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Presentacion

Sefiores miembros del jurado calificador; cumpliendo con las disposiciones establecidas
en el reglamento de grado y titulos de la Universidad César Vallejo; pongo a vuestra
consideracion la presente investigacion titulada “Implementacion de un CRM en
plataforma web movil para el servicio de venta y posventa en la empresa DIMERSA -
Tarapoto, 20177, con la finalidad de optar el titulo de Ingeniero de Sistemas.

La investigacion esta dividida en siete capitulos:

I. INTRODUCCION. Se considera la realidad problematica, trabajos previos, teorias
relacionadas al tema, formulacién del problema, justificacion del estudio, hipdtesis y
objetivos de la investigacion.

Il. METODO. Se menciona el disefio de investigacion; variables, operacionalizacion;
poblacion y muestra; técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad y métodos de analisis de datos.

I11. RESULTADQOS. En esta parte se menciona las consecuencias del procesamiento de

la informacion.

IV. DISCUSION. Se presenta el analisis y discusion de los resultados encontrados

durante la tesis.

V. CONCLUSIONES. Se considera en enunciados cortos a lo que se ha llegado en esta

investigacion, teniendo en cuenta los objetivos planteados.
V1. RECOMENDACIONES. Se precisa en base a los hallazgos encontrados.

VII. REFERENCIAS: Se consigna todos los autores citados en la investigacion.

Tarapoto, diciembre de 2017.
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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo principal la implementacion de un CRM
en plataforma web movil para el servicio de venta y posventa en la empresa DIMERSA
- Tarapoto, 2017. Para la cual se utilizd un disefio de investigacion pre-experimental,
nivel explicativo debido a que se trabajé con un solo grupo tanto en el pre test como en
el post test y se busco explicar el comportamiento de una variable en funcién a otra.
Durante el desarrollo del proyecto se elabord una serie de instrumentos para medir la
problemética antes y después de la implementacion del sistema CRM. Entre los
instrumentos aplicados tenemos guias técnicas de revision de sistemas de informacion y
cuestionarios, los cuales abarcaban indicadores especificos que se deseaba medir de
nuestras variables. La investigacion trabajé con una poblacidn bastante extensa, por lo
que se tuvo que elegir una muestra significativa de 333 individuos, entre los que figuran
328 clientes y 5 vendedores, a los que se les aplicd dos instrumentos diferentes. Se
aplico la prueba de T de Student para calcular el nivel de confianza de los resultados
que se obtuvieron en los dos momentos y si existia una incidencia del CRM. Los
calculos fueron favorables debido a que se obtuvo una significancia del 0.000 lo que al
trabajar con un porcentaje de error del 5% simboliza un resultado significativo. Con
estos resultados se pudo determinar que la hipotesis general planteada al inicio de la
investigacion es aprobada, ya que esta afirma que la implementacion de un CRM en
plataforma web movil incide positivamente en el servicio de venta y posventa de la
empresa DIMERSA-Tarapoto, 2017

Palabras claves: CRM, web mdvil, venta, posventa, satisfaccion de clientes, fidelizacion
de clientes.
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Abstract

This research had as a main goal the implementation of a CRM in a mobile platform for
the sales and after-sales in the company DIMERSA —Tarapoto, 2017. For which it was
used a pre-experimental research design at an explanatory level because we worked
with only one group in the pre-test and post-test and it was aimed to explain the
behavior of a variable with another. During the development of the project, a number of
instruments were applied in order to measure the problem before and after the
implementation of the CRM system. Among the applied instruments we have the
technical guides for the review of information systems and questionnaires, which
covered specific indicators that were desired to measure the variables. The research
gathered an extended universe, for this, a sample of 333 individuals were chosen among
them, 328 customers and 5 salespeople to whom two different instruments were applied.
We were interested in gathering information about the level of knowledge of
preferences from its customers. For this, it was applied the T-test to calculate the level
of trust of the results obtained in the two moments and if there was an incidence of the
CRM. The calculations were favorable since it was obtained a significance of 0.000,
which, working with an error percentage of 5% symbolizes a meaningful result. With
these results, we could determine that the general hypothesis raised at the beginning of
the investigation is approved, since this states that the implementation of a CRM in a
mobile platform positively affects the sales and after-sales service of the company
DIMERSA-Tarapoto, 2017

Keywords: CRM, Mobile Web, Sales, Aftersales, Customer Satisfaction, Customer
Loyalty.
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INTRODUCCION

1.1.

Realidad problematica

Las empresas de venta de productos y/o servicios siempre se han
preocupado por ofrecer mayor calidad a los clientes, continuamente
tratando de dar un valor agregado para poder destacar entre los

competidores.

La globalizacion de los mercados, el mayor niUmero de competidores, y un
incremento en las exigencias de unos clientes mejor informados han
motivado cambios de gran trascendencia que obligan a renovar los sistemas

de gestion de las empresas.

En las ultimas décadas las Tecnologias de Informacién (TI) se han
consolidado como un instrumento eficaz para mejorar el posicionamiento
estratégico de las empresas en sus mercados de referencia creando un nuevo

paradigma organizativo.

En los paises del primer mundo la tecnologia ya tiene muchos afios, siendo
utilizada como herramienta estratégica de sus organizaciones, pero con el
afan de sobresalir en el mercado, la tecnologia por si solo no es suficiente,
ante esta situacion se implementd un concepto muy importante del
marketing, que es el CRM (Customer Relacionship Management) o Gestion
de las Relaciones con los clientes. Esta ideologia centrada en la satisfaccion
del cliente resulta muy util debido a que genera un alto nivel de
personalizacion en el trato con los mismos, pudiendo asi cubrir necesidades

especificas de acuerdo a las preferencias de cada uno.

En los mercados estadounidenses y europeos los conceptos de empresas
orientadas a aumentar el vinculo con los clientes son muy utilizadas y
comunes debido a que la propia cultura de estos lugares establece que
mientras mejor se trate al cliente y se satisfaga sus necesidades, este se
convertird en un cliente habitual de la empresa durante mucho tiempo.
MARKETING DIRECTO (2007)

En el Per( las empresas también estan fomentando la fidelizacion de los
clientes, estableciendo de manera indirecta el concepto CRM, de una forma
u otra, ayuda a estas organizaciones a generar ofertas de acuerdo a
demandas especificas y personalizadas, ya que en el proceso de gestionar
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las relaciones con los clientes, se estable un alto nivel de detalle en los
gustos, preferencias, tanto asi como en recolectar datos personales que

posteriormente favorezcan en el proceso de seguimiento y posventa.

El concepto CRM se ha fomentado bastante entre las grandes cadenas
comerciales en todo el pais, mejorando asi la gestion de las camparfias

publicitarias y de captacion de clientes.

Por otro lado también existen regiones en los que se ha observado un
crecimiento de empresas comercializadoras de productos que tuvieron que
adecuarse a las exigencias actuales, tanto en tecnologia, como estrategias de
mercado, poniendo a prueba asi sus ideologias con las que empezaron en el
mercado afios atras. Una de estas empresas es “DIMERSA” ubicada en la
ciudad de Tarapoto que fue testigo a través de los afios; como el mercado, la
cultura y exigencia de los clientes fue evolucionando para convertirse en lo
que es hoy en dia. Actualmente la empresa en mencion tiene un enfoque
tradicional acerca de como abordar el proceso de venta y posventa de la
gran variedad de productos que ofrece, apoyandose desde hace unos afios en
un sistema de ventas y facturacion que optimiza dichos procesos, pero una
vez que el cliente sale de la tienda se pierde el contacto de sus proximos
deseos de compra o necesidades futuras, esto debido a que no hay una

interaccidn con el cliente después de la venta.

Ante esto la empresa se ve en la necesidad de implementar nuevas
estrategias para mejorar la relacién con los clientes, ya que actualmente los
datos que se manejan de ellos son minimos e intrascendentes, perdiendo una
gran posibilidad de reforzar dicho vinculo. Entonces sale a relucir el
concepto CRM que mediante mdaltiples formas de aplicacion podria
favorecer con este proceso.

Una de las formas de abarcar esta estrategia es la implementaciéon de
sistemas informaticos de este tipo (CRM), que busca profundizar méas a
detalle los procesos relacionados con los clientes, ya sea una afiliacion
simple con su respectivo seguimiento 0 un proceso de posventa para saber

gue producto necesitaria adquirir al culminar de cancelar su crédito actual.
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1.2.

Por otro lado, este tipo de sistemas también apoyan en la gestion de
servicios posventa, tanto la atencion al cliente, como soporte técnico y

marketing.

Trabajos Previos
A nivel Internacional

e TOALONGO, Keila. Propuesta de implementacién de una estrategia
basada en CRM para la empresa AGROTA CIA.LTDA. (Tesis Pre
grado). Universidad Politécnica Salesiana. Cuenca, Ecuador. 2013.

Concluyo que:

- La estrategia CRM no es un software, ni una base de datos costosa; es
un cambio, una filosofia empresarial que busca lograr la fidelizacion
del cliente y la forma en llegar a anticiparnos a sus necesidades y

buscar productos y servicios que necesiten.

- La tecnologia es una herramienta para lograr los objetivos de las
empresas pues de ella se podra obtener los beneficios para realizar una
mineria de datos relevantes que nos permitan tomar acciones y

correctas decisiones.

e GUZMAN, Ana y MONTANA, Shirley. Desarrollo de una estrategia
CRM para la implementacion de un plan de fidelizacion de clientes en
SOFALCA Comercializadora. (Tesis Pre grado). Universidad Militar

Nueva Granada. Bogota, Colombia Abril.2014. Concluyeron que:

Al implementar una estrategia CRM se busca tener un gran impacto en
las relaciones futuras con cada cliente, asi como la ventaja competitiva
que esto proporciona. En el desarrollo del CRM se debe tener claro que
elementos son fundamentales, y que aspectos son los mas relevantes para
cada empresa, en este caso lo que busca es un CRM colaborativo donde
se tenga una estrecha relacion con los clientes, y que ellos aporten tanto a

la empresa, como la empresa a ellos.

e SALAZAR, Maria. Sistema Informatico Customer Relationship

Management CRM para la autogestion de Imbauto Tulcan. (Tesis Pre
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grado). Universidad Regional Autonoma de los Andes. Tulcan, Ecuador.

2015. Concluyé que:

- El andlisis previo y el disefio es de gran importancia en el desarrollo de
un sistema informatico CRM ya que mediante ellos nos permite
elaborar un sistema funcional y asi permitir la implementacion de

novedades cientificas que diferencien de los demas sistemas.

- Al desarrollador ofrecer una atencion personaliza desde el principio
hasta finalizar la implementacién del sistema ademas de realizar el
seguimiento y mantenimiento permanente a la base de datos para poder

cumplir con el objetivo de los mismos.
A nivel nacional

e MENDOZA, Marylyn y VILELA Yesnaya. Impacto de un Modelo de
Sistema CRM en la Fidelizacion de los Clientes de la Distribuidora
Ferretera Ronny L S.A.C. de la Ciudad de Trujillo en el Afio 2014.
(Tesis Pre grado) Universidad Privada Antenor Orrego Trujillo, Perd.

2014. Concluyeron que:

- El concepto de CRM comprende la metodologia, disciplina y
tecnologia que tiene por objeto automatizar y mejorar los procesos de
negocio asociados a la gestion de la relacion de la empresa con el
cliente, principalmente en las areas de venta, marketing, servicios de
atencion al cliente y soporte, con el fin de incrementar los beneficios de
la empresa mediante la optimizacion, personalizacion y diferenciacion

de la relacion con el cliente.

Analizando la matriz FODA se cree conveniente la generacion e
implementacion de pautas que permita concebir estrategias de
fidelizacion para los clientes ya que actualmente la empresa no cuenta
con la misma, estrategias que hablen sobre el posicionamiento e
involucramiento que debe existir en las relaciones con los clientes, que
mantenga un alineamiento entre la mision de la organizacion,
soportandola en términos claros, directos y faciles de entender. Las
estrategias son un proceso iterativo; a medida que la organizacion

evoluciona, asi lo hara la estrategia de CRM.
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e MONTOYA, André. Implementacion de un sistema de gestion de la
relacion con los clientes en una empresa proveedora de servicios de
television de pago. (Tesis pre grado). Pontificia Universidad Catdlica del

Per0. Lima, Pert. 2014. Concluye que:

- La herramienta CRM desarrollada brinda la posibilidad de identificar
las variaciones del valor real y potencial de los clientes de la empresa.
En el area de ventas, el sistema identifica el valor real de los clientes
segin su paquete de television y sus meses de deuda. Luego, el
vendedor asignado puede determinar su valor potencial con el historial
de negociaciones que la herramienta mantiene, permitiendo explotar las

oportunidades de negocio que se puedan dar.

- Los reportes permiten a los jefes de area conocer si se cumplen las
metas propuestas de las campafias de comercializacion que se vienen
trabajando, asi como medir los tiempos y el nivel de atencion al cliente.
De este modo la herramienta brinda un respaldo y apoyo constante a la

toma de decisiones.

e ACEVEDO, Miguel y RIOS, Renzo. Evaluacion de Metodologias de
Implementacién de Proyectos SAP CRM para una solucién de Rapido
Despliegue en una Empresa Peruana. (Tesis pre grado). Universidad

Peruana de Ciencias Aplicadas. Lima. Perd. 2015. Mencionan que:

- CRM es la mejor estrategia para la gestion y relacionamiento con los
clientes. Ahora bien, para el caso de SAP CRM, puede aplicar a ventas,
servicios 0 Marketing. Para este proyecto, aplica a SAP CRM con

Marketing, ya que lo que se busca es la fidelizacion de clientes.

- Muchas veces es mejor implementar un sistema mediante un proyecto
que tenga un alcance definido y acotado y eso evite que el tiempo sea

mayor Yy, por ende, el coste supere lo presupuestado con anterioridad.

- Generar conocimiento pleno de todas las soluciones que una empresa
proveedora de software puede ofrecer para cubrir las necesidades que
se tiene y, asi, tener conocimiento pleno de la mejor practica para la

ejecucion de este.
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1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Venta

FISHER y ESPEJO (2011) definen que:

Se le llama venta a toda actividad que genera en los clientes
el altimo impulso hacia el intercambio. Orientacion hacia el
producto. Los administradores declaran conocer con
precision lo que el cliente necesita, por lo que lo producen
de inmediato y sin cuestionamientos. Orientacion a las
ventas. Medida urgente que se emplea cuando las ventas se
detienen por estar ancladas en una orientacion que no da
resultados. Orientacion al consumidor. Sostiene que la tarea
clave de la organizacion es determinar las necesidades,

deseos y valores de un mercado meta. (p.18)

1.3.2. Servicio de Posventa

FISHER y ESPEJO (2011) definen que:

Se llama posventa a la actividad que asegura la satisfaccion
de necesidades a través del producto. Lo importante no es
vender una vez, sino permanecer en el mercado.
Actividades de posventa. El éxito de las ventas depende de
la repeticion de negocios pues un cliente satisfecho
proporcionarad datos para otros clientes potenciales. Los
servicios de posventa fomentan una buena imagen ante el
cliente después de su decision ya que, de acuerdo con la
Ilamada disonancia cognoscitiva, después que una persona
ha tomado una decision le invadira una ansiedad debido a
que él sabe que la alternativa escogida tiene algunas
caracteristicas desagradables, asi como también ventajas.
Como otros servicios de posventa, el vendedor debe
asegurarle al cliente que ha tomado la decision correcta
mediante:

Un resumen de los beneficios del producto.

La exposicion de las ventajas del producto frente a las
alternativas posibles desechadas.

El sefialamiento del grado de satisfaccion que tendra el
cliente con el uso del producto. (p.18)

1.3.3. Servicio al cliente

PRIETO, MARTINEZ y CARBONEL (2007) lo definen como:

Aquella actividad de interrelacion que ofrece un
suministrador con el propdsito de que un cliente obtenga un
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producto o servicio, tanto en el momento como en el lugar
preciso y donde se asegure un uso correcto del mismo, es lo
que se denomina como servicio al cliente. Este constituye el
elemento a través del cual toda organizacion consigue el
grado de diferenciacion con respecto a otras organizaciones
que ofrecen servicios similares, esta singularidad no es sélo
es lograda a traves de la oferta de un producto bien
disefiado de hecho este estdndar de calidad es lo minimo
que el pablico espera sino que debe conseguirse a traves de
la optimizacién de aquellos otros factores que intervienen
en el proceso de satisfaccion del cliente. EI CRM constituye
una herramienta que integra coherentemente dichos factores
con el fin de optimizar la prestacion del servicio.

Hasta hace algunos afios, las empresas enfocaban sus
esfuerzos sélo en la produccion, hoy ese pensar se ha
cambiado y se ha visto el servicio como un elemento
primordial que garantiza el posicionamiento de toda
organizacion. (p.15)

Por su parte, MARQUEZ (2010) “pone a disposicion Diez

Mandamientos de la Atencidn al Cliente:

Que si fueran aplicados a las empresas y ajustados a su plan
estratégico, podrian posicionar a sus clientes por encima de
todo. De acuerdo a lo anterior, puede establecerse que:

1. El cliente est& por encima de todo y debe estar presente
antes que nada.

2. No hay nada imposible cuando se quiere, aunque los
clientes en ocasiones soliciten cosas casi imposibles que
las organizaciones con ganas pueden conseguir con tal
de satisfacer al cliente.

3. Es preciso cumplir con todo lo prometido. No es
conveniente que las organizaciones actlen con engafios
para efectuar ventas o retener clientes.

4. La mejor manera de satisfacer un cliente es darle mucho
mas de lo que espera; todo cliente siente satisfaccion al
recibir mucho mas de lo que necesita y ello se logra
gracias al conocimiento que se tenga de sus necesidades
y deseos.

5. El cliente siempre percibira los factores diferenciales de
la organizacion con respecto a otras que ofrecen
productos o servicios similares y es el personal de
contacto directo con los clientes quien tiene un mayor
compromiso puesto que de él depende que el cliente
regrese 0 no quiera volver jamas.

6. Fracasar en un punto es sinénimo de fracasar en todo. El
cumplimiento de todo y el control de ello no es garantia
de calidad si se falla en el tiempo de entrega, en el
proceso de empaque o en la informacidn suministrada.
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. La insatisfaccion de un empleado en su puesto de trabajo

genera clientes totalmente insatisfechos. Si los
empleados no sienten satisfaccion en su desempefio no
puede garantizarse que se satisfaga al cliente externo, es
por ello que deben desarrollarse politicas de bienestar
laboral y motivacionales, que se traduzcan finalmente en
el éxito de las estrategias de marketing implementadas
por la organizacion.

. Quien juzga sobre la calidad del servicio es el cliente,

ellos son quienes en su mente y sentir califican si el
servicio es bueno o malo, si regresa o no.

. Ser muy bueno en el servicio no es suficiente pues

siempre es preciso mejorar; el cumplimiento de las
metas en el servicio y la satisfaccion de los
consumidores debe ir acompafiado del planteamiento de
nuevos objetivos dado que la competencia no da tregua.

10. Al momento de satisfacer un cliente, toda la

organizacion es un equipo pues todos trabajan de forma
conjunta para la satisfaccion del cliente en todo sentido.
(p.120)

Indicadores de medicion venta y posventa

1.3.4.

e Porcentaje de Ventas de Campo por vendedor.

Se calcularéa teniendo en cuenta la siguiente formula:

TV —VC

NVE=—70

% VC: Porcentaje de ventas de campo.
TV: Total de ventas por vendedor.

VC: Total de ventas de Campo.

e Promedio de Leads (Afiliados) por periodo de tiempo.

Se calculara teniendo en cuenta la siguiente formula:

_2L

X =
PT

X: Promedio afiliados por periodo de tiempo.
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- Y L: Sumatoria de Leads en un periodo de tiempo.

- PT: Periodo Tiempo.

e Promedio de visitas realizadas por ventas concretadas.

Se calcularéa teniendo en cuenta la siguiente formula:

T.v
X=—
V.c

Donde:
- X: Promedio de visitas realizadas.
- T.v: Total de ventas por vendedor.

- V.c: Total de ventas de Campo.

e Promedio de visitas por dias trabajados.

Se calculara teniendo en cuenta la siguiente formula:

Donde:

- X: Promedio de visitas por dias trabajados.
- T Vi: Total de visitas.
- D T: Dias Trabajados.

1.3.5. Posventa:

¢ Nivel de satisfaccion de los clientes con los servicios posventa.

Se evaluard mediante el uso encuestas, la cual constard de
preguntas referentes a todos los servicios posventa que ofrece la
empresa, dando la opcion de responder alto, medio y bajo. De
acuerdo esto se promediara sus respuestas teniendo asi el nivel
de satisfaccion de cada uno de los clientes encuestados.
Cantidad de muebles armados al mes.

Se calculara teniendo en cuenta los registros de los armados de
muebles programados durante cada mes.

Cantidad de Repartos a domicilio en un periodo de tiempo.

Se calculara teniendo en cuenta los registros de los repartos a

domicilio programados por venta durante un periodo de tiempo
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establecido.

Numero de incidencias resueltas por taller en un periodo de
tiempo.

Se calculara teniendo en cuenta los registros de las incidencias
resueltas por cada taller en un periodo de tiempo.

Tiempo promedio de resolucion de incidencias por taller.

Se calcularéa teniendo en cuenta la siguiente formula:

_YTR

Tl

Donde:

- X: Tiempo promedio de resolucion de incidencias.

- Y TR: Sumatoria de Tiempos de resolucion.

- TI: Total de Incidencias.
Porcentaje de incidencias resueltas por taller en un periodo de
tiempo.
Se calculara teniendo en cuenta la siguiente formula:

NI x P

% IR =
% 100

Donde:
- % IR: Porcentaje Incidencias Resueltas.
- NI: NUmero de Incidencias.
- P: Periodo de tiempo.

Tasa de Retencion de los clientes:

Segun OJEDA (2016):

La férmula es muy sencilla y consiste en dividir el
namero de clientes fieles (que compran) en un periodo
de tiempo entre el total de clientes. El periodo utilizado
mas cominmente es anual aunque, segun el negocio, se
pueden utilizar periodos de hasta un mes, por ejemplo
para servicios de suscripcion mensual. (p.1)

NPS (Net Promoter Score) — Lealtad de Clientes
Segin MANES (2015):

El Net Promoter Score es un KPI de fidelizacion capaz
de medir la lealtad de un cliente, pronosticando su
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comportamiento cuando se realiza una accion
determinada. La forma de analizarlo es muy sencilla.

Debes preguntar a tus clientes si recomendarian tu
empresa a algin amigo o familiar. Los clientes tienen
que puntuarlo de 0 a 10.

Divide a la lista de clientes preguntados en 3 grupos:

Promotores (puntuacion 9 y 10): son clientes
completamente satisfechos y muy leales a tu marca. Se
pueden considerar embajadores de tu empresa.

Pasivos (puntuacion de 7-8). Clientes satisfechos pero no
entusiasmados. Corres el riesgo de que puedan serte
infiel con la competencia.

Detractores (puntuacion 0-6). Clientes insatisfechos. Un
auténtico peligro para tu compafiia, ya que pueden dafiar
tu imagen, a través de, por ejemplo, los canales sociales,
originar una crisis de reputacion online sin precedentes,
0 simplemente plasmar su descontento a muchas
personas.

Calcular el NPS. Para realizar esta accion, es necesario
restar al porcentaje de clientes promotores, los
detractores. El resultado es un nimero que oscila entre el
-100 y 100. Si el resultado es positivo se considera un
nivel de lealtad y fidelidad bastante aceptable, y si
supera los 50 puntos, roza la excelencia. (p.1)

e CPS (Customer Profiability Score) Rentabilidad de los clientes
Segtin MANES (2015):

El Customer Profiability Score es un KPI de fidelizacion
de clientes mide la rentabilidad de un cliente en un
periodo concreto (es decir, cuanto dinero genera a la
compafiia, y cudnto cuesta satisfacer sus necesidades).
Su férmula es:

CPS= Suma (Ingresos — Gastos) / Suma (Gastos)

Este indicador es muy Util para realizar un ranking de
nuestros clientes mas rentables. jCuidado! No debes
confundirlos con los méas valiosos) y analizar qué
clientes suponen un agujero de pérdidas para la
compafia. (p. 1)

e LTV (Life Time Value) Valor del tiempo de Vida del Cliente
Segtin MANES (2015):

Si el CPS es un KPI de fidelizacion de clientes capaz de
medir la rentabilidad de un cliente, el siguiente paso es
analizar cuanto tiempo se mantendra esa rentabilidad.
Mientras CPS indaga en el pasado, el LTV nos obliga a
centrar la atencion en el futuro.

Este indicador de rendimiento es capaz de medir la
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1.3.6.

1.3.7.

rentabilidad del cliente a lo largo del tiempo, analizando
con el valor monetario actual y desglosando la
proyeccién de los flujos de caja consecuencia de nuestra
la relacion futura con el cliente.

Es muy importante saber diferenciar entre el valor del
cliente y el ticket medio de compra.

Tras mucho tiempo trabajando en una agencia digital me
he dado cuenta de una cosa: demasiados responsables de
empresas solo centran su estrategia en mejorar las
ventas, que por supuesto es uno de los indicadores mas
importantes en una compafiia: sin ventas no hay paraiso.
Pero dejan completamente de lado el valor del cliente,
sin saber que al final va a repercutir negativamente en
las ventas. La férmula para analizar el LTV es la
siguiente:

LTV = Valor venta media X repeticiones al mes o al afio
X vida media del cliente. (p. 1)

¢ Nivel de conocimiento de las preferencias de los clientes.

Se calculard mediante una encuesta dirigida a la fuerza de
ventas, la cual estara orientada a saber que tanto conocen estos a

sus clientes y que tan bien manejan su cartera de clientes.

CRM (Customer Relationship Management) o Gestion de la

Relacion con los Clientes

Segin STATON, ETZEL y WALKER (2007) “Una serie de
autores definen CRM y Marketing Digital como conceptos afines”

Marketing relacional o CRM
Segun FISHER Y ESPEJO:

El marketing relacional (CRM) busca crear, fortalecer y
mantener el contacto con los clientes en forma individual;
debe estar al pendiente de sus gustos, necesidades y deseos
para adelantarse a ellos. Su objetivo es identificar a los
clientes mas rentables para establecer una estrecha relacion
con ellos que permita conocer sus necesidades y mantener
una evolucion del producto de acuerdo con ellas a lo largo
del tiempo.

Para PLAKOYIANNAKI y TZOKAS (2002):

ElI CRM constituye un proceso de incremento de valor
apoyado por las tecnologias de la informacion que
identifica, desarrolla, integra y orienta las distintas
competencias de la empresa hacia la voz de los clientes, con
objeto de entregar un mayor valor al cliente en el largo
plazo, para identificar correctamente los segmentos de
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mercado tanto existentes como potenciales.(p.25)
CHOY, FAN y LO (2003):

Consideran que el CRM supone una integracion en toda la
empresa de tecnologias trabajando conjuntamente como son
almacenamiento de datos, sitios web, intranet-extranet,
sistema de apoyo telefonico, contabilidad, marketing,
ventas y produccion, para permitir la comunicacion entre
las distintas partes de la organizacion y asi servir mejor a la
clientela. Consecuentemente, esto mejora la satisfaccion de
los clientes y su lealtad. (p.8)

Segan STATON, ETZEL y WALKER (2007):

CRM abarca la administracion de las interacciones con los
clientes. Los tipos de interacciones y los procesos para
utilizarlas de manera efectiva se dividen en tres categorias

e CRM operacional.

