Resumen del Sprint 9

Total de historias 1
Historias terminadas 1
Historias por terminar 0
Avance 100%
Estado Certificado

Elaboracién propia

154




Figura N°10: Diagrama Burndonchart Sprint 9
Sprint 9

4+

Actividades

T T N
1 2 3
) it lww burgowngeneralar.com
Dias

Se realizaron 4 actividades programadas en 4 dias.

. RETROSPECTIVA DEL SPRINT 9
Al final del Sprint 9, el Scrum Master solicit6 la reunion con el Product Owner
para la presentacion de los resultados, recibiendo de esta manera la
aprobacion de la herramienta el cual se entregé sin inconvenientes, por la cual

el cliente quedé satisfecho.

Tabla N°104: Retrospectiva Sprint 9

Buena comunicacién con el | Problemas con informacion

Producto Owner documentada.

Estrecha colaboracién con los | Problemas para la

directivos comunicacion mediante medios
virtuales.

Buenas herramientas con

respecto a la creaciébn de
prototipos, desarrollo e

implementacion

Elaboracion Propia

e FINDEL SPRINT 9
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Fecha: 15 de noviembre del 2022

ACTA DE REUNION DE - CIERRE SPRINT 9

Datos de la empresa:

Cloudfly Peru S.A.C.

“Implementacién de Herramienta CRM para la gestion

de atencion al cliente en la empresa Cloudfly Perd”

Participantes:

Daniel Sanchez

Sergio Gomez

Marisol Herbay

Acuerdos:

Marca con una “X” la razén de cierre de cumplimiento de casa funcionalidad

pactada en la apertura del sprint 9.

Reporte de
HO12 o X
requerimientos
HO013 Lista de actividades X

/ /éergid Gbmez

(Scrum Master)

aniel Sanchez
(Product Owner)
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Sprint 10
INICIO DE SPRINT 10
ACTA DE APERTURA — PRIMERA REUNION SPRINT 10
Fecha: 16 de noviembre del 2022

Participantes:

Daniel Sanchez

Sergio Gémez

Marisol Herbay

En la ciudad de Lima, siendo el dia 16 de noviembre del 2022, siguiendo el
cumplimiento con lo acordado en el plan de trabajo para el desarrollo de proyecto
“Implementaciéon de Herramienta CRM para la gestion de atencion al cliente
en la empresa Cloudfly Peru”, se realiza el acta de aceptacion para la

realizacion de las funcionalidades del Sprint 10.

Lista de Productos:

Nombre de la Historia

Reporte de Actividades

Lista de Personal

Luego de la validacién de las funcionalidades que se deben desarrollar del Sprint
10, el Gerente de Operaciones del colegio manifiesta su total conformidad y
satisfaccién sobre el producto software que se desarrolla, el cual sera entregado

el 19/11/22. En sefial de aceptacion y conformidad se firma la presente acta.

/Sdrgio Gorpez Dzﬁliel Sanchez
(Scrum Master) (Préduct Owner)
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PLANIFICACION DEL SPRINT 10

4 Sprint 10
4 H014: Reporte de

Actividades

Diseric de la
interface

Desarrollo e
implementacidn
de la interface

4 HD15: Lista de

Personal

Disefio de la
interface

Desarrollo e
implementacion
de la interface

2 dias

1 dia

1 dia

mié 16/11/22
mié 16/11/22

mié 16/11/22

jue 17/11/22

vie 18/11/22
vie 18/11/22

sab 19/11/22

LISTA DE PENDIENTES DEL SPRINT 10
Tabla N°105: Sprint 10

sab 19/11/22
jue 17f11/22

mié 16/11/22

jue 17/11/22

sab 19/11/22
vie 18/11/22

sab 19/11/22

HO014 Reporte de 3 dias 2 dias 1 Alta
actividades
HO15 Lista de personal 3 dias 2 dias 1 Alta

Elaboracién Propia

DESARROLLO DEL SPRINT 10

Se realiz6 el disefio del prototipo del reporte de actividades mediante el uso

de la herramienta Balsamiq, para su posterior desarrollo e implementacion.
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Recuento de Nombre Cliente por Estado Recuento de Tipo de Servicio por Prioridad

. _ ]
1
2,
§ _
_ E
Prc
° _
3
]
w
u
mplet - Recuento de Tipo de Servicio
- Recuento de Estado por Prioridad Recuento de Incidentes por Priori|
Test

Recuento de Nombre Cliente

En 20, Alto tenia el valor més bajo Suma de Dias hébiles de Atencion y era 300,00% superior a Bajo,
que tenfa el Suma de Dias habiles de Atencién més bajo en 5.

Prioridad
Prioridad

o .
Alto tuvo el més alto Suma de Dias habiles de Atencion en 20, seguido de Medio en 15 y Bajo con

Alto cuenta para 50,00% de Suma de Dias hébiles de Atencién. Recuento de Estado Recuento de Incidentes

Se hace muestra del disefio final del reporte de actividades, en el cual se

aprecia el cumplimiento de los criterios de aceptacion.

® -
| Lista de Personal o
Buscar: (@eaen D) [Busqueda por estade]+]  [Busqueda por Prioridad ] ~]
9'] System and Star Prioridad: Medio —

Luisa Montalvén Barrera Estade: Contactar

g) Sreemenssar Prioridad: Medio .
Luisa Montalvén Barrera Estado: Contactar

@ e e
Luisa Montalvdn Barrera

9’] System and Star Prioridad: Medio »

Luisa Montalvén Barrera Estado: Contactor

Se realizé el disefio del prototipo de la lista de personal mediante el uso de

la herramienta Balsamiq, para su posterior desarrollo e implementacion.
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© I

Lista de Personal i

BUSCAR: ’ Escribir busqueda q‘ Estado: _v‘

Cloud Specialist -
A P

c— . Carlos Sotelo Asalde .
— Activo >
QO/ I carlos.sotelo@cloudfly.com.pe

A Cloud Specialist
— Kimiyoshi La Rosa Buitron :
S—] . Y Activo >
Qﬂr l kimiyoshi.larosa@cloudfly.com.pe

Cloud Specialist
A p

Taylin Antonio Villavicencio .
. y Activo >

| taylin.antonio

=il

Se hace muestra del disefio final de la lista de personal, en el cual se aprecia

el cumplimiento de los criterios de aceptacion.

RESUMEN DEL SPRINT 10
Tabla N°106: Resumen del Sprint 10

Total de historias 1
Historias terminadas 1
Historias por terminar 0
Avance 100%
Estado Certificado

Elaboracién propia

Figura N°11: Diagrama Burndonchart Sprint 10
?] Sprint 10

vicaoes

0

] 1 2 3

Dias

Se realizaron 4 actividades programadas en 4 dias.
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RETROSPECTIVA DEL SPRINT 10

Al final del Sprint 10, el Scrum Master solicitd la reunion con el Product Owner

para la presentacion de los resultados, recibiendo de esta manera la

aprobacién de la herramienta el cual se entreg6 sin inconvenientes, por la cual

el cliente quedé satisfecho.

Tabla N°107: Retrospectiva Sprint 10

Producto Owner

Buena comunicacién con

Problemas con informacion

documentada.

directivos

Estrecha colaboracion con

Problemas para la
comunicacion mediante medios

virtuales.

Buenas herramientas

prototipos, desarrollo

implementacion

respecto a la creacién

Elaboracion Propia

FIN DEL SPRINT 10
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ACTA DE REUNION DE - CIERRE SPRINT 10

Fecha: 19 de noviembre del 2022

Datos de la empresa:

Cloudfly Peru S.A.C.

“Implementacién de Herramienta CRM para la gestion

de atencion al cliente en la empresa Cloudfly Perd”

Participantes:

Daniel Sanchez

Sergio Gomez

Marisol Herbay

Acuerdos:
Marca con una “X” la razén de cierre de cumplimiento de casa funcionalidad

pactada en la apertura del sprint 10.

HO14 Reporte de actividades X
HO15 Lista de personal X

/ ﬁergid G@)mez Jr.aniel Sanchez

(Scrum Master) (Rroduct Owner)
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