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RESUMEN

La presente tesis abarca el analisis, disefio e implementacion de un sistema web
para la gestion de relaciones con el cliente (CRM) para el area comercial de la
clinica Respira S.A.C. El tipo de investigacion es Experimental — Aplicada, puesto
gue se busca dar solucioén a la problematica mediante el desarrollo de un sistema

informatico.

Para el analisis, disefio e implementacion del sistema web se utilizé la metodologia
ICONIX, la cual fue seleccionada puesto que plantea un desarrollo de software en
orden, teniendo en consideracion las exigencias del producto a desarrollar y a corto
plazo, ya que es una metodologia de desarrollo de software agil-pesado, porque
toma para el analisis y disefo, el 20% de todos los gréficos utilizados por la
metodologia RUP y para la implementacion, la codificacién exhaustiva de la
metodologia XP, haciendo de esta metodologia un apoyo para que la investigacion
este bien documentada, ordenada y en un plazo menor al de las metodologias

tradicionales. Se utiliz6 el lenguaje PHP y para la base de datos se empled MySQL.

Para medir el indicador de efectividad de ventas se utiliz6 una muestra de 145
cotizaciones realizadas de una poblacién de 232 cotizaciones mediante el tipo de
muestreo aleatorio simple y aplicando la técnica de fichaje y el instrumento ficha de
registro, en el pretest se obtuvo como resultado en la efectividad de venta de 54%,
para medir el indicador de tasa de conversion se utilizé una muestra de 77 registros
de clientes de una poblacion de 96 registros de clientes obtenidos mediante el tipo
de muestreo aleatorio simple y aplicando la técnica de fichaje y el instrumento ficha
de registro, en el pretest se obtuvo como resultado en la tasa de conversion un valor
de 52%.
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ABSTRACT

This thesis covers the analysis, design and implementation of a web system for
customer relationship management (CRM) for the commercial area of the Respira
S.A.C. The type of research is Experimental - Applied, since it seeks to solve the
problem through the development of a computer system.

For the analysis, design and implementation of the web system the ICONIX
methodology was used, which was selected since it proposes a software
development in order, taking into account the requirements of the product to be
developed and in the short term, since it is a development methodology of agile-
heavy software, because it takes for analysis and design, 20% of all the graphics
used by the RUP methodology and for the implementation, the exhaustive coding of
the XP methodology, making this methodology a support for the research to be well
documented, orderly and in a shorter period of time than traditional methodologies.

The PHP language was used, and MySQL was used for the database.

To measure the sales effectiveness indicator, a sample of 145 contributions made
from a population of 232 contributions was used by means of the simple random
sampling type and by applying the signing technique and the registration card
instrument, in the pretest it was obtained as a result the sale effectiveness of 54%,
to measure the conversion rate indicator, we used a sample of 77 customer records
from a population of 96 customer records obtained by the simple random sampling
type and applying the transfer technique and the instrument record of registration,

in the pretest was obtained as a result in the conversion rate a value of 52%.

KEYWORDS

Web System, Customer Relationship Management, Iconix
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1.1 REALIDAD PROBLEMATICA

Los sistemas de informacidn se encuentran presentes en todas las
organizaciones de diferentes indoles, dichos sistemas han existido desde la
existencia de estas empresas, sin embargo, en la medida que dichas
empresas se han hecho mas complejas, es de la misma forma mas complejo

el manejo de sus sistemas de informacion.

Las grandes empresas estan empleando estas herramientas informéticas
como ventajas competitivas; sin embargo, las medianas empresas, a pesar de
ser alrededor de 90% de las empresas en la actualidad y generar un 60% de
los empleos en el pais con una contribucion de mas del 45% del PBI, estas

siguen igual o peor en muchos de los casos.

Gestionar a los clientes es una necesidad imperiosa de toda empresa, por ello
gue surge como alternativa importante en la gestiéon de los clientes una
estrategia basada en CRM, el cual es fidelizar a sus clientes, pero esta
estrategia requiere de un factor tecnolégico importante para poder fortalecer
su objetivo, donde se hace necesario el uso de esta herramienta tecnoldgica
que los apoye, dichas herramientas para CRM que antiguamente era
propiedad de las grandes empresa, hoy estan al alcance de las medianas y

pequefias empresas.

Ya que, en la actualidad, la globalizacion de los mercados requiere que las
empresas sean competitivas para asegurar su permanencia en el sector
econdmico, en dicho sentido, las empresas nacionales deben reajustar sus
operaciones y procesos en la direccibn que demanda esta corriente

econdmica, que muy bien se ve plasmada en la apertura de los mercados.

Se sabe que en nuestros dias la competencia va creciendo tanto que no se
puede descuidar a los clientes, por ello que el uso de un sistema web en la
gestion de relaciones con el cliente CRM permitira mejorar la relacion con los
clientes estableciendo un dialogo entre la empresa y el cliente, conociéndolos
mas cercanamente posible y aumentando la fidelidad existente y esto

significaria mayores ingresos y alta rentabilidad para la empresa.

Si bien el CRM se viene desarrollando como concepto por las grandes
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empresas consultoras a nivel global, en los ultimos afios, se ha fortalecido a
través del empuje generado por vendedores de tecnologia. En la actualidad
son conocidas las importantes oportunidades tedricas que el CRM ofrece.
Como ejemplo de casos exitosos se encuentran los resultados empresariales
competentes, en el area operacional como incrementos en el area comercial
hasta de 43% por vendedor, incrementos de la tasa de conversion en 22%,

reducciones del ciclo comercial del 24%, etc.

Gartner Group (2017). empresa consultora y de investigacion de las
tecnologias de la informacién con sede en Stanford, Connecticut, afirma que,
en la actualidad un 65% de los proyectos sin software CRM fracasan, y dicho
porcentaje puede seguir incrementandose. Dichos fracasos estan
principalmente basados en no alcanzar las expectativas, asi como en un

incremento notable de los presupuestos iniciales.

En el estudio de Gartner Group (Fig. 1) se observa como los factores
netamente organizacionales originan mas de la mitad de los fracasos de
proyectos sin software CRM, mientras que otros aspectos que pudieran
parecer mas importantes, como las dificultades con el software, apenas

suponen el 2% de las causas de error.

aop 21 4%

B 29%,
12%
20%: 2%
O cambios organizacionales  politicas de la compariia | inercia

OFalta de entendimiento del CRM 0O planeacion deficiente

M Falta de habilidades en CRM O problemas de presupuesto
B problemas de software O asesoria deficiente

W okros

Figura 1. Fracasos de proyectos CRM

RESPIRA S.A.C. es una empresa especializada en prestar servicios de salud
ocupacional, que permite conocer, el estado de salud y la capacidad de trabajo
de los colaboradores, ademas de identificar y proponer condiciones éptimas

de trabajo, que favorezcan un clima organizacional positivo y por ende una
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mayor eficiencia y productividad de los colaboradores de sus clientes; dicha
organizacion cuenta con una area comercial, encargada de captar y fidelizar
a los clientes; el proceso que realiza dicha area es establecer estrategias de
captacion de clientes y establecimiento de contactos para una eventual venta
de sus servicios. La realizacion de este proceso es a través de un sistema
informatico llamado CBMédic instalado en el servidor local de la empresa, el
cual se enfoca mas en el registro de los clientes, reservacion de sus citas, y
visualizacion de resultados. Este software se usa con frecuencia para la
obtencion de la data de clientes existentes en el servidor local, también
interconectada con las demas areas, ademas usan el correo corporativo para
enviar cartas de presentacion de la clinica a otras empresas, con la
informacion de los servicios médicos brindados que posteriormente se
convierten en cotizaciones, en muchos casos logrando dicha venta, la
administracion de los datos a este software, esta a cargo del Dr. Luis Loayza
Victoria que cumple el rol de Gerente General de la clinica y que también se
encarga del area comercial juntamente con el Ing. Antonio Li Campodonico,
quienes ingresan los datos al software, después de haber establecido un

dialogo con el cliente via telefonica.

Con el pasar del tiempo estos clientes registrados, realizan sus atenciones en
el centro ocupacional con menos frecuencia y cada vez son menos los
servicios solicitados, causando asi un bajo registro de volumen de ventas
realizadas, como lo evidencia en la Figura N° 2, el volumen planificado de las
ventas fijadas por la clinica es de 10 ventas diarias, pero en la actualidad el

volumen de ventas diarias oscila entre 2 y 5 ventas realizadas.

Volumen de ventas realizadas
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Figura 2. Volumen de ventas realizadas por dias laborados

Sistema web para la Gestion de

Relaciones con el Cliente CRM del 25
area comercial de la clinica

Respira S.A.C.

Anthony Luigui Mendoza Villalobos



Universidad César Vallejo Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas

Ademas, se pudo identificar que para el cliente, Respira no es la primera
opcion a tomar, como se evidencia en la Figura N° 3, los clientes contactados
por la clinica son de 5 clientes diarios, de los cuales en la actualidad entre 1y
4 clientes diarios son convertidos o adoptados como nuevos clientes de la

clinica.
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Figura 3. Clientes convertidos por dias laborados

Es por ello por lo que contar con una herramienta eficiente que facilite no tan
solo agilizar el proceso sino también integrarlos en tiempo real para una rapida
y oportuna toma de decisiones gerenciales; y que les permita llevar a cabo un

completo control de los clientes.

Segun Dominguez (2016), la tasa de conversion es un requisito indispensable
para ganarse un lugar en la “mente” de los clientes y, por ende, en el mercado

competitivo.

Es por ello. Que resulta de vital importancia conocer cuéles son los beneficios
de lograr dicho alcance, como definirla, cuales son los niveles, como se forman
las expectativas en los clientes y en que consiste, para que, de dicha manera,
estén mejor capacitadas para coadyuvar activamente con todas las tareas que

se apunta a lograr la tan anhelada gestion de relacion con el cliente.

Otro punto muy importante es evaluar la efectividad en las ventas que se
obtiene, ya que es equivalente a la cuantificacion monetaria del volumen
vendido entre el volumen planificado, para la empresa por los costos en los
cuales se incurre en la organizacion al atender y servir al cliente y los ingresos

gue representa por los servicios prestados al cliente, proyectados hacia futuro.

Es decir, la cuantificacion de la utilidad que representa la relacion comercial
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1.2

con el cliente a través del tiempo, traida a valor presente neto.

Segun Kolter y Armstrong (2015). “Un analisis de este tipo ayuda a evaluar si
un cliente es rentable en el tiempo que se pronostica o que podria durar la
relacion comercial. Es un tipo de indicador de “Pronostico”, que se basa en la

historia de la relacion del cliente con la organizacion”.

Es por ello por lo que la clinica Respira S.A.C necesita contar con una
herramienta informéatica como lo es el sistema web que facilite integrar y
agilizar los procesos de la empresa, llevar el control completo de los clientes,
incremento del nivel de efectividad de sus ventas y el incremento del nivel de

la tasa de conversion de los clientes.

TRABAJOS PREVIOS
Antecedentes Internacionales

En el 2016, Suhail Ahmad, Bhat y Mushtag Ahmad, Darzi, en la tesis:
“Customer relationship management: An approach to competitive advantage
in the banking sector by exploring the mediational role of loyalty”, desarrollado

en la Universidad de Kashmir, Srinagar, India.

El objetivo de esta investigacion fue desarrollar un modelo integral que ayude
a explicar el impacto de las dimensiones de la gestién de relaciones con el
cliente (conocimiento del cliente, control del cliente y orientacion del cliente)

sobre la lealtad del cliente y la ventaja competitiva de un banco.

La investigacion también exploré el papel mediador de la lealtad del cliente en
la relacion entre CRM vy la ventaja competitiva en la banca minorista. La
investigacion se baso en un modelo tedrico que consta de cuatro dimensiones
de CRM vy dos variables exdgenas. La poblacién fue de 278 clientes de un
banco privado, se tomd una muestra de 100 clientes. Los datos se analizaron
usando modelado de ecuaciones estructurales (SEM). La escala fue
desarrollada y purificada a través del analisis factorial (analisis factorial

exploratorio y confirmatorio).

Los resultados proporcionan evidencia de que las cuatro dimensiones de CRM

tienen un efecto positivo en la lealtad del cliente y la ventaja competitiva del
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banco. Ademas, la lealtad del cliente actia como mediador en el modelo de

CRM entre CRM vy la ventaja competitiva.

En la investigacion se estudio las relaciones hasta ahora inexploradas entre
las dimensiones de CRM centradas en el cliente, que son Uutiles para
proporcionar una ventaja competitiva a un banco a través del analisis de

mediacion.

De esta tesis se tomé como referencia de dimension al control del cliente, para
asi definir la dimension de esta investigacion, la cual fue la fidelizacion del

cliente y a partir de ello evaluar los indicadores que tendra esta investigacion.

En el 2016, Ghasemzadeh, Mohammd, en la tesis: “Application of information
technology techniques in the design of a CRM model for a telecommunications

company”, desarrollado en la Universidad Yazd, Irén.

El objetivo de esta investigacion fue la implementacién de un CRM en una
empresa de telecomunicaciones con el fin de retener clientes y aumentar su

efectividad en las ventas.

Para esta investigacion se considerd 3 aspectos de CRM como la tecnologia,
procedimientos y factores humanos. El modelo propuesto buscé aumentar la
satisfaccion del cliente y por otra para mejorar el nivel de efectividad de ventas

de sus servicios.

La poblacién fue de 200 clientes, y la muestra fue de 50 clientes elegidos

aleatoriamente.

Como resultado de esta investigacion, se llegé a qué aplicando CRM en el
presente mundo comparativo parece ser una obligacion y sin ella ninguna
organizacion puede retener a sus clientes en el tiempo. La tecnologia es el
pilar principal de tener contacto con los clientes para asi obtener 6ptimos
resultados con respecto a la eficiencia de resultados y efectividad en las

ventas de servicios.

Las conclusiones indicaron que la empresa de telecomunicaciones se
beneficid con la aplicacion de técnicas de tecnologias de informacion en base
al disefio CRM, ya que incremento la efectividad de ventas y logro retener mas

a sus clientes brindandoles nuevas herramientas y contacto directo con la
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empresa.

De esta tesis se tom6 como referencia el indicador de efectividad de ventas,
debido a los resultados de mejoras de contacto y obtencién de clientes

obtenidos tras el uso del sistema crm.
Antecedentes Nacionales

En el 2017, Negri Chumbile, Kevin Noé, en la tesis: “Sistema informatico bajo
plataforma web de gestion de relaciones con el cliente CRM para el area de
ventas en la empresa IMECSA S.A.C.”, desarrollado en la Universidad César
Vallejo de Lima Norte, con la investigacion se buscé implementar un sistema
informatico bajo la plataforma web de gestion de relaciones con el cliente
(CRM), buscando darle solucién a la problematica acerca de la relacién con

los clientes.

Para el andlisis, disefio e implementacion del sistema web se utilizé la
metodologia RUP, teniendo en cuenta las exigencias del producto a
desarrollar y debido a que su importancia residio en realizar actividades de
modelamiento de negocio antes de elaborar la construccion del sistema web
propuesto; se utilizo el lenguaje de programacién PHP y para la base de datos

se emple6 MySQL.

Para medir los indicadores propuestos se utilizé6 una muestra de 63 clientes
obtenidas de una poblacion de 82 clientes, mediante el tipo de muestreo
aleatorio simple y aplicando la técnica de fichaje, en el pretest se obtuvo como
resultado el valor de vida del cliente en 2021 soles y una tasa de conversion
del 20%; posterior a esto y con la implementacion del sistema para cubrir las
necesidades del proceso se procedié a realizar el postest obteniendo como
resultados el tiempo de vida del cliente en 15000 y una tasa de conversién de
55%.

La justificacion dado que el sistema de informacién beneficié en la gestion de
relaciones con el cliente en el proceso de ventas de la empresa, asimismo el
sistema permitio la completa administracion y control de los clientes, como
también el manejo de informacion vital para la toma de decisiones, de este

modo la empresa podra identificar, desarrollar y orientar las distintas
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competencias de la organizacion a la voz de los clientes con objeto de entregar
un mayor valor al cliente a largo plazo, para captar correctamente los

segmentos de mercado tanto existentes como potenciales.

La conclusion se basa en los resultados obtenidos, lo cual fue que el valor de
vida del cliente en el area de ventas de la empresa IMECSA S.A.C alcanzo un
valor de 61.32% sin el sistema y tuvo un progresivo aumento de 98.93% al

implementar el sistema y aplicarlo en el &rea mencionada.

Asimismo, la tasa de conversion alcanzaba un valor de 76.76% sin el sistema,
pero tuvo un aumento de 99.84% al implementar el sistema el cual se asemeja
mas valor que la empresa desea alcanzar (100%), por lo tanto al haber
obtenido resultado satisfactorios en los indicadores concluyo que la
implementacion de sistema informético bajo plataforma web mejoro la gestion
de relaciones con el cliente en la empresa IMECSA S.A.C, lo cual permitio a
la empresa a partir de la implementacion invertir mas tiempo en analisis de los

clientes que en la misma venta realizada.

De esta tesis se tom6 como referencia los indicadores de desarrollo, debido a
los resultados reflejados por el sistema web, ya que aumentd la tasa de

conversion en el proceso de ventas.

En el 2015, Cajusol Manayay, Maria Isabel y Lopez Sanchez, Raysa Lilibeth,
en la tesis: “Desarrollo de una Aplicacion web con RWD (Responsive Web
Design) y envio de mensajes de texto como herramientas E- CRM’,
desarrollada en la Universidad Catélica Santo Toribio de Mogrovejo de
Chiclayo”, trato lo siguiente: mejora en el proceso de gestion de pedidos y la

relacion con los clientes de la empresa GANO LIFE S.A.C.

El objetivo general de la tesis es mejorar los procesos de gestion de pedidos
y la relacion con los clientes mediante la implementacién de la aplicacién web
con RWD y envio de mensajes de texto como herramientas E- CRM en la
empresa GANO LIFE S.A.C.

Objetivos Especificos: Reducir el tiempo dedicado al proceso de registro de
pedidos. Disminuir los gastos operativos causados por el proceso de registro

actual. Aumentar el nivel de productividad en el proceso de registro de
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pedidos. Mejorar el grado de satisfaccion de los trabajadores. Mejorar el grado
de satisfaccion de los clientes afiliados. Aumentar el nimero de pedidos

realizados.

La presente tesis de justifica, en lo personal, primero, por la obtencién de
conocimiento que se obtuvo al trabajar con la tecnologia RWD para el disefio
de la aplicacion con los beneficios que esta nos ofrecio para el disefio web
adaptativo para Tablets, Smartphone, y otros dispositivos moviles; y la
implementacion de herramientas CRM en la gestidon de pedidos para ofrecerle
a la empresa la posibilidad de lanzar estrategias de marketing como

promociones con sus clientes afiliados.

El tema de la investigacion planteado, es un aporte para el conocimiento
cientifico por el aspecto innovador que es el disefio de la pagina web haciendo
uso de esta herramienta informatica Responsive Web Design (RWD) una
tecnologia nueva que permite crear sitios Web adaptables al ancho de la
pantalla del dispositivo en que se esté navegando, ademas de la creacion de
promociones que se pueden aplicar a los perfiles de clientes que se crearan a
partir de la informacién del sistema implementado, asi como el empleo de
mensajes de texto como herramienta CRM, estos conceptos no son muy
utilizados, asi que podra servir como antecedente a futuras investigaciones

que se realicen haciendo uso de la misma tecnologia.

La tesis se justifica desde el punto de vista tecnoldgico, ya que el producto
obtenido constituye una solucion tecnoldgica, aplicable al problema de la
gestion de pedidos y relaciébn con los clientes. Asi mismo mejorara la
productividad de la empresa, en el momento de realizar el registro, ya que
serd el cliente quien se encargue de realizarlo desde su dispositivo movil, y la
atencion al cliente también se realizara de la mejor manera ya que el
trabajador tendra mas tiempo para atender casos especiales de los clientes
afiliados, todo esto se hace posible a través de las herramientas CRM, ademas
de poder brindarle a la empresa la implementacion de promociones para sus

perfiles de clientes.

Se justifica econd6micamente ya que los costos de inversion para el desarrollo

del proyecto son bajos, gracias a la tecnologia de bajo costo utilizada como lo
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es el lenguaje de programacion php y el impacto de su implantacion en la
empresa no generara costos de licencias. La aplicacion permitira a la empresa
reducir costos, como los costos por horas extras de los trabajadores en los
dias en los que se debe pasar el pedido, asi como reduccion de energia
eléctrica y la disminuciéon del tiempo en la atencion de los clientes, lo que

generaria una mayor productividad.

También permitira aumentar la satisfaccion de los clientes, ya que mediante
el envio de mensajes se mejorara la relacion con los clientes pudiendo hacer
publicidad, asi como confirmaciones de pedidos. Se podra invertir el tiempo y
dinero ahorrados para plantear nuevas estrategias para la mejora de la

empresa.

Como conclusién, la solucién propuesta permitird brindar una mejor atencién
a los clientes y lo cual redundara en una mejor imagen y posicionamiento de
la empresa en el sector. Para los trabajadores, se reducira el tiempo de trabajo
extra en los dias en los que se realizan los pedidos, porque se cumplira el
tiempo de trabajo establecido y podran desempefiarse en otras actividades
que sean tanto de beneficio para la empresa como para la superacién de ellos.

De esta tesis se tom6 como aporte el uso de herramientas de colaboracién
con los empleados de la empresa y como herramienta de comunicacion
directa con los clientes lo que permitiran la mejor gestion y calidad de servicios
ofrecido por la empresa en diferentes entornos web, facilitando la accesibilidad

al cliente.

En el 2015, Matos Lurquin, Wendy en la tesis “Analisis y disefio de un sistema
que implemente la estrategia CRM — personalizaciéon para instituciones
educativas de postgrados” desarrollada en la Pontificia Universidad Catdlica
del Perq, considerd el problema siguiente: la competencia obliga a las
empresas a disminuir sus precios y esto a su vez disminuye el margen de
ganancia, ya que los clientes se encuentran en busqueda del que mejor se

adapte a sus necesidades.

El objetivo fue realizar el analisis y disefio de un sistema de informacién que
soporte la estrategia CRM, basados en conocimientos de Marketing Uno a

Uno y empleando técnicas orientadas a objetos. La justificacion fue la
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disminucidon de costo de la organizacion asignados al area de ventas y
marketing, asi mismo al retorno de inversion en el sistema, y genera una
estandarizacion de sus procesos, permitiéndoles obtener mejor rentabilidad

por parte de los clientes.

La metodologia de investigacién fue exploratoria. La poblacién fueron las
Instituciones educativas de postgrados. La muestra no se eligio por tratarse
de una investigacion de construccion de una metodologia experimental. La
metodologia de desarrollo de sistemas fue basada en Nokia
Telecomunications — The simplified Method y UML orientado a objetos. Las
observaciones fueron que la implementacion de esta metodologia simplificada
de desarrollo modificada centra su atencion en el analisis y desarrollo de

proyectos de implementacion de CRM.

Las conclusiones indicaron que el principal beneficio es que le permite a la

empresa continuar vigente con ventaja competitiva.

De esta tesis se consider6 el proceso de implementacion para el desarrollo
del proyecto CRM y los conceptos para el marco te6rico como definiciones
puntuales sobre la gestion de relaciones con los clientes y la importancia de

la utilidad de la herramienta en los diferentes &mbitos empresariales.
1.3 TEORIAS RELACIONADAS AL TEMA
1.3.1. Sistema Web

Segun Pino (2015). “Se denomina sistema web a aquellos entornos de
interfaz grafica y aplicaciones en donde los usuarios pueden acceder a
un servidor web a través de Internet o de una intranet usando un
navegador. Los sistemas web son faciles de actualizar y mantener sin
distribuir e instalar software a miles de usuarios potenciales. Existen
sistemas web como los webmails, wikis, weblogs, tiendas en linea y
muchos otros sistemas web que son ejemplos conocidos de sistema

web”.
Arquitectura de un Sistema Web

Para Pino (2015). “Existen muchas variaciones posibles, pero un

sistema web esta estructurado como un entorno de tres niveles, como
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se puede observar en la Figura N° 4. En su forma mas comun, el
navegador web o browser se ubican en la primera capa, un servidor de
aplicaciones y servicios web capaz de usar tecnologia web dinamica
como, por ejemplo: PHP, JavaScript, CSS, etc.) constituye la segunda

capa. Por ultimo, una base de datos constituye la tercera capa”.

Capa 2

Navegador] i -
| g - Vista _
N5 = web Modelo >

Navegador]

M/ lm[/

Servidor Base de datos

i g aplicaciones
' =

web

Navegador| B

Figura 4. Arquitectura de un Sistema Web

Segun Pino (2015). “Un sistema que los usuarios de una organizacion
0 de cualquier indole pueden utilizar accediendo a un servidor web a
través de Internet o de una intranet mediante un navegador. Es decir,
es un entorno o aplicacion que codifica en un lenguaje soportado por
los navegadores web (HTML, JavaScript, CSS, etc.) en la que se confia
la ejecucion y la visualizacion del contenido al navegador, para asi

llegar al usuario final de una manera amigable y simple”.

Para Pino (2015). “Los sistemas web son entornos muy populares
debido a lo practico del navegador web como cliente ligero, asi como a
la factibilidad para actualizar y mantener aplicaciones web sin distribuir

e instalar software a miles de usuarios potenciales”.

Durante la evolucion de los lenguajes de programacion, se observa que
han pasado de ser estaticos a lo que actualmente conocemos como
leguajes de programacion para web dinamicos. El desarrollar sistemas
web permite evitar la dependencia de un sistema operativo en particular

para usar las aplicaciones y estas se emplean mediante el navegador
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Las siguientes son algunas tecnologias usadas en el desarrollo del

entorno web:
HTML

Segun Pino (2015). “Las siglas de HyperText Markup Language,
lenguaje de marca, empleado para dar forma al contenido de las
paginas web. No se trata de un lenguaje de programacion donde se
podran procesar entradas, incluir condiciones, etc., pero es el que
permitira visualizar la informacidon generada por otros lenguajes de

programacion web”.
JavaScript

Segun Pino (2015). “Se trata de un lenguaje de script basado en objetos
gue permite hacer aplicaciones incrustadas en un documento HTML,
gue pueden manejar eventos segun acciones de parte del usuario. Se
maneja del lado del servidor. Util para la validacion de datos antes de
enviar al servidor. La desventaja mas notable es que el codigo es visible

por cualquier usuario”.
PHP

Segun Garcia (2016). “Es un lenguaje de programacion de uso general
de script del lado del servidor originalmente disefiado para el desarrollo
web de contenido dinamico, estos se encuentran embebidos en paginas

HTML y ejecutado en el servidor”.
Caracteristicas del lenguaje PHP
Para Garcia (2016). “Las caracteristicas mas resaltantes son:

e Orientado al desarrollo de aplicaciones web dinamicas con acceso

a informacion almacenada en una base de datos.

e Es considerado un lenguaje facil de aprender, ya que en su
desarrollo se simplificaron distintas especificaciones, como es el
caso de la definicidn de las variables primitivas, ejemplo que se hace
evidente en el uso de php arrays.

e El codigo fuente escrito en PHP es invisible al navegador web vy al
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cliente ya que es el servidor el que se encarga de ejecutar el codigo
y enviar su resultado HTML al navegador. Esto hace que la

programacion en PHP sea segura y confiable.

Capacidad de conexion con la mayoria de los motores de base de
datos que se utilizan en la actualidad, destaca su conectividad con
MySQL y PostgreSQL.

Capacidad de expandir su potencial utilizando médulos (llamados

ext’s o extensiones).

Posee una amplia documentacion en su sitio web oficial, entre la
cual se destaca que todas las funciones del sistema estan

explicadas y ejemplificadas en un unico archivo de ayuda.

