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RESUMEN

La presente tesis abarca el analisis, disefio e implementacion de un sistema
informatico bajo plataforma web de gestion de relaciones con el cliente (CRM)
para el area de ventas en la empresa IMECSA SA.C. El tipo de investigacion
es Aplicada — experimental, puesto que se busca darle solucion a la
problemética mediante el desarrollo de un sistema.

Para el analisis, disefio e implementacion del sistema web se utilizo la
metodologia RUP, la cual fue seleccionada puesto que plantea un desarrollo
de software en orden, teniendo en consideracion las exigencias del producto a
desarrollar y debido a que su importancia reside en realizar actividades de
modelamiento de negocio antes de elaborar la construccidon del sistema web
propuesto; se utilizé el lenguaje de programaciéon PHP y para la base de datos

se empled Mysq|.

Para medir los indicadores propuestos se utilizd una muestra de 63 clientes
obtenidas de una poblacién de 82 mediante el tipo de muestreo aleatorio simple
y aplicando la técnica de fichaje, en el pretest se obtuvo como resultado el valor
de vida del cliente en 2021 soles y una tasa de conversion del 20%; posterior a
esto y con la implementacién del sistema para cubrir las necesidades del
proceso se procedio a realizar el postest obteniendo como resultados el tiempo
de vida del cliente en 15000 y una tasa de conversién de 55%.

De tal manera, los resultados reflejan que el sistema web aumenta el valor de
vida del cliente y la tasa de conversion en el proceso de ventas, por lo que se
concluye que el sistema informatico bajo plataforma web mejora en la gestion
de relaciones con el cliente CRM para el area de ventas en la empresa IMECSA
S.AC.

PALABRAS CLAVES
Sistema Informatico Bajo plataforma WEB —Gestion de relaciones con el

cliente— Area de ventas.



ABSTRACT
This thesis covers the analysis, design and implementation of an information
system under the web platform of customer relationship management (CRM) for
the sales area in the company IMECSA SA.C. The type of research is Applied -
experimental, since it is sought to solve the problem through the development of

a system.

For the analysis, design and implementation of the web system the RUP
methodology was used, which was selected because it raises a software
development in order, taking into consideration the requirements of the product
to be developed and because its importance lies in carrying out activities of
Business modeling before elaborating the construction of the proposed web
system; We used the PHP programming language and for the database we used

Mysq|l.

To measure the proposed indicators, a sample of 63 clients obtained from a
population of 82 using the simple random sampling type and using the transfer
technique was used, in the pretest the result was obtained the lifetime value of
the client in 2021 soles And a conversion rate of 20%; After this and with the
implementation of the system to cover the needs of the process, the postest was
carried out, obtaining as results the customer's lifetime in 15000 and a conversion
rate of 55%.

Thus, the results reflect that the web system increases the value of life of the
client and the conversion rate in the sales process, so it is concluded that the
computer system under the web platform improves in the relationship
management with the CRM client for the sales area in the company IMECSA SAC

KEYWORDS

IT system Under WEB platform - Customer relations management - Sales area.
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INTRODUCCION

1.1

Realidad Problematica

Actualmente, la globalizacion de los mercados requiere que las
empresas sean competitivas para asegurar su permanencia en el
sector econdmico, en este sentido, las empresas nacionales tienen
gue reajustar sus operaciones o0 procesos en la direccidn que exige
esta nueva corriente econémica, que muy bien se ve plasmada en la
apertura de los mercados. Sabemos que hoy en dia la competencia
va creciendo tanto que no podemos descuidarnos de nuestros
clientes, para ello la implementacion de la estrategia de negocio CRM
permitiria mejorar la relacidén con los clientes creando un dialogo entre
la empresay el cliente; conociéndolos mejor y aumentando la fidelidad
que ya existen y esto significaria mayores ventas seguras y mas
rentabilidad para la empresa.

Si bien el CRM venia desarrolldandose como concepto por las grandes
consultoras a nivel mundial, en los Gltimos afios se ha fortalecido a
través del empuje generado por los vendedores de tecnologia. En la
actualidad son conocidas las importantes oportunidades teéricas que
el CRM ofrece. En los casos exitosos se encuentran los resultados en
el area operacional como incrementos de ventas hasta del 43% por
vendedor, incrementos de la tasa de conversion en 22%, reducciones
del ciclo de ventas del 24%, etc. Sin embargo, algunos datos sobre el
éxito en las implementaciones de CRM son escalofriantes. Gartner
Group afirma que, actualmente, un 65% de los proyectos CRM
fracasan, y ese porcentaje puede seguir aumentando. Estos fracasos
estan principalmente originados en no alcanzar las expectativas, asi

como en un aumento importante de los presupuestos iniciales.

En este estudio del CRM Forum (Fig. 01) se observa como los factores
puramente organizacionales originan mas de la mitad de los fracasos

de proyectos CRM, mientras que otros aspectos que pudieran parecer
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mas importantes, como las dificultades con el software, apenas

suponen el 2% de las causas de error.

Figura N° 01

4% 2% 1% 4%
6%

29%
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20%

advisors.com/CRM%20Forum.html

Fuente:http://www.on-course-

O cambios organizacionales B politicas de la compariia [ inercia
Ofalta de entendimiento del CRM O planeacion deficiente

m falta de habilidades en CRM O problemas de presupuesto

B problemas de software O asesoria deficiente

motros

Estudio CRM Forum
IMECSA S.A.C. es una empresa dedicada a la venta y distribucion de
colchones, espumas y plasticos a diferentes puntos de la cuidad,
dicha organizacién cuenta con un é&rea de ventas, en la cual se
realizan diferentes procesos de gestibn manualmente, debido a esto
presentan dificultades al momento de realizar reportes de clientes e
informes de estado de ventas. Dichos problemas citados conllevan a
una deficiente administracién y carencia de alternativas tecnolédgicas
para el manejo de informacion de los clientes, como también para el
proceso de control de ventas en la empresa. Es por ello contar con
una herramienta eficiente que facilite dicha gestiébn y nos permita

llevar a cabo un completo control de nuestros clientes.

Segun Fernandez (2016, p. 71), la tasa de conversién es un requisito
indispensable para ganarse un lugar en la "mente" de los clientes y
por ende, en el mercado competitivo. Por ese motivo, resulta de vital
importancia conocer cuales son los beneficios de lograr dicho nivel,
como definirla, cuéles son los niveles, como se forman las
expectativas en los clientes y en qué consiste, para que de esa

manera, estén mejor capacitadas para coadyuvar activamente con
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todas las tareas que apuntan a lograr la tan anhelada gestion de

relacién con el cliente.

Otro aspecto muy importante es evaluar el valor de vida del cliente,
que equivale a la cuantificacion monetaria del cliente para la empresa
por los costos en los cuales incurre la organizacion al atender y servir
al cliente y los ingresos que representa la compra de bienes o
servicios que el cliente hace a la organizacion, proyectados hacia el
futuro. Es decir, la cuantificacion de la utilidad que representa la
relacion comercial con el cliente a través del tiempo, traida a valor
presente neto. Un andlisis de este tipo ayuda a evaluar si un cliente
es rentable en el tiempo que se pronostica podra durar la relacion
comercial. Es un tipo de indicador de “Pronéstico”, que se puede basar
en la historia de la relacién del cliente con la organizacion (Kotler y
Armstrong 2015).

Tras una investigacion y recoleccién de informacion que se hizo a la
empresa, se obtuvo datos muy relevantes de estos dos indicadores
mencionados anteriormente, los cuales sirvieron de manera
significativa para el diagnéstico y la mejor concepcion de la realidad
problematica, dando como resultado los siguientes datos: Con
respecto a la tasa de conversion, se midi6 a través la formulacion de
una ficha al administrador, dando como resultado una tasa de
conversion del (20%) (Véase Anexo N°7). Por otro lado, referente al
valor de vida del cliente, se evalué a través de una ficha de
observacion al administrador de la empresa, dando como resultado la
cantidad de S/. 10,648.00, lo cual haciendo una estimacién con el
beneficio final de S/. 2,021.15, no solventa con los valores esperados
en la empresa y el valor del tiempo de vida del cliente (Véase Anexo
N°8).

Es por ello que se plantea los siguientes problemas en la Empresa
IMECSA S.A.C., de acuerdo a cuestiones planteadas de clientes para

el analisis de informacion ¢Es importante la utilizacion de
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herramientas y sistemas informaticos en la gestion de una empresa?,
¢ El valor de vida del cliente es primordial para los procesos de CRM?,
¢La tasa de conversién es proporcional a la fidelizacion del cliente?,
¢ El sistema de informacion es viable para la gestidon de relaciones con

el cliente?

1.2.Trabajos Previos

En el 2015, Matos Lurquin, Wendy en la tesis “Analisis y disefio de
un sistema que implemente la estrategia CRM - personalizacion
para instituciones educativas de postgrados” desarrollada en la
Pontificia Universidad Catdlica del Pera, considerd el problema
siguiente: la competencia obliga a las empresas a disminuir sus
precios y esto a su vez disminuye el margen de ganancia, ya que
los clientes se encuentran en busqueda del que mejor se adapte a
sus necesidades. El objetivo fue realizar el analisis y disefio de un
sistema de informacion que soporte la estrategia CRM, basados en
conocimientos de Marketing Uno a Uno y empleando técnicas
orientadas a objetos. La justificacion fue la disminucion de costo de
la organizacién asignados al area de ventas y marketing, asi mismo
al retorno de inversién en el sistema, y genera una estandarizaciéon
de sus procesos, permitiéndoles obtener mejor rentabilidad por
parte de los clientes. La metodologia de investigacion fue
exploratoria. La poblacion fueron las Instituciones educativas de
postgrados. La muestra no se eligi6 por tratarse de una
investigacioén de construccién de una metodologia experimental. La
metodologia de desarrollo de sistemas fue basada en Nokia
Telecomunications — The simplified Method y UML orientado a
objetos. Las observaciones fueron que la implementacion de esta
metodologia simplificada de desarrollo modificada, centra su
atencién en el andlisis y desarrollo de proyectos de implementacion
de CRM. Las conclusiones indicaron que el principal beneficio es
que le permite a la empresa continuar vigente con ventaja

competitiva.
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De esta tesis se considerd el proceso de implementacion para el
desarrollo del proyecto CRM y los conceptos para el marco tedrico
como definiciones puntuales sobre la gestion de relaciones con los
clientes y la importancia de la utilidad de la herramienta en los

diferentes ambitos empresariales.

En el 2016, Romanelli Medina, Romina y Lépez Arias, Maria, en la
tesis: “Disefio de un sistema informatico para la gerencia de ventas
de una empresa de mantenimiento y suministro de equipos
analiticos de laboratorio”, desarrollada en la Universidad de Oriente
en Venezuela. Tratd el problema siguiente: Al presentarse la
necesidad de extraer informacion de toda la empresa, este hecho
se torna complejo, ya que es posible que se requiera de mucho
tiempo; es por esta razén que, se debe implementar un sistema de
informacion permitiendo tener el control de los procesos realizados
en las organizaciones, logrando asi la reduccién tiempo/costos y el
incremento de su ventaja competitiva. La justificacion fue:
garantizar la viabilidad de disefiar un sistema de informacion para
la gerencia de ventas de una empresa de mantenimiento y
suministro de equipos analiticos de laboratorio, ubicada en Puerto
Ordaz, Estado Bolivar. La metodologia de investigacion fue:
Explicativa. La poblacion fueron los diferentes departamentos que
conforman la empresa SERVOLAB, estos son, Gerencia General,
Departamento de Administracién, Departamento de Soporte
Técnico y Departamento de Ventas y el niumero de empleados en
planilla. La muestra fue: 49 colaboradores de todas las areas. Los
resultados indicaron que: se lleg6 a obtener resultados favorables
facilitando la ejecucion de las actividades de dicho Departamento,
como también una mejora significativa en la eficiencia de los
procesos. Las conclusiones indicaron que: El disefio del sistema se
utiliz6 como herramienta UML, que a través de sus diagramas se
pudo crear la estructura del software del sistema. Con los modelos
de caso de uso se represento la forma de como el usuario interactia

con el sistema y todas las operaciones que el usuario necesita que
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éste haga. Las pruebas estadisticas utilizadas fueron: la prueba Z

para una mejor evaluacion y analisis.

De esta tesis se consider6 como aporte el uso de un sistema
informéatico como tecnologia fundamental para el desarrollo de
proyectos de gestion y gerencia en el area de ventas, los cuales me
sirvieron como documentacion para el marco teérico y conceptual
del proyecto, en los cuales destaca sistema de informacion y

tecnologias empresariales de gestion.

En el 2014, Blanco Pineros, Juanita en la tesis “Medicién de la tasa
de conversion del restaurante Museo Taurino y formulacion
estrategias de servicio para la creacién de valor”, desarrollada en la
Pontificia Universidad Javeriana de Colombia, traté el problema
siguiente: el restaurante Museo Taurino ha logrado mantener una
posicién en el mercado, sin embargo no se han creado estrategias
de servicio para lograr abrirse a un mayor namero de clientes,
ofrecer un mayor nimero de productos en su portafolio y al mismo
tiempo mejorar la calidad del servicio ofrecido. El objetivo fue medir
la satisfaccion del cliente del restaurante Museo Taurino y formular
estrategias de servicio para la creacion de valor. La justificacion fue
gue la empresa adquiera mayor competitividad en el mercado y
mejorara sus procesos orientados a la calidad del servicio
obteniendo un valor diferenciado entre sus competidores,
logrdndose abrir a mas clientes con productos de calidad. La
metodologia de investigacion fue descriptiva, ya que se
describieron caracteristicas fundamentales del restaurante Museo
Taurino, por medio de una encuesta aplicada al cliente, también se
us6 una observacion y se analizé el tipo de clientes que frecuentan
el restaurante y los tiempos en que duran en ser atendidos. La
poblacion son clientes que ingresaban al restaurante. La muestra
fue de 140 clientes. Los resultados indican que: los tangibles se
dividen en dos dimensiones, una son los equipos y las instalaciones
y la otra el personal y los materiales de comunicacion. Los

restaurantes con excelente servicio cuentan equipos modernos.
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Las instalaciones materiales de los restaurantes excelentes son
atractivas a la vista. Los empleados de los restaurantes excelentes
tienen un aspecto pulcro. Las conclusiones indican que: el servicio
al cliente es muy importante en cualquier organizacion en todo
aspecto. No solo se dara a conocer, 0 podra adquirir el liderazgo en
relacion con la competencia, sino que las partes que la componen
y sus stakeholders se veran directa mete afectados también. La

prueba estadistica utilizada fue: la prueba Z.

De esta tesis se tom6 como aporte el uso de las fichas que miden
la tasa de conversion, ya que en base a estos resultados se pueden
crear estrategias de servicio para mejorar en la mayor parte posible
todas las falencias de servicio que puede presentar una

organizacién, brindando al cliente un valor mas alla de lo esperado.

En el 2017, Padilla Meléndez, Antonio en la tesis: “El CRM como
estrategia de negocio: desarrollo de un modelo de éxito y analisis
empirico en el sector hotelero espafol”’, desarrollada en la
Universidad de Malaga en Espafa. Tratd el problema siguiente:
sigue sin existir un marco conceptual integrador que guie a las
empresas para implementarla con éxito. El objetivo fue aportar un
marco conceptual, asi como la evidencia empirica sobre la medida
en que afectan los factores, considerados de forma conjunta con el
éxito de la CRM, medidos como mejores resultados de mercado y
financieros. La justificacion fue: garantizar una implementacion
exitosa del CRM, ya que es fundamental que las organizaciones
cultiven un entorno favorable al cambio. La metodologia de
investigacion fue: Explicativa. La poblacion fueron los sectores
turisticos. La muestra fue: 153 hoteles espafoles. Los resultados
indicaron que: se confirma el papel fundamental que ejercen los
factores organizativos, aspectos relacionados con la tasa de
conversion, la gestién de recurso humanos, la integracion funcional
y la estructura organizativa en la correcta implementacion de una
estrategia CRM. Las conclusiones indicaron que: se puede destacar

el efecto mediador que ejercen las variables organizativas con
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respecto a la influencia de otros factores de mercado, de gestion de
conocimiento y tecnoldgicos en los resultados de la implementacion
de la CRM, influenciados ademas por la experiencia previa del CRM.
Las pruebas estadisticas utilizadas fueron: la prueba T de student y
la prueba U de Mann Whitney. Los resultados de la investigacion
fueron un incremento en la tasa de conversion un 18.56% vy
correspondiente a la estrategia CRM se evidencié una eficiencia en

gestidon de solucion un 44.98%.

De esta tesis se tomé como aporte el uso de herramientas de
evaluacion hacia clientes a partir de indicadores especificos que
permitiran la mejor gestion y calidad de servicio de la empresa

entorno al cliente y sus necesidades.

En el 2016, Rosero Lépez, Jorge Leonardo en la tesis: “Analisis,
disefio, desarrollo e implementacion de un sistema CRM (Customer
Relationship Manager) para emprendedores de pre incubacion
empresarial”, desarrollada en la Universidad Tecnoldgica
Equinoccial de Ecuador, traté el problema siguiente: constantes
errores de los emprendedores en el desarrollo de sus proyectos y
mejorar la satisfaccion de estos. El objetivo fue desarrollar un
sistema informatico que traslade un plan de marketing a actividades
asistidas por tecnologia. La justificacion fue la satisfaccion como
también necesidades y expectativas de los clientes son temas que
influyen ampliamente en una organizacién, el CRM en este aspecto
es la estrategia que provee de los medios para fortalecer las
relaciones con sus clientes, asi como buscar la priorizacion de los
mismos. La metodologia de investigacion fue descriptiva. La
poblacion fueron todos los clientes registrados en la Direccion de
Investigacion y Transferencia de Tecnologias de la Universidad
Tecnolégica Equinoccial en Ecuador. No se hall6 muestra. La
metodologia del desarrollo del sistema fue: una metodologia del
desarrollo del software, ciclo de vida espiral y analisis de sistema,
ademas se utilizo UML para modelar el sistema. Los resultados

indicaron que: haciendo uso de la tecnologia existente, ha facilitado
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el desarrollo del CRM para ser integrado e implementado en el
“‘Sistema Generacion Automatica de Planes de Negocio”.
Permitiendo crear un plan de seguimiento a cada cliente cuando ha
iniciado con un proyecto. Las conclusiones indicaron que: el sistema
provee de un mecanismo que permite envio de mensajes mediante
la comunicacion electrénica hacia los clientes, categorizando al
cliente por facultad, escuela, estado civil, sexo y por temas de
interés, entregando al emprendedor una comunicacion
personalizada. Las pruebas de sistema utilizado fueron: prueba de
unitarias de integracion, prueba de integracion de datos, prueba tipo
alfa, pruebas tipo beta y evaluar las pruebas. Los resultados de la
investigacion fueron un incremento en el valor vida del cliente un
38.12% y un 45.78% en la satisfaccion.

De esta tesis se tom6 como aporte el uso de la metodologia del
desarrollo de software y el valor de vida del cliente, ya que esta
relacionado con la presente tesis, ya que en base a los
requerimientos de hoy en dia de las organizaciones, implica analizar
y disefiar para luego desarrollar, es decir retornar las fases del ciclo
de vida en espiral (requisitos, disefio, construccion, pruebas),

obteniendo versiones hasta alcanzar la deseada.

1.3.Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Sistema informatico bajo plataforma web

Sistema informatico

Segun Laudon y Laudon (2016, p. 38), “Un sistema informatico es un
conjunto de partes o recursos formados por el hardware, software y
las personas que lo emplean, que se relacionan entre si para

almacenar y procesar informacion con un objetivo en comun.

Quevedo (2014, p. 23) mantiene que “Un sistema informatico permite
a las empresas revisar, evaluar sus procesos Yy corregir las

desviaciones que puedan presentarse. Ademas otorga una mayor
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visibilidad sobre sus procesos y un mejor control sobre su cadena de

abastecimientos”.

Del mismo modo O’Brien (2016, p.21) sostiene que “Los sistemas
informaticos administrativos estan volviéndose indispensables, a gran
velocidad, para la planificacion, la toma de decisiones y el control. La
velocidad y exactitud con que los directivos pueden recibir informacion
sobre lo que esté funcionando bien o lo que esta funcionando mal
determinaran, en gran medida, la eficacia que tendran los sistemas de
control. Dado que los sistemas de informacion desempefian un papel
tan importante en la administracion de instituciones educativas, ahora
es fundamental que los directivos entiendan como deben disefiar
aplicar y manejar tales sistemas. Ante las presiones econémicas y de
inscripciones que las universidades enfrentan en estos tiempos, la
importancia de los sistemas de informacion administrativa le saltara a

la vista, todos los dias, en su universidad, si usted la busca”.

Plataforma WEB

Denominamos aplicacion web a aquellas aplicaciones que los
usuarios pueden utilizar accediendo a un servidor web a través de
Internet o de una intranet mediante un navegador. Las aplicaciones
web son faciles de actualizar y mantener sin distribuir e instalar
software a miles de usuarios potenciales. Existen aplicaciones como
los webmails, wikis, weblogs, tiendas en linea y muchos portales web

gue son ejemplos bien conocidos de aplicaciones web (Pino 2015).

Arquitectura de una Plataforma WEB

Aungue existen muchas variaciones posibles, una aplicacién web esta
normalmente estructurada como una aplicacion de tres niveles, como
se puede observar en la Figura N° 2. En su forma mas comun, el
navegador web ofrece la primera capa y un motor capaz de usar
alguna tecnologia web dinamica (ejemplo: PHP, Java Servlets o ASP,
ASP.NET) constituye la capa media. Por ultimo, una base de datos
constituye la tercera y ultima capa (Pino 2015).
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Arquitectura de una aplicacion web

Una aplicacién que los usuarios de una empresa o de cualquier indole
pueden utilizar accediendo a un servidor web a través de Internet o de
una intranet mediante un navegador. Es decir, es una aplicacion que
se codifica en un lenguaje soportado por los navegadores web (HTML,
JavaScript, Java, etc.) en la que se confia la ejecucién y visualizacion
del contenido al navegador, para asi llegar al usuario final de una

manera amigable y simple (Pino 2015).

Las aplicaciones web son populares debido a lo practico del
navegador web como cliente ligero, asi como a la factibilidad para
actualizar y mantener aplicaciones web sin distribuir e instalar

software a miles de usuarios potenciales (Pino 2015).

A continuacién se describiran algunas tecnologias en el desarrollo del

producto:

HTML
DIV es un elemento de html + css + div es un enfoque de disefio de
pagina, este disefio de la pagina es diferente del enfoque tradicional

de disefio de la tabla, y logra la separacién del contenido y la
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presentacion segun la W3C. DIV elemento se utiliza en el documento
para la mayor parte de la estructura de contenidos y elementos de
fondo. EI DIV de inicio y fin se utilizan para todo, entre el bloque en el
que las caracteristicas de los elementos que figuran en la etiqueta DIV
atribuyen a controlar mediante el uso de hojas de estilo para dar
formato al bloque que se desea controlar. En relacion con la tabla
convencional, utilizando DIV + CSS tecnologia web, el sitio web ser
mas amigable para los buscadores. También el contenido del sitio
web se vuelve independiente y estilizado, por lo que el ajuste de la

pagina y el estilo se ha vuelto mas conveniente (Pino 2015).

JAVASCRIPT

JavaScript es un lenguaje de programacion orientado a objetos
utilizado por el programador de aplicaciones web. Basandose en el
html, con Javascript puede desarrollar paginas web dindmicas e
interactivas. El uso de Javascript permite a las paginas web y los
usuarios para lograr en tiempo real, relacién dinamica, interactiva, de
modo que las paginas que contienen elementos mas activos y el

contenido mas excitante (Pino 2015).

XML

La diferencia entre XML y HTML es: XML se utiliza para almacenar
datos, centrdndose en los datos en si. HTML se utiliza para definir los
datos, centrdndose en el modo de visualizacion de datos. La
simplicidad de XML que sea facil de leer y escribir los datos de la
aplicacion, esto hace que XML se convierte en el lenguaje de
intercambio de datos Unica, a pesar de las diferentes aplicaciones

también soportan otros formatos de intercambio de datos (Pino 2015).

Base de Datos MySQL

MySQL es un sistema de gestion de base de datos relacional popular.
Se puede proporcionar un alto rendimiento y estabilidad. Es utilizado
por los sitios web a los desarrolladores construir aplicaciones

diferentes tipos de web, proporciona API para muchos idiomas tales
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como: C, C + +, Java y PHP, etc. La capa superior de arquitectura de
MySQL no es Unica para MySQL, todo basado en la red para
aplicaciones web debe incluir el manejo de conexiones, la

autenticacion, la gestion de la seguridad (Pino 2015).

La capa media es el nacleo de MySQL, incluyendo analisis de la
consulta, analisis, optimizacién y almacenamiento en caché. También
proporciona funciones a través de los motores de almacenamiento,
incluidos los procedimientos almacenados, triggers y vistas, etc. La
capa inferior es un motor de almacenamiento, que es responsable de
acceso a los datos. Servidor Web a través de la APl de motor de
almacenamiento puede interactuar con una variedad de motores de

almacenamiento (Pino 2015).

PHP 5.4

PHP: Hypertext Pre-Processor es un lenguaje de programacion de la
pagina web que fue disefiado para crear paginas web dinamicas. Para
ello, el cédigo PHP estd incrustado en el archivo fuente HTML con
etiquetas PHP e interpretado por un servidor web. Sintaxis especial
de PHP mezcla C, Java, Perl sintaxis. Puede ser mas rapido que el
CGl o Perl cuando implementa paginas web dinamicas. La siguiente
es la arquitectura de PHP. La capa superior se sirven web que
procesara el coédigo PHP, capa media es el ndcleo de PHP que
proporciona mas importante api PHP, tales como la conexion a base
de datos, en virtud de que es api zend y extensiones, la capa inferior
es el motor de Zend que utiliza como compilador de PHP y ejecutor
(Pino 2015).

Gestién de relaciones con el cliente (CRM)

CRM se relaciona con estrategia, con la gestion de la creacion dual
de valor, con la integracion de procesos entre muchas areas de la
empresa y entre la red de empresas que colaboran en generar valor
al cliente, con el desarrollo de relaciones a largo plazo con clientes

especificos, con la adquisicion y difusion de conocimiento con

Sistema

de

informaciéon  bajo 20 Negri Chumbile, Kevin Noé
plataforma web CRM para el area de
ventas en la empresa IMECSA SAC.



ﬁ UCv

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas

respecto a sus clientes por medio del uso inteligente de los datos y la

tecnologia de informacion (Boulding 2015).

Una efectiva implantacion del CRM requiere coordinacion de canales,
tecnologias, clientes y empleados. Puesto que la estrategia del CRM
posee esa perspectiva integradora, esta claro que los esfuerzos de
marketing ya no deben estar cerrados al departamento de marketing
y a los directivos de la empresa. Es necesario el compromiso y
actuacion coordinada de todas las areas funcionales de la empresa
que interacttan con el cliente, y también de las empresas implicadas
en la cadena de valor que contribuyen a la idea de producto ampliado
ofrecido a los clientes. La coordinacion de personas y procesos no es
facilmente alcanzable, y por lo tanto, muchos autores defienden que
es algo dificil de imitar y genera a la empresa que lo posee una ventaja
competitiva sostenible (Boulding 2015).

Payne y Frow (2014, p. 59) menciona que el “CRM es inherente a la
estrategia de la empresa. La estrategia CRM define la manera de
actuar sobre los consumidores para alcanzar los objetivos globales de
la empresa y estd muy relacionada con la explotacion y segmentacion

de la base de clientes.”

Segun Payne (2014, p.48), “Una empresa debe planificar bajo un
enfoque colaborativo e integrador de esos mercados. Y con eso,
hacer un intento de explotar las oportunidades de creacion de valor
provenientes de esas relaciones. "El uso inteligente de los datos y de
las tecnologias de informacién y comunicacion (TICs) esta basada en
la capacidad de estas ultimas en conceder a la empresa una vision
comprensible, fiable e integrada de sus clientes (Zikmund y Gilbert
2016). Como también la tecnologia CRM ayuda a la empresa en la
recogida, compilacion, y en el uso de datos e informacion procedente
de todos los puntos de contacto con el consumidor para generar

mejores repuestas de marketing (Payne y Frow 2014). Ademas, el uso
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de una tecnologia incrementa la habilidad de una empresa para

sostener de manera rentable sus relaciones con sus clientes.

Valor de vida del Cliente (CLV)

El Valor de Vida del Cliente o Customer Lifetime Value (CLV), es un
principio de marketing de visién que toma en consideracion el valor de
un cliente en la relacion que mantiene con la compafiia a lo largo del
tiempo, definiéndose como la contribucién total neta que un cliente
genera durante su tiempo de vida sobre el valor total de la cartera de
cliente. Dicho de otra manera, el CLV es la suma de todos los ingresos
ganados desde los clientes de la empresa en el tiempo de vida de las
transacciones después de la deduccion del total costo de atraer,
vender y servir a los clientes, tomando en cuenta el valor del tiempo
del dinero (Fernandez 2016).

Para determinar el valor real que genera la lealtad de los clientes es
indispensable ir mas alld de las caracteristicas de los productos y
servicios, es necesario buscar el aporte en la vida del cliente y en
cOmo la experiencia que rodea a la oferta adiciona o disminuye valor.
Dicho valor representa no lo que el producto o servicio hace, sino el
impacto que tiene en la vida del cliente. Por tanto, el enfoque de la
empresa y de marketing debe centrarse primordialmente en el valor
del tiempo de vida del cliente. Es decir, una perspectiva orientada a
seleccionar y gestionar clientes con el fin de optimizar su valor a largo
plazo. Bajo este enfoque, las empresas lideres comienzan a
establecer una filosofia de negocio junto con estrategias de marketing
gque se adapten mejor al mercado buscando nuevas herramientas y
planteamientos que respondan a las necesidades cambiantes de su

cartera de clientes actuales y potenciales (Fernandez 2016).

Las Nuevas Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
juegan un papel fundamental en la globalizacion de los negocios ya
gue permiten, entre otras cosas mantener relaciones personalizadas

de forma masiva, permanente, muchas veces a tiempo real y en
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cualquier parte del mundo lo que conlleva a que se conozcan las

necesidades y preferencias de los clientes.

Célculo de CLV

El CLV tiene que tener en cuenta un primer elemento: la prevision de
consumo de un cliente a lo largo del tiempo que dure la relacién. Con
un nombre de “beneficio base”, y mediante la multiplicacion de las
visitas esperadas por el importe medio consumido en cada visita. Sin
embargo, hay clientes que consumen mucho, pero a los que, por
ejemplo, cuesta mucho dar servicio; clientes que consumen mucho
tiempo en cada interaccion, o que pagan tarde o no pagan nunca. El
costo de dar servicio al cliente, por tanto, es claramente un elemento
a deducir. (Fernandez 2016).

También se debe deducir, obviamente, el costo de captacién del
cliente, aunque en muchas ocasiones es imposible de saber y se
aproxima simplemente dividiendo los costos de marketing entre el
namero total de clientes obtenidos en una campafa determinada.
También hay elementos positivos: el valor de los clientes atraidos por
referencias de otros, conocidos como “referrals”. Otros elementos
incluyen el posible incremento en el precio que un cliente esté
dispuesto a soportar por el hecho de ser fiel, los ahorros en costos de
servicio derivados del conocimiento que tenemos de él, o los ingresos
adicionales provenientes de aplicarle estrategias de venta cruzada

(cross-selling o up-selling), (Fernandez 2016).

Por ultimo, se toma toda esa hipotética serie de flujos y se descuenta
a la tasa. Esta depende de los valores de certeza de los flujos
anteriores: si tenemos una gran certeza en la obtencion de estos
flujos, se debe usar, sin dudas, una tasa mas baja que si éstos son
sumamente inciertos y basados tan solo en la intuicion. (Fernandez
2016).
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La expresion general del valor del tiempo de vida del cliente es de la

siguiente forma:

CLV = asm—$4+a($m =22\ [L_] donde r = r/(1 +d
=a$m—$4A+a m—— [m,oner—r/(+)

Donde “a” es el numero de clientes, “m” los ingresos, “R” los gastos,
A los gastos iniciales, r el rendimiento en cada momento de tiempo y

r’ el rendimiento actualizado.

Maximizando el CLV en la igualdad anterior, es el mejor balance en
dichos gastos. Para ello, se busca un valor $R tal que al sustituir en la
expresion permita obtener el CLV mas grande, determinando asi el
gasto de adquisicion $A. Este resultado, es el valor del cliente
esperado de un consumidor promedio adquirido con gastos $A y
retenido con gastos de $R para cada afio. Obsérvese que VPN hace
referencia al valor previsto neto y retenido con gastos $R, significa
gue un cliente permanece como tal en una empresa si ésta realiza
desembolsos para mantener una determinada fidelidad. (Fernandez
2016).

Analizando dicha férmula se ha realizado una reformulacién para
adecuar a los requerimientos de la empresa, dando como resultado lo

siguiente:

CLV = U, /N¢(tiempo)
Donde:
CLV= Valor del tiempo de vida del cliente.
U,= Utilidad Acumulada.

N.= Numero de clientes/tiempo.

Importancia del CLV
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Podemos decir que el estudio del valor del cliente (CLV) a travées de
sus diversas lineas de investigacion, tiene en la actualidad una gran

importancia para la empresa por tres razones:

1. Los diferentes segmentos de consumidores tienen diferente
beneficio potencial para la empresa y el patron de beneficio puede
variar dependiendo del periodo en que se encuentre el ciclo de vida
del cliente y otras consideraciones.

2. Cuidar al grupo de consumidores que representan los mas valiosos
clientes  durante largos periodos, puede incrementar
significativamente el beneficio para la empresa.

3. Finalmente, algunos estudios enfatizan la vinculaciéon entre el clima
de servicio interno y el impacto sobre la satisfaccion del empleado y

la retencion del consumidor (Sutirtha 2015).

Tasa de conversion

Permite conocer qué numero de clientes que se interesaron por el
producto finalmente compraron éste. Se puede utilizar también como
indicador del esfuerzo de ventas, en contraposicion de la métrica del
esfuerzo comercial, basada en los descuentos ofrecidos (Dominguez
2016).

A continuacién se presenta la férmula para calcular la tasa de

conversion:

Tasade conversion = (N° de objetivos conseguidos / Total de visitas)
x 100.

Es decir, se trata de dividir los objetivos conseguidos por el namero
total de visitas recibidas ya sea en la empresa misma, como a través

de una compra electronica.
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Metodologia

Para el presente trabajo de investigacion se analizaron distintas
investigaciones de desarrollo de software y se tomaron algunas
metodologias de desarrollo, las cuales son definidas a

continuacion:

Metodologia RUP

Segun Corona (2016), RUP es “un producto del proceso de
ingenieria de software que proporciona un enfoque disciplinado
para asignar tareas Yy responsabilidades dentro de una
organizacion del desarrollo, su meta es asegurar la produccion del
software de alta calidad que resuelve las necesidades de los
usuarios dentro de un presupuesto y tiempo establecidos. Para
complementar el uso de RUP como metodologia de desarrollo de
software, se eligi6 como lenguaje de modelado al Lenguaje
Unificado de Modelado (UML), se trata de un lenguaje grafico para
construir, documentar, visualizar y especificar un sistema de
software; en otras palabras, UML se utiliza para definir un sistema

de software”.

Las disciplinas de trabajo (modelado del negocio, andlisis y disefio,
implementacion, pruebas, entrega, otros) tienen lugar sobre las
cuatro fases: inicio, elaboracion, construccién y transicion
(Gutiérrez 2016).

Segun Mancin, Péraire, Fernandes, Edwards y Carroll (2007, p.
12), Define a RUP como un framework de proceso de ingenieria de
software el cual proporciona las mejores practicas para el todo el
proceso de desarrollo de software y permitiendo garantizar el éxito
del proyecto, ademas de disciplinas basadas a la asignacién de
tareas y responsabilidades dentro de una organizacion de
desarrollo. Su objetivo es asegurar la produccion de software de
alta calidad que satisfaga las necesidades de sus usuarios dentro

de un calendario y presupuesto predecible.
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La arquitectura de RUP se puede observar en la Figura N° 3, de
esta figura se puede identificar en el eje horizontal el tiempo del
proyecto ademas muestra los aspectos del ciclo de vida del
proyecto, los cuales se divide en cuatro fases: concepcion,
elaboracién, construccion y transicion, cada uno de las fases se
divide en una o mas iteraciones. También se identifica el eje vertical
el cual representa las disciplinas, divididas en disciplinas de

desarrollo y de soporte(Gutiérrez 2016).

A continuacién se describen las fases del ciclo de vida del proyecto

segun la metodologia RUP:

v Inicio: El objetivo de la fase de inicio es el de establecer un caso de
negocio para el sistema. Se deben identificar todas las entidades
externas (personas y sistemas) que interactian con el sistema y

definir estas interacciones.

v Elaboracion: Los objetivos de la fase de elaboracién son desarrollar
una comprension del dominio del problema, establecer un marco
de trabajo para el sistema, desarrollar el plan de proyecto e
identificar los riesgos claves del proyecto. Al terminar esta fase se
debe tener un modelo de los requerimientos del sistema (se
especifican los casos de uso UML) y un plan de desarrollo del

software.

v' Construccion: La fase de construccion fundamentalmente
comprende el disefio del tema, la programacion y las pruebas,
durante esta fase se desarrollas e integran las partes del sistema.
Al terminar esta fase, debe tener un sistema software operativo y
la documentacion correspondiente lista para entregarla a los

usuarios.
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v

Transicion: La fase final del RUP se ocupa de mover el sistema
desde la comunidad de desarrollo a la comunidad del usuario y

hacerlo trabajar en un entorno real.

Cada una de estas etapas, tal como se menciond, es desarrollada
mediante el ciclo de iteraciones, la cual consiste en reproducir el
ciclo de vida en cascada a menor escala. Los objetivos de una
iteracion se establecen en funcion de la evaluacion de las
iteraciones precedentes, cabe mencionar que el ciclo de vida que
se desarrolla por cada iteracion, es llevada bajo dos disciplinas
(Gutiérrez 2016).

Disciplina de Desarrollo

Ingenieria de Negocios: Entendiendo las necesidades del negocio.
Requerimientos: Trasladando las necesidades del negocio a un
sistema automatizado.

Analisis y Disefio: Trasladando los requerimientos dentro de la
arquitectura de software.

Implementacion: Creando software que se ajuste a la arquitectura
y que tenga el comportamiento deseado.

Pruebas: Asegurandose que el comportamiento requerido es el
correcto y que todo lo solicitado esta presente.

Despliegue: Tiene como objetivo producir con éxito distribuciones

del producto y distribuirlo a los usuarios.

Disciplina de Soporte

Configuracion y administracién del cambio: Guardando todas las
versiones del proyecto.

Administrando el proyecto: Administrando horarios y recursos.
Ambiente: Administrando el ambiente de desarrollo.
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Figura N° 3
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Arquitectura de RUP

Es recomendable que a cada una de estas iteraciones se les clasifique
y ordene segun su prioridad y que cada una se convierte luego en un
entregable al cliente siempre y cuando sean necesarios o
establecidos por el wusuario. Esto trae como beneficio la
retroalimentacibn que se tendria en cada entregable o iteracion
(Gutiérrez 2016).

Los elementos del RUP son:

v Actividades: Son los procesos que se llegan a determinar en
cada iteracion.

v' Trabajadores: Vienen hacer las personas o entes involucrados
en cada proceso.

v Artefactos: Un artefacto puede ser un documento, un modelo,

0 un elemento del modelo.

Una particularidad de esta metodologia es que, en cada ciclo de

iteracion se hace exigente el uso de artefactos, siendo por este
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motivo, una de las metodologias mas importantes para alcanzar un
grado de certificacion de calidad en el desarrollo del software, ademas
es importante sefialar que dentro del desarrollo se utiliza el lenguaje
de modelado visual UML (Gutiérrez 2016).

Al igual que la metodologia para la adquisicion del conocimiento, en
la metodologia de desarrollo de software se propone otras
metodologias con la finalidad de establecer comparaciones y
determinar el porqué de la eleccion en este caso, en el desarrollo de

software, se evalla la metodologia MSF y XP (Gutiérrez 2016).

Metodologia SCRUM

Segun Peraire (2015, p.46), Scrum “es un proceso de la Metodologia
Agil que se usa para minimizar los riesgos durante la realizacion de
un proyecto, pero de manera colaborativa. Entre las ventajas se
encuentran la productividad, calidad y que se realiza un seguimiento
diario de los avances del proyecto, logrando que los integrantes estén
unidos, comunicados y que el cliente vaya viendo los avances”
También nos dice que el proceso de Scrum funciona de la siguiente
forma:
= Product Backlog: Es una “wish list” sobre las funcionalidades
del producto. Es elaborado por el Product Owner y las
funciones estan priorizadas segun lo que es mas y menos
importante para el negocio. El objetivo es que el Product
Owner responda la pregunta “; Qué hay que hacer?”.
= Sprint Backlog: Es un subconjunto de items del Product
Backlog, que son seleccionados por el equipo para realizar
durante el Sprint sobre el que se va a trabajar. El equipo
establece la duracion de cada Sprint.
= Sprint Planning Meeting: Esta reunion se hace al comienzo
de cada Sprint y se define como se va a enfocar el proyecto
gue viene del Product Backlog las etapas y los plazos. Cada
Sprint esta compuesto por diferentes features. Por ejemplo,
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decidimos que los features del primer Sprint son: disefio del
logo, definicién colores y contenido multimedia.

Daily Scrum o Stand-up Meeting: Es una reunion breve que
se realiza a diario mientras dura el periodo de Sprint. Se
responden individualmente tres preguntas: ¢Qué hice ayer?,
¢, Qué voy a hacer hoy?, ¢(Qué ayuda necesito? El Scrum
Master debe tratar de solucionar los problemas u obstaculos
que se presenten.

Sprint Review: Se revisa el sprint terminado, y ya deberia
haber un avance claro y tangible para presentarselo al cliente.
Sprint Retrospective: El equipo revisa los objetivos
cumplidos del Sprint terminado. Se anota lo bueno y lo malo,
para no volver a repetir los errores. Esta etapa sirve para
implementar mejoras desde el punto de vista del proceso del
desarrollo (Gutiérrez 2016).

Figura N° 4
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Proceso de aplicacién de SCRUM

Metodologia XP
Segun Letelier y Penadés (2015), XP “Es una metodologia agil

centrada en potenciar las relaciones interpersonales como clave

para el éxito en desarrollo de software, promoviendo el trabajo en

equipo, preocupandose por el aprendizaje de los desarrolladores,

y propiciando un buen clima de trabajo. XP se basa en

realimentacion continua entre el cliente y el equipo de desarrollo,

comunicacion fluida entre todos los participantes, simplicidad en las
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soluciones implementadas y coraje para enfrentar los cambios. XP

se define como especialmente adecuada para proyectos con

requisitos imprecisos y muy cambiantes, y donde existe un alto

riesgo técnico. Los principios y practicas son de sentido comudn

pero llevadas al extremo, de ahi proviene su nombre”.

Del mismo modo este autor nos indica las siguientes fases de XP:

Fase I: Exploracion

En esta fase, los clientes plantean a grandes rasgos las
historias de usuario que son de interés para la primera
entrega del producto. Al mismo tiempo el equipo de
desarrollo se familiariza con las herramientas, tecnologias y
practicas que se utilizaran en el proyecto.

Fase II: Planificacion de la Entrega

En esta fase el cliente establece la prioridad de cada historia
de usuario, y correspondientemente, los programadores
realizan una estimacion del esfuerzo necesario de cada una
de ellas. Se toman acuerdos sobre el contenido de la primera
entrega y se determina un cronograma en conjunto con el
cliente. Una entrega deberia obtenerse en no mas de tres
meses. Esta fase dura unos pocos dias.

Fase lll: Iteraciones

Esta fase incluye varias iteraciones sobre el sistema antes
de ser entregado. El Plan de Entrega esta compuesto por
iteraciones de no mas de tres semanas. En la primera
iteracion se puede intentar establecer una arquitectura del
sistema que pueda ser utilizada durante el resto del
proyecto.

Fase IV: Produccién

La fase de produccion requiere de pruebas adicionales y
revisiones de rendimiento antes de que el sistema sea
trasladado al entorno del cliente. Al mismo tiempo, se deben

tomar decisiones sobre la inclusibn de nuevas
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caracteristicas a la version actual, debido a cambios durante
esta fase.
= Fase V: Mantenimiento

Mientras la primera version se encuentra en produccion, el
proyecto XP debe mantener el sistema en funcionamiento al
mismo tiempo que desarrolla nuevas iteraciones. Para
realizar esto se requiere de tareas de soporte para el cliente.
De esta forma, la velocidad de desarrollo puede bajar
después de la puesta del sistema en produccion. La fase de
mantenimiento puede requerir nuevo personal dentro del

equipo y cambios en su estructura.

= Fase VI: Muerte del Proyecto
Es cuando el cliente no tiene mas historias para ser incluidas
en el sistema. Esto requiere que se satisfagan las
necesidades del cliente en otros aspectos como rendimiento
y confiabilidad del sistema. Se genera la documentacion final
del sistema y no se realizan mas cambios en la arquitectura.
La muerte del proyecto también ocurre cuando el sistema no
genera los beneficios esperados por el cliente o cuando no

hay presupuesto para mantenerlo (Letelier y Penadés 2015).

Figura N° 5
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Ciclo de vida de un proyecto basado en XP

Para la presente investigacion se aplicé la validacion de expertos
en ingenieria a 03 asesores de proyecto y desarrollo de tesis,

utilizando el formato de juicio de expertos (ver anexo 08), y
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adjuntando un cuadro comparativo de las metodologias implicadas

en esta evaluacion tal como se muestra en la siguiente tabla:

Por lo tanto, Rational Unifield Process es la metodologia que mejor

se ajusta a las caracteristicas del desarrollo de la tesis.

Tabla N° 1. Cuadro Evaluativo entre las Metodologias RUP, SRUM y
XP

RUP SCRUM XP

Caracteristicas | Peso . Punt Puntaj
% | Puntaje | % . %
aje e

Identificacion de
los

requerimientos 2 80 1.6 80| 1.6 | 80 1.6
con el objetivo

del negocio

Es aplicable y
cumple con los
requerimientos

del problema

El tiempo de
implementacion
es rapido y esta
basado en los 3 70 2.1 50 15 | 60 1.8
procedimientos
de la

metodologia

El costo de
aplicacion de la
metodologia es

minimo

Se cuenta con
los recursos 2 60 1.2 40 0.8 60 1.2

necesarios para

Sistema de informacion  bajo 34 Negri Chumbile, Kevin Noé
plataforma web CRM para el area de

ventas en la empresa IMECSA SAC.



ﬁ UCv

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas

aplicar la
metodologia

Fuente: Pacheco & Vargas, 2008

Tabla N° 2: Cuadro Evaluativo entre las Metodologias RUP,

SRUM y XP

Caracteristicas

Peso

RUP

MSF

XP

%

Puntaje

%

Punt

aje

%

Puntaj

Consigue el
objetivo del
desarrollo de la
creacion de

reportes

90

4.5

80

80

Cumple con
ciertos
estandares
establecidos
(CMMI, PMI,
manejo de

roles)

60

0.6

60

0.6

60

0.6

Total

15.8

12.6

14.4

Fuente: Pacheco & Vargas, 2008

Comparacién

Para la comparacion de las Metodologias de Desarrollo de Software

se tomaron como parametros de comparacion sus caracteristicas y

propiedades, sus requerimientos de hardware y su plataforma; tal y

como se observa en la Tabla N° 3

Tabla N°3: Comparacion de Metodologias de desarrollo de software

Metodologia

Caracteristicas

de software, verificacién de calidad de software,

RUP Desarrollo iterativo, control de cambios, modelado visual
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Fuente: Elaboracion propia

proyectos a largo plazo y bien documentados, forma
organizada de asignar tareas y responsabilidades.

XP Programacién organizada, menor tasa de errores,
satisfaccion del programador, el cliente controla las
prioridades, pruebas continuas durante el proyecto,
implementacion en proyectos cortos con cambios

tecnoldgicos variables en el tiempo.

SCRUM Adaptable, escalable, flexible, se adapta a los cambios,

se enfatiza en comunicaciones informales continuas.

Tabla 4
Puntuacion de la ] _
i Metodologia Escogida
Experto(a) Metodologia _
en base al puntaje
Huamani Naranja
_ 17 13 16 RUP
Daniel
Orleams Galvez
_ 17 15 16 RUP
Tapia
Jhonson Romero 15 14 14 RUP
TOTAL 49 42 48 RUP

Validacion de expertos parala aplicacién de la metodologia

Se elige a la metodologia RUP para el desarrollo del Sistema web
de evaluacion del ventas de personal, ya que RUP plantea un
desarrollo de software en orden, teniendo en consideracion las
exigencias del producto a desarrollar y dando su apoyo con los
artefactos que ofrece para cada fase, y debido a que su importancia
reside en realizar actividades de modelamiento de negocio antes
de elaborar la construccion y programacion del sistema web

propuesto en el presente trabajo de investigacion.
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1.4.Formu

lacion del problema

1.4.1. Problema Principal

= ;De qué manera influye un Sistema informético bajo
plataforma web de gestion de relaciones con el cliente (CRM)

para el area de ventas en la Empresa IMECSA S.A.C?

1.4.2. Problemas Secundarios

¢,De qué manera influye un Sistema informéatico bajo plataforma
web CRM en el valor de vida del cliente para el area de ventas
en la Empresa IMECSA S.A.C?

¢De qué manera influye un Sistema informatico bajo plataforma
web CRM en la tasa de conversion para el area de ventas en la
Empresa IMECSA S.A.C.?

1.5.Justificaciéon del estudio

1.5.1.

Justificacion Tecnoldgica

La presente tesis se justifica tecnolégicamente, dado que el
sistema de informacion beneficiara en la gestion de relaciones con
el cliente en el proceso de ventas de la empresa.

Asi mismo, el sistema permitirda la completa administracion y
control de los clientes, como también el manejo de informacion
vital para la toma de decisiones, de este modo la empresa podra
identificar, desarrollar y orientar las distintas competencias de la
organizaciéon a la voz de los clientes, con objeto de entregar un
mayor valor al cliente a largo plazo, para captar correctamente los
segmentos de mercado tanto existentes como potenciales,
haciendo de este sistema de informacion una herramienta

eficiente y viable.

Segun Graells (2015, p. 44). Este tipo de relacion con las nuevas
tecnologias son en general, un conjunto de avances tecnoldgicos,

posibilitados por la informatica, las telecomunicaciones, entre
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otras; todas éstas proporcionan herramientas para el tratamiento

y difusion de la informacion.

1.5.2. Justificacion Econdémica
Los sistemas de informacién reducen costos eliminando pasos
redundantes y reduciendo la labor manual concluye Raymond
(2016, p. 76). Por tal motivo el sistema de informacidon de esta
investigacion en calidad de producto se justifica econémicamente,
debido a que reducird costos en el proceso de administracion y
gestidn de relaciones con el cliente; la reduccion de costos recae
directamente en el uso del sistema de informacion dedicado que

se propone desarrollar.

1.5.3. Justificacion Institucional
El sistema informatico para la evaluacién de ventas, le permitio a
la organizacion determinar cdmo influyen los clientes a la
productividad de la empresa, medir las debilidades y fortalezas en
las ventas, lo cual les permiti6 disefiar estrategias para afianzar la
retroalimentacion laboral; esto trajo como resultado dos grandes
fortalezas para la empresa: un buen clima laboral y una buena

imagen empresarial (Sommerville 2016).

1.5.4. Justificacion Operativa
Segun Pablos (2015, p. 21). Con respecto a la administracion y
gestién de relaciones con el cliente en el proceso de ventas
planteado en el presente proyecto de investigacion, se justifica de
manera operativa si dicho sistema es eficaz, siempre y cuando
facilite la informacion necesaria para la organizacién y lo haga en
circunstancias oportunas; caso contrario sera deficiente, si lo
realiza con menos recursos tecnolégicos, humanos temporales y

econdémicos posibles.
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1.6.Hipotesis
1.6.1. Hipotesis General
Ha: Un sistema informatico bajo plataforma web mejorara la
gestion de relaciones con el cliente CRM en la Empresa IMECSA
S.A.C.
1.6.2. Hipotesis Especificas

H1: Un Sistema informatico bajo plataforma web CRM aumentara el
valor de vida del cliente para el area de ventas en la Empresa IMECSA
S.AC
H2: Un Sistema informatico bajo plataforma web CRM incrementara
la tasa de conversion para el area de ventas en la Empresa IMECSA
S.A.C.

1.7.0bjetivos
1.7.1. Objetivo General
Determinar la influencia de un sistema informatico bajo plataforma

web de gestion de relaciones con el cliente (CRM) para el area de
ventas en la Empresa IMECSA S.A.C.

1.7.2. Objetivos Especificos

O1: Determinar la influencia de un sistema informatico bajo
plataforma web CRM en el valor de vida del cliente para el

area de ventas en la Empresa IMECSA S.A.C.

0O2: Determinar la influencia de un sistema informatico bajo
plataforma web CRM en la tasa de conversion para el area
de ventas en la Empresa IMECSA S.A.C.
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CAPITULO I
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Il.  METODO
2.1 Disefio de investigacion
2.1.1 Tipo de Estudio

Investigacion Experimental-Aplicada, ya que se conoce las
caracteristicas del fenébmeno o hecho que se investiga (variables)
y las causas que han determinado que tenga dicha caracteristicas,
es decir conociendo los factores que han dado origen al problema,
para poder dar un tratamiento metodologico. Aqui se aplica un
nuevo sistema, modelo, tratamiento, programa, método o técnicas
para mejorar 0 en su caso corregir la situacion problemética, que

ha originado el estudio de la investigacion (Carrasco 2016).

También agregar que este tipo de estudio tiene propdsitos practicos
inmediatos de manera clara y definidos, se investiga para actuar,
transformar, modificar o producir cambios en un determinado sector
de la realidad, como es el caso de la aplicacion de un sistema
informatico bajo plataforma web el que busca demostrar el cambio
sobre el CLV y la tasa de conversion en la empresa IMECSA S.A.C.

2.1.2 Disefo de Estudio

Para la presente investigacion es Pre-Experimental; con Pre-test y
Pos-test con un solo grupo, es tal por que el investigador controla los
factores en los cuales los sujetos quedan sometidos durante el

periodo de indagacion y se observa la resultante.

Los disefios pre-experimentales son denominados asi, por el minimo
grado de control. Consiste en administrar un estimulo o tratamiento a
un grupo y después aplicar una medicion en una o mas variables para
observar cual es el nivel del grupo en estas variables, el modelo
planteado por el autor, el cual se aprecia y describe a continuacién
(Hernandez 2015).

G: O1 X O2
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Significado de las variables:

G = Grupo Experimental

O1= Gestion de relaciones con el cliente CRM para el area de ventas
en la empresa IMECSA (Pre-Test)

02= Gestidn de relaciones con el cliente CRM para el area de ventas
en la empresa IMECSA (Post-Test)

X = Implementacion de un Sistema de informacion bajo plataforma
web (Aplicacion de la variable experimental)
Donde se establecera la diferencia entre la O1 y O2, para determinar

si hay una mejora en la gestion de relaciones con el cliente.

2.1.3 Método de Investigacion
En la presente investigacion se va a utilizar el método de
investigaciéon hipotético-deductivo, porque a partir de las
evaluaciones que se procesen y analicen durante la investigacién

se podra confirmar las hipétesis expuestas.

Para Echegoyen (2015), “El método hipotético-deductivo es el
procedimiento o camino que sigue el investigador para hacer de su
actividad una préactica cientifica. EI método hipotético-deductivo
tiene varios pasos esenciales: observacion del fendmeno a
estudiar, creaciéon de una hipétesis para explicar dicho fenémeno,
deduccion de consecuencias o proposiciones mas elementales que
la propia hipotesis, y verificacion o comprobacion de la verdad de
los enunciados deducidos comparandolos con la experiencia. Este
método obliga al cientifico a combinar la reflexion racional o
momento racional (la formacion de hipétesis y la deduccién) con la
observacion de la realidad o momento empirico (la observacion y

la verificacion)”.
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2.2 Variables, operacionalizacion

2.2.1 Definicion Conceptual

Variable Independiente (VI): Sistema de informacion

bajo plataforma web

Segun Quevedo (2014, p.23), “Un sistema informatico
permite a las empresas revisar, evaluar sus procesos y
corregir las desviaciones que puedan presentarse. Ademas
otorga una mayor visibilidad sobre sus procesos y un mejor

control sobre su cadena de abastecimientos”.

Laudon y Laudon (2016, p.44) sostiene que la plataforma
Web es un sistema que tiene estandares aceptados
universalmente para almacenar, recuperar, formatear y
exhibir informacion mediante una arquitectura cliente-
servidor. La web combina texto, hipermedios, gréaficos y
sonidos, puede manejar todo tipo de comunicaciones
digitales al tiempo que facilita la vinculacion de recursos

gue estan a medio mundo de distancia.

Variable Dependiente (VD): Gestion de relaciones con el

cliente

Gestion de relacion con el cliente (CRM)

CRM se relaciona con estrategia, con la gestién de la
creacion dual de valor, con la integracién de procesos entre
muchas areas de la empresa y entre la red de empresas
gue colaboran en generar valor al cliente, con el desarrollo
de relaciones a largo plazo con clientes especificos, con la
adquisicion y difusion de conocimiento con respecto a sus
clientes por medio del uso inteligente de los datos y la

tecnologia de informacion (Boulding 2015).

“Una efectiva implantacion del CRM requiere coordinacién

de canales, tecnologias, clientes y empleados” (Boulding
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2015). Puesto que la estrategia del CRM posee esa
perspectiva integradora, esta claro que los esfuerzos de
marketing ya no deben estar cerrados al departamento de
marketing y a los directivos de la empresa. “Es necesario
el compromiso y actuacion coordinada de todas las areas
funcionales de la empresa que interactian con el cliente, y
también de las empresas implicadas en la cadena de valor
gue contribuyen a la idea de producto ampliado ofrecido a
los clientes. La coordinacion de personas y procesos no es
facilmente alcanzable, y por lo tanto, muchos autores
defienden que es algo dificil de imitar y genera a la empresa
que lo posee una ventaja competitiva sostenible”. (Boulding
2015).

Arquitectura SugarCRM

La arquitectura de Cdbdigo Abierto (Open Source) de
SugarCRM facilita la adaptacion de los procesos de
negocios, lo cual permite construir y mantener relaciones
mas rentables con los clientes. Ademéas permite el
seguimiento de oportunidades de negocio, la
administracion de clientes y contactos, la coordinacién de
actividades de los equipos de ventas, el monitoreo de los
diferentes estados del proceso de prospectacion y de
ventas a través de tableros de comando, acceso movil a la
informacion e integracion con diferentes herramientas y

aplicaciones de trabajo en grupo.

Valor de Vida del Cliente (CLV)

El Valor de Vida del Cliente o Customer Lifetime Value
(CLV), es un principio de marketing de visién a largo plazo
gue toma en consideracion el valor de un cliente en la
relacion que mantiene con la compaiia a lo largo del
tiempo, definiéndose como la contribucién total neta que un

cliente genera durante su tiempo de vida sobre el valor total
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de la cartera de cliente. Dicho de otra manera, el CLV es la
suma de todos los ingresos ganados desde los clientes de
la empresa en el tiempo de vida de las transacciones
después de la deduccion del total costo de atraer, vendery
servir a los clientes, tomando en cuenta el valor del tiempo
del dinero (Fernandez 2016).

Para determinar el valor real que genera la lealtad de los
clientes es indispensable ir mas alla de las caracteristicas
de los productos y servicios, es necesario buscar el aporte
en la vida del cliente y en cdmo la experiencia que rodea a
la oferta adiciona o disminuye valor. Dicho valor representa
no lo que el producto o servicio hace, sino el impacto que
tiene en la vida del cliente. Por tanto, el enfoque de la
empresa y de marketing debe centrarse primordialmente
en el valor del tiempo de vida del cliente. Es decir, una
perspectiva orientada a seleccionar y gestionar clientes con
el fin de optimizar su valor a largo plazo. Bajo este enfoque,
las empresas lideres comienzan a establecer una filosofia
de negocio junto con estrategias de marketing que se
adapten mejor al mercado buscando nuevas herramientas
y planteamientos que respondan a las necesidades
cambiantes de su cartera de clientes actuales y potenciales
(Fernandez 2016).

Las nuevas tecnologias de la Informacion y las
comunicaciones juegan un papel fundamental en la
globalizacion de los negocios ya que permiten, entre otras
cosas mantener relaciones personalizadas de forma
masiva, permanente, muchas veces a tiempo real y en
cualquier parte del mundo lo que conlleva a que se

conozcan las necesidades y preferencias de los clientes.
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Tasa de conversion

Dominguez (2016, p. 77) sostiene que nos permite conocer
gué numero de clientes que se interesaron por el producto
finalmente compraron éste. Se puede utilizar también como
indicador del esfuerzo de ventas, en contraposicion de la
métrica del esfuerzo comercial, basada en los descuentos

ofrecidos.

2.2.2 Definicion Operacional

Variable Independiente

Sistema informético bajo plataforma Web

Procesos que opera con un conjunto estructurado de datos en un
entorno de red online de acuerdo a las necesidades que la
empresa, recopila, elabora y distribuye la informacion necesaria
para la operacion y para las actividades de direccién de control
correspondientes, apoyando al menos en parte, la toma de
decisiones necesaria para desempenfar las funciones y procesos

de negocio de acuerdo con su estrategia.

Variable Dependiente

Gestion de Relaciones con el Cliente

Una efectiva implantacion del CRM requiere coordinacion de
canales, tecnologias, clientes y empleados. Puesto que la
estrategia del CRM posee esa perspectiva integradora. Es
necesario el compromiso y actuacion coordinada de todas las areas
funcionales de la empresa que interactiian con el cliente, y también
de las empresas implicadas en la cadena de valor que contribuyen
a la idea de producto ampliado ofrecido a los clientes.

CRM se adapta facilmente a cualquier entorno empresarial
ofreciendo una alternativa mas flexible y rentable que las
aplicaciones propietarias. La arquitectura de codigo abierto de
CRM permite a las empresas una personalizacién muy sencilla que

permite integrar los procesos de negocio a fin de construir y
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mantener relaciones estables con los usuarios. La compainiia ofrece
un sistema completo, la filosofia empresarial CRM es el cddigo
abierto asi que incluye todas aquellas tecnologias necesarias para
gue la aplicacion funcione, como son PHP, MySQL vy el servidor

web Apache.

En la siguiente tabla (véase Tabla 5), se muestra las definiciones

operacionales y en la Tabla 6, los indicadores.
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Tabla 5: Operacionalizacion de Variables

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL INDICADORES DESCRIPCCION

. . » . Procesos que opera con un conjunto estructurado
Un sistema de informatico permite a las empresas

) . de datos de acuerdo a las necesidades que la
Sistema informatico | revisar, evaluar sus procesos Yy corregir las ) o

. - , empresa, recopila, elabora y distribuye la
bajo plataforma desviaciones que puedan presentarse. Ademas | ) ) _

- informacién necesaria para la operacioén y para las
Web otorga una mayor visibilidad sobre sus procesos y un o ] )
. . actividades de direccion de control
mejor control sobre su cadena de abastecimientos. ]
correspondientes.

Determinar la cuantificacion

Valor de vida del cliente de la utilidad que
L ; . representa la relacién
Coordinacion de canales, tecnologias, clientes y ) )
. comercial con el cliente, a
. ) . empleados. Puesto que la estrategia del CRM
CRM se relaciona con estrategia, con la gestion de o . través del tiempo.
posee esa perspectiva integradora. Es necesario

la creacién dual de valor, con la integracion de

Gestion de el compromiso y actuacion coordinada de todas
. procesos entre muchas areas de la empresa y entre i .
Relaciones con el las areas funcionales de la empresa que
) la red de empresas que colaboran en generar valor ) ) )
Cliente(CRM) interacttan con el cliente, también de las

al cliente, por medio del uso inteligente de los datos o
empresas implicadas en la cadena de valor que

y la tecnologia de informacion. ) ) _
contribuyen a la idea de producto ampliado Determinar el indice del

ofrecido a los clientes. 5 namero de clientes que se
Tasa de conversion ]
interesaron por el producto

finalmente compré éste.
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Tabla 6: Indicadores

UNIDAD
DESCRIPPCION TECNICA INSTRUMENTO DE FORMULA
INDICADOR
MEDIDA
CLV = G¢ * Ng # Ve — Cae — Caye/12
Donde:
Determinar la . . .
ficacion de | CLV= Valor del tiempo de vida del cliente.
; cuantificacion de la
Valor de vida del = G.= Ganancias promedio por compra/orden.
cliente utilidad que representa la » o ) . )

g . Observacion Fichaje Moneda Nacional N¢= Ndmero promedio de compras/por mes.
relacién comercial con el o ) _

. i V.= Vida util promedio de los clientes (mes).

cliente, a través del . - I
) C,.= Costo promedio de adquisicion del cliente.
tiempo.
Cyc= Costo promedio mantenimiento cliente.
Determinar el indice del
ndmero de clientes que y o )
Tasa de ) y o Escala Tasa de conversion = (N° Objetivos conseguidos /
» se interesaron por el Observacion Fichaje o
Conversion ) [0%-100%)] Total visitas) x100.
producto finalmente
compro éste.
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2.3 Poblacion y muestra
2.3.1 Poblacion
Segun Coérdova (2015, p. 16) se define la poblacién como el
conjunto de personas, objetos, procesos, que contiene una o0 mas
caracteristicas observables de naturaleza cuantitativa o cualitativa
medible entre ellos.
La poblacién para la presente investigacion esta conformada por
82 clientes en el intervalo de un mes, en la cual se evaluara el valor
del tiempo de vida y la tasa de conversion, para el proceso de

gestion de relaciones y analisis de informacion (Véase Anexo N°9).

2.3.2 Muestra

Subgrupo de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en
sus caracteristicas al que se llama poblacién, el cual
cuantitativamente dese resultar representativo de manera que se
pueda generalizar a todos los elementos de la dicha poblacién.
Existen dos tipos: muestras probabilisticas y muestras no

probabilisticas (Hernandez, Fernandez y Baptista 2016).

Para determinar el tamafio de la muestra de la investigacion se ha
optado por la férmula de poblacién finita, ya que se tiene
identificado el tamafio de la poblaciébn que se tomara para el

estudio.

Para el célculo del tamafio dela muestra por medio de la férmula de
poblacidn finita, se toma un intervalo de confianza de 95%, y un

nivel de confianza de 0.05%.

n = ﬁ
nl
n= 7
1+ 5
N = Tamaro de la poblacion
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y = Valor promedio de una de variable = 1 cliente
se = Error estandar

V2 = Varianza de la poblacién al cuadrado

s2 = Varianza de la muestra expresada como la

probabilidad de ocurrencia de “y

p = 95.5%
n’ = tamafo de la muestra sin ajustar
n = tamafo de la muestra

s2=p(1—-p)=0.5(1-0.5)=0.25

V2 = (se)? = (0.03)2 = 0.0009

o 025 =277.7777
" =00000 "
w2777 _ 331
n= o 277.7 - 0>

I+§y 1+ =z

n = 63 clientes

2.3.3 Muestreo

Las muestras probabilisticas son esenciales en los disefios de
investigacion, donde se pretende hacer estimaciones de variables
de poblacion. Estas variables se miden y se analizan con pruebas
estadisticas en una muestra, donde se presupone que esta es
probabilistica y todos los elementos de la poblacién tienen una
misma probabilidad de ser elegidos (Hernandez, Fernandez y
Baptista 2016).

Para la seleccion de la muestra se utilizé el método probabilistico
sistematico, donde se selecciona cada enésimo elemento de la
lista, a través de una constante, que se denomina coeficiente de
elevacion K= N/n; donde N es el tamafio de la poblacion y n el
tamafio de la muestra. Determinar en qué fecha se producira la

primera extraccion, para ello hay que elegir al azar un nimero entre
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1 y K; de ahi en adelante tomar uno de cada K a intervalos
regulares. Ocasionalmente, es conveniente tener en cuenta la
periodicidad del fenbmeno (Hernandez, Fernandez y Baptista
2016).

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad
Segun Chavez, las técnicas de recoleccion de datos “se refiere al
proceso de obtencion de informacion empirica que permita la medicion
de las variables en las unidades de anlisis, a fin de obtener los datos
necesarios para el estudio del problema o aspecto de la realidad social
motivo de investigacion. De ella va a depender los resultados que se

obtenga en dicha investigacion”.

Técnicas

En la presente investigacion se utilizo la técnica de fichaje, que es “una
técnica auxiliar de todas las deméas técnicas empleada en la
investigacion cientifica; consiste en registrar los datos que se van
obteniendo en los instrumentos llamados fichas, las cuales, debidamente
elaboradas y ordenadas contienen la mayor parte de la informacién que
se recopila en una investigacion por lo cual constituye un valioso
instrumento auxiliar en esa tarea mucho tiempo espacio y dinero cada
ficha contiene una informacion que, mas alla de su extension, le da

unidad y valor propio.

Se realizé visitas a la empresa para evaluar el proceso de evaluacion de
ventas del personal, y para poder realizar la medicion del Pre-Test y

posteriormente Post-Test.

Confiabilidad

Segun Huaman, la confiabilidad requiere una sola administracion del
instrumento de medicion y produce valores que oscilan entre 0y 1 (0=
nula confiabilidad, 1= total confiabilidad). Su ventaja reside en que no es

necesario dividir en dos mitades a los items del instrumento de medicion,
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simplemente se aplica la medicién y se calcula el coeficiente asimismo

se realizd e andlisis de confiabilidad a cada uno de los indicadores?.

El método de confiabilidad seleccionado nos brinda tres niveles de
resultado de acuerdo al valor determinado del p- valor de contraste (sig.)
de acuerdo a las siguientes condiciones: Si su valor es cercano a la
unidad se trata de un instrumento fiable que hace mediciones estables y
consistentes. Si su valor esta por debajo de 0.8, el instrumento que se
esta evaluando presenta una variabilidad heterogénea en sus items y

por tanto nos lleva a conclusiones equivocadas.

Pretest - Postest

Para la presente investigacion se realizé un primer pretest tomando en
cuenta los resultados de la evaluacion de ventas resuelta en el primer
periodo de evaluacién de este afio, comprendido por los meses de enero
a abril y luego un segundo andlisis luego de implementado el sistema

comprendiendo los meses de mayo a julio.

measure — measure

S m

time 1 time 2

FIGURA 6

Test - Retest

Validez
Para la presente investigacion, se realizé la validacion aplicada para el
instrumento a nivel de contenido y constructo (puesto que se anexo al

instrumento la Matriz de consistencia — Anexo 01 y las Fichas de
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Registro Pre-test de cada indicador — Anexo 06 y 07), a través del
juicio de expertos (ver Anexo 09).

2.5 Métodos de analisis de datos
En la presente investigacion el método de analisis de datos es
Cuantitativo, ya que es pre-experimental y se obtienen valores que
comprueben la hipétesis planteada. Segun Cardenas (2014), un analisis
cuantitativo “es la metodologia de andlisis pregonada por el positivismo y
de la que se muestra como principal mérito, su objetividad. Su utilidad es
muy grande en el campo de las ciencias exactas y naturales, donde
pueden obtenerse conclusiones mas precisas, y formularse leyes
universales certeras. Puede hacerse un andlisis cuantitativo en la etapa
que precede al estudio cientifico propiamente, para ordenar los datos
gue seran sometidos a la investigacion; luego permite, al relacionar las
variables, formular hipétesis, para sacar a posteriori conclusiones, a

través de la experimentacion”.

En esta investigacién se compara los resultados del Pre-test (resultados
del proceso sin aplicar el sistema) y el Post-test (resultados a partir de
aplicar el sistema) y considerando que la muestra es mayor a 30
evaluaciones entonces la verificacién o contrastacion de las hipétesis se

hara con distribucion de probabilidad normal.

2.5.1 Pruebas de Normalidad

Segun Morales (2016, p.56), una de las pruebas mas utilizadas
para comprobar la normalidad de cada variable, es la prueba de
Kolgomorov-Smirnov (K-S), que se interesa en conocer el grado de
relacion entre la distribucion de un conjunto de valores de la
muestra y alguna distribucién teérica especifica. La robustez de
esta prueba esta en funcién de que la muestra sea mayor a 50, de
lo contrario se utiliza la prueba de Shapiro Wilk.

Por tal motivo, para el presente proyecto de investigacién se
realizara el test de normalidad para los indicadores a través de

Kolgomorov-Smirnov (K-S), pues la muestra excede a 50:
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= Muestra : 63 evaluaciones -> (n> 50) Prueba de

Kolmogorov-Smirnov

2.5.2 Definicién de variables
a = Indicador Propuesto medido sin el Sistema informatico bajo
plataforma web de gestion de relaciones con el cliente.
lp =Indicador Propuesto medido con el Sistema informatico bajo
plataforma web de gestidn de relaciones con el cliente.

2.5.3 Hipotesis Estadistica
Hipotesis General

Para Cérdova, es un proceso que conduce a tomar la
decision de aceptar o rechazar la hipotesis nula (Ho), en
contraposicion de la hipdtesis alternativa (H1) en base a la

muestra escogida. Por lo tanto:
H1: Un Sistema informético bajo plataforma web CRM
aumentara el valor de vida del cliente para el area de ventas
en la Empresa IMECSA S.A.C
H2: Un Sistema informético bajo plataforma web CRM
incrementard la tasa de conversion para el area de ventas
en la Empresa IMECSA S.A.C.

Los Indicadores:

v Valor de vida del cliente

v" Tasa de conversion

En donde se define
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I;,s = Indicador valor de vida del cliente sin el sistema de
informacién bajo plataforma web de gestion de relaciones

con el cliente.

I, = Indicador valor de vida del cliente con el sistema de
informacion bajo plataforma web de gestion de relaciones

con el cliente.

I,.s = Indicador tasa de conversion sin el sistema de
informacién bajo plataforma web de gestion de relaciones

con el cliente.

I,sc = Indicador tasa de conversion con el sistema de
informacién bajo plataforma web de gestion de relaciones

con el cliente.

Donde se plantea que:

» Hipotesis H1

o Hipotesis H1,: Un sistema informético bajo
plataforma web de gestion de relaciones con el
cliente no incrementa el valor de vida del
cliente para el area de ventas en la Empresa
IMECSA S.A.C.

H1g: 1pps — Ipye 2 0

o Hipotesis H1,: Un sistema informético bajo
plataforma web de gestion de relaciones con el
cliente incrementa el valor de vida del cliente
para el area de ventas en la Empresa IMECSA
S.A.C.
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Hla: lt‘VS - It'UC < O

» Hipotesis H2

o Hipodtesis H1,: Un sistema informético bajo
plataforma web de gestion de relaciones con el
cliente no incrementa la tasa de conversion del
cliente para el area de ventas en la Empresa
IMECSA S.A.C.

H1g: 1, —1,,.=>0

o Hipotesis H1,: Un sistema informatico bajo
plataforma web de gestion de relaciones con el
cliente incrementa la tasa de conversion del
cliente para el area de ventas en la Empresa
IMECSA S.A.C.

H1, 1, -1, <0

1.1.1. Estadistico de la prueba

Como se menciong, el estadistico de prueba que se

empleara es la Z.

X1 — X2
7 =

0% o3

n; n;

Donde:
01 = Varianza Pre-Test
0, = Varianza Post-Test

X1= Media muestral Pre-Test
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Xo= Media muestral Post-Test
11=Numero de muestra Pre-Test

N,= ndmero de muestra Post-Test

Figura N° 7

_ X T M
8 Z=—,
o i
<
5| Regiénde Regidnde
2| Recham Recham
<
v
{ cons
L = 0235 =008 >
g 7, =19 Z, =19

Analisis de resultados: Distribucién Z

2.6 Aspectos éticos
Me comprometo a respetar la veracidad de los resultados, la
confiabilidad de los datos suministrados por la empresa IMECSA S.A.C,
la identidad de los individuos y de los objetos que participan en el

estudio.
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CAPITULO Il
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lll. RESULTADOS
3.1Descripcion
En la presente investigacion se determind realizar un pretest tomando en
cuenta la informacion de la evaluacién de ventas del periodo “Enero-
mayo”, del mismo modo se generd otro pretest tomando en cuenta la
informacion de la evaluacion de ventas del periodo “Enero-mayo”, estos
datos fueron utilizados para medir la confiabilidad, verificando que el

instrumento realmente mida las variables que se pretenden medir.

Después de aplicar la implementacion del sistema informatico bajo
plataforma web CRM para el area de ventas en la empresa IMECSA S.A.C
se procedié a realizar la segunda evaluacion de ventas en el periodo

“Abril-julio”. Los resultados fueron plasmados en el postest realizado.

3.2Andlisis descriptivo
Indicador 01 — Customer Lifetime Value (pretest):
Para el CLV las evaluaciones realizadas en el pretest se obtuvieron los

siguientes resultados estadisticos:

En la presente investigacion se determind realizar un pretest tomando en
cuenta la informacién de la evaluacién de ventas del periodo “Enero-
mayo”, del mismo modo se generd otro pretest tomando en cuenta la
informacion de la evaluacion de ventas del periodo “Enero-mayo”, estos
datos fueron utilizados para medir la confiabilidad, verificando que el

instrumento realmente mida las variables que se pretenden medir.

Después de aplicar la implementacion del sistema informatico bajo
plataforma web CRM para el area de ventas en la empresa IMECSA S.A.C
se procedié a realizar la segunda evaluacion de ventas en el periodo

“Abril-julio”. Los resultados fueron plasmados en el postest realizado.
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Figura N° 8
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Prueba KS Indicador N° 1 — Customer Lifetime Value

En la figura N° 08 se puede observar que la media del CLV en el pretest
es de 61,317 (61,32%) con una desviacion tipica de 13,0 (13,00%) para

una muestra de 63 clientes.

Indicador 01 — Customer Lifetime Value (postest):
Para el CLV las evaluaciones realizadas en el postest se obtuvieron los
siguientes resultados estadisticos:

Figura N° 9

Prueba Kolmogorov-Smirnov de una muestra
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Prueba KS Indicador N° 1 — Customer Lifetime Value (postest)

En la figura N° 9 se puede observar que la media del CLV en el postest
es de 98,928 (98,93%) con una desviacion tipica de 03,08 (03,08%) para

Sistema de informacién bajo plataforma web CRM para el area de ventas en la
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una muestra de 63 clientes.

Por tanto, al realizar el contraste de la media hallada en el pretest y la

media hallada en el postest se obtiene una diferencia de 37.61% (figura

N° 10).
Figura N° 10

§ Indicador 01 - Customer Lifetime Value
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Indicador 02 — Tasa de conversion (pretest):
Para la tasa de conversion las evaluaciones realizadas en el pretest se

obtuvieron los siguientes resultados estadisticos:

Figura N° 11
Prueba Kolmogorov-Smirnov de una muestra
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Prueba KS Indicador N° 1 — Tasa de conversion (pretest)

En la figura N° 11 se puede observar que la media de la tasa de
conversion en el pretest es de 76,761 (76,76%) con una desviacion tipica
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de 16,27 (16,27%) para una muestra de 63 clientes.

Indicador 02 — Tasa de conversion (postest):
Para la tasa de conversion las evaluaciones realizadas en el postest se
obtuvieron los siguientes resultados estadisticos:

Figura N° 12
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Prueba KS Indicador N° 1 — Tasa de conversion (postest)

En la figura N° 12 se puede observar que la media del nivel de
cumplimiento en el postest es de 99,842 (99,84%) con una desviacion
tipica de 00,59 (00,59%) para una muestra de 63 clientes.

Por tanto, que al realizar el contraste de la media hallada en el pretest y
la media hallada en el postest se obtiene una diferencia de 23.08% (figura
N° 13).

Sistema de informacién bajo plataforma web CRM para el area de ventas en la
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Figura N° 13

Indicador 02 - Tasa de conversion

49.84%

valor de media
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Fuente: Elaboracién propia
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Contraste del Indicador N° 2 — Tasa de conversioén

ANALISIS INFERENCIAL

Se procedera a realizar la prueba de normalidad para cada indicador
utilizando el método de kolgomorov smirnov, debido a que se tiene una
muestra de 63 clientes.

La prueba de Kolmogorov-Smirnov es utilizada para muestras mayores
de 50 casos. En este test se debe de tomar en cuenta que si el valor de
significancia es mayor a 0.05 se considera que el test pertenece a la
distribucion normal, en caso no se cumpla esta condicion la distribucion

de los datos no es normal.

Esta prueba se realiz6 utilizando el software estadistico SPSS, del cual
se obtuvieron los siguientes resultados:
Indicador 01 — Valor de vida del cliente CLV:

c Tabla 7

S

g © Kolmogorov-Smirnov®

=8 Estadistico gl Sig.
g = | Valor de vida del cliente 354 38 000
(]

=}

Resultados KS Indicador N° 1 — Valor de vida del cliente (pretest)

Sistema de informacién bajo plataforma web CRM para el area de ventas en la
empresa IMECSA SAC.



ﬁ UCv

UNIVERSIuAR CESAR VALLEID Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas

Tabla 8

Kolmogorov-Smirnov®
Estadistico gl Sig.
Valor de vida del cliente 330 38 ,000

propia

Fuente: Elaboracion

Resultados KS Indicador N° 1 — Valor de vida del cliente (postest)

Como se puede observar en la tabla N° 7 y en la tabla N° 8 la prueba de
Kolmogorov smirnov aplicada al indicador Valor de vida del cliente

muestra como resultado un valor de sig. de 0,000; por ende, se adopta
una distribucion no normal.

Indicador 02 — Tasa de conversion:

Tabla 9

Kolmogorov-Smirnov®
Estadistico gl Sig.
Tasa de conversion 354 38 000

propia

Fuente: Elaboracion

Indicador KS N° 1 — Tasa de conversién (pretest)

Tabla 10

Kolmogorov-Smirnov®
Estadistico gl Sig.
Tasa de conversion 330 38 ,000

propia

Fuente: Elaboracion

Indicador KS N° 1 — Tasa de conversion (postest)

Como se puede observar en la tabla N° 9 y en la tabla N° 10 la prueba
de Kolmogorov smirnov aplicada al indicador Tasa de conversion

muestra como resultado un valor de sig. de 0,000; por ende, se adopta

una distribucién no normal.

Por tanto, en la presente investigacion se utiliza la distribucion no normal

para medir los resultados obtenidos en las fichas de observacion.
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3.3 Prueba de hipotesis:
Se procedera a realizar la prueba de hipétesis para cada indicador

utilizando las formulas planteadas a continuacion:

HE1 = Hipotesis Especifica 1

Hipotesis Ho (El Sistema informatico bajo plataforma web no aumenta
el CLV) Ho: CLV4<= CLV,

CLVa: CLV antes de utilizar el Sistema informatico bajo plataforma web.
CLV4: CLV después de utilizar el Sistema informético bajo plataforma

web.

Hipodtesis Ha (El Sistema informatico bajo plataforma web aumenta el
CLV)

Ha: CLV4> CLV,

CLVa: CLV antes de utilizar el Sistema informatico bajo plataforma web.
CLV4: CLV después de utilizar el Sistema informético bajo plataforma

web..

Para el contraste de la hipotesis se aplicé la prueba de rangos Wilcoxon,
debido a que el indicador CLV adopt6 una distribucion no normal (el valor

del sig. fue menor al 0.05).

Tabla 11
© Rango Suma de
g— ] promedio rangos
s CLV Postest - Rangos negativos o® il a0
G || CLV Pretest Rangos positivos 3gh 19,50 741,00
g Empates 0e
® Total 38
L-:; a.CLV Postest = CLV Pretest
5 b.CLV Postest » CLV Pretest
2 c.CLY Postest = CLV Pretest

Rangos de Wilcoxon — Valor de vida del cliente CLV

Sistema de informacién bajo plataforma web CRM para el area de ventas en la
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Tabla 12
c
0
3 CLV Postest - CLV Pretest
8 o
© g |z -5,384°
w o . _
o 2 | Sig. asintot (bilateral) Rila]u]
=
<]
>
[T

Estadisticos de contraste — Valor de vida del cliente CLV

Figura N° 13

REGION DE |ACEPTACION

Fuente: Elaboracion propia

-1.645

Campana de Gauss para el indicador CLV

El resultado de contraste de la hipotesis segun la prueba de rangos de
Wilcoxon (puesto que es una muestra de distribucion no normal) muestra
un nivel critico de contraste (z) es de -5.38 y (sig.) de 0.00 y siendo menor
a 0.05 se concluiria que se rechaza la hipétesis nula aceptando la
hipétesis alterna planteada anteriormente.

HE 2 = Hip6tesis Especifica 2

Hipodtesis Ho (El Sistema informatico bajo plataforma web no aumenta
la tasa de conversién)

Ho: TCy<=TC,

Doénde:

TCa: La tasa de conversion antes de utilizar el Sistema informéatico bajo
plataforma web.

TCq: La tasa de conversion después de utilizar el Sistema informatico

bajo plataforma web.
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Hipotesis Ha (El Sistema informatico bajo plataforma web aumenta la

tasa de conversion)

Ha: TCy> TC,

Dénde:

TCa: La tasa de conversion antes de utilizar el Sistema informatico bajo

plataforma web.

TCq: La tasa de conversion después de utilizar el Sistema informatico

bajo plataforma web.

Para el contraste de la hipétesis se aplico la prueba de rangos Wilcoxon,

debido a que el indicador Nivel de Eficacia adopté una distribucion no

normal (el valor del sig. fue menor al 0.05).

Tabla 14
. Fango Suma de
o .
o M promedio rangos
g Tasa conversion Postest-  Rangos negativos 0? ,0a ,aa
' || Tasa conversion Pretest  pangos positivos 3P 19,50 741,00
©
5 Empates 0°
0
© Total 38
(NN
g a.Tasa conversion Postest < Tasa conversion Pretest
§ h.Tasa conversion Postest = Tasa conversion Pretest
- c.Tasa conversidn Postest = Tasa conversion Pretest

Rangos de Wilcoxon — Tasa de conversion

Tabla 15

Tasa de conversion Postest - Tasa de
conversian Pretest

Z

propia

Sig. asintdt. (bilateral)

-5.3840
000

Fuente: Elaboracidn

Estadisticos de contraste — Tasa de conversion
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Figura N° 16

REGION DE | ACEPTACION

Fuente: Elaboracion propia

-1.645 1645

Campana de Gauss para el indicador Tasa de Conversién

El resultado de contraste de la hipotesis segun la prueba de rangos de
Wilcoxon (puesto que es una muestra de distribucién no normal) muestra
un nivel critico de contraste (z) es de -5.38 y (sig.) de 0.00 y siendo menor
a 0.05 se concluiria que se rechaza la hipétesis nula aceptando la

hipotesis alterna planteada anteriormente.
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CAPITULO IV
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IV. DISCUSION
En base a los resultados de la presente investigacion se realiza una

comparativa sobre los indicadores CLV y tasa de conversion.

El CLV para el proceso ventas en la medicion del pretest alcanzo6 un valor de
61.32% y con la implementacion del sistema informético bajo plataforma web
se incrementd a 98.93% (incremento evidenciado al aplicar la medicion del
postest); por tanto, se puede afirmar que con la aplicacion de un sistema
informatico bajo plataforma web se logra un incremento de 37.61% en el CLV
para el proceso de evaluacion de ventas. Estos resultados coinciden con lo
encontrado en la investigacion realizada por Jorge Leonardo Rosero Lopez
se comprueba que el CLV logra un aumento de 38.12% el cual es
ligeramente mayor al obtenido en esta investigacion; por tanto, se esta de
acuerdo con el resultado planteado “La implementacion de un sistema
informatico bajo plataforma web aumenta el CLV”. Todo esto se fundamenta
en Fernandez quien manifiesta que el Valor de Vida del Cliente o Customer
Lifetime Value (CLV), es un principio de marketing de vision que toma en
consideracion el valor de un cliente en la relacion que mantiene con la
compainiia a lo largo del tiempo, definiéndose como la contribucion total neta
gue un cliente genera durante su tiempo de vida sobre el valor total de la
cartera de cliente. Dicho de otra manera, el CLV es la suma de todos los
ingresos ganados desde los clientes de la empresa en el tiempo de vida de
las transacciones después de la deduccion del total costo de atraer, vender
y servir a los clientes, tomando en cuenta el valor del tiempo del dinero
(Fernandez 2016).

Del mismo modo, la tasa de conversion para el proceso de ventas en la
medicion del pretest alcanzé un valor de 76.76% y con la implementacion del
sistema informético bajo plataforma web se incrementé a 99.84%
(incremento evidenciado al aplicar la medicion del postest); por tanto, se
puede afirmar que con la aplicacion de un sistema informatico bajo
plataforma web se logra un incremento de 23.08% en la tasa de conversion.
Estos resultados coinciden con lo encontrado en la investigacion realizada

por el tesista Antonio Padilla Meléndez demostré que el indicador tasa de
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conversion logré un aumento de 18.56%, el cual es ligeramente menor al
obtenido en esta investigacion; por tanto, se esta de acuerdo con el resultado
planteado “La implementacion de un sistema informatico bajo plataforma
web aumenta la tasa de conversion”. Todo esto se fundamenta en
Dominguez quien afirma que la tasa de conversion permite conocer qué
namero de clientes que se interesaron por el producto finalmente compraron
éste. Se puede utilizar también como indicador del esfuerzo de ventas, en
contraposicion de la métrica del esfuerzo comercial, basada en los

descuentos ofrecidos (Dominguez 2016).
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V. CONCLUSION
En base a los resultados obtenidos en la presente investigacion se concluye
que el CLV en el area de ventas de la empresa IMECSA S.A.C alcanzaba un
valor de 61.32% sin el sistema y tuvo un progresivo aumento de 98.93% all

implementar el sistema y aplicarlo en el area mencionada.

Asimismo, la tasa de conversion alcanzaba un valor 76.76% sin el sistema,
pero tuvo un aumento de 99.84% al implementar el sistema el cual se

asemeja mas al valor que la empresa desea alcanzar (100%)

Por tanto, al haber obtenido resultados satisfactorios para ambos
indicadores se concluye que la implementacién de un sistema informatico
bajo plataforma web mejord la gestion de relaciones con el cliente en la
empresa IMECSA S.A.C lo cual le permitira a la empresa invertir mas tiempo

en el analisis de los clientes que en la misma venta realizada.
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VI. RECOMENDACIONES

= A fin de seguir mejorando la gestion de relaciones con el cliente se
sugeriria poder adaptar de forma adicional un sistema de seguimiento e
historial de cada cliente, para que haya un control completo de los
productos a promover, asi poder saber las ofertas exactas para cada

campana.

» Del mismo modo se consideraria la posibilidad de brindar previamente
las capacitaciones y sensibilizacion del personal que use el sistema para
fomentar la concientizacion de los usuarios con referencia a las

respuestas que seleccionen.

= Asimismo, seria bueno que la empresa incentive el uso de esta
herramienta a otras empresas de la misma corporacion puesto que el
sistema se encuentra configurado para que cualquier empresa dentro de
la corporacion pueda darle uso, solo se tendria que habilitar los accesos
necesarios y crear los correos pertinentes; por lo cual todas las
empresas que pertenezcan a la corporacion estarian alineadas a los

objetivos de negocio y forma de trabajo.
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Anexo N° 01: Matriz De Consistencia

Tabla 16: Titulo: Sistema informético bajo plataforma web de gestion de relaciones con el cliente (CRM) para el area de ventas en la empresa

IMECSA S.A.C.

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS METODO
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTOS
Problema General: Objetivo General: Hipotesis General: TIPO DE ESTUDIO: Experimental -
Variable independiente Aplicada.
P: ¢De qué manera influye O: Determinar la influencia de | H: Unsistema informético bajo DISENO: Pre-Experimental, de la clase
un Sistema informatico bajo un sistema informético bajo | plataforma web mejorard la pre-experimental, con pre test y post test
plataforma web CRM para el plataforma web CRM para el | gestion de relaciones con el Sistema de Informacion con un solo grupo.
area de ventas en la Empresa | 4rea de ventas en la Empresa | cliente CRM en la Empresa bajo plataforma Web POBLACION: La poblacién de estudio
IMECSA S.A.C? IMECSA S.A.C. IMECSA S.A.C. asciende a los 82 clientes fijos en la empresa
en el intervalo de 1 mes.
MUESTRA: A través de la formula
Problemas Especificos: Objetivos Especificos: Hipotesis Especificas: descrita se obtuvo una muestra de 63
clientes.
P1: ;De qué manera influye O1: Determinar lainfluenciadel | H1: Un Sistema informatico Variable dependiente INSTRUMENTO: Cuestionario para la
un Sistema informético bajo | valor del tiempo de vida del | bajo plataforma web CRM | ___________________ valor de vida del Valor del tiempo de Fichaje correspondiente investigacion y analisis de
plataforma web en el valor de | cliente para el area de ventas en | aumentara el valor de vida del Gestién de Relaciones con Cliente vida los indicadores.
vida del cliente para el area | la Empresa IMECSA S.A.C. cliente para el area de ventas en el Cliente(CRM) METODO: Método Hipotético-deductivo
de ventas en la Empresa la Empresa IMECSA S.A.C. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE
RECOLECCION DE DATOS

Sistema de informacién bajo plataforma web CRM para el area de ventas en la

empresa IMECSA SAC.

Negri Chumbile, Kevin Noé
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IMECSA S.A.C.? 02: Determinar la influencia de | H2:  Un Sistema informéatico Técnicas:
la tasa de conversion para el area | bajo plataforma web CRM Entrevista
P2: ¢De qué manera influye de wventas en la Empresa | incrementard la tasa de Encuesta
un Sistema _ informatico bajo IMECSA S.A.C. conversion para el 4rea de ventas Instrumentos:
plataforma web la tasa de en la Empresa IMECSA S.A.C. Cuestionario,
conversion para el area de 03: Diseflar, Desarrollar e Método de analisis de datos
ventas en la Empresa implementar un sistema Porcentaje de Fichaje Fatrib i
) - ) Tasa de conversién Distribucién Normal Z
IMECSA S.A.C.? informatico bajo plataforma web conversion
de gestion de relaciones con el
cliente (CRM) para el éarea de
ventas en la empresa IMECSA
S.AC.
Sistema de informacion bajo plataforma web CRM para el area de ventas en la 82 Negri Chumbile, Kevin Noé
empresa IMECSA SAC.
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Anexo N° 02: Formato Encuesta (Nivel De Tasa de conversion)

Investigador: Negri Chumbile, Kevin Noé
Institucion donde se Investiga: Empresa IMECSA S.A.C.
Direccion: Av. Tomas Valle Mz E Lt 17 San Martin de

Porres. (N° de Objetivos/Ventas

realizadas) x100
Proceso Observado: Venta de Productos

Encuestados:
Clientes.
INDICADOR DESCRIPCION TECNICA | UNIDAD | INSTRUMENTO
DE
MEDIDA

Nivel de | Determinar el nivel de estado
Satisfaccion |de animo de un cliente que Encuesta Escala Cuestionario
del cliente resulta de comparar el

rendimiento percibido de un [1-100]

producto o servicio con sus

expectativas

Clasifique el grado de expectativa segun lo indicado:

1=Expectativas bajas, 2= Expectativas Moderadas, 3= Expectativas Altas.

PREGUNTAS 112 |3

Cuando acudo al servicio/unidad sé que encontraré el producto que busco y las

mejores propuestas.

Como cliente, conozco los servicios y productos que la empresa ofrece.

Espero un trato considerado y amable por parte del personal

Cuando acudo al servicio/unidad sé que me atenderan de manera rapida y

eficiente.

Espero encontrar los productos que necesito que cubran con mis necesidades.

Sistema de informacién bajo plataforma web CRM para el area de ventas en la

empresa IMECSA SAC.
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Confio en la honestidad y confianza que me brinda el personal al momento de

promocionar su producto.

Deseo encontrar productos que se ajusten a mis posibilidades econémicas.

Espero encontrar alternativas comodas de pago para mis futuras compras.

Confio en la calidad de producto que me brinda la empresa.

Deseo ser parte de clientes fieles y estables en dicha empresa.

Espero un ambiente agradable y ameno al momento de realizar mis compras.

Anhelo ser parte de clientes VIP para acceder a mejores propuestas y servicios.

Deseo una solucion eficiente y rapida a mis problemas.

Espero obtener la informacion adecuada sobre los diferentes modos de pago y

crédito.

Espero una atencion a mis llamadas de pedidos de forma rapida y eficaz.

Clasifique el grado de rendimiento con respecto a la atencion y entrega de su producto:

1=Malo, 2=Regular, 3=Bueno, 4=Excelente.

PREGUNTAS 1 2 | 3| 4

La unidad/servicio realiza la labor esperada.

El personal se encuentra dispuesto a ayudar a los clientes.

El trato del personal con los clientes es considerado y amable.

El personal da la imagen de estar totalmente calificado para atender al

cliente.

El personal da una imagen de honestidad y confianza.

Cuando acudo al servicio, no tengo problemas en contactar con la

persona que puede responder a mis demandas.

El servicio/unidad informa de forma clara y comprensible a los clientes.

Sistema de informacién bajo plataforma web CRM para el area de ventas en la
empresa IMECSA SAC.
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He tenido la oportunidad de comprobar que el personal cuenta con

recursos materiales suficientes para llevar a cabo su trabajo.

He tenido la oportunidad de comprobar que el personal dispone de
programas y equipos informaticos adecuados para llevar a cabo su

trabajo.

El servicio da respuesta rapida a las necesidades y problemas de los

clientes.

El servicio se adapta perfectamente a mis necesidades como cliente.

El servicio ha solucionado satisfactoriamente mis demandas en

ocasiones pasadas.

He observado mejoras en el funcionamiento general del servicio de

ventas en mis distintas visitas al mismo.

El servicio de llamadas y atencion al cliente es eficiente y rapido.

He obtenido informacion adecuada a cerca de los métodos de pago y

crédito.

Sistema de informacién bajo plataforma web CRM para el area de ventas en la

empresa IMECSA SAC.
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Anexo N° 03: Formato Entrevista (Valor Del Tiempo De Vida Del Cliente)

Investigador: Negri Chumbile, Kevin Noé
Institucion donde se Investiga: Empresa IMECSA S.A.C.
Direccion: Av. Tomas Valle Mz E Lt 17 San Martin de

CLV = G¢ * N; # Ve — Cye — Cye

G.= Ganancias promedio por compra/orden.

Porres.

N.= Numero promedio de compras/por afio.
V.= Vida ttil promedio de los clientes (afios).

Proceso Observado: Procesos de Venta. C,c= Costo promedio de adquisicién del

Entrevistado: cliente.
Cyc= Costo promedio mantenimiento cliente.

Gerente de Ventas

Merino Lépez, Oswaldo

INDICADOR DESCRIPCION TECNICA | UNIDAD | INSTRUMENTO
DE
MEDIDA
Valor del | Determinar el valor del tiempo
tiempo de vida | de vida del cliente, en aspectos Entrevista | Moneda Cuestionario
del cliente de fidelizacion y potencial del .
Nacional
mismo.

DESARROLLO DE LA MEDICION
Pre-Test ‘ Post-Test

1° Mes 2° Mes

Ganancias promedio por compra/orden S/ S/

INFORMACION PROMEDIO DE LOS

CLIENTES

Vida Gtil promedio de los clientes

Costo promedio de adquisicion del cliente S/ S/

Costo promedio mantenimiento cliente S/ S/
INFORMACION DE LA EMPRESA ‘ ‘

Numero de clientes

NuUmero de nuevos clientes

Numero de clientes perdidos

Valor del Tiempo de Vida del Cliente S/ S/
Tasa de retencion de clientes

Total CLV S/. S/.
Beneficio Total S/. S/.

Sistema de informacién bajo plataforma web CRM para el area de ventas en la
empresa IMECSA SAC.
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Anexo N° 04: Formato Ficha De Observacion (Poblaciéon)

Investigador: Negri Chumbile, Kevin Noé
Institucion donde se Investiga: Empresa IMECSA S.A.C.
Direccion: Av. Tomas Valle Mz E Lt 17 San Martin de Porres.

Proceso Observado: Procesos de Venta.
Entrevistado:
Gerente de Ventas

Merino Lépez, Oswaldo

VARIABLE DESCRIPCION TECNICA | UNIDAD INSTRUMENTO
A MEDIR DE
MEDIDA
Poblacion Determinar el nimero de | Observacion| Namero | Ficha de Observacion
clientes para estimar la de clientes
poblacidn a investigar.

N° DE N° DE
N° DE N° DE
FECHA BOLETAS FECHA BOLTEAS

CLIENTES CLIENTES
OBSERVADAS OBSERVADAS

Sistema de informacién bajo plataforma web CRM para el area de ventas en la 87
empresa IMECSA SAC.
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Anexo N° 05: Entrevista (Valor Del Tiempo De Vida Del Cliente)

Sistema de informacién bajo plataforma web CRM para el area de ventas en la
empresa IMECSA SAC.




S
UNIVERSIuAR CESAR VALLEID Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas

Anexo N° 06: Ficha De Observacion (Poblacion)

Investigador: Negri Chumbile, Kevin Noé

Institucion donde se Investiga: Empresa IMECSA S.A.C.

Direccion:

Proceso Observado:

Procesos de Venta.

Av. Tomas Valle Mz E Lt 17 San Martin de Porres.

VARIABLE DESCRIPCION TECNICA | UNIDAD | INSTRUMENTO
A MEDIR DE
MEDIDA
Poblacién Determinar el nimero de | Observacion| Numero | Ficha de Observacion
clientes para estimar la de clientes
poblacion a investigar.

N° DE N° DE
FECHA BOLETAS \"DE FECHA BOLTEAS \"bE
OBSERVADAS CLIENTES OBSERVADAS CLIENTES

01/03/2017 27 24 16/06/2017 34 29
02/03/2017 19 17 17/06/2017 19 17
03/03/2017 32 29 18/06/2017 26 23
04/03/2017 25 22 19/06/2017 = =
05/03/2017 = = 20/06/2017 31 19
06/03/2017 15 13 21/06/2017 38 35
07/03/2017 26 24 22/06/2017 10 9
08/03/2017 18 17 23/06/2017 18 16
09/03/2017 33 30 24/06/2017 19 15
10/03/2017 29 24 25/06/2017 10 9
11/03/2017 16 14 26/06/2017 = =
12/03/2017 = = 27/06/2017 32 29
13/03/2017 7 4 28/06/2017 38 35
14/03/2017 20 17 29/06/2017 29 27
15/03/2017 32 27 30/06/2017 26 23
TOTAL POBLACION CLIENTES: 82

Sistema de informacién bajo plataforma web CRM para el area de ventas en la
empresa IMECSA SAC.
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Anexo N° 07: Analisis Compras/Boletas

PROMEDIO MENSUAL/BOLETAS

Dia Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo
1 S/. 280.00 S/. 400 | S/. 213.00 S/, 198.00 S/, 136.00 S/, 14.00 S/. 119.00
2 S/ 22.00 S/. 449.00 S/, 11.00 S/, 19.00 S/, 12.00 S/, 66.00 S/. 325.00
3 S/, 45.00 S/. 3.00 | S/. 322.00 S/. 3.00 S/, 963.00 S/, 10.00 S/. 4.00
4 S/, 28.00 S/. 479.00 S/, 25.00 S/, 225.00 S/, 32.00 S/. 426.00 S/. 202.00
5 S/, 47.00 S/, 36.00 S/, 46.00 S/. 4.00 S/, 71.00 S/, 41.00 S/. 196.00
6 S/. 562.00 S/, 14.00 S/ 116.00 S/. 180.00 S/, 27.00 S/, 60.00 S/, 18.00
7 S/, 37.00 S/, 27.00 S/. 9.00 | S/ 4.00 S/, 76.00 S/. 304.00 S/, 98.00
8 S/. 301.00 S/. 206.00 S/.1,003.00 S/. 5.00 S/. 528.00 S/. 6.00 | S/. 905.00
9 S/, 20.00 S/, 20.00 S/ 184.00 S/. 260.00 S/, 35.00 S/, 10.00 S/. 189.00
10 S/, 20.00 S/. 258.00 S/, 13.00 S/ 92.00 S/, 28.00 S/ 177.00 S/.  258.00
11 S/, 44.00 S/. 743.00 S/. 513.00 S/. 834.00 S/. 198.00 S/, 27.00 S/, 34.00
12 S/ 30.00 S/, 46.00 S/. 400 | S/. 943.00 S/, 44.00 S/. 147.00 S/, 46.00
13 S/. 331.00 S/, 72.00 S/ 295.00 S/. 877.00 S/. 337.00 S/, 32.00 S/. 2.00
14 S/, 76.00 S/. 159.00 S/. 606.00 S/, 94.00 S/. 955.00 S/ 151.00 S/, 39.00
15 S/, 20.00 S/. 184.00 S/, 91.00 S/. 605.00 S/, 44.00 S/, 15.00 S/. 682.00
16 S/, 18.00 S/ 30.00 S/, 56.00 S/, 23.00 S/, 79.00 S/.  118.00 S/. 245.00
17 S/, 46.00 S/, 191.00 S/, 87.00 S/. 288.00 S/, 18.00 S/, 52.00 S/, 78.00
18 S/. 5.00 S/. 135.00 S/ 469.00 S/. 202.00 S/, 74.00 S/.  184.00 S/, 117.00
19 S/, 113.00 S/, 45.00 S/. 100.00 S/. 4.00 S/. 9.00 | S/. 173.00 S/, 13.00
20 S/, 52.00 S/, 163.00 S/ 894.00 S/. 8.00 S/, 133.00 S/. 605.00 S/, 131.00
21 S/, 25.00 S/, 65.00 S/. 220.00 S/. 976.00 S/. 8.00 | S/.1,035.00 S/. 287.00
22 S/. 581.00 S/, 38.00 S/. 420.00 S/, 17.00 S/ 266.00 S/, 149.00 S/. 924.00
23 S/. 664.00 S/. 9.00 | S/. 56.00 S/, 213.00 S/, 96.00 S/, 13.00 S/. 801.00
24 S/. 169.00 S/ 111.00 S/ 132.00 S/, 19.00 S/, 186.00 S/, 167.00 S/ 30.00
25 S/, 25.00 S/. 453.00 S/ 326.00 S/, 81.00 S/. 373.00 S/, 61.00 S/, 132.00
26 S/, 45.00 S/, 22.00 S/, 36.00 S/. 577.00 S/. 286.00 S/, 322.00 S/, 37.00
27 S/. 9.00 S/, 51.00 S/. 133.00 S/, 76.00 S/.1,389.00 S/. 260.00 S/, 83.00
28 S/. 396.00 S/, 196.00 S/, 18.00 S/, 14.00 S/. 581.00 S/, 699.00 S/, 94.00
29 S/. 5.00 S/, 264.00 S/, 15.00 - S/, 75.00 S/. 576.00 S/. 114.00
30 S/, 30.00 S/. 1,506.00 S/, 75.00 - S/. 400 | S/. 190.00 S/. 4.00
31 - S/, 13.00 S/, 57.00 - S/ 157.00 - S/, 27.00
TOTAL S/.194.46

Sistema de informacién bajo plataforma web CRM para el area de ventas en la
empresa IMECSA SAC.
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Anexo N° 08: Validacion Cuestionario — Expertos

V. 1 R

/' I DATOS GENERALES }9 ,
/ { A [/
1.1. Apelidos y Nombres: Ing. ) ( ; Joadt é_,, z/‘

1.2 Cargo ¢ Inshtucion donde Labora: Universidad César Vallejo, Escuela de ingenieria de Sistemas.

1.3, Noenbre del Inskrumenlo motivo de Evaluacién: Cuesti 0 ~ Valor del tiempo de vida del cliente

1.4. Titulo de la Invest

Sist de infor i61 bajo p fi web de gestion de relaciones con el cliente (CRM)

aplicando arguitcctura Sugar para el drea de ventas en la empresa IMECSA S.AC,
1.5. Autor: Negri Chumbde, Kevin Noé
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Bueno | Muy Bueno | Excelente
0-20% [21-50% |51-70% |71-80% 81 - 100%
1. CLARIDAD Esta formulado con &l lenguaje 3pcopiad ({0
2. OBJETIVIDAD Esld expresado en conducta observable Qv
3. ACTUALIDAD Es adecuado & avance de 13 Gendia y 16cnologia v
4. ORGANZACION | Exislo una organizacen Logea - 70
5. SUFICIENCIA Comgp ios. de wdad y cabdad 9 "
- — L
6. INTENCIONALIDAD | Ad JO PAra VAl FSp Gl sisterny =
Ogico y clentifico 10
7.CONSISTENCIA | Esta basaco en aspectos 1e0ncos, aentificos
acoedes a la lecnologla educativa 10
& COHERENCIA Entre los Indices, indicadores, L0y
9. METODOLOGIA Papmdedprop&loddh’tbﬂobqolos {6()
10. PERTINENCIA euww«:mm:moamw 490
PROMEDIO DE VALIDACION
I1l. PROMEDIO DE VALORACION:
IV. OPCION DE APLICABILIDAD:

{ /< €1 Instrumento puede ser aplicado, tal como esta eiaborado.
() Ellnstrumento debe ser mejorado, antes de ser aplicado.

Considerar las recomendaciones y aplicar al trabajo

Los Olivos, Junio del 2013.

Sistema de informacién bajo plataforma web CRM para el area de ventas en la
empresa IMECSA SAC.
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Anexo N° 09: Validacion Cuestionario — Expertos

1.1, Apeilidos y Nombres: Ing.

V7 ION TRUMENTO

1. DATOS GENERALES

Hume;u “\N-u \r:)» (\/Llu\’,‘

1.2 Cargo e Institucion donde Labora: Universidad César Valiejo, Escuela de Ingenieria de Sist
1.3. Nombre del insk mesvo de Evaluacitn: Cuestionario - Valor del tiempo de vida del cliente
14 Tido de s 2

Sistema de inf

ion bajo pl.

forma web de gestion de relaciones con el cliente (CRM)

cplicando srquitcctura Sugar pars ¢f drea de venias cn 12 empresa IMECSA S AC,

1.5. Autor: Negri Chumbide. Kevin Noé

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular Bueso Bueno | Excelente
0-20% |21-50% [51-70% |T1-80% 81~ 100%
1. CLARIDAD 518 formulada con o lengusie apop &S
2. OBJETIVIDAD 518 expresado en conducts observatie 1o
3. ACTUALIDAD E5 ad0cuado al avance 00 13 GENGa y 16cnokogia T4
& ORGANIZACION | Exsle una organzactn Loges }6
5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos de cantidad y cabdad , |
6. INTENCIONALIDAD | Adec;ado pira vaony aspecios del sistema ..‘ %
” 'WJ U‘l"ﬁ‘uﬂ AL
7.CONSISTENCIA | E<13 basado en aspecios ledncos, Gentificos -
acoedes 313 10cnoiogia ecuCatg 41
& COHERENCIA Ente los indices, indicadores, drmensiones -‘ 2
9. METODOLOGIA Resgonde 3 propdsto del rabao bay ks 4
oo ; o
10, PERTINENCIA Bl nsdumento e adecuado d 1po de Investigacin 3 3
PROMEDIO DE VALIDACION

11l. PROMEDIO DE VALORACION:

IV. OPCION DE APLICABILIDAD:
{ %) El Instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
{ ) Elinstrumento debe ser mejorado, antes de ser aplicado.

Considerar las recomendaciones y aplicar al trabajp

Los Olivos, Junio del 2013.

/
F.ﬁna?(ﬁxo;f :

Sistema de informacién bajo plataforma web CRM para el area de ventas en la
empresa IMECSA SAC.
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Anexo N° 10: Validacion Cuestionario — Expertos

VALIDACION DE INSTRUMENTO

|. DATOS GENERALES

1.1. Apelidos y Nombres: Ing.
1.2 Cargo e Insitucidn donde Labora Universidad César Vallejo, Escuela de Ingenieria de Sistemas.

14.Tdodela

’f)"\tﬂ\'\% \"\C\‘A"\ (,(\\\(vz /"c\()\o

1.3 Nomibre del Instrumento motivo d¢ Evaluacion: Cuestionario - Valor del tiempo de vida del cliente

Sisterna de informacién bajo plataforma web de gestion de relaciones con el cliente (CRM)
aplicando arquitectura Sugar para el area dc ventas en la empresa IMECSA S.A.C.

1.5. Autor; Negr Chumble, Kevin Noé

11, ASPECTOS DE VALIDACION

INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Bueno Muy Bueno | Excelente
0-20% |21-50% [S1-T0% |[71-80% | 81-100%

1, CLARIDAD 423 formutado con of lenguaje 3propiaco 160
2. 0BJETVIDAD 5% expresadd en conducta observatie Qe
3. ACTUALIDAD E3 adecuado ¥ avance de la 0enad y lecnciogia as
4. ORGANZACION Exisle una ceganizacta Logca qs
5. SUFICIENCIA Comprende I0s aspecios de canidad y calidad ST
6, INTENCIONALIDAD | Adecisado para valorar aspecios del sslema 100
BRI y centifico «
7.CONSISTENCIA | Esta basaco en aspecios tedricos, centifices

acordes 3 la tecnologia educatva — 160
3. COHERENCIA Entre ko5 indoes, ndicadores, Smensionss 1CQ
9. METODOLOGIA | Responde al propbsio del Irsba bao ks as

alogra

10, PERTINENCIA | Elirstumento es adecuado d ipo de invesigacin LOC
PROMEDIO DE VALIDACION

111, PROMEDIO DE VALORACION:

IV. OPCION DE APLICABILIDAD:
) El Instrumento puede ser apiicado, tal como esta elaborado.
) €l Instrumento debe ser mejorado, antes de ser aplicado.

Considerar las recomendaciones y aplicar al rabajo

Los Olivos, Junio del 2013,

]
Firmd def Experto

Sistema de informacién bajo plataforma web CRM para el area de ventas en la

empresa IMECSA SAC.
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Anexo N° 11: Validacion Cuestionario — Expertos

VALIDACION DE INSTRUMENTO
|. DATOS GENERALES

1.1, Apelidos y Nombres: Ing. Galvez Tapia, Orleans Moises
1.2 Cargo e Insttucidn donde Labora: Universidad César Vallojo, Escuela de Ingenieria de Sistemas.
1.3. Nombxre del Instrumento motivo de Evaluacion: Ficha do observacion

1.4, Titulo de Ia lnvestigacidn:
Sistema Informitico bajo plataforma web de gestion de relaciones con el cliente CRM
para el area de ventas en la empresa IMECSA S.A.C

1.5. Autor: Luis Angel Bias Chavez
II. ASPECTOS DE VALIDACION
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Boeno | Muy Bueno | Excelente
0-20% |21-50% |S1-70% |71-80% |81-100%

1. CLARIDAD £t formutado con ¢ lenguaje apropiado 20
2. OBJETIVIDAD £ expresado en conducta observable &0
3. ACTUALIDAD Es adecuado al avance de 13 cendia y 16cn0iogia 0o
4. ORGANZACION | Exsie una organzacidn Légca 90
5. SUFICIENCIA Comprende los aspecios de cantidad y calidad 40
6. INTENCIONALIDAD | Adocuado para valorar aspecios del sistoma

metododgco y centifico C\O
7. CONSISTENCIA | Est) basado on aspectos tedacos, coentificos

acordes a la tecnciogia educativa 8S
8. COHERENCIA Entre los Indices, nACadores, denensionts 90
9. METODOLOGIA | Responde af proptsio dol rabajo bayo 103 q

cbjetos 3 ograr : A
10. PERTINENCIA £ nshumento es adecuado # Bpo de Investzacdn C\O
PROMEDIO DE VALIDACION '

87

1Il. PROMEDIO DE VALORACION:
IV. OPCION DE APLICABILIDAD:

( V) El Instrumento puede ser apicado, tal como est elaborado,
() Elinstrumento debe ser mejorado, antes de ser aplicado.

Considerar las recomendaciones y aplicar al trabajo

Los Olivos, Junio del 2017.

Sistema de informacién bajo plataforma web CRM para el area de ventas en la
empresa IMECSA SAC.
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Anexo N° 12: Validacion Cuestionario — Expertos

VALIDACION DE INSTRUMENTO

I. DATOS GENERALES

1.1, Apelidos y Nombres: Ing. Galvez Tapia, Orfeans Moises

1.2 Cargo e Insthucidn donde Labora: Universidad César Vallejo, Escuela de Ingenieria de Sistemas.

1.3 Nombre del Instrumento motivo de Evaluacién: Ficha de observacién
1.4, Titulo de la Investigacin:

Sistema Informatico bajo plataforma web de gestion de relaciones con el cliente CRM

para el area de ventas en la empresa IMECSA SAC
1.5 Autor: Luis Angel Blas Chavez

( ) El Instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
() Elinstrumento debe ser mejorado, antes de ser aplicado,

Considerar las recomendaciones y aplicar al trabajo

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Bueno | Muy Bueno | Excelente
0-20% [21-50% |S51-70% [71-80% |81-100%

1. CLARIDAD E38 formulado con o lenguae apropado 20

2. OBJETIVIDAD E58) expresaso en conducta observabie g0

3. ACTUALIDAD E3 300cuado o avance ¢ la cencia y tecnciogia a o

4 ORGANZACION | Existe una organizacitn Logica G0

S, SUFICIENCIA Comprende 108 aspecios de cantidad y calidad 70

6. INTENCIONALIDAD | Adocuado para valorar aspecios def sistema o
matododgico y dentifico ?

7.CONSISTENCIA | Esth basado en aspecios tedcos, Centificos go
acondes 3 1a tecnaiogla educativ

8. COHERENCIA Entra los indoes, indicadores, dmensiones oo

9. METODOLOGIA | Responde al propdsito del rabayo bayo los 0
obpetivos a lograr [0

10. PERTINENCIA B instrumento s adecuado o 150 de Investigaodn 70

PROMEDIO DE VALIDACION

il PROMEDIO DE VALORACION: e

IV. OPCION DE APLICABILIDAD:

...................................................................................................................................

Sistema de informacién bajo plataforma web CRM para el area de ventas en la
empresa IMECSA SAC.
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Anexo N° 13: Validacion Cuestionario — Expertos

VALIDACION DE INSTRUMENTO
| DATOS GENERALES

1.1, Apelidos y Nombres: Ing. Galvez Tapia, Orleans Moises
1.2 Cargo e InsSitucion donde Labora: Universidad César Vallejo, Escuela de Ingenieria de Sistemas.
1.3. Nomire del instrumento motivo de Evaluaciin: Ficha de observacién

1.4, Titulo de 13 Investigacion

Sistemna Informatico bajo plataforma web de gestion de relaciones con el cliente CRM
para el area de ventas en la empresa IMECSA SA.C

1.5 Autor: Luis Angel Bias Chavez

PI.ASPECTOSDEVALDACION
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Bueno Muy Bueno | Excelente
0-20% (21-50% |S1-T0% (71-80% |81-100%

1. CLARIDAD £t formutado con of lergeage 3propado BC‘
2. OBJETMDAD Es3 exprosado en conducta cbservable 3?_‘,
3 ACTUALIDAD Es adecuado 3l avance de i Gendla y teanciogia 30
4 ORGANZACION | Existe una organizacin Logea 20
5. SUFICIENCA Comprende los aspoecios de cantidad y calidad (10
6. INTENCONALIDAD | Adecuado para vallorar aspecios del sistema

metodolbgico y centifico q¢
7.CONSISTENCIA | Esti basado en aspectos idricos, Clentficos

anedes 23 tecrekgd ety 90
8. COHERENCIA Entre los indices, indicadons, dmensiones q0
9. METODOLOGIA Rasponde af propésito del rabap bajo s o

- 9

10. PERTINENCIA £l nstrumento es adecuady ¥ 300 g ivestgacin qo
PROMEDIO DE VALIDACION
iil. PROMEDIO DE VALORACION: -
IV. OPCION DE APLICABILIDAD:

( ¥ El Instrumento puede ser apiicaco, tal como esta elaborado.
( | Ellnstrumento debe ser mejorado, antes de ser apicado.

Considerar las recomendaciones y apicar al trabajo

Sistema de informacién bajo plataforma web CRM para el area de ventas en la
empresa IMECSA SAC.
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Anexo N° 14: Validacion Empresa

Sistema de informacién bajo plataforma web CRM para el area de ventas en la
empresa IMECSA SAC.



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas

Anexo N° 15: Validacion Empresa

Recurvos Humanos, Materiales v Presupuestos

FRecur:o: Humaso: para ¢l provects

N
1
3
3
4
5
6
[}

Sistema de informacién bajo plataforma web CRM para el area de ventas en la
empresa IMECSA SAC.
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Anexo N° 16: Validacion Empresa

S/.10,318.00
Fueate: Elaboracions Propia

$/.3,611.30

S/.6.706.70
S/.10,318.00

Fueate: Elaboracion Propea

Sistema de informacién bajo plataforma web CRM para el area de ventas en la
empresa IMECSA SAC.
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Anexo N° 17: Validacién Empresa

Nombre de tarea Duraciéon |Comienzo |Fin
Desarrollo de Tesis 81 dias 31/03/17 19/07/17
Semana 1 6 dias 31/03/17 05/04/17
Evaluacion de Problemética 1 dia 05/04/17 05/04/17
pmt:ijeer?]g{ilggrd Eﬁg:]de:mlentos necesarios segun 3 dias 31/03/17 02/04/17
Definir y especificar casos de uso del negocio 2 dias 03/04/17 04/04/17
Semana 2 6 dias 07/04/17 12/04/17
Evaluacion de Marco Referencial 1 dia 05/04/17 05/04/17
Fases RUP: Inicio 6 dias 07/04/17 12/04/17
Identificar Agentes - Entidades involucradas 2 dias 07/04/17 08/04/17
Desarrollo de modelados de negocio 4 dias 09/04/17 12/04/17
Semana 3 6 dias 14/04/17 19/04/17
Evaluacion de Marco Referencial 1 dia 19/04/17 19/04/17
Fases RUP: Elaboracion 6 dias 14/04/17 19/04/17
Funcil)drg:(taglcar y definir Requerimientos Funcionales y No 3 dias 14/04/17 16/04/17
Definir Casos de Uso del Sistema 2 dias 15/04/17 16/04/17
» dezgifc?lrlir ér;?gg]lc?xg?enecesanos para la construccion 5 dias 15/04/17 19/04/17
Semana 4 6 dias 21/04/17 26/04/17
Evaluacion de Marco Metodol6gico 1 dia 26/04/17 26/04/17
Fases RUP: Elaboracion 6 dias 21/04/17 26/04/17
» dez;(:rpglrlzr Orlr;?(sigmg?enecesanos para la construccion 5 dias 21/04/17 05/04/17
Semana 5 6 dias 28/04/17 03/05/17
Evaluacion de Marco Metodol6gico 1 dia 03/05/17 03/05/17
Fases RUP: Construccion 6 dias 28/04/17 03/05/17
Expertlgefmlr Metodologia de desarrollo de Sistema 2 dias 28/04/17 29/04/17
Semana 6 6 dias 05/05/17 10/05/17
Evaluacion de Marco Metodol6gico 1 dia 10/05/17 10/05/17
Fases RUP: Construccion 6 dias 05/05/17 10/05/17
Inicio del desarrollo del Software 6 dias 05/05/17 10/05/17
Desarrollo de la maquetacion del sistema 4 dias 05/05/17 08/05/17
Conexion del sistema experto con la Base de Datos |2 dias 08/05/17 09/05/17
» SisteI?ne;arrollo de Login, Menu y Escritorio Principal 2 dias 08/05/17 09/05/17
Semana 7 6 dias 12/05/17 17/05/17
Evaluacion de Marco Metodol6gico 1 dia 17/05/17 17/05/17
Fases RUP: Construccion 6 dias 12/05/17 17/05/17

Desarrollo del Software

SistemaDEejggrcthI)IO de la Logica de Mantenimiento del 6 dias 12/05/17 17/05/17
Semana 8 6 dias 19/05/17 24/05/17
Fases RUP: Construccion 6 dias 19/05/17 24/05/17
Desarrollo del Software 6 dias 19/05/17 24/05/17

Sistema de informacién bajo plataforma web CRM para el area de ventas en la
empresa IMECSA SAC.
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Desarrollo de la Logica de Flujo del negocio con .
interaccion a la légica de mantenimientos 6 dias 19/05/17 2410517
Desarrollo de Vistas de Formularios de Flujo del
negocio en interaccion con los formularios de 6 dias 19/05/17 24/05/17
mantenimiento
Semana 9 6 dias 26/05/17 31/05/17
Fases RUP: Construccion 6 dias 26/05/17 31/05/17
_ I_Desar_rollo de Ldgica del negocio para el diagndstico 6 dias 26/05/17 31/05/17
de incidencia
o Degarrollo de Formularios para el diagnéstico de 6 dias 26/05/17 31/05/17
incidencia
Semana 10 5 dias 02/06/17 06/06/17
Fases RUP: Construccion 5 dias 02/06/17 06/06/17
Registro, previa valldacmnz de los casos resaltantes y 1 dia 02/06/17 02/06/17
generales del contexto del negocio.
Desarrollo de Logica del negocio para la generacion 4 dias 03/06/17 06/06/17
Reporte.
Desarrollo de Formularios para la generacién 4 dias 03/06/17 06/06/17
Reporte.
Semana 11 7 dias 07/06/17 14/06/17
Fase RUP: Transicion 1 dia 07/06/17 07/06/17
Implementacion del Sistema, puesto en ejecucion en .
entorno de produccion para el uso de usuarios 1 dia 07/06/17 07/06/17
Inicio de pruebas de post-test en relacion a indicadores 6 dias 09/06/17 14/06/17
planteados
Semana 12 6 dias 16/06/17 21/06/17
Finalizar pruebas de post-test en relacion a indicadores 5 dias 16/06/17 20/06/17
planteados
Transpasar informacion recolectada a la documentacion 1 dia 21/06/17 21/06/17
de la Tesis
Semana 13 6 dias 23/06/17 28/06/17
_Ajlustar df_etalles de dqgumentacmn de Tesis para 5 dias 23/06/17 27/06/17
revision previa sustentacion
Entrega de 3 Juegos de Tesis 1 dia 28/06/17 28/06/17
Semana 14 6 dias 30/06/17 05/07/17
Correccion de Tesis segln actas de Observaciones 5 dias 30/06/17 04/07/17
Entrega de Nueva Version de Tesis con observaciones 1 dia 05/07/17 05/07/17
levantadas
Recepcidn de Carta Pase de Sustentacion 1 dia 05/07/17 05/07/17
Semana 15 6 dias 07/07/17 12/07/17
Semana de Sustentacion 6 dias 07/07/17 12/07/17
Semana 16 6 dias 14/07/17 19/07/17
Semana de Sustentacion 6 dias 14/07/17 20/07/17

Sistema de informacién bajo plataforma web CRM para el area de ventas en la
empresa IMECSA SAC.
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DESARROLLO DE METODOLOGIA

Modelo del Negocio
A.l. Diagramas de Vision, Objetivos y Metas del Negocio
En la, Figura N°16 parte superior se ubica la vision de la Empresa IMECSA, un nivel por debajo se encuentra las metas y objetivos para
la empresa, con la finalidad de cumplir con la vision de la organizacion.
Figura N° 16

<)

Ser reconocida a nivel nacional como una empresa modelo para la
fabricacion y comercializaciéon de i/’{sumos de tapiceria y colchoneria

<)

Brindar un Servicio de comercializacion y fabricacion de insumos de
muebles y colchones, buscando el descanso y bienestar para el hogar

. &

. Generar fidelizacion en clientes potenciales
Optimizar los procesos de ventas

<) <)

Incrementar la tasa de conversién un 20% Incrementar el valor del tiempo de vida del cliente un 30%

Sistema de informacion bajo plataforma web CRM para el area de ventas en la 10 Negri Chumbile, Kevin Noé
empresa IMECSA SAC.
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Diagrama Casos de Uso VS Metas

En la Figura N°17 es mostrado el diagrama se observan los casos de uso en
relacion con las metas del negocio para su respectivo cumplimiento.
Figura N° 17

Incrementar el valor del tiempo de vida del cliente un 30%

(from Metas de Negocio)\ . //7 (from Metas de Negocio)
4 | AN / \
- ) \

Incrementar la tasa de conversion un 20% T

B N y

. Reporte de ventas
Realizar Venta Gestion de ventas

(from Area de ventas IMECSA) (from Area de ventas IMECSA)

(from Area de ventas IMECSA)

A.2. Modelo de Casos de Uso Orientado al Negocio

A.2.1. Identificacidén de Actores y Casos del Negocio

Actores del Negocio

Se muestran a los actores intervinientes en la empresa los cuales son

requeridos para su buen funcionamiento. (Ver Figura N°18).

Sistema de informacion bajo plataforma web
de gestion de relaciones con el cliente (CRM)

para el area de ventas en la empresa IMECSA
S.A.C.

Negri Chumbile, Kevin Noé
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Figura N° 18

\

Cliente.

Trabajadores del Negocio
Se muestran a los trabajadores intervinientes en el negocio que la empresa
requiere para su buen funcionamiento. (Ver Figura N° 19)

Figura N° 19

Administrador Encargado de ventas

Casos de uso del Negocio

En la Figura N°20 se muestran los casos de usos que se desarrollan en la

empresa, los cuales se encuentran relacionados.

Figura N° 20

Realizar Venta Registrar cliente Realizar Pago @

Registrar venta Reporte de ventas Gestion de ventas

Sistema de informaci6n bajo plataforma web Negri Chumbile, Kevin Noé
de gestion de relaciones con el cliente (CRM)

para el area de ventas en la empresa IMECSA

S.A.C.

104



Universidad César Vallejo

Escuela de Ingenieria de Sistemas

Entidades del Negocio

En la Figura N° 21, se muestra a las entidades que corresponden al proceso

de ventas, es decir documentos que se relacionan con el negocio.
Figura N° 21

VR VR

Recibo

Reporte Ventas

Factura Producto Cotizacion

A.2.2. Descripcion de Casos de Uso del Negocio

En la Tabla N°17 se muestra la descripcion de los casos de uso y su relacion

con los actores, como su respectivo codigo o identificador.

abla N°17 : Descripcién de Casos de Uso del Negocio

Cadigo | Caso de | Actor de negocio Representacion
Uso de
Negocio
) - Encargado de
Realizar ‘1
CUN1 ventas
Venta . Realizar Venta
- Cliente

Sistema de informacion bajo plataforma web
de gestion de relaciones con el cliente (CRM)
para el area de ventas en la empresa IMECSA

S.A.C.
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Registrar Encargado de @
CUN2 )
Cliente ventas red .
egistrar cliente
Cliente B
Realizar @
CUN3 Encargado de
Pago _
ventas Realizar Pago
) Cliente
Realizar
CUN4 L Encargado de
Cotizacion Realizar cofizacio
VentaS eallzar couzacion
Registrar Encargado de @
CUN5
Venta ventas ‘
Registrar venta
Reporte de o @
CUNG6 Administrador
Ventas Reporte de ventas
Gestion de o J
CUNY7 Administrador
VentaS Gestion de ventas

Fuente: Elaboracién propia

A.2.3. Descripcion de Actores del Negocio

Sistema de informacion bajo plataforma web
de gestion de relaciones con el cliente (CRM)
para el area de ventas en la empresa IMECSA

S.A.C.
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En la Figura N° 22 se muestra lo actores del negocio es decir a las personas o
entidades externas a la empresa, con los cuales va interactuar el negocio

directamente.

Figura N° 22
(

Personas que compran los
productos que brinda la

\ empresa

Cliente.

A.2.4. Descripcion de Trabajadores del Negocio

En la Figura N° 23 se muestra lo trabajadores del negocio es decir a las personas
internas de la empresa, con los cuales va interactuar el negocio directamente.
Figura N° 23

el proceso de ventas en la
empresa.

Personal encargado de gestionar ﬁ

Administrador

Personal encargado de realizar el
proceso de ventas.

Encargado de ventas

A.2.5. Relacion Trabajadores del Negocio Casos de uso

Sistema de informaci6n bajo plataforma web Negri Chumbile, Kevin Noé
de gestion de relaciones con el cliente (CRM)

para el area de ventas en la empresa IMECSA

S.A.C.
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¢ Relaciones del trabajador del negocio Administrador (Ver figura N° 24)

H o
Figura N° 24
///7J
—
_— Gestion de ventas
(from Area de ventas IMECSA)
~
T~
\\

Administrador

,
/
/
/
/
/
/
/
/
/
/
/
/
v

Reporte de ventas

(from Area de ventas IMECSA)

e Relaciones del trabajador del negocio Encargado de ventas

Figura N° 25

Sistema de informacion bajo plataforma web
de gestion de relaciones con el cliente (CRM)
para el area de ventas en la empresa IMECSA
S.A.C.
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<<include>>

o <L

Reallizar Venta Realizar Pago
(from Area de ventas IMECSA) (from Area de ventas IMECSA)
\ <<extend>>

Encargado de ventas

N

/ Registrar venta
(from Area de ventas IMECSA)

<

Registrar cliente

(from Area de ventas IMECSA)

<<include>> @

Realizar cotizacién

(from Area de ventas IMECSA)

Sistema de informaci6n bajo plataforma web Negri Chumbile, Kevin Noé
de gestion de relaciones con el cliente (CRM)

para el area de ventas en la empresa IMECSA

S.A.C.
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A.2.6. Diagrama Casos de Uso del Negocio

En la Figura N° 26 se muestran las interacciones tanto de los

actores del negocio como de los casos de uso del negocio.

Figura N° 26

‘

<<include>>

Registrar cliente Realizar cotizacién

(from Area de ventas IME... (from Area de ventas IME... @

2

Administrador

Gestion de ventas

(from Area de ventas IME

o

(from Trabajadores de Negocio)
Encargado de ventas

(trom Tratjacores de Negocio) )l\

Cliente
(from Actores de Neg...) Reporte de ventas

(from Area de ventas IME.

<<include>>
<~ =
Reall

Registrar venta ealizar Pago

%

(from Area de ventas IME. <<extend>> (from Area de ventas IME.

Realizar Venta

(from Area de ventas IME:

A.3. Diagrama de Realizacion del Negocio

En la Figura N° 27, se observa que a cada caso de uso del negocio le pertenece su

realizacién de caso de uso.
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Figura N° 28

( 2>< (//~\2\/

<<Realize>>

Gestion de ventas

(from Area de ventas IMECSA)

P -~
P ~
y \
] )
N e
s

<<Realize>>

Realizar cotizacion

(from Area de ventas IMECSA)

PN
- N
( \
—] /
~ ~

<<Realize>>

Realizar Pago

(from Area de ventas IMECSA)

s y

<<Realize>>

Realizar Venta

(from Area de ventas IMECSA)

( 2>< (/k‘,k

<<Realize>>

Registrar cliente

(from Area de ventas IMECSA)

PN
- ~
( \
] )
~ ~

<<Realize>>

Registrar venta Realizacion CU Registrar venta
(from Area de ventas IMECSA)

- —
P ~
y \
—] )
N P

Z

<<Realize>>

Reporte de ventas Realizacion CU Reporte Ventas
(from Area de ventas IMECSA)
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A.4. Especificacion de Casos de Uso del Negocio
A.4.1. Plantilla del Caso de Uso del Negocio: Gestion de ventas

“abla N°11: Plantilla del Caso de Uso del Negocio Gestion de ventas

A. INTRODUCCION
e Proposito
Describir el Caso de Uso del proceso de negocio actual para poder analizarlo.
e Alcance
Este documento servira de base para poder realizar un correcto modelamiento de
la empresa su situacion actual y poder manejarlo con facilidad para la puesta en
marcha del sistema propuesto.
Definiciones, Acronimos y Abreviaturas
Ver Marco Conceptual
e Referencias
Entrevista con los stakeholders.
B. DESCRIPCION
Gestion de ventas, los cuales se realizan por medio del administrador, generando
reportes y a través de estos realizar una toma de decision para elaborar campafias
y/o promociones.
Oportunidad de Negocio.
Este Caso de Uso describe los procedimientos para la administracién del proceso
de ventas.
C. METAS
Este caso de uso cumple con la meta de optimizar el proceso de administracion en
el &rea de ventas.
D. FLUJO DE TRABAJO
e Flujo Bésico
e Obtener informacion de registro de ventas
e Obtener historico de ventas y clientes
e Generar reglas/negocio CRM
o ldentificar productos destacados
o Identificar cliente potencial

e Generar campafias y/o promociones
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e Flujo Alternativo
= Para el punto 3 se realiza planeamientos de fidelizacién a los clientes a
través de compras continuas o recurrentes.
= Para el punto 6 se generan campafias/promociones que cumplan con los
requisitos de mejora en el proceso de ventas, ya sea fidelizacion o mejorar

la taza de conversion.

E. CATEGORIA

El caso de uso es basico del negocio.

F. RIESGOS
e Que calcule erréneamente de la taza de conversion.
e Que no se tenga en cuenta los datos historicos del cliente para

generar la fidelizacion.

G. POSIBILIDADES
e Conocer las causas.

e Conocer datos historicos del cliente en referencia a la venta.

H. DUENO DEL PROCESO
El administrador

A.4.2. Plantilla del Caso de Uso del Negocio Realizar cotizacion

“abla N° 19: Plantilla del Caso de Uso del Negocio Realizar cotizacion
A. INTRODUCCION

e Proposito

Describir el Caso de Uso del proceso de negocio actual para poder analizarlo.

e Alcance

Este documento servira de base para poder realizar un correcto modelamiento de
la empresa su situacion actual y poder manejarlo con facilidad para la puesta en
marcha del sistema propuesto.

Definiciones, Acronimos y Abreviaturas
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Ver Marco Conceptual
e Referencias
Entrevista con los stakeholders.
B. DESCRIPCION
Realizar cotizacion, los cuales se realizan por medio de los clientes, generando una
solicitud de cotizacion para después realizar una posible compra.
Oportunidad de Negocio.
Este Caso de Uso describe los procedimientos de generacion de cotizacion.
C. METAS
Este caso de uso cumple con la meta de generar cotizaciones, para luego fidelizar
al cliente.
D. FLUJO DE TRABAJO
e Flujo Bésico
e Obtener informacion de cotizacion
o Verificar producto disponible en stock
e Mantener al cliente informado
e Flujo Alternativo
= Parael punto 2 el personal verifica el stock del producto a disponer.
= Para el punto 3 el personal tiene que mantener informado al cliente para

generar un servicio eficiente al interesado.

E. CATEGORIA
El caso de uso es basico del negocio.

F. RIESGOS
e Que no informe correctamente al cliente.

e Que se genere una erronea cotizacion.

G. POSIBILIDADES
e Conocer las causas.

e Conocer las necesidades del cliente.

H. DUENO DEL PROCESO
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El encargado de ventas

A.4.3. Plantilla del Caso de Uso del Negocio Realizar pago

“abla N°20: Plantilla del Caso de Uso del Negocio Realizar pago

A. INTRODUCCION

e Proposito

Describir el Caso de Uso del proceso de negocio actual para poder analizarlo.

e Alcance

Este documento servira de base para poder realizar un correcto modelamiento de
la empresa su situacion actual y poder manejarlo con facilidad para la puesta en
marcha del sistema propuesto.

Definiciones, Acronimos y Abreviaturas
Ver Marco Conceptual

e Referencias

Entrevista con los stakeholders.

B. DESCRIPCION

Realizar pago, los cuales se realizan por medio del encargado de ventas, generando
el proceso de la transaccién con el cliente.

Oportunidad de Negocio.

Este Caso de Uso describe los procedimientos realizacion de pago.

C. METAS

Este caso de uso cumple con la meta de optimizar el proceso de ventas en la
empresa.

D. FLUJO DE TRABAJO

e Flujo Bésico

e Generar pedido de compra
o Realizar tipo de pago
e Flujo Alternativo

= Parael punto 2 se realiza el tipo de pago ya sea al contado o en cheque.

E. CATEGORIA

El caso de uso es basico del negocio.
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F. RIESGOS
e Que calcule erréneamente el pedido de compra.

e Que termine el proceso de pago de manera satisfactoria.

G. POSIBILIDADES
e Conocer las causas.

e Verificar el monto y nimero de pedido.

H. DUENO DEL PROCESO
El encargado de ventas

A.4.4. Plantilla del Caso de Uso del Negocio Realizar Venta

“abla N°21: Plantilla del Caso de Uso del Negocio Realizar venta

A. INTRODUCCION

e Proposito

Describir el Caso de Uso del proceso de negocio actual para poder analizarlo.

e Alcance

Este documento servira de base para poder realizar un correcto modelamiento de
la empresa su situacién actual y poder manejarlo con facilidad para la puesta en
marcha del sistema propuesto.

Definiciones, Acronimos y Abreviaturas

Ver Marco Conceptual

e Referencias

Entrevista con los stakeholders.

B. DESCRIPCION

Realizar venta, los cuales se realizan por medio del encargado de ventas,
generando el pago y la venta del producto.

Oportunidad de Negocio.

Este Caso de Uso describe los procedimientos para la administracion del proceso
de ventas.

C. METAS
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Este caso de uso cumple con la meta de optimizar el proceso de ventas en la
empresa.
D. FLUJO DE TRABAJO
e Flujo Bésico
e Recepcion de solicitud de compra
¢ Definicion del precio producto
e Generar cotizacion
e Definir tipo de entrega de producto
e Flujo Alternativo
= Para el punto 3 se realiza a consecuencia de la solicitud de compra del
cliente.
= Para el punto 2 se define el precio segun el potencial del cliente, a través

de descuentos o bonos adicionales.

E. CATEGORIA
El caso de uso es basico del negocio.

F. RIESGOS
e Que calcule erréneamente el precio.
e Que no se tenga en cuenta los datos del cliente potencia a la hora de

generar la venta con descuentos y bonos.

G. POSIBILIDADES
e Conocer las causas.

e Conocer datos historicos del cliente en referencia a la venta.

H. DUENO DEL PROCESO

El encargado de ventas

A.4.5. Plantilla del Caso de Uso del Negocio Registrar cliente

“abla N°22: Plantilla del Caso de Uso del Negocio Registrar cliente
A. INTRODUCCION
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e Proposito
Describir el Caso de Uso del proceso de negocio actual para poder analizarlo.
e Alcance
Este documento servira de base para poder realizar un correcto modelamiento de
la empresa su situacion actual y poder manejarlo con facilidad para la puesta en
marcha del sistema propuesto.
Definiciones, Acronimos y Abreviaturas
Ver Marco Conceptual
e Referencias
Entrevista con los stakeholders.
B. DESCRIPCION
Registrar cliente, los cuales se realizan por medio del encargado de ventas, el
registro correspondiente del cliente.
Oportunidad de Negocio.
Este Caso de Uso describe los procedimientos para la administracién del proceso
de ventas.
C. METAS
Este caso de uso cumple con la meta de optimizar el proceso de administracion en
el &rea de ventas.
D. FLUJO DE TRABAJO
e Flujo Bésico
e Obtener informacion/datos de clientes
o Verificar la veracidad de los datos mencionados por el cliente
e Flujo Alternativo
= Parael punto 2 se realiza la verificacion del clientes paa evitar la duplicidad
de informacion y generar historicos erréneos del cliente.

E. CATEGORIA
El caso de uso es basico del negocio.

F. RIESGOS

e Que se ingrese mal los datos del cliente.

e Que el cliente de una informacion falsa de los datos personales.
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G. POSIBILIDADES
e Conocer las causas.

e Verificar la autenticidad de los datos proporcionados por el cliente.

H. DUENO DEL PROCESO

El encargado de ventas

A.4.6. Plantilla del Caso de Uso del Negocio Registrar venta

“abla N° 23: Plantilla del Caso de Uso del Negocio Registrar venta
A. INTRODUCCION

e Proposito

Describir el Caso de Uso del proceso de negocio actual para poder analizarlo.

e Alcance

Este documento servira de base para poder realizar un correcto modelamiento de
la empresa su situacion actual y poder manejarlo con facilidad para la puesta en
marcha del sistema propuesto.

Definiciones, Acronimos y Abreviaturas
Ver Marco Conceptual

e Referencias

Entrevista con los stakeholders.

B. DESCRIPCION

Registrar venta, los cuales se realizan por medio del encargado de ventas,
generando el registro de venta del cliente.

Oportunidad de Negocio.

Este Caso de Uso describe los procedimientos para la administracion del proceso
de ventas.

C. METAS

Este caso de uso cumple con la meta de optimizar el proceso de administracion en
el area de ventas.

D. FLUJO DE TRABAJO

e Flujo Bésico
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e Obtener informacion de registro de ventas
e Obtener historico de ventas y clientes
e Flujo Alternativo
= Parael punto 1 se realiza la captura de informacion a través de cotizaciones

del cliente o pedidos directos.

E. CATEGORIA

El caso de uso es basico del negocio.

F. RIESGOS
e Que se genere errGneamente el registro de ventas.

e Que no se tenga en cuenta los datos historicos del cliente para

generar la fidelizacion.

G. POSIBILIDADES
e Conocer las causas.

e Conocer datos historicos del cliente en referencia a la venta.

H. DUENO DEL PROCESO

El encargado de ventas

A.4.7. Plantilla del Caso de Uso del Negocio Reporte de ventas

“abla N°24: Plantilla del Caso de Uso del Negocio Reporte de ventas
A, INTRODUCCION

e Proposito

Describir el Caso de Uso del proceso de negocio actual para poder analizarlo.

e Alcance

Este documento servira de base para poder realizar un correcto modelamiento de
la empresa su situacion actual y poder manejarlo con facilidad para la puesta en
marcha del sistema propuesto.

Definiciones, Acronimos y Abreviaturas

Ver Marco Conceptual
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e Referencias
Entrevista con los stakeholders.
B. DESCRIPCION
Reporte de ventas, los cuales se realizan por medio del administrador, generando
reportes y a traves de estos realizar una toma de decision para elaborar campafas
y/o promociones.
Oportunidad de Negocio.
Este Caso de Uso describe los procedimientos para la administracion del proceso
de ventas.
C. METAS
Este caso de uso cumple con la meta de optimizar el proceso de administracion en
el area de ventas.
D. FLUJO DE TRABAJO
e Flujo Bésico
e Obtener informacion de registro de ventas
e Obtener historico de ventas y clientes
e Generar reglas/negocio CRM
¢ Identificar productos destacados
¢ Identificar cliente potencial
e Generar campafias y/o promociones
e Flujo Alternativo
= Para el punto 3 se realiza planeamientos de fidelizacion a los clientes a
través de compras continuas o recurrentes.
= Para el punto 6 se generan campafias/promociones que cumplan con los
requisitos de mejora en el proceso de ventas, ya sea fidelizacion o mejorar

la taza de conversion.

E. CATEGORIA
El caso de uso es basico del negocio.

F. RIESGOS

e Que calcule erroneamente de la taza de conversion.

121



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ﬁ UCv

Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas

e Que no se tenga en cuenta los datos historicos del cliente para

generar la fidelizacion.

G. POSIBILIDADES
e Conocer las causas.

e Conocer datos historicos del cliente en referencia a la venta.

H. DUENO DEL PROCESO

El administrador
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A5. Diagrama de Actividades del Negocio
A.5.1. Diagrama de Actividades Gestion de ventas

En la Figura N° 29, se observa el diagrama de actividades del negocio, el

cual detalla todo el proceso de Gestion de ventas.

Figura N° 29

: Administrador
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“a datos de
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: Producto
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segun CLV
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y/o promocién

I

A.5.2. Diagrama de Actividades Realizar cotizacion

En la Figura N° 30, se observa el diagrama de actividades del negocio, el

cual detalla todo el proceso de Realizar cotizacion.
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Figura N° 30
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A.5.3. Diagrama de Actividades Realizar pago

En la Figura N° 31, se observa el diagrama de actividades del negocio, el

cual detalla todo el proceso de Realizar pago.

Figura N° 31
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producto
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A.5.4. Diagrama de Actividades Realizar venta

En la Figura N° 32, se observa el diagrama de actividades del negocio, el

cual detalla todo el proceso de Realizar venta.

Figura N° 32
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: Producto

Recepciona
pedido —

Q : Recibo

: Factura

A.5.5. Diagrama de Actividades Registrar cliente
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En la Figura N° 33, se observa el diagrama de actividades del negocio, el
cual detalla todo el proceso de Registrar cliente.
Figura N° 33

: Encargado de ventas

Cancela
Registro
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: Producto

A.5.6. Diagrama de Actividades Registrar venta

En la Figura N° 34, se observa el diagrama de actividades del negocio, el

cual detalla todo el proceso de Registrar venta.

Figura N° 34
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: Producto
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A.5.7. Diagrama de Actividades Reporte de ventas

En la Figura N° 55, se observa el diagrama de actividades del negocio, el
cual detalla todo el proceso de Reporte de ventas.
Figura N° 35
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: Administrador
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nera reporte >
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: Reporte Ventas

Realiza toma
de decisiones

A.6. Diagrama Entidades de Negocio

En la Figura N° 36, se muestra las interacciones tanto de los actores del

negocio como de las entidades del negocio.

1 o
Figura N° 36
Supervisa Genrea. 1.p
A — S SN
1 1
Recibo
Administrador Encargado de ventas
(from Trabajadores de Negocio) estiona Gestiona YV ffica (from Trabajadores de Negocio)
Gepera.
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1.n Soljcita.

1 @ @

N 1.n Solicita
Factura
Reporte Ventas Producto Solicita..

Cotizacion \

Cliente.

(from Actores de Negocio)

A.7. Diagrama Secuencia de entidades del Negocio

A.7.1. Diagrama de Secuencia de Entidades del Negocio

Gestion de ventas
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En la Figura N°37 se observa el diagrama de secuencia del
negocio, el cual detalla todo el proceso de gestion de ventas.

Figura N° 37
: Reporte Ventas : Producto
:Ajminﬁigjrg_dgr Recoge datos ventas-productos
Visualiza reporte
Genera @glas de negocio H

Genera cah\paﬁa ylo promocién

[Z

A.7.2. Diagrama de Secuencia de Entidades del Negocio
Realizar cotizacion
En la Figura N°38 se observa el diagrama de secuencia del

negocio, el cual detalla todo el proceso de Realizar cotizacion.

Figura N° 38
: Cotizacién : Producto

: Cliente.

: Encargado de ventas
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|

Envia cotizacién de productos
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A.7.3. Diagrama de Secuencia de Entidades del Negocio

Realizar pago
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En la Figura N°39 se observa el diagrama de secuencia del
negocio, el cual detalla todo el proceso de realizar pago.

H o
Figura N° 39
@ i\ ey

Envia solicitud de compra

| Realiza tipo de pago

=—
Confirma compra
Verifica pago
=1
Separa pedido producto

Entrega de Producto

A.7.4. Diagrama de Secuencia de Entidades del Negocio
Realizar venta
En la Figura N°40 se observa el diagrama de secuencia del

negocio, el cual detalla todo el proceso de realizar venta.
Figura N° 40
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A.7.5. Diagrama de Secuencia de Entidades del Negocio

Registrar cliente

En la Figura N°41 se observa el diagrama de secuencia del
negocio, el cual detalla todo el proceso de registrar cliente.

Figura N° 41
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: Producto
: Encargado de ventas
Digita datos del cliente

Verifica detalle producto

Digita pedido, producto, cantidad y descripccion

=

A.7.6. Diagrama de Secuencia de Entidades del Negocio
Registrar venta
En la Figura N°42 se observa el diagrama de secuencia del

negocio, el cual detalla todo el proceso de registrar venta.

Figura N° 42
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A.7.7. Diagrama de Secuencia de Entidades del Negocio
Reporte de ventas

En la Figura N°43 se observa el diagrama de secuencia del

negocio, el cual detalla todo el proceso de reporte de ventas.

Figura N° 43
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A.7. Diagrama Colaboracién de entidades del Negocio

A.7.1. Diagrama de Colaboracion de Entidades del Negocio
Gestion de ventas

En la Figura N°44 se observa el diagrama de colaboracion del

negocio, el cual detalla todo el proceso de gestion de ventas.
Figura N° 44
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A.7.2. Diagrama de Colaboracion de Entidades del Negocio
Realizar cotizacion

En la Figura N°45 se observa el diagrama de colaboracion del

negocio, el cual detalla todo el proceso de Realizar cotizacion.

Figura N° 45
—

3: Verifica disponibilidad de s
/
. Producto

—

4: Genera cotizacion

2: Envia cotizacién de productos
: Encargado de ventas P

cotizacion : Cotizacion

1: Solicitayacié

: Cliente.

A.7.3. Diagrama de Colaboracion de Entidades del Negocio
Realizar pago
En la Figura N°46 se observa el diagrama de colaboracion del

negocio, el cual detalla todo el proceso de realizar pago.
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Figura N° 46
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A.7.4. Diagrama de Colaboracion de Entidades del Negocio
Realizar venta

En la Figura N°47 se observa el diagrama de colaboracion del
negocio, el cual detalla todo el proceso de realizar venta.
Figura N° 47
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En la Figura N°48 se observa el diagrama de colaboracion del
negocio, el cual detalla todo el proceso de registrar cliente.
Figura N° 48
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A.7.6. Diagrama de Colaboracion de Entidades del Negocio
Registrar venta
En la Figura N°49 se observa el diagrama de colaboracion del

negocio, el cual detalla todo el proceso de registrar venta.
Figura N° 49
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—

: Producto
: Encargado de ventas

A.7.7. Diagrama de Colaboracion de Entidades del Negocio
Reporte de ventas

En la Figura N°50 se observa el diagrama de colaboracion del

negocio, el cual detalla todo el proceso de reporte de ventas.

135



N UCV

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas

Figura N° 50

1: Obiente datos de venta y clientes
3: Realiza toma de decision
—

2: Genera reporte
—

: Administrador

: Reporte Ventas
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B. Modelo de Requerimientos

B.1. Matriz Procesos Requerimientos

Tabla N°25: Matriz Procesos Requerimientos

Nro. Descripcion Requerimientos Areas 6 | Riesgo Nivel CuU Descripcion
CUN | CUN Jefaturas Riesgo Cu
Gestion de Contar con una Area de ventas | El usuario ingresariamal | ALTO Logeo del Para el ingreso del sistema se
CUN?7 | Ventas cuenta de ingreso al sus datos de ingreso. Sistema hace necesario un ingreso de
sistema web usuario y contrasefia.
Gestion de Contar con una Area de ventas | El usuario asignaria mal ALTO Asignacion | Para crear el usuario de ingreso
CUN?7 | Ventas cuenta de ingreso al los datos del personal. de Usuario | al sistema.
sistema web
Gestion de Administrar usuario | Area de ventas | Ingreso de los datos del ALTO Registrar Permite realizar el registro de
CUN7 | Ventas de clientes cliente erréneos sin Clientes los clientes de la empresa a
respetar el formato. través de su correo.
Gestion de Administrar Area de ventas | Seleccionar el producto MEDIO | Actualizar | Permite realizar el
Ventas productos equivocado para producto mantenimiento de los clientes
CUNT actualizar los datos, esto registrarlos y actualizar su
informacion.
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involucraria cambiar los

datos en el sistema.

Gestidn de Administrar Area de ventas | No hay Riesgos ALTO Buscar Busca la informacion vy
CUN7 | Ventas productos Producto verifica la existencia los

productos a vender.

Reporte de Generacion de Area de ventas | No hay riesgos ALTO Consultar Permite realizar la consulta de
CUNG6
ventas reporte de ventas reporte reporte completo de ventas
Realizar venta | Administrar registro | Area de ventas | Generacion de erroresal | ALTO Realizar Permite realizar el pago del
CUNG de ventas momento del pago del Pago producto
producto.
Realizar venta | Administrar registro | Area de ventas | Ingreso de los datos del ALTO Registrar Permite realizar el registro de
CUNG de ventas cliente erréneos sin venta los clientes de la empresa en el
respetar el formato al momento de la transaccion.

momento de pagar.

Fuente: Elaboracion Propia
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Relacion de actores y su descripcion
En la siguiente tabla se muestra los actores del sistema. (Véase Tabla N°
26)

Tabla N° 26: Relacion de actores y su descripcién

Actor Asignado a Responsabilidades

Representa a todos los actores del
sistema al momento del ingreso a la
plataforma ya que en este proceso
Ingreso al no se necesita de un perfil en
Sistema especifico (simplemente ser

Encargado de ventas . . . .,
usuario), es después de la validaciéon

{from modelo de caso de.. )

donde cada actor adquiere el perfil
asociado.

. Encargado de la creacién de usuario
Area . . .
o _ y perfil, registro de cliente vy
Administrativa .
Administrador. . productos a interactuar con la
- Sistemas TI

{from modelo de caso de..)

plataforma ademas de interactuar
con los reportes.

Personal encargado de atender la

venta en la empresa, adicionalmente

Area B _
. también es el encargado de realizar
Operativa | ) q q
0s registros de productos 0
Secretaria. 9 P y
{from modelo de caso de.. ) modificacion de preCiOS.
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Cajero.

{from modelo de caso de.. )

Area

Operativa

1

Personal Capacitado para la gestion
de la venta en si. Encargado de
validar la salida de los productos y

recibir la conformidad de la venta.

Fuente: Elaboracion Propia

Relacion de casos de uso

Tabla N°27: Relacidn de casos de uso

Nro. Caso de uso Descripcion
Loguear Cuenta de
Usuario, para el acceso
VRN )
Cu01 al sistema se hace
Actualizar productos necesario el ingreso de
(from modelo de caso de uso de sistema) Usuario y Contraseﬁa.
P Actualiza catalogo de
cuU02 \ productos en la interfaz
Actualizar catdlogo | | L. .
(from modelo de caso de uso de sistema) de pane admInIStratlvo'
Consulta los productos
J//,/ \ p
del menu e-comerce y
Cuo03
Consultar productos también en el pane|
(from modelo de caso de uso de sistema) L. i
administrativo
o Da un reporte detallado
L de todos los clientes con
Cuo4 _ . . .
Reportes de Clientes su respectivo historial de
(from modelo de caso de uso de sistema)
compras.

En la siguiente tabla se muestra los casos de uso del sistema (Véase
Tabla N° 27)
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PN Logea al sistema bajo
CcuUo5 o plataforma web con las
Loguearse en el sistema ) )
. credenciales del registro.
(from modelo de caso de uso de sistema)
Registra una promocion
J//,/ \ g p
para luego generar un
CuU06 _ _ .
Registrar promocion producto en promocion y
(from modelo de caso de uso de sistema)
ponerlo en portada.
P Registra un nuevo
o cliente en el e-comerce
Cuo07 _ _ )
Registra Clientes para luego realizar la
(from modelo de caso de uso de sistema)
venta.
Actualiza los datos de la
/ venta para generar un
~—
Ccuo0s8 ,
Actualizar las ventas Completo deta"e de |a
(from modelo de caso de uso de sistema) i
misma venta
— Registra el producto o
L productos seleccionados
CuU09 _ _
Registro de productos por el Cllente para Ia
(from modelo de caso de uso de sistema) A
respectiva compra.
TN Realiza un  reporte
CU10 detallado de los
Reporte de productos
(from modelo de caso de uso de sistema) prOdUCtOS top
TN Consulta los detalles del
CU11 e pedido correspondiente
Consulta pedido |
(from modelo de caso de uso de sistema) ala Venta'
o Registra los detalles de
L la venta en el e-comerce,
CuU12 _ Lo
Registro de ventas afnadiendo la forma de
(from modelo de caso de uso de sistema) L.
pago y las comisiones.
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P Actualiza los diferentes
S pedidos ingresados por
Cu13 _ _ _
Actualizar pedido los clientes en la venta o
(from modelo de caso de uso de sistema) .,
seleccion.
TN Registra un pedido de un
CcuU14 — prospecto de venta o
Registrar pedido f
(from modelo de caso de uso de sistema) Utura Compra'
P Realiza un reporte de
L ventas detalladas por
CuU15
Reporte de ventas fecha y detalle de
(from modelo de caso de uso de sistema)
producto.
TN Registra la promocién
cuU16 \‘ vigente en la interfaz de
Registrar promocion
(from modelo de caso de uso de sistema) ventas.
TN Actualiza los créditos y el
CU17 tipo de cambio de cada
Actualizar Creditos
_ uno de las monedas.
(from modelo de caso de uso de sistema)
Consulta el estado de los
T créditos  para  su
Cu1s o correspondiente
Consulta creditos
(from modelo de caso de uso de sistema) activacion del t|p0 de
cambio.
Registra los créditos
CcuU19 ~— para la generacion del
Registra creditos . .
(from modelo de caso de uso de sistema) tlpo de Camb|0
T Actualiza los pago en el
CU20 detalle de la venta en
Actualizar pagos
(from modelo de caso de uso de sistema) concreto.
TN Registra el pago luego
CcU21 - de la seleccion de los
Registrar pagos q
(from modelo de caso de uso de sistema) pro UCtOS a Comprar'
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Ve N

U2 N Realiza yn
Reporte pedidos atendidos report'e de pEdIdOS
atendidos durante una
fecha especifica.

(from modelo de caso de uso de sistema)

T Actualiza el tipo de

proveedor en la parte
Ccu24 ‘
Actualizar proveedor administrativa del e-

(from modelo de caso de uso de sistema)

comerce.

Fuente: Elaboracion Propia

Modelo de Casos de Uso de Requerimientos
A continuacién se presenta el diagrama de casos de uso, esto sirve
para describir la funcionalidad del sistema, y poder identificar la

relacion entre los actores y casos de uso del sistema.

Para una mejor presentacion y mantener orden en los diagramas, se
presentaran los Modelos de Caso de Uso de Sistema.
Figura N° 51

i . £ Reporte de catélo
Consulta areditos P g0, -
= sipcludes> _o**" Actuslizr atéloge
o SN pogica omdites <<m‘a;ags>-r.,,_m_> . &=
/ s -
eporte de Cre .

Actualizar Credites

senactuslizar |

RK—Q o1 pagos 3
| <sextenar>
Administi dor e |
Reporte de cobrat iy
Reporte de ventas
ssinclude>>
ceextendsARtualizar las ventas
Registra de ve riss

Registro de deudas
7

<xextend>> Consultar deua / %
) Ercerget e

actuslizr pages
,\q alizar productas
ndluger#Regist
. <<extend»> -7

<cextenass

O

& Cancelar Fedide

Q ) o o

Registra de productos

Reportes de Clienies : edido T
O A 3 a N <cindudes> Tl
Reporle de productos e -, <<extend>> i
g g e o>

Actualizar dliente

<in, > .
Actuslizar proveedor Consults pedido
Consultar productos Reporte pedidos stendides
rousedor

D

Reporte pedidos pendientes
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CASO NRO 1: Control de créditos y cobranzas

Figura N° 52
i :1U_M_Principal :1U_Reqistrar Credito X . ] i
: Cajero. :CC_Registrar Credito ~ ~Ficha de crédito
Identificacion
J Ingresa al médulo de registro

Registra Crédito

Valida ygenera

Actualiza Crédito

CASO NRO 2: Control de créditos y cobranzas

Figura N° 53
) 1: Identificacion 2:Ingresa al modulo de registro
: Cajero. :1U_M_Principal : IU_Registrar Credito

3: Reg{/stra Crédito

5: Actualiza Crédito

—
@ < @
4: Valida ygenera
: Ficha de crédito : CC_Registrar Credito

CASO NRO 3: Promocién de ventas
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Figura N° 54

0O O 0 0O O 00

Iiemfcaclon

Ingresa

Entra

Muestra

Ingresa Datos

Rellena Formulario
Registra Oferta
Muestra

X L

u Observa y Selecciona

CASO NRO 4: Promocioén de ventas
Figura N° 55
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1: Identificacion

2: Irw : lU:Menu Principal ient
ﬂ “cliente. ( >
M : catalogo

4: Muestra
9: Obgeryay Selecciop/

: EncarJ ado de
ventas

:1U: Menu de Ofertas

8: Mues/Fra

5: Ing\tesa Datos

6: Rellena Formulario 7: Registra Oferta
}—Q H

:1U: Registro de Ofertas :Ingreso de Ofertas : Oferta

CASO NRO 5: Registro de ventas
Figura N° 56

A 0 o 0 O O

1U Cancelar Registro :CC_Registrar Ventas :IU_Mensaje; " lar registr

Realiza

Verifica

Genera

Muestra

Visualiza

CASO NRO 6: Registro de ventas
Figura N° 57
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1:Ingresa 2: Opcion 3: Realiza
— = | |
I
A < | S |
9: Verifica o . 4: Verifica )
Menu_Principal :lU_Registrar \lentas :IU Cancelar Registro

S1U_|
: Encargadg de
ventas

5:\Procesa
10$egistra 8: \Asua/Fzz

7: Muestra

6: Genera @

: Ventas :lU_Mensaje: "Cancelar registro" : CC_Registrar Ventas

CASO NRO 7: Registro y control de caja y facturacion
Figura N° 57

20000 0 90 9 29

1U_Registrar Cobros - :Cobro  :IU_Mensaje:s Deuda  :1U_Emision de 1CC_Emisionde H1] Emitido

realizado” Comp
H Ingresa
Hﬁ selecciona
procesa
obtiene

——
@
o
2
H
s
B
———}

salida del s.s:emaa

CASO NRO 8: Registro y control de caja y facturacion
Figura N° 58
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: CC_Registrar Cobros

4£rbtiene

AN

: Cajero.

2: seleyc'yn

L'Inﬁesa
12: Sallda}slste a

=

5
:1U_Mensaje: "Pago de Deuda reallzadogenera

: Cobro

6: Muestra mensaje

7: Selecciona opcion

11: Muestra/&

< — <
9: emite 8: genera
: Comprobante :CC_Emision de :1U_Emision de Comprobante
—_— Comprobante

enera
:1U_Mensaje:"Comprobante Emitido con o9

Exito"

CASO NRO 9: Registro y control de clientes y proveedores
Figura N° 59

A2 0 0 0o 0 9O

. = 1U_Menu principal.
-+ Secretaria. - 1U_Meny Opciones_clne: r . - Giente, £ 1U_Registrar_Proveedor

Seleccionar Registro de Menus
Muestra interface()

Elge opcion Cliente()

valida datos del cliente() |

Registra clente()

Retoma dato (Cod_Giente)
Selecciona registro de menus() L

[ Muestra interface()

Eiige opcion Proveedor(

L /F valda datos del proveedor()
—

CASO NRO 10: Registro y control de clientes y proveedores
Figura N° 60
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2: Muestra interface()

8: Muestra interface() 3: Elige opcion Cliente() 4: valida datos del cliente()
— N — N —
AN AN \

: IU_Meny principal. : IU_Menu_Opciones_cliente-prov eedor : lU_Registrar_Cliente : CC_Regis

trar_Cliente
9: Elige p$on Prov eedor()
6: Retoma dato&%}hgfﬁa‘mﬁbme()
7: Selecciona regisj:o de menus()
1: Seleccionar Registro de Menus

: IU_Registrar_Prov eedor { ?
D) 10: valida a$s del prov eedor() - Cliente.

: Secretaria.

11: Registra Proveedor

—
<—
12: Retoma dato (Cod_Prov eedor)
: CC_Registrar_prov eedor : Prov eedor.

CASO NRO 11: Registro y control de productos
Figura N° 62

*x O O O O

_ Secretaria. _1U_Registrar_Productos _:CC_Registrar producto  _1U_mensaje"producto no registrado” _: Prod

ngresa datos del product

ecepciona y evalua registra

registra datos del producto

graba datos del producto

producto no registrado

3
o

strar mensaje

mostrar mensaje

CASO NRO 12: Registro y control de productos
Figura N° 63
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2:recepciona y evalua registro
}—Q

: IU_R;g/istrz r_Productos : CC_Registrar producto

1:ingresa datos del producto

7: mosftrar mensaje

6: mostrar n{{ensaje 3: registre %tos del producto

7 N 4: graba datos del producto

: Secretaria. —=

}—Q %
5: producto no registrado
1 lU_mensaje"producto no registrado” : Producto

Prototipo del Sistema - Disefio de Prototipos

Inicio de Sesion
En la Figura N° 64, se observa el Login (Iniciar Sesion) de la
aplicacion.

Figura N° 64

Registrarse Ingresa a tu Cuenta

sinin

Gkt

IU - Iniciar Sesion

ESTUYDEACUSRDX) COW 103 TERVINS YCIROCOMES 06 MECSACTM

[ ==

150



ﬁ UCv

UNSVERSIDAN CESKR VALLEID Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas

Interfaz Iniciar sesion

Menu Principal
En la Figura N° 65, se puede observar tanto el menua principal como
el dashboard de la aplicacion.

Figura N° 65

\\& Comerciafizacida y Produccion 0 G

de insumos pare tapkceria y colchoneria B onssen
[MECSA o

@

IU - Menu Principal

; &7 RESORTES DE CALIDAD PAR
»  COLCHONERIA - T.

Interfaces para acceso a Menu Principal

Prototipo Personal
En la Figura N° 66, se puede observar la Interfaz principal de Poductos
registrados.

Figura N° 66

B CarodeCongaas
Nombre productofs Carbzd Presio Total

I Resiesvaig r 3000 $.3000
TOTAL: $3000

:lU_Registrar Ventas P ——

Interfaces para Personal

Prototipo Acceso Personal
En la Figura N° 67, se puede observar las interfaces de acceso a
Personal.

Figura N° 67

1 1U: Menu de Ofert
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imagen imagen
no no
| disponible disponible
Resortes Vialtop Resorte Confort
Ver Detalles Ver Detalles

Interfaces para acceso a Personal

Prototipo Usuario
En la Figura N° 68, se puede observar la interfaz principal de Usuario

registrado.

Figura N° 68

Nombre Completo : Raquel

Email raquel@gmail.com

Teléfone T 999896176

Av. Calley N o Jr. Perlas 324 Los Olivos

Comprobante FACTURA ¥ 708564

: Iu_ﬁision de Comprobante

Disponible Método de Envio
Afiadir Sequro de envio de su pedido $.45.00
Ofrecemos seguro de envio para proteger el paquete de las pérdidas o dafios durante el envio. Si el paquete falta o es incompleta, por favor infarmenos.

Interfaz para Administrador

Prototipo Acceso Usuario
En la Figura N° 69, se puede observar las interfaces de acceso a

Usuario.

Figura N° 69

=
IMECSA

PANEL ADMINISTRATIVO

@ Usuario : [@dmin
Password : |--

Enviar

| Limpiar |

IU - Iniciar Sesion

Interfaces para acceso a Administrador
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Prototipo Listar Problema
En la Figura N° 70, se puede observar la interfaz principal de
Problema Incidencia registrado.

Figura N° 70

IMECSA

DATOS DE LA ORGANIZACION

[2 ENTRAR A MANTENIMIENTO RUC :| 20350646014

E SALIR DEL SISTEMA Razén Social:| Productos Imecsa SAC.

Descripcion : :
P Venta de insumos para
colchoneria y taiceria
4

Teléfonos :| 999896176
IU - Menu Principal
Direccion :| Mza. e Lote. 17 A H. Luis a Sanchez (Frente
Correo de Contacte o raarath 15 @gmail.com

Usuario :| admin

Contrasenia :| **

Guardar Cambios

Interfaces para Listar Problema

Prototipo Acceso Listar Problema
En la Figura N° 71, se puede observar las interfaces de acceso
Problema Incidencia.

Figura N° 71
ADNINISTRACION - NUEVO PRODUCTO

@ »>REGRESAR
— CATEGORIA: ngymos de Colchones ¥
SUB CATEGORIA: | Expyas v
PROVEEDOR: | AAAAA v
NOMBRE PRODUCTO : ‘ ‘
C0DIGO: ‘ ‘

PRECIO: :

DESCRIPCIGN PRODUCTO

:1U_Registrar_Productos

Interfaces para acceso Caso Incidencia

Prototipo Listar Parametro
En la Figura N° 72, se puede observar la interfaz principal de
Parametro Incidencia registrado.

Figura N° 72
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g X  =>Nuevo Proveedor

(@] .

E 2 =% Buscar Por Nombre :
C

©

% ITEM PROVEEDOR
o) o _ 1 AAAAA

o : IlU_Registrar_Prov eedor

U_“j 2 BBBEB

.. 3 CCCCC

9

% 4 DDDDD

]

LL

Interfaces para Listar Pardmetro

Estructura Modular
Disefio de Capas de Presentacion - MODELADO WAE (Web
Application Extension)

e Interfaz Inicio de Sesion
En la Figura N° 73, se puede observar la Interfaz de Inicio de
Sesion.

Figura N° 73

<<build>>

PHP_Login_inde: PHP_Login_v

<<build>>

submit> a

FORM_Login PHP_Login_is Valid

&»id_usuario : String
&password : String

Fuente: Elaboracion Propia

Presentaciéon de Inicio de Sesién

e Interfaz Menu Principal
En la Figura N° 74, se puede observar la Interfaz de Menu
Principal.

Figura N° 74
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Fuente: Elaboracion Propia

PHP_panel

<<include>>

<<include>> <<include>>

PHP_header

Fuente: Elaboracion Propia

PHP_menu PHP_footer

<<bujld>>

PHP_menu_v

Presentacion Menu Principal

En la Figura

Interfaz Mantenimiento Usuario

N° 75, se puede observar la Interfaz de

Mantenimiento de Usuario.

Figura N° 75

<<include>>

PHP_header
(from Menu Principal)

<<build>>

4

PHP_panel

(from Menys Principal)
<<incjude>>
<<include>>

£ o

PHP_footer
(from Menu Principal)

5

PHP_usuario

<<submit>>

*

PHP_usuario_edit_usuar
io

<<submit>>

Form_DetalleUsuario

<<b\Id >>

PHP_Mantenimien
Usuario

_usuario_

_RegistrarUsuario

<<submit>>
rio

PHP_usuario_get_usuario_list

Presentacion Mantenimiento de Usuario

En la Figura

Interfaz Mantenimiento Personal

N° 76, se puede observar la Interfaz de

Mantenimiento de Personal.
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Fuente: Elaboracion Propia

Fuente: Elaboracion Propia

Figura N° 76

o

PHP_panel

(from Menfi Principal)
<<inglude>>

£

<<include>> <<include>>

oy

Loy

PHP_header
(from Menu Principal)

PHP_footer
(from Menu Principal)

PHP_menu

(fromMen{s Principal)
<<bufld>>

<<linie> TS

=3

PHP_personal

<<submit>>

PHP_personal_edit_personal

<<submit=>

5rm_Detalle_Personal

_add_personal

Form_ListarPersonal

«sujimn»

L

PHP_personal_get_personal 1_ti

st

Presentacion Mantenimiento Personal

En la Figura N° 77, se puede observar la Interfaz de Generar
Reporte Atencién de Incidencia.

Figura N° 77

Lo

PHP_header

(from Menu Principal)

PHP_panel
(from Meny Principal)
<<inclpde=>>

<<include>> <<include=>>

ol

PHP_footer

PHP_menu

(from Meny} Principal)
<<build>>

(from Menu Principal)

<<link>>

PHP_generareport

PHP_menu_v

(from Menu Principal)

s

PHP_Generar_generareporte

<<bEild>>

Form_Recuperargenerareporte

<<s‘|b{£|l>>

Lo

PHP_generareporte_recover_generareporte

<<build>>

Form_Generargenerareporte

<<su\tm|t>>

£k

PHP_generareporte_generate_generareporte

Presentacion Generar Reporte Atencién de Incidencia

Interfaz Consultar Reporte Generados
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Fuente: Elaboracion Propia

En la Figura N° 78, se puede observar la Interfaz de Consultar
Reporte Generados.

Figura N° 78

PHP_panel
(from Menth Principal)
<<include>>

<<include>> <<include>>

PHP_header PHP_menu PHP_footer

(from Menu Principal) (from Men{ Principal) (from Menu Principal)

<<bujld>>

<<link>> F=

PHP_consulreporte PHP_menu_v

(from Menu Principal)

<<bujld>>

<<build>>

PHP_Consultar_consulreporte Form_ Consultarconsulreporte

<<submit>>

PHP_consulreporte_detail_consulreporte

Presentacion Consultar Reporte Generados
En la Figura N° 79, se puede observar la Interfaz de Generar
Reporte Atencion de Incidencia.

Figura N° 79
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PHP_panel
(from Meny Principal)
<<inclide>>

ﬁ <<include>> & <<include>> &

PHP_header PHP_menu PHP_footer

(from Menu Principal) (from Meny Principal) (from Menu Principal)

<<build=>>

@ <<link>> E=rs

PHP_generareport

PHP_menu_v

(from Menu Principal)

PHP_Generar_generareporte

<<byild>>

<<build>>

Fuente: Elaboracién Propia

Form_Recuperargenerareporte Form_Generargenerareporte
<<subrmit>> <<submit>>
PHP_generareporte_recover_generareporte PHP_generareporte_generate_generareporte

Presentacion Generar Reporte Atencién de Incidencia
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Modelo Légico de Clases
En la Figura N° 80, se muestra el modelo légico de la base de datos que resulta del modelo conceptual. Se aprecia las
relaciones de muchos a muchos, que origina nuevas tablas de asociacion.

Figura N° 80

Fuente: Elaboracion Propia
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Modelo Légico de Clases

Diagrama de Componentes
En la Figura N° 81, se muestra la interaccion entre componentes del Sistema.

Figura N° 81
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Fuente: Elaboracion Propia

iTamel [
Galeria de Catezoria de
Detalle Productos Productos MMenus

v
=
B
fa
3
3
]
f

Runasde -

Conexidn

Generar
Estadistica

fir ,
Remistro
Permmenca _
Clisntes

Diagramas de Componentes del sistema

Diagrama de Despliegue
En la Figura N° 82, se muestra la distribucion de equipos de hardware y sus caracteristicas.
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Figura N° 82

Servidor WEB Servidor BD Servidor
Dominio

PC_Experto 1

®
2 TORAP TCPR/P TcRfiP
= TCPRliP PC_Experto 2
o
c
©
o T
m N
B Router DA Switch
Qo i PC_Asistente 1
1
L
% TCRIP
Q TCPR/IP TCPRIP
> PC_Asistente 2
LL
Access Point Impresora Area

Diagramas de Distribucion del sistema
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Manual del Usuario

Version 1.0

IMECSA S.A.C.

Sistema Informatico de Gestidon de relaciones con el Cliente
CRM
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Acerca del Programa

Informacioén

El sistema es bajo plataforma web, es decir que el acceso es a través de internet, es
una aplicacién de e-comerce unido con una metodologia de CRM para la mejor
gestién de los clientes.

Requerimientos

El programa se encuentra ya compilado y disponible para las siguientes plataformas
web

Hardware — PC compatible x86 (i386, 1486, Pentium I, II, III, IV,
(Minimo) K6, K6-2, Duron, Athlon, Core i3, i5, etc.)
— 1000 Mb libres en el disco rigido

Software — Windows 9x, Me, NT, 2000 en adelante
— Linux (kernel > 2.0) con libreria gréfica QT
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Instalacion

Introduccidén

El programa no necesita ninguna instalacion, yaque es de directo acceso:
www.colchonesimecsa.com

Figura N° 83
| - e
\\\%. Comercializacion y Produccion 0 G
IME\CSA de insumos para tapiceria y colchoneria P,

V\lm NOSOTROS ~ PRODUCTOS ~ PUNTOS DE VENTA  DISTRIBUCIONES  CONTACTENOS

PARA EL MEJOR CONFORT
LOS MEJORES INSUMOS

Uso y formas de operacion
Consideraciones generales

El programa consta de dos paneles de gestion, una para la realizacion de la venta y
otra para la administracion.

E-comerce

Registro de cliente: Para realizar cualquier tipo de compra, es
necesario registrarse primero en la web.
Figura N° 84
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Registrarse Ingresa a tu Cuenta

e e o
Galeria de productos: Se visualiza las categorias y sub-categorias
de los productos.

Figura N° 85
CATEGORIAS
Insumos de Colchones
Resortes
Insumos de Tapiceria 3
Espumas
Oitros Productos 3

Carrito de compra: Se muestra el carrito de compras que se
acumula mientras se va agregando los productos.
Figura N° 86

B Cartode Conpres
Nombre producials Canfidad Pretio Tetd

L Resories Vialtop . $.30.00 §.30.00

TOTAL: $.30.00

Seguir Comprando  Continuar

Confirmacion de datos: Se confirman los datos para concretar la
compra del producto.
Figura N° 87
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Nombre Completo

Email

Teléfono

Av. Calley N

Comprobante

Raquel

raquel@gmail.com

999896176

Jr. Perlas 324 Los Olivos

FACTURA

v 798564

Disponible Método de Envio
Afadir Seguro de envia de su pedido

$.45.00

Ofrecemos seguro de envio para proteger el paquete de las pérdidas o dafios durante el envio. Si el pauste falta o es incompleta, por favor inférmenos.

Realizacion de la compra: Se concreta la compra en dos
modalidades, depdsito bancario o via paypal.
Figura N° 88

* Depssito Bancario.

Cuenta en Dolares ScotiaBank
Numera de cusnia: 1111 ? 155555

L

COSTO DE ENVIO :
TOTA

wsa == | pay by credit card via PayPal,

Administracion

Inicio de sesion:

Se

administrativo.

inicia sesién para entrar al panel

Figura N° 89

=
IMECSA

PANEL ADMINISTRATIVO

Usuario : [2dmin
Passwor d --
Enviar | | Limpiar |

Panel de la empresa: Se visualiza el panel y los datos de la

empresa.
Figura N° 90
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=
IMECSA

DATOS DE LA ORGANIZACION

[2 ENTRAR A MANTENIMIENTO RUC :| 20550645014

2 SALIR DEL SISTEMA

Razdn Social:| Productos Imecsa S.A.C.

Descripcidn : :
P Venta de insumos para

colchoneria y taiceria

Teléfonos ;| 999806176

Direccion :| Mza. e Lote. 17 AH. Luis a Sanchez (Frente

Correo de Contacto| 1yarnarath 16@gmail.com

Usuario :| admin

Contrasena :| **

| Guardar Cambios |

Panel administrativo: Se visualiza el panel administrativo.
Figura N° 100

MENU DE OPCIONES
CATEGORIA PRODUCTOS
SUBCATEGORIA PRODUCTOS
GALERIA PRODUCTOS
CATEGORIAS DE MEMNU
LISTA DE CLIENTES

ENVIO SEGURO

PROVEEDOR

REPORTE

EORDE00D

2 << VOLVER AL PANEL DE ADMINISTRACION

Galeria de productos: Se muestra la galeria de todos los
productos.
Figura N° 1001

ADMINISTRACION - PRODUCTOS

|2 »> AGREGAR NUEVO PRODUCTO
2 >» REGRESAR

CATEGORIA: Insumos de Colchones ¥ SUB-CATEGORIA : Resortes ¥ Buscar
ORDEN IMAGEN CODIGO NOMBRE PRODUCTOPROVEEDOR TIPO ~TALLA COLOR MAS_IMGSUBIR BAJAR (;E::Tlg EDITAR ESTADO ELIMINAR
1 . 0B7654 ResorteConfort  DDDDD  NORMALAADIRA®ADIR E \ Habilitada B’ Habilitado )(
2 L 654456 ResortesVialtop AAAAA  NORMAL AGADIRAADIR E 1" Habilitado D’ Habilitado )(

Categoria y subcategoria de productos: Se muestra las categorias
y subcategorias.
Figura N° 102
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#» AGREGAR NUEVO SUB -CATEGORIA

categorz: | Insumos de Colchones ¥
ITEM NOMBRE EDITAR ESTADO ELIMINAR
1 Espumas [} Habilitado

1 Resortes [} Habilitada X

Proveedores: Registro de proveedores.
Figura N° 103

ADMINISTRACION - NUEVO PRODUCTO

[ »»REGRESAR
CATEGORIA:  |nsymos de Calchones 7
SUBCATEGORIA: Expi s 1

PROVEEDOR : [ 444 v
NOHBRE PRODUCTO:

CODIGO :

DESCRIPCION PRODUCTO

Lista de clientes: Se muestra el historial de clientes.
Figura N° 104

>>Regresar

2 5 Buscar Por Nombre : J'
ITEM Nro Ped. Usuario Monto Detalle
1 346 &/, 800,00 Via Paypa
- Transferanciz
2 345 o Bancaria
e o <qppn  Tansferanca
2 344 zquel @gmail. com 00 e
I ooy TEnEEEnCE
s 3. zquel@igmal.com S
Transferanciz
5 340 Bancaria
6 339
7 338
3 334
9 333
10 3
11 33

Envio seguro: Tipo de envio seguro con comisiéon manejable.
Figura N° 105

ENVIO SEGURO

Nombre : Envio Seguro

. ElFuente ML B2 | I [ [& |
M & Rl [ = [ s
iR 7 U] <= s

[#4 25 | B &

RAPIEAE -0 SHs
: Estilo - | Formato ~ | Tamafio MR R

HE Rk Y&

Ofrecemos seguro de envio para proteger el paguete de las pérdidas o dafiios durante el envio. Si el paguete falta o es incompleta, por
favor informenos.

-

Monto : 45.00/

<< VOLVER AL LISTADO DE CATEGORIAS
<< VOLVER AL PANEL DE ADMINISTRACION
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Reporte: Reportes CRM.
Figura N° 106

0 1K 2K

Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas

3K 4K 5K
Karin Slover

Mateo Montalvan

Marlon Flores

Top Client

Raquel Paz

Otros
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