El objetivo es realizar de forma mas eficiente las
operaciones de rutina, tales como visitas de ventas,
programas de servicio y actividades de apoyo al cliente.
Mediante el registro de la historia de compra del cliente, el
calendario de servicio y las solicitudes especiales, una
empresa puede llevar a cabo un mejor trabajo en cuanto a la
anticipacion de las necesidades de los clientes, la decision
de que productos nuevos son los que mas convienen a la
operacion del cliente y en proporcionar mantenimiento
preventivo antes de que ocurran problemas.

e CRM analitico.

Busca analizar objetivamente todos los datos disponibles
acerca de un cliente, lo cual implica reunir datos de las
fuentes internas de la compafia tales como historias de
pago y facturas, datos generados por el cliente como el
inventario promedio y programas de resurtido e
informacion proveniente de terceras partes, como el
gobierno y las instituciones de crédito. El anélisis de tales
datos le ayuda a una firma a evaluar la rentabilidad,
satisfaccion y lealtad actuales y potenciales de un cliente.

¢ CRM de colaboracion.

La finalidad es proporcionar a los clientes mecanismos para
interactuar con la compafia. En vez de la comunicacion
tradicional comprador-vendedor de una sola via de la
publicidad en los medios, folletos o catalogos impresos, se
trata de un esfuerzo para conocer de manera regular lo que
el cliente estd pensando. Algunos de estos esfuerzos son
teléfonos de atencion al cliente, chat rooms (salas de charla)
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1.3.8. PHP

patrocinados por el vendedor donde los clientes se pueden
comunicar con otros, y sondeos regulares de satisfaccion.
Alentar la comunicacion del cliente con el vendedor le
permite a una empresa identificar anomalias antes de que se
conviertan en problemas que afecten la relacion.

El nivel al cual se conduzca el CRM depende de la
organizacion. Las personas de ventas siempre han
practicado alguno de éstos, pero sus esfuerzos
frecuentemente han sido informales y por lo tanto se perdid
informacion importante. Hoy en dia, los planteamientos del
CRM formal combinan software sofisticado que permite
ligar a una compafiia con sus clientes, utilizar Internet para
mover datos de manera rapida y emplear técnicas de ex
traccion de informacion que pueden ir en busca de patrones
y significados en bases de datos que exceden facilmente lo
que la mente humana puede lograr.(p.52)

Segun PHP PAGINA OFICIAL:

PHP (acronimo recursivo de PHP: Hypertext Preprocessor)
es un lenguaje de cddigo abierto muy popular
especialmente adecuado para el desarrollo web y que puede
ser incrustado en HTML.

En lugar de usar muchos comandos para mostrar HTML
(como en C o en Perl), las paginas de PHP contienen
HTML con cadigo incrustado que hace "algo™ (en este caso,
mostrar "jHola, soy un script de PHP!). El cddigo de PHP
estd encerrado entre las etiquetas especiales de comienzo y
final <? php y ?> que permiten entrar y salir del "modo
PHP".

Lo que distingue a PHP de algo del lado del cliente como
JavaScript es que el codigo es ejecutado en el servidor,
generando HTML vy enviandolo al cliente. El cliente
recibird el resultado de ejecutar el script, aunque no se sabra
el codigo subyacente que era. El servidor web puede ser
configurado incluso para que procese todos los ficheros
HTML con PHP, por lo que no hay manera de que los
usuarios puedan saber qué se tiene debajo de la manga.

Lo mejor de utilizar PHP es su extrema simplicidad para el

principiante, pero a su vez ofrece muchas caracteristicas
avanzadas para los programadores profesionales. (p.1)

1.3.9. MySQL

Para MYSQL PAGINA OFICIAL:

MySQL es la base de datos de codigo abierto mas popular
del mundo. Con su probado rendimiento, fiabilidad y
facilidad de uso, MySQL se ha convertido en la opcidn
principal base de datos para las aplicaciones basadas en la
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Web, utilizado por las propiedades web de alto perfil,
incluyendo Facebook, Twitter, YouTube, Yahoo y muchos
mas. Oracle MySQL impulsa la innovacion, la entrega de
nuevas capacidades a Web de la potencia de proxima
generacion, nube, aplicaciones moéviles y embebidas.

Muchas de las organizaciones de mas rapido crecimiento y
méas grandes del mundo, como Facebook, Google, Adobe,
Alcatel Lucent y Zappos se basan en MySQL para ahorrar
tiempo y dinero alimentar sus sitios Web de alto volumen,
sistemas de negocio criticos y software empaquetado. (p.1)

1.3.10. Tecnologia web movil
Segin W3C ESPANA

Cuando se habla de Web Movil se esta haciendo referencia
a una Web en la que el usuario puede acceder a la
informacion desde cualquier lugar, independientemente del
tipo de dispositivo que utilice para ello.

Actualmente, existe una demanda cada vez mayor por parte
de los usuarios en lo referente a una disponibilidad
incondicional de la Web, pero la realidad en el mercado es
otra ya que aunque la oferta de dispositivos mdviles esta
creciendo de forma asombrosa en los ultimos afos,
ofreciéndonos infinidad de dispositivos desde los que Ilevar
a cabo operaciones que normalmente realizdbamos desde el
equipo de sobremesa, existen limitaciones a la hora de
acceder a los servicios desde esos dispositivos moviles. En
la mayoria de la ocasiones, el resultado es una experiencia
de usuario poco satisfactoria al encontrarnos con numerosos
problemas para acceder a la Web desde los dispositivos
moviles.

El W3C, con el objetivo de convertir el acceso a la Web
desde un dispositivo movil en algo tan sencillo y comodo
como lo es desde los equipos de sobremesa, ha puesto en
marcha la Iniciativa de Web Movil que busca resolver los
problemas de interoperabilidad y usabilidad que
actualmente dificultan el acceso a la Web desde
dispositivos maviles y hacer posible uno de los objetivos
principales del W3C que consiste en alcanzar una Web
Unica. Se trataria de transformar la Web en una plataforma
omnipresente de servicios completamente transparentes
para el usuario.

¢Para que sirve?
Con la aparicion de un numero cada vez mayor de
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dispositivos diferentes tanto en tamafios como formas, y
con caracteristicas muy diversas tales como tecnologias de
localizacion, camaras, reconocimiento de voz, pantallas
tactiles, etc., la Web puede alcanzar a un mayor nimero de
usuarios en todo momento y en cualquier situacion. La Web
movil llega a lugares donde el cable no puede llegar,
lugares que anteriormente eran impensables, como esta
ocurriendo en los paises en vias de desarrollo. Esto trae
consigo nuevas oportunidades para realizar negocios, para
trabajar, para gestionar nuestro tiempo de ocio, y para
muchas otras cosas, o que nos permite incrementar nuestra
capacidad de movimiento. (p.1)

1.3.11. Programacién Extrema XP
JOSKOWICZ (2008) define:

El ciclo de vida de un proyecto XP incluye, al igual que las
otras metodologias, entender lo que el cliente necesita,
estimar el esfuerzo, crear la solucion y entregar el producto
final al cliente. Sin embargo, XP propone un ciclo de vida
dinamico, donde se admite expresamente que, en muchos
casos, los clientes no son capaces de especificar sus
requerimientos al comienzo de un proyecto.

Fases de XP

Fase de exploracion

Es la fase en la que se define el alcance general del
proyecto. En esta fase, el cliente define lo que necesita
mediante la redaccion de sencillas “historias de usuarios”.
Fase de planificacion

La planificacion es una fase corta, en la que el cliente, los
gerentes y el grupo de desarrolladores acuerdan el orden en
que deberan implementarse las historias de usuario, v,
asociadas a éstas, las entregas.

Fase de iteraciones

Esta es la fase principal en el ciclo de desarrollo de XP. Las
funcionalidades son desarrolladas en esta fase, generando al
final de cada una un entregable funcional que implementa
las historias de usuario asignadas a la iteracion.

Fase de puesta en produccion

Si bien al final de cada iteracion se entregan modulos
funcionales y sin errores, puede ser deseable por parte del
cliente no poner el sistema en produccion hasta tanto no se
tenga la funcionalidad completa.

Reglas y Practicas

32



Planificacion

La metodologia XP plantea la planificacion como un
dialogo continuo entre las partes involucradas en el
proyecto, incluyendo al cliente, a los programadores y a los
coordinadores o0 gerentes. El proyecto comienza
recopilando “Historias de usuarios”, las que sustituyen a los
tradicionales “casos de uso”.

Disefio

La metodologia XP hace especial énfasis en los disefios
simples y claros. Los conceptos mas importantes de disefio
en esta metodologia son los siguientes:

Simplicidad

Un disefio simple se implementa mas rapidamente que uno
complejo. Por ello XP propone implementar el disefio mas
simple posible que funcione. Se sugiere nunca adelantar la
implementacion de funcionalidades que no correspondan a
la iteracion en la que se esté trabajando.

Soluciones “spike”

Cuando aparecen problemas técnicos, o cuando es dificil de
estimar el tiempo para implementar una historia de usuario,
pueden utilizarse pequefios programas de prueba (llamados
“spike”1), para explorar diferentes soluciones.

Recodificacion

La recodificacion (“refactoring”) consiste en escribir
nuevamente parte del codigo de un programa, sin cambiar
su funcionalidad, a los efectos de hacerlo mas simple,
conciso y/o entendible.

Metéforas

Una “metafora” es algo que todos entienden, sin necesidad
de mayores explicaciones. La metodologia XP sugiere
utilizar este concepto como una manera sencilla de explicar
el propdsito del proyecto, y guiar la estructura y
arquitectura del mismo.

Desarrollo del Cédigo.

Disponibilidad del cliente.

Uno de los requerimientos de XP es tener al cliente
disponible durante todo el proyecto. No solamente como
apoyo a los desarrolladores, sino formando parte del grupo.
El involucramiento del cliente es fundamental para que
pueda desarrollarse un proyecto con la metodologia XP.
Uso de estandares

Si bien esto no es una idea nueva, XP promueve la
programacion basada en estandares, de manera que sea
facilmente entendible por todo el equipo, y que facilite la
recodificacion.

Pruebas

Pruebas unitarias
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Las pruebas unitarias son una de las piedras angulares de
XP. Todos los médulos deben de pasar las pruebas unitarias
antes de ser liberados o publicados. Por otra parte, como se
menciond anteriormente, las pruebas deben ser definidas
antes de realizar el codigo (“Test-driven programming”).

Deteccion y correccion de errores

Cuando se encuentra un error (“bug”), éste debe ser
corregido inmediatamente, y se deben tener precauciones
para que errores similares no vuelvan a ocurrir.

Asimismo, se generan nuevas pruebas para verificar que el
error haya sido resuelto.

Pruebas de aceptacion

Las pruebas de aceptacion son creadas en base a las
historias de usuarios, en cada ciclo de la iteracion del
desarrollo. El cliente debe especificar uno o diversos
escenarios para comprobar que una historia de usuario ha
sido correctamente implementada. (p. 20-54)

1.3.12. Indicadores de medicion CRM en plataforma web movil
Segun MENDOZA:
e Funcionalidad

- Porcentaje de procesos ejecutados satisfactoriamente por

maodulo.
Proposito:

o Verificar la funcionalidad de cada proceso.
Método de aplicacion:

o Ejecutar todos los procesos de cada mddulo y verificar
todos los que realicen satisfactoriamente sin errores. Luego
restar esta cantidad a la cantidad total de procesos por

modulo y dividirlas entre 100.
Medicion, férmula:

X_TP—PS
100

Donde:

TF: Total de Procesos.

PS: Procesos realizados satisfactoriamente.
Interpretacion:

o Mientras menos mejor.
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Tipo de Escala:
o Proporcion.
Tipo de Medida:
o X =Tiempo.
Fuente de Medicion:
o Software funcional.
- Completitud de implementacion funcional.
Proposito:
o Qué tan completa esta la implementacion funcional.
Método de aplicacion:

o Contar las funciones faltantes detectadas en la evaluacion
y comparar con el niumero de funciones descritas en la
especificacion de requisitos.

Medicion, formula:

Donde:
A: Numero de funciones faltantes.
B: NUmero de funciones descritas en la  especificacion de
requisitos.
Interpretacion:
o 0<=X<=1
o Entre més cercano a 1, mas completa.
Tipo de escala:
o Absoluta.
Tipo de medida:
o X:count/count.
o A:count.
o B:count.
Fuente de medicion:

o Especificacion de requisitos.
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o Disefio.
o Cadigo fuente.
e Usabilidad.
- Nivel de entendibilidad de las interfaces del sistema.
Proposito:
o Verificar el nivel de entendimiento y facilidad de uso del

sistema.

Método de aplicacion:

o Se aplicard un cuestionario a los usuarios finales y asi
poder definir hasta qué punto se entiende y deduce las

funciones del sistema.
Medida, Formula:
o Encuesta.
Interpretacion:
o Alto, Medio, Bajo.
Tipo de escala:
o Ordinal.
Tipo de Medida:
o Cualitativa.
Fuente de Medicion:
o Disefio de las interfaces.
- Proporcién de funciones evidentes.
Proposito:
o Qué proporcion de las funciones del sistema son evidentes
al usuario.
Método de aplicacion:

o Contar las funciones evidentes al usuario y comparar con

el nimero total de funciones.
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Medicion, formula:

W | >

Donde:

A = numero de funciones (o tipos de funciones) evidentes

al usuario.
B = total de funciones (o tipos de funciones).

Interpretacion:

o 0<=X<=1

o Entre mas cercano a 1, mejor.
Tipo de escala:

o Absoluta.
Tipo de medida:

o X = count/count.

o A=count.

o B =count.
Fuente de medicion:

o Especificacion de requisitos.

o Disefio.

o Informe de revision.

- Nivel de aceptacion de las interfaces de usuario.

Propdsito:

o Definir el nivel de aceptacion de las interfaces con las que

cuenta el sistema.

Método de aplicacion:

o Se aplicard una encuesta a los usuarios finales del sistema
con preguntas referentes al disefio de las interfaces y si se

deben mantener o modificar de alguna manera.
Medida, Formula:
o Encuesta.

Interpretacion del valor medido:
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o Alto: No requiere cambios.

o Medio: Plantear cambios posibles.

o Bajo: Modificar Interfaz.

Tipo de escala:
o Ordinal.
Tipo de medida:
o Cualitativa.
Fuente de Medicion:
o Interfaces del sistema.
e Eficiencia
- Tiempo de ejecucion de procesos por madulo.
Proposito:

o Cual es el tiempo estimado para completar los procesos de

cada modulo.
Método de aplicacion:

o Evaluar la eficiencia de las llamadas al SO y a la
aplicacion. Estimar el tiempo de respuesta basado en ello.
Puede medirse:

o Todo o partes de las especificaciones de disefio.
o Probar la ruta completa de una transaccion.
o Probar moédulos o partes completas del producto.

o Producto completo durante la fase de pruebas.

Medicion, formula:
X = tiempo (calculado o simulado)
Interpretacion:
o Entre mas corto, mejor.
Tipo de escala:
o Proporcion.
Tipo de medida:

o X =Tiempo.
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Fuente de medicion:
o Sistema operativo conocido.
o Tiempo estimado en llamadas al sistema.

ISO/IEC 12207 SLCP:
o Verificacion.

o Revision conjunta.
- Nivel de adaptabilidad del sistema en dispositivos moviles
Proposito:
o Verificar el nivel de adaptabilidad y operatividad del
sistema en dispositivos maviles.
Método de aplicacion:

o Se aplicara una ficha de evaluacion con parametros
especificos de funcionalidad en modo web, y asi tener la

base para compararlo en su entorno mavil.
Medida, Formula:
o Valoracion de ficha de evaluacion.
Tipo de medida:
o Cualitativa
Fuente de Medicion:

o Interfaces del Software de Aplicacion
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1.4.

1.5.

1.6.

Formulacion del problema

¢Cdémo incide la implementacion de un CRM en plataforma web movil para
el servicio de venta y posventa de la empresa DIMERSA, en Tarapoto,
2017?

Justificacion del estudio

Actualmente se puede observar dentro de nuestra region que la mayor parte
de las empresas dedicadas a la comercializacién de bienes o servicios estan
aplicando los conceptos de las ventas de forma tradicional, es decir se
conforman con solo vender y punto; perdiendo asi todo contacto con el
cliente una vez que salga de la tienda. Desaprovechando la gran cantidad de
posibilidades de estrategias que se podrian aplicar para mejorar el proceso
de posventa y seguimiento de los clientes que adquieren un producto o que

podrian hacerlo en un futuro.

La implementacion de un CRM en plataforma web mavil para el proceso de
posventa en la empresa DIMERSA, como herramienta de gestion de
relaciones genera un alto nivel de conocimiento, detalle y personalizacion
de los productos y servicios ofrecidos teniendo en cuenta los gustos y
preferencias de los clientes. Esto permitiria realizar un seguimiento y
campafias personalizadas para grupos determinados de clientes con
preferencias comunes, aumentando asi la posibilidad de aceptacion de

determinados productos.

Esto significaria un progreso en la propia empresa ya que optimizaria la
gestion de sus actividades de posventa. Mejorando también la medicion del
desempefio y seguimiento del nivel productividad del personal (Asesores de
venta, Despacho, Servicio Técnico, Servicio de Entrega a Domicilio,
Servicio de Armado) en sus funciones diarias por parte del administrador de
la empresa. Finalmente esto también representaria un incremento en el nivel
de satisfaccion de los clientes con respecto a los productos y servicios
ofrecidos por la empresa.

Hipdtesis

La implementacion de un CRM en plataforma web mdvil incide
positivamente en el servicio de venta y posventa de la empresa DIMERSA-
Tarapoto, 2017.
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1.7. Objetivos

1.7.1.

1.7.2.

Obijetivo general

Implementar un CRM en plataforma web movil para el servicio de
venta y posventa en la empresa DIMERSA-Tarapoto, 2017.
Obijetivos especificos

v" Realizar el analisis situacional del servicio de venta y posventa
actual.

v" Realizar analisis, disefio y programacion del CRM operacional
empleando una plataforma web mdvil de software libre con la
metodologia de desarrollo agil XP, el lenguaje de programacion

PHP y sistema gestor de base de datos MySq|l.

v Determinar la incidencia del CRM en el proceso de venta y

posventa de la empresa.
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METODO

2.1.

2.2.

Disefio de la Investigacion.

La investigacion esta en un nivel Explicativo, puesto que se explica el
comportamiento de una variable en funcién de otra; no sélo persigue
describir o acercarse a un problema, sino que intenta encontrar las causas
del mismo. En otras palabras, se centra en buscar las causas o los por qué de
la ocurrencia del fendbmeno, de cudles son las variables o caracteristicas que

presenta y de cdmo se dan sus interrelaciones.

El disefio de la investigacién es pre-experimental porque es de nivel
explicativo y trabajard con un solo grupo tanto en el pre-test como en el

post-test.
01X 0,
Donde:

O;: Observaciones en la variable dependiente antes de la aplicacion de la

variable independiente.
X: Variable Independiente (CRM en plataforma web mavil).

O,: Observaciones en la variable dependiente después de la aplicacion de la

variable independiente.

Variables, operacionalizacion
2.2.1. Variable independiente

CRM en plataforma web movil.
2.2.2. Variable dependiente

Servicio de venta y posventa
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2.2.3. Operacionalizacion de variables:

e Variable independiente:

CRM en plataforma web movil.

Definicion conceptual:
Segin STATON, ETZEL Y WALKER (2007):

El objetivo es realizar de forma mas eficiente las operaciones de
rutina, tales como visitas de ventas, programas de servicio y
actividades de apoyo al cliente. Mediante el registro de la
historia de compra del cliente, el calendario de servicio y las
solicitudes especiales, una empresa puede llevar a cabo un
mejor trabajo en cuanto a la anticipacion de las necesidades de
los clientes, la decision de qué productos nuevos son los que
mas convienen a la operacion del cliente y en proporcionar

mantenimiento preventivo antes de que ocurran problemas.
Definicién operacional

El CRM en plataforma web mdvil serd medido mediante altos
niveles de calidad, teniendo en cuenta varios criterios, como son
funcionalidad, usabilidad y eficiencia.

La funcionalidad sera evaluada por el porcentaje de procesos
ejecutados satisfactoriamente por médulo y la completitud de

implementacion funcional.

Para evaluar la usabilidad del software se verificara el nivel de
entendibilidad de las interfaces del sistema y la proporcién de
funciones evidentes del sistema, asi Nivel de aceptacion de las
interfaces de usuario. Finalmente la eficiencia serd medida por
el tiempo de ejecucion de procesos por médulo, y el nivel de

adaptabilidad del sistema en dispositivos moviles.
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- Indicadores:

Tabla 1

Indicadores de la variable independiente

Indicadores Escala de Medicion

Funcionalidad

Porcentaje de  procesos

ejecutados )

. . Razon
satisfactoriamente por
maodulo.
Completitud de .
. L . Razdn
implementacion funcional

Usabilidad

Nivel de entendibilidad de .

; - Ordinal
las interfaces del sistema.
Proporcién de funciones

) Intervalo
evidentes
!\llvel de aceptacion de las Ordinal
interfaces de usuario.

Eficiencia
Tiempo de ejecucion de .
. Razdn

procesos por médulo.
Nivel de adaptabilidad del
sistema en  dispositivos Ordinal

moviles
Fuente: Elaboracién propia

e Variable dependiente:
Servicio de venta y posventa.
- Definicién conceptual:
Segln FISHER y ESPEJO (2011):

Se le llama venta a toda actividad que genera en los clientes el
ualtimo impulso hacia el intercambio.

Llamamos posventa a la actividad que asegura la satisfaccion de
necesidades a través del producto. Lo importante no es vender
una vez, sino permanecer en el mercado (en este punto se

analiza nuevamente el mercado con fines de retroalimentacion).
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- Definicion operacional:
El nuevo enfoque de ventas serd& medido por medio del
porcentaje de ventas de campo por vendedor, otro punto de
evaluacion también sera la cantidad de clientes afiliados a la
empresa por cada vendedor. También se tendrd en cuenta el
promedio de visitas realizadas por ventas concretadas. Por otro
lado se tendrd en cuenta el numero de clientes nuevos por
periodo de tiempo. Para el proceso de posventa se empleara la
medicion del nivel de satisfaccion de los clientes con los
servicios posventa brindados. Se calculara la cantidad de
muebles armados al mes, asi como el nimero de incidencias
resueltas por taller en un periodo de tiempo. También se tendra
en cuenta el tiempo promedio de resolucién de incidencias por
taller. La cantidad de ingresos a taller por producto también sera
calculad asi como el porcentaje de incidencias resueltas por

taller en un periodo de tiempo.

Por otro lado también se evaluara el nivel de conocimiento de

los gustos de los clientes.
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Tabla 2
Indicadores de la variable dependiente

- Indicadores:
Indicadores Escala de Medicion
Venta

Porcentaje de ventas en .
Razon

campo por vendedor.

Promedio de Leads

(Afiliados) por periodo de Razon

tiempo.

Promedio de visitas

realizadas por ventas Razo6n

concretadas

Numero de clientes nuevos ,

: . Razdn
por periodo de tiempo.
Posventa

Nivel de Satisfaccion de los

clientes con los servicios Ordinal

posventa

Cantidad de muebles ,
Razon

armados al mes

NUmero de incidencias
resueltas por taller en un Razon
periodo de tiempo.

Tiempo promedio de

resolucion de incidencias Razon
por taller.

Porcentaje de incidencias

resueltas por taller en un Razon

periodo de tiempo.

Net Promoter Score
(Lealtad de los clientes)

CPS (Customer Profiability
Score) Rentabilidad de los Intervalo
clientes

Nivel de conocimiento de
las preferencias de los Ordinal
clientes.

Ordinal
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Fuente: Elaboracion propia

2.3. Poblacion y muestra

e Poblacion
En la presente investigacion la se contard una poblacion dividida en tres
partes:
v" Fuerza de ventas: 5
v' Clientes (Promedio de 6 meses): 2500
N= 2505

e Muestra
En el caso de la fuerza de ventas se tomara como muestra a toda la
poblacion debido al nimero manejable de individuos en ambos casos.
Caso contrario sucedera con clientes que al tener una cantidad bastante
elevada se calculara la muestra por medio de la siguiente formula.

Z?2pxqxN
" Ne? + 22 p*q
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Donde:
Z = Nivel de Confianza.
p = Probabilidad a favor.
g = Probabilidad en contra.
N= Poblacion.
e = Error de estimacion.
n = Tamafio de la muestra.

Tabla 3
Técnicas e instrumentos Reemplazando los datos en la

férmula:

n=?

e = 5% =0.05

Z =1.96 (tabla de distribucion normal para el 95% de confiabilidad
y 5% error) o

N = 2505

p=0.50

g=0.50

_ (1.96)%%(0.5)*(1-0.50)%(2505)
n= (2505)%(0.05)2+ (1.96)2x(0.50)+(1—0.50)

n =333
n = 333 Clientes

Por lo tanto la muestra estara formada por 328 clientes y 5

vendedores.

2.4. Técnicas e Instrumentos de recoleccidn de datos, validez y confiabilidad

e Técnicas e Instrumentos

Técnicas Instrumentos Fuente / Informacién

Revisién de Base de Guia de revision técnica de e Base de Datos AMICONT.
Datos sistemas de informacién. e Base de Datos CRM.

¢ SO 9126-3: Métricas Internas de Calidad

Analisis documental.  Guia de revision documental. del Producto de Software.
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e Fuerza de Ventas

Encuesta. Cuestionario. (Vendedores)
e Clientes habituales de
R empresa.

Fuente: Elaboracion propia

e

vision de Base de Datos

Se realiz6 mediante una guia de revision técnica de Sistemas De
Informacidon aplicada a la base de datos AMICONT de la empresa,
orientada a la verificacién de las ventas del personal de campo, para
poder determinar en un primer momento la cantidad y porcentajes que
estos realizan. También esta revision de BD se efectuard teniendo en
cuenta los indicadores cantidad de afiliados por vendedor, asi como el
namero de visitas realizadas vs las ventas concretadas esto con el afan

de constatar esta
Tabla 4

Promedio de validacion instrumento 1 informacion
sumamente importante para la investigacion.

Encuesta

La encuesta se aplico a los 328 clientes que representan a la muestra
de total de poblacion asi como a los 5 vendedores de la empresa. La
encuesta a los clientes estard relacionada al indicadores de nivel
satisfaccién con los servicios posventa que ofrece la empresa. La
encuesta para la fuerza de ventas estara enfocada a la forma actual de
captacion, seguimiento de los clientes por parte de los vendedores de
tienda como los de campo.

e Validez

Para determinar la validez de los instrumentos se acudio a expertos en la

materia para que evallen y den el visto bueno a estas. Para lo cual se

conto con tres expertos y cuyos puntajes segun el formato preestablecido

fueron las siguientes:

Instrumento 1: Cuestionario 1

Para la validacion del cuestionario 1 dirigido a los clientes habituales de

la empresa, se obtuvo los siguientes promedios por expertos:
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Experto 1 Experto 2 Experto 3

4.8 4.3 4.4
Fuente: Elaboracién propia

Instrumento 2: Cuestionario 2

Para la validacion del cuestionario 2 dirigido a la fuerza de ventas de la

empresa, se obtuvieron los siguientes promedios por expertos:

Tabla b
Promedio de validacion Instrumento 2
Experto 1 Experto 2 Experto 3
4.8 4.8 4.3

Fuente: Elaboracion propia

Instrumento 3: Guia de Revision Técnica.
Para la validacion de la guia de revision técnica de sistemas de
informacion realizada a la base de datos AMICONT del sistema

transaccional de la empresa se obtuvieron los siguientes promedios por

expertos:
Tabla 6
Promedio de validacion instrumento 3
Experto 1 Experto 2 Experto 3
4.8 47 4.0

Fuente: Elaboracion propia
Confiabilidad

Instrumento 1: Cuestionario 1

Criterios

Expertos 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Total

Experto 1 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 48
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T Experto 2 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 43

a
b Experto 3 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 44
I SUMA 13 12 13 14 12 15 13 14 14 15 135
a
Varianza 0.33 0.00 0.33 0.33 0.00 0.00 0.33 0.33 0.33 0.00 7.00
7 Sumatoria
var 2.00

Var Total 7.00

C Fuente: Elaboracion propia
a
Iculo del alfa de cronbach instrumento 1

Cronbach=0.79
Con un valor 0.79 de Alfa de Cronbach se puede determinar que el

Cuestionario 1 es confiable para su aplicacion.

Instrumento 2: Cuestionario 2

Tabla 8
Célculo del alfa de cronbach instrumento 2

Criterios
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Experto 1
nte:
Experto 2
Ela
bor  Experto 3
acio SUMA
n Varianza
pro  Sumatoria
. Var
pia
Var total
ronbach=  0.84

2.5.

Fue

Expertos

5

5
15

2.00

8.33

5

4

14
0.00 0.33 0.33 0.33 0.33 0.33 0.00 0.00 0.00 0.33

4

4
13

5

4
14

5

4
14

5

4
13

4

4

12

5

5
15

9 10
5 5
5 5
5 4
15 14

Total
48

48

43
139
8.33

Con un valor 0.84 de Alfa de Cronbach se puede determinar que el

Cuestionario 2 es confiable para su aplicacion.

Instrumento 3: Guia de Revisién Técnica

Tabla 9:

Célculo del Alfa de cronbach instrumento 3

Criterios
Expertos 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Total
Experto 1 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 48
Experto 2 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 47
(:] Experto 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40
t  SUMA 14 13 14 14 13 13 13 13 14 14 135
Varianza 033 033 033 033 033 033 033 033 033 0.33 19.00
Sur{I/a;troria 333
E  Vvartotal  19.00

aboracion propia

Cronbach =0.79

Con un valor 0.79 de Alfa de Cronbach se puede determinar que la Guia

de revision técnica es confiable para su aplicacion.

Métodos de analisis de datos

Se realiz6 una investigacion de tipo cuantitativa porque se recogio y analiza

datos sobre las dos variables y su relacion.
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Se aplicé el Analisis Descriptivo para verificar la veracidad de la hipétesis,

poniendo a prueba las herramientas de medicion de las variables.
El proceso de investigacion se llevé a cabo de la siguiente manera.
e Elaboracién de Instrumentos.

e Validacién de Instrumentos.

e Aplicacion de Instrumentos.

e Anélisis de Resultados.

e Aplicacion de Estadistica descriptiva e Inferencial.
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I1l. RESULTADOS

3.1.

Tabla 10

Realizar el analisis situacional del servicio de venta y posventa actual

En la ejecucion de este objetivo se utilizo la técnica de revision de base de

datos aplicando una guia de revision técnica de sistemas de informacion,

abarcando puntos claves segun los indicadores pertinentes, poniendo mayor

énfasis a los indicadores del servicio de venta de la empresa. Por otro lado

se utiliz6 también dos encuestas, una a la fuerza de ventas de la empresa

con el fin de evaluar el conocimiento y control de su cartera de clientes, y

otra encuesta a los clientes habituales de la empresa con el fin de conocer su

nivel de satisfaccion con los servicios posventa que se ofrece en

DIMERSA.

Guia de revision técnica de sistemas de informacién

técnica de sistemas de informacién

e Resulta

dos de la revision

Indicador Formula

Descripcion

Base de
datos
Amicont

Porcentaje de ventas Total de ventas por
en campo por vendedor  menos

vendedor. total de ventas de
campo.

Promedio de visitas Total de ventas por

realizadas por ventas vendedor entre

concretadas. total de ventas de
campo.

CPS (Customer Suma de Ingresos

Profiability Score) menos gastos entre
Rentabilidad de la suma de gastos.
clientela.

LTV  (Life Time Valor de venta
Value) Valor del media por
tiempo de Vida del repeticiones al mes
Cliente o al afio por vida
media del cliente.

Tasa de retencion de Numero de clientes

clientes habituales por
periodo de tiempo
entre  total de
clientes.

Con este indicador se busca evaluar el
desempefio que tiene el vendedor con
respecto a su produccién en campo.

Con este indicador se busca saber si las
visitas realizadas por los vendedores son
significativas en relacion a las ventas.

Mide la rentabilidad de un cliente en un
periodo concreto (es decir, cuanto dinero
genera a la compafiia, y cuanto cuesta
satisfacer sus necesidades).

Este indicador de rendimiento es capaz de
medir la rentabilidad del cliente a lo largo
del tiempo, analizando con el valor
monetario actual y desglosando la
proyeccion de los flujos de caja
consecuencia de nuestra la relacion futura
con el cliente.

Este indicador favorece para conocer la
proporcion de clientes habituales de la
empresa en un determinado periodo de
tiempo.
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Fuente: Elaboracion propia
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e Andlisis estadistico descriptivo:

- Resultados de la encuesta a los clientes habituales de la
empresa DIMERSA Tarapoto:

Pre Test
Nivel de satisfaccion de los clientes con los servicios posventa

ftem 1: Utiliza el servicio de posventa que ofrece la empresa.

Tabla 11

Uso del servicio posventa
Escala fi hi%
Nunca 9 2.74%

Casi Nunca 149  45.43%
A veces 123 37.50%
Casi Siempre 41 12.50%
Siempre 6 1.83%

Total 328 100.00%
Fuente: Elaboracion propia

50.00%
45.43%
45.00%
40.00% 37.50%
35.00%
Nunca
30.00%
Casi Nunca
25.00%
Aveces
[v)
B Casi Siempre 20.00%
B Siempre 15.00% 12.50%
10.00%
5.00% 2.74% 1.83%
0.00% ]

Nunca Casi Nunca Aveces CasiSiempre Siempre

Figura 1. Uso del servicio posventa

Fuente: Elaboracion propia a partir de la tabla 11

Interpretacion
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Del 100% de encuestados un 45.43% opina que casi nunca utiliza los
servicios de posventa de la empresa, otro 37.50% opina que a veces lo

utiliza, mientras que un 12.50% casi siempre hace uso de este servicio,

por otro lado

un Tabla 12 _ o 274 %
_ Cubren sus necesidades los servicios de posventa

opina que

nunca utiliza este servicio y finalmente un 1.83% opina que siempre lo

hace.

ftem 2: Cubren sus necesidades nuestros servicios de posventa.

Escala fi hi%
Nunca 5 1.52%
60.00%
50.30%
50.00%
Nunca 40.00%

32.93%
Casi Nunca

30.00%
Aveces

B Casi Siempre

20.00% o
W Siempre 15.24%

10.00%

)
1.52% 0.00%

0.00%

Nunca Casi Nunca Aveces CasiSiempre Siempre

Figura 2. Cubren sus necesidades los servicios de posventa

Fuente: Elaboracion propia a partir de la tabla 12 pretacic’)n

Del 100% de encuestados un 50.30% opina que a veces los servicios de
posventa de la empresa cubren sus necesidades, otro 32.93 % opina que
casi nunca, mientras que un 15.24% opina que casi siempre los
servicios posventa cubren sus necesidades, por otro lado un 1.52%
opina que nunca y finalmente la escala siempre cuentan con un 0% de

opinion.
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ftem 3: Cumplen sus expectativas nuestros servicios de posventa.

Tabla 13
H R B [ O R\V/= g1 7}
Tabla 14 P
Eficiencia del personal de posventa
Nunca 7 2.13%
Casi Nunca 108  32.93%
A veces 107  32.62%
Casi Siempre 105  32.01%
Siempre 1 0.30%
Total 328 100.00%
Fuente: Elaboracién propia
35.00% 32.93% 32.62% 32.01%
30.00%
25.00%

Nunca
Casi Nunca 20.00%

Aveces
15.00%

B Casi Siempre

M Siempre 10.00%

0,
5.00% 2.13%

0.30%

0.00%
Nunca Casi Nunca Aveces CasiSiempre Siempre

Figura 3. Cumplen sus expectativas nuestros servicios de posventa

Fuente: Elaboracion propia a partir de la tabla 13
el 100% de los

encuestados un 32.93% opina que casi nunca los servicios de posventa
de la empresa cubren sus expectativas, otro 32.62% opina que a veces,
mientras que un 32.01% opina que casi siempre, por otro lado un 2.13%

opina que nunca y finalmente un 0.30% opina que siempre.

item 4: Es eficiente el trabajo del personal encargado de los

servicios de posventa.
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Tabla 15
El personal de posventa despeja sus dudas

Casi Nunca 196 59.76%

A veces 37 11.28%
Casi Siempre 65 19.82%
Siempre 20 6.10%

Total 328 100.00%

Fuente: Elaboracién propia

70.00%
59.76%
60.00%

50.00%
Nunca

Casi Nunca 40.00%

Aveces

30.00%
B Casi Siempre
19.82%
M Siempre 20.00%
11.28%
10.00% 6.10%

3.05%

Nunca Casi Nunca Aveces Casi Siempre Siempre

Figljura 4. Eficiencia del personal de posventa
Fuente: Elaboracion propia a partir de la tabla 14 etacion
Del 100% de los
encuestados un 59.76% opina que casi nunca el personal encargado del
servicio de posventa es eficiente, otro 19.82% opina que casi siempre,
mientras que un 11.28% opina que a veces, por otro lado un 6.10%
opina que siempre, finalmente un 3.05% opina que nunca.
ftem 5: EI personal encargado de los servicios posventa

despeja sus dudas e inquietudes.
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Escala fi hi%

Nunca 39 11.89%
Casi Nunca 129  39.33%
A veces 110  33.54%
Casi Siempre 48 14.63%
Siempre 2 0.61%
Total 328  100.00%

Fuente: Elaboracién propia

45.00%

39.33%
40.00%
35.00% 33.54%
Nunca 30.00%
Casi Nunca 25.00%
Aveces 20.00%
B Casi Siempre 5 14.63%
_ 15.00% 11.89%
W Siempre
10.00%
5.00%
0.61%
0.00% —
Nunca Casi Nunca Aveces CasiSiempre Siempre
cion

Del 100% de los encuestados un 39.33% opina que casi nunca el

p
Figura 5. El personal de posventa despeja sus dudas

r Fuente: Elaboracion propia a partir de la tabla 15

sonal encargado de los servicios de posventa despeja sus dudas e
inquietudes, otro 33.54% opina que a veces, mientras que un 14.63%
opina que casi siempre, por otro lado un 11.89% opina que nunca,

finalmente un 0.61% opina que siempre.

ftem 6: Nuestro servicio de posventa es mejor que el de la

competencia.
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Tabla 17
Satisfaccion con los servicios posventa

Comparacion de nuestro servicio de posventa
Casi Nunca 94 28.66%
A veces 122 37.20%
Casi Siempre 73 22.26%
Siempre 0 0.00%

Total 328 100.00%
Fuente: Elaboracidn propia

40.00% 37.20%

35.00%

30.00% 28.66%
Hunea 25.00% 22.26%
Casi Nunca

20.00%
Aveces

. . [v)
H Casi Siempre  15.00% 11.89%

BSi
Siempre 10.00%
5.00%

0.00%
0.00%

Nunca Casi Nunca Aveces CasiSiempre Siempre

Figura 6. Comparacion de nuestro servicio de posventa

-z

Fuente: Elaboracion Propia a partir de la tabla 16. 1on

Del 100% de los encuestados un 37.20% opina que a veces nuestro
servicio de posventa es mejor en comparacién con el de la competencia,
otro 28.66% opina que casi nunca, mientras que un 22.26% opina que
casi siempre, por otro lado un 11.89% opina que nunca, finalmente la

escala siempre cuenta con 0% de opinion.

ftem 7: Esta satisfecho con nuestro servicio de posventa
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Escala fi hi%

Nunca 15 4.57%
Casi Nunca 137 41.77%
A veces 90 27.44%
Casi Siempre 86 26.22%

Siempre 0 0.00%
Total 328 100.00%

Fuente: Elaboracién propia

45.00% 41.77%

40.00%
35.00%

Nunca 30.00% 2744%  56.22%

Casi Nunca 25.00%

Aveces 20.00%
B Casi Siempre
15.00%
W Siempre
10.00%
4.57%
5.00%
0.00%
0.00%
Nunca Casi Nunca Aveces CasiSiempre Siempre
ion
Figura 7. Satisfaccion con los servicios posventa. Del

Fuente: Elaboracion propia a partir de la tabla 17.
propmap 100% de los

encuestados un 41.77% opina que casi nunca se siente satisfecho con
los servicios de posventa, otro 27.44% opina que a veces, mientras que
un 26.22% opina que casi siempre, por otro lado un 4.57% opina que
nunca, finalmente la escala siempre cuenta 0 % de opinion.

NPS (Net Promoter Score) — Lealtad de Clientes

item 1: Recomendaria nuestra empresa a algtin amigo o familiar.
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Tabla 18
Resumen por grupos de clientes

Detractores
Valores 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 O
Sub Total 35 123 29 15 8 10 46 0 12 0 50
Total 158 44 126
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 19
- Lealtad de clientes
Grupos | otal Y%
Promotores 152 48.17%
Pasivos 13.41%
Detractores 71 38.41%
Total 328 100.00%

Fuente: Elaboracion propia
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60.00%

48.17%

50.00%

0,
40.00% 38.41%

B Promotores
. 30.00%
Pasivos

B Detractores
20.00%

13.41%

10.00%

0.00%
Promotores Pasivos Detractores

Figura 8. Lealtad de clientes

Fuente: Elaboracién propia a partir de la tabla 18.
Interpretacion
Del 100% de los encuestados un 48.17% se encuentran dentro del grupo
de promotores de la empresa, otro 38.41% son considerados
detractores y un 13.41% de personas son considerados pasivos.
Calcular el NPS. Para realizar esta accion, es necesario restar al
porcentaje de clientes promotores, los detractores. El resultado es un
numero que oscila entre el -100 y 100. Si el resultado es positivo se
considera un nivel de lealtad y fidelidad bastante aceptable, y si supera
los 50 puntos, roza la excelencia.
Calculando:

NPS =48,17 - 38,41

NPS =9.76
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- Resultados de la encuesta a la fuerza de ventas de la empresa
DIMERSA Tarapoto:

Tabla 21
Conocimiento de su cartera de clientes

Tabla 20
Nivel de Registran su cartera de clientes. conocimiento de

las preferencias de los clientes.

item 1 Existe registro fisico
o digital de Escala fi hi% tu cartera de clientes.
Nada 2 40.00%
CasiNada 1  20.00%
Poco 2 40.00%
Bastante 0 0.00%
Mucho 0 0.00%
45.00%
40.00% 40.00%
40.00%
35.00%
® Nada 30.00%

M Casi Nada 25.00%
20.00%

Poco 20.00%
MW Bastante 15.00%
B Mucho
10.00%
5.00%
0.00% 0.00%
0.00%
nter Nada Casi Nada Poco Bastante Mucho
Figura 9. Registran su cartera de clientes. pretacion
Fuente: Elaboracion propia a partir de la tabla 20. Del 100% de los

encuestados un 40.00% opina que tiene nada registro fisico o digital de su
cartera de clientes, asi como otro 40.00% que opina que tiene poco nivel
de registros, otro 20.00% opina que tiene casi nada de registro de su
cartera de clientes, mientras tanto en la categoria bastante y mucho existe
0% de opinion.

item 2: Conocimiento de las personas que integran tu cartera de clientes.
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Escala fi hi%

Nada 2 40.00%
CasiNada O 0.00%
Poco 3 60.00%
Bastante 0 0.00%
Mucho 0 0.00%

Total S5  100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

D 70.00%
e 60.00%
60.00%
|
50.00%
¥ Nada 40.00%
1| mcasiNada 40.00%
Poco
0 30.00%
W Bastante
0
B Mucho 20.00%
o4
10.00%
0.00% 0.00% 0.00%
d 0.00%
Nada Casi Nada Poco Bastante Mucho

€ . .. .
Figura 10. Conocimiento de su cartera de clientes.
Fuente: Elaboracion propia a partir de la tabla 21.
los

encuestados un 60.00% opina que tiene poco conocimiento de las personas
que integran su cartera de clientes, otro 40.00% opina que tiene nada de
conocimiento, mientras tanto en la categoria casi nada, bastante y mucho

existe 0% de opinion.
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Item 3: Registro detallado de las compras de tus clientes habituales.

Tabla 22
Registro de compras de sus clientes
Escala fi hi%
Nada 2 20.00%
Casi Nada 1 0.00%
Poco 2 20.00%
Bastante 0 40.00%
Mucho O 20.00%
Total S 100.00%

Fuente: Elaboracién propia

M Nada

W Casi Nada
Poco

M Bastante

B Mucho

45.00%

40.00%

35.00%

30.00%

25.00%

20.00%

15.00%

10.00%

5.00%

0.00%

40.00%

Nada

20.00%

40.00%

0.00% 0.00%

Casi Nada Poco Bastante Mucho

Figura 11. Registro de compras de sus clientes.

Fuente: Elaboracién propia a partir de la tabla 22.

terpretacion

Del 100% de los encuestados un 40.00% opina que tiene lleva poco registro

de las compras que realiza sus clientes, por otro lado un 40.00% opina que

tiene nada de registro, otro 20.00% opina que tiene casi nada de registro,

mientras que las categorias bastante y mucho tienen 0.00% de opinion.
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ftem 4: Conocimiento de la preferencia en marcas de tu cartera de

C
Tabla 23
I Conocimiento de preferencias en marcas de los clientes
ientes . )
Escala fi hi%
Nada 2 20.00%
Casi Nada 2 0.00%
Poco 1 40.00%
Bastante 0 40.00%
Mucho 0 0.00%
Total 5 100.00%
Fuente: Elaboracién propia
45.00%
40.00% 40.00%
40.00%
35.00%
= Nada 30.00%
W Casi Nada 25.00%
p 20.00%
oco 20.00%
W Bastante
15.00%
B Mucho
10.00%
5.00%
0.00% 0.00%
0.00%
Nada Casi Nada Poco Bastante Mucho

Figura 12. Conocimiento de preferencias en marcas de los clientes

Fuente: Elaboracion propia a partir de la tabla 23.
tacion
Del 100% de los encuestados un 40.00% opina que tiene casi nhada
conocimiento de la preferencia en marcar de sus clientes, otro 40.00% opina
que tiene nada de conocimiento, por otro lado un 20.00% opina que tiene
poco conocimiento, mientras que las categorias bastante y mucho tienen
0.00% de opinion.
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ftem 5: Seguimiento de tu cartera de clientes para evaluar futuras

compras.
Tabla 24
Seguimiento de clientes
Escala fi hi%
Nada 3 60.00%
CasiNada 1 20.00%
Poco 1 20.00%
Bastante 0 0.00%
Mucho 0 0.00%
Total 5 100.00%
70.00%
60.00%

60.00%

50.00%
H Nada

W CasiNada 40.00%

Poco
30.00%

MW Bastante
20.00% 20.00%

B Mucho 20.00%

10.00%

0.00% 0.00%
0.00%

Figura 13. Seguimiento de clientes —

Fuente: Elaboracion propia a partir de la tabla 24. racion propia

Interpretacion

Del 100% de los encuestados un 60.00% opina que hace nada de
seguimiento a sus clientes, otro 20.00% opina que hace poco seguimiento,
otro 20.00% opina que hace casi nada de seguimiento, mientras que las

categorias bastante y mucho tienen 0.00% de opinion.
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3.2. Realizar analisis, disefio y programacion del CRM operacional

empleando una plataforma web movil de software libre con la

metodologia de desarrollo agil XP, el lenguaje de programacion PHP y

sistema gestor de base de datos MySql.

Desarrollo aplicando la metodologia XP:

e Fase de exploracion:

- ldentificacion de las historias del usuario:

Tabla 25

Historias de Usuario

Cadigo

Historia de usuario

1

10
11
12
13
14
15

Importar Clientes
Importar Ventas
Importar Vendedores
Registrar Afiliado
Registrar Reparto
Registrar Armado_Muebles
Registrar Servicio_Garantia
Registrar Tipo_Servicio
Registrar Taller
Registrar Nota
Registrar Tipo_Nota
Registrar Tipo_Referencia
Registrar Tipo_Atencion
Registrar Tipo_Teléfono

Registrar Tipo_Domicilio

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 26

Historia de usuario importar clientes

01

Importar Clientes

Como encargado del Area de Atencion al Cliente deseo poder importar los clientes registrados
en la base de datos AMICONT del Sistema de Ventas y facturacién, para poder agregar todos
los datos faltantes y necesarios de cada uno para llevar un registro méas detallado de estos.

Estimacion: 4 dias
Prioridad: Alta

Flujo normal

Prueba de aceptacion

Dependiente:

Este proceso se realizard todos los dias durante las
marfianas y el medio dia.

El encargado del &rea de atencidn al cliente ingresa al
formulario de importacion de clientes.

El encargado selecciona el archivo dbf de clientes y
ejecuta la importacion.

El sistema importara solo los clientes nuevos que no
hayan sido importados con anterioridad y los guardara en
la base de datos del CRM.

El sistema mostrara un mensaje con la cantidad de
nuevos clientes importados y cerrara el proceso

El sistema devolvera error cuando el tipo de archivo no
sea de tipo dbf.

El sistema devolvera error cuando el archivo
seleccionado no sea el de clientes.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 27

Historia de usuario importar ventas

02

Importar Ventas

Como encargado del Area de Atencion al Cliente deseo poder importar las ventas registrados en
la base de datos AMICONT del Sistema de Ventas y facturacion, para poder llevar un mejor
control de estas y para poder programar los repartos de las ventas que tengan flete y programar
los armados de muebles que hayan quedado pendientes al momento de la facturacion.

Estimacion: 4 dias
Prioridad: Alta

Flujo normal

Prueba de aceptacion

Dependiente:

Este proceso se realizard todos los dias durante las
marfianas después de cada venta que requiera el servicio
de reparto a domicilio o armado de muebles.

El encargado del area de atencion al cliente ingresa al
formulario de importacion de ventas.

El encargado selecciona el archivo dbf de ventas y
ejecuta la importacion.

El sistema importara solo las ventas nuevas que no hayan
sido importados con anterioridad y los guardard en la
base de datos del CRM.

El sistema mostrara un mensaje con la cantidad de
nuevas ventas importadas y cerraré el proceso.

El sistema devolvera error cuando el tipo de archivo no
sea de tipo dbf.

El sistema devolvera error cuando el archivo
seleccionado no sea el de ventas.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 28

Historia de usuario importar vendedor

03

Importar Vendedor

Como encargado del Area de Atencion al Cliente deseo poder importar la lista de vendedores
registrados en la base de datos AMICONT del Sistema de Ventas y facturacion, para poder
llevar un mejor control de estos y para poder asignar a los clientes que fueron afiliados por cada

uno.
Estimacion: 4 dias

Prioridad: Alta

Flujo normal

Prueba de aceptacion

Dependiente:

El encargado del area de atencion al cliente ingresa al
formulario de importacion de vendedores.

El encargado selecciona el archivo dbf de vendedor y
ejecuta la importacion.

El sistema importara solo los vendedores nuevos que no
hayan sido importados con anterioridad y los guardara en
la base de datos del CRM.

El sistema mostrara un mensaje con la cantidad de
nuevos vendedores importados y cerrara el proceso.

El sistema devolvera error cuando el tipo de archivo no
sea de tipo dbf.

El sistema devolverd error cuando el archivo
seleccionado no sea el de vendedores.

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 29
Historia de usuario registrar afiliado

04 Registrar afiliado

Como encargado del Area de Atencion al Cliente deseo poder registrar los afiliados (clientes
potenciales de los cuales se tomaron sus datos detalladamente en las visitas a campo y estan
aptos para acceder a un crédito pero aun no realizan una compra) para poder evaluar
promociones y/o ofertas en el futuro.

Estimacion: 6 dias
Prioridad: Alta Dependiente: 01,02,03

- El encargado del area de atencion al cliente recibira las
fichas de visitas a campo llenadas por los vendedores.

- El encargado verificara que el cliente afiliado no figure
en la base de datos.

- Si se encuentra alguna coincidencia con el nimero de
documento de la persona ingresada procederd a
actualizar los datos de ese cliente con todos los detalles
flujo normal de las fichas, de lo contrario se creara un cliente nuevo.

- El sistema registrara los detalles de situacion econdmica,
domicilio, referencias, teléfonos y parientes.

- El encargado procedera a guardar todos estos datos en la
base de datos del CRM.

- El sistema mostrard un mensaje indicando que los datos
fueron ingresados correctamente, para luego cerrar el
proceso y mostrar la lista de clientes.

- El sistema devolvera error cuando el usuario no ingrese

los campos marcados como obligatorios.

Prueba de aceptacion . , . .
- El sistema devolvera error cuando se intente registrar un

cliente cuyo nimero de documento ya este registrado.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 30

Historia de usuario registrar reparto

05

Registrar Reparto

Como encargado del Area de Atencion al Cliente deseo poder realizar la programacion del

reparto de productos del dia para poder tener a la mano el detalle y facilitar el trabajo de los

encargados en hacer las entregas a domicilio.

Estimacion: 4 dias

Prioridad: Alta

Flujo normal

Prueba de aceptacion

Dependiente: 01,02

El encargado del area de atencion al cliente importara el
dbf de ventas.

El encargado ingresard al formulario de programacion de
repartos a domicilio.

Ingresara los detalles para el reparto, tanto fecha,

teléfono, direccion y referencia del lugar de entrega.

El encargado procederd a guardar los registros en la base

de datos.

El sistema mostrara un mensaje indicando que los datos
fueron ingresados correctamente, para luego cerrar el

proceso y mostrar la lista de repartos pendientes.

El sistema devolvera error cuando el usuario no ingrese

los campos marcados como obligatorios.

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 31
Historias de usuario registrar armado

06 Registrar Armado_Muebles

Como encargado del Area de Atencion al Cliente deseo poder realizar la programacion del
armado de muebles para poder tener a la mano el detalle y facilitar el trabajo de los encargados

en hacer los armados de muebles.
Estimacion: 4 dias

Prioridad: Alta Dependiente: 01,02

- El encargado del area de atencion al cliente importara el
dbf de ventas.

- El encargado ingresaré al formulario de programacion de
armados.

- Ingresara los detalles para del armado, tanto fecha,
teléfono, direccion y referencia del lugar de armado, asi
Flujo normal como la fecha y hora.

- El encargado procedera a guardar los registros en la base
de datos.

- El sistema mostrard un mensaje indicando que los datos
fueron ingresados correctamente, para luego cerrar el
proceso y mostrar la lista de armados pendientes.

- El sistema devolvera error cuando el usuario no ingrese

Prueba de aceptacion . .
P los campos marcados como obligatorios.

Fuente: Elaboracion propia

76



Tabla 32
Historia de usuario registrar servicio de garantia

07 Registrar Servicio_Garantia

Como encargado del Area de Atencion al Cliente deseo poder registrar los servicios de garantia
de los productos cuando estos sufran algun desperfecto para poder Ilevar un mejor control de
todos los productos que estan en este proceso.

Estimacion: 4 dias
Prioridad: Alta Dependiente: 01,02,07,08

- El encargado del area de atencion al cliente ingresaré al
formulario de registro de servicio de garantia.

- El encargado buscara la venta al que pertenece el
producto.

- El encargado registrara el tipo de servicio.

- El encargado obtiene los datos relevantes para el proceso
de garantia, tales como namero de boleta, nombre del
cliente y fecha de compra.

Flujo normal - El encargado seleccionard un taller para enviar el
producto segln la marca del producto.

- El encargado procedera a guardar los registros en la base
de datos.

- EIl sistema generard un nimero de orden para llevar el
control del proceso de garantia.

- El sistema mostrara un mensaje indicando que los datos
fueron ingresados correctamente, para luego cerrar el
proceso y mostrar la lista de servicios pendientes.

- El sistema devolvera error cuando el usuario no ingrese

Prueba de aceptacion . .
los campos marcados como obligatorios.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 33

Historia de usuario registrar tipo de servicio

08

Registrar Tipo_Servicio

Como encargado del Area de Atencion al Cliente deseo poder registrar los diferentes tipos de

servicios que se pueden ofrecer para atender la garantia de los productos ya sean dentro o fuera

del periodo garantia, garantia externa o interna, entre otros tipos que se puedan generar para

con esto poder diferenciar el tipo de servicio al que estd accediendo un cliente.

Estimacion: 2 dias

Prioridad: Baja

Flujo Normal

Prueba de aceptacion

Dependiente:

El encargado del area de atencion al cliente ingresara al

formulario de registro de tipo de persona.

El encargado dard click en el botdn nuevo tipo de

servicio.

El encargado ingresard la descripcion del tipo de

servicio.

El sistema creara un cédigo automaticamente para el

nuevo registro.

El sistema mostrara un mensaje indicando que los datos
fueron ingresados correctamente, para luego cerrar el
proceso y mostrar la lista de los tipos de servicios

existentes.

El sistema devolvera error cuando el usuario no ingrese

los campos marcados como obligatorios.

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 34

Historia de usuario registrar taller

09

Registrar Taller

Como encargado del Area de Atencion al Cliente deseo poder registrar todos los talleres con los

que trabaja la empresa para poder asignar de forma adecuada a los diferentes productos que

ingresen a garantia segin la marca especifica.

Estimacion: 2 dias

Prioridad: Media

Flujo normal

Prueba de aceptacion

Dependiente:
El encargado del area de atencion al cliente ingresaré al
formulario de registro de taller.
El encargado dara click en el botdn nuevo taller.

El encargado ingresara los datos necesarios de cada taller
tales como nombre del taller, técnico responsable,

teléfono direccion, etc.

El sistema creard un cédigo autométicamente para el
nuevo registro.

El sistema mostrara un mensaje indicando que los datos
fueron ingresados correctamente, para luego cerrar el

proceso y mostrar la lista de los talleres existentes.

El sistema devolvera error cuando el usuario no ingrese

los campos marcados como obligatorios.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 35
Historia de usuario registrar nota

10

Registrar Nota

Como usuario general del CRM deseo poder registrar notas de diferentes tipos en referencia a

los clientes para asi poder programas visitas, ofertas, entre otros. De esta manera llevar un

mejor control de la relacion con los clientes.

Estimacion: 2 dias

Prioridad: Media

Flujo normal

Prueba de aceptacion

Dependiente: 01,10,
El usuario del CRM interesado ingresara al formulario
de registro de nota.
El usuario daré click en el boton nuevo.
El usuario seleccionara el tipo de nota.
El usuario buscara al cliente con el que quiera vincular la
nota.
El usuario ingresara los datos necesarios de la nota tales
como fecha de recordatorio, la descripcion, etc.
El sistema creard un cdédigo automaticamente para el
nuevo registro.

El sistema mostrara un mensaje indicando que los datos
fueron ingresados correctamente, para luego cerrar el
proceso y mostrar la lista de las notas existentes para este

usuario.

El sistema devolvera error cuando el usuario no ingrese

los campos marcados como obligatorios.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 36
Historia de usuario registrar tipo de nota

11 Registrar Tipo_Nota

Como encargado del Area de Atencion al Cliente deseo poder registrar los diferentes tipos de
notas existentes para de esta manera poder llevar un control preciso al momento de seleccionar

uno cuando se registre una nota nueva.
Estimacion: 2 dias
Prioridad: Baja Dependiente:
- El encargado del area de atencion al cliente ingresara al
formulario de registro de tipo de nota.
- El encargado daré click en el botén nuevo.
- El encargado ingresara la descripcién del tipo de nota.
Flujo normal - El sistema creard un codigo automéaticamente para el
nuevo registro.
- El sistema mostrard un mensaje indicando que los datos
fueron ingresados correctamente, para luego cerrar el

proceso y mostrar la lista de tipos de notas existentes.

- El sistema devolvera error cuando el usuario no ingrese

Prueba de aceptacion . .
P los campos marcados como obligatorios.

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 37

Historia de usuario registrar tipo de referencia

12

Registrar Tipo_Referencia

Como encargado del Area de Atencion al Cliente deseo poder registrar los diferentes tipos

referencia que pude tener un cliente ya sea personal o comercial para de esta manera poder

establecer bien los pardmetros a la hora de registrar un cliente o afiliado.

Estimacion: 2 dias

Prioridad: Baja

Flujo normal

Prueba de aceptacion

Dependiente:
El encargado del area de atencion al cliente ingresara al
formulario de registro de tipo de referencia.
El encargado dara click en el botdn nuevo.
El encargado ingresard la descripcion del tipo de
referencia.
El sistema creard un cddigo automaticamente para el
nuevo registro.

El sistema mostrara un mensaje indicando que los datos
fueron ingresados correctamente, para luego cerrar el
proceso y mostrar la lista de tipos de referencias

existentes.

El sistema devolvera error cuando el usuario no ingrese

los campos marcados como obligatorios.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 38
Historia de usuario registrar tipo de atencion

13 Registrar Tipo_Atencion

Como encargado del Area de Atencion al Cliente deseo poder registrar los diferentes tipos
atencién que pude tener un cliente al momento de ingresar un producto a servicio técnico, para
que de esta manera poder establecer bien los parametros a la hora de registrar un nuevo

producto para servicio técnico.
Estimacion: 2 dias
Prioridad: Baja Dependiente:

- El encargado del area de atencién al cliente ingresara al

formulario de registro de tipo de atencion.
- El encargado daré click en el botdn nuevo.

- El encargado ingresard la descripcion del tipo de

referencia.

Flujo normal . . . »
- El sistema creara un codigo automéaticamente para el

nuevo registro.

- El sistema mostrara un mensaje indicando que los datos
fueron ingresados correctamente, para luego cerrar el
proceso y mostrar la lista de tipos de atencion existentes.

- El sistema devolvera error cuando el usuario no ingrese

Pr ion : :
ueba de aceptacio los campos marcados como obligatorios.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 39

Historia de usuario registrar tipo de teléfono

14

Registrar Tipo_Teléfono

Como encargado del Area de Atencion al Cliente deseo poder registrar los diferentes tipos de

teléfonos para de esta manera poder establecer los nimeros de cada cliente segun su tipo.

Estimacion: 2 dias

Prioridad: Baja

Flujo normal

Prueba de aceptacion

Dependiente:
El encargado del area de atencion al cliente ingresara al
formulario de registro de tipo de teléfono.
El encargado dara click en el boton nuevo.
El encargado ingresard la descripcion del tipo de
teléfono.
El sistema creard un cddigo autométicamente para el
nuevo registro.
El sistema mostrara un mensaje indicando que los datos

fueron ingresados correctamente, para luego cerrar el

proceso y mostrar la lista de tipos de teléfono existentes.

El sistema devolvera error cuando el usuario no ingrese

los campos marcados como obligatorios.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 40
Historia de usuario registrar tipo de domicilio

15 Registrar Tipo_Domicilio

Como encargado del Area de Atencion al Cliente deseo poder registrar los diferentes tipos de
domicilios que existen para que cuando se registre un nuevo cliente o afiliado se pueda
seleccionar sin ningun problema.
Estimacion: 1 dia
Prioridad: Baja Dependiente:

- El encargado del area de atencion al cliente ingresaré al

formulario de registro de tipo de domicilio.
- El encargado daré click en el botdn nuevo.
- El encargado ingresard la descripcion del tipo de
domicilio.
Flujo normal - El sistema creard un codigo automaticamente para el

nuevo registro.

- El sistema mostrard un mensaje indicando que los datos
fueron ingresados correctamente, para luego cerrar el
proceso y mostrar la lista de tipos de domicilio
existentes.

- El sistema devolvera error cuando el usuario no ingrese

Prueba de aceptacion . .
P los campos marcados como obligatorios.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 41
Tareas por historias de usuario

N° Nombre Prioridad Riesgo Puntos Iteracion
01 Importar Clientes Alta Alto 4 1
02 Importar Ventas Alta Alto 4 1
03 Importar Vendedores Alta Alto 4 1
04 Registrar Afiliado Alta Alto 6 1
05 Registrar Reparto Alta Medio 4 1
06 Registrar Armado_Muebles Alta Medio 4 2
07 Registrar Servicio_Garantia Alta Medio 4 2
08 Registrar Tipo_Servicio Baja Bajo 2 2
09 Registrar Taller Media Medio 2 2
10 Registrar Nota Media Bajo 2 2
11 Registrar Tipo_Nota Baja Bajo 2 3
12 Registrar Tipo_Referencia Baja Bajo 2 3
13 Registrar Tipo_Atencion Baja Bajo 2 3
14 Registrar Tipo_Teléfono Baja Bajo 2 3
15 Registrar Tipo_Domicilio Baja Bajo 2 3

Fuente: Elaboracién propia
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e Importar Clientes

Tabla 42
Tarea disefio de la interfaz de importar clientes
Tarea
NUmero de Tarea: 01 NUmero de Historia: 01

Nombre de la Tarea: Disefio de la interfaz de importar clientes

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 2

Fecha Inicio: 01/08/2017 Fecha Fin: 02/08/2017
Programador Responsable: Ericson Valles Barrera
Descripcion:

Se disefiara una interfaz basico con un campo de tipo file que ayudara a seleccionar un archivo y
un botén para efectuar la importacion. Junto con estos componentes también se disefiard
mensajes para que se muestren cuando el tipo de archivo seleccionado sea incorrecto.

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 43
Tarea comprobacion del formulario importar clientes con la base de datos

Tarea

NuUmero de Tarea: 02 Numero de Historia: 01

Nombre de la Tarea: Comprobacion formulario importar clientes con base de datos
Tipo de Tarea: Verificacion Puntos Estimados: 2

Fecha Inicio: 03/08/2017 Fecha Fin: 04/08/2017
Programador Responsable: Ericson Valles Barrera

Descripcion:

Una vez terminada la interfaz de importacion de clientes se comprobara que el
formulario funcione adecuadamente juntamente con la base de datos desarrollada para
este formulario. Si el proceso falla o el tipo de archivo importado no es compatible,
éste no se inserta en la base de datos y se mostrara un mensaje al usuario.

Fuente: Elaboracion propia
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e Importar Ventas

Tabla 44
Tarea disefio de la interfaz de importar ventas
Tarea
Numero de Tarea: 01 Numero de Historia: 02

Nombre de la Tarea: Disefio de la interfaz de importar ventas

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 2
Fecha Inicio: 05/08/2017 Fecha Fin: 07/08/2017
Programador Responsable: Wellis G. Arévalo Cordova
Descripcion:

Se disefiara una interfaz basico con un campo de tipo file que ayudara a seleccionar un
archivo y un botén para efectuar la importacion. Junto con estos componentes también
se disefiara mensajes para que se muestren cuando el tipo de archivo sea incorrecto.

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 45
Tarea comprobacion del formulario importar ventas con la base de datos

Tarea

NUmero de Tarea: 02 Namero de Historia: 02

Nombre de la Tarea: Comprobacion formulario importar ventas con base de datos
Tipo de Tarea: Verificacion Puntos Estimados: 2

Fecha Inicio: 08/08/2017 Fecha Fin: 09/08/2017
Programador Responsable: Wellis G. Arévalo Cordova

Descripcion:

Una vez terminada la interfaz de importacion de ventas se comprobara que el
formulario funcione adecuadamente juntamente con la base de datos desarrollada para
este formulario. Si el proceso falla o el tipo de archivo importado no es compatible,
éste no se inserta en la base de datos y se mostrard un mensaje al usuario.

Fuente: Elaboracion propia
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e Importar Vendedores

Tabla 46
Tarea disefio de la interfaz de importar vendedores
Tarea
Numero de Tarea: 01 Numero de Historia: 03

Nombre de la Tarea: Disefio de la interfaz de importar vendedores
Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 2
Fecha Inicio: 10/08/2017 Fecha Fin: 11/08/2017
Programador Responsable: Wellis G. Arévalo Cérdova
Descripcion:

Se disefiard una interfaz basico con un campo de tipo file que ayudara a seleccionar un
archivo y un boton para efectuar la importacién. Junto con estos componentes también se
disefiara mensajes para que se muestren cuando el tipo de archivo sea incorrecto.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 47
Tarea comprobacion del formulario importar vendedor con la base de datos

Tarea

Numero de Tarea: 02 NuUmero de Historia: 03
Nombre de la Tarea: Comprobacion formulario importar vendedor con base de datos

Tipo de Tarea: Verificacion Puntos Estimados: 2

Fecha Inicio: 12/08/2017 Fecha Fin: 14/08/2017
Programador Responsable: Wellis G. Arévalo Cérdova
Descripcion:

Una vez terminada la interfaz de importacién de vendedores se comprobara que el
formulario funcione adecuadamente juntamente con la base de datos desarrollada para
este formulario. Si el proceso falla o el tipo de archivo importado no es compatible, éste
no se inserta en la base de datos y se mostrara un mensaje al usuario.

Fuente: Elaboracion propia
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e Registrar Afiliado

Tabla 48
Tarea disefio de la interfaz de registrar afiliado.
Tarea
NUamero de Tarea: 01 NUmero de Historia: 04

Nombre de la Tarea: Disefio de la interfaz de registrar afiliado.
Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 3
Fecha Inicio: 15/08/2017 Fecha Fin: 17/08/2017
Programador Responsable: Wellis G. Arévalo Cérdova
Descripcion:

Se disefiara una interfaz que muestre la lista de las 10 primeras afiliados que existen
registrados, aqui también debera incluir un boton para registrar, editar, eliminar y un campo de
texto para buscar a las persona registrados en el sistema gue no se muestran en la lista inicial.
También se disefiara otro formulario que se abrira cuando de seleccione registrar afiliado donde
contendra los datos necesarios de cada uno, en esta interfaz también se incluye un botén de
asignar al vendedor que realiz6 la afiliacién; finalmente habra un botén guardar y cancelar;
para almacenar los registros en la base de datos y cancelar toda la operacion respectivamente.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 49
Tarea comprobacion del formulario registrar afiliado con la base de datos

Tarea

NUmero de Tarea: 02 NuUmero de Historia: 04

Nombre de la Tarea: Comprobacién formulario registrar afiliado con base de datos
Tipo de Tarea: Verificacion Puntos Estimados: 3

Fecha Inicio: 18/08/2017 Fecha Fin: 21/08/2017
Programador Responsable: Wellis G. Arévalo Cordova

Descripcion:

Una vez terminado con la interfaz de registro de afiliado se comprobara que el formulario
funcione adecuadamente juntamente con la base de datos desarrollada para este formulario. Si
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el proceso falla en algun registro, éste no se inserta en la base de datos y se notifica al usuario.

Fuente: Elaboracion propia Tarea

NUmero de Tarea: 01 NuUmero de Historia: 05
Nombre de la Tarea: Disefio de la interfaz de registrar reparto.

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 3
Fecha Inicio: 22/08/2017 Fecha Fin: 23/08/2017
Programador Responsable: Wellis G. Arévalo Cérdova

Descripcion:

Se disefiara una interfaz que muestre la lista de los 10 dltimos repartos pendientes
registrados, con la opcidn de navegar a una pagina siguiente para ver los demas registros.
Por otro lado también habra la opcién de ver todos los registros tanto pendientes como
entregados, asi como las opciones de agregar uno nuevo, modificar y exportar.

Fuente: Elaboracion propia

e Registrar Reparto

Tabla 50
Tarea disefio de la interfaz de registrar reparto.
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Tabla 51
Tarea comprobacion del formulario registrar reparto con la base de datos

Tarea

Numero de Tarea: 02 Numero de Historia: 05

Nombre de la Tarea: Comprobacion formulario registrar reparto con base de datos
Tipo de Tarea: Verificacion Puntos Estimados: 3

Fecha Inicio: 24/08/2017 Fecha Fin: 25/08/2017
Programador Responsable: Wellis G. Arévalo Cordova

Descripcion:

Una vez terminado con la interfaz de registro de reparto se comprobara que el formulario
funcione adecuadamente juntamente con la base de datos desarrollada para este
formulario. Si el proceso falla en algun registro, éste no se inserta en la base de datos y se
notifica al usuario.

Fuente: Elaboracion propia

e Registrar Armado_Muebles

Tabla 52
Tarea disefio de la interfaz de registro armado de muebles
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Fuente: Elaboracién propia

Tarea

NuUmero de Tarea: 01 Numero de Historia: 06
Nombre de la Tarea: Disefio de la interfaz de registro armado de muebles.
Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 2

Fecha Inicio: 26/08/2017 Fecha Fin: 28/08/2017
Programador Responsable: Wellis G. Arévalo Cérdova

Descripcion:

Se disefiara una interfaz que muestre la lista de los 10 Gltimos armado de muebles
pendientes registrados, con la opcién de navegar a una pagina siguiente para ver los

AamAc ranictrne Pnr ntrn ladn tamhidn hahri la nneriAn dea var tndne Ine ranictrne tantn

Tabla 53
Tarea comprobacion del formulario armado de muebles con la base de datos

Fuente: Elaboracién propia

Tarea

Numero de Tarea: 02 NUmero de Historia: 06

Nombre de la Tarea: Comprobacién formulario armado de muebles con base de datos
Tipo de Tarea: Verificacion Puntos Estimados: 2

Fecha Inicio: 29/08/2017 Fecha Fin: 30/08/2017

Programador Responsable: Wellis G. Arévalo Cérdova

Descripcion:

Una vez terminado con la interfaz de registro de armado de muebles se comprobara que
el formulario funcione adecuadamente juntamente con la base de datos desarrollada para
este formulario. Si el proceso falla en algun registro, éste no se inserta en la base de
datos y se notifica al usuario.

e Registrar Servicio_Garantia

Tabla 54
Tarea disefio de la interfaz de registrar servicio de garantia
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NUmero de Tarea: 02 NuUmero de Historia: 07

Nombre de la Tarea: Comprobacién formulario registrar garantia con base de datos
Tipo de Tarea: Verificacion Puntos Estimados: 2

Fecha Inicio: 02/09/2017 Fecha Fin: 04/09/2017
Programador Responsable: Wellis G. Arévalo Cérdova

Descripcion:

Una vez terminado con la interfaz de registro de servicio de garantia se comprobara que
el formulario funcione adecuadamente juntamente con la base de datos desarrollada para
este formulario. Si el proceso falla en algun registro, éste no se inserta en la base de
datos y se notifica al usuario.

Tarea

NUmero de Tarea: 01 Numero de Historia: 07
Nombre de la Tarea: Disefio de la interfaz de registrar servicio de garantia.
Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 2

Fecha Inicio: 31/08/2017 Fecha Fin: 01/09/2017
Programador Responsable: Wellis G. Arévalo Cordova

Descripcion:

Se disefiara una interfaz que muestre la lista de los 10 ultimos servicios de garantia
pendientes registrados, con la opcidén de navegar a una pégina siguiente para ver los
demas registros. Por otro lado también habra la opcion de ver todos los registros tanto en
proceso como los culminados, asi como las opciones de agregar uno nuevo, modificar y
exportar.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 55
Tarea comprobacion del formulario registrar garantia con la base de datos

Fuente: Elaboracion propia

e Registrar Tipo_Servicio

Tabla 56
Tarea disefio de la interfaz de registrar tipo de servicio

94



Tarea

Numero de Tarea: 01 NuUmero de Historia: 08
Nombre de la Tarea: Disefio de la interfaz de registrar tipo de servicio.
Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 1
Fecha Inicio: 05/09/2017 Fecha Fin: 05/09/2017
Programador Responsable: Wellis G. Arévalo Cordova

Descripcion:

Se disefiara una interfaz que muestre la lista de los tipos de servicios registrados.
También habra las opciones de agregar uno nuevo, modificar los registros ya existentes.
Para el registro de un nuevo tipo de servicio se disefiara un formulario con todos los
datos necesarios de este.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 57
Tarea comprobacion del formulario registrar tipo de servicio con la base de datos

Tarea

NUmero de Tarea: 02 NUmero de Historia: 08

Nombre de la Tarea: Comprobacion formulario registrar tipo de servicio con base de
datos

Tipo de Tarea: Verificacion Puntos Estimados: 1
Fecha Inicio: 06/09/2017 Fecha Fin: 06/09/2017
Programador Responsable: Wellis G. Arévalo Cordova
Descripcion:

Una vez terminado con la interfaz de registro de tipo de servicio se comprobara que el
formulario funcione adecuadamente juntamente con la base de datos desarrollada para
este formulario. Si el proceso falla en algun registro, éste no se inserta en la base de
datos y se notifica al usuario.

Fuente: Elaboracion propia

e Registrar Taller

Tabla 58:
Tarea disefio de la interfaz de registrar taller.
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Tabla 60:

Tarea disefio de la interfaz de registrar nota e Historia: 09

Nombre de la Tarea: Disefio de la interfaz de registrar taller.

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 1
Fecha Inicio: 07/09/2017 Fecha Fin: 07/09/2017
Programador Responsable: Wellis G. Arévalo Cérdova
Descripcion:

Se disefara una interfaz que muestre la lista de los talleres registrados. También habra
las opciones de agregar uno nuevo, modificar los registros ya existentes. Para el ingreso
de un nuevo registro se disefiara otro formulario con todos los datos de cada taller.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 59:

Tarea comprobacion del formulario registrar taller con base de datos
Tarea

Numero de Tarea: 02 NUmero de Historia: 09

Nombre de la Tarea: Comprobacion formulario registrar taller con base de datos
Tipo de Tarea: Verificacion Puntos Estimados: 1

Fecha Inicio: 08/09/2017 Fecha Fin: 08/09/2017
Programador Responsable: Wellis G. Arévalo Cérdova

Descripcion:

Una vez terminado con la interfaz de registro de taller se comprobara que el formulario
funcione adecuadamente juntamente con la base de datos desarrollada para este
formulario. Si el proceso falla en algun registro, éste no se inserta en la base de datos y
se notifica al usuario.

Fuente: Elaboracién propia

e Registrar nota
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Tarea

NUmero de Tarea: 01 Numero de Historia: 10
Nombre de la Tarea: Disefio de la interfaz de registrar nota.

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 1
Fecha Inicio: 09/09/2017 Fecha Fin: 09/09/2017
Programador Responsable: Wellis G. Arévalo Cordova

Descripcion:

Se disefiara una interfaz que muestre la lista de las Gltimas notas registradas. También
habra las opciones de agregar uno nuevo, modificar los registros ya existentes. Para el
ingreso de un nuevo registro se disefiara otro formulario con todos los datos de cada nota
y siempre relacionando al cliente o afiliado con el que esta vinculada dicha nota.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 61
Tarea comprobacion del formulario registrar nota con la base de datos

Tarea

Numero de Tarea: 02 NuUmero de Historia: 10

Nombre de la Tarea: Comprobacion formulario registrar nota con base de datos
Tipo de Tarea: Verificacion Puntos Estimados: 1

Fecha Inicio: 10/09/2017 Fecha Fin: 10/09/2017
Programador Responsable: Wellis G. Arévalo Cérdova

Descripcion:

Una vez terminado con la interfaz de registro de la nota se comprobara que el formulario
funcione adecuadamente juntamente con la base de datos desarrollada para este
formulario. Si el proceso falla en algun registro, éste no se inserta en la base de datos y
se notifica al usuario.

Fuente: Elaboracion propia
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e Registrar Tipo_Nota

Tabla 62
Tarea disefio de la interfaz de registrar tipo de nota

Fuente: Elaboracién propia

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 63
Tarea comprobacion del formulario tipo de nota con la base de datos
Tarea
Numero de Tarea: 02 NuUmero de Historia: 11

Nombre de la Tarea: Comprobacion formulario tipo de nota con base de datos
Tipo de Tarea: Verificacion Puntos Estimados: 1
Fecha Inicio: 12/09/2017 Fecha Fin: 12/09/2017
Programador Responsable: Wellis G. Arévalo Cérdova

Descripcion:

Una vez terminado con la interfaz de tipo de nota se comprobara que el formulario
funcione adecuadamente juntamente con la base de datos desarrollada para este
formulario. Si el proceso falla en algun registro, éste no se inserta en la base de datos y se
notifica al usuario.
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Tabla 65
Tarea comprobacion del formulario de tipo de referencia con base de datos

Fuente: Elaboracion propia
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Tarea

NuUmero de Tarea: 02 Numero de Historia: 12
Nombre de la Tarea: Comprobacién formulario tipo de referencia con base de datos

Tipo de Tarea: Verificacion Puntos Estimados: 1

Fecha Inicio: 14/09/2017 Fecha Fin: 14/09/2017
Programador Responsable: Wellis G. Arévalo Cordova

Descripcién:

Una vez terminado con la interfaz de tipo de referencia se comprobara que el formulario
funcione adecuadamente juntamente con la base de datos desarrollada para este formulario. Si
el proceso falla en algun registro, éste no se inserta en la base de datos y se notifica al usuario.

Fuente: Elaboracion propia
[ ]
e Registrar Tipo_Atencién

Tabla 66
Tarea disefio de la interfaz de registrar tipo de atencion.

Tabla 67

Tarea comprobacion del formulario tipo de atencion con base de datos
Tarea

Numero de Tarea: 01 NuUmero de Historia: 13

Nombre de la Tarea: Disefio de la interfaz de registrar tipo de atencién.
Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 1
Fecha Inicio: 15/09/2017 Fecha Fin: 15/09/2017
Programador Responsable: Wellis G. Arévalo Cérdova

Descripcion:

Se disefiara una interfaz que muestre la lista de los tipos de atencion registrados.
También habra las opciones de agregar uno nuevo, modificar los registros ya existentes.
Para el registro de un nuevo tipo de atencion se disefiara un formulario con todos los
datos necesarios de este.

Fuente: Elaboracion propia

Tarea
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NUmero de Tarea: 02 NuUmero de Historia: 13

Nombre de la Tarea: Comprobacion formulario tipo de atencion con base de datos
Tipo de Tarea: Verificacion Puntos Estimados: 1

Fecha Inicio: 16/09/2017 Fecha Fin: 16/09/2017
Programador Responsable: Wellis G. Arévalo Cérdova

Descripcion:

Una vez terminado con la interfaz de tipo de atencion se comprobara que el formulario
funcione adecuadamente juntamente con la base de datos desarrollada para este
formulario. Si el proceso falla en algun registro, éste no se inserta en la base de datos y
se notifica al usuario.

Fuente: Elaboracion propia

e Registrar Tipo_Teléfono

Tabla 68
Tarea disefio de la interfaz de registrar tipo de teléfono.
TAREA
Numero de Tarea: 01 NUmero de Historia: 14

Nombre de la Tarea: Disefio de la interfaz de registrar tipo de teléfono.
Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 1
Fecha Inicio: 17/09/2017 Fecha Fin: 17/09/2017
Programador Responsable: Wellis G. Arévalo Cordova

Descripcion:

Se disefiara una interfaz que muestre la lista de los tipos de teléfono registrados.
También habra las opciones de agregar uno nuevo, modificar los registros ya existentes.
Para el registro de un nuevo tipo de teléfono se disefiara un formulario con todos los
datos necesarios de este.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 69
Tarea comprobacion del formulario tipo de teléfono con base de datos

Tarea
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NUmero de Tarea: 02 NuUmero de Historia: 14

Tabla 70 1se de datos
Tarea disefio de la interfaz de registrar tipo referencia.

TINUV UL 1T U LU vV ulnivuvivid MUY v MU YU

Fecha Inicio: 18/09/2017 Fecha Fin: 18/09/2017
Programador Responsable: Wellis G. Arévalo Cérdova

Descripcion:

Una vez terminado con la interfaz de tipo de teléfono se comprobara que el formulario
funcione adecuadamente juntamente con la base de datos desarrollada para este
formulario. Si el proceso falla en algun registro, éste no se inserta en la base de datos y
se notifica al usuario.

Fuente: Elaboracion propia

e Registrar Tipo_Domicilio

Tarea

Numero de Tarea: 01 NuUmero de Historia: 15
Nombre de la Tarea: Disefio de la interfaz de registrar tipo referencia.
Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 1
Fecha Inicio: 19/09/2017 Fecha Fin: 19/09/2017
Programador Responsable: Wellis G. Arévalo Cérdova

Descripcion:

Se disefiara una interfaz que muestre la lista de los tipos de domicilio registrados.
También habré las opciones de agregar uno nuevo, modificar los registros ya existentes.
Para el registro de un nuevo tipo de domicilio se disefiara un formulario con todos los
datos necesarios de este.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 71
Tarea comprobacion del formulario tipo de referencia con base de datos
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TAREA

NUmero de Tarea: 02 NUmero de Historia: 15

Nombre de la Tarea: Comprobacion formulario tipo de referencia con base de datos
Tipo de Tarea: Verificacion Puntos Estimados: 1

Fecha Inicio: 20/09/2017 Fecha Fin: 20/09/2017

Programador Responsable: Wellis G. Arévalo Cordova

Descripcion:

Una vez terminado con la interfaz de tipo de domicilio se comprobara que el formulario
funcione adecuadamente juntamente con la base de datos desarrollada para este
formulario. Si el proceso falla en algun registro, éste no se inserta en la base de datos y se
notifica al usuario.

Fuente: Elaboracion propia

- Velocidad del proyecto

Historias Tiempo Historias Tiempo Tareas
H1: Importar Clientes 4 T1:2
T2:2
H2: Importar Ventas 4 T1:2
T2:2
H3: Importar Vendedores 4 Ti:2
T2:2
H4: Registrar Afiliado 6 T1:3
T2:3
H5: Registrar Reparto 4 T2
T2:2
H6: Registrar Armado_Muebles 4 T1:2
T2:2
H7: Registrar Servicio_Garantia 4 T1:2
T2:2
T1:1
H8: Registrar Tipo_Servicio 2
: Po- T2:1
H9: Registrar Taller 2 T2
T2:2
H10: Registrar Nota 2 Ti:2
T2:2
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Tabla 72 .y
Velocidad del proyecto 1.
H12: Registrar Tipo_Referencia )

T2:
H13: Registrar Tipo_Atencion L

T2:
H14: Registrar Tipo_Teléfono I;

H15: Registrar Tipo_Domicilio

T1:

T1:

NN N NDNDNNDNDNDDNDDN

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 74
Liberaciones por trabajos segun historias de usuario

Estimacion de velocidad de proyecto:

Tabla 73
Liberaciones por velocidad por historia de usuario
Liberaciones Vi
(TH1+ TH2 +TH3 + TH4 + TH5)

Liberacion 1

4+4+4+6+4 = 22

(TH6 + TH7 + TH9 + TH10)

Liberacion 2

4+4+2+2=12

(TH8 + TH11 + TH12 +TH13 + TH14 + TH15)

Liberacion 3

2+2+2+2+2+2=12

Fuente: Elaboracién propia

Liberaciones V1
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Liberacion 1

Liberacion 2

Liberacion 3

(Tree Tr)HL + (Trar Tr2)H2 +(Tr4 Tr)H3 + (Troe Tr2)HA +
(Tr2+ Tr2)H5

(2+2)+ (2+2)+ (2+2)+ (3+3)+ (2+2) = 22

(Tr1+ Tra)HE + (Troe Tr2)H7 + (Tras Tr2)H + (T4 Tr2)HIO0

(242)+ (242)+ (1+1)+ (1+1) = 12
(Tr1+ Tra)H8 + (Trow Tr2)HIL + (T Tr2)HIZ2 +(Tpe
Tr2)H13 + (Tr14 Tr2)H14 + (Tris T12)H1S
(1+1) + (1+1) (1+1) A+ + (1+1) + (1+1) =12

Fuente: Elaboracion propia
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¢ Fase de planificacion de la entrega:

Tabla 75

Actividades de reunion de planificacion de entregas

Actividades de reunién de planificacion de entregas

Actividades

Descripcion

Responsables

Levantamiento de
informacidén

Identificacion de
historias de usuario

Estimacion de
historias de usuario

Priorizacién de
historias de usuario

Documentar el plan de

entregas

La informacion que nos da la
empresa para  desarrollar el
proyecto.

Es lo que la empresa necesita
obtener los requerimientos para el
desarrollo del sistema.

Se debe de llevar a cabo una
estimacion referente al documento
especificado

Se evaluaran de acuerdo al orden
establecido

Se hace un resumen respecto a las
historias de usuario.

Equipo desarrollador

Cliente

Equipo desarrollador

Cliente y equipo
desarrollador.

Documentador

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 76:
Plan de entregas:

PLAN DE ENTREGAS

NOMBRE DEL PROYECTO:

Implementacion de un CRM en plataforma web mavil para el servicio de venta 'y
posventa en la empresa DIMERSA — TARAPOR, 2017

Fecha de reunion de planificacion:

25/07/2017

Nombre documentador:

Wellis G. Arévalo Cérdova

Entrega numero:

01

HISTORIAS DE USUARIO A IMPLEMENTAR EN LA ENTREGA

) o Fechaenla se | Liberaciénen la

N° Titulo Prioridad 5 . .

entregara que se incluira
01 | Importar Clientes Alta 4 dias 1
02 | Importar Ventas Alta 4 dias 1
03 | Importar Vendedores Alta 4 dias 1
04 | Registrar Afiliado Alta 6 dias 1
05 | Registrar Reparto Alta 4 dias 1
06 | Registrar Armado_Muebles Alta 4 dias 2
07 | Registrar Servicio_Garantia Alta 4 dias 2
08 | Reaistrar Tipo Servicio Baia 2 dias 3
09 | Registrar Taller Media 2 dias 2
10 | Registrar Nota Media 2 dias 2
11 | Reaqistrar Tipo Nota Baija 2 dias 3
12 | Registrar Tipo Referencia Baja 2 dias 3
13 | Reqistrar Tipo Atencion Baja 2 dias 3
14 | Registrar Tipo Teléfono Baja 2 dias 3
15 | Registrar Tipo_Domicilio Baja 2 dias 3

INFORMACION DE APROBACION DEL PLAN

Firma de entrenador (Coach)

Firma del Cliente

Fuente: Elaboracion propia
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e Fase de iteraciones

- Identificacion de metaforas del sistema:

Tabla 77
Metaforas del sistema

N° Metéforas Del Sistema

1  Gestion de Clientes

2  Gestién de Posventa

Fuente: Elaboracién propia

- Tarjetas CRC

 Metafora 1: Gestién de clientes:

Clases:

Cliente Teléfono Domicilio
Tipo Teléfono Referencias Pariente
Distrito Tipo_Referencia Tipo_Pariente

Situacion Estado_Civil

NP - Nota
Economica
Vendedor Tipo_Domicilio Tipo_Nota
Distrito Tipo_Teléfono Provincia
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Tabla 78
Tarjeta CRC clientes

Nombre de la clase: Clientes

Responsabilidad

Obtener los datos del estado civil
y vendedor

Conectar con la base de datos

Ingresar los datos de los clientes a
la base de datos

Confirmar los datos

Colaboracion

Cliente

Conexion

Nombres
Direccién
Teléfono
Vendedor
Observacion
Estado

Genero

Estado Civil
Fecha Nacimiento
Lugar Nacimiento
Profesion

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 79
Tarjeta CRC Teléfono

Nombre de la clase: Teléfono

Responsabilidad

Obtener los datos de los teléfonos
por cliente

Ingresar los datos del teléfono a la
base de datos

Conectar con la base de datos

Confirmar los datos

Colaboracion

Teléfono
Cliente
Tipo
Numero
Fecha

Conexion

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 80
Tarjeta CRC domicilio

Nomby Abla d8se LR PasreaReMica

Responsabilidad Colaboracion
Obiener los dates 68 lasituacion  *  SRALIBIPECOnomica
Q%HBFHR%R%MI%H% = Elientg
Effpresa
Nombre de La clase: EBI#BEBA/l
: ijo ,
B sglrsiab" f%% de la situacion Cola ac:(z)gcmn
S atos |
%ﬁeﬂ Tgﬁ@glgtgei@g icilio a Eéﬁ‘%) !
Ingresara']%o(s]%ggtis del usuario a la %@Hbe@%erwuo
base de datos - e Mhsual
Provincia
Conectar con la base de datos Conexion
Departamento
Confirmar los datos Dafaranpia
EeEs 58 Oraf Bgsrgp(iﬁ datos Conexién

Confirmar los datos

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 81
Tarjeta CRC estado civil
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Tabla 84 - Otros Ingresos
Tarjeta CRC Referencia . Fecha

- Sustento documento
Conectar con la base de datos Conexion

Confirmar los datos

Fuente: Elaboracion propia

Nombre de la clase: Pariente

Responsabilidad Colaboracion
Obtener los datos de los parientes - Pariente
por cliente - Cliente

Ingresar los datos del pariente a la

base de datos - Tipo de Pariente

Conectar con la base de datos Conexion

Confirmar los datos

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 83
Tarjeta CRC Pariente

Nombre de la clase: Referencia

Responsabilidad Colaboracion
Obtener los datos de las referencias -~ Referencia
por cliente - Cliente

- Tipo Referencia

- Nombre

o - Articulo

Ingre:sar_ los datos de la situacion Fecha de compra
economica a la base de datos

- Monto

- Mensualidad

- Direccion
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- Teléfono
- Tipo pariente

Conectar con la base de datos Conexion

Confirmar los datos

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 85
Tarjeta CRC Nota

Nombre de la clase: Nota

Responsabilidad Colaboracion

- Nota
Obtener los datos de las notas por

. ) Cliente
usuario y cliente _
- Usuario
- Tipo de Nota
Ingresar los datos de la Nota a la - Descripcion
base de datos - Fecha Registro

- Fecha Recordatorio
Conectar con la base de datos Conexion

Confirmar los datos

Fuente: Elaboracion propia

< Metéafora 2: Gestion de posventa:

Clases
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Tabla 87
Tarjeta CRC Reparto

Servicio

Reparto

Armado

Tipo_ Servicio

Detalle Servicio

Taller

Venta

Detalle Venta

Tipo_Atencién

Cliente

Producto

Nombre de la clase: Servicio

Tabla 86
Tarieta CRC Servicio

Obtener los datos de las servicios
por cliente

Ingresar los datos de la servicio a la
base de datos

Conectar con la base de datos
Confirmar los datos

Colaboracion

Servicio
Cliente
Venta
Numero de Orden
Contacto
Fecha
Direccion
Teléfono
Producto
Marca
Modelo
Serie

Falla
Observacion
Estado
Calificacién

Conexion

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 88
Tarjeta CRC Armado

la clase: Reparto

Responsabilidad

Obtener los datos de los repartos
por cliente

Ingresar los datos del reparto a la
base de datos

Conectar con la base de datos
Confirmar los datos

Colaboracion

Reparto
Cliente
Venta
Documento Venta
Fecha
Direccién
Teléfono
Producto
Marca
Modelo
Serie
Referencia
Observacion
Estado
Calificacion

Conexion

Fuente: Elaboracion propia
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Nombre de la clase: Armado

Responsabilidad

Obtener los datos de los armados
por cliente

Ingresar los datos del armado a la
base de datos

Conectar con la base de datos
Confirmar los datos

Colaboracion

Armado
Cliente

Venta
Documento Venta
Fecha venta
Fecha Armado
Direccién
Teléfono
Producto
Modelo
Referencia
Observacion
Estado
Calificacion

Conexion

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 89

Pruebas de Aceptacion

Prueba de Aceptacion Importar clientes

Prueba de aceptacion 1

Nombre de prueba:

N° Historia de usuario: 01

Verificacion de la importacion de clientes

Especificacion:

Titulo de la historia de usuario: Importar Clientes

Esta historia de usuario cumple con las especificaciones y

requerimientos del cliente, ya que el formulario

Tabla 89: Prueba de Aceptacion Importar clientes
desarrollado contiene los campos necesarios que se

utilizaran para importar los clientes a través de los
archivos dbf’s, ademas estd disefiado en el lenguaje de
programacion php siguiendo estadndares y validaciones

para mantener la integridad de la data.

Fuente: Elaboracion propia

Prueba dela:llc6eptacién 2




Tabla 92
Tabla 90:

N° Historia de usuario: 02

Prueba de aceptacion importar ventas
Verificacion de la importacion de ventas

Especificacion:

Titulo de la historia de usuario: Importar Ventas

Esta historia de usuario cumple con las especificaciones y
requerimientos del cliente, ya que el formulario
desarrollado contiene los campos necesarios que se
utilizaran para importar los clientes a través de los
archivos dbf’s, ademaés esta desarrollado en el lenguaje de
programaciéon php siguiendo estandares y validaciones
para mantener la integridad de los datos.

Fuente: Elaboracion propia

Prueba de aceptacion 3

NbAReHe prueba:

N° Historia de usuario: 03

VEHRRRISR AR RSIORAMAL TR YALRARL

Especificacion:

Titulo de la historia de usuario: Importar Vendedor

Esta historia de usuario cumple con las especificaciones y
requerimientos del cliente, ya que el formulario
desarrollado contiene los campos necesarios que se
utilizaran para importar los vendedores a través de los
archivos dbf’s, ademas estd desarrollado en el lenguaje de
programacion php siguiendo estandares y validaciones
para mantener la integridad de los datos.

Fuente: Elaboracion propia

Prueba de aceptacion 4

Nombre de prueba:

N° Historia de usuario: 04
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Verificacion del registro de afiliado

Especificacion:

Titulo de la historia de usuario : Registrar Afiliado

Esta historia de usuario cumple con las especificaciones y
requerimientos del cliente, ya que el formulario
desarrollado contiene los campos necesarios que se
utilizaran para el registro de afiliados, que es la definicién
de un cliente cuando es registrado directamente desde la
interfaz del CRM, mas no es importado desde el
AMICONT, ademaés fue desarrollado siguiendo estandares
y pruebas de calidad que aseguran la integridad de los
datos.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 93

Prueba de aceptacion registrar reparto

Dwriinha Aa anantaniAn 5

° Historia de usuario: 05

Veriticacion del registro de reparto

Especificacion:

Titulo de la historia de usuario : Registrar Reparto

Esta historia de usuario cumple con las especificaciones y
requerimientos del cliente, ya que el formulario
desarrollado contiene los campos necesarios que se
utilizaran para el registro de repartos, ademéas fue
desarrollado siguiendo estandares y pruebas de calidad que
aseguran la integridad de los datos.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 94
Prueba de aceptacion registrar armado de muebles

Prueba de aceptacion 6

Nombre de Prueba: N° Historia de usuario: 06

Verificacion del registro de armado de muebles
Titulo de la historia de usuario: Registrar Armado_Muebles

Esta historia de usuario cumple con las especificaciones y
requerimientos del cliente, ya que el formulario
desarrollado contiene los campos necesarios que se
utilizaran para el registro de armado de muebles, ademas
fue desarrollado siguiendo estandares y pruebas de calidad
que aseguran la integridad de los datos.

Especificacion:

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 95
Prueba de aceptacion registrar servicio de garantia

Prueba de aceptacion 7

Nombre de Prueba:

e . . . N° Historia de usuario: 07
Verificacion del registro de servicio de garantia

Titulo de la historia de usuario: Registrar Servicio Garantia

Esta historia de usuario cumple con las especificaciones y
requerimientos del cliente, ya que el formulario
desarrollado contiene los campos necesarios que se
utilizaran para el registro de servicios de garantia, es decir
la interfaz ayuda facilmente a obtener los datos necesario
para realizar este registro.

Especificacion:

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 96
Prueba de aceptacidn registrar tipo servicio

Prueba de aceptacion 8

Nombre de prueba: N° Historia de usuario: 08
Verificacion del registro de tipo de servicio
Titulo de la historia de usuario: Registrar Tipo_Servicio

Esta historia de usuario cumple con las especificaciones y
requerimientos del cliente, se lo puede comprobar ya que
Especificacion: el campo tipo de servicio contiene lo necesario para el
registro de cualquier tipo de asistencia con el cual cuente

la empresa y que se desea registrar en el sistema.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 97
Prueba de aceptacion registrar taller

Prueba de aceptacion 9

Nombre de prueba: N° Historia de usuario: 09
Verificacion del Registro de Taller
Titulo de la historia de usuario: Registrar Taller

Esta historia de usuario cumple con las especificaciones y
requerimientos del cliente, ya que en el formulario
Especificacion: desarrollado para el registro de los talleres, se podra
registrar de manera muy sencilla e intuitiva, esto gracias a

que la interfaz es amigable y esta en buenas condiciones.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 98

Prueba de aceptacion registrar nota

Prueba de aceptacion 10

Nombre de prueba:

N° Historia de usuario: 10

Verificacion del Registro de Nota

Especificacion:

Titulo de la historia de usuario: Registrar Nota

Esta historia de usuario cumple con las especificaciones y
requerimientos del cliente, ya que el formulario
desarrollado para el registro de los notas, se encuentra
bien estructurado, esto de manera que sea muy sencillo
seleccionar el tipo de nota, el cliente, las fechas de
recordatorios y la descripcién de esta.  Ademas esta
programado en el lenguaje de programacion php

siguiendo estandares y pruebas de calidad.

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 99

Prueba de aceptacion registrar tipo de nota

Prueba de aceptacion 11

Nombre de prueba:

N° Historia de usuario: 11

Verificacion del Registro de Tipo de Nota

Especificacion:

Titulo de la historia de usuario: Registrar Tipo_Nota
Esta historia de usuario cumple con las especificaciones y

requerimientos del cliente, se puede comprobar ya que el
campo tipo de nota contiene lo necesario para el registro
de cualquier tipo de anotacion ya se recordatorio, reunion,
0 anotacion simple que pueda realizar cada usuario y asi

poder registrar al sistema.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 100

Prueba de aceptacion registrar tipo de referencia

Prueba de aceptacion 12

Nombre de prueba:

N° Historia de usuario: 12

Verificacion del Registro de Tipo de Referencia

Especificacion:

Titulo de la historia de usuario: Registrar Tipo_Referencia

Esta historia de usuario cumple con las especificaciones y
requerimientos del cliente, se puede comprobar ya que el
campo tipo de referencia se encuentra con facilidad dentro
del formulario de referencia y del cual se puede
seleccionar el tipo personal o comercial, lo que facilita el
registro en la base datos.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 101

Prueba de aceptacion registrar tipo de atencion

Prueba de aceptacion 13

Nombre de prueba:

N° Historia de usuario: 13

Verificacion del Registro de Tipo de Atencion

Especificacion:

Titulo de la historia de usuario: Registrar Tipo_Atencion

Esta historia de usuario cumple con las especificaciones y
requerimientos del cliente, se puede comprobar ya que el
campo tipo de atencion se encuentra con facilidad dentro
del formulario de servicios y del cual se puede seleccionar
el con facilidad el tipo y posteriormente ingresar el registro
en la base datos.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 102
Prueba de aceptacion Registrar Tipo de Teléfono

Prueba de aceptacion 14

Nombre de prueba:
Verificacion del Registro de Tipo de N° Historia de Usuario: 14
Teléfono

Titulo de la historia de usuario: Registrar Tipo_Teléfono

Esta historia de usuario cumple con las
especificaciones y requerimientos del cliente,
se puede comprobar ya que el campo tipo de
teléfono se encuentra con facilidad dentro del
formulario de Teléfonos del cliente y del cual
se puede seleccionar el con facilidad el tipo
celular, fijo, fax y posteriormente ingresar el
registro en la base datos.

Especificacion:

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 103
Prueba de aceptacion registrar tipo de domicilio

Prueba de aceptacion 15

Nombre de prueba:

e ) i - N° Historia de usuario: 15
Verificacion del Registro de Tipo de Domicilio

Titulo de la historia de usuario: Registrar Tipo_Domicilio

Esta historia de usuario cumple con las especificaciones y
requerimientos del cliente, se puede comprobar ya que el
campo tipo de domicilio  se encuentra con facilidad

Especificacion: dentro del formulario de Domicilio del cliente y del cual se
puede seleccionar el con facilidad el tipo propio, alquilado,
casa de padres, entre otros y posteriormente ingresar el
registro en la base datos.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 104

e Fase de desarrollo

Tareas de Programacién a desarrollar

Nro. de
Tarea

Titulo

Desarrollador

Estado

Fecha Inicio
tarea

01

02

03

04

05

06

07

08

09

10

11

12

13

14

15

Disefio de la interfaz
para importar clientes.

Comprobacion de
importacion de clientes
formulario y base de
datos.

Disefio de la interfaz
para importar las ventas

Comprobacion de
importacion de ventas
formulario y base de
datos.

Disefio de la interfaz
para importar las
vendedores

Comprobacion de
importacion de
vendedores formulario
y base de datos.

Disefio de la interfaz
para registrar afiliados

Comprobacion del
registro de afiliados del
formulario y base de
datos.

Disefio de la interfaz
para operaciones
(repartos y armados)

Comprobacion del
registro operaciones del
formulario y base de
datos.

Disefio de la interfaz
para servicios de
garantia

Comprobacion de
registro servicios del
formulario y base de
datos.

Disefio de la interfaz
para registrar el tipo de
servicio

Comprobacion de
registro tipo de servicio,
del formulario y base de
datos.

Disefio de la interfaz

para registrar los datos
de un Taller

Wellis G. Arévalo
Cérdova

Ing. Ericsson Valles
Barrera

Finalizado

Finalizado

Finalizado

Finalizado

Finalizado

Finalizado

Finalizado

Finalizado

Finalizado

Finalizado

Finalizado

Finalizado

Finalizado

Finalizado

Finalizado

02/10/2017

04/10/2017

06/10/2017

08/10/2017

10/10/2017

12/10/2017

14/10/2017

18/10/2017

23/10/2017

25/10/2017

27/10/2017

29/10/2017

31/10/2017

01/11/2017

02/11/2017
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16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

Comprobacion de
registro de taller, del
formulario y base de
datos.

Disefio de la interfaz
para registrar los datos
de una nota

Comprobacion de
registro de nota, del
formulario y base de
datos.

Disefio de la interfaz
para registrar los datos
de un tipo nota

Comprobacion de
registro de tipo nota, del
formulario y base de
datos.

Disefio de la interfaz
para registrar los datos
de un tipo referencia

Comprobacion de
registro de tipo
referencia, del
formulario y base de
datos.

Disefio de la interfaz
para registrar los datos
de un tipo atencién

Comprobacion de
registro de tipo
atencion, del formulario
y base de datos.

Disefio de la interfaz
para registrar los datos
de un tipo Domicilio

Comprobacion de
registro de tipo
domicilio, del
formulario y base de
datos.

Finalizado

Finalizado

Finalizado

Finalizado

Finalizado

Finalizado

Finalizado

Finalizado

Finalizado

Finalizado

Finalizado

04/11/222

05/11/2017

06/11/222

07/11/2017

08/11/222

09/11/2017

10/11/2017

11/11/2017

12/11/2017

11/11/2017

12/11/2017

Fuente: Elaboracion propia
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Modelo de la base de datos

"] telefono A/ ] situacion L/
Ll tipo_telefono ¥ - v ~
— idtelebona INTI11) ] diente idsituacion INT(11) I nota v ] tiponota M
idipo INT(11) fente ) i )
oo VRO }-N ]  coddliente VARCHAR(20) cotdliente VARCHAR(ZD) # codclente VARCHAR(20) Ichota INT(11) idiponota INT(11)
v (12} v 00 - "
S idipoiT(ty) ‘ rembres VARCHAR(200) empresa VARCHAR(S0) #idiponota INT(11) . descrpcion VARCHAR(200)
v 00! \
nuneo VRGUR(LY) | | drecoon VAL = direccion VARCHAR(80) 1 coddliente V ARCHAR (20) | eseco CHAR()
| " 100! —- >
fcha DATE | efing VARCHIR 100 | Jefe VARCHAR(SD) descrpaion TEXT
"] departamente ¥ v adma o) : cargo VARCHAR(20) UsuJd INTD)
(20) idINT(11)
-4 u ustiario v
id_departamento INT(11) thservaon TEAT telefong VARCHAR(12) "% fecha DATE J
o)) ' d INT(10)
descripcion_dep VARCHAR(15) e CHAR(1) o tiempo_servicio INT(11) fecharecordatorio DATE us_id INT{10)
tipodoc CHAR(L) . @ per_id INT(10)
> ! ingreso_mensud INT{11) estado_nota CHAR{1) _'—\—n- -
(1) bres VARCHAR(45)
¥ genero CHAR(1) otos ingresas INT(L) sz CHAR() Ust_nom bres V, (45)
i lidos VARCHAR(45)
} | 4 Fahoracniro DATE fecha DATE abservacion TEXT e apelidos & H
(11) VARCHAR(45)
| | idestado_civi INT(11) . st deuments GHARCY) > usl_username V (45)
| } |ugar_naimient VARCHAR(400) > usu_password V ARCHAR{45)
] distrito v \ profesion VARCHAR100) ‘ sstaco VARCHAR()
id_distrito INT(11) | } fecharegistro DATE } " venta v | detalleventa ¥ >
! idprovincia INT(11) } | > | ! umerodoc CHAR{20) numerodoc CHAR(20) Y
. ) |
Vid_departamento INT(11) | E }  coddliente VARCHAR(20) codzrticulo CHAR(20) |
descripcion_dis VARCHAR(20) l } I } b —i * codzona CHAR(20) cantdad INT(11) L ,,,,,,
> A . | | tiodoc CHAR(3) precio DOUBLE
provincia v |
3 - I | fechi DATE "
(1)
. idprovincia INT(11) | } ] . v »
. 2 (11
* id_departamento INT(11) : | idreferencia INT(11) ] articulo v
Y (151
7 domidilio v descripcion_prov VARCHAR(15) | } & coddlente VARCHAR(ZD) ! cotrtealo CHAR(ED)
> | y \ \
iddomicilio INT(11) | J‘ nombre VARCHAR(S0) ] pariente v T tipo_atencion ¥ codinea CHAR(20)

" e ] n ) \
© coddliente VARCHAR(20) } | IS Oartale IRCHAR(30) idpariente INT(11) idipo_atencion INT(11) codfemlia CHAR(20)
#id_ipo_domiciio INT(11) } } fecha_compra DATE || st vIRCHAR(20) descipcion VARCHAR(10) descripcion TEXT

direccion VARCHAR(30) | n estado_civil v | manto DOUBLE B | %1d_tipo_parients INT(11) esac GHAR(1) >
prefijo CHAR(3) | | ¥ idestado_civil INT(10) } mensualidad DOUBLE > >
| " )
urbanizzcion VARCHAR( | | descripcion VARCHAR(4S0) |~ —— | _ g direccion VARCHAR(B0) s 7
fecha DATE P - » } b=~ =0 tdefro ViROIR(D T } ‘
sustento CHAR(1) | ¥id_tipo_referencia INT{11) } [ —i }
referencia TEXT } ¥ id_fipo_pariente INT(11) } | | ] detalleservicio ¥
& id_dstrito INT(11) | B 1 i v } idservicio INT(11)
| tipo_pariente v |
@idprovingia INT(11) | } | codarticulo VARCHAR (20)
id_tpo_pariente INT(11)
& id_departamento INT(L1) | tipo_referencia ¥ ‘ | i | fall TEXT
= | | descripcion VARCHAR(10) | colucion TEXT
> id_ipo_referencia INT(11) | | > |
H————— 4 »
v descripcion VARCHAR(10) } |
|
} d _Jvendedor ¥ | |
|
r codvendedor CHAR(20) I
| ‘ |
1 nombres TEXT 1 |
T " | - i
n et estado CHAR(Y) l | m tipo_servicio v
= us A INT(L) \ i (1)
id_tipo_domiclio INT(11) = = A | I0tpo_serucio INTLLY
ici v | o VARCHAR(200)
descripcion VARCHAR(15) ] senvicio I ‘}— iescripcion Vi (200)
" + Vidservicio INT(11) | estado CHAR(Y)
estado CHAR(1) | | |
(1)
» | 9 coddiente VARCHAR(20) | } >
} Vidtpo_atendon INT(11) /| l
| idtipo_senicio INT{11) I
} Sidaler NT(11) |
| oparacion v | numerodot VARCHAR(20) |
(19 ‘ tipodac VARCHAR(3) i l
idoperacion INT(11) ] oy fipodoc V (3 I ] T 5
@ codresponsable CHAR{20) oy fechaservicio DATE
IdINT(11) | idtaller INT(11)
fecha DATE o numergorden VARCHAR{20) |
valor INT(11) | descripcion VARCHAR(200)
tipo CHAR(1) > direccion TEXT 1
Pl respansable VARCHAR(200)
numerodec CHAR(20) : contacto TEXT e ———— B i .
| ) telefono VARCHAR(200)
codcliente CHAR{20) ' calificacion INT{11) I N
I direccion VARGHAR(300)
tipodoc CHAR(3) observacion TEXT |
| | estado CHAR(1)
referencia TEXT estade CHAR(L) - R S
estado CHAR(1) status CHAR(L)
cificacion INT(1) fechafin DATE
3 >

| modulcs v
mad_jd INT(10)
mod_jdpadre INT(10)
mod_descripcion YARCHAR (45)
mod_url VARCHAR (45)
mad_jcono VARCHAR(45)
mad_orden INT{10)
estado VARCHAR(1)
mod_jcon VARCHAR(45)
mod_rapido CHAR(1)

_| detalle_modulos ¥
! per_id INT(10)
! mod_id INT{10)

>

] peril v
per_id INT{10)
per_descripcion VARCHAR (45)
estado VARCHAR(1)

Figura 14.

Fuente: Elaboracién Propia

Modelo de base de datos
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Iméagenes del sistema

Encuesta del Dia
Dl M ERSA ZEn una escala del 0 al 10, qué tan dispuesto te muestras a

recomendar a un amigo, colega o familiar esta empresa?

0o 1 2 3 4
e o o o o o

CRM ADMIN DIMERSA 2017 CALIFICAR

Ingresar al Sistema

| |

©2017 CRM ADMIN DIMERSA TARAPOTO Designed by Fire Systems

Figura 15. Formulario de acceso
Fuente: Sistema CRM Admin

& WELLISARECOR  ® Salir

HOME PROCESO ~ INDICADORES + UPLOADER -~ MANTENEDORES v SEGURIDAD v

Bienvenido
il o
e = L L =
SERVICIO CARTERA DE CLIENTES PLAN ARMADO O REPARTO IMPORTAR CLIENTES IMPORTAR VENTAS CLIENTES

Figura 16. Pantalla principal de la CRM

Fuente: Sistema CRM Admin
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& WELLISARECOR  (# Salir

PROCESO v~ INDICADORI

UPLOADER + MANTENEDORES SEGURIDAD ~

Importar Base de Datos de Clientes

e> subir

Subir Ficheros

Seleccionar archivo | Ningun archivo seleccionade &
@

X ca fich 't Favoritos Mormbre : .. Tipo ~
rgar fichero
16 Descargas idea 57.. Carpetades

1 L0« xampp » htdocs » crm_admin vie

Organizar v Nueva carpeta

)
B Esaitorio 1l app Carpeta de;
% Sitios recientes | application Carpeta de

1. nbproject Carpeta de;

8 Este equipo | system Carpeta de

1. vendor Carpeta de:
i Red B Documenta
] hteccess . Archivo HT:
bt 1441179017 1708 - Ao cru ¥
< >
Nombre: || v| [ Todoslos archivos v|

Abrir | Cancelar

Figura 17. Formulario importar Clientes
Fuente: Sistema CRM Admin

HOME PROCESO v

ADORES UPLOADER v MANTENEDORES v SEGUI

Registro de Clientes / Afiliados

i Home > clienta > nueve
Registrar Clientes
Tipo de Documento Vendedor Genero Estado Civil
®DNI RUC — A MASCULINO v SOLTERO v
Numero de Documento Fecha de Nacimiento Lugar de Nacimiento
Nimero de Documento Luga acimiento
Nombres Observacion Profesion
Nombres Profesién
4
Situacion Economica Domicilio Teléfono Referencias Pariente
Empresa Direccion Nombre Jefe Cargo Telefono Tiempo de Servicio
Empre: Dir Jefe Cargo Tiempo d
Ingreso Mensual Otros Ingresos Tiene Sustento?

Agregar Situacion
In ual Ofros Ingresos | ‘

Figura 18. Formulario registro de clientes
Fuente: Sistema CRM Admin

128



HOME PROCESO v INDICADORES ~ UPLOADER v MANTENEDORES + SEGUI

Registrando.. Plan de Armados y Repartos

nuevo

Ammado Reparto

Numero Doc
‘Agregar a Detalle

TipoDoc Nrodoc Cliente

Responsable Fecha

OFICINA TARAPOTO v

Referencia

Cancelar Guardar

Figura 19. Formulario plan de armados y repartos
Fuente: Sistema CRM Admin

& WELLISARECOR  [® Salir
HOME  PROCESO v  INDICADORES ~  UPLOADER ~  MANTENEDORES v  SEGURIDAD v
Cartera de Clientes
Home > cartera
Detalle de mi Cartera  Rentabilidad de mi Cartera
10 v |records per page Search
CodCliente a Cliente 4 Telefono 4 Direccion B B
00000001 MIRNA ARCE FLORES JR TACNA 229 HUAYCO TPP —Ver Ventas
00000004 LORENZO JUNIO ACOSTA VALQUE BELLAVISTA
00172017 JOSE ESEQUIEL FASANANDO UPIACHIHUA JR MIGUEL GRAU 547 BDA SHILCAYO —+Ver Ventas
00811020 ANGEL PANDURO GUERRA 942409614 PSJE 28 JULID 129 - VILLA UNIVERSITARIA
00822882 EDGAR ALVAREZ ZUMBA 942466173 JR HUALLAGA C-03 AGUANOMUYUNA - CHAZUTA —Ver Ventas
00841893 SIXTO RIOS TIRADO 547353 - *677140 JR HUALLAGA 403 - SAPOSOA
00851023 LUISA RENGIFO VELA 942539326 PROL. RAMON CASTILLA B-13 ATUMPAMPA - TARAPOTO JeT——
00854430 FLEIDER IZQUIERDO SOTQ PSJE MIGUEL GRAU L-06 BRISAS DEL CUMBAZA —+Ver Ventas

Figura 20. Formulario cartera de clientes
Fuente: Sistema CRM Admin
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& WELLIS ARECOR = Salir

HOME PROCESO ~ INDICADORES - UPLOADER v MANTENEDORES ~ SEGURIDAD -~

Registrar Servicio

nueve

Numero Doc Tipo Servicio Taller Fecha Servicio

| PERSONALIZADO v Taller principal v

Nro Orden * Contacto * Direccion * Observacion *

Productos Disponibles Productos Del Servicio

Cancelar W

Figura 21. Formulario registro de servicio de garantia

Fuente: Sistema CRM Admin

& WELLIS ARECOR (= salir

HOME PROCESO ~ INDICADORES ~ UPLOADER v MANTENEDORES ~ SEGURIDAD ~

Reporte diario de Operaciones

reporteoperacion

Tipo Operacion Responsable Fecha Inicio Fecha Fin
Armado v Todos los Responsables A 2017-11-01 2017-12-01
Generar Reporte
TIPODOC NRODOC CLIENTE DATOS/CLIENTE RESPONSABLE TIPO FECHA PRODUCTOS STATUS OPERACION
BVT 0001- JIMMY WILLY RIOS  Tel:503482 GEANCARLO Armado = 2017- REFRIGERADORA MABE Armado
0007370 MORENO Direccion:JR R PALMA # 459 SALAZAR 11-08 16P3 RMG-80PYS (420L) 2P Realizado
HUAYCO TARAPOTO ROSALES GRAFIT,
BVT 0001- ANGELING JOSE Tel OFICINA Armado = 2017- COCINA INRESA 4H Armado
0007399  MUROZ MONSALVE  Direccion:Jr los cedros 248 sector  TARAPOTO 1-22 CIPZ0DEX TVIDRIO, Realizado
laguna venesia
ref.asdasd
BVT 0001- IDELSIMO Tel: 949460754 JAKELINE Armmado = 2017- COCINA INRESA 4H CIP- Armado E
0007425  SAAVEDRATELLO Direccion:JR. LAS AREVALO 11-08 20HBE C/COPETE, Ne
ESMERALDAS 450-HUAYCO- Realizado
TARAPOTO
refholaa

Figura 22. Formulario reporte de operaciones

Fuente: Sistema CRM Admin
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HOME PROCESO ~ INDICADORES ~

UPLOADER v~

MANTENEDORES ~

SEGURIDAD

Incidencias Servicios Por Taller Y Estaditicas

& WELLIS ARECOR Salir

incidencia
Fecha Inicio Fecha Fin
2017-11-01 2017-12-01
Estadistica de Talleres Taller Cantidades
Fuente : CRM_ADMIN Taller Dimersa 0
3
Taller principal 2
é 2
: el
5
1=
0
il &
Q\@a «@CQ
& ¢¢
s <&
Figura 23. Formulario reporte de incidencias por taller
Fuente: Sistema CRM Admin
& WELLIS ARECOR (= Salir
HOME PROCESO ~ INDICADORES ~ UPLOADER ~ MANTENEDORES ~ SEGURIDAD ~
Satisfaccion de Clientes
safisfaccion
Tipo Fecha Inicio Fecha Fin
Armados v 2017-10-04 2017-12-01
REPORTE DE SATISFACCION Indicador Cantidad REPORTE DE SATISFACCION
Armados Armados
Deficiente 0
" Malo 0 Excelente: 0.0 % Deficiente: 0.0 %
= T Malo: 0.0%
g ) 1.0 Calificaciones Busno 1
2
£ Excelente ]
»
k]
S o5
E
=
0.0 Calificaciones [0 le.dlieeidnes]
Deficiente  Malo Bueno  Excelente Bueno: 100.0%

Figura 24. Formulario reporte de satisfaccion de clientes

Fuente: Sistema CRM Admin
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e Fase de pruebas

Indicadores del Sistema segun el 1SO 9126-3: Métricas Internas de

la Calidad del producto de Software.
Funcionalidad

= Porcentaje de procesos ejecutados satisfactoriamente por

modulo
Formula:
X = TP — PS
100
Donde:

TP: Total de Procesos.

PS: Procesos realizados satisfactoriamente

Por lo tanto:
TP=50 PS=48
_ 50—48
100
X=0,01%

Segun el indicador calculado el valor de 0,01 % esta en un

porcentaje positivo.
= Completitud de implementacién funcional

Formula:

Donde:
A: Numero de funciones faltantes.

B: NUmero de funciones descritas en la especificacion de

requisitos.
Por lo Tanto:
X=1——
15
X =0.93

El valor de 0.93 se puede definir como positivo debido a que el
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valor 6ptimo para este indicador es 1.
Usabilidad

= Nivel de entendibilidad de las interfaces del sistema

Tabla 105
Encuesta sobre nivel de entendibilidad

Encuesta dirigida a:

e
n Items Escala

Alto | Medio | Bajo
C

1. Adecuacidad de las interfaces de
u usuario

. Facilidad de uso

. Facilidad de Aprendizaje

2
3

t| 4. Facilidad de operabilidad
5

. Atractivo de las interfaces de
usuario

S Fuente: Elaboracién propia

e realizd a cinco usuarios del sistema, el administrador, el
registrador y a tres vendedores; de los cuales se obtuvieron los

siguientes resultados.

Después de evaluar el indicador se obtuvo un 84.00% de nivel de
entendibilidad de las interfaces de usuario lo que significa que estas

son altamente eficientes y usables para los usuarios.

= Proporcion de funciones evidentes

Formula:

@ >

Donde:

A = numero de funciones (o tipos de funciones)

evidentes al usuario.

B = total de funciones (o tipos de funciones).
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Por lo tanto:

Tabla 106
Resultados de encuesta sobre nivel de entendibilidad
A .
X = 1 0 0 1 1 0
12 2 2 1 1 2 2
15 3 3 4 3 2 3
Total 5 5 5 5 5
Promedio 13 14 12 11 13
X Porcentaje 0.87 0.93 0.80 0.73 0.87

Maéaximo Puntaje 15

Porcentaje del

[0)
0 Indicador 84.00%

Fuente: Elaboracion propia

8 %

Teniendo en cuenta que para este indicador el puntaje éptimo

es 1, el 0,8 % obtenido refleja que la proporcion de funciones

evidentes es muy buena.

» Nivel de aceptacion de las interfaces de usuario

Disefio del cuestionario para evaluar el nivel de aceptacion de

las interfaces del sistema.

Tabla 107

Encuesta sobre nivel de aceptacion de las interfaces de usuario

Encuesta airigida a:

Escala

items
Alto

Medio

Bajo

1. Cumplimiento de los requisitos
a minimos solicitados.

2. Cantidad de funciones evidentes

el 3. Interfaces amigables

4. Cumplimiento de estandares de
disefio

n

¢ 5. Adaptabilidad en otros
u  dispositivos.

g Fuente: Elaboracion propia

sta se realiz6 a cinco usuarios del sistema, el administrador, el
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registrador y a tres vendedores; de los cuales se obtuvieron los

siguientes resultados.

Tabla 108
Resultados de la encuesta sobre nivel de aceptacion de
las interfaces de usuario

pregunta * ‘ J * °
1 0 0 0 0 0
2 2 0 2 1 2
3 3 5 3 4 3
Total 5 5 5 5 5
Promedio 8 10 8 9 8
Porcentaje 0.53 0.67 053 0.60 0.53
Maximo
Puntaje 15
Porcentaje del
Indica(Jjor 1%

Fuente: Elaboracion propia

Después de analizar los resultados de la encuesta se obtuvo un 91
% de cumplimiento del indicador, lo que significa un alto nivel de

aceptacion de las interfaces de usuario.
Eficiencia
= Tiempo de ejecucion de procesos por modulo

Para el desarrollo del siguiente indicador se tomé como
referencia la ejecucion de 4 procesos incluidos al azar dentro de

los dos mddulos més representativos del sistema:
Modulo Uploader:

= Importar Clientes

= [mportar Ventas
Madulo de Proceso:

= Registrar Afiliado

= Registrar Servicio

Se realizaron 3 pruebas para cada uno, para asi poder promediar
los resultados de estos y tener un valor referencial mas cercano

a la realidad.
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Para la ejecucién de las pruebas, el tiempo se considerd desde
el momento de dar click al boton de ejecucion del proceso hasta
el momento en que se muestra el mensaje de ejecucion
satisfactoria; para que esto sea véalido se tuvo que corroborar
que los registros hayan sido guardados integramente en la base
de datos después de cada ejecucion.

Mddulo Uploader:

Importacién de clientes

Al momento de realizar la prueba por primera vez el proceso
demord un aproximado 90 segundos debido a que se importaron
gran cantidad de clientes, 7641 para ser exactos. Por lo cual para
las siguientes importaciones se comprobd que el tiempo de
importacion es mucho menor debido a que solo actualiza los

NUEevos registros.

Tabla 109
Prueba de tiempo de ejecucién 1
Frueud 1iernipu
1 25s
2 3s
3 2s
Promedio 10s

Fuente: Elaboracion propia

Este mddulo tiene un promedio de ejecucion de 10 s lo que se
podria entender como un maédulo lento e ineficiente, pero dado
las caracteristicas antes mencionadas se considera un tiempo

aceptable.
Importacion de ventas

Teniendo en cuenta que este proceso al ejecutase por primera
vez tiene un tiempo mas elevado debido a la gran cantidad de
datos importados, todo lo contrario sucede con las siguientes

pruebas que se ejecutan en un tiempo considerablemente menor,

136



esto sucede ya que el nimero de registros importados en

minimo y menor.

Tabla 110:
Prueba de Tiempo de ejecucion 2
rirucua 1 ICIII'JU
1 15s
2 0.2s
3 0.1ls
Promedio 0.6s

Fuente: Elaboracion propia

Este modulo tiene un promedio de ejecucién de 10 s lo que se
podria entender como un modulo lento e ineficiente, pero dado
las caracteristicas antes mencionadas se considera un tiempo
aceptable.

Moédulo de procesos:

Registro de afiliado

El siguiente modulo cuenta con una gran cantidad de campos
dentro del formulario lo que requiere un mayor tiempo al
ingresar los registros, pero esto no conlleva a que el tiempo de
ejecutar el registro en la base de datos tenga un tiempo

considerable al ejecutarse.

Tabla 111
Prueba de tiempo de ejecucion 3
1 05s
2 0.6s
3 0.4s
Promedio 05s

Fuente: Elaboracién propia

El tiempo promedio obtenido para la ejecucion de este modulo
es de 0.5 s lo que al considerar la gran cantidad de datos que se
ingresan mediante una sola consulta, se puede considerar una

velocidad sumamente aceptable.
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Registro de servicio

El siguiente modulo cuenta con un promedio aceptable de
componentes dentro del formulario, lo que lo convierte en una
interfaz bastante comun dentro del sistema e identifica lo que

puede suceder con los deméas madulos.

Tabla 112
Prueba de Tiempo de ejecucion 4

1 0.2s
2 0.3s
3 0.2s
Promedio 0.2s

Fuente: Elaboracion propia

El promedio tiempo de ejecucion obtenido de este modulo es de
0.2 s lo que se puede considerar como un valor aceptable y por
lo tanto satisfactorio.

= Nivel de adaptabilidad del sistema en dispositivos mdviles
Considerando que el sistema se desarrolld con una tecnologia
cien por ciento responsiva para el proceso de evaluacion de
siguiente indicador se determind evaluar los procesos mas
representativos del sistema y que en su defecto seria las mas
comunes de ejecutar desde un dispositivo movil.
La matriz elaborada considera una columna de ponderaciones
maxima para los procesos evaluados en entorno web que
posteriormente segln la observacion se asigna un puntaje a la
misma funcion pero desarrollada desde un dispositivo movil.

Resultados de la constatacion del nivel de adaptabilidad del

sistema en dispositivos maviles.

Nivel de Adaptabilidad del difemaa Dispositivos Moviles




Tabla 113 Entorno Web Entorno Movil

pWJ@E?&?H%%EEe%ptabili%gx_ Ponderacién

1. Importar Clientes 10 8
Nivel de Adaptabilidad del Sistema a Dispositivos Mdviles

Puntaje

2.1 tar Vent 10 9 .
mportar e_n % Entorno Web Entorno Movil
Interfaces del Sistema . )
3. Importar Vendedores Max. Pongfgracion Punigje
1. Importar Clientes 10 8
4. Registrar Afiliado 10 7
2. Importar Ventas 10 9
5. Registrar Reparto 10 9
36. "RRQILRHaY AMlegfgses 10 8
10 9
qubles N
47 Reglsieas AU, 10 7
. 10 9
Garantia
5. Registrar Reparto 10 9
8. Registrar Taller 10 9
6. Registrar Armado 10 9
9. MUER8Sar Nota 10 9
7. Registrar Servicio
I 10 9
Fu%ﬁ{&nltilﬁboracién propia
8. Registrar Taller 10 9
9. Registrar Nota 10 9

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 114:
Resultados de nivel de adaptabilidad

Nivel de Adaptabilidad del Sistema a Dispositivos Moviles

Entorno Web  Entorno Movil Total
Interfaces del

Sistema Max. Puntaje Equivalencias %
Ponderacion

1. Importar 0
Clientes 10 8 80%
2. Importar Ventas 10 9 90%
3. Importar 0
Vendedores 10 8 80%
4. Registrar 0
Afiliado 10 ! 70%
5. Registrar 10 9 90%
Reparto
6. Registrar
Armado 10 9 90%
Muebles
7. Registrar
Servicio 10 9 90%
Garantia
8. Registrar Taller 10 9 90%
9. Registrar Nota 10 9 90%

Fuente: Elaboracion propia
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JEny
N

1

o

o N B OO

B Max. Ponde M Puntaje

Figura 25. Resultados de nivel de adaptabilidad
Fuente: Elaboracion propia a partir de la tabla 114

9. Registrar Nota

8. Registrar Taller

7. Registrar Servicio Garantia

6. Registrar Armado Muebles

5. Registrar Reparto

4. Registrar Afiliado

3. Importar Vendedores

2. Importar Ventas

1. Importar Clientes

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

70%

70%

80%

90%

90%

90%

90%

90%

80%

90%

80%

90% 100%

Figura 26: Resultados de nivel de adaptabilidad porcentajes

Fuente: Elaboracion propia a partir de la tabla 114
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Segun el cuadro de resumen de verificacion el nivel de adaptabilidad se puede

determinar lo siguiente:

% Para la interfaz de importacién de clientes existe un 80% de adaptabilidad en

dispositivos moviles, lo que significa que la funcion se observa y se puede ejecutar
razonablemente, quedando pendiente modificar o actualizar los componentes

responsivos de esta interfaz para una siguiente version del sistema.

% Para la interfaz de importacion de ventas existe un 90% de adaptabilidad en

dispositivos mdviles, lo que determina que es una interfaz con una gran versatilidad

de visualizacién y ejecucion en una plataforma mavil.

% Para la interfaz de importacién de vendedores se obtuvo un 80% de adaptabilidad, lo

7/
L X4

X/
X4

X/
*

que significa que la funcién se observa y se puede ejecutar razonablemente,
quedando pendiente realizar las modificaciones pertinentes para que esta interfaz no

se vea afectada cuando sea visualizada desde cualquier dispositivo.

Para la interfaz de Registro de afiliado se obtuvo un 70% de adaptabilidad en
dispositivos mdviles, esto ocurre debido a la gran cantidad de componentes con los
que cuenta este formulario y en algunos de los casos estos no se pueden visualizar de
manera Optima desde un dispositivo movil, lo que significa que serd necesario
adaptar todos estos componentes para una nueva version puedan ser visualizados y

ejecutados sin problemas independientemente de la plataforma que lo contenga.

Para la interfaz de Registro de reparto se obtuvo un 90% de adaptabilidad en
dispositivos moviles, esto significa que la gran mayoria de componentes funcionan y
se visualizan de la misma manera que en un entorno web, ante esto solo quedaria
pendiente un depuracién y/o actualizacion del cédigo para que en una proxima

version esta interfaz obtenga el maximo porcentaje de adaptabilidad.

Para la interfaz de Registro de armado de muebles se obtuvo un 90% de
adaptabilidad en dispositivos moviles, lo que representa que la gran mayoria de
componentes funcionan y se visualizan de igual forma que en un entorno web, ante
esto solo quedaria pendiente un depuracién y/o actualizacion del cédigo para que en

una proxima version esta interfaz obtenga el maximo porcentaje de adaptabilidad.

s Para la interfaz de Registro de servicio de garantia se obtuvo un 90% de

adaptabilidad en dispositivos moviles, esto significa que la gran mayoria de
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componentes funcionan y se visualizan de la misma manera que en un entorno web,
ante esto solo gquedaria pendiente un depuracion y/o actualizacion del cédigo para

que en una proxima version esta interfaz obtenga el 100% de adaptabilidad.

% Para la interfaz de Registro de taller se obtuvo un 90% de adaptabilidad en
dispositivos moviles, lo que representa que la gran mayoria de componentes
funcionan y se visualizan de igual forma que en un entorno web, ante esto solo
quedaria pendiente un depuracién y/o actualizacion del codigo para que en una
préxima version esta interfaz tenga una performance optima en cualquier plataforma.

« Para la interfaz de Registro de nota se obtuvo un 90% de adaptabilidad en
dispositivos moviles, lo que representa que la gran mayoria de componentes
funcionan y se visualizan de igual forma que en un entorno web, ante esto solo
quedaria pendiente un depuracidn y/o actualizacion del codigo para que en una
proxima version esta interfaz obtenga el desempefio visualizacion en cualquier

dispositivo.

3.3. Determinar la incidencia del CRM en el proceso de venta y posventa de
la empresa.
Para el desarrollo del siguiente objetivo se utiliz6 la técnica de revision de
base de datos aplicando una guia de revision técnica de sistemas de
informacion, involucrando los indicadores de posventa que seran
gestionados por el sistema. Por otro lado se aplicé por segunda vez las
encuestas a los clientes y los vendedores al igual que en el desarrollo del
primer objetivo para de esta manera poder evaluar la incidencia que tiene

implementacion del sistema con respecto a los indicadores establecidos.

- Resultados de la revision técnica de sistemas de informacion
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Tabla 115
Guia de Revisién Técnica de Sistemas de informacion

Indicador Formula Descripcion

Cantidad de Total de Se necesita conocer el total de muebles

Muebles .
muebles armados al Armados g &mados durante un mes o en algin
mes. mes intervalo de tiempo especifico.

Cantidad de Total de ]
Repartos a Se necesita conocer el total de repartos a
p Reparto a o ’
domicilio en un domicilio  en QOm|C|I|o du_rante un mes o en algln
periodo de tiempo. i mes intervalo de tiempo especifico.
dBase gel Namero de Total de

atos de inci i i i :

CRM '”C'dTnC'aS | :Egazftr::as or Se necesita conocer el total de
resueltas por taller aller durarr)lte incidencias resueltas en un intervalo de
en un periodo de iodo do tiempo especfico.
tiempo. un periodo de

tiempo.

Sumatoria de
Tiempo promedio  tiempos
de resolucioén de resolucién de

incidencias por los  servicios
taller entre la
cantidad total
de incidencias.

Se necesita conocer el tiempo promedio
de resolucién de incidencias por taller
para poder determinar cual es el mas
eficaz y eficiente.

Fuente: Elaboracién propia
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test

Analisis estadistico descriptivo:

Post Tabla 117

Cubren sus necesidades los servicios de posventa

- Resultados de la encuesta a los clientes habituales de la empresa

DIMERSA Tarapoto:

Nivel de satisfaccién de los clientes con los servicios posventa

ftem 1: Utiliza el servicio
Tabla 116
de posventa que  Uso del servicio posventa ofrece la empresa.
Escala fi hi%
Nunca 41 12.50%
Casi Nunca 46 14.02%
A veces 89 27.13%
Casi Siempre 144 43.90%
Siempre 8 2.44%
Total 328 100.00%
Fuente: Elaboracién propia
50.00%
45.00% 43.90%
40.00%
Nunca 35.00%
Casi Nunca 30.00% 27.13%
25.00%
Aveces
nterpret W Casi Si 20.00%
asl slempre o,
P 15.00%  1250%  40%%
ny W Siempre
acion 10.00%
5.00% 2.44%
0.00% [
Nunca Casi Nunca Aveces CasiSiempre Siempre
100% de

Figura 27. Uso del servicio Posventa

Fuente: Elaboracion propia a partir de la tabla 116

encuestados un

43.90% opina

que casi siempre utiliza los servicios de posventa de la empresa, otro

27.13% opina que a veces lo utiliza, mientras que un 14.02% casi nunca

hace uso de este servicio, por otro lado un 12.50% opina que nunca

utiliza este servicio y finalmente un 2.44% opina que siempre lo hace.

ftem 2: Cubren sus necesidades nuestros servicios de posventa.
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Escala fi hi%o
Nunca 26 7.93%

Casi Nunca 70 21.34%
A veces 114 34.76%
Casi Siempre 113  34.45%
Siempre 5 1.52%

Total 328 100.00%
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

40.00%
25.00% 34.76% 34.45%
. 0
30.00%
Nunca 25.00% .
Casi Nunca 21.34%
20.00%
Aveces
H Casi Siempre  15.00%
B Si
Siempre 10.00%  7.93%
5.00%
1.52%
0.00% —
Nunca Casi Nunca Aveces CasiSiempre Siempre

Figura 28. El servicio posventa cubre las necesidades

Fuente: Elaboracién propia a partir del cuadro 117
ncuestados un

34.76% opina que casi a veces los servicios de posventa de la empresa
cubre sus necesidades, otro 34.45% opina casi siempre, mientras que un
21.34% opina que casi nunca, por otro lado un 7.93% opina que nunca
y un 1.52% que siempre.

ftem 3: Cumplen sus expectativas nuestros servicios de posventa.
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Tabla 118
Cumplen las expectativas los servicios de posventa

Lovaia (N} 1Hi7vu

Nunca 36 10.98%
Casi Nunca 62 18.90%
A veces 104  31.71%
Casi Siempre 119  36.28%
Siempre 7 2.13%

Total 328 100.00%
Fuente: Elaboracién propia

40.00%
36.28%
0,
35.00% 31.71%
30.00%
Nunca 25.00%
Casi Nunca
20.00% 18.90%
Aveces ’
B Casi Siempre  15.00%
_ 10.98%
W Siempre 10.00%
5.00% i 2.13%
0.00% 1
Nunca Casi Nunca Aveces CasiSiempre Siempre

Figura 29. Cumplen sus expectativas nuestros servicios de posventa
I' Fuente: Elaboracion propia a partir del cuadro 118

pretacion

Del 100% de los encuestados un 49.09% opina que casi siempre los
servicios de posventa de la empresa cubren sus expectativas, otro
31.40% opina que a veces, mientras que un 10.06% opina que siempre,
por otro lado un 7.32% opina que casi hunca, finalmente un 2.13%

opina que nunca.
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item 4: Es eficiente el trabajo del personal encargado de los servicios de

posventa.
Tabla 119
Eficiencia del personal de posventa
Escala fi hi%
Nunca 26 7.90%

Casi Nunca 46 13.98%

A veces 134  40.73%
Casi Siempre 119  36.17%
Siempre 4 1.22%

Total 328 100.00%
Fuente: Elaboracion propia

45.00%
40.73%
40.00%
? 36.17%
35.00%
Nunca 30.00%
Casi Nunca 25.00%
Aveces 20.00%
B Casi Siempre 15.00% 13.98%
. 0
B Siempre
10.00% 7.90%
5.00%
° 1.22%
0.00%

Nunca Casi Nunca Aveces Casi Siempre Siempre

. L retacion
Figura 30. Eficiencia del personal de posventa P
0
Fuente: Elaboracion propia a partir del cuadro 119 Del 100%
de los

encuestados un 40.73% opina que a veces el personal encargado del
servicio de posventa es eficiente, otro 36.17% opina que casi siempre,
mientras que un 13.98% opina que casi nunca, por otro lado un 7.90%

opina que nunca, finalmente un 1.22% opina que siempre.

ftem 5: El personal encargado de los servicios posventa despeja sus

dudas e inquietudes.
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Tabla 121

Comparacion del servicio de posventa con la
competencia.

El personal de posventa despeja sus dudas

Casi Nunca 68 20.67%

A veces 112 34.04%

Casi Siempre 109  33.13%

Siempre 5 1.52%
Total 328 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

40.00%
35.00% 34.04% 33139
30.00%
Nunca 25.00%
Casi Nunca 20.67%
20.00%
Aveces
n| ™ CasiSiempre 15.00%
_ 10.64%
t H Siempre 10.00%
€
r 5.00%
1.52%
p 0.00% .
r Nunca Casi Nunca Aveces CasiSiempre Siempre
€ — .
i Figura 31. El personal de posventa despeja sus dudas

Fuente: Elaboracién propia a partir del cuadro 120 acion

Del 100% de los encuestados un 34.04% opina que a veces el personal
encargado de los servicios de posventa despeja sus dudas e inquietudes,
otro 33.13% opina que casi siempre, mientras que un 20.67% opina que
casi nunca, por otro lado un 10.64% opina que nunca, finalmente un

1.52% opina que siempre.

item 6: Nuestro servicio de posventa es mejor que el de la competencia.
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Escala fi hi%
Nunca 37 11.28%
Casi Nunca 55 16.77%
A veces 114 34.76%
Casi Siempre 116  35.37%

Siempre 6 1.83%

Total 328 100.00%
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

D
40.00%
35.00%
30.00%
Nunca 25.00%
Casi Nunca
0,
Aveces 20.00% 16.77%

B Casi Siempre  15.00%
11.28%

BSi
Siempre 10.00%

0,
5.00% 1.83%

0.00% L

Nunca Casi Nunca Aveces Casi Siempre Siempre

Figura 32. Comparacion del servicio de posventa con la competencia.

I Fuente: Elaboracién propia a partir del cuadro 121
0Ss

encuestados un 35.37% opina que casi siempre nuestro servicio de
posventa es mejor en comparacion con el de la competencia, otro 34.76%
opina que a veces, mientras que un 16.77% opina que casi nunca, por
otro lado un 11.28% opina que nunca, finalmente un 1.83% opina que

siempre.
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ftem 7: Esta satisfecho con nuestro servicio de posventa

Tabla 122
Satisfaccion con los servicios posventa.
Escala fi hi%
Nunca 37 11.28%
Casi Nunca 65  17.38%
A veces 92 30.49%
Casi Siempre 132 40.24%
Siempre 2 0.61%
Total 328 100.00%
Fuente: Elaboracion propia
45.00%
40.24%
40.00%
35.00%
30.49%
Nunca 30.00%

Casi Nunca 25.00%

Aveces 20.00% 17.38%

B Casi Siempre

15.00%

W Siempre 11.28%

10.00%
5.00%

0.00%

Nunca Casi Nunca Aveces CasiSiempre Siempre

0.61%

Figura 33. Satisfaccion con los servicios posventa.

Fuente: Elaboracion propia a partir del cuadro 122 .y

1on

Del 100% de los encuestados un 40.24% opina que casi siempre se siente

satisfecho con los servicios de posventa, otro 30.49% opina que a veces,

mientras que un 17.38% opina que casi nunca, por otro lado un 11.28%

opina que nunca, finalmente un 0.61% opina que siempre.
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Nivel de satisfaccion de los clientes con los servicios posventa

item 1: Recomendaria nuestra empresa a algiin amigo o familiar.

Tabla 123
Resumen por grupos de clientes
Promotores Pasivos Detractores
Valores 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 0
Sub - 54 106 27 55 0 0 33 0 0 15 25
Total
Total 160 82 73
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 124
Lealtad de clientes
Grupos Total %
Promotores 160 48.78 %
Pasivos 82 25.00 %
Detractores 73 26.22 %
Total 328 100.00 %
Fuente: Elaboracion Propia a partir de la
tabla 12
60.00%
48.78%
50.00%
40.00%
B Promotores
30.00% 25.00% 26.22%

M Pasivos

M Detractores  20.00%

10.00%

0.00%

Promotores

Pasivos

Detractores




Interpretacion

Del 100% de los encuestados un 48.78% se encuentran dentro del grupo
. . de promotores de la
Figura 34. Lealtad de Clientes. P

Fuente: Elaboracion Propia a partir de la tabla 124 empresa, otro

26.22% son
considerados detractores y un 25.00% de personas son considerados

clientes pasivos.
Calculando:
NPS = 48,78 — 26.22
NPS =22.56

El valor obtenido como NPS es de 22.56 lo que segun lo establecido
para célculos de este indicador al ser positivo se considera un nivel de

lealtad bastante alto.
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- Resultados de la encuesta a la fuerza de ventas de la empresa
DIMERSA Tarapoto:

Nivel de conocimiento de las preferencias de los clientes.

item 1: Existe registro fisico o digital de tu cartera de clientes.

Tabla 125
Registran su cartera de clientes.
Escala fi hi%
Nada 1 20.00%
Casi Nada 0 0.00%
Poco 1 20.00%
Bastante 1 20.00%
Mucho 2 40.00%
Total 5 100.00%

Fuente: Elaboracién Propia

45.00%

40.00%
40.00%

35.00%

B Nada 30.00%
B CasiNada 25.00%
mp 20.00% 20.00% 20.00%
oco 20.00%
Bastante
15.00%
B Mucho
10.00%
5.00%
0.00%
0.00%
Nada Casi Nada Poco Bastante Mucho

Figura 35. Registran su cartera de clientes.
t

Fuente: Elaboracion Propia a partir de la tabla 125

erpretacion
Del 100% de los encuestados un 40.00% opina que tiene mucho registro
fisico o digital de su cartera de clientes, asi como otro 20.00% que opina
gue nada, otro 20.00% opina que tiene poco registro, al igual que otro
20.00% opina que tiene bastante registro mientras tanto en la categoria

casi nada tiene 0% de opinion.
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ltem 2:

Tabla 126
Conocimiento de su cartera de clientes

Conocimiento
de las personas

que integran tu

cartera de clientes.

Escala fi hi%
Nada 0 0.00%
Casi Nada 0 0.00%
Poco 2 40.00%
Bastante 1 20.00%
Mucho 2 40.00%
45.00%
40.00% 40.00%
40.00%
35.00%
| = Nada 30.00%
M Casi Nada 25.00%
f p 20.00%
) i Poco 20.00%
Bastante
15.00%
g mMucho
10.00%
I
5.00%
[ 0.00% 0.00%
0.00%
I Nada Casi Nada Poco Bastante Mucho

Figura 36. Conocimiento de su cartera de clientes.

t Fuente: Elaboracion Propia a partir de la tabla 126

acion

Del 100% de los encuestados un 40.00% opina que tiene mucho

conocimiento de las personas que integran su cartera de clientes, al igual

que otro 40.00% tiene poco conocimiento, otro 20.00% opina que tiene

bastante, mientras tanto en la categoria nada y casi nada tiene 0% de

opinioén.
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item 3: Registro detallado de las compras de tus clientes habituales.

Tabla 127
Registro de compras de sus clientes
Escala fi hi%
Nada 0 0.00%
Casi Nada 0 0.00%
Poco 2 40.00%
Bastante 2 40.00%
Mucho 1 20.00%
Total 5 100.00%

Fuente: Elaboracidn Propia

45.00%
40.00% 40.00%

40.00%
35.00%
= Nada 30.00%
M Casi Nada 25.00%
mp 20.00%
oco 20.00%
Bastante
15.00%
B Mucho
10.00%
5.00%
0.00% 0.00%
0.00%
Nada Casi Nada Poco Bastante Mucho

Figura 37. Registro de compras de sus clientes
t

Fuente: Elaboracion Propia a partir de la tabla 127

erpretacion
Del 100% de los encuestados un 40.00% opina que lleva bastante
registro de las compras que realiza sus clientes, Otro 40.00% opina que
tiene poco registro, por otro lado un 20.00% opina que tiene mucho
registro, finalmente las categorias nada y casi nada tienen 0.00% de

opinion.
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item 4: Conocimiento de la preferencia en marcas de tu cartera de clientes

Tabla 128
Conocimiento de preferencias en marcas de los clientes

Escala fi hi%
Nada 0 0.00%
Casi Nada 1 20.00%
Poco 2 40.00%
Bastante 2 40.00%
Mucho 0 0.00%
Total 5 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia

45.00%

40.00% 40.00%
40.00%

35.00%

B Nada 30.00%
M Casi Nada 25.00%
20.00%
= Poco 20.00%
Bastante
15.00%
B Mucho
10.00%
5.00% i
0.00% 0.00%
0.00%
Nada Casi Nada Poco Bastante Mucho

Figura 38. Conocimiento de preferencias en marcas de los clientes
O Fuente: Elaboracidn Propia a partir de la tabla 128

n
Del 100% de los encuestados un 40.00% opina que tiene bastante
conocimiento de la preferencia en marcas de sus clientes, otro 40.00% opina
que tiene poco conocimiento, por otro lado un 20.00% opina que tiene casi
nada de conocimiento, mientras que las categorias nada y mucho tienen
0.00% de opinion.

item 5: Seguimiento de tu cartera de clientes para evaluar futuras compras.
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Tabla 129
Seguimiento de clientes

Escala I nivo
Nada 0 0.00%
CasiNada O 0.00%
Poco 3 80.00%
Bastante 2 20.00%
Mucho 0 0.00%

Total 5 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia

90.00%
80.00%
80.00%
70.00%
Nada 60.00%
M Casi Nada 50.00%
Poco 40.00%
Bastante
30.00%
B Mucho 20.00%
20.00%
10.00%
0.00% 0.00% 0.00%
0.00%
Nada Casi Nada Poco Bastante Mucho

Figura 39. Seguimiento de clientes
Fuente: Elaboracién Propia a partir de la tabla 129

Interpretacion

Del 100% de los encuestados un 80.00% opina que hace poco seguimiento
a sus clientes, otro 20.00% opina que hace bastante seguimiento, mientras

que las categorias nada, casi nada y mucho tienen 0.00% de opinion.

- Analisis estadistico inferencial

158



Para constatar que los valores que se obtuvieron en el pre y post test
tienen una relacion e influencia se procedido a calcular la prueba
estadistica de Z para el indicador de nivel de satisfaccion de los servicios
posventa, cuyo instrumento fue aplicado una muestra de 328 clientes
habituales de la empresa, asi también se realizd la prueba de T de
Student al indicador de nivel de conocimiento de las preferencias de los
clientes, para lo que se aplicé el instrumento a una muestra de 5

vendedores de la empresa.

- [Estadistica de prueba mediante la distribucion Z
Esta prueba se utilizé para evaluar el indicador nivel de satisfaccion
de los clientes con los servicios posventa, para lo cual se sigui6 los
siguientes pasos:
Paso 1: Formulacion de Hipdtesis:
Ho = No hay diferencia significativa en el nivel de satisfaccion de los

clientes con los servicios posventa, antes y después de la

implementacion del CRM en plataforma web movil en la
empresa DIMERSA.

H; = Hay diferencia significativa en el nivel de satisfaccion de los
clientes con los servicios posventa, antes y después de la
implementacion del CRM en plataforma web movil en la
empresa DIMERSA.

Paso 2: Establecer el Nivel de Significancia:
a=5%=0.05

Paso 3: Establecer la Distribucién de Muestreo

Tabla 130
Datos de Muestreo
Pre Test Post Test
Tamarfio Muestra n; = 328 n, = 328
Media X1=54.4 X2 = 60.37

Desviacién _ _
Estandar S;=11.72 S,=17.66 Paso 4-

Fuente: Elaboracion Propia

Calcular
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Zyy Z;
- Z,= Z de prueba

60.37—54.40

11.72° 17.66°
| 328 328

Z,=

Z,=2,82
- Z. = Z Critica
Z,=0.95-05
Z.=0.45
Relacionamos 0.45 en la tabla de valores de Z:

Z.,=+1.65
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Paso 5: Verificar las zonas de aceptacion y rechazo

Zona de
Aceptacion Hy

Zona de
Rechazo Hy

Zy

——'?-_—J_J-’-"; e ; ic lrfl Ileu Zpi.sz .

Figura 40. Zonas de aceptacion y Rechazo

Fuente: Elaboracion Propia

Paso 6: Decisiéon y Conclusion

Con datos calculados anteriormente se puede decir lo siguiente:
Decision:

Se rechaza Hy debido a que el valor de z de prueba es mayor al valor

de z critico y esta en la zona de rechazo de la hipotesis nula planteada.
Conclusion:

Se acepta la hipotesis alternativa, es decir que con el desarrollo de la
prueba se puede afirmar que hay diferencia significativa en el nivel de
satisfaccion de los clientes con los servicios posventa, antes y después
de la implementaciéon del CRM en plataforma web mdvil en la
empresa DIMERSA.
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- Estadistica de Prueba mediante la distribucion T de Student

Esta prueba se aplico al indicador de nivel de conocimiento de las

preferencias de los clientes. Para esto se siguid los siguientes pasos.
Paso 1: Redactar Hipotesis

Ho = No hay diferencia significativa en el nivel de conocimiento de las
preferencias de los clientes antes y después de la
implementacion del CRM en plataforma web movil en la
empresa DIMERSA.

H; = Hay diferencia significativa en el nivel de conocimiento de las
preferencias de los clientes antes y después de la
implementacion del CRM en plataforma web movil en la
empresa DIMERSA.

Paso 2: Definir Alfa (o)
Alfa=0.05=5%
Paso 3: Eleccién de la Prueba

Debido a la naturaleza de la variable y al tipo de estudio que se necesita
realizar se determin0 que la prueba ideal para este indicador es la de T

de Student para muestras relacionadas.
Paso 4: Calcular P- Valor

Normalidad

Tabla 131
Resumen de procesamiento de casos

- Kolmogorov-Smirnov muestras mayores a 30 individuos.

- Chapiro Wilk Muestras menores a 30 individuos.
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Tabla 132
Nivel de Significancia

Fuente: Elaboracién Propia con SPSS

Estadistico gl Significancia

Pre 0,884 5 0,329

FFyOeSr,Ete: EIab&r@&én Propia %on SPSS 0,680

Criterio para determinar Normalidad:

e P-valor => a Aceptar Hy = Los datos provienen de una
distribucion normal.
e P-valor => o Aceptar H; = Los datos NO provienen

de una distribucion normal.

P-Valor (antes) =0.329 > a=0.05
P-Valor (después) = 0.680 > a=0.05
Se puede observar que en ambos casos el P-valor es

mayor que alfa por lo que podemos decir que los datos

Valido Casos Perdidos Total

N Porcentaje N Porcentaje N  Porcentaje

Pre 5 100,0% 0 0,0% 5 100,0%
Post 5 100,0% 0 0,0% 5 100,0%
Fuente: Elaboracién Propia con SPSS provienen de

una distribucién normal.
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Paso 5:

Tabla 134
Prueba de diferencia emparejadas

Decision Estadistica

. Desv. Desv. Error
Media N ., .
Desviacion promedio
Pre 38,4000 5 18,24281 8,15843
Post 72,0000 5 18,54724 8,29458

Fuente: Elaboracién Propia con SPSS

959% de intervalo de

Desv. i .
. Desyv. confianza de la Sig.
Media Error i i t gl .
Desviacién promedio (-jlferenua _ (bilateral)
Inferior Superior
33,60000 4,56070 2,03961 27,93714 39,26286 16,474 4 0,000

Fuente: Elaboracion Propia con SPSS

Tabla 133
Estadisticas de Muestras Asociadas

Criterio:

¢ Si la probabilidad obtenida P-valor < a, rechace Hy (Se acepta H,)
e Si la probabilidad obtenida P-valor < a, no rechace Hy (Se acepta
Ho)
P-Valor =0.000 < a=0.05

Por lo tanto se puede decir que hay diferencia significativa en el
nivel de conocimiento de las preferencias de los clientes antes y
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después de la implementacion del CRM en plataforma web movil
en la empresa DIMERSA.

Esto se puede apreciar en el promedio del nivel de conocimiento
que aumento de 38.40 % a 72.00%

165



IV. DISCUSION

Concluido el proyecto de investigacion se obtuvieron una serie de resultados en
los diferentes ambitos abarcados, delimitados por los indicadores de mayor

significancia, los cuales se detallan a continuacion:

Con respecto al nivel de satisfaccion de los clientes con los servicios posventa de
la empresa, se pudo obtener un resultado positivo al contrastar los valores del pre
test (punto de partida de la investigacion) con los del post test (después de la
implementacion del software), se obtuvo un valor de Z de 2,82 la cual se
encuentra en la zona de rechazo de la hip6tesis nula, por lo tanto se aceptd la
hipotesis alterna planteada, y determina que el 60.37% obtenido en el post test es

significativo respecto al 54.40% encontrado en el pre test.

De acuerdo a la tesis de MONTOYA. Implementacion de un sistema de gestion de
la relacién con los clientes en una empresa proveedora de servicios de television
de pago. Lima, Perl (2014), quien afirma que con sistema tipo CRM se puede
generar un mejor seguimiento al nivel de atencién al cliente y de esta manera

poder tomar acciones, segun el nivel que se calcule.

Se midid también el NPS (Net Promoter Score) — Lealtad de Clientes, que en la
primera aplicacion del instrumento (pre test) se obtuvo un valor de 9.76 y un
22.56 en la segunda aplicacion (post test), lo que muestra un aumento

considerable del valor de NPS.

De acuerdo a la tesis de MENDOZA, Marylyn y VILELA Yesnaya. “Impacto de
un Modelo de Sistema CRM en la Fidelizacion de los Clientes de la Distribuidora
Ferretera Ronny L S.A.C. de la Ciudad de Trujillo en el Ao 2014” Trujillo-Peru
(2014). EIl porcentaje de fidelizacion de clientes aumentd significativamente
aplicando conceptos de CRM por medio de la implantacion de un sistema de este
tipo (CRM), y esto se puede ver reflejado en el aumento directo de ingresos

econdmicos para la empresa.

En la tesis de ACEVEDO, Miguel y RiOS, Renzo. “Evaluacion de Metodologias
de Implementacion de Proyectos SAP CRM para una solucion de Rapido
Despliegue en una Empresa Peruana”. Lima-Perd (2015), detalla que
independientemente de la herramienta CRM que se aplique, con el enfoque
adecuado se logra un considerable aumento de la fidelidad de los clientes debido a
la personalizacion y variedad de productos y/o personalizados.
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Otro indicador que es sumamente importante que se pudo evaluar durante la
investigacion fue el nivel de conocimiento de las preferencias de la cartera
clientes de los vendedores de la empresa, la cual en un primer momento conto con
un 38.40% Yy en la segunda aplicacion subi6 a un 72.00% con la implementacion
del software tipo CRM.

De acuerdo con la tesis de OALONGO, Keila. “Propuesta de implementacion de
una estrategia basada en CRM para la empresa AGROTA CIA.LTDA". Cuenca-
Ecuador (Abril-2013), afirma que la implementacion de una estrategia de CRM
favorece al control de las ventas, marketing y servicios de una empresa y por
consiguiente busca la fidelizacion de los clientes, y esto se logra gracias al
aumento de informacion detallada de cada uno de estos, todo a su vez

administrado por un sistema de este tipo (CRM).
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V. CONCLUSIONES

5.1

5.2

5.3

Para iniciar un proyecto de investigacion se debe tener en cuenta antes de
nada las estrategias para abordar el tema, es decir, definir bien las variables
para de esta manera poder enfocar bien los procesos que intervienen y asi
direccionar el analisis situacional, estableciendo asi el punto de partida
claramente para todo el proceso de la investigacion; para esto es importante
también elaborar buenos instrumentos de recojo de informacién que ayuden a

dar valides y confiabilidad a la investigacion.

El desarrollo de un CRM en plataforma web movil aplicando la metodologia
Agil XP es de gran utilidad porque facilita el proceso de organizacion de todo
el ciclo de vida del software de una manera rapida y comoda, ya que se puede
supervisar el desarrollo de todas las iteraciones, detectando asi posibles fallas
y modificaciones tempranas antes de que el producto salga a produccién. Por
otro lado el uso del lenguaje de programaciéon web PHP con el gestor de base
de datos MYSQL significa se estad aprovechando las funcionalidades de dos
herramientas potentes y escalables que son open source, esto favorece al
desarrollo del proyecto ya que representa un ahorro econémico considerable
en relacion si se usara una lenguaje de programacién y motor de base de datos
de pago. Teniendo en cuenta esto se considera que el uso de estas tecnologias
para desarrollar un sistema aplicando los conceptos de CRM es muy factible
debido a la gran facilidad acceso y portabilidad que ofrece.

Tras la implementacion del CRM en la empresa se pudo observar una mejoria
en puntos clave de la venta y posventa de la empresa, esto se pudo constatar
con los diferentes reportes y funciones de utilidad con los que cuenta el
sistema, una muestra clara de que el software implementado incide
favorablemente en los procesos de venta y posventa, es el nivel de
conocimiento de las preferencias de los clientes, al cual se le aplico la prueba
de t-studen. En el calculo preliminar (Antes de implementar el CRM) se
obtuvo una media de 38,40 % de nivel de conocimiento por parte de los
vendedores de la empresa, mientras que después de la implementacion se
obtuvo un 72,00 % de nivel de conocimiento, es decir una mejora

significativa con respecto al primer calculo.
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VI.

RECOMENDACIONES

6.1

6.2

6.3

Se incita a la empresa Distribuidora Mercantil S.A.C. realizar jornadas de
capacitacion al personal encargado de administrar el sistema CRM, asi como
a los vendedores para darle el uso 6ptimo a todas las funcionalidades del
software. Asi también se recomienda hacerle un seguimiento vy
mantenimiento constante para afiadirle nuevas funcionalidades que no se
consideraron en esta primera version implementada del software, de esta

manera crear una herramienta mucho mas robusta.

A la universidad César Vallejo se exhorta seguir fomentando la investigacién
de temas tecnoldgicos novedosos que se puedan aplicar en los diferentes
ambitos de la sociedad, asi como el tema de CRM tratado en este proyecto,
que si bien es un concepto de Marketing, con el uso de los sistemas de
informacion se convierte en una herramienta de toma de decisiones de gran
apoyo en una empresa de cualquier rubro. También se recomienda dar mayor
soporte en la parte metodoldgica a los estudiantes que estén interesados en la
investigacion ya que existe un alto porcentaje de dificultades e inconvenientes

al momento de documentar un proyecto de investigacion.

Se alienta a la comunidad cientifica que para realizar una investigacion sobre
sistemas informaticos tipo CRM, primero se tiene que delimitar el alcance de
los puntos que se abarcara, puesto que si no se realiza se puede desviar del
objetivo principal de la investigacion debido a que el concepto de CRM es
sumamente amplio y facil de entrar en confusiones conceptuales, perdiendo el
rumbo de la investigacion. También se recomienda que antes de iniciar un
proyecto de software de este tipo se tenga claro que este concepto es mas que
un sistema e implica todo un cambio de ideologias y concepciones de la
formas de ventas y comercio tradicional, para asi poder aprovechar al

méaximo las bondades de la herramienta a implementar.
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Matriz de consistencia

Titulo Problema Hipotesis Objetivo ObJEt,“./OS Variables Indicadores Técnicas Instrumentos Fuentes
General Especificos Informantes
Porcentaje de
ventas en campo
por vendedor.
Promedio de
visitas realizadas
por ventas
concretadas.
gpi_ b_ﬁustomer Guia de revision
rotiabiiity - técnica de Base de Datos
Score) Revision de Base de Datos sistemnas de AMICONT
Implementar Rentabilidad de la ; s
Implementacién ¢C6mo Incide la impIemLeantacién un CRM en clientela. nformacion
de un CRM en l(rjr;plljenmglgtl\aﬂcgonn de un CRM en \?Jgéa:ﬁg\?i? Realizar el LTV (Life Time
plataforma Web lataforma web plataforma web arael analisis Value) Valor del
Movil para el phak i I movil incide para d situacional del | Servicio de | tiempo de Vida
Servicio de Venta movilpara € positivamente en SEIVICIO 08 ) servicio de | venta y | del Cliente
y Posventa en la servc:sc\llc;r:jtz \éeenlt: el servicio de osxzmg Zn la venta y | Posventa Tasa d .
Empresa yp empresa venta y posventa P empresa posventa dasall_ et retencion
DIMERSA - DIMEEQSA en de la empresa DIMERSA actual. € clientes
Tarapoto, 2017 Tarapoto 20177 DIMERSA, Tarapoto ’ Nivel de
' ’ Tarapoto 2017. 2017, ' Satisfaccion  de
los clientes con
los servicios
posventa. Fuerza de
Nivel de ) ) Vlt_entas,
conocimiento  de Encuesta Cuestionario y (bj.len;[esd
los gustos de los Ia Ituales de
clientes. a empresa
Net Promoter
Score (Lealtad de
los clientes).
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Realizar
analisis, disefio
y programacion
del CRM
operacional
empleando una

Funcionalidad

*Porcentaje de
procesos
ejecutados
satisfactoriamente
por médulo.
*Completitud de
implementacion
funcional.
Usabilidad
*Nivel de
entendibilidad de
las interfaces del

plataforma web sistema. 1ISO 9126-3: 1ISO 9126-3:
movil de CRM en|.p y d Métricas Métricas
software libre, olataforma froporcwn ¢ Anlisis documental Internas de Internas de
con lenguaje de Web Movil unclones Calidad del Calidad del
programacion evidentes. Producto de Producto de
PHP, sistema *Nivel de Software. Software.
gestor de base aceptacion de las
de datos interfaces de
MysSql, y usuario.
metodologia de Eficiencia
desarrollo  &gil “Tiempo de
SCRUM. ejecucion de

procesos por

médulo.

*Nivel de

adaptabilidad del

sistema en

dispositivos

moviles

Cantidad de

muebles armados Guia de revision | Base de datos

_ o al mes. Revisién de Base de dat técnica de|del CRM en

Determinar  la | Servicio de [ 5 qomicilio en | " oo C¢ Daoe GEUAOS  Gitemas  de | plataforma
incidencia  del | venta Ylun periodo de informacion web mévil.
CRM en el | Posventa
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proceso de

venta y
posventa de la
empresa

NUmero de
incidencias
resueltas por
taller en un
periodo de
tiempo.

Tiempo promedio
de resolucién de
incidencias  por
taller

Nivel de
Satisfaccién  de
los clientes con

los servicios
posventa.
Nivel de

conocimiento de
las preferencias
de los clientes.

Net Promoter
Score (Lealtad de

los clientes).

Encuesta

Cuestionario

Fuerza de
Ventas,
Clientes
Habituales de
la empresa
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Instrumentos

de recoleccién de datos:

Cuestionario Nro. 01

(Dirigido a los clientes habituales de la empresa)

El siguisnte cuestionario fue desammcllado para evaluar el proceso actual de venta y
posventa de la empresa DIMERSA en Tarapoto &l afio 2017, % asi determinar el nivel
de satisfaccion y fidelidad los clientes.

A continuacion se presentan una serie de preguntas con opciones multiples, las cuales
tiznes gue leer y marcar la que usted crea gue mejor describe el enunciado.

Las escalas de medicion son:

1 =HMunca

2 = Casi nunca
3= Aveces

4 = Casi sismpre

5 = Siempre

.

Nivel de Satisfaccion de los clientes con los
servicios posventa

a

} Wiliza el servicio de posventa gue offece la
SMprasa

b

} Cubren sus necesidades nuestros servicios de
posventa

c

—

Cumplen sus expectativas nuesiros senvicios de
posvents

d

—

Es eficiente el rabajo del personal encargada de
los servicios de posvenia

e

et

El personal encargado de los senvicios posventa
despeja sus dudas e inguisiudes

fi Muestro servicio de posvenia s mejor gue &l de

la competencia

g

Esta satisfechola con nuestros servicios de
posventa

et

2.

NF5 [Met Promoter Score) — Lealtad de o1

Clientes

Recomendaria nuesira empresa a alglin amigo
o familiar.

GRACIAS. ..
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Cuestionario Nro. 2

(Dirigido a la fuerza de ventas de la empresa)

El siguiente cuestionarnio fue desarollado para evaluar 2l proceso actual de venta
y posventa de la empresa DIMERSA en Tarapoto el ano 2017. Y asi determinar
el nivel de conocimiento de la fuerza de ventas con respecto a los clientes.

4 confinuacion se presentan una sene de preguntas con opciones multiples, las
cuales fienes que leer y marcar la que usted crea que mejor describe el
enunciado.

Las escalas de medicion son:
1= Nada

2 = Casi Nada

3=Poco

4 = Bastante

3 = Mucho

1. Hivel de conocimiento de las preferencias
de los clientes. 1 2 3 4 ]

a) Existe registro fisico o digital de tu cartera de
clientes

) Conocimiento de las personas gue integran tu
cartera de clientes.

¢) Registro detsllado de las compras de tus
clientes habituales.

d) Conocimiento de la preferencia en marcas de
tu cartera de clientes.

&) Seguimiento de fu cartera de clientes para
evaluar futuras comipras.

GRACIAS. .
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Guia de Revision Técnica de Sistemas de Informacion

La siguiente guia de revision técnica de sistemas de informacién fue desarrollada para realizar la revision de las Bases de Datos
pertinentes dentro de la empresa DIMERSA, y asi poder obtener el valor de los indicadores pertinentes segun lo planificado en la

presente investigacion.
Responsable: Wellis Gilberto Arévalo Cordova

Lugar y fecha: Tarapoto, 29 de Septiembre del 2017

Indicador

Formula

Descripcion

Nombre de la
BD
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Validacién de los Instrumentos
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T veary

- INFORME DE JUICIO DE EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO

DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:

s e 7 < tarita 1%, I,
APERGSS y Nones Gl epern: _ L0 LAy LA TTRETE iy B ILTETTRE
instRucion donde tabora. 1\ i¥r dad {acional & G e dn
Cargo que desempeiia Sount:
instumento Motvo de Evalsacion: __ @S- H ovas T Y o4
. -
Autor gelinstrumento: AL QWS (oid Grrfe  dreiale  {prlor

. ASPECTOS DE VALIDACION:
MUY DERCIENTE (1) DERCIENTE ()  ACEPTABLE(3)

} INDICADORES

BUENA (3) EXCELENTE (5)

11123141 §

5

oamnan los ™=y esan Omuisces con lengu3e aopiade. eS decy Bye de £
STOSRS030SS 30T CON 108 SUSTS musstales. oo d b JER
Las mstucoones y los dems 3= insTumento permitran recoger fa informacion
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ACTURLIDAD E mstument swdents woenca aooroe con @ conoomente  eatiico; b XU
BCN0IEIX y i3 mherents 3 13 Servicio de venta y Posventa i Ay
Los fiems de! instumento refisian organicidad logica  envre 13 defimcidn R
ORGANZACON  oTERnd y cowestd res® @ 13 v Servicio de venta y ! *
Posventa 32 maners Que pamitan hacer abstacoones ¢ misrendss en
funcion a ias hpoess. prodiema v cbistvos 98 ia mvestgacion. i
SURICENCIA Los fems o8l mstumentd Sxresan sulciencsa en canddad ¥ caiiad acorde ton | '<
T i3 vanable. gmensones e mdcaoores e Y
INTENCIONALIDAD =05 ETS 08 rSTUTETR SO0 CONSTENES 01 @ WO 02 Mvesgaten ¥ X
- ~ respondan 3 10§ COSIVOS. ADOESSS v vanable de ssludic
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CONSISTENCIA o cescrinr y expicar 13 reaioas movvo 02 2 mvesagacon o
A~ " Los dems 0= mSTumentd SXYeSan § S8 reiasonan con oS indcatores 08 cadd =
COMERENCIR  gmencon o¢ 13 vanade Servicio de venta y Posventa ) X
= i i Lormaaln et la Ruime ¥ O eRieienll pripennil) isSeuin o DIURsio Je e .
METODOLOGIA mvessgacen IR
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“HSES INFORME DE JUICIO DE EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO
DE INVESTIGACION

I DATOS GENERALES: , ‘ :
/D n S :1[ [(/4 /\.- uer‘, 6‘/7 ~#1 3

APEIiGos y NOMDIES Gel expento: (:)a"(lu (o) el L 9 H AT ‘Lll/n‘r
Institucion donde labora: _ (/e gidad  Aacienad i S0+, Aordiia
Cargo que desempefia: Jount
Instrumento Motivo de Evaluac;on Gula  du eylsion  Tecvd( @
Autor delinstrumento: [(/7 LS~ il or fo_Arevale  (cidorm

Il.  ASPECTOS DE VALIDACION:

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2)  ACEPTABLE (3)  BUENA (4) EXCELENTE (5)

L CRITERIOS INDICADORES 0 1 21 3 4 I 5
CLARIDAD Los items estan formulados con lenguaje apropiado, es decir libre de | /~
ambigiedades acorde con los sujetos muéstrales. | R
Las instrucciones y los items del instrumento permitiran recoger Ia informacio: |1 I I
OBJETIVIDAD objetiva sobre la variable Servicio de venta y Posventa en todas s | [ X
dimensiones e indicadores en sus aspectos conceptuales y operacionales. N S
ACTUALIDAD El instrumento evidencia vigencia acorde con el conocimiento coemlﬁom I 1 s
| tecnologico y legal inherente ala Servicio de venta y Posventa. IRIEELS
Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la deﬁmabn E P14 ds1
ORGANIZACION operacional y conceptual respecto a la variable Servicio de venta yl . ; ; ﬂ
Posventa, de manera que permitan hacer abstracciones e inferencias en | F 31349
funcion a las hipotesis, problema y objetivos de laii investigacion. HERE
Los items de! instrumento expresan suficiencia en cantidad y calidad acorde I ¥ 31 el
) SUFICIENCIA |a variable, dimensiones e indicadores. coq ‘ 14 7 {”'.
i LOs itlems dei ISTumento son coneremes con ei Gpo Ge investgacion i Ko
'-'VNTEN‘CLO@PAD responden a los objetivos, hipotesis y variable de estudio. ; yi : LS
CONSISTENCIA La informacion que se obtendra. mediante los items del instumento, permitrd | |

o | analizar, descnibr y explicar |a realidad motivo de la investigacion. E 1.1 iX|
COHERENCIA | Los items del instrumento expresan y se relacionan con los indicadores de cada | | |

T dm\ensmn de la vanable Servicio de venta y Posventa { ’L
| Lateiaivn enbie ia ha.uuyamauuul:nw prupuesio 1espulide al piopusilo de | £y
| HETODOI.OGIA | investgacion. ‘7 ‘ I
' | La redaccion de los ltems concuerda con 1a escala valoraiva y nombre @—‘ R
1}
; PERnNENC{é | insument. ‘ p ¢
; , e Subowai | ;’”“ i
| e __TOTAL | _‘_‘LQ_“"-‘
Il.  OPINION DE APLICABILIDAD
j,» Cmello  da Qpuley Im  Awn . frinmgmde B
(5 1 |
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@ INFORME DE JUICIO DE EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO
DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:

Apellidas y Nombres dei experto: Gronaoles Sonchea, Pedyp flatento

Institucion donde labora: UNDM - [I9]

Cargo que desempefia: D fyecloc de la Vordad de TnvenWaatken de lo jocdlod de St lemg
Instrumento Motivo de Evaluacion: _C ues Wonerle NY o

Autor delinstrumento: _ WellFs Gflberde A e vale Covdeve

Il.  ASPECTOS DE VALIDACION:
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS ~INDICADORES GG [1]2]3]4]5
Los items estan formulados con lenguaje apropiado, es decir libre de

ambiguedades acorde con los sujetos muestrales . )(<

Las instrucciones y Jos items del instrumento permitiran recoger la informacior

CLARIDAD

OBJETIVIDAD objetiva sobre la variable Servicio de venta y Posventa en todas sug %
dimensiones e indicadores en sus aspectos conceptuales y operacionales | o .
El instrumento evidencia vigencia acorde con el conocimiento cientifico

ARTEALE tecnoldgico y legal inherente a la Servicio de venta y Posventa i L A

operacional y conceptual respecto a la vanable Servicio de venta y
ORGANIZACION Posventa, de manera que permitan hacer abstracciones e inferencias en
funcion a las hipotesis, problema y objetivos de la investigacion - (S
Los items del instrumento expresan suficiencia en cantdad y calidad acorde con

SUFICIENCIA la vanable. dimensiones e indicadores X
Los items del instumento son coherentes con el upo de investigacion y
INTENCIONALIDAD responden a los objetivos, hipotesis y vanable de estudio

R -

Los items del instrumento reflejan organicidad logica  entre la_definicion |
i

|

[a informacion que se obtendra, mediante los items del instrumento, permitira
CONSISTENCIA analizar, describir y explicar la realidad motivo de la investigacion.

“H
£S
Los Items del instrumento expresan y se relacionan con los indicadores de cad1 %
X
X

COHERENCIA dimensién de |a variable Servicio de venta y Posventa
La relacion entre fa técnica y el instrumento propuesto responde al propésilo de la
METODOLOGIA investigacion.

La redaccion de los ltems concuerda con la escala valorativa y nombre del
PERTINENCIA instrumento. i

Subtotal i
TOTAL 95 i

.  OPINION DE APLICABILIDAD:
: Fovoyoble

N.  PROMEDIO DE VALORACION: ", P X

Lugar y fecha: / a mp O/O/ 03 / o / 2017

FIRMA DEL EXPERTO
om () 622272

CIP. \({_,76 /‘/% 8
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEND

INFORME DE JUICIO DE EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO
DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES:

Apelidos y Nombres del experto: Qonaales Sdnchez Pedvo Antenfo
Institucion donde labora: ___ UNSM ~ FTST

Cargo que desempefia: DPyector de la Unfdod do Inveskiyadicn de lo Facolbod de Sfstemas

Instrumento Motivo de Evaluacion: Cueshbnorie AF 02

Autor delinstrumento: WellPs GEHberle Avevale Covrdova

ASPECTOS DE VALIDACION:
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES | 1]12|3[4(5
CLARIDAD Los items estan formulados con lenguaje apropiado, es decir libre def
ambigiledades acorde con los sujetos muéstrales. )L
Las instrucciones y los items del instrumento permitiran recoger la inrormacioj
OBJETIVIDAD objetiva sobre la variable Servicio de venta y Posventa en todas su ‘L
dimensiones e indicadores en sus aspectos conceptuales y operacionales.
El instrumento evidencia vigencia acorde con el conocimiento cientifico,
ACTUALIDAD tecnologico y legal inherente a la Servicio de venta y Posventa. %
Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la definicion
ORGANIZACION operacional y conceptual respecto a la variable Servicio de venta y )Q
Posventa, de manera que permitan hacer abstracciones e inferencias en
funcion a las hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.
Los items del instrumento expresan suficiencia en cantidad y calidad acorde cof
SUFICIENCIA la variable, dimensiones e indicadores. A
Los items del instumento son coherentes con el tipo de investigacion y
INTENCIONALIDAD responden a los objetivos, hipdtesis y variable de estudio. A
La informacion que se obtendra, mediante los items del instrumento, permitirg R
CONSISTENCIA analizar, describir y explicar la realidad motivo de la investigacion. B
Los items del instrumento expresan y se relacionan con los indicadores de cad
COHERENCIA dimension de la variable Servicio de venta y Posventa. 1 x
La relacion entre la tecnica y &l instrumento propuesto responde al proposito de I3
METODOLOGIA |~ eciaarion. ] ¥
La redaccion de los Items concuerda con la escala valorativa y nombre d '
PERTINENCIA instrumento.
Subtotal
TOTAL H. %
.  OPINION DE APLICABILIDAD:
Foavucroble
v. PROMEDIO DE VALORACION 4 §
7 2 (’Luga ylecha Torepete ©3/10/ 2017

FIRMA DEL EXPERTO

DM O 6 522<

ow © 110} %
FaY & ’/ 4». )
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@M INFORME DE JUICIO DE EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO
DE INVESTIGACION

I.  DATOS GENERALES:

Apellidos y Nombres del experto: Gionzales §anchez Pedro Anlenfo

Institucion donde labora: ONOM - FIST )

Cargo que desempefia: DFTPC"O" de Jo Onfdod de TnuesHqaon Fac ollad de ’)i’)h"rf‘n',
Instrumento Motivo de Evaluacion: _ Guia de PRextsign tenito

Autor delinstrumento: __WellPy, G Plberto A re'vole Cordove

Il. ASPECTOS DE VALIDACION:
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2)  ACEPTABLE (3)  BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1/2|3]4]5
Los Items estan formulados con lenguaje apropiado, es decir libre de

CLARIAD ambigliedades acorde con los sujetos muéstrales. A
Las instrucciones y los items del instrumento permitiran recoger la informacion

OBJETIVIDAD objetiva sobre la variable Servicio de venta y Posventa en todas sus )(

dimensiones e indicadores en sus aspectos conceptuales y operacionales.
El instrumento evidencia vigencia acorde con el conocimiento cientifico,

ACTUALIDAD tecnolégico y legal inherente a la Servicio de venta y Posventa. K
Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la definicion
operacional y conceptual respecto a la variable Servicio de venta y X
ORGANIZACION Posventa, de manera que permitan hacer abstracciones e inferencias en
funcion a las hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.

Los items del instrumento expresan suficiencia en cantidad y calidad acorde con

SUFICIENCIA la variable, dimensiones e indicadores. X
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion y
INTENCIONALIDAD responden a los objetivos, hipdtesis y variable de estudio. *
La informacion que se obtendra, mediante los items del instrumento, permitirg

CONSISTENCIA analizar, describir y explicar la realidad motivo de la investigacion. A
Los items del instrumento expresan y se relacionan con los indicadores de cad
COHERENCIA dimension de la variable Servicio de venta y Posventa. *
La relacion entre la (écnica y el instrumento propuesto responde al propésito de la 2
METODOLOGIA investigacion. I
La redaccion de los Items concuerda con la escala valorativa y nombre def ¥
PERTINENCIA instrumento.
Subtotal
TOTAL He

. OPINION DE APLICABILIDAD:
Toveovoble

v. PROMEDIO DE VALORACION: 4. §

FIRMA DEL EXPERTO

Dt {
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Unreersias
Cesan Vaitex

INFORME DE JUICIO DE EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO
DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:

Apeliidos y Nombres del exparto; o au tedp \egn Walfes I W
\u e
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Constancia de autorizacion donde se ejecutd la investigacion.

ﬁ UNIVERSIDAD César VALLEJO

ACTA DE CONFORMIDAD DE IMPLEMENTACION DEL SOFTWARE

DURACION DEL PROYECTO = Abil - 2017
Diciembre - 2017

USUARIO - Distribuidora Mercantil S.A.C
(DIMERSA)

DESCRIPCION DEL SOFTWARE : Sistema web desarrolladoc en

lenguaje de programacion PHP y el
sistema gestor de base de dalos

MySql.

Por la presente se deja constancia de haber implementado a favor Distribuidora
Mercantil S.A.C "DIMERSA" el sistema de informacién desarroliado en la investigacion
titulada: "Implementaciéon de un CRM en plataforma web mdvil para el servicio de
venta y posventa de la empresa Dimersa —Tarapoto, 2017" del autor Wellis Gilberto
Arévalo Cérdova, estudiante de la carrera profesional de Ingenieria de Sistemas de la
Universidad César Vallejo, filial Tarapoto.

Se extiende la presente constancia a solicitud del interesado(a) para los fines que
considere pertinentes.

Tarapoto,...... < [ RS BOPP PRRRRGRORAN « " 1 <3 i 4

~—— Firma y Sello

Nombre: dtinm (- Zontop Caidlsom

Cargo: et mwpr myp ey
DNI o 9313862
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Validacion del Abstract

ml UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CONSTANCIA

CORRECCION DE TRADUCCION DEL ABSTRACT DEL PROYECTO DE
INVESTIGACION

Por la presente se deja constancia de haber realizado la correccién de traduccion y
revisado de la parte gramatical y ortografica del abstract de la investigacién titulada:
“Implementacidon de un CRM en plataforma web mdvil para el servicio de venta y
posventa en la empresa Dimersa-Tarapoto, 2017”. Del autor Wellis Gilberto Arévalo
Cérdova, estudiante de la carrera profesional de Ingenieria de Sistemas del décimo

ciclo del programa de estudio de la Universidad Cesar Vallejo, filial Tarapoto.

Las observaciones realizadas han sido levantadas por el autor, quedando finalmente

subsanado. Por lo tanto, cuenta con la revision respectiva.

Se extiende la presente constancia a solicitud del interesado(a) para los fines que

considere pertinentes.

Tarapotu,.}:).j{de .n{‘;‘.f.{.‘?.'f"éfj(e 2017

Lic. Cristina Isabef Saavedra Canblin
R.M* 1374089

:
Nombre: C/"(CS tina.. Lsobel. Staved, Cuelles,
Cargo: A2 5T T

oniNe: L H83T90s

Escuela Profesional de Ingenieria de Si:
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Acta de aprobacion de originalidad de tesis

— UCV 7 Cédige ; F&PPPRO20:
j ' ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD - | versian : o7

UNIVERSIDAD Fecha | 23-03-2018
CRLAR VALLEXD OE TESIS Pagino : 1de!

Yo, . docente de la Facullod DE INGENIERIA y
Escuela Profesional INGENIERIA DE SISTEMAS de ia Universidad César Valieje. filicl

] g : PARA ERVICIO D
POSVENTA - T ", del [de k)
estudiante WELLIS GILBERTO AREVALO CORDOVA consicio que o investigacién
fiene un indice de similitud de 18% verificable en el reporte de orginalidad del
programa Turmitin,

EVla suscrto (@) anoizd dicho reporte y concluyé gue cado una de las
coincidencias deteciadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis
cumple con fodas los normas para el uso de citos y referencias establecidas por la
Universidad César Vallejo.

Lugar y fecha, Tarapoto, 20 de abri del 2018

s Firma
Luis Gibson Callacné Ponce
DNI: 32873048

Direccién de Representante de ka Dreccidn /

Babeord . Revisd | Vicemector de investigocion | Aprobd | Reclorodo
Investigacion

hood J
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Acta de aprobacion de tesis

/ Im UNIVERSIDAD ACTA DE APROBACION DE LA TESIS ‘;‘:;::v , N

CRSAR VALLEN Pagina : Idel

El Jurado encargado de evaluar o tesis presentada por don:

Arévalo Cérdova, Wellis Gilberto cuyo fitulo e5: "Implementacién de un CRM en
plafaforma web mévil para el serviclo de venta y posventa en lo empresa
DIMERSA - Tarapoto, 2017",

Reunido en la fecha, escuchd la sustentacién y la resolucion de preguntas por
el estudiante, otargéndole el calificative de: 15, QUINCE.

Tarapolo, 12 de diciembre de 2017
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Autorizacion de publicacion de tesis al repositorio

U cv - AUTORIZACION DE PUBLICACION DE | cois . ronprrpon 02

3 . v = a N4
' TESIS EN REPOSITORIO INSTITUCIONAL | versidn 0%
UNIVERSIDAD uey fecha & 23032018

CEsAR VALLEJO Paginc | |1 de ll

Yo WELLIS GILBERTO AREVALO CORDOVA, idenfificado con DNl N° 73358267
egresado de la Escuela Profesional de INGENIERIA DE SISTEMAS de la Universidad
César Vallejo, autorizo (X) , No autorizo ( ) lo divulgacidn y comunicacion publica
de mi trabaje de investigocién fitulodo “IMPLEMENTACION DE UN CRM EN
PLATAFORMA WEB MOVIL PARA EL SERVICIO DE VENTA Y POSVENTA EN LA EMPRESA
DIMERSA ~ TARAPOTO, 2017": en el Repositorico Institucional de ka UCY
(hitp://repositorio.ucy.edu.pe/], segin lo estipulodo en el Decreto Legiskativo 822,
Ley scbre Derecho de Aulor, Arl. 23 y Art, 33

Fundameniocion en case de no autorizacion:

DNI: 73358267

FECHA: Tarapoto 20 de obril del 2018

= Representarie de o Direccion [
Eabord Dn:-cclon_oe Revisd | Yicemactorodo oe Invastigocior Aprcbo | Reclorodo
Invesfigocion "
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Caratula de tesis visada

i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE INGENIERIA

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE
SISTEMAS

“Implementacién de un CRM en plataforma web movil para el servicio de
venta y posventa en la empresa DIMERSA - Tarapoto, 2017

TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE
INGENIERO DE SISTEMAS

AUTOR:
Wellis Gilberto Arévalo Cordova

ASESOR:

Mg Luis Gibson Callacni Ponce

LINEA DE INVESTIGACION:

Sistemas de informacion estratégicos y de toma de decisiones

TARAPOTO - PERU
2017
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o Validacion Gramatical y Ortogréfica

ﬁ UNIVERSIDAD Crsan VALLEi0

CONSTANCIA

REVISION GRAMATICAL Y ORTOGRAFICA DEL DESARROLLO DE PROYECTO DE
INVESTIGACION

Por la presente se deja constancia de haber revisado la parte gramatical y ortogréafica de la
Investigacion titulada: “Implementacién de un CRM en plataforma web mévil para el
servicio de venta y posventa en la empresa Dimersa-Tarapoto, 2017". del autor Wellis
Gilberto Arévalo Cérdova, estudiante de X Ciclo del Programa de estudio de Ingenieria de
Sistemas de la Universidad César Vallejo, filial Tarapoto

Las observaciones realizadas han sido levantadas por el autor, quedando finalmente
subsanado. Por lo tanto, cuenta con la revision respectiva

Se extiende la presente constancia a solicitud del interesado(a) para los fines que considere
pertinentes

Tarapoto, 46 dew .. de 2018

pnine: 00944572 T
dletlo 6@ helmaid. eom
N° de celular: q5640363(-)
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