Es libre, por lo que se presenta como una alternativa de facil acceso

para todos.

Permite aplicar técnicas de programacion orientada a objetos,
incluso aplicaciones como los Zend Framework, empresa que
desarrolla PHP, estan totalmente desarrolladas mediante esta

metodologia.

No requiere definicién de tipos de variables, aunque sus variables
se pueden evaluar también por el tipo que estén manejando en

tiempo de ejecucion.
Tiene manejo de excepciones (desde PHP 5).

Si bien PHP no obliga a quien lo usa a seguir una determinada
metodologia a la hora de programar, aun haciéndolo, el
programador puede aplicar en su trabajo cualquier técnica de
programacion o de desarrollo que le permita escribir cédigo
ordenado, estructurado y manejable. Un ejemplo de esto son los
desarrollos que en PHP se han hecho del patron de disefio Modelo
Vista Controlador (MVC), que permiten separar el tratamiento y
acceso a los datos, la légica de control y la interfaz de usuario en

tres componentes independientes.
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Base de datos SQL

Para Pino (2015). “SQL es un sistema de gestién de base de datos
relacional popular. Se puede proporcionar un alto rendimiento y
estabilidad. Es utilizado por los sitios web a los desarrolladores construir
aplicaciones diferentes tipos de web, proporciona API para muchos
idiomas tales como: C, C++, Java y PHP, etc. La capa superior de
arquitectura SQL no es Unica, todo es basado en la red para
aplicaciones web debe incluir el manejo de conexiones, Ila

autenticacion, la gestion de la seguridad”.

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

almacenamiento”.
1.3.2. Gestion de Relaciones con el Cliente (CRM)

Para Ramon-Jeronimo y Florez-Lopez (2013), “La Gestion de
Relaciones con el Cliente, constituye una filosofia empresarial que se
ha desarrollado intensamente en los Ultimos afios, basada en la
combinacion de estrategia y tecnologia para crear, desarrollar y mejorar
las relaciones con los clientes a fin de maximizar el valor generado, la
confianza y la generacion de estos. El CRM surge como una evolucion
del marketing relacional, que consiste en atraer, mantener e intensificar

las relaciones con los clientes”.

La implementacion del CRM presenta una doble perspectiva:
estratégica y operativa. A nivel estratégico, el CRM incide en el
establecimiento de relaciones cercanas e interactivas entre la empresa
y sus compradores, alineando los procesos de negocio con las
necesidades del cliente. A nivel operativo, el CRM supone la integracion

de las politicas de venta y las funciones de la cadena de suministro para
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identificar a los clientes mas rentables, mediante la efectividad en la

realizacion de sus ventas.

Para Ramon-Jeronimo y Florez-Lopez (2013), “la gestion de relaciones
con el cliente, esta agrupado en cuatro blogues de dimensiones y

subdimensiones”.
Tales dimensiones y subdimensiones son:
- Orientacion hacia el cliente
o Marketing centrado en el cliente
o Valor alo largo de la vida
o Personalizacion de ofertas
o Colaboracion en disefio y produccion
- Gestion del conocimiento
o Aprendizaje y generacion
o Diseminacioén del conocimiento
o Uso del conocimiento
- Tecnologia CRM
o Hardware y software
o Gestidon de base de datos
o Personal especializado de soporte
- Organizaciéon del CRM
o Direccién de la empresa
= Estructura organizativa
= Compromiso de recursos
o RRHH

= Gestion de RRHH
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Figura 5. Principales dimensiones CRM generadoras de beneficios

De la lista anterior se ha tomado de referencias para esta investigacion a la

siguiente dimension y subdimensiones:
Orientacion hacia el cliente

Segun Ramon-Jeronimo y Florez-Lopez (2013), La orientacion hacia el cliente
es una de las dimensiones principales que genera beneficios a las empresas
que lo usan, con el fin principal de lograr la fidelizacion y conversion de nuevos
clientes, ademas también de la determinacion de enfocar todos sus esfuerzos

en generar valor de cada cliente ganado.

Las empresas orientadas hacia el cliente establecen un dialogo sincero con
cada uno de sus clientes, ofreciendo respuestas personalizadas a sus
necesidades cambiantes y generadas a través de las estrategias, politicas y

los objetivos definidos para su consecucion.
Caracteristicas de la orientacion hacia el cliente:

- Descubrir y estudiar las necesidades, los deseos, los gustos y las

expectativas del cliente.
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- Desarrollar productos y servicios en funcion de dichas necesidades,

deseos y expectativas.

- Analisis y control de la rentabilidad de los productos y servicios por

cliente.

- Coordinacién interdepartamental para lograr y mantener la lealtad de los

clientes.
Marketing centrado en el cliente

Segun Ramos (2016), “el marketing centrado en el cliente es una
subdimension del tipo operacional y que su objetivo principal, es la
identificacion de los clientes rentables para la empresa, ademas de optimizar
el uso de los canales para proveer informacion contextualizada y especifica
para cada cliente en el momento en que la necesite. Es una subdimensioén con
una estrategia que exige establecer una relacion los clientes existentes y
potenciales para asi generar oportunidad de ventas de los servicios y estos

decidan adquirir los productos ofrecidos por las empresas”.

Por ello, la subdimension Marketing centrado en el cliente, es aquella que
crea, se adapta alrededor de la experiencia del cliente y controla sus recursos,
innovacion y la generacion de ingresos. Para ello hacen uso de algunos

factores, tales como el control de ventas.
Control de ventas

Segun San Millan (2016), “Se llama control ventas al factor operacional que
emplea el marketing centrado en el cliente en la gestidon de relaciones con el
cliente, también es la comparacion de los resultados basados en la efectividad
de ventas. Estos resultados serviran a la empresa para poder establecer el
control de ventas para el periodo siguiente y también para realizar los ajustes
requeridos y encontrar los errores en la gestion en base al periodo que ha

finalizado”.

Dado que para que el control de ventas sea efectivo, es indispensable que se
cuente con un idéneo resultado de efectividad de ventas, por eso que es
necesario definir de forma clara su establecimiento y fijacion de manera que

no afecte el control que debe realizar a las ventas. Segun San Millan (2016).
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“El control de ventas es el seguimiento de las ventas que una empresa espera
realizar durante un periodo de tiempo futuro, en un mercado determinado y de

acuerdo con el plan propuesto”.

Para poder cumplir con estas premisas es fundamental conocer que existen
diferentes métodos en los cuales podemos apoyarnos para realizar un control

de ventas que se ajuste mas a la realidad de la organizacion.

Sin embargo, aun teniendo en cuenta todos estos factores hay que
comprender que ningun control puede ser exacto, por lo que es indispensable
gue se realicen controles periddicos para evaluar el nivel de efectividad y de
esta manera ir realizando los ajustes que sean necesarios 0 revisar los

métodos y datos utilizados para la realizacion del control.
Valor alo largo de la vida

Segun Ramon-Jeronimo y Florez-Lopez (2013), “el valor a lo largo de la vida
es una subdimension del tipo operacional de la gestion de relaciones con el
cliente, y que no se debe confundir con el valor de vida del cliente, aunque
parezca similar la pronunciacion y escritura, ambos tienen diferente impacto
en la estrategia, ya que el valor a lo largo de la vida no tan solo considera el
valor de un cliente en relacién que mantiene con la empresa a largo del tiempo,
sino que en esta subdimension, se centra en el cdmo servir mejor a su cliente
a través de practicas de negocio. Ya que hoy en dia, adquirir nuevos clientes
es muy complicado, el retener clientes existentes requiere de un nuevo
conjunto de estandares, por ello que es importante tomarse el tiempo para

construir y planear fases o métodos de aplicacion.

Segun Ramon-Jeronimo y Florez-Lopez (2013), “para ello la subdimension de
valor a lo largo de la vida, es aquella que prioriza y gestiona estrategias para
la obtencion y retencion de cliente. Para ello hacen uso de algunos factores,

tales como la fidelizacién de clientes”.
Fidelizacion de clientes

Segun Kotler (2014), “Fidelizacion es la accidon comercial que trata de generar
el vinculo de un nuevo cliente y asegurar la relacion continua de un cliente

existente en una empresa, evitando que sea alcanzado por la competencia”.
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La preocupacion de las empresas en la actualidad, ya no es Unicamente el
captar nuevos clientes, sino mantener o conservar los que ya tiene. Segun
Kotler (2014), “estda mas que demostrado que resulta diez veces mas barato
retener a un cliente que captar uno nuevo, pero coémo conseguirlo sera lo que
marque la pauta a la hora de poner en marcha un sistema de fidelizacion para
lo cual se apoya en la tasa de conversion, para la captacion de clientes como

un indicador de esfuerzo “.

Esta preocupacion de las empresas se debe a que deben crear vinculos que
permitan a los clientes ver sus propios intereses convertidos en claras

prioridades en las acciones de la empresa.
Efectividad de ventas

Segun Echeverria (2017). “Permite conocer el grado de cumplimiento del plan

de ventas en volumen realizado”.

La férmula para calcular la efectividad de las ventas es:

[EV = (v /VP)]

Donde:
EV = Efectividad de ventas
VV = Volumen Vendido
VP = Volumen Proyectado

Es decir, se trata de dividir el volumen vendido con el volumen proyectado

diaria 0 mensualmente por el area comercial.
Tasa de conversion

Segun Dominguez (2016). “Permite conocer qué numero de clientes que se

interesaron por los servicios, y que finalmente adquirieron estos servicios”.

La férmula para calcular la tasa de conversion es:

[TC=(cc/cv)|
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Donde:
TC = Tasa de conversion
CC = N° de Clientes Convertidos
CV = N° de Clientes Visitados

Es decir, se trata de dividir el nimero total de clientes convertidos como
nuevos clientes de la empresa con el nimero de clientes potenciales visitados

0 contactados por el area comercial.
1.3.3. Metodologia para el desarrollo del sistema web

Para el presente trabajo de investigacibn se analizaron distintas
investigaciones de desarrollo de software y se tomaron algunas

metodologias de desarrollo, las cuales son definidas a continuacion:
Metodologia ICONIX

Segun Amavizca [et al.]. (2014), “ICONIX es una metodologia pesada-
ligera de desarrollo de software simplificado en comparacion con otras
metodologias mas tradicionales, que unifican un conjunto de métodos
de orientacién a objetos con el objetivo de abarcar todo el ciclo de vida

de un proyecto”.

Fue elaborado por Doug Rosenberg y Kendall Scott a partir de una
sintesis del proceso unificado de los “tres amigos” Booch, Rumbaugh y
Jacobson y que ha dado soporte y conocimiento a la metodologia
ICONIX desde 1993. Presenta claramente las actividades de cada fase

y exhibe una secuencia de pasos que deben ser seguidos.

De acuerdo con Aguirre [et al.]. (2014). “Los desarrollos de aplicaciones
van cambiando por innovaciones tecnologicas, estrategias de mercado
y otros avatares de la industria de la informética, esta lleva a los
desarrolladores de aplicaciones a evolucionar para obtener

aplicaciones en medio tiempo, mas vistosa y de menos costo”.

Los usuarios exigen calidad frente a los requisitos y los desarrollos de
aplicaciones deben contar con técnicas y herramientas logrando

satisfacer las necesidades de los usuarios y obteniendo sistemas faciles
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de mantener, extender y modificar.

Claro esta, que es indispensable, el uso de una metodologia para el
desarrollo de sistemas, logrando un sistema sano, que cumpla con los

requerimientos de los usuarios.

Esta entre la complejidad del Rational Unified Processes (RUP) y la

simplicidad de Extreme Programming (XP).

Para San Martin. (2013). “ICONIX cuenta con tres caracteristicas

fundamentales:”

¢ lterativo e incremental: Varias iteraciones ocurren entre el desarrollo
del modelo del dominio y la identificacion de los casos de uso. El
modelo estatico es incrementalmente refinado por los modelos

dindmicos.

e Trazabilidad: Cada paso que se realiza esta definido por un
requisito. Se define la trazabilidad como la capacidad de seguir una

relacion entre los diferentes “artefactos de software” producidos.

e Dinadmica del UML: La metodologia ofrece un uso dinamico del UML
como los diagramas del UML, sin exigir la utilizacion de todos, como

en el caso de RUP.

El esquema del método ICONIX se puede observar en la Figura N° 4, de
esta figura se puede observar el resumen del proceso, de la cual se
evidencia la parte dinAmica y la parte estética del desarrollo de la

metodologia a través de sus fases.

Para Aguirre [et al.]. (2014). “las fases de desarrollo segun la

metodologia ICONIX son”:
1. Andlisis de Requerimientos

En esta fase se deben analizar todos los requisitos que formaran
parte del sistema y con estos construir el diagrama de clases, que
representa las agrupaciones funcionales que estructuran el sistema

en desarrollo. Para esta fase se utilizan 3 herramientas:

e Elaboracion del GUI Storyboard (Requerimientos
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2.

Funcionales y No Funcionales): Listado de la definicion de lo
que el sistema debe ser capaz de hacer y con las caracteristicas

que debe tener como arquitectura, lenguaje, etc.

Modelo de Dominio: Es wun diagrama de clases
extremadamente simplificado, que representa el modelo
estatico del sistema. Esto se refiere a identificar objetos y cosas

del mundo real que intervienen con nuestro sistema (Estético).

Elaboracidén de Prototipos: Se usa para simular el disefio del
sistema, se espera que los usuarios lo evalien como si fuera el
sistema final. Los cambios al prototipo son planificados con los

usuarios antes de llevarlos a cabo.

El proceso se repite y finaliza cuando los usuarios y analistas
estdn de acuerdo en que el sistema ha evolucionado lo
suficiente como para incluir todas las caracteristicas necesarias
o cuando es evidente que no se obtendr4 mayor beneficio con

una iteracion adicional.

Modelo de Casos de Uso: Comprende los actores, el sistema
y los propios casos de uso. Los casos de uso permiten a los
usuarios estructurar y articular sus deseos; les obligan a definir
la manera como querrian intercambiar y a describir lo que debe

hacerse para obtener el resultado esperado.

Andlisis y Disefio Preliminar

Descripcién de Casos de Uso: Describe las acciones y
reacciones del comportamiento del sistema desde el punto de
vista de un usuario, permiten definir los limites del sistema y las

relaciones entre el sistema y el entorno.

Diagramas de Robustez: Es una herramienta que nos permite
capturar el que hacer y a partir de eso él como hacerlo. Facilita
el reconocimiento de objetos y hace mas sencilla la lectura del

sistema. El diagrama de Robustez se divide en:
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3.

4.

o Objetos de interfaz: Usado por los actores para

comunicarse con el sistema (Pantallas).

o Objetos entidad: Son objetos del modelo del dominio

(Almacenamiento).

o Objetos de Control: Es la unién entre la interfaz y los

objetos de entidad (Gestores).

Diagrama de Clases: Describe la estructura de un sistema

mostrando sus clases, atributos y las relaciones entre ellos.

Disefio

Diagrama de Secuencia:

o Es el nicleo del modelo dindmico y muestra todos los

cursos alternos que pueden tomar los casos de uso.

o Especifica el comportamiento. La representacion se

concentra sobre la expresion de las interacciones.

o Se componen de 4 elementos: el curso de accion, los

objetos, los métodos y los mensajes.

Disefio de Interfaces: Desarrollo de las interfaces de las que

estara compuesto el software.

Modelo I6gico: Vista estética de los objetos y las clases que

cubren el espacio de andlisis y disefio.

Modelo fisico: Representacion que se hace del prototipo con el
propésito de estudiar detalladamente el comportamiento

estructural.

Implementacion

Diagrama de componentes: Describe los elementos fisicos del

sistema y sus relaciones.

Diagrama de despliegue: Muestra en detalle como va a

distribuirse el funcionamiento del sistema.
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e Generar coédigo: La importancia de la interactividad,
accesibilidad y navegacion en el software hardn que el
usuario se sienta seguro y comodo al poder hacer uso de la

aplicacién sin inconvenientes.

5. Pruebas de Caja Negra: En teoria de sistemas, se denomina caja
negra a aquel elemento que es estudiado desde el punto de vista
de las entradas que recibe y las salidas o respuestas que produce,
sin tener en cuenta su funcionamiento interno. Evalla aspectos

funcionales y no funcionales.

e Particion de Equivalencia: Los datos de entrada y los
resultados de salida se agrupan en clases diferentes, en las

gue todos los miembros de dicha clase estan relacionados.

e Casos de Prueba: Conjunto de condiciones y acciones que
realizan para determinar una funcion o funcionalidad

particular de su aplicacion.

——— | DINAMICA %
| — R s— ' ——
: -  — | — |
=== A= —
= = —— ) —
Prototipode | Modelo de casos de uso —
interfaz de 5 " s 4 /v
s : N iagrama de .
usuario ,
% |_\ /—(P_Lz secuencia

C—

ESTATICA % prais
I |
| ey O
Modelo de dominio D|agrama de clases . Codigo

Figura 6. Procesos de la Metodologia ICONIX

Segun Wilson (2013). “El proceso de Iconix es un proceso abierto, libre de

usar. El proceso se centra en los casos de uso y el codigo”.

El proceso de Iconix se divide en los flujos de trabajo dinamicos y estaticos,
qgue son altamente repetitivos es posible que vaya a través de una repeticiéon
de todo el proceso para un lote pequefio de casos de uso (tal vez un par de
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paquetes de valor, que no es una cantidad enorme, dado que cada caso de
uso es solo un par de parrafos), hasta llegar el codigo fuente y pruebas

unitarias.

Por esta razén, el proceso Iconix esta bien adaptado a los proyectos agiles,
donde se necesita una rapida retroalimentaciéon de factores tales como los

requisitos, el disefio, y las estimaciones.
Metodologia SCRUM

Segun Lasa y Alvarez (2017), “Scrum es un proceso de la Metodologia Agil
gue se usa para minimizar los riesgos durante la realizacion de un proyecto,
pero de manera colaborativa. Entre las ventajas se encuentran la
productividad, calidad y que se realiza un seguimiento diario de los avances
del proyecto, logrando que los integrantes estén unidos, comunicados y que

el cliente vaya viendo los avances”.
También nos dice que el proceso de Scrum funciona de la siguiente forma:

e Product Backlog: Es una “wish list” sobre las funcionalidades del
producto. Es elaborado por el Product Owner y las funciones estan
priorizadas segun lo que es mas y menos importante para el negocio.
El objetivo es que el Product Owner responda la pregunta “; Qué hay

que hacer?”.

e Sprint Backlog: Es un subconjunto de items del Product Backlog, que
son seleccionados por el equipo para realizar durante el Sprint sobre el

gue se va a trabajar. El equipo establece la duracion de cada Sprint.

e Sprint Planning Meeting: Esta reunion se hace al comienzo de cada
Sprint y se define como se va a enfocar el proyecto que viene del
Product Backlog las etapas y los plazos. Cada Sprint estd compuesto
por diferentes features. Por ejemplo, decidimos que los features del
primer Sprint son: disefio del logo, definicion colores y contenido
multimedia.

e Daily Scrum o Stand-up Meeting: Es unareunion breve que se realiza
a diario mientras dura el periodo de Sprint. Se responden

individualmente tres preguntas: ¢Qué hice ayer?, ¢Qué voy a hacer
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hoy?, ¢ Qué ayuda necesito? El Scrum Master debe tratar de solucionar

los problemas u obstaculos que se presenten.

e Sprint Review: Se revisa el sprint terminado, y ya deberia haber un

avance claro y tangible para presentéarselo al cliente.

e Sprint Retrospective: El equipo revisa los objetivos cumplidos del

Sprint terminado. Se anota lo bueno y lo malo, para no repetir los

errores. Esta etapa sirve para implementar mejoras desde el punto de

vista del proceso del desarrollo.

Product backlog -
client prioritizes

| 24 hours

Team

K

SCRUM
Master

(Nﬂ
-

Potentially shippable
product increment

Figura 7. Metodologia SCRUM

Metodologia XP

Segun Clemente y Rodriguez (2014), “XP, es una metodologia agil centrada

en potenciar las relaciones interpersonales como clave para el éxito en

desarrollo de software, promoviendo el trabajo en equipo, preocupandose por

el aprendizaje de los desarrolladores, y propiciando un buen clima de trabajo.

XP se basa en realimentacion continua entre el cliente y el equipo de

desarrollo, comunicacion fluida entre todos los participantes, simplicidad en

las soluciones implementadas y coraje para enfrentar los cambios”.

XP se define como especialmente adecuada para proyectos con requisitos

imprecisos y muy cambiantes, y donde existe un alto riesgo técnico. Los

principios y practicas son de sentido comun pero llevadas al extremo, de ahi

proviene su nombre”.

Del mismo modo este autor nos indica las siguientes fases de XP:
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e Fase |: Exploracion

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

herramientas, tecnologias y précticas que se utilizaran en el proyecto.
e Fase ll: Planificacion de la Entrega

En esta fase el cliente establece la prioridad de cada historia de usuario,
y correspondientemente, los programadores realizan una estimacion del

esfuerzo necesario de cada una de ellas.

Se toman acuerdos sobre el contenido de la primera entrega y se
determina un cronograma en conjunto con el cliente. Una entrega
deberia obtenerse en no mas de tres meses. Esta fase dura unos pocos

dias.
e Fase lll: Iteraciones

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

el resto del proyecto.

e Fase IV: Produccién

La fase de produccion requiere de pruebas adicionales y revisiones de
rendimiento antes de que el sistema sea trasladado al entorno del
cliente. Al mismo tiempo, se deben tomar decisiones sobre la inclusion
de nuevas caracteristicas a la version actual, debido a cambios durante

esta fase.

e Fase V: Mantenimiento

Mientras la primera version se encuentra en produccion, el proyecto XP
debe mantener el sistema en funcionamiento al mismo tiempo que
desarrolla nuevas iteraciones. Para realizar esto se requiere de tareas

de soporte para el cliente.
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De esta forma, la velocidad de desarrollo puede bajar después de la
puesta del sistema en produccion. La fase de mantenimiento puede

requerir nuevo personal dentro del equipo y cambios en su estructura.

e Fase VI: Muerte del Proyecto

Es cuando el cliente no tiene méas historias para ser incluidas en el
sistema. Esto requiere que se satisfagan las necesidades del cliente en

otros aspectos como rendimiento y confiabilidad del sistema.

Se genera la documentacion final del sistema y no se realizan mas
cambios en la arquitectura. La muerte del proyecto también ocurre
cuando el sistema no genera los beneficios esperados por el cliente o

cuando no hay presupuesto para mantenerlo.

Disefio simple Soluciones pico
prototipos

del usuario
valores
criterios de las pruebas de iteracion

Programacion

Lanzamiento en pareja

Incremento de software

Prueba de unidad

velocidad calculada
Integracion continua

del proyecto

Pruebas de aceptacion
Figura 8. Metodologia XP

Para la presente investigacion se aplicé la validacion de expertos en ingenieria
a 3 asesores de proyecto y desarrollo de tesis, utilizando el formato de juicio
de expertos (ver anexo N° 6), y adjuntando un cuadro comparativo de las
metodologias implicadas en esta evaluacién tal como se muestra en la

siguiente tabla:

Por lo tanto, ICONIX es la metodologia que mejor se ajusta a las

caracteristicas del desarrollo de la tesis.
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Comparacion

Para la comparacion de las Metodologias de desarrollo de software se tomaron

como parametros de comparacidn sus caracteristicas y propiedades, sus

requerimientos de hardware y su plataforma; tal y como se observa en la Tabla 1.

Tabla 1. Comparacion de metodologias de desarrollo de software

Metodologia

Caracteristicas

ICONIX

Desarrollo iterativo e incremental, dedicada a la construccion de
sistemas de gestion de pequefia y mediana complejidad con la
participacion de usuarios finales, metodologia que no debe ser
usada en proyectos de larga duracion y que necesita informacién

rapida y puntual de los requisitos, del disefio y de las estimaciones.

SCRUM

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

en comunicaciones informales continuas.

XP

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

cambios, se enfatiza en comunicaciones informales continuas.

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 2. Validacion de expertos para la aplicacion de la metodologia

Metodologia
Puntuacion de la Metodologia escogida en
Experto(a) Grado
base al
ICONIX | SCRUM XP puntaje
Flores Masias, Doctor 28 26 27 ICONIX
Edward José
Mar_l’n Vergstegui, Magister 25 24 24 ICONIX
Wilson Ricardo
Valenzuela Magister 28 22 8 ICONIX
Zegarra, Anselmo
TOTAL 81 72 59 ICONIX

Fuente: Elaboracién propia
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Se elige a la metodologia ICONIX para el desarrollo del Sistema web después de
haber obtenido el puntaje mas alto, tras la evaluacion de expertos en la metodologia
(Véase Anexo N° 6), ya que ICONIX plantea un desarrollo de software en orden,
teniendo en consideracién las exigencias del producto a desarrollar y dando su
apoyo con los artefactos que ofrece cada fase, ya que deriva directamente del RUP
y su fundamento es el hecho de que un 80% de los casos pueden ser resueltos tan
solo con un uso del 20% del UML, con lo cual se simplifica muchisimo el proceso
sin perder documentacion al dejar solo aquello que es necesario. Esto implica un
uso dinamico del UML de tal forma que siempre se pueden utilizar otros diagramas
ademas de los ya estipulados si se cree conveniente en la construccion y

programacion del sistema web propuesto en el presente trabajo de investigacion.
1.4 FORMULACION DEL PROBLEMA
Problema General

P: ¢ Como influye un Sistema Web en la gestion de relaciones con el cliente

CRM del area comercial de la clinica Respira S.A.C.?
Problemas Especificos

P1: ¢ Como influye un Sistema Web en la efectividad de ventas de la gestion
de relaciones con el cliente CRM del area comercial de la clinica
Respira S.A.C.?

P2: ¢ Como influye un Sistema Web en la tasa de conversion de la gestion
de relaciones con el cliente CRM del area comercial de la clinica
Respira S.A.C.?

1.5 JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

Justificacién Tecnoldgica

Segun Graells (2015), manifiesta que:

“La relacién con las nuevas tecnologias son en general, un conjunto de
avances tecnolégicos, posibilitados por la informatica, las telecomunicaciones,
entre otras; todas estas proporcionan herramientas para el tratamiento y

difusion de la informacion”.

Por ello, la presente investigacion se justifica a nivel tecnoldgico, dado que el
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sistema web beneficiara en la gestion de relaciones con el cliente en el

proceso de ventas del area comercial de la empresa.

Asi mismo, el sistema web permitird la completa admision y control de los
clientes, como también el manejo de informacion vital para la toma de
decisiones, de este modo la empresa podra identificar, desarrollar y orientar
las distintas competencias de la organizacion a la voz de los clientes, para asi
captar correctamente los segmentos de mercado tanto existentes como
potenciales, haciendo de este sistema de informacion una herramienta

eficiente y viable.
Justificacion Economica
Segun Raymond (2016), manifiesta que:

“Todo proyecto que involucra a las tecnologias y sea beneficioso para una

empresa, es considerado como una inversion”.

Por ello, la presente investigacion se justifica a nivel econémico, ya que con
la implementacion del sistema web CRM, la institucion obtendra incremento
de sus ingresos y disminucién de sus gastos o egresos, optimizando su

margen de ganancia lo cual sera idoneo para los intereses empresariales.
Justificacién Institucional
Segun Pablos (2015), manifiesta que:

“Clientes satisfechos, reduccion de costos, etc.; son el logro de la vision

empresarial”.

Por ello, la presente investigacion se justifica a nivel institucional, ya que se
busca lograr con la visién institucional, prestigio de la empresa, garantia de

satisfaccion, mejorar sus ingresos y disminuir gastos excesivos.
Justificacién Operativa

Segun Pablos (2015), manifiesta que:

“La automatizacion puede contribuir a realizar datos exactos y veraces”.

Por ello, la presente investigacion se justifica a nivel operativo, ya que el

sistema web serd eficaz, faciltando la informacion necesaria para la
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1.6

1.7

organizaciéon y realizadndolo en circunstancias oportunas; y que el usuario

pueda entender con facilidad el funcionamiento del sistema.
HIPOTESIS
Hipotesis General

H: Un sistema web mejora la gestion de relaciones con el cliente CRM del
area comercial de la clinica Respira S.A.C.
Hipodtesis Especificas

H1: Un sistema web incrementa la efectividad de ventas de la gestion de
relaciones con el cliente CRM del area comercial de la clinica Respira
S.AC.

H2: Un sistema web incrementa la tasa de conversion de la gestion de
relaciones con el cliente CRM del area comercial de la clinica Respira
S.A.C.

OBJETIVOS
Objetivo General

O: Determinar la influencia de un sistema web en la gestion de relaciones con

el cliente CRM del area comercial de la clinica Respira S.A.C.
Objetivos Especificos

O1: Determinar la influencia de un sistema web en la efectividad de ventas de
la gestion de relaciones con el cliente CRM del area comercial de la clinica
Respira S.A.C.

02: Determinar la influencia de un sistema web en la tasa de conversién de la
gestion de relaciones con el cliente CRM del area comercial de la clinica
Respira S.A.C.
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2.1 DISENO DE INVESTIGACION
2.1.1 Tipo de Estudio

La presente investigacion es de tipo Experimental — Aplicada, ya que
consiste en manejar deliberadamente la variable experimental y luego

observar lo que sucede en situaciones controladas.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista. (2014), manifiesta que, “la
investigacion experimental manipula intencionalmente la variable
independiente (causa), para analizar las consecuencias que tiene sobre
una variable dependiente (efecto), dentro de una situacién de control para

el investigador”.

Para Carrasco (2016), manifiesta que, “la investigacion aplicada esta
dirigida a la aplicacion de las teorias y leyes cientificas ya comprobadas,
a la resolucién de los problemas sociales. Ademas, las investigaciones
aplicadas impulsan el desarrollo de las investigaciones fundamentalmente
al poner a la ciencia en relacion directa con nuevos problemas practicos

qgue requieren, para su solucion, nuevas explicaciones tedricas”.

También agregar que este tipo de estudio tiene propdsitos practicos
inmediatos de manera clara y definidos, se investiga para actuar,
transformar, modificar o producir cambios en un determinado sector de la
realidad, como es el caso de la aplicacién de un sistema web el que busca
demostrar la mejora e incremento sobre la efectividad de las ventas y la

tasa de conversién en la clinica Respira S.A.C.
2.1.2 Disefio de Estudio

Para la presente investigacion el disefio de estudio es Pre-Experimental;
con Pre-test y Post-test con un solo grupo, es tal por que el investigador
controla los factores en los cuales los sujetos o0 grupo experimental
guedan sometidos durante el periodo de indagacién y se observa la

resultante.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista. (2014), “Los disefios pre-
experimentales son denominados asi, por el minimo grado de control.

Consiste en administrar un estimulo o tratamiento a un grupo y después
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aplicar una medicién en una o mas variables, el modelo planteado por el

auto, el cual se aprecia y describe a continuacion”.

[ e e e o |

Figura 9. Disefio de Estudio

Donde:
G - Grupo Experimental (Muestra)

01 - Gestion de relaciones con el cliente CRM para el area

comercial de la clinica Respira S.A.C (Pre-Test)

02 - Gestion de relaciones con el cliente CRM para el area

comercial de la clinica Respira S.A.C (Post-Test)

X = Implementacion del Sistema Web (Aplicacién de la variable

experimental)
2.1.3 Método de Investigacion

En la presente investigacion se va a utilizar el método de investigacion
hipotético-deductivo, porque a partir de las evaluaciones que se procesen
y analicen durante la investigacion se podra confirmar las hipétesis

expuestas.

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

empirico (la observacioén y la verificacion)”.
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2.2 VARIABLES, OPERACIONALIZACION
2.2.1 Definicién Conceptual
e Variable Independiente (VI): Sistema Web

Segun Laudon y Laudon (2016), “Sostiene que un sistema web es un
sistema que tiene estandares aceptados universalmente para
almacenar, recuperar, formatear y exhibir informacion mediante una
arquitectura cliente-servidor. La web combina texto, hipermedios,
gréficos y sonidos, puede manejar todo tipo de comunicaciones
digitales al tiempo que facilita la vinculacion de recursos que estan a

medio mundo de distancia”.

Para Pino (2015), “Se denomina sistema web a aquellos entornos de
interfaz grafica y aplicaciones en donde los usuarios pueden acceder
a un servidor web a través de Internet o de una intranet usando un
navegador. Los sistemas web son faciles de actualizar y mantener sin
distribuir e instalar software a miles de usuarios potenciales. Existen
sistema web como los webmails, wikis, weblogs, tiendas en linea y
muchos otros sistemas web que son ejemplos conocidos de sistema

web”.

e Variable Dependiente (VD): Gestion de relaciones con el cliente
CRM

Segun Ramon-Jeronimo y Florez-Lopez (2013), “La Gestién de
Relaciones con el Cliente, constituye una filosofia empresarial que se
ha desarrollado intensamente en los ultimos afios, basada en la
combinacion de estrategia y tecnologia para crear, desarrollar y
mejorar las relaciones con los clientes a fin de maximizar el valor
generado, la confianza y la generacion de estos. EI CRM surge como
una evolucion del marketing relacional, que consiste en atraer,

mantener e intensificar las relaciones con los clientes”.

Para Ramos (2016), “CRM se relaciona con estrategia, con la gestion
de la creacién dual de valor, con la integracién de procesos entre

muchas éareas de la empresa y entre la red de empresas que
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colaboran en generar efectividad en sus ventas, con el desarrollo de
relaciones a largo plazo con clientes especificos, con la adquisicion y
difusién de conocimiento con respecto a sus clientes por medio del

uso inteligente de los datos ya la tecnologia de informacion”.
2.2.2 Definicién Operacional
Variable Independiente (VI): Sistema Web

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

acuerdo con su estrategia.

Variable Dependiente (VD): Gestidon de relaciones con el cliente
CRM

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

a los clientes.

CRM se adapta facilmente a cualquier entorno empresarial ofreciendo una
opcion mas flexible y rentable que las aplicaciones propietarias. La
arquitectura de coédigo abierto de CRM permite a las empresas una
personalizacién muy sencilla que permite integrar los procesos de negocio
a fin de construir y mantener relaciones estables con los usuarios. La
compafia ofrece un sistema completo, la filosofia empresarial CRM es el
codigo abierto asi que incluye todas aquellas tecnologias necesarias para
que la aplicacion funcione, como son PHP, MySQL y el servidor web
Apache.
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Tabla 3. Operacionalizacién de variables

VARIABLE

DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

Sistema
Web

Son aquellos entornos de interfaz
grafica y aplicaciones en donde los
usuarios pueden acceder a un
servidor web a través de Internet,
son faciles de actualizar y mantener
sin distribuir.

Procesos que opera como un conjunto
estructurado de datos en un entorno
de red online de acuerdo con las
necesidades que la organizacion,
recopila, elabora y distribuye Ila
informacion  necesaria para la
operacion y para las actividades de
direccion de control correspondientes.

Gestion de
Relaciones
con el
Cliente
(CRM)

La Gestion de Relaciones con el
Cliente, constituye una filosofia
empresarial que se ha desarrollado
intensamente en los Ultimos afios,
basada en la combinacion de
estrategia y tecnologia para crear,
desarrollar y mejorar las relaciones
con los clientes a fin de maximizar
el valor generado, la confianza y la
generacion de estos. El CRM surge
como una evolucion del marketing
relacional, que consiste en atraer,
mantener e intensificar las
relaciones con los clientes.

Coordinacion de canales, tecnologias,
clientes y empleados. Puesto a que la
estrategia del CRM posee esa
perspectiva integradora. Es necesario
el compromiso y actuacion coordinada
de todas las areas funcionales de la
empresa que interactian con el
cliente, y que contribuyen a la idea de
producto ampliado ofrecido a los
clientes.

Tecnologia CRM

Efectividad de

Ventas

Organizacion del

CRM
Orientacién hacia
el cliente
Tasa de
Conversién
Gestion del

conocimiento

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 4. Indicadores

. . UNIDAD DE .
INDICADOR DESCRIPCION TECNICA INSTRUMENTO FORMULA
MEDIDA
Determinar el grado de Efectividad de Ventas =
Efectividad de cumplimiento del plan de _ _ _ _ . .
Fichaje Ficha de Registro Unidades (Volumen Vendido /
Ventas ventas en volumen | g
Volumen Proyectado
despachado. y )
Determinar el indice del
numero de clientes que se Tasa de Conversion =
Tasa de interesaron por los o _ _ ) (N° de Clientes
Fichaje Ficha de Registro Unidades
Conversion servicios, y que finalmente Convertidos / N° de
adquirieron estos Clientes Visitados)
servicios.
Fuente: Elaboracién propia
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2.3 POBLACION Y MUESTRA
2.3.1 Poblacion

Segun Cérdova (2015), “la poblacion es el conjunto de individuos,
objetos, procesos, que contiene mas de una caracteristica observable de

naturaleza cualitativa y cuantitativa”.

La poblacion para la presente investigacion esta determinada para cada

indicador de la siguiente manera:

- Para el indicador Efectividad de venta, esta determinado en 232

cotizaciones emitidas, agrupados en 25 fichas de registro.

- Para el indicador Tasa de conversion, esta determinada en 96

registros de clientes emitidos, agrupados en 25 fichas de registro.

Tabla 5. Poblacion estimada por indicador

Indicador Poblacion Tipo de Poblacion
Efectividad de ventas 232 Cotizaciones
Tasa de conversion 96 Registros de clientes

Fuente: Elaboracion propia

Donde:

- Cotizaciones: Son documentos utilizados en la clinica para realizar
una potencial venta, la cual consiste en establecer los precios a los
servicios solicitados por los clientes, donde en algunos casos estas

cotizaciones se convierten en ventas realizadas.

- Registros de clientes: Son documentos utilizados en la clinica, en
el que se almacenan los datos de identificacion y de contacto de

los clientes.

2.3.2 Muestra
Segun Morales (2013), “la muestra es una parte representativa de la
poblacién, cuyas caracteristicas esenciales son las de ser objetivo fiel de
ella, de tal manera que en muchas ocasiones se trabaja con poblaciones

mucho mas pequefas, después de todo el que investiga es el que
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establece los limites de la poblacién”.

_ ZZ*N*p*q
T (N=-1)*e2+z2xpxq

N

Donde:
n = Tamafo de la muestra
N = Poblacién del estudio
e = Error estimado al 5% (0.05)
z = Nivel de confianza al 95% (1.96) elegido para la investigacion
p = Probabilidad a favor de 50% (0.5)
g = Probabilidad en contra de 50% (0.5)
La muestra para la presente investigacion esta determinada para cada

indicador de la siguiente manera:
- Indicador 1: Efectividad de ventas:

222.8128
1.5379

nl =

nl = 144.8812016 - nl = 145 cotizaciones
- Indicador 2: Tasa de conversion:

92,1984
1.1979

n2 = 76.96669171 - n2 = 77 registros de clientes

2.3.3 Muestreo
Segun Hernandez, Fernandez y Baptista. (2014), indican que “las
muestras probabilisticas son esenciales en los disefios de investigacion
transeccionales, tanto descriptivos como correlacionales-causales, donde
se pretende hacer estimaciones de variables en la poblacion, de la que se
mide y se analiza con pruebas en una muestra, y que todos los elementos

de la poblacion tienen una misma probabilidad de ser elegidos”.

El tipo de muestreo que se utilizé para el desarrollo de este proyecto de

investigacion es el muestreo probabilistico aleatorio simple, debido a que
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cualquiera de los elementos que conforman la poblacién, tienen la

probabilidad de ser seleccionados para la muestra. (Ver Anexo 9).

2.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS, VALIDEZ
Y CONFIABILIDAD

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista. (2014), la recoleccién de datos,
“‘implica elaborar un plan detallado de procedimientos que nos conduzcan a

reunir datos con un propdsito especifico”.

Técnicas

Fichaje

Segun Jara (2015), el fichaje “es una técnica utilizada por los investigadores,

en la cual almacenan y recolectan informacion”.

Esta técnica permitird recolectar datos de los indicadores como la efectividad

de ventas y la tasa de conversion de la presente investigacion.
Instrumento
Ficha de Registro

Se elabord una ficha de registro donde se registr6 las ventas diarias de un
mes seleccionado dentro del periodo de investigacion, para asi poder realizar

la medicién del Test y posteriormente la medicion la medicion del Retest.
Confiabilidad

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista. (2014), “la confiabilidad de un
instrumento de medicion se refiere al grado en que su aplicacion repetida al

mismo individuo u objeto produce resultados consistentes y coherentes”.
Célculo de la confiabilidad o fiabilidad

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista. (2014), “Hay diversos
procedimientos para calcular la confiabilidad de un instrumento de medicion.
Todos utilizan procedimientos y féormulas que producen coeficientes de
fiabilidad. La mayoria oscilan entre cero y uno, donde un coeficiente de cero
significa nula confiabilidad y uno representa un maximo de confiabilidad

(fiabilidad total, perfecta). Cuanto mas se acerque el coeficiente a cero, mayor
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error habra en la medicion”.

Para esta investigacion se determinara la confiabilidad mediante el método de
la medida de estabilidad (Confiabilidad por Test-Retest). EI método de
confiabilidad sefialado de acuerdo con el determinado valor de p-valor de
contraste (sig.) de acuerdo con las siguientes condiciones como se evidencia

en la Tabla 6:

Tabla 6. Nivel de confiabilidad

Escala Nivel
0.00 < sig. <0.20 Muy bajo
0.21 <sig. < 0.40 Bajo
0.41 < sig. < 0.60 Regular
0.61 < sig. <0.80 Aceptable
0.81 <sig. < 1.00 Elevado

Fuente: Herndndez, Fernandez y Baptista. 2014
Resultados de Confiabilidad de los indicadores:

El célculo realizado para la confiabilidad de los indicadores se evidencia en el
Anexo N° 11

Indicador 1: Efectividad de Ventas

Tabla 7. Confiabilidad del Indicador Efectividad de Ventas

test retest
test Correlacion de Pearson 1 783"
Sig. (bilateral) ,000
N 25 25
retest Correlacion de Pearson 783" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 25 25

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracién propia

Segun los resultados de la confiabilidad realizada con el software SPSS v25,
se evidencia para el indicador efectividad de ventas es de 0.783 y segun el
nivel de la confiabilidad se ubica en el nivel Aceptable. Por lo tanto, el
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instrumento de investigacion es confiable.
Indicador 2: Tasa de Conversién

Tabla 8. Confiabilidad del Indicador Tasa de Conversiéon

test retest
test Correlacién de Pearson "
1 ,832
Sig. (bilateral) ,000
N 25 25
retest Correlacion de Pearson ",
,832 1
Sig. (bilateral) ,000
N 25 25

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracién propia

Segun los resultados de la confiabilidad realizada con el software SPSS v25,
se evidencia para el indicador tasa de conversion es de 0.832 y segun el nivel
de la confiabilidad se ubica en el nivel Elevado. Por lo tanto, el instrumento de

investigacion es confiable.
Método
Test — Retest

Segun Touma. (2013). “El método Test — Retest como medida de estabilidad
de un instrumento consiste en que la misma prueba se aplica dos veces para
verificar la confiabilidad de esta. [...]. Los valores seran cero a uno, el
resultado no puede ser negativo. Se refiere a que si el test — Retest se aplica
hoy o dentro de un tiempo, sigan siendo valido y fiable, es decir que se
encuentre una relacion entre lo que se obtiene hoy y lo que se obtiene mas

adelante”.

Para la presente investigacion se realizo el test-retest a cada indicador, para
el test se tomo en consideracion datos recogidos en el mes de abril y para el

Retest se considerd los datos recogidos en el mes de mayo.
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Validez

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista. (2014). “la validez es el grado en

que un instrumento en verdad mide la variable que se busca medir”.
Validez de contenido

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista. (2014). Se refiere al “grado en que

un instrumento refleja un dominio especifico de contenido de lo que se mide”.
Validez de criterio

Segun Hernandez, Ferndndez y Baptista. (2014). “Validez que se establece al
correlacionar las puntuaciones resultantes obtenidas de otro criterio externo

que pretende medir lo mismo”.
Validez de constructo

Segun Hernandez, Ferndndez y Baptista. (2014). “Explica como las
mediciones del concepto o variable se vinculan de manera congruente con las

mediciones de otros conceptos correlacionados teéricamente”.
Validez de experto

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista. (2014). Se refiere al “grado en que
un instrumento realmente mide la variable de interés, de acuerdo con expertos

en el tema”.

Para la presente investigacion, se realizé la validacion para el instrumento a
nivel de contenido y constructo (puesto que adjuntd la matriz de consistencia
— Anexo N° 5 vy las fichas de registro de Test y Retest de cada indicador —
Anexo N° 8).

El instrumento a usar en la presente investigacion, son las fichas de registro
que fueron validados en base al juicio de expertos como se muestra en la
Tabla 9.
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2.5

Tabla 9. Validez por evaluacion de expertos

_ Grado )
N° | Apellidos y Nombres del Experto _ Puntaje
Académico
1 | Marin Verastegui, Wilson Ricardo Magister 95%
2 | Vargas Huaman, Jhonatan Isaac Magister 80.6%
3 Bello Gomez, Luis Magister 80%

Fuente: Elaboracion propia

Se presentaron las fichas de registro para que se vean validados por tres
expertos (Véase Anexo N° 10), el puntaje obtenido de la evaluacion esta en
promedio de 85.2% dando un nivel de confianza de que los instrumentos son

los correctos para capturar datos de los indicadores.
METODO DE ANALISIS DE DATOS

Segun Cérdova (2015), un analisis cuantitativo “es la metodologia de andlisis
pregonada por el positivismo y de la que se muestra como principal mérito, su
objetividad. Su utilidad es muy grande en el campo de las ciencias exactas y
naturales, donde pueden obtenerse conclusiones mas precisas, y formularse
leyes universales certeras. Puede hacerse un andlisis cuantitativo en la etapa
que precede al estudio cientifico propiamente, para ordenar los datos que
seran sometidos a la investigacion; luego permite, al relacionar las variables,
formular hipétesis, para sacar a posteriori conclusiones, a través de la

experimentacion”.

2.5.1 Pruebade Normalidad

Segun Morales (2016). “una de las pruebas mas utilizadas para
comprobar la normalidad de cada variable, es la prueba de Shapiro-Wilk
(S-W), que se interesa en conocer el grado de relacién entre la distribucion
de un conjunto de valores de la muestra y alguna distribucién tedrica
especifica. La robustez de esta prueba esta en funcidon de que la muestra
sea menor a 50, de lo contrario se utilizara la prueba de Kolmogorov-
Smirnov (K-S).
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2.5.2 Definicién de variables

la = Indicador Propuesto medido sin el Sistema web para la gestion de

relaciones con el cliente CRM.

Ip = Indicador Propuesto medido con el Sistema web para la gestion de

relaciones con el cliente CRM.
2.5.3 Hipotesis Estadisticas
Hipdtesis General

Hipotesis Ho: El sistema web no mejora la gestidén de relaciones con el
cliente CRM del area comercial de la clinica Respira
S.AC

Hipotesis Ha: El sistema web mejora la gestion de relaciones con el
cliente CRM del area comercial de la clinica Respira
S.AC
Hipotesis Especificas
HE: = Hipotesis Especifica 1
Hipdtesis Ho: El Sistema web no incrementa la efectividad de ventas de

la gestion de relaciones con el cliente CRM del &rea

comercial de la clinica Respira S.A.C

Ho: EV4 <= EVa

Donde:

EVa.: Efectividad de Ventas antes de utilizar el Sistema web

EVa: Efectividad de Ventas después de utilizar el Sistema web

Hipotesis Ha: El Sistema web incrementa la efectividad de ventas de la
gestion de relaciones con el cliente CRM del area

comercial de la clinica Respira S.A.C

Ha: EVd > EVa
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Donde:
EVa: Efectividad de Ventas antes de utilizar el Sistema web

EVd: Efectividad de Ventas después de utilizar el Sistema web
HE> = Hipotesis Especifica 2

Hipotesis Ho: El Sistema web no incrementa la tasa de conversion de la
gestion de relaciones con el cliente CRM del area

comercial de la clinica Respira S.A.C

Ho: TCd <= TCa

Donde:
TCa: Tasa de conversion antes de utilizar el Sistema web

TCq: Tasa de conversion después de utilizar el Sistema web

Hipdtesis Ha: El Sistema web incrementa la tasa de conversion de la
gestiobn de relaciones con el cliente CRM del éarea

comercial de la clinica Respira S.A.C

Ha: TCd > TCa

Donde:
TCa: Tasa de conversion antes de utilizar el Sistema web

TCq: Tasa de conversion después de utilizar el Sistema web

2.5.4 Nivel de significancia

Para la presente investigacion se tomara en cuenta lo siguiente:
a =0.05... (5% error)

Nivel de confianza o significancia (1-a = 0.95) ... 95%

2.5.5 Estadistico de prueba
Segun Hernandez, Fernandez y Baptista. (2014). “La prueba t se basa en
una distribucion muestral o poblacional de diferencia de medidas
conocidas como la distribucion t de Student que se identifica por los
grados de libertad, los cuales constituyen el nimero de maneras en que
los datos pueden variar libremente. Son determinantes, ya que nos indican
gue valor debemos esperar de t, dependiendo del tamafio de los grupos

gue se comparan. Cuanto mayor nimero de grados de libertad se tengan,
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la distribucidon t de Student se acercard mas a ser una distribucién normal
y usualmente, si los grados de libertad exceden los 120, la distribucion t
de Student se acercara mas a ser una distribucién normal se utiliza como

una aproximacién adecuada de la distribucién t de Student”.

Donde:

S1= Varianza grupo Pre-Test

S2 = Varianza grupo Post-Test

x; = Media muestral Pre-Test

X, = Media muestral Post-Test

N = Numero de muestra (Pre-Test y Post-Test)

2.5.6 Region de rechazo
La region de rechazo es t = tx
Donde tx es tal que:
P [t>tx] = 0.05, donde tx = Valor Tabular

Luego Region de Rechazo: t>tx

Férmula Media Muestral

n
X =——

n

Formula de Varianza Muestral

2 1 o ) 2
8=y ) &P
i=1
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Desviacion Estandar

5% =

;(:n-— X )?

n-—1

Donde:

X = Media

8% = Varianza

§?% = Desviacion Estandar

X; = Dato i que esta entre (0,n)

X = Promedio de los datos

1 = Ndmero de datos

Region de Region de
Rechazo Aceptadion
\ Yy,
N D
7. ‘
t tx 0

Valor Tabular

Figura 10. Distribucion T-Student

2.6 ASPECTOS ETICOS

El investigador se compromete a respetar la veracidad de los resultados, la

confiabilidad de

los datos suministrados por la

institucién Tribunal

Constitucional, la identidad de los individuos y de los objetos que participan

en el estudio.
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DESCRIPCION

En la presente investigacion se determind realizar un test y retest tomando en
cuenta la informacién de los registros de ventas y clientes de los meses Abril y
Mayo respectivamente, tomando los datos de este ultimo mes evaluado como
datos de pretest; ademas estos datos fueron utilizados para medir la
confiabilidad, verificando que el instrumento realmente mida las variables que

se pretenden medir.

Después de aplicar la implementacién del Sistema Web para la Gestion de
Relaciones con el Cliente CRM del area comercial de la clinica Respira S.A.C.
se procedid a realizar una nueva evaluacion de ventas y clientes en el mes de

Noviembre. Los resultados fueron reflejados en el postest realizado.
ANALISIS DESCRIPTIVO

En la presente investigacion se aplicé un Sistema Web para evaluar la
efectividad de ventas y la tasa de conversion de la gestion de Relaciones con
el Cliente CRM; para ello se aplic6 un pretest que permita conocer las
condiciones iniciales de los indicadores; posteriormente se implemento el
Sistema Web y nuevamente se registré la efectividad de ventas y la tasa de
conversion de la gestion de Relaciones con el Cliente CRM. Los resultados de

estas medidas se observan en latabla 10y 11.

e INDICADOR 1: Efectividad de Ventas de la Gestion de Relaciones con
el cliente CRM

Los resultados descriptivos de la Efectividad de Ventas de la Gestion de
Relaciones con el Cliente CRM se observan en la tabla 10.

Tabla 10. Medidas descriptivas de la Efectividad de Ventas

N | Minimo |Maximo| Media DeS\{lamon
estandar
Pretest 25 | 40,00 67,00 | 54,0400 8,38888
Postest 25 60,00 86,00 | 75,3200 7,55932
N valido (por lista) | 25

Fuente: Elaboracién propia

En el caso de la Efectividad de Ventas de la Gestién de Relaciones con el
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Cliente CRM en el pretest se obtuvo un valor de 54.04%, mientras que en
el postest fue de 75.32%, esto indica una diferencia antes y después de la
implementacion del sistema web; asimismo, la efectividad de ventas
minima de la evaluacion de los registros de ventas fue de 40% antes y 60%

después de la implementacion del sistema web.

En cuanto a la dispersion de la efectividad de ventas, en el pretest se obtuvo

una variabilidad de 8.39%, en cambio en el postest fue de 7.56%.

75,32%

20,008
70,0085
60,00
50,008
H Media
40,0085

30,00%

Efectividad de Ventas

20,00%

10,00%

0,008
Antes Despues

Figura 11. Efectividad de Ventas antes y después de implementado el sistema web

o INDICADOR 2: Tasa de Conversion de la Gestion de Relaciones con el
cliente CRM

Los resultados descriptivos de la Tasa de Conversion de la Gestion de

Relaciones con el Cliente CRM se observan en la tabla 11.

Tabla 11. Medidas descriptivas de la Tasa de Conversion

N | Minimo | Maximo| Media DeS\{laC|on

estandar

Pretest 25 | 40,00 | 100,00 | 64,8800 16,58142

Postest 25 | 50,00 | 100,00 | 74,0800 16,18621
N valido (por lista) | 25

Fuente: Elaboracion propia

En el caso de la Tasa de Conversion de la Gestiéon de Relaciones con el

Cliente CRM en el pretest se obtuvo un valor de 64.88%, mientras que en
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el postest fue de 74.08%, esto indica una diferencia antes y después de la
implementacion del sistema web; asimismo, la tasa de conversion minima
de la evaluacion de los registros de ventas fue de 40% antes y 50% después

de la implementacion del sistema web.

En cuanto a la dispersion de la tasa de conversion, en el pretest se obtuvo

una variabilidad de 16.58%, en cambio en el postest fue de 16.19%.

76,00%
74 00%
72,00%
70,00%
mMedia
58,00%

&6,00%

Tasa de Conversion

£4,00%

02,00%

£0,00%

Antes Después

Figura 12. Tasa de Conversién antes y después de implementado el sistema web

ANALISIS INFERENCIAL

Se procedié a realizar la prueba de normalidad para los indicadores de
Efectividad de Ventas y Tasa de Conversion a través del método Shapiro Wilk,
debido a que el tamafio de la muestra conformada en 25 fichas de registros es
menor a 50, tal como lo Morales (2016). Dicha prueba se realiz6 introduciendo
los datos de cada indicador en el software estadistico SPSS 25.0, para un nivel
de confiabilidad del 95%, bajo las siguientes condiciones:

Si:
Sig. < 0.05 adopta una distribucion no normal
Sig. = 0.05 adopta una distribucién normal
Donde:

Sig.: P-valor o nivel critico del contraste
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Los resultados fueron los siguientes:

e INDICADOR 1: Efectividad de Ventas de la Gestion de Relaciones con
el cliente CRM

Con el objetivo de seleccionar la prueba de hipoétesis, los datos fueron
sometidos a la comprobacién de su distribucion, especificamente si los

datos de la Efectividad de Ventas contaban con distribucién normal.

Tabla 12. Prueba de normalidad de la Efectividad de Ventas antes y

después de implementado el Sistema Web

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Efectividad de Ventas_Pretest ,903 25 ,106
Efectividad de Ventas_Postest ,888 25 ,063

Fuente: Elaboracién propia

Como se muestra en la Tabla 12, los resultados de la prueba indican que
el sig. de la Efectividad de Ventas en el Pretest fue de 0.106, cuyo valor es
mayor que 0.05, por lo que indica que la Efectividad de Ventas se distribuye
normalmente. Los resultados de la prueba de Postest indican que el sig. de
la Efectividad de Ventas fue de 0.063, cuyo valor es mayo que 0.05, por lo
gue indica que la Efectividad de Ventas se distribuye normalmente. Lo que
confirma la distribucién normal de ambos datos de la muestra, se puede

apreciar en la figuras 13y 14.
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Figura 13. Prueba de normalidad de Efectividad de Ventas antes de implementado el sistema web

Frecuencia

65,00

70,00

75,00 80,00
Efectividad de Ventas_Postest

85,00 20,00

Figura 14. Prueba de normalidad de Efectividad de Ventas después de implementado el sistema

web
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e INDICADOR 2: Tasa de Conversion de la Gestion de Relaciones con el
cliente CRM

Con el objetivo de seleccionar la prueba de hipoétesis, los datos fueron
sometidos a la comprobacion de su distribucion, especificamente si los

datos de la Tasa de Conversidon contaban con distribucién normal.

Tabla 13. Prueba de normalidad de la Tasa de Conversién antes y después

de implementado el Sistema Web

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Tasa de Conversion_Pretest ,906 25 ,255
Tasa de Conversion_Postest ,878 25 ,122

Fuente: Elaboracion propia

Como se muestra en la Tabla 13, los resultados de la prueba indican que
el sig. de la Tasa de Conversién en el Pretest fue de 0.255, cuyo valor es
mayor que 0.05, por lo que indica que la Efectividad de Ventas se distribuye
normalmente. Los resultados de la prueba de Postest indican que el sig. De
la Tasa de Conversion fue de 0.122, cuyo valor es mayo que 0.05, por lo
gue indica que la Tasa de Conversion se distribuye normalmente. Lo que
confirma la distribucién normal de ambos datos de la muestra, se puede

apreciar en la figuras 15y 16.
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Figura 15. Prueba de normalidad de Tasa de Conversién antes de implementado el sistema web

Frecuencia

N
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Figura 16. Prueba de normalidad de Tasa de Conversién después de implementado el sistema web
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PRUEBA DE HIPOTESIS
Hipotesis Especifica 1:

e HE;: El Sistema Web incrementa la efectividad de ventas de la gestion de
relaciones con el cliente CRM del area comercial de la clinica Respira SAC.

e Indicador 1: Efectividad de Ventas
Hipo6tesis Estadisticas
Definiciones de Variables:
- EVa: Efectividad de Ventas antes de utilizar el Sistema Web
- EVq: Efectividad de Ventas después de utilizar el Sistema Web

e Ho: El Sistema Web no incrementa la efectividad de ventas de la gestion de
relaciones con el cliente CRM del area comercial de la clinica Respira
S.A.C.

Ho: EVa S EVq

El indicador sin el Sistema Web es mejor que el indicador con el Sistema
Web

e Ha: El Sistema Web incrementa la efectividad de ventas de la gestion de
relaciones con el cliente CRM del area comercial de la clinica Respira
S.A.C.

Ho: EV4 > EVa

El indicador con el Sistema Web es mejor que el indicador sin el Sistema
Web

En la Figura 17, la Efectividad de Ventas (Pretest), es de 54.04%

En la Figura 18, la Efectividad de Ventas (Postest), es de 75.32%

Sistema web para la Gestién de

Relaciones con el Cliente CRM del 82
area comercial de la clinica

Respira S.A.C.

Anthony Luigui Mendoza Villalobos



Universidad César Vallejo Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas

124 ] Meclia = 54,04
Desviacion estandar = 8 389
10
8—
5
(2]
=}
a
3
& &
=
(1
4
2 o
[
~—
] I T T I
30,00 40,00 50,00 80,00 70,00
Efectividad de Ventas_Pretest
Figura 17. Efectividad de Ventas antes de implementado el sistema web
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Figura 18. Efectividad de Ventas después de implementado el sistema web
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Se concluye de la Figura 17 y 18 que existe un incremento en la Efectividad de

Ventas, el cual se puede verificar al comparar las medias respectivas, que asciende

de 54.04% al valor de 75.32%

BD,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%

Efectividad de Ventas

20,00%
10,00%

0,00%

Antes

Despues

H Media

Figura 19. Efectividad de Ventas — Comparativa General

De acuerdo con la Figura 19, se aprecia que existe un incremento en la Efectividad

de Ventas de la Gestion de Relaciones con el Cliente CRM a manera general, el

cual se incrementa en 21.28%

Tabla 14. Prueba de T-Student para la Efectividad de Ventas de la Gestién de

Relaciones con el Cliente CRM antes y después de implementado el Sistema Web

Prueba de T-Student

Media T gl Sig.(bilateral)
Efectividad de Ventas_Pretest 54,0400
-11,234 24 ,000
Efectividad de Ventas_Postest 75,3200
Fuente: Elaboracién propia
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Reemplazando entonces en T:

_54,040—-75,320

Te= 9,472/
V25
_ —21,280
T 1,894
Tc=-11,234

Reqgion de
Rechazo

Tc =-11,234

Reqion de
Aceptacion

T=-1711

Figura 20. Prueba T-Student — Efectividad de Ventas de la Gestion de Relaciones con el Cliente

CRM

En cuanto al resultado del contraste de hipotesis se aplico la Prueba T-Student,

debido a que los datos obten

ido durante la investigacion (Pretest y Postest) se

distribuyen normalmente. El valor de T-contraste es de -11,234, y debido a que es

claramente menor que -1,711 entonces se rechaza la hipétesis nula, aceptando la

hipétesis alterna con un 95% de confianza. Ademas, el valor T obtenido, como se

muestra en la Figura 20, se ubica en la zona de rechazo. Por lo tanto, el Sistema

Web incrementa la Efectividad de Ventas de la Gestion de Relaciones con el Cliente

del area comercial de la clinica Respira S.A.C.
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Hipotesis Especifica 2:

e HE>: El Sistema Web incrementa la tasa de conversion de la gestion de

relaciones con el cliente CRM del area comercial de la clinica Respira SAC.
e Indicador 2: Tasa de Conversion
Hip6tesis Estadisticas
Definiciones de Variables:
- TCa: Tasa de Conversion antes de utilizar el Sistema Web
- TCq: Tasa de Conversion después de utilizar el Sistema Web

e Ho: El Sistema Web no incrementa la tasa de conversion de la gestion de
relaciones con el cliente CRM del area comercial de la clinica Respira
S.A.C.

Ho: TCq = TCa

El indicador sin el Sistema Web es mejor que el indicador con el Sistema
Web

e Ha: El Sistema Web incrementa la tasa de conversion de la gestion de
relaciones con el cliente CRM del area comercial de la clinica Respira
S.A.C.

Ho: TCd > TCa

El indicador con el Sistema Web es mejor que el indicador sin el Sistema
Web

En la Figura 21, la Tasa de Conversion (Pretest), es de 64.88%

En la Figura 22, la Tasa de Conversion (Postest), es de 74.08%

Sistema web para la Gestién de

Relaciones con el Cliente CRM del 86
area comercial de la clinica

Respira S.A.C.

Anthony Luigui Mendoza Villalobos



Universidad César Vallejo Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas

10 Media = 64,88
Desviacion estandar= 16,581
M=25
E—-
-
g /—-——-\
@
=
(5]
1]
=)
(1
a4
]
40,00 60,00 80,00 100,00
Tasa de Conversién_Pretest
Figura 21. Tasa de Conversion antes de implementado el sistema web
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Figura 22. Tasa de Conversién después de implementado el sistema web
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Se concluye de la Figura 21 y 22 que existe un incremento en la Tasa de

Conversion, el cual se puede verificar al comparar las medias respectivas, que
asciende de 64.88% al valor de 74.08%

76,00%
74,00%
72,00%
70,00%
o8,00%

66,00%

Tasa de Conversian

&4,00%
62,00%

60,00%
Antes
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m Media

Figura 23. Tasa de Conversion — Comparativa General

De acuerdo con la Figura 23, se aprecia que existe un incremento en la Tasa de

Conversion de la Gestion de Relaciones con el Cliente CRM a manera general, el

cual se incrementa en 9.20%

Tabla 15. Prueba de T-Student para la Tasa de Conversion de la Gestion de

Relaciones con el Cliente CRM antes y después de implementado el Sistema Web

Prueba de T-Student

Media T gl Sig.(bilateral)
Tasa de Conversiéon_Pretest 64,8800
-2,788 24 ,000
Tasa de Conversion_Postest 74,0800
Fuente: Elaboracion propia
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Reemplazando entonces en T:
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Figura 24. Prueba T-Student — Tasa de Conversion de la Gestién de Relaciones con el Cliente

CRM

En cuanto al resultado del contraste de hipotesis se aplicd la Prueba T-Student,

debido a que los datos obtenido durante la investigacién (Pretest y Postest) se

distribuyen normalmente. El valor de T-contraste es de -2,788, y debido a que es

claramente menor que -1,711

entonces se rechaza la hipotesis nula, aceptando la

hipétesis alterna con un 95% de confianza. Ademas, el valor T obtenido, como se

muestra en la Figura 24, se ubica en la zona de rechazo. Por lo tanto, el Sistema

Web incrementa la Tasa de Conversion de la Gestidon de Relaciones con el Cliente

del area comercial de la clinica Respira S.A.C.
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DISCUSION

En la presente investigacion, se obtuvo como resultado que con el Sistema Web,
se incremento la Efectividad de Ventas de un 54,04% a un 75,32%, lo que equivale
a un incremento de 21,28%. De la misma manera Leonardo Rosero Lopez, en su
investigacion “Sistema Informatico bajo plataforma web para el proceso de ventas
en la tienda ModaCenter”; llegé a la conclusiébn que un sistema web permite
incrementar la efectividad de ventas en el proceso de ventas, en su investigacion

aumento la efectividad de ventas en un 28.12%.

También se obtuvo como resultado que el Sistema Web increment6 la tasa de
conversion de un 64,88% a un 74,08%, lo que equivale a un incremento de 9,20%.
De la misma manera Kevin Noé Negri Chumbile, en su investigacion “Sistema
Informatico bajo plataforma web de gestion de relaciones con el cliente CRM para
el area de ventas en la empresa Imecsa S.A.C.”; llegd a la conclusion que un
sistema informatico bajo plataforma web permite incrementar la tasa de conversion
de la gestidn de relaciones, en su investigacion aumento la tasa de conversion en
un 23,08%
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CONCLUSIONES

e Se concluye que el Sistema Web mejora la Gestion de Relaciones con el
Cliente CRM en el area comercial de la clinica Respira S.A.C., puesto que
permitié el incremento en la Efectividad de Ventas y la Tasa de Conversion,

lo que permiti6é alcanzar los objetivos de esta investigacion.

e Se concluye que el Sistema Web incrementé la Efectividad de Ventas en un
21,28%. Por lo tanto, se afirma que el Sistema Web incrementa la Efectividad

de Ventas de la Gestion de Relaciones con el Cliente CRM.

e Se concluye que el Sistema Web incrementd la Tasa de Conversion en
9,20%. Por lo tanto, se afirma que el Sistema Web incrementa la Tasa de
conversion de la Gestion de Relaciones con el cliente CRM.
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RECOMENDACIONES

e Con el fin de seguir mejorando la gestion de relaciones con el cliente se
sugeriria poder adaptar de forma adicional un sistema de control y
seguimiento del historial de cada cliente logrado, para que haya una mejor
fidelizacion de los servicios brindados por la organizacién, asi saber generar

las oportunidades idoneas segun requerimientos.

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

gue seleccionen.

e Asimismo, seria idéneo que la empresa incentive el uso de dicha herramienta

a otras empresas con convenios
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Anexo N° 1. Entrevista al gerente general de la clinica Respira S.A.C.

ENTREVISTADO: Dr. Luis Alberto Loayza Victoria
CARGQO: Gerente General de Respira S.A.C

1. Podria usted describir a Respira S.A.C

Respira S.A.C. es una empresa especializada en prestar servicios de
salud ocupacional, que permite conocer, el estado de salud y la
capacidad de trabajo de los colaboradores, ademas de identificar y
proponer condiciones Optimas de trabajo, que favorezcan un clima
organizacional positivo y por ende una mayor eficiencia y productividad
de los colaboradores de sus clientes.

2. ¢Respira S.A.C., cuenta con un area comercial independiente o es

adjunta a otra area?

Desde que iniciamos, Respira S.A.C esta conformada por las areas de
Gerencia General, Sub Gerencia y Contabilidad. ElI area de Sub
Gerencia esta conformada por 2 subareas: Area Comercial y Area de
Operaciones. El area de Operaciones esta conformada por 4 subareas:
Direccién Médica, Logistica, Campafias Médicas y Sistemas. Las areas
de Gerencia y Sub Gerencia, tienen como objetivo principal el logro de
las metas establecidas cada mes, brindando a cada area y subareas las
herramientas necesarias para el buen desarrollo de sus funciones
ademas también apoya al area comercial en su proceso de forma activa.
El area de Logistica esta conformada por 1 area: Admision. El area de
Direccion Médica esta conformada por 1 area: Jefatura de enfermeria.
El area de Jefatura de enfermeria esta conformada por 7 areas: Triaje,

Medicina, Oftalmologia, Audiometria, Laboratorio, Psicologia y Rayos X.

3.  ¢Quién es el responsable del area comercial?

El responsable directo de esta area es el Ing. Antonio Li Campodénico,
quien es ingeniero empresarial de profesién y cuanta con experiencia en
algunas otras empresas con respecto al area comercial, y que esta con

nosotros desde los inicios de Respira S.A.C.
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4.

¢, Cual es el proceso que lleva a cabo en esta area?

El ingeniero junto a su grupo de trabajo y algunos practicantes de
administracion y marketing, establecen estrategias de captacion de
clientes y establecimiento de contactos para una eventual venta de

nuestros servicios.

¢Respira S.A.C. cuenta con un sistema informéatico que sirva de

herramienta de apoyo en el proceso? Si fuese asi, ¢Cudl es, y como

funciona?

Existe un sistema informatico llamado CBMédic instalado en nuestro
servidor local, que se enfoca mas en el registro de los clientes,
reservacion de sus citas, y visualizacion de resultados. Este software se
usa con frecuencia para la obtencion de la data de clientes existentes en
el servidor local, ya que interconecta con las demas areas, ademas usan
el correo corporativo para enviar cartas de presentacion de la clinica a
otras empresas, con la informacion de nuestros servicios que
posteriormente se convierten en cotizaciones, en muchos casos

logrando dicha venta.

¢, Quién esta a cargo de la administracion de los datos en el software

mencionado anteriormente?

La administracion de los datos a este software, estd a cargo de mi
persona (Dr. Luis Loayza), si bien tengo el rol de Gerente General de la
clinica, también me encargo del area comercial juntamente con el Ing.
Antonio Li Campoddnico, y somo quienes ingresamos los datos al
software, después de haber establecido un diadlogo con el cliente via

telefénica.

Con respecto al volumen de ventas, ¢ustedes tienen un volumen de

ventas planificado y en qué periodo de tiempo?

Respira S.A.C. tiene planificado realizar como volumen de venta 15
ventas diarias en un periodo de tiempo establecido diariamente segun
los dias laborados (de Lunes a Sdbado). Pero que no se esta logrando

alcanzar, ya que en el registro del mes de abril obtuvimos un resultado
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de volumen de ventas de 2 a 10 ventas realizadas por dia laborado, y no

logrando asi el volumen de venta planificado.

8. Con respecto al numero de clientes convertidos, ¢ustedes tienen un
numero de clientes convertidos ya planificado, y en qué periodo de

tiempo?

- Respira S.A.C. tiene planificado convertir a 10 clientes contactados en
un periodo de tiempo establecido diariamente segun los dias laborados
(de Lunes a Sabado). Pero que no se esta logrando alcanzar, ya que en
el registro del mes de abril obtuvimos un resultado de clientes
convertidos de 1 a 5 clientes por dia laborado, y no logrando asi el

namero de clientes convertidos que estaba planificado.

9. ¢Cree usted que en algun proceso que realiza Respira S.A.C, se esta

fallando, si es asi cual es?

- Mas que un proceso, creo que debemos fortalecer esa comunicacion y
contacto con el cliente, de manera que sea constante y él (cliente o
potencial cliente), nos tenga siempre presente para si lograr ser su
primera opcién o0 unas de sus primeras opciones a tomar en lo que
respecta a los servicios que brindamos, asi nosotros logramos nuevos

clientes y mas ventas de servicios realizadas.

10. ¢Estariausted de acuerdo, en que se desarrolle un sistema informatico
basado en Web, mediante unainvestigacion, para mejorar la gestion de

relaciones con el cliente en Respira S.A.C.?

- Totalmente de acuerdo, ya que si el sistema que mencionas muestra una

mejora en el proceso por mas minima que sea, la implementariamos

como una herramienta de apoyo al area comercial.
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Anexo N° 2: Carta de Aceptacion de la Clinica Respira S.A.C.

fBSDIfB

SALUD OCUPAEIGNAL
La Victoria, 24 de abril de 2018

Mgtr. Orleans Moisés Galvez Tapia
Asesor de Desarrollo de Tesis
Universidad César Vallejo — Lima Norte

Presente. -

Tengo el agrado de dirigirme a Usted, con la finalidad de hacer de su
conocimiento que el Sr. MENDOZA VILLALOBOS ANTHONY LUIGUI, identificado
con N° de DNI: 46931275, estudiante de la Escuela de Ingenieria de Sistemas, ha
sido admitido para realizar un Sistema Web para la Gestion de Relaciones con el
cliente CRM en el area comercial de nuestra empresa Respira S.A.C., teniendo
como fecha de inicio el 02 de abril del presente afio y como fecha aproximada de
culminacioén el 07 de Diciembre del presente afio.

Esperando que nuestro aporte en el desarrollo del sistema sea de gran
utilidad, tanto para estudiante como para nuestra empresa. Sin mas que decir y
aprovechando la oportunidad para expresarle mi consideracién y estima personal.

Atentamente,
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Anexo N° 3: Diagrama de proceso de la gestién de relaciones con el cliente del area comercial de la clinica Respira S.A.C. —
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Diagrama de proceso de la gestidon de relaciones con el cliente del area comercial de la clinica Respira S.A.C. — Después de
implementar el sistema web
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Anexo N° 4: Diagrama de causa- efecto Ishikawa
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Anexo N° 5: Matriz de Consistencia

Titulo: Sistema Web para la gestion de relaciones con el cliente CRM del area comercial de la clinica Respira S.A.C

INSTRUMEN

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMESIONES | INDICADORES TOS METODO
Problema General: O:Objelljtgtgrgiennaerral. a | Hinotesis General:
P: ¢Como influye un | influencia de un :éjolrJ: Ijlséi?t?énwgz Variable
Slst(?[na Web en la S|ste_rpa web en la relaciones con el | Independiente: TIPO-DE ESTUDIO:
gestion de relaciones gestion de relaciones : . . Experimental -
con el cliente CRM del | con el cliente CRM del cliente .CRM del area Sistema Web Aplicada.
ére‘.ﬂ" comerqal de 1a | 4rea comercial de la come_rC|aI de la clinica DISENO: Pre-
clinica Respira S.A.C.? | clinica Respira S.A.C. Respira S.A.C. Experimental, de la
_ clase pre-
Problemas Objetivos o ) experimental,  con
Especificos: Especificos: Hipotesis Tecnologia pretest y postest con
. O1: Determinar la Especificas: CRM un solo grupo.
P1: ¢(Como influye un | influencia  de  un | H1: Un sistema web Efectividad de Ficha de INSTRUMENTO:
Sistema Web en la | sistema web en la | incrementa la Ventas Registro Ficha de reéistro
efectividad de ventas | efectividad de ventas | efectividad de ventas Organizacion correspondiente a la
de la gestion de|de |a gestion de|de la gestion de Variable del CRM investigacion
relaciones  con el | relaciones con el | relaciones con el De : : = o
. ) . ) : ) pendiente: METODO:
cliente CRM del area | cliente CRM del area | cliente CRM del area Hipotético-deductivo
comercial de la clinica | comercial de la clinica | comercial de la clinica - TECNICAS DE
Respira S.A.C.? Respira S.A.C. Respira S.A.C. Gestion de Orientacién RECOLECCION DE
P2: ¢Coémo influye un | 02: Determinar la | H2: Un sistema web | REIACiONeS con | ia o) liente DATOS:
Sistema Web en la | influencia de un | incrementa la tasa de el Cliente (CRM) : Técnicé' Entrevista
tasa de conversion de | sistema web en la tasa | conversion  de la Tasa de Ficha de Instrumentos: Ficha
la  gestién de | de conversion de la | gestion de relaciones conversion Registro de registro .
relaciones  con el con el cliente CRM del '
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Anexo N° 6: Validacion de expertos para la aplicacion de la metodologia

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
(Metodologia de desarrollo de Software)

Apellidos y Nombres del experto: HOFCS MO\S Gs ' EC{UJQ('CQ José

Titulo y/o Grado: D r. lug. Sistemas
Institucién donde labora: ucv

: Cargo que ocupa: DOC&A‘E
Fecha: 05-05-2018

PROYECTO DE INVESTIGACION

SISTEMA WEB PARA LA GESTION DE RELACIONES CON EL CLIENTE CRM DEL AREA
COMERCIAL DE LA CLINICA RESPIRA SAC

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada uno de los
criterios para evaluar la metodologia a seleccionar para el desarrollo de un sistema web
indicando la evaluacién segun los puntajes a colocar, sus observaciones o sugerencias con la
finalidad de la correcta eleccién de la metodologia.

Puntaje a colocar: Muy Bueno = 4, Bueno = 3, Regular = 2, Malo = 1
Caracteristicas ICONIX | SCRUM

Metodologia que en cada fase se realiza una o mas

item

x
o

1 |iteraciones, perfeccionando asi los objetivos, y que sino se
termina una fase no se continua con la otra.

Metodologia de desarrollo simple que requiere trabajo duro,
2 | control de forma empirica y adaptable a la evaluacién del
proyecto.

Metodologia agil, especialmente adecuada para proyecto
3 | con requisitos imprecisos y muy cambiantes, y donde existe
un alto riesgo técnico.

4 | Metodologia que usa el analisis, disefio, implementacion y
documentacion de sistemas orientados a objetos.
Metodologia de proceso iterativo e incremental por fases:
5 | Andlisis de Requerimientos, Andlisis y Disefio Preliminar,
Disefio, Implementacion y Plan de Pruebas.

Las pruebas de esta metodologia se realizan al finalizar el
6 | proceso enfatizando en las pruebas del sistema, pruebas
del ciclo del negocio, pruebas de interfaz de usuario.

7 Metodologia que en cada ciclo de iteracion se hace exigente
uso de artefactos.

Metodologia agil que se usa para minimizar los riesgos
8 |durante la realizacion de un proyecto, pero de manera
colaborativa.

W

7 | o (PP S T

e, o YL L T T S O T 0 S O e oS,

L NP RN o R
2

Total

N
)

{ e,
Observaciones o sugerencias: \\

Firma del experto: Ol
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TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
(Metodologia de desarrollo de Software)

Apellidos y Nombres del experto: HBQ'\ A i i Q«iux
Titulo y/o Grado: \Hs\-n (hovnow Ao MMMM_
- Institucion donde labora: vy . (fee Uolove - o /\'nﬂr (S

e r
Cargo que ocupa: _Crged. Qo PoreNbweagie — N +A

Fecha: %-5- 12

PROYECTO DE INVESTIGACION

SISTEMA WEB PARA LA GESTION DE RELACIONES CON EL CLIENTE CRM DEL AREA
COMERCIAL DE LA CLINICA RESPIRA SAC

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada uno de los
criterios para evaluar la metodologia a seleccionar para el desarrollo de un sistema web
indicando la evaluacion segun los puntajes a colocar, sus observaciones o sugerencias con la
finalidad de la correcta eleccion de la metodologia.

Puntaje a colocar: Muy Bueno = 4, Bueno = 3, Regular = 2, Malo =1

item
Caracteristicas ICONIX | SCRUM
Metodologia que en cada fase se realiza una o mas
1 | iteraciones, perfeccionando asi los objetivos, y que sino se L1 3

termina una fase no se continua con la otra.

Metodologia de desarrollo simple que requiere trabajo duro,
2 | control de forma empirica y adaptable a la evaluacién del
proyecto.

Metodologia agil, especialmente adecuada para proyecto
3 | con requisitos imprecisos y muy cambiantes, y donde existe
un alto riesgo técnico.

4 | Metodologia que usa el andlisis, disefio, implementacion y
documentacion de sistemas orientados a objetos.

Metodologia de proceso iterativo e incremental por fases:
5 | Andlisis de Requerimientos, Andlisis y Disefio Preliminar,
Disefio, Implementacién y Plan de Pruebas.

Las pruebas de esta metodologia se realizan al finalizar el
6 | proceso enfatizando en las pruebas del sistema, pruebas
del ciclo del negocio, pruebas de interfaz de usuario.

0 ool WO 8 8

7 Metodologia que en cada ciclo de iteracion se hace exigente
uso de artefactos.

Metodologia agil que se usa para minimizar los riesgos
8 | durante la realizacién de un proyecto, pero de manera

SHIN

colaborativa.
Total 2 5

W [Ww | w [Wlw W
W WIN W W< | W W3

Observaciones o sugerencias:

Firma del experto: /g)’
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TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
(Metodologia de desarrollo de Software)

Apellidos y Nombres del experto: YALENEUBLA Zz=cap N ANSECHO -

Titulo y/o Grado: - MO ISTED /INCENERD 08 SISTEMAS.

_ Institucién donde labora: _UCV

" Cargo que ocupa; _ DOCENTE

Fecha: 05/”DYU } w8~

PROYECTO DE INVESTIGACION

SISTEMA WEB PARA LA GESTION DE RELACIONES CON EL CLIENTE CRM DEL AREA
COMERCIAL DE LA CLINICA RESPIRA SAC

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada uno de los
criterios para evaluar la metodologia a seleccionar para el desarrollo de un sistema web
indicando la evaluacion segun los puntajes a colocar, sus observaciones o sugerencias con la
finalidad de la correcta eleccién de la metodologia.

Puntaje a colocar: Muy Bueno = 4, Bueno = 3, Regular = 2, Malo =1

item -
Caracteristicas ICONIX | SCRUM | XP
Metodologia que en cada fase se realiza una o mas
1 | iteraciones, perfeccionando asi los objetivos, y que sino se ’37 5 /1

termina una fase no se continua con la otra.

Metodologia de desarrollo simple que requiere trabajo duro,
2 | control de forma empirica y adaptable a la evaluacién del
proyecto.

Metodologia &gil, especialmente adecuada para proyecto
3 | con requisitos imprecisos y muy cambiantes, y donde existe
un alto riesgo técnico.

4 | Metodologia que usa el andlisis, disefio, implementacion y
documentacion de sistemas orientados a objetos.

Metodologia de proceso iterativo e incremental por fases:
5 | Andlisis de Requerimientos, Andlisis y Disefio Preliminar,
Disefio, Implementacion y Plan de Pruebas.

_A_L—\

Las pruebas de esta metodologia se realizan al finalizar el
6 | proceso enfatizando en las pruebas del sistema, pruebas
del ciclo del negocio, pruebas de interfaz de usuario.

7 Metodologia que en cada ciclo de iteracion se hace exigente
uso de artefactos.

Metodologia &gil que se usa para minimizar los riesgos
8 |durante la realizacién de un proyecto, pero de manera

_wa_z:w_c_c
Nl .08 RG-S R

(I)-_;AA

colaborativa.
Total 9 2 G
Observaciones o sugerencias: ;
Firma del experto: A
1’\\ ING. ANSANO VANCOA T .
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Anexo N° 7: Ficha técnica.

Instrumento de recoleccidon de datos

AUTOR:

MENDOZA VILLALOBOS, Anthony Luigui

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Ficha de Registro

LUGAR:

Respira S.A.C.

(Av. San Eugenio 899. Urb. Santa Catalina

— La Victoria)

FECHA DE APLICACION:

Test: 02 de Mayo de 2018
Retest: 01 de Junio de 2018

Postest: 01 de Diciembre de 2018

OBJETIVO:

Determinar la influencia de un sistema web
en la gestién de relaciones con el cliente
CRM del area comercial de la clinica
Respira SAC.

TIEMPO DE DURACION:

25 dias (Lunes a S4bado)

ELECCION DE TECNICA E INSTRUMENTO

INDICADORES TECNICA INSTRUMENTO
Efectividad de ventas Fichaje Ficha de Registro
Tasa de conversion Fichaje Ficha de Registro

Fuente:

Elaboracion propia
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Anexo N° 8: Fichas de Registro

Instrumento de investigacion en la Efectividad de Ventas

Ficha de Registro

Investigador Mendoza Villalobos Anthony Luigui | Tipo de Prueba Test
Empresa Investigada Respira S.A.C.
Motivo de Investigacion Efectividad de Ventas
Fecha de Inicio 02/04/2018 Fecha Final 30/04/18
Variable Indicador Medida Férmula
Gestion de .
Relaciones con el Efec\:}uwdad de Unidades EV = VVIVP
cliente (CRM) entas
item Fecha Volumen Vendido Volumen Efectividad de
(VV) Proyectado (VP) Ventas (EV)
1 02/04/2018 4 7 0,57
2 03/04/2018 4 6 0,67
3 04/04/2018 5 9 0,56
4 05/04/2018 4 6 0,67
5 06/04/2018 2 5 0,40
6 07/04/2018 5 8 0,63
7 09/04/2018 3 6 0,50
8 10/04/2018 3 6 0,50
9 11/04/2018 2 3 0,67
10 12/04/2018 2 4 0,50
11 13/04/2018 3 6 0,50
12 14/04/2018 4 8 0,50
13 16/04/2018 3 7 0,43
14 17/04/2018 4 7 0,57
15 18/04/2018 3 6 0,50
16 19/04/2018 2 4 0,50
17 20/04/2018 2 3 0,67
18 21/04/2018 2 4 0,50
19 23/04/2018 3 6 0,50
20 24/04/2018 3 6 0,50
21 25/04/2018 4 6 0,67
22 26/04/2018 3 5 0,60
23 27/04/2018 2 5 0,40
24 28/04/2018 3 6 0,50
25 30/04/2018 3 6 0,50
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Instrumento de investigacién en la Efectividad de Ventas

Ficha de Registro

Investigador Mendoza Villalobos Anthony Luigui | Tipo de Prueba | Re-Test
Empresa Investigada Respira S.A.C.
Motivo de Investigacién Efectividad de Ventas
Fecha de Inicio 02/05/2018 Fecha Final 30/05/18
Variable Indicador Medida Férmula
Gestion de .
Relaciones con el Efectividad de Unidades EV = VV/VP
cliente (CRM) ventas
item Fecha Volumen Vendido Volumen Efectividad de
(VV) Proyectado (VP) Ventas (EV)
1 02/05/2018 4 7 0,57
2 03/05/2018 4 6 0,67
3 04/05/2018 5 9 0,56
4 05/05/2018 5 6 0,67
5 07/05/2018 2 5 0,40
6 08/05/2018 5 8 0,63
7 09/05/2018 4 6 0,50
8 10/05/2018 3 6 0,50
9 11/05/2018 2 3 0,67
10 12/05/2018 2 4 0,50
11 14/05/2018 3 6 0,50
12 15/05/2018 4 8 0,50
13 16/05/2018 4 7 0,43
14 17/05/2018 4 7 0,57
15 18/05/2018 4 6 0,50
16 19/05/2018 2 4 0,50
17 21/05/2018 2 3 0,67
18 22/05/2018 2 4 0,50
19 23/05/2018 3 6 0,50
20 24/05/2018 3 6 0,50
21 25/05/2018 4 6 0,67
22 26/05/2018 3 5 0,60
23 28/05/2018 2 5 0,40
24 29/05/2018 3 6 0,50
25 30/05/2018 3 6 0,50
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Instrumento de investigacién en la Efectividad de Ventas

Ficha de Registro

Investigador Mendoza Villalobos Anthony Luigui | Tipo de Prueba Postest
Empresa Investigada Respira S.A.C.
Motivo de Investigacién Efectividad de Ventas
Fecha de Inicio 02/11/2018 Fecha Final 30/11/18
Variable Indicador Medida Férmula
Gestion de .
Relaciones con el Efectividad de Unidades EV = VV/VP
cliente (CRM) ventas
item Fecha Volumen Vendido Volumen Efectividad de
(VV) Proyectado (VP) Ventas (EV)
1 02/11/2018 6 7 0,86
2 03/11/2018 5 6 0,83
3 05/11/2018 7 9 0,78
4 06/11/2018 5 6 0,83
5 07/11/2018 4 5 0,80
6 08/11/2018 6 8 0,75
7 09/11/2018 4 6 0,67
8 10/11/2018 4 6 0,67
9 12/11/2018 2 3 0,67
10 13/11/2018 3 4 0,75
11 14/11/2018 5 6 0,83
12 15/11/2018 6 8 0,75
13 16/11/2018 5 7 0,71
14 17/11/2018 6 7 0,86
15 19/11/2018 4 6 0,67
16 20/11/2018 3 4 0,75
17 21/11/2018 2 3 0,67
18 22/11/2018 3 4 0,75
19 23/11/2018 5 6 0,83
20 24/11/2018 4 6 0,67
21 26/11/2018 5 6 0,83
22 27/11/2018 4 5 0,80
23 28/11/2018 3 5 0,60
24 29/11/2018 4 6 0,67
25 30/11/2018 5 6 0,83
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Instrumento de investigaciéon en la Tasa de Conversion

Ficha de Registro

Investigador Mendoza Villalobos Anthony Luigui | Tipo de Prueba Test

Empresa Investigada Respira S.A.C.

Motivo de Investigacién Tasa de Conversion

Fecha de Inicio 02/04/2018 Fecha Final 30/04/18

Variable Indicador Medida Férmula
Gestion de
Relaciones con el | Tasa de Conversion Unidades TC = CC/CV
cliente (CRM)
item Fecha Clie_ntes _ _Clientes Tasa_l de
Convertidos (CC) Visitados (CV) Conversién (TC)

1 02/04/2018 1 2 0,50
2 03/04/2018 3 4 0,75
3 04/04/2018 2 3 0,67
4 05/04/2018 4 5 0,80
5 06/04/2018 1 1 1,00
6 07/04/2018 1 2 0,50
7 09/04/2018 1 1 1,00
8 10/04/2018 1 2 0,50
9 11/04/2018 2 3 0,67
10 12/04/2018 3 4 0,75
11 13/04/2018 2 3 0,67
12 14/04/2018 1 2 0,50
13 16/04/2018 1 2 0,50
14 17/04/2018 1 1 1,00
15 18/04/2018 2 3 0,67
16 19/04/2018 2 4 0,50
17 20/04/2018 3 5 0,60
18 21/04/2018 2 4 0,50
19 23/04/2018 2 5 0,40
20 24/04/2018 3 4 0,75
21 25/04/2018 2 4 0,50
22 26/04/2018 3 5 0,60
23 27/04/2018 2 3 0,67
24 28/04/2018 2 3 0,67
25 30/04/2018 1 2 0,50
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Instrumento de investigaciéon en la Tasa de Conversion

Ficha de Registro

Investigador Mendoza Villalobos Anthony Luigui | Tipo de Prueba | Re-Test

Empresa Investigada Respira S.A.C.

Motivo de Investigacién Tasa de Conversion

Fecha de Inicio 02/05/2018 Fecha Final 30/05/18

Variable Indicador Medida Férmula
Gestion de
Relaciones con el | Tasa de Conversion Unidades TC = CC/CV
cliente (CRM)
item Fecha Clie_ntes _ _Clientes Tasa_l de
Convertidos (CC) Visitados (CV) Conversién (TC)

1 02/05/2018 1 2 0,50
2 03/05/2018 2 4 0,50
3 04/05/2018 2 3 0,67
4 05/05/2018 3 5 0,60
5 07/05/2018 1 1 1,00
6 08/05/2018 1 2 0,50
7 09/05/2018 1 1 1,00
8 10/05/2018 1 2 0,50
9 11/05/2018 2 3 0,67
10 12/05/2018 3 4 0,75
11 14/05/2018 2 3 0,67
12 15/05/2018 1 2 0,50
13 16/05/2018 1 2 0,50
14 17/05/2018 1 1 1,00
15 18/05/2018 2 3 0,67
16 19/05/2018 3 4 0,75
17 21/05/2018 3 5 0,60
18 22/05/2018 2 4 0,50
19 23/05/2018 2 5 0,40
20 24/05/2018 3 4 0,75
21 25/05/2018 3 4 0,75
22 26/05/2018 3 5 0,60
23 28/05/2018 2 3 0,67
24 29/05/2018 2 3 0,67
25 30/05/2018 1 2 0,50
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Instrumento de investigaciéon en la Tasa de Conversion

Ficha de Registro

Investigador Mendoza Villalobos Anthony Luigui | Tipo de Prueba Postest

Empresa Investigada Respira S.A.C.

Motivo de Investigacién Tasa de Conversion

Fecha de Inicio 02/11/2018 Fecha Final 30/11/18

Variable Indicador Medida Férmula
Gestion de
Relaciones con el | Tasa de Conversion Unidades TC = CC/CV
cliente (CRM)
: Clientes Clientes Tasa de
ltem Fecha . _ .,
Convertidos (CC) Visitados (CV) Conversion (TC)

1 02/11/2018 1 2 0,50
2 03/11/2018 3 4 0,75
3 05/11/2018 2 3 0,67
4 06/11/2018 4 5 0,80
5 07/11/2018 1 1 1,00
6 08/11/2018 1 2 0,50
7 09/11/2018 1 1 1,00
8 10/11/2018 1 2 0,50
9 12/11/2018 2 3 0,67
10 13/11/2018 3 4 0,75
11 14/11/2018 2 3 0,67
12 15/11/2018 2 2 1,00
13 16/11/2018 1 2 0,50
14 17/11/2018 1 1 1,00
15 19/11/2018 2 3 0,67
16 20/11/2018 3 4 0,75
17 21/11/2018 4 5 0,80
18 22/11/2018 3 4 0,75
19 23/11/2018 4 5 0,80
20 24/11/2018 3 4 0,75
21 26/11/2018 3 4 0,75
22 27/11/2018 3 5 0,60
23 28/11/2018 2 3 0,67
24 29/11/2018 2 3 0,67
25 30/11/2018 2 2 1,00
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Anexo N° 9: Base de datos experimental de la Efectividad de Ventas - Test

. YelbimEn Volumen Efectividad
Item Fecha Poblacién Proyectado .
Vendido de Ventas
(Muestra)
1 02/04/18 10 7 4 0,57
2 03/04/18 9 6 4 0,67
3 04/04/18 10 9 5 0,56
4 05/04/18 9 6 4 0,67
5 06/04/18 9 5 2 0,40
6 07/04/18 10 8 5 0,63
7 09/04/18 9 6 3 0,50
8 10/04/18 10 6 3 0,50
9 11/04/18 9 3 2 0,67
10 12/04/18 9 4 2 0,50
11 13/04/18 10 6 3 0,50
12 14/04/18 10 8 4 0,50
13 16/04/18 9 7 3 0,43
14 17/04/18 10 7 4 0,57
15 18/04/18 9 6 3 0,50
16 19/04/18 8 4 2 0,50
17 20/04/18 9 3 2 0,67
18 21/04/18 9 4 2 0,50
19 23/04/18 10 6 3 0,50
20 24/04/18 9 6 3 0,50
21 25/04/18 10 6 4 0,67
22 26/04/18 8 5 3 0,60
23 27/04/18 9 5 2 0,40
24 28/04/18 8 6 3 0,50
25 30/04/18 10 6 3 0,50
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Base de datos experimental de la Efectividad de Ventas - Retest

. vglmEn Volumen Efectividad
Item Fecha Poblaciéon Proyectado .
Vendido de ventas
(Muestra)
1 02/05/18 10 7 4 0,57
2 03/05/18 9 6 4 0,67
3 04/05/18 10 9 5 0,56
4 05/05/18 9 6 5 0,83
5 07/05/18 9 5 2 0,40
6 08/05/18 10 8 5 0,63
7 09/05/18 9 6 4 0,67
8 10/05/18 10 6 3 0,50
9 11/05/18 9 3 2 0,67
10 12/05/18 9 4 2 0,50
11 14/05/18 10 6 3 0,50
12 15/05/18 10 8 4 0,50
13 16/05/18 9 7 4 0,57
14 17/05/18 10 7 4 0,57
15 18/05/18 9 6 4 0,67
16 19/05/18 8 4 2 0,50
17 21/05/18 9 3 2 0,67
18 22/05/18 9 4 2 0,50
19 23/05/18 10 6 3 0,50
20 24/05/18 9 6 3 0,50
21 25/05/18 10 6 4 0,67
22 26/05/18 8 5 3 0,60
23 28/05/18 9 5 2 0,40
24 29/05/18 8 6 3 0,50
25 30/05/18 10 6 3 0,50
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Base de datos experimental de la Efectividad de Ventas - Postest

. vglmEn Volumen Efectividad
Item Fecha Poblaciéon Proyectado .
Vendido de ventas
(Muestra)
1 02/11/18 10 7 6 0,86
2 03/11/18 9 6 5 0,83
3 05/11/18 10 9 7 0,78
4 06/11/18 9 6 5 0,83
5 07/11/18 9 5 4 0,80
6 08/11/18 10 8 6 0,75
7 09/11/18 9 6 4 0,67
8 10/11/18 10 6 4 0,67
9 12/11/18 9 3 2 0,67
10 13/11/18 9 4 3 0,75
11 14/11/18 10 6 5 0,83
12 15/11/18 10 8 6 0,75
13 16/11/18 9 7 5 0,71
14 17/11/18 10 7 6 0,86
15 19/11/18 9 6 4 0,67
16 20/11/18 8 4 3 0,75
17 21/11/18 9 3 2 0,67
18 22/11/18 9 4 3 0,75
19 23/11/18 10 6 5 0,83
20 24/11/18 9 6 4 0,67
21 26/11/18 10 6 5 0,83
22 27/11/18 8 5 4 0,80
23 28/11/18 9 5 3 0,60
24 29/11/18 8 6 4 0,67
25 30/11/18 10 6 5 0,83
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Base de datos experimental de la Tasa de Conversién - Test

‘ C C;Iigntes Clientes Tasa de
ltem Fecha Poblacion Visitados Convertidos Conversion
(Muestra)
1 02/04/18 3 2 1 0,50
2 03/04/18 4 4 3 0,75
3 04/04/18 3 3 2 0,67
4 05/04/18 5 5 4 0,80
5 06/04/18 4 1 1 1,00
6 07/04/18 3 2 1 0,50
7 09/04/18 3 1 1 1,00
8 10/04/18 3 2 1 0,50
9 11/04/18 4 3 2 0,67
10 12/04/18 5 4 3 0,75
11 13/04/18 3 3 2 0,67
12 14/04/18 4 2 1 0,50
13 16/04/18 3 2 1 0,50
14 17/04/18 2 1 1 1,00
15 18/04/18 3 3 2 0,67
16 19/04/18 4 4 2 0,50
17 20/04/18 5 5 3 0,60
18 21/04/18 4 4 2 0,50
19 23/04/18 5 5 2 0,40
20 24/04/18 4 4 3 0,75
21 25/04/18 5 4 2 0,50
22 26/04/18 6 5 3 0,60
23 27/04/18 4 3 2 0,67
24 28/04/18 4 3 2 0,67
25 30/04/18 3 2 1 0,50
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Base de datos experimental de la Tasa de Conversién - Retest

. ., C;Ii_entes Clientes Tasa de
ltem Fecha Poblacion Visitados Convertidos Conversion
(Muestra)
1 02/05/18 3 2 1 0,50
2 03/05/18 4 4 2 0,50
3 04/05/18 3 3 2 0,67
4 05/05/18 5 5 3 0,60
5 07/05/18 4 1 1 1,00
6 08/05/18 3 2 1 0,50
7 09/05/18 3 1 1 1,00
8 10/05/18 3 2 1 0,50
9 11/05/18 4 3 2 0,67
10 12/05/18 5 4 3 0,75
11 14/05/18 3 3 2 0,67
12 15/05/18 4 2 1 0,50
13 16/05/18 3 2 1 0,50
14 17/05/18 2 1 1 1,00
15 18/05/18 3 3 2 0,67
16 19/05/18 4 4 3 0,75
17 21/05/18 5 5 3 0,60
18 22/05/18 4 4 2 0,50
19 23/05/18 5 5 2 0,40
20 24/05/18 4 4 3 0,75
21 25/05/18 5 4 3 0,75
22 26/05/18 6 5 3 0,60
23 28/05/18 4 3 2 0,67
24 29/05/18 4 3 2 0,67
25 30/05/18 3 2 1 0,50
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Base de datos experimental de la Tasa de Conversion - Postest

. ., C;Ii_entes Clientes Tasa de
ltem Fecha Poblacion Visitados Convertidos Conversion
(Muestra)
1 02/11/18 3 2 1 0,50
2 03/11/18 4 4 3 0,75
3 05/11/18 3 3 2 0,67
4 06/11/18 5 5 4 0,80
5 07/11/18 4 1 1 1,00
6 08/11/18 3 2 1 0,50
7 09/11/18 3 1 1 1,00
8 10/11/18 3 2 1 0,50
9 12/11/18 4 3 2 0,67
10 13/11/18 5 4 3 0,75
11 14/11/18 3 3 2 0,67
12 15/11/18 4 2 2 1,00
13 16/11/18 3 2 1 0,50
14 17/11/18 2 1 1 1,00
15 19/11/18 3 3 2 0,67
16 20/11/18 4 4 3 0,75
17 21/11/18 5 5 4 0,80
18 22/11/18 4 4 3 0,75
19 23/11/18 5 5 4 0,80
20 24/11/18 4 4 3 0,75
21 26/11/18 5 4 3 0,75
22 27/11/18 6 5 3 0,60
23 28/11/18 4 3 2 0,67
24 29/11/18 4 3 2 0,67
25 30/11/18 3 2 2 1,00
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14.
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Anexo N° 10: Validacion del instrumento de medicion
del instrumento de medicion del indicador Efectividad de Ventas

VALIDACION TRUMENT!

DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres: \J\ acin \)e(ﬁz\t\ol W '\Am &‘Q\ RrO
Titulo y/o Grado: b %\-r . Gooidu -x

Institucion donde labora: et

Cargo que ocupa: _ Qoc e N, Nexed: \-ucja’. B

Nombre del instrumento de Evaluacién: Ficha de registro — Efectividad de Ventas

Titulo de la Investigacion:
SISTEMA WEB PARA LA GESTION DE RELACIONES CON EL CLIENTE CRM DEL AREA
COMERCIAL DE LA CLINICA RESPIRA SAC
Autor: MENDOZA VILLALOBOS Anthony Luigui

ASPECTOS DE VALIDACION

5 Muy
Deficiente | Regular | Bueno Excelente
NDICADORES Coramng 020% | 21-50% | 51-70% | BUSNO | gy 100y
Esta formulado con
1.CLARIDAD lenguaje apropiado. QG- %
Estda expresado en X
2.0BJETIVIDAD conducta observable. 3 7o
Es adecuado al avance
3.ACTUALIDAD de la clencia y tecnologia 35 %
Existe una organizacion
4.0RGANIZACION lagioa, aqs ‘/0
Comprende los aspectos
del sistema
5.SUFICIENCIA metodolégico y s 0/0
cientifico.
Adecuado para valorar
6.INTENCIONALIDAD | aspectos del sistema 95 1%
metodoldgico y cientifico
Esta basado en
aspectos tedricos, . P
7.CONSISTENCIA cientifico acordes a la qs / o
tecnologia educativa
Entre  Jos indices,
8.COHERENCIA indicadores, s %,
dimensiones
Responde al propésito &
9.METODOLOGIA del trabajo bajo los a% A
objetivos a lograr -
El instrumento  es 5
10PERTINENCIA | adecuado al fipo de A< %
investigacién
PROMEDIO DE VALIDACION 95 %o
95 %
L. PROMEDIO DE VALORACION: o /0
. OPCION DE APLICABILIDAD:

(70) El Instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
( ) El instrumento debe ser mejorado, antes de ser aplicado.
Considerar las recomendaciones y aplicar al trabajo

Los Olivos, Junio del 2018
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VALID

. DATOS GENERALES

E INSTR

1.1, Apeliidos y Nombres: __VAZGAT MUAMAN  Tlowa7AN  Ishhc
1.2.  Titulo y/o Grado: MAGISTER
1.3. Institucién donde labora: UNTUe 25108 32
14.  Cargo que ocupa: __ V) océnTe
1.5. Nombre del instrumento de Evaluacién: Ficha de registro - Efectividad de Ventas
1.6.  Titulo de la Investigacion:
SISTEMA WEB PARA LA GESTION DE RELACIONES CON EL CLIENTE CRM DEL AREA
COMERCIAL DE LA CLINICA RESPIRA SAC
1.7.  Autor: MENDOZA VILLALOBOS Anthony Luigui
Il. ASPECTOS DE VALIDACION
= Muy
Deficiente | Regular | Bueno Excelente
WNDICADORES CRITENOS 020% | 21-50% | 5170% | PUeno | g1 100%
Estd formulado con 2
ISR lenguaje apropiado. 8/ /6
Estd expresado en 2
2.0BJETIVIDAD i an: e 215
Es adecuado al avance o
3.ACTUALIDAD de la ciencia y tecnologia 8 [ />
Existe una organizacion .
4.ORGANIZACION \odlcs. (8 o/
Comprende los aspectos
del sistema >
5.SUFICIENCIA R . 20/
cientifico.
Adecuado para valorar =
6.INTENCIONALIDAD | aspectos del sistema 3/ / P
metodoldgico y cientifico
Esta basado en
aspectos tedricos, '/
7.CONSISTENCIA cientifico acordes a la 607
tecnologia educativa
Entre los indices,
8.COHERENCIA indicadores, 8(%
dimensiones
Responde al propésito
9.METODOLOGIA del trabajo bajo los 80‘/
obijetivos a lograr
El instrumento  es
10.PERTINENCIA adecuado al tipo de 8[ /
investigacion
PROMEDIO DE VALIDACION Bo%| 8%
.  PROMEDIO DE VALORACION: PO.6
. OPCION DE APLICABILIDAD:

(9 El Instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
( ) Elinstrumento debe ser mejorado, antes de ser aplicado.
Considerar las recomendaciones y aplicar al trabajo

Los Olivos, Junio del 2018
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VALIDACION DE INSTRUMENTO

l. DATOS GENERALES
1.1.  Apellidos y Nombres: Peuo Gome z WS
1.2.  Titulo y/o Grado: Ma aatey
1.3.  Institucién donde labora: N
14. Cargoqueocupa: _ Wncean b5 At enupo :Po Ykl
16 Nombre del instrumento de Evaluacién: Ficha de registro — Efectividad de Ventas
1.6. Titulo de la Investigacion:
SISTEMA WEB PARA LA GESTION DE RELACIONES CON EL CLIENTE CRM DEL AREA
COMERCIAL DE LA CLINICA RESPIRA SAC
W 5 Autor: MENDOZA VILLALOBOS Anthony Luigui
Il. ASPECTOS DE VALIDACION
2 Muy
Deficiente | Regular | Bueno Excelente
BCADORES CREENOS 020% | 21-50% | 51-70% | S'ec® | 81-100%
Estda formulado con g
1.CLARIDAD lenguaje apropiado. & to
Estd expresado en 0
2.0BJETIVIDAD conducta observable. §07%
Es adecuado al avance o
3.ACTUALIDAD de la ciencia y tecnologia Yo A’
4.ORGANIZACION E’;fc‘: . &0 %
Comprende los aspectos
del sistema
5.SUFICIENCIA metodolégico y %6 %
cientifico.
Adecuado para valorar
6.INTENCIONALIDAD | aspectos del sistema Ko 7
metodolégico y cientifico o
Esta basado en
aspectos teodricos,
T.OONSISTENCIA cientifico acordes a la 20 %
tecnologia educativa
Entre los indices,
8.COHERENCIA indicadores, Ro %,
dimensiones
Responde al propésito
9.METODOLOGIA del trabajo bajo los & o%
objetivos a lograr
El instrumento  es
10.PERTINENCIA adecuado al tipo de 9
investigacion 8o A
PROMEDIO DE VALIDACION FOY
)
L. PROMEDIO DE VALORACION: % O A’

Iv. OPCION DE APLICABILIDAD:
(Y El Instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.

( ) El instrumento debe ser mejorado, antes de ser aplicado.
Considerar las recomendaciones y aplicar al trabajo

Los Olivos, Junio del 2018
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Validacion del instrumento de medicién del indicador Tasa de Conversion

VALIDACION DE INST ENT
V. DATOS GENERALES

1.11.  Apellidos y Nombres: HM{ i \) eansesor Wosou Q;ce%m
112, Titulo ylo Grado: _Weke. (odiciy L.
1.13. Institucién donde labora: @V
1.14. Cargo que ocupa: _ oo . Bered-\neschn l. N -
1.15.  Nombre del instrumento de Evaluacién: Ficha de registro — Tasa de Conversién
1.16. Titulo de la Investigacion:
SISTEMA WEB PARA LA GESTION DE RELACIONES CON EL CLIENTE CRM DEL AREA
COMERCIAL DE LA CLINICA RESPIRA SAC
1.17.  Autor: MENDOZA VILLALOBOS Anthony Luigui

VI. ASPECTOS DE VALIDACION

; Muy
Deficiente | Regular | Bueno Excelente
RnADRER CRiSe 020% | 21-60% | 51-70% | S'ece | 81-100%
Estd formulado con 9
1.CLARIDAD lenguaje apropiado. Q5 A’
Estd expresado en
E0RIETIVIDAD conducta observable. as %
Es adecuado al avance e
SACTUALIDAD de la ciencia y tecnologia 95 7o
Existe una organizacién ~ 0
4.ORGANIZACION s g as %
Comprende los aspectos
del sistema i
5.SUFICIENCIA metodaldgios y Olb %
cientifico.
Adecuado para valorar
6.INTENCIONALIDAD | aspectos del sistema a5 7
metodolégico y cientifico 2

Esta basado en
aspectos tedricos,

tecnologia educativa
Entre los indices,

8.COHERENCIA indicadores, 9
dimensiones qs A
Responde al propdsito

9.METODOLOGIA del trabajo bajo los 9s c/
objetivos a lograr 0
El instrumento es

10.PERTINENCIA adecuado al ftipo de as C/
investigacion <

PROMEDIO DE VALIDACION 95 %
V. PROMEDIO DE VALORACION: a5 ¢/,

Viil. OPCION DE APLICABILIDAD:

(ﬂ El Instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
() Elinstrumento debe ser mejorado, antes de ser aplicado.
Considerar las recomendaciones y aplicar al trabajo

Los Olivos, Junio del 2018
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VALID

V. DATOS GENERALES

N DE IN T

1.11.  Apellidos y Nombres: l/naCAS HUAHAN Jlionws v TsABC
1.12. Titulo y/o Grado: MacIsTER
1.13.  Institucién donde labora: __[Juzversz e (espe  Vauiso
1.14. Cargo que ocupa: __ Do z7€
1.15.  Nombre del instrumento de Evaluacién: Ficha de registro — Tasa de Conversién
1.16. Titulo de la Investigacién:
SISTEMA WEB PARA LA GESTION DE RELACIONES CON EL CLIENTE CRM DEL AREA
COMERCIAL DE LA CLIiNICA RESPIRA SAC
1.17.  Autor: MENDOZA VILLALOBOS Anthony Luigui
VI. ASPECTOS DE VALIDACION
Muy
Deficiente | Regular | Bueno Excelente
INDICADORES CRtRmns 020% | 2150% | 5170% | o o0e | 81-100%
Estda formulado con o
1.CLARIDAD lenguaje apropiado. 8 ’ K’
Estd expresado en
SO e conducta observable. 8 1%
Es adecuado al avance
3.ACTUALIDAD de la ciencia y tecnologia 8 I Ol"
Existe una organizacién ’
4ORGANIZACION | X8 8o%
Comprende los aspectos
del sistema .
5.SUFICIENCIA s S ; B0+
cientifico.
Adecuado para valorar -
6.INTENCIONALIDAD | aspectos del _sistema S IVA
metodoldgico y cientifico
Esta basado en
aspectos tedricos, g
7.CONSISTENCIA deis Gl ot YA
tecnologia educativa
Entre los indices, 5
8.COHERENCIA indicadores, B%
dimensiones
Responde al propdsito
9.METODOLOGIA del ftrabajo bajo los 80/
objetivos a lograr
El  instrumento es o
10.PERTINENCIA | adecuado al ftipo de BlZ
investigacion
PROMEDIO DE VALIDACION §0% | ©1°%
o
VIl.  PROMEDIO DE VALORACION: 80.6 fo
Viii. OPCION DE APLICABILIDAD:

(9 El Instrumento puede ser aplicado, tal como est4 elaborado.

( ) Elinstrumento debe ser mejorado, antes de ser aplicado.

Considerar las recomendaciones y aplicar al trabajo

Los Olivos, Junio del 2018
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VALIDACION DE INSTRUMENTO

V. DATOS GENERALES

Relo Gmez, luiy

1.11.  Apellidos y Nombres:
1.12. Titulo y/o Grado: Ha cgts }e X
1.13.  Institucién donde labora: _U C\J
1.14. Cargo que ocupa: __ Lo cewle -\cf%mpo Pﬁf el
1.15.  Nombre del instrumento de Evaluacién: Ficha de registro — Tasa de Conversién
1.16. Titulo de la Investigacion:
SISTEMA WEB PARA LA GESTION DE RELACIONES CON EL CLIENTE CRM DEL AREA
COMERCIAL DE LA CLINICA RESPIRA SAC
1.17.  Autor: MENDOZA VILLALOBOS Anthony Luigui
Vi. ASPECTOS DE VALIDACION
< Muy
Deficiente | Regular | Bueno Excelente
PIPICADORES CRITRRIS 0-20% | 2150% | 5170% | SUS0O | 81-100%
Esta formulado con
1.CLARIDAD lenguaje apropiado. Lo %
Estd expresado en
2.08JETVIDAD conducta observable. &%
Es adecuado al avance T
3ACTUALIDAD de la ciencia y tecnologia Loy
Existe una organizacion
4.ORGANIZACION Mdios. Bk
Comprende los aspectos
del sistema
5.SUFICIENCIA metalsiiaiin 5 576 7;
cientifico.
Adecuado para valorar
6.INTENCIONALIDAD | aspectos del sistema < o%
metodoldgico y cientifico
Esta basado en
aspectos tedricos, =
7.CONSISTENCIA e e L6 /0
tecnologia educativa
Entre los indices,
8.COHERENCIA indicadores, gov/
dimensiones 0
Responde al proposito
9.METODOLOGIA del trabajo bajo los ¥ 07
objetivos a lograr J
El instrumento  es
10.PERTINENCIA adecuado al tipo de g 6 70
investigacion
PROMEDIO DE VALIDACION v 299
&0 ‘7
Vii. PROMEDIO DE VALORACION: Y
Vill. OPCION DE APLICABILIDAD:

( V)’E/l Instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
( ) Elinstrumento debe ser mejorado, antes de ser aplicado.

Considerar las recomendaciones y aplicar al trabajo

Los Olivos, Jun

io del 2018
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Anexo N° 11: Resultados de la Confiabilidad del Instrumento

Indicador: Efectividad de Ventas

x; i | xmrys x; yi
0,57 0,57 0,32 0,32 0,32
0,67 0,67 0,45 0,45 0,45
0,56 0,56 0,31 0,31 0,31
0,67 0,83 0,56 0,45 0,69
0,40 0,40 0,16 0,16 0,16
0,63 0,63 0,40 0,40 0,40
0,50 0,67 0,34 0,25 0,45
0,50 0,50 0,25 0,25 0,25
x; = Test 0,67 0,67 0,45 0,45 0,45
0,50 0,50 0,25 0,25 0,25
yi = Retest | g 59 0,50 0,25 0,25 0,25
0,50 0,50 0,25 0,25 0,25
0,43 0,57 0,25 0,18 0,32
0,57 0,57 0,32 0,32 0,32
0,50 0,67 0,34 0,25 0,45
0,50 0,50 0,25 0,25 0,25
0,67 0,67 0,45 0,45 0,45
0,50 0,50 0,25 0,25 0,25
0,50 0,50 0,25 0,25 0,25
0,50 0,50 0,25 0,25 0,25
0,67 0,67 0,45 0,45 0,45
0,60 0,60 0,36 0,36 0,36
0,40 0,40 0,16 0,16 0,16
0,50 0,40 0,20 0,25 0,16
0,50 0,50 0,25 0,25 0,25
Suma 13,51 14,05 7,76 747 8,16
_ ¥ x 13,51 _
Media marginal de x x= 25 25 0,5404
25 . 14.05
Media marginal dey y= [?5}’[ = T2 0,562
Desviacidn tipica marginal de x Ox = f% — 0.54042 = 0,08
Desviacion tipica marginal de y gy = |E‘?:51']"‘2 2= f% —0,5622 = 0,102
\ 25
Covarianza Oy, = ['_L;;xy —Xy = % —0,5404 = 0,562 = 0,00658
Coeficiente Correlacion de Pearson r= i = LSSS = 0,783
Gy Oy 0,08 0,102 '
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Resultados de la Confiabilidad del Instrumento

Indicador: Tasa de Conversion

X1 i Xi * Vi xaz jr",;
0,50 0,50 0,25 0,25 0,25
0,75 0,50 0,38 0,36 0,25
0,67 0,67 0,45 0,45 0,45
0,80 0,60 0,48 0,64 0,36
1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
0,50 0,50 0,25 0,25 0,25
1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
0,50 0,50 0,25 0,25 0,25
x. = Test 0,67 0,67 0,45 0,45 0,45
L 0,753 0,753 0,58 0,56 0,56
yi = Retest | 67 0,67 0,45 0,45 0,45
0,350 0,350 0,25 0,25 0,25
0,350 0,50 0,25 0,25 0,25
1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
0,67 0,67 0,45 0,45 0,45
0,50 0,75 0,38 0,25 0,36
0,60 0,60 0,36 0,36 0,36
0,50 0,50 0,25 0,25 0,25
0,40 0,40 0,16 0,16 0,16
0,75 0,75 0,56 0,56 0,56
0,50 0,75 0,38 0,25 0,56
0,60 0,60 0,36 0,36 0,36
0,67 0,67 0,45 0,45 0,45
0,67 0,67 0,45 0,45 0,45
0,50 0,50 0,25 0,25 0,25
| Suma 16,17 16,22 11,05 11,15 11,18
_ B 1617
Media marginal de x x= 25 25 0,6468
_ =y, 1622
Media marginal de y y= [Eg - = 25 0,6488
Desviacidn tipica marginal de x Ox = % - 0.64682 = 0,17
Desviacion tipica marginal de y gy = ||Z"2£1'1"'2 —y2 = ’% —0,64882 = 0,162
\ 25
Covarianza Ox), = [._L‘??Ky — Xy %— 0,6468 = 0,6488 = 0,02249
Coeficiente Correlacion de Pearson r= i = 70’02249 = 0,832
T Ty, 0,17 + 0,162 '
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Anexo N° 12: Recursos y Presupuestos

Tabla 16. Recursos Humanos

. Costo por Costo
Personal Cantidad mes (S/) Meses Total (S/)
Analista 1 S/1500.00 | 4 | S/6000.00
programador
TOTAL S/ 6000.00
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 17. Costo de materiales de oficina
Descripcion Cantidad | Precio Unitario | Precio Total
Lapiceros 5 S/ 2.00 S/10.00
Millar de Hojas Bond 5 S/ 14.00 S/ 70.00
Anillados 7 S/5.00 S/ 35.00
Empastado 3 S/ 30.00 S/ 90.00
Impresora Epson 1 S/ 780.00 S/ 780.00
L380
Cartuchos Impresora 4 S/ 40.00 S/ 160.00
Epson L380
Usb 64 Gb Kingston 2 S/ 90.00 S/ 180.00
TOTAL | S/1325.00
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 18. Otros costos
Descripcion Meses Monto por mes Monto Total
Viaticos 8 S/ 120.00 S/ 960.00
TOTAL S/ 960.00
Fuente: Elaboracién propia
Tabla 19. Costo de materiales de software
Descripcién Cantidad | Precio Unitario | Precio Total
Hosting y dominio 1 S/ 250.00 S/ 250.00
TOTAL S/ 250.00

Fuente: Elaboracién propia

Financiamiento

El proyecto sera financiado en un 80% (S/ 6828.00 soles) por la clinica Respira

S.A.C. en el cual se llevara a cabo el proyecto. El otro 20% (S/ 1707.00 soles) sera

cubierto por parte del investigador del presente proyecto.

134




Anexo N° 13: Cronograma de Ejecucién

SISTEMLA WEEB PARA LA GESTION DE 180 dias lun 02/04/18 wie 07/12/18 1
RELACIONES CON EL CLIENTE CRM
DEL AREA COMERCIAL DE LA
CLINICA RESPIRA S.A.C.

= Inicio del proyecto 16 dias lun o2/o0a/18 sdb 21/04a/18
Entrevista con el gerente de la 1 dia lun 02/04/18 lun 02/04/13
clinica donde se desarrollara el
proyecto
Analizar la realidad = dias mar 03/04,/18 jue 05/04/18
problematica de la clinica
Recopilar informacicén de 3 dias jue 05/04/18 sab 07/04/18

proyectos similares realizados

anteriormente

Definir la variable dependiente 3 dias lun 09/04/18 mié 11/04/18
(proceso) y la variable

independiente (solucidn)

identificar y definir el problema 3 dias jue 12/0a/18 sab 14/04/18
principal y secundarios
Definir las dimensiones e 3 dias lum 16/04/18 mié& 18/04/18
indicadores de evaluacion
Definir los objetivos e hiposistes 3 dias jue 19/04/18 sab 21/04/18
del proyecto
Aplicacion del Test 21 dias lun 02/04/18 lun 20/04,/18
- seleccion de la metodologia de s dias mar 01/0s/18 sab os/os/18
desarrelle
seleccionar algunas 2 dias mar 01/05/18 mie oz2/05/18
metodologias de desarrollo
Evaluacidn de las metodologias 3 dias jue 03/05/18 sab 05/05/15 N

mediante juicio de experto

Aplicacion del Retest 21 dias mie 02/05/18 [ 1

= Método de la investiga n 20 dias jue 31/05/18 (———|
Establecer disefio de la 6 dias jue 3105718 jue 07/06/18 L
investiga o de estudic,
disefio de estudio, matodo de
investigacidn, etc.
Seleccién de la poblacidn y 7 dias wie 02/06/12 lun 18/06/12 L 1
muestra
Aplicacion del muestreo 7 dias mar 19/06/18 mi& 27/06/18 [

= walidez y confiabilidad de los datos 2 dias jue 28/06/18 sib 20/06/18
Aplicacion del calculo de 3 dias jue 28/06/18 sab 30/06/13 n

confiabilidad

= Desarrollo de la Metodologia de 63 dias mie 01L/08/18 wvie 26/10/18

s e Requerimisntos mid 01/08/18 o 16/08/18
Desarrollo del modelo de = dias Mid 0L/08/18  vie 03/08/18
Dominio
Desarrollo de los Modelos de | 3 dias lum 05/08/18 mié os/0s/18
Casas de Usa
Elaboracisn de prototipos s dias Jus 09708718 IS 15/08/18

- Andlisis y Diseno Preliminar 12 dias jue 16/08/18 dom ozfoa/18
Descripoian de los Casas de s dias Jue 16/08/18  mie 22/08/18
Uso
Desarrollo del Diagrama de a dias jue 23/08/18  rmar 28/08/18
Robustez
Desarrollo del diagrama de A dias mar 28/08/18 | vie 31/08/18
Clases

- Disefo a dias lun 03/09/18 jue O6/09/18
Desarrollo del Diagrama de 4 dias Tun 02/09/18 jue 0G/09/18
Secuencia

= implementacién 22 dias wvie oF/o9/18  s&b os/i0/18
Generacion del cadigo fuente 22 dias wie O7/09/18  sab 06/10/18

= Plan de Pruchas 18 dias lun O8/10/18  mi& 31/10/18
Pruebas del Sistema 6 dias Tun os/10/18 Tun 1s/10/18
Pruebas del ciclo del Negocio | & dias mar 16/10/18 mar 23/10/18
Pruebas de Interfaz de 6 dias mi& 24/10/18 mi& 21/10/18
Usuario

= Aplicacién de PosTest 22 dias jue 01/11/18 vie 30/11/18
= Cierre del Proyecto s dias lun 02/12/18 wie 07/12/18

Elaboraci
usuario

n del manual de 5 dias lum 03/12/18 wvie 07/12/18

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo N° 14: Desarrollo de la Metodologia
Fase 1: Andlisis de Requerimientos

A.Elaboracion del GUI Storyboard (Requerimientos Funcionales y No
Funcionales del sistema)
e Requerimientos Funcionales
Los requerimientos funcionales del sistema proporcionados por el usuario
final, se encuentran descritos en la Tabla 20, donde se especifica el codigo
de cada requerimiento, la descripcién del requerimiento funcional y su
respectiva prioridad.

Tabla 20. Lista de Requerimientos Funcionales del sistema

Cdédigo Requerimiento Funcional Prioridad

El sistema debe tener una
interfaz de logueo, para
RFO1 o y _ Alta
que inicie sesion un usuario

o el administrador.

El sistema debe tener una

interfaz  principal, que

permita al usuario,

RF02 administrar ~ todas las Media
actividades, clientes,
contacto, cuentas,

productos, etc.

El sistema debe permitir al
RFO03 administrador, crear Alta

nuevos usuarios

El sistema debe permitir al
RF04 administrador, visualizar Media

listado de usuarios

El sistema debe permitir al )
RFO5 . ) . . Media
usuario, visualizar listado
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de empleados.

RFO06

El sistema debe permitir al
usuario, crear categorias

de productos

Alta

RFO7

El sistema debe permitir al
usuario, visualizar listado
de las categorias de

productos.

Media

RF08

El sistema debe permitir al
usuario, registrar nuevos

productos.

Alta

RF09

El sistema debe permitir al
usuario, visualizar listado

de registros de productos.

Media

RF10

El sistema debe permitir al
usuario, crear lista de

publico objetivo

Alta

RF11

El sistema debe permitir al
usuario, visualizar listas de

publico objetivo creados

Media

RF12

El sistema debe permitir al

usuario, generar camparias

Alta

RF13

El sistema debe permitir al
usuario, visualizar listado

de campafas generados

Media

RF14

El sistema debe permitir al
usuario, registrar clientes

potenciales

Alta

RF15

El sistema debe permitir al

Media
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usuario, visualizar listado

de clientes potenciales.

RF16

El sistema debe permitir al
usuario, convertir al cliente

potencial en contacto

Alta

RF17

El sistema debe permitir al
usuario, crear una cuenta
en base al cliente potencial

convertido

Alta

RF18

El sistema debe permitir al
usuario, generar
oportunidad a la nueva

cuenta obtenida

Alta

RF19

El sistema debe permitir al
usuario, registrar
recordatorio de Illamada

para confirmacion de cita

Media

RF20

El sistemas debe permitir al
usuario, registrar
programacion de reunion

con el cliente potencial

Media

RF21

El sistema debe permitir al
usuario, visualizar listado

de contactos

Media

RF22

El sistema debe permitir al
usuario, visualizar listado

de cuentas

Media

RF23

El sistema debe permitir al
usuario, generar

cotizaciones a los

Alta
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contactos vinculado a

cuentas registradas.

RF24

El sistema debe permitir al
usuario, visualizar lista de

cotizaciones realizadas.

Media

RF25

El sistema debe permitir al
usuario, descargar

cotizacion en formato PDF.

Media

RF26

El sistema debe permitir al
usuario, convertir la

Cotizacion en factura

Alta

RF27

El sistema debe permitir al
usuario, visualizar lista de
facturas  generadas vy
descargar  factura  en

formato PDF.

Media

RF28

El sistema debe permitir al
usuario, generar reportes

segun criterios

Alta

Fuente: Elaboracién propia

e Requerimientos No Funcionales

a. Arquitectura

e El sistema debe ser 100% Web Based Application, basado en el
framework SuiteCRM y toda la parametrizacién y administracién debe

realizarse desde un navegador.

e El sistema debe operar de manera independiente del navegador que

se utilice.

e El sistema debe tener interfaces gréficas de administracion y de

operacion en idioma espafiol.

e El disefio e informacion de los formularios que corresponda a cada

interfaz deberan ser parametrizada y administrable.
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El sistema debera ser desarrollado en el lenguaje de programacion

PHP, y con un gestor de base de datos en MySQL.

b. Interoperabilidad

El sistema de estar en capacidad de interactuar con los otros

sistemas de la empresa.

c. Otros Requerimientos

Contar con herramientas y caracteristicas necesarias para su

administracion, realizacion de busquedas y registros de nuevos

datos.

El gestor de la base de datos sera MySQL.

B. Modelo de Dominio

Faduras

Categoria_Productos |4 Regista  1.n| Productos
Confienen
L Regstra como
Ceg.”” 1 Coltaiones
Usuario | 1.n Realza 1.0 | Reportes B !
Reciben
1 1\% LA
i Campaiias Reuniones 1 Logran Cuentas
Genera 1
1.0
1N Dirigido a 1
Oportunidades 1
Publico_Objetivo
in Acuerdan
1n
Corvertido a
Diricydos hacia
10
10 1.0
Clientes_Potenciales Fidelizadd como Contactos Contacdospor Llzmadas
10 1n 1n in

Figura 25. Modelo de Dominio del Sistema
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C. Elaboracion de Prototipos

A Web Page

OO X{} {http:i/ ] @

respiras,

SALUD SCUPACIOHAL

Idiema: | Espaficl (Espafia) - es_E?lv

English (US)
I Nombre de Usuario I
Contrasefia I

INICIAR SESION

@ RespiraCRM 2018 @ Desarrollade por Tony Villalobos

Figura 26. Prototipo 1 — Loguearse al sistema

A Web Poge
QD XQ &= )
4A\ VENTAS MARKETING SOPORTE ACTIVIDADES GOLABORAGION TODO Creur>a®umv
Cusdro de Mando | Acciones
MIS CLIENTES POTENCIALES CALENDARIO DE ACTIVIDADES PROGRAMADAS s x
4 SEPTEMEER 2018 »
s M T W T F s
1
(Cargo 3 Tel Oficina 3 Correo Electrénico 3 2 3 * s & ’ 8
9 0 n 12z 3 " L] II
GONTACTOS % 7 L] L 20 21 22
Contactc ¥ [Cangc¥ [Mombre de Cuent ¥ Correc electrénic ¥ 23 28 = Pry ] 28 Za
Contacto 1|Carga 1 |Nembre de Cuenta 1] Teléfono 1 |Carreo electrnico 1
Gontacto 2| Cargo 2 | Nombre de Cuenta 2] Telélono 2 |Correa eecirbnice 2 B
Contacto 3| Cargo 3 | Nombre de Cuenta 3| Teléone 3 [Correo electrénico 3
REPORTES /Cx
CUENTAS sex
Compo 1 ¥|Campo 2 ¥ [Campo 3 -
Fazbn Soci * |Direccia ¥ [Luga ¥ |Telefon ¥ [Direcion de Em ™ |Usuar Resultado 1 Resuitodo 2 Resutado 3
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Figura 28. Prototipo 3 — Crear usuario
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Figura 31. Prototipo 6 — Editar datos de usuario
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Figura 33. Prototipo 8 —Crear categoria de productos
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Figura 39. Prototipo 14 — Generar campafias
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Figura 40. Prototipo 15 — Visualizar listado de campafias

“A Web Page.

QO X( o ) @D

/ﬂ‘ CLIENTES POTENCIALES VENTAS MARKETING SOPORTE ACTIVIDADES COLABORACION TODO Grear > Q@ Usuaric W

Nuevo Cliente Potencial CREAR
desde vCard

] GUARDAR | CANCELAR
Ver Clientes Potenciales

Importar Clientes Potenciales

- —

e

Direacién principal Otra direccién

= ] ]
——

| — e

Eosoregen [ ] Estade o regibn | I
) s— I
" E—— e —
Gerres slacutnice: [:u P";‘""‘ R“Emm\v:‘m Gopier direccitn de o izaverda [

Deseripeitn |

MAS INFORMACION

Estade:

Toma de contacte: T

e : e :

Contacd datoOpertnded [
e —
e —oa

o m— > x |

@ RespiraCRM 2018 @ Desarrollade por Tony Villalobos VOLVER A LA PARTE SUPERIORA E

Figura 41. Prototipo 16 — Registrar clientes potenciales
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Figura 44. Prototipo 19 — Editar cliente potencial convertido a contacto
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Figura 45. Prototipo 20 — Crear una cuenta en base al cliente potencial convertido
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Figura 46. Prototipo 21 — Generar oportunidad a la nueva cuenta obtenida
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Figura 47. Prototipo 22 — Registrar recordatorio de llamada para confirmacion de reuniones
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Figura 48. Prototipo 23 — Programar reunion
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Figura 53. Prototipo 28 — Descargar cotizacién en formato PDF
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Figura 54. Prototipo 29 — Convertir la cotizacion en factura

Q0 X}

ﬂ FACTURAS VENTAS MARKETING SOPORTE ACTIVIDADES COLABORACION TODO Crear > Q @ Usuarioc W7

INFORMAGION DE FAGTURA »EDITAR
Importar GUARDAR | CANCELAR
L e—
B ] S—
e 2

Importar ltems de Linea

Numers de Factura

Facha da Cotizacisn:

] —] ) *

Dascripeibn

® RespiraCRM 2018 ® Desarrollade por Tony Villalebos \I()!.\IER»\LAI\\RTES!.IPEMOR.Ia

Figura 55. Prototipo 30 — Editar cotizacion convertida en factura
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Figura 56. Prototipo 31 — Visualizar lista de facturas
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Figura 57. Prototipo 32 — Descargar factura en formato PDF
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Fase 2: Andlisis y Disefio

A. Descripcion de Cas

Preliminar

os de Uso

Tabla 21. Especificacién de Caso de Uso: Loguearse en el sistema

MODELO | Sistema

CcODIGO | cuo1

Caso de Uso:

Loguearse en el sistema

Actores:

Usuario

Breve Descripcion:

El sistema permitirA al wusuario, previamente
registrados, loguearse en el sistema para la
administracion de las diversas actividades del software
CRM.

Evento Disparador:

El caso de uso comienza cuando el usuario ingresa su
nombre de usuario, contrasefia y presiona el botén
Iniciar Sesion.

Flujo Béasico:

Flujo de Eventos:

= El sistema muestra el Login de usuarios ubicados
en la parte central de la pagina web.

= El usuario ingresa su nombre de usuario y
contrasefa.

» El usuario presiona el botén Iniciar Sesion.

= El sistema muestra interfaz de actividades CRM
(Usuario).

Flujos Alternativos:

<Nombre de Usuario o Contrasefia Incorrectos>

= Sien el punto 3 del flujo basico, el usuario ingresa
un nombre de usuario 0 contrasefa incorrectos y
presiona el botdn Iniciar Sesion, se mostrara un
mensaje informando al usuario que alguno de los
datos ingresados no existe 0 son incorrectos.

Requerimientos
Especiales:

Ninguno

Pre Condiciones:

La informacion de los usuarios tiene que estar cargada
en la base de datos del sistema web.

Post Condiciones:

Se mostrara la interfaz principal

Puntos de Extension:

Ninguno

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 22. Especificacién de Caso de Uso: Administrar actividades CRM

MODELO | Sistema

CcODIGO | CuU02

Caso de Uso:

Administrar actividades CRM

Actores:

Usuario

Breve Descripcion:

El sistema permitir4 al usuario, después de haberse
logueado al sistema, administrar las diferentes
actividades CRM disponibles mediante un cuadro de
mando y/o acciones.

Flujo de Eventos:

Evento Disparador:

El caso de uso comienza cuando el usuario logra
loguearse en el sistema.

Flujo Béasico:

= El sistema muestra la interfaz de actividades
CRM.

= El usuario selecciona las diferentes actividades
CRM disponibles.

» El sistema muestra los hipervinculos a las nuevas
interfaces de actividades CRM.

Flujos Alternativos:

<El usuario no selecciona actividad CRM>

= Sien el punto 2 del flujo béasico, el usuario no
selecciona alguna actividad a realizar, el sistema
muestra informacion de las recientes actividades
realizadas.

Requerimientos
Especiales:

Ninguno

Pre Condiciones:

La informacion de las actividad tiene que estar
cargada en la base de datos del sistema web.

Post Condiciones:

Se mostrara las diferentes interfaces de las
actividades CRM.

Puntos de Extension:

Ninguno

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 23. Especificacién de Caso de Uso: Crear usuarios

MODELO | Sistema

cODIGO | Cuo3

Caso de Uso:

Crear usuarios

Actores:

Administrador del sistema

Breve Descripcion:

El sistema permitird al administrador del sistema, crear
nuevos usuarios.

Flujo de Eventos:

Evento Disparador:

El caso de uso comienza cuando el administrador,
selecciona la opcion de usuarios.

Flujo Basico:

= El sistema muestra la interfaz de actividades
CRM.

» El usuario selecciona la opcién de usuarios.

= El sistema muestra los usuarios disponibles.

= Eladministrador selecciona la opcién Crear nuevo
usuario.

= El sistema muestra formulario de registro.

= El administrador llenar el formulario de registro y
selecciona el boton guardar, para almacenar el
registro en la base de datos.

= El sistema registra al nuevo usuario creado.

Flujos Alternativos:

<El usuario no guarda correctamente el formulario
llenado con los datos del nuevo usuario>

= Sien el punto 6 del flujo basico, el administrador
selecciona el boton cancelar, el registro de nuevo
usuario no se almacena en la base de datos.

Requerimientos
Especiales:

Ninguno

Pre Condiciones:

La interfaz debe estar correctamente conectada a la
tabla donde se almacenarda los nuevos registros.

Post Condiciones:

Se mostrara el registro de nuevo usuario.

Puntos de Extension:

Ninguno

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 24. Especificacién de Caso de Uso: Visualizar usuarios

MODELO | Sistema

cODIGO | CU04

Caso de Uso:

Visualizar usuarios

Actores:

Administrador del sistema

Breve Descripcion:

El sistema permitird al administrador del sistema,
visualizar a los usuarios registrados y/o editarlos.

Flujo de Eventos:

Evento Disparador:

El caso de uso comienza cuando el administrador,
selecciona la opcion de ver usuarios.

Flujo Bésico:

= El sistema muestra la interfaz de actividades
CRM.

= Eladministrador selecciona la opcion de usuarios.

= El sistema muestra los usuarios disponibles.

= ElI administrador selecciona la opcion ver
usuarios.

= El sistema muestra la interfaz de listado de
usuarios.

= El administrador seleccionar un usuario.

= El sistema muestra detalles de los datos de
registro de usuarios.

= El administrador seleccionar pestafia Acciones,
luego selecciona la opcién Editar

= El sistema muestra formulario de registro con los
campos editables.

= El administrador edita campos necesarios del
registro y selecciona el boton Guardar para
finalizar con la edicién del registros

» El sistema almacena el registro de la edicién de
datos del usuario.

Flujos Alternativos:

= Ninguno

Requerimientos
Especiales:

Ninguno

Pre Condiciones:

La interfaz debe estar correctamente conectada a la
tabla donde se almacenard los nuevos registros.

Post Condiciones:

Se mostrara el registro editado del usuario.

Puntos de Extension:

Ninguno

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 25. Especificacién de Caso de Uso: Visualizar empleados

MODELO | Sistema

cODIGO | CU05

Caso de Uso:

Visualizar empleados

Actores:

Usuario

Breve Descripcion:

El sistema permitira al usuario, visualizar a los
empleados registrados.

Flujo de Eventos:

Evento Disparador:

El caso de uso comienza cuando el usuario,
selecciona la opcién empleados.

Flujo Basico:

= El sistema muestra la interfaz de actividades
CRM.

» El usuario selecciona la opcién de empleados.

» El sistema muestra los empleados registrados.

= El usuario seleccionar un empleado.

= El sistema muestra detalles del registro del
empleado.

Flujos Alternativos:

= Ninguno

Requerimientos
Especiales:

Ninguno

Pre Condiciones:

La interfaz debe estar correctamente conectada a la
tabla donde esta el registro de empleados.

Post Condiciones:

Se mostrara el registro de empleados.

Puntos de Extension:

Ninguno

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 26. Especificacién de Caso de Uso: Crear categoria de productos

MODELO | Sistema

cODIGO | CU06

Caso de Uso:

Crear categoria de productos

Actores:

Usuario

Breve Descripcion:

El sistema permitirhd al usuario, crear categoria de
productos.

Flujo de Eventos:

Evento Disparador:

El caso de uso comienza cuando el usuario,
selecciona la opcién Productos-Categorias.

Flujo Basico:

= El sistema muestra la interfaz de actividades
CRM.

= El usuario selecciona la opcion Productos-
Categorias.

= El sistema muestra listado de categorias de
productos.

= El usuario selecciona la opcion Crear categorias
de productos.

= El sistema muestra formulario de registro de la
categoria de producto.

» El usuario llena el formulario con la informacion
solicitada y seleccionar el boton Guardar para
realizar el registro de la nueva categoria de
productos creadas.

= El sistema almacena el registro la categoria de
productos creadas en la base de datos.

Flujos Alternativos:

<El usuario no guarda correctamente el formulario
llenado con los datos de la nueva categoria de
productos>

e Si en el punto 6 del flujo basico, el usuario
selecciona el botén cancelar, el registro de nueva
categoria de producto no se almacena en la base
de datos.

Requerimientos
Especiales:

Ninguno

Pre Condiciones:

La interfaz debe estar correctamente conectada a la
tabla donde se almacenarda los nuevos registros.

Post Condiciones:

Se mostrard el registro de la nueva categoria de
productos.

Puntos de Extension:

Ninguno

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 27. Especificacién de Caso de Uso: Visualizar lista de categoria de productos

MODELO | Sistema CcODIGO | cuo7
Caso de Uso: Visualizar lista de categoria de productos
Actores: Usuario

El sistema permitira al usuario, visualizar categoria de

Breve Descripcion: productos y/o editarlos.

Evento Disparador:

El caso de uso comienza cuando el usuario,
selecciona la opcién Productos-Categorias.

Flujo Basico:

= E| sistema muestra la interfaz de actividades

CRM.

= El usuario selecciona la opcion Productos-
Categorias.

= El sistema muestra listado de categorias de
productos.

= Elusuario selecciona una categoria de productos.

» El sistema muestra detalles de los datos de la
categoria de productos.

= EIl usuario seleccionar pestafia Acciones, luego
selecciona la opcion Editar.

= El sistema muestra formulario de registro con los
campos editables.

= El usuario edita campos necesarios del registro y
selecciona el boton Guardar para finalizar con la
edicioén del registro.

» El sistema almacena el registro de la edicién de
datos de la categoria de productos.

Flujo de Eventos:

Flujos Alternativos:

<El usuario selecciona el botén Guardar y
Continuar>

e Si en el punto 8 del flujo basico, el usuario
selecciona el botén Guardar y Continuar, el
sistema mostrara el registro de la siguiente
categoria creada, permitiendo editarla.

Requerimientos

Especiales: Ninguno

La interfaz debe estar correctamente conectada a la

Pre Condiciones: tabla donde se almacenara los datos editados.

Se mostrara el registro editado de las categorias de

Post Condiciones:
productos.

Puntos de Extension: | Ninguno

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 28. Especificacion de

Caso de Uso: Registrar productos

MODELO | Sistema

cODIGO | Ccuos

Caso de Uso:

Registrar productos

Actores:

Usuario

Breve Descripciodn:

El sistema permitir4 al usuario, registrar productos.

Evento Disparador:

El caso de uso comienza cuando el usuario,
selecciona la opcion Productos.

Flujo Basico:

Flujo de Eventos:

= El sistema muestra la interfaz de actividades
CRM.

= El usuario selecciona la opcién Productos.

= El sistema muestra listado de productos.

= El usuario selecciona la opcién crear producto.

= El sistema muestra formulario de registro de
nuevo producto.

» El usuario llena el formulario con la informacién
solicitada y seleccionar el boton Guardar para
realizar el registro del nuevo producto creado.

= El sistema almacena el registro del producto
creado en la base de datos.

Flujos Alternativos:

<El usuario no guarda correctamente el formulario
llenado con los datos del nuevo producto>

e Si en el punto 6 del flujo basico, el usuario
selecciona el botén cancelar, el registro de nuevo
producto no se almacena en la base de datos.

Requerimientos
Especiales:

Ninguno

Pre Condiciones:

La interfaz debe estar correctamente conectada a la
tabla donde se almacenara los datos de registro.

Post Condiciones:

Se mostrara el registro del nuevo producto.

Puntos de Extension:

Ninguno

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 29. Especificacién de Caso de Uso: Visualizar listado de productos

MODELO | Sistema

cODIGO | CU09

Caso de Uso:

Visualizar listado de productos

Actores:

Usuario

Breve Descripcion:

El sistema permitird al usuario, visualizar listado de
productos y/o editarlos.

Flujo de Eventos:

Evento Disparador:
El caso de uso comienza cuando el usuario,
selecciona la opcion Productos.

Flujo Basico:

= El sistema muestra la interfaz de actividades
CRM.

= El usuario selecciona la opcién Productos.

= El sistema muestra listado de productos.

= El usuario selecciona un producto.

= El sistema muestra detalles del registro del
producto.

= EIl usuario selecciona pestafia Acciones, luego
selecciona la opcion Editar.

= El sistema muestra formulario de registro con los
campos editables.

= El usuario edita campos necesarios del registro y
selecciona el boton Guardar para finalizar con la
edicion del registro.

» El sistema almacena el registro de la edicién de
datos del producto.

Flujos Alternativos:

<El wusuario selecciona el botén Guardar vy
Continuar>

e Si en el punto 8 del flujo basico, el usuario
selecciona el boton Guardar y Continuar, el
sistema mostrara el registro del siguiente producto
creada, permitiendo editarlo.

Requerimientos
Especiales:

Ninguno

Pre Condiciones:

La interfaz debe estar correctamente conectada a la
tabla donde se almacenara los datos de registro.

Post Condiciones:

Se mostrara el registro editado del producto.

Puntos de Extension:

Ninguno

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 30. Especificaciéon de Caso de Uso: Crear lista de publico objetivo

MODELO | Sistema

CcODIGO | cu10

Caso de Uso:

Crear lista de publico objetivo

Actores:

Usuario

Breve Descripcion:

El sistema permitira al usuario, crear lista de publico
objetivo.

Flujo de Eventos:

Evento Disparador:

El caso de uso comienza cuando el usuario,
selecciona la opcién Publico Objetivo-Listas.

Flujo Basico:

= El sistema muestra la interfaz de actividades
CRM.

= El usuario selecciona la opcion Puablico Objetivo-
Listas.

» El sistema muestra listado de Publico Objetivo.

= El usuario selecciona la opcion Crear Lista de
Publico Objetivo.

= El sistema muestra formulario de registro de
nueva lista de publico objetivo.

= El usuario llena el formulario con la informacion
solicitada y seleccionar el boton Guardar para
realizar el registro de nueva lista de publico
objetivo creada.

= EIl sistema almacena el registro de la lista de
publico objetivo creada en la base de datos.

Flujos Alternativos:

<El usuario no guarda correctamente el formulario
llenado con los datos de la nueva lista de publico
objetivo>

e Si en el punto 6 del flujo basico, el usuario
selecciona el botén cancelar, el registro de nueva
lista de publico objetivo no se almacena en la base
de datos.

Requerimientos
Especiales:

Ninguno

Pre Condiciones:

La interfaz debe estar correctamente conectada a la
tabla donde se almacenarda los nuevos registros.

Post Condiciones:

Se mostrara el registro de la nueva lista de publico
objetivo.

Puntos de Extension:

Ninguno

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 31. Especificacién de Caso de Uso: Visualizar lista de publico objetivo

MODELO | Sistema

CcODIGO | cuil

Caso de Uso:

Visualizar lista de publico objetivo

Actores:

Usuario

Breve Descripcion:

El sistema permitira al usuario, visualizar lista de
publico objetivo y/o editarlos.

Flujo de Eventos:

Evento Disparador:

El caso de uso comienza cuando el usuario,
selecciona la opcién Publico Objetivo-Listas.
Flujo Basico:

» El sistema muestra la interfaz de actividades
CRM.

= El usuario selecciona la opcion Publico Obijetivo-
Listas.

» El sistema muestra listado de publico objetivo.

= El usuario selecciona una lista publico objetivo.

» El sistema muestra detalles de los datos de la lista
de publico objetivo.

= EIl usuario seleccionar pestafia Acciones, luego
selecciona la opcion Editar.

= El sistema muestra formulario de registro con los
campos editables.

= El usuario edita campos necesarios del registro y
selecciona el boton Guardar para finalizar con la
edicion del registro.

» El sistema almacena el registro de la edicién de
datos de la lista de publico objetivo.

Flujos Alternativos:

<El wusuario selecciona el botén Guardar vy
Continuar>

e Si en el punto 9 del flujo basico, el usuario
selecciona el boton Guardar y Continuar, el
sistema mostrara el registro de la lista de publico
objetivo creada, permitiendo editarla.

Requerimientos
Especiales:

Ninguno

Pre Condiciones:

La interfaz debe estar correctamente conectada a la
tabla donde se almacenara los datos editados.

Post Condiciones:

Se mostrard el registro editado de las lista de publico
objetivo.

Puntos de Extension:

Ninguno

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 32. Especificacion de

Caso de Uso: Generar camparfias

MODELO | Sistema

CcODIGO | CuU12

Caso de Uso:

Generar campaiias

Actores:

Usuario

Breve Descripciodn:

El sistema permitird al usuario, generar campanas

Evento Disparador:

El caso de uso comienza cuando el usuario,
selecciona la opcion Campafas.

Flujo Basico:

Flujo de Eventos:

= El sistema muestra la interfaz de actividades
CRM.

= El usuario selecciona la opcién Campanias.

= El sistema muestra listado de camparfias.

= El usuario selecciona la opcién crear campafa.

= Elsistema muestra interfaz de dialogo con usuario
para que seleccione que tipo de campafa desea
realizar.

= El usuario selecciona un tipo de campafa, realiza
el procedimiento de creacién de campafias y
seleccionar el botén Siguiente para realizar el
registro de la nueva campafa creada.

= El sistema almacena el registro de la nueva
campafa creada en la base de datos.

Flujos Alternativos:

<El usuario no realiza correctamente el
procedimiento de generacién de campafia>

e Si en el punto 6 del flujo basico, el usuario
selecciona el botdén Siguiente, si le faltase un
requisito, la campafa no se realiza.

Requerimientos
Especiales:

Ninguno

Pre Condiciones:

La interfaz debe estar correctamente conectada a la
tabla donde se almacenara los datos de registro.

Post Condiciones:

Se mostrara el registro de la nueva campafa.

Puntos de Extension:

Ninguno

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 33. Especificacién de Caso de Uso: Visualizar listado de campafas

MODELO | Sistema

CcODIGO | cuis

Caso de Uso:

Visualizar listado de campafias

Actores:

Usuario

Breve Descripcion:

El sistema permitird al usuario, visualizar listado de
campafas y/o enviar emails

Flujo de Eventos:

Evento Disparador:

El caso de uso comienza cuando el usuario,
selecciona la opcién Campanias.

Flujo Basico:

= El sistema muestra la interfaz de actividades
CRM.

» El usuario selecciona la opcién Campafias.

= El sistema muestra listado de campafias.

= El usuario selecciona una campana.

» El sistema muestra detalles de la campafa.

= El usuario seleccionar pestafia Acciones, luego
selecciona la opcion Enviar Emails.

= El sistema muestra lista de correos electrénicos.

= El usuario seleccionar a los correos electrénicos
de destino y luego selecciona el botén Enviar.

= El sistema almacena el registro de la campafa y
envia los emails a sus respectivos destinatarios.

Flujos Alternativos:

<El usuario no envia las campafias generadas por
emails>

e Si en el punto 6 del flujo basico, el usuario
selecciona el boton Cancelar, para abordar envio
de email a sus destinatarios.

Requerimientos
Especiales:

Ninguno

Pre Condiciones:

La interfaz debe estar correctamente conectada a la
tabla donde se almacenara los datos de registro.

Post Condiciones:

Se mostrard el envio realizado a los destinatarios.

Puntos de Extension:

Ninguno

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 34. Especificacion de Caso de Uso: Registrar clientes potenciales

MODELO | Sistema

CcODIGO | cu14

Caso de Uso:

Registrar clientes potenciales

Actores:

Usuario

Breve Descripcion:

El sistema permitira al usuario, registrar clientes
potenciales.

Flujo de Eventos:

Evento Disparador:

El caso de uso comienza cuando el usuario,
selecciona la opcion Clientes potenciales.

Flujo Basico:

= E| sistema muestra la interfaz de actividades
CRM.
= El wusuario selecciona la opcion Clientes

potenciales.

» El sistema muestra listado de clientes potenciales
existentes.

= El usuario selecciona la opcion Nuevo cliente
potencial.

= El sistema muestra formulario de registro de
nuevo cliente potencial.

= El usuario llena el formulario con la informacion
solicitada y selecciona el botén Guardar para
realizar el registro del nuevo cliente potencial.

= El sistema almacena el registro del cliente
potencial en la base de datos.

Flujos Alternativos:

<El usuario no guarda correctamente el formulario
Ilenado con los datos del nuevo cliente potencial>

e Si en el punto 6 del flujo basico, el usuario
selecciona el boton cancelar, el registro del nuevo
cliente potencial no se almacena en la base de
datos.

Requerimientos
Especiales:

Ninguno

Pre Condiciones:

La interfaz debe estar correctamente conectada a la
tabla donde se almacenara los datos de registro.

Post Condiciones:

Se mostrara el registro del nuevo cliente potencial.

Puntos de Extension:

Ninguno

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 35. Especificacién de Caso de Uso: Visualizar lista de clientes potenciales

MODELO | Sistema

CcODIGO | cuis

Caso de Uso:

Visualizar lista de clientes potenciales

Actores:

Usuario

Breve Descripcion:

El sistema permitira al usuario, visualizar lista de
clientes potenciales y/o editarlos.

Flujo de Eventos:

Evento Disparador:

El caso de uso comienza cuando el usuario,
selecciona la opcién Clientes potenciales.

Flujo Basico:

» El sistema muestra la interfaz de actividades
CRM.

= El wusuario selecciona la opcion Clientes
potenciales.

= El sistema muestra lista de clientes potenciales.

= El usuario selecciona un cliente potencial.

= Elsistema muestra detalles del registro del cliente
potencial.

= EIl usuario seleccionar pestafia Acciones, luego
selecciona la opcion Editar.

= El sistema muestra formulario de registro con los
campos editables.

= El usuario edita campos necesarios del registro y
selecciona el boton Guardar para finalizar con la
edicion del registro.

» El sistema almacena el registro de la edicién de
datos del producto.

Flujos Alternativos:

<El wusuario selecciona el botén Guardar vy
Continuar>

e Si en el punto 8 del flujo basico, el usuario
selecciona el boton Guardar y Continuar, el
sistema mostrard el registro del siguiente cliente
potencial registrado, permitiendo editarlo.

Requerimientos
Especiales:

Ninguno

Pre Condiciones:

La interfaz debe estar correctamente conectada a la
tabla donde se almacenara los datos de registro.

Post Condiciones:

Se mostrara el registro editado del cliente potencial.

Puntos de Extension:

Ninguno

Fuente: Elaboracion propia

170




Tabla 36. Especificacion de

Caso de Uso: Convertir cliente potencial en contacto

MODELO | Sistema

CcODIGO | cu1e

Caso de Uso:

Convertir cliente potencial en contacto

Actores:

Usuario

Breve Descripcion:

El sistema permitira al usuario, convertir a los clientes
potenciales en contactos.

Evento Disparador:

El caso de uso comienza cuando el usuario,
selecciona un cliente potencial.

Flujo Basico:

Flujo de Eventos:

= El sistema muestra lista de clientes potenciales.

= El usuario selecciona un cliente potencial.

= Elsistema muestra detalles del registro del cliente
potencial.

= El usuario selecciona pestafia Acciones, luego
selecciona la opcion Convertir cliente potencial.

= E| sistema muestra formulario de registro del
cliente potencial como contacto.

= El usuario edita campos necesarios del registro y
selecciona el boton Guardar para finalizar con la
edicion del registro.

= El sistema almacena el registro de la edicién de
datos del contacto.

Flujos Alternativos:

<El usuario no guarda correctamente el formulario
llenado con los datos del cliente potencial
convertido a contacto>

e Si en el punto 6 del flujo basico, el usuario
selecciona el boton cancelar, el registro del nuevo
cliente potencial convertido a contacto no se
almacena en la base de datos.

Requerimientos
Especiales:

Ninguno

Pre Condiciones:

La interfaz debe estar correctamente conectada a la
tabla donde se almacenara los datos de registro.

Post Condiciones:

Se mostrara el registro editado del cliente potencial
COMO huevo contacto.

Puntos de Extension:

Ninguno

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 37. Especificacion de Caso de Uso: Crear cuenta en base a contacto

MODELO | Sistema

CcODIGO | cu17

Caso de Uso:

Crear cuenta en base a contacto

Actores:

Usuario

Breve Descripcion:

El sistema permitira al usuario, crear cuentas en base
a la informacién proporcionada por el contacto.

Flujo de Eventos:

Evento Disparador:

El caso de uso comienza cuando el usuario,
selecciona un cliente potencial.

Flujo Basico:

= El sistema muestra lista de clientes potenciales.

= El usuario selecciona un cliente potencial.

» Elsistema muestra detalles del registro del cliente
potencial.

= El usuario selecciona pestafia Acciones, luego
selecciona la opcion Convertir cliente potencial.

= El sistema muestra formulario de registro del
cliente potencial como contacto.

= El usuario selecciona la opcién Crear cuenta.

= El sistema muestra formulario de registro de la
cuenta del contacto convertido.

» El usuario llena el formulario con la informacién
solicitada y selecciona el boton Guardar para
registrar la nueva cuenta.

= El| sistema almacena el registro de la nueva
cuenta creada.

Flujos Alternativos:

<El usuario no guarda correctamente el formulario
llenado con los datos de la nueva cuenta>

e Si en el punto 8 del flujo basico, el usuario
selecciona el botdén cancelar, el registro de la
nueva cuenta, no se almacena en la base de
datos.

Requerimientos
Especiales:

Ninguno

Pre Condiciones:

La interfaz debe estar correctamente conectada a la
tabla donde se almacenara los datos de registro.

Post Condiciones:

Se mostrara el registro de la nueva cuenta.

Puntos de Extension:

Ninguno

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 38. Especificacion de Caso de Uso: Generar oportunidad a la nueva cuenta

obtenida
MODELO | Sistema cODIGO | cui1s
Caso de Uso: Generar oportunidad a la nueva cuenta obtenida
Actores: Usuario

El sistema permitira al usuario, generar oportunidad a
las cuentas obtenidas de los contactos.

Evento Disparador:

El caso de uso comienza cuando el usuario,
selecciona un cliente potencial.

Breve Descripcion:

Flujo Béasico:

» El sistema muestra lista de clientes potenciales.

= El usuario selecciona un cliente potencial.

= Elsistema muestra detalles del registro del cliente
potencial.

= El usuario selecciona pestafia Acciones, luego
selecciona la opcion Convertir cliente potencial.

= El sistema muestra formulario de registro del
cliente potencial como contacto.

= El wusuario selecciona la opcién Nueva
oportunidad.

Flujo de Eventos: * El sistema muestra formulario de registro de
nueva oportunidad.

= El usuario llena el formulario con la informacion
solicitada y selecciona el boton Guardar para
registrar la nueva oportunidad generada.

= El sistema almacena el registro de la nueva
oportunidad generada.

Flujos Alternativos:

<El usuario no guarda correctamente el formulario
llenado con los datos de la nueva cuenta>
e Si en el punto 8 del flujo basico, el usuario
selecciona el botén cancelar, el registro de la
nueva oportunidad generada, no se almacena en
la base de datos.

Requerimientos

Especiales: Ninguno

La interfaz debe estar correctamente conectada a la
tabla donde se almacenara los datos de registro.

Se mostrara el registro de la nueva oportunidad
generada.

Puntos de Extension: | Ninguno
Fuente: Elaboracién propia

Pre Condiciones:

Post Condiciones:
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Tabla 39. Especificacion de Caso de Uso: Registrar recordatorio de llamada para

confirmacion de reunién

MODELO | Sistema cODIGO | Ccu19
Registrar recordatorio de llamada para
confirmacion de reunion

Caso de Uso:

Actores: Usuario
El sistema permitir4 al usuario, registrar recordatorio
Breve Descripcion: de llamada para confirmacion de reunion con los

clientes y/o contactos.
Evento Disparador:

El caso de uso comienza cuando el usuario,
selecciona un cliente potencial.

Flujo Basico:

= El sistema muestra lista de clientes potenciales.
= El usuario selecciona un cliente potencial.
= Elsistema muestra detalles del registro del cliente
potencial.
= EIl usuario selecciona pestafia Acciones, luego
selecciona la opcion Convertir cliente potencial.
= El sistema muestra formulario de registro del
cliente potencial como contacto.
= El usuario selecciona la opcion Registrar llamada.
Flujo de Eventos: = El sistema muestra formulario de registro de
llamada.
= El usuario llena el formulario con la informacion
solicitada y selecciona el boton Guardar para
registrar recordatorio de llamada generada.
= El sistema almacena el registro del nuevo
recordatorio de llamada generado.
Flujos Alternativos:

<El usuario no guarda correctamente el formulario
llenado con los datos del recordatorio de llamada>

e Si en el punto 8 del flujo basico, el usuario
selecciona el botén cancelar, el registro del
recordatorio de la llamada generado, no se
almacena en la base de datos.

Requerimientos

Especiales: Ninguno

La interfaz debe estar correctamente conectada a la
tabla donde se almacenara los datos de registro.

Se mostrara el registro del recordatorio de llamada
generado.

Puntos de Extensién: | Ninguno
Fuente: Elaboracion propia

Pre Condiciones:

Post Condiciones:
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Tabla 40. Especificacion de Caso de Uso: Registrar programacion de reunion con

el contacto
MODELO | Sistema cODIGO | Cu20
Caso de Uso: Registrar programacion de reunion con el
contacto
Actores: Usuario
El sistema permitira al wusuario, registrar la
Breve Descripcion: programacion de reuniones acordadas con los clientes

y/0 contactos.
Evento Disparador:
El caso de uso comienza cuando el usuario,
selecciona un cliente potencial.
Flujo Basico:
= El sistema muestra lista de clientes potenciales.
= El usuario selecciona un cliente potencial.
= Elsistema muestra detalles del registro del cliente
potencial.
= El usuario selecciona pestaifia Acciones, luego
selecciona la opcion Convertir cliente potencial.
= El sistema muestra formulario de registro del
cliente potencial como contacto.
= El usuario selecciona la opcién Programar
reunion.
= El sistema muestra formulario de registro de
programacion de reuniones.
= El usuario llena el formulario con la informacion
solicitada y luego selecciona el boton Guardar
para registrar la programacion de reuniones
realizadas.
= ElI sistema almacena el registro de la
programacion de reuniones realizadas.
Flujos Alternativos:
<El usuario no guarda correctamente el formulario
llenado con los datos de la programacion de
reuniones>
e Si en el punto 8 del flujo basico, el usuario
selecciona el botén cancelar, el registro de la
programacion de reuniones, no se almacena en la
base de datos.

Flujo de Eventos:

Requerimientos

Especiales: Ninguno

La interfaz debe estar correctamente conectada a la

Pre Condiciones: . )
tabla donde se almacenara los datos de registro.

Se mostrara el registro del recordatorio de llamada

Post Condiciones: generado.

Puntos de Extension: | Ninguno

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 41. Especificacién de Caso de Uso: Visualizar listado de contactos

MODELO | Sistema

CcODIGO | cu21

Caso de Uso:

Visualizar listado de contactos

Actores:

Usuario

Breve Descripcion:

El sistema permitird al usuario, visualizar listado de
contactos y/o editarlos.

Flujo de Eventos:

Evento Disparador:

El caso de uso comienza cuando el usuario,
selecciona la opcion Contactos.

Flujo Basico:

= El sistema muestra la interfaz de actividades
CRM.

= El usuario selecciona la opcién Contactos.

» El sistema muestra listado de contactos.

= El usuario selecciona un contacto.

= El sistema muestra detalles del registro del
producto.

= El usuario selecciona pestafia Acciones, luego
selecciona la opcion Editar.

= El sistema muestra formulario de registro con los
campos editables.

= El usuario edita campos necesarios del registro y
selecciona el boton Guardar para finalizar con la
edicién del registro.

= El sistema almacena el registro de la edicion de
datos del contacto.

Flujos Alternativos:

<El usuario selecciona el botén Guardar vy
Continuar>

e Si en el punto 8 del flujo basico, el usuario
selecciona el botén Guardar y Continuar, el
sistema mostrard el registro del siguiente contacto
creada, permitiendo editarlo.

Requerimientos
Especiales:

Ninguno

Pre Condiciones:

La interfaz debe estar correctamente conectada a la
tabla donde se almacenara los datos de registro.

Post Condiciones:

Se mostrara el registro editado del contacto.

Puntos de Extension:

Ninguno

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 42. Especificacién de Caso de Uso: Visualizar listado de cuentas

MODELO | Sistema

CcODIGO | Ccu22

Caso de Uso:

Visualizar listado de cuentas

Actores:

Usuario

Breve Descripcion:

El sistema permitird al usuario, visualizar listado de
cuentas y/o editarlos.

Flujo de Eventos:

Evento Disparador:

El caso de uso comienza cuando el usuario,
selecciona la opcion Cuentas.

Flujo Basico:

= El sistema muestra la interfaz de actividades
CRM.

» El usuario selecciona la opcién Cuentas.

» El sistema muestra listado de cuentas.

= El usuario selecciona una cuenta.

= El sistema muestra detalles del registro de la
cuenta.

= El usuario selecciona pestafia Acciones, luego
selecciona la opcion Editar.

= El sistema muestra formulario de registro con los
campos editables.

= El usuario edita campos necesarios del registro y
selecciona el boton Guardar para finalizar con la
edicion del registro.

» El sistema almacena el registro de la edicién de
datos de la cuenta.

Flujos Alternativos:

<El wusuario selecciona el botén Guardar vy
Continuar>

e Si en el punto 8 del flujo basico, el usuario
selecciona el boton Guardar y Continuar, el
sistema mostrara el registro de la siguiente cuenta
creada, permitiendo editarla.

Requerimientos
Especiales:

Ninguno

Pre Condiciones:

La interfaz debe estar correctamente conectada a la
tabla donde se almacenara los datos de registro.

Post Condiciones:

Se mostrara el registro editado de la cuenta.

Puntos de Extension:

Ninguno

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 43. Especificacion de

Caso de Uso: Generar cotizaciones

MODELO | Sistema

CcODIGO | cuzs

Caso de Uso:

Generar cotizaciones

Actores:

Usuario

Breve Descripciodn:

El sistema permitira al usuario, generar cotizaciones

Evento Disparador:

El caso de uso comienza cuando el usuario,
selecciona la opcion Cotizaciones.

Flujo Basico:

Flujo de Eventos:

= El sistema muestra la interfaz de actividades
CRM.

= El usuario selecciona la opcién Cotizaciones.

» El sistema muestra listado de cotizaciones.

= El usuario selecciona la opcién crear cotizacion.

= El sistema muestra formulario de registro de
nueva cotizacion.

» El usuario llena el formulario con la informacion
solicitada y seleccionar el boton Guardar para
realizar el registro de la nueva cotizacion
generada.

= El sistema almacena el registro de la cotizacion
generada en la base de datos.

Flujos Alternativos:

<El usuario no guarda correctamente el formulario
llenado con los datos de la nueva cotizacion>

e Si en el punto 6 del flujo basico, el usuario
selecciona el boton cancelar, el registro de nueva
cotizacion no se almacena en la base de datos.

Requerimientos
Especiales:

Ninguno

Pre Condiciones:

La interfaz debe estar correctamente conectada a la
tabla donde se almacenara los datos de registro.

Post Condiciones:

Se mostrara el registro de la nueva cotizacion.

Puntos de Extension:

Ninguno

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 44. Especificacion de Caso de Uso: Visualizar lista de cotizaciones

MODELO | Sistema

CcODIGO | cu24

Caso de Uso:

Visualizar lista de cotizaciones

Actores:

Usuario

Breve Descripcion:

El sistema permitira al usuario, visualizar lista de
cotizaciones y/o editarlos.

Flujo de Eventos:

Evento Disparador:

El caso de uso comienza cuando el usuario,
selecciona la opcion Cotizaciones.

Flujo Basico:

= El sistema muestra la interfaz de actividades
CRM.

= El usuario selecciona la opcién Cotizaciones.

= El sistema muestra listado de cotizaciones.

= El usuario selecciona una cotizacion.

= El sistema muestra detalles del registro de la
cotizacion.

= El usuario selecciona pestafia Acciones, luego
selecciona la opcion Editar.

= El sistema muestra formulario de registro con los
campos editables.

= El usuario edita campos necesarios del registro y
selecciona el boton Guardar para finalizar con la
edicién del registro.

= El sistema almacena el registro de la edicién de
datos de la cotizacion.

Flujos Alternativos:

<El usuario no guarda correctamente el formulario
llenado con los datos del recordatorio de llamada>

e Si en el punto 8 del flujo basico, el usuario
selecciona el botdén cancelar, el registro de la
cotizacién generada, no se almacena en la base
de datos.

Requerimientos
Especiales:

Ninguno

Pre Condiciones:

La interfaz debe estar correctamente conectada a la
tabla donde se almacenara los datos de registro.

Post Condiciones:

Se mostrara el registro editado de la cotizacion.

Puntos de Extension:

Ninguno

Fuente: Elaboracién propia

179




Tabla 45. Especificacién de Caso de Uso: Descargar cotizacién en formato PDF

MODELO | Sistema

CcODIGO | cu2s

Caso de Uso:

Descargar cotizacion en formato PDF

Actores:

Usuario

Breve Descripcion:

El sistema permitira al usuario, descargar y/o imprimir
las cotizaciones generadas en formato PDF.

Flujo de Eventos:

Evento Disparador:

El caso de uso comienza cuando el usuario,
selecciona una cotizacion.

Flujo Basico:

= El usuario selecciona una cotizacion.

= El sistema muestra detalles del registro de la
cotizacion.

= El usuario selecciona pestafia Acciones, luego
selecciona la opcion Imprimir como PDF.

= El sistema solicita plantila PDF (el usuario
previamente debe configurar una plantilla).

= El usuario selecciona la plantilla PDF editada.

= El sistema descarga el archivo PDF en la
computadora.

Flujos Alternativos:

e Ninguno.

Requerimientos
Especiales:

Ninguno

Pre Condiciones:

La interfaz debe estar correctamente conectada a la
tabla donde se hallan almacenados los datos de
registro.

Post Condiciones:

Se obtendrd la cotizacidén en un archivo PDF.

Puntos de Extension:

Ninguno

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 46. Especificacién de Caso de Uso: Convertir la cotizacion en factura

MODELO | Sistema

CcODIGO | Ccu26

Caso de Uso:

Convertir la cotizacion en factura

Actores:

Usuario

Breve Descripcion:

El sistema permitira al usuario, convertir las
cotizaciones realizadas en facturas.

Evento Disparador:

El caso de uso comienza cuando el usuario,
selecciona una cotizacion.

Flujo Basico:

Flujo de Eventos:

= El usuario selecciona una cotizacion.

= El sistema muestra detalles del registro de la
cotizacion.

= El usuario selecciona pestafia Acciones, luego
selecciona la opcién Convertir a Factura.

» El sistema muestra la edicion de la factura
generada

= El usuario selecciona el boton Guardar, para
registrar la factura generada.

= Elsistema almacena el registro de la factura en la
base de datos.

Flujos Alternativos:

e Ninguno.

Requerimientos
Especiales:

Ninguno

Pre Condiciones:

La interfaz debe estar correctamente conectada a la
tabla donde se hallan almacenados los datos de
registro.

Post Condiciones:

Se obtendra la automatizacion de facturas

Puntos de Extension:

Ninguno

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 47. Especificacién de Caso de Uso: Descargar factura en formato PDF

MODELO | Sistema

CcODIGO | cu27

Caso de Uso:

Descargar factura en formato PDF

Actores:

Usuario

Breve Descripcion:

El sistema permitira al usuario, descargar y/o imprimir
las facturas generadas en formato PDF.

Flujo de Eventos:

Evento Disparador:

El caso de uso comienza cuando el usuario,
selecciona una factura.

Flujo Basico:

= El usuario selecciona una factura.

= El sistema muestra detalles del registro de la
factura.

= El usuario selecciona pestafia Acciones, luego
selecciona la opcion Imprimir como PDF.

= El sistema solicita plantila PDF (el usuario
previamente debe configurar una plantilla).

= El usuario selecciona la plantilla PDF editada.

= El sistema descarga el archivo PDF en la
computadora.

Flujos Alternativos:

e Ninguno.

Requerimientos
Especiales:

Ninguno

Pre Condiciones:

La interfaz debe estar correctamente conectada a la
tabla donde se hallan almacenados los datos de
registro.

Post Condiciones:

Se obtendrd la factura en un archivo PDF.

Puntos de Extension:

Ninguno

Fuente: Elaboracion propia

182




Tabla 48. Especificacion de

Caso de Uso: Generar reportes

MODELO | Sistema

CcODIGO | cuzs

Caso de Uso:

Generar reportes

Actores:

Usuario

Breve Descripciodn:

El sistema permitird al usuario, generar reportes.

Evento Disparador:

El caso de uso comienza cuando el usuario,
selecciona la opcion Informes.

Flujo Basico:

Flujo de Eventos:

» El sistema muestra la interfaz de actividades
CRM.

= El usuario selecciona la opcién Informes.

= El sistema muestra listado de informes.

= El usuario selecciona la opcién crear reporte.

= El sistema muestra formulario de registro de
nuevo informe.

= El usuario llena el formulario con la informacion
solicitada, agrega campos a mostrar en el informe,
agrega los criterios de filtro, y selecciona el boton
Guardar para realizar el registro del nuevo
producto creado.

= Elsistema almacena el registro del reporte creado
en la base de datos.

Flujos Alternativos:

<El usuario no guarda correctamente el formulario
llenado con los datos del nuevo producto>

= Si en el punto 6 del flujo basico, el usuario
selecciona el boton cancelar, el registro de nuevo
reporte no se almacena en la base de datos.

Flujos Alternativos:

e Ninguno.

Requerimientos
Especiales:

Ninguno

Pre Condiciones:

La interfaz debe estar correctamente conectada a la
tabla donde se hallan almacenados los datos de
registro.

Post Condiciones:

Se obtendra los resultados de los reportes generados.

Puntos de Extension:

Ninguno

Fuente: Elaboracion propia
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B. Diagramas de Robustez

1:Ingresa datos (Usuario, contraseria)
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- Usuario JIU_Loguearse 8n el Sistema

6: Muestra interfaz de actividades cam\ i\glida datos()

5:Usuario y Contrasefia= Ok

e
-
4:Consulta Usuano (Usuario, Contraseia)
- E_Usuario CC_Loguearse en el
- Sistema

Figura 60. Diagrama de Robustez Nro. 01: Loguearse en el Sistema

1: Selecdona cualguier opddn o actividad CRM
> |
I

- Usuario JIU Activid ades CREM

. . 2:Valida solictud)
5:Muestra interface de actividades CRM

4:Respuesta de datos existentes()
—

.|_":—

3 Consulta existencia de datos()
tE_Actvidades CRM CCC_Actiidades CRM

Figura 61. Diagrama de Robustez Nro. 02: Administrar actividades CRM
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-Selecdonala opcidnUsuarios 2:\alida solicitud()
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7:Registra el nuevo usuario()
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&4 Selecdonala opcidn Crear nuevo usuarniol)
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- CC_Gestionarusuarios

Figura 62. Diagrama de Robustez Nro. 03: Crear usuarios
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7:Muesta datos de usuarios()

11: Muestra datos del usuario sew

4: Selecciona la opcidn Ver usuarios()

8 Belecciona un usuariof)

12 Selecciona la opddn Editar()
13 Modifica los datos de campos necesaros()
14 Guarda los cambios realizados()

. CC_Gestionarusuarios

Figura 63. Diagrama de Robustez Nro. 04: Visualizar usuarios
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1: Selecciona la opcidn Empleados() 2:Vialida solicitud()

J—HO——O

- Usuario IU_Actvidades CRM CC_Actvidades

gmuesh‘a interfaz Empleados()

7. Muesta datos de empleados()
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. IU_Empleados
6:Envia datos de empleados() [ —

:E_Empleados 4: Selecciona la opcidn Ver empleadas )

5: Solicta datos de empleados()
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Figura 64. Diagrama de Robustez Nro. 05: Visualizar empleados
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L

‘Usuario JIU_Actvidades CRM - CC_Actividgdes CRM

J:Muestra interfaz de Productos-Categorias

5:Muestra formulario de registrof)

—
é"’"f

4: Selecciona laopcidn Crear cateqorias de productos()
f: Llenaformulario de registro y guarda los cambios realizados()

‘Reqista nueva categoria de productos()

- IU_Productos-Categorias
. E_Categoria_Productos

- CC_Gestionar_categorias_Productos

Figura 65. Diagrama de Robustez Nro. 06: Crear categoria de productos
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1:Selecciona la opcidn Produdos-Categorias() 2:Valida solicitud()
> WA >

AN

Jsuario U Actvidades CRM - CC_Acti

dades CRM

% Productos-Categorias()

f:Enviadatos de categoria deproductos()

.E_Categoria_Produdos 7:Muesta datos de categor'i;s,a?p 05()  IU_Productos-Categorias

5: Solicta daos de categorias de produ
%elecciona la opcidn Ver categorias de produdos()

- CC_Gestionar_categorias_Productos

Figura 66. Diagrama de Robustez Nro. 07: Visualizar lista de categoria de productos

1: Selecciona |a opcidn Productos() 2:Valida solicitud()

- Usuario JU_Actividades CRM - CC_Actiidadgs CRM

%: Muesta interfaz Productos()

- E Produdos 5:Muesta fomulario de registro()

-U_Productos
7:Registra el nuevo produdo()

4: Selecciona la opcidn Crear Producto()
6:Llenaformualrio de registro y guarda los cambios realizados()

- CC_Gestionar productos

Figura 67. Diagrama de Robustez Nro. 08: Registrar productos
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1: Seleccionala opddn Productos() 2:Valida solicitud()
I :

~
AN

- Usuario JU_Actvidades CRM :CC_Acthidades CRM

3 Muestra rterfazF'roduct%(y
- E_Productos

- IU_Productos
5: Solicita datos de%ﬂos

6:Ervia datos de productos()

7-Muestra lista de productos

%&Ie chionala opddn Ver Productos()

- CC_Gestionar productos

Figura 68. Diagrama de Robustez Nro. 09: Visualizar listado de productos

1: Seleccionar 1a opddn Publico objetivo() 2:Valida solicitud()
— W —

AN

- Usuario S IU_Actvidades CRM : CCf/(:tiﬂdades CRM

3:Muestra interfaz Publico objefi

- E_Publico objetivo 5. Muesta formulario de registro

IU_Publico objetivo

7. Registra nueve publico objeti ‘[_1_/’-6: Selecriona |a opeion Crear Publico objetiva()

§: Llenaformulario de registro y guarda los cambios realizados()

- CC_Gestionar publico ob jetivo

Figura 69. Diagrama de Robustez Nro. 10: Crear lista de publico objetivo
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2:Valida solicitud()
e

1: Seleccionar la opddn Publico objetiva()
% B L
| U

Usuario “IU_Actvdades CRM CC_Actividy des CRM

3:Muestra interfaz Publico objefuo()

:E_Publico objeti
G: Envia datos de publico objetiva()

0: Envia datos de lalista de publico seleccionada()
:IU_Publico objetvo

5: Solidta datos de publico objetiv x 7:Muestra datos de publico objetiva()
9: Solidta datos de lista de publico% Geleccionado() 11: Muestra datos de lalista de publico objet

15 Registra los datos modificados() /7/
/:Seleccmnarla opddn Ver lista de Publico objetivo()
8:Selecciona una lista de publico objetivo()

12 Selecciona la opeién Editar()
CC_Gestionar publico objetivo

selecdonado()

13 Modffica los datos de campos necesarios()
14: Guarda los cambios realizados()

Figura 70. Diagrama de Robustez Nro. 11: Visualizar lista de publico objetivo

1: Selecdonala opcion Campanias()
|

2:Valida solicitud()
—

- Usuario oI Actividades CRM

3 Muest. i%ﬂazCampaﬁas[}

‘EC fi
—-ampanas 5: Muestra formulario de registro()

T

é—’{SeleD:iunala opddn Crear campafia()
f:Uenaformulario de registro y guarda los cambios realizados()

-IU_Camparias

T: Registra nueva campafia()

- CC_Gestionar camparias

Figura 71. Diagrama de Robustez Nro. 12: Generar campafias
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1: Selecdonala opcion Campafias()
|

2:Valida solicitud()
—_—

@,

- Usuario JU_Actividades CRM - CC_Actividades CRM

3: Muestra interfaz Campanias{) l

- E_Campafia .
_ — ™ GEnviadatos de campafias()
U:\Eﬁ datos dela campafia seleccionadal)

7:Muestra datos de campafias ()

5: Solicita datos de ca afias() 11: Muestra datos de | mpaﬁa Tionada() : |U_Campaﬁ35
9: Solicia datos de campafia seleccionada() 13 Muestra lista ne-rﬁ% Ctronicos() -
15 Registra campafia v enda erisils() :

éé'ﬂelecdonala opcion Veer camparias()
8:Selecdonauna campafial)
12 Selecciona opcidn Enviar Emails()
14 Selecciona los comeos eledranicos()

1 CC_Gestionar campafias

Figura 72. Diagrama de Robustez Nro. 13: Visualizar listado de campafias

1: Selecdonala opddn Cliertes Potendales

2:Valida solicitud()
——

- Usuaria JIU_Actividades CRM
— - - CC_Actvidades CRM

3 Muesta inte a%/CIiemes potenciales()

S IU_Clientes potenciales

:E_Clientes pote%ﬁ

7:Reqistra & nuevo diente poten cia

5. Muestra formulano de registrof)

é{/ri: Seleccionala opcidn Nuevo Cliente potencial()

6: Llenaformulario de registro y guarda los cambios realizados()
|

- CC_Gestionarcliertes potenciales

Figura 73. Diagrama de Robustez Nro. 14: Registrar clientes potenciales

190




1:Selecdonala opcidn Clientes Potenciales() 2: Valida solicitud()

— —_

: Usuario SU_Actvidades CRM : CC_Actiidddes CRM

3 Muestra inerfaz Clientes potenciales()! \’

- E_Clientes potencialé®-._ g £nyia datos de clientes potenciales() - U_Clientes potenciales

7:Muesta lista de clientes potenciales

5: Solicita datos de clientes potenciales M: Selecdonala opcidn Ver Clientes potenciales()

1 CC_Gestionarclientes potenciales

Figura 74. Diagrama de Robustez Nro. 15: Visualizar lista de clientes potenciales

1:Selecdonala opcidn Clientes potenciales()
4. Selecdonaun diente potendal()
7:Selecdonala opcidn convertir cliente potencial()
Gl |
[ 2:Valida solicitud()

5. Solicita datos de cliente potencial seleccionadaf)
8:\ilida conversion de datos()

- Usuario -IU_Clientes potenciales

: C(}B@wrchemes potenciales

9:Muestra formulario de registro del contacto m,yenm}/%

tos del nuevo contacto()

11: Registra la edicidn de
“IU_Contactos
= -

10: Edita campos necesarios del registra()

: CC_Gestionar contactos

Figura 75. Diagrama de Robustez Nro. 16: Convertir cliente potencial en contacto
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1:8elecciona |a opcian Clientes potenciales()
4:Seleccionauncliente potendal()
7:Selecciona la opcidn convertir cliente potencial()
> |
| 2:Valida solicitud()
5: Solidta datos de diente potencial seleccionado()
8:Valida conversion de datos()

- Usuario IU_Clientes potenciales

3:Muestra lista de clientes potenciales()
6:Muesta detalle de registo del cliente potencial seleccionadol)

B Cuentas CC_Gey(narcliemes potenciales

13 Regktranuea cuenta()
9. Muestafomulario de registro del contacto convertido()

/

11 Muestra formualrio de registro de cuenta()

410: Selecciona la opddn Crear cuental)
:CC_Gestionarcuentas 12 Llzna formulario de registroy quarda los cambios realizados() :IU_Cuentas

Figura 76. Diagrama de Robustez Nro. 17: Crear cuenta en base a contacto

1:5elecciona la opcidn Clientes potenciales()
4: Selecciona un cliente potencial()

7:Selecciona la apeién converti cliente potendd()

— | 2:Valida solicitud()
5 Solicita datos de cliente potencial seleccionada()
8: Valida conversion de datos()

- Usuario IU_Clientes potenciales

3. Muestra lista de clientes potenciales()
6:Muesta detalle de registo del cliente potencial selectionada()

: C%arclierﬁes patenciales

13 Registra nueva oporturidad genrada() A Muesta fomulario de registo del contacto convertido()

- E_Oportunigades

11: Muastra formualrio de registro de nueva opartuni
o ) )
IU_Oportinidades

10: Selecciona la opdidn Mueva oportunidad() .
12 Llena formulario deregistroy guardalos cambios realizados()

- CC_Gestionar opotunidades

Figura 77. Diagrama de Robustez Nro. 18: Generar oportunidad a la nueva cuenta obtenida
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1:Selecdonala opcidn Clientes potenciales()
4:Selecdonalaopdon convertir diente potencial()
7:Selecdonala opcion corvertir cliente potencial()

= | 2:Valida solicitud()
I 5: Solicita datos de cliente potencial seleccionado()

8: Valida conversion de datosi()

N

3: Muesta lista de clientes potenciales() i
6: Muesta detalle de registro del cliente potencial seleccionado()

:Usuario :IU_Cliertes potenciales

CC_Gestigfér clientes potenciales

9: Muesta formulario de registro del |y410 convertida()

13 Registra nuevo recidatorio de llamada generada()

11: Muestra formualrio de registo dellamadasi()

(U Llamadas

10: Seleccionala opcidn Registra llamadar)
1Z Llena formulario de registroy guardalos cambios realizados()

1 CC_Gestionarllamadas

Figura 78. Diagrama de Robustez Nro. 19: Registrar recordatorio de llamada para confirmacién de

reunion

1: Selecdonala opcidn Clientes patenciales()
4: Selecdonaun diente potendal()
7:Seleccionala opddn convertir diente potencial()
— | 2:Valida solicitud()
| 5 Solicita datos de cliente potencial seleccionado()
8 Valida conversion de datos()

N

3:Muestralista de clientes potenciales() ﬁ“\
6 Muestra detalle de registro del cliente potencial seleccionado)

-Usuario IU_Clientes potenciales

. CC_Gest\on/éclientes potenciales

9: Muestra formulario de registro del nﬁdo convertido()

rogramacion generada()

11: Muestra formulario de registo de recordatorio de reunidni

CIU_Reuniones

10: Selecciona la opcidn Programar Reunidn()
12 Llena formulario de registroy guardalos cambios realizados()

1 CC_Gestionarreuniones

Figura 79. Diagrama de Robustez Nro. 20: Registrar programacion de reunion con el contacto

193



1:Selecdonar la opcidn Contactos() 2 Valida solicitud()

PTG o

- Usuario :1U_Actividades CRM

3. Muesta interfaz Contactos()

:E_Contactos 12 Envia datos de contacto()
_— 14 Envia datos de contacto seleccionado()

5: Muestra datos de contados() “1U_Contactos

7: Muestra datos de contado selecd

é[/d-: Selecdonar la opcidn Ver contactos()

6: Selecdonaun contacto()
2 Selecdonala opcidn Editar()
9 Modifica los datos de campos necesarios()
10: Guarda los cambios realizados()

: CC_Gestionar contactos

11 Solidta datos de contados()

13 Solidta datos de contado sel@}

15 Registralos datos modificados()

Figura 80. Diagrama de Robustez Nro. 21: Visualizar listado de contactos

1: Selecdonar la opcidn Cuentas()
? \

2:Valida solicitud()
—

- Usuario -1U_Actvidades CRM - CC_Actiidades CRM

3 Muestraintefaz Cuentas )

[ ] [ |
-E_Cuentas

12:Enviadates de cuenta()
14 Envia datos de cuenta seleccionadal)

U Cuertas
5. Muesta datos de cuentas() [

\ 7:Muesta datos de cuenta selecci
11: Solicta datos de cuentas()
13 Solidta datos de cuenta seleccio
15 Registra los datos modifcados .
g 0 4: Selecdonar la opcion Ver cuentas()
fi:Selecdonaun cuenta()
8- Selecdonalaopddn Edtar()
9:Modificalos datos de campos necesarios()
10: Guarda los cambios redizados()

. CC_Gestionar cuentas

Figura 81. Diagrama de Robustez Nro. 22: Visualizar listado de cuentas
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1:Selecdonala opcidn Cotizaciones() 2:Valida solicitud()
— . =

AN

- Usuario S Actividades CRM

- CC Achidades 3:Muestra interfaz Cotizaciones()

N

- E_Cotizaciones

5 Muestra formulario de registro() -IU_Cofizaciones

7.Registra l[anueva cofizacion () .
4: Selecdonala opcidn Crear Cotzacion()

6: Llenaformualrio de registro y guarda los cambios realizados()

- CC_Gesfonar cotzaciones

Figura 82. Diagrama de Robustez Nro. 23: Generar cotizaciones

-3elecciona laopoion Cotzadones() 2:Valida solicitud()

)

“Usuario :IU_Actividades CRM CC_Actiida des CRI \3&'9573 interfaz Cofizaciones()

G Envia datos de cotzaciones()
10: Envia datos de cofizadon seleccionada()

AN

5: Solidta datos de cotizadones()
9:Solidta datos de |a cofizacion seleccionads
15 Registra los datos modificados()

- E_Colizaciones
- IU_Cotizaciones

7:Wuesta datos de cotizadones(
11 Muesta datos dei@ ons

ﬁ/:t: Selecciona laopcion Ver cofizaciones()
B: Selecciona una cotizacion()
12 Selecriona la opdon Editar()
13 Modffica los datos de campos necesanos()
14: Guarda los cambios realizados()

- CC_Gestionar cotizaciones

Figura 83. Diagrama de Robustez Nro. 24: Visualizar lista de cotizaciones
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1:Selecdonauna cotzacion()
6. Selecdonala opcion Imprimir como PDF()
9:Selecdonaplartilla POF editadal)

—

“Usuario
2:\alida solicitud()
7 Solicta plantillaPDF()
10 Envia solicitud de impresion()
5:Muestrairformadon de cotizad on()
8. Muestra plantilla almacenada()
11: Descargael archivo en PDF()
4:Envia datos solicitados(
“—

- E_Caotizaciones : CC_Gestionar cotizaciones

3 Solicita datos de cotizadon()

Figura 84. Diagrama de Robustez Nro. 25: Descargar cotizacion en formato PDF

1: Selecdonala opcion Cotizaciones() 2-Vialida slicitud()

4:Zelecdona una cofzacion el | )
7-Selecdonala opcion Comertir[)a Factura() 5 Sollcga\?aa‘}gg ggnﬁg%agrl]ﬂ d”esgg?gglgﬂada[)

—> WA —
A/
3 Muesta listado de cotizaciones()
- Usuario IU_Cotizaciones 6:Mugestra detalle de registro de cofizacion selecdonadal) - (3C_Gestionar cotizaciones

9: Muestra formulario.d& registro de lafadura convertidal)

@

IU_Faduras

O

-E_Facliras

11 Registrala edicion de datos de |dayeva factural)
%Ed\tacampos necesarios delregstol)

. CC_Gestionarfacturas

Figura 85. Diagrama de Robustez Nro. 26: Convertir la cotizacion en factura
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1:Selecdonaunafactural)
6: Selecdonala opcion lmprmir como POF)

9: Selecdona plartilla PDF editadal)
—

- Usuario CIU_Faduras
2:Valida solicitud()
. ) T: Solicita plantilla PDF()
5. Muestra informadon de factura) 10: Envia solicitud de impresion()
8 Muestra plantilla almacenadai)
11: Descarga el archivo en PDF()
4: Envia datos solicitados()
-

3. Solicita datos de fadura()

. E_Faduras CCC_Gestionar facturas

Figura 86. Diagrama de Robustez Nro. 27: Descargar factura en formato PDF

1: Selecciona la opcion Informes() 2 Valida sdictud()
> WA g

A

- Usuario JIU_Actividades CRM - CC_Achidads CRM

&: Muesta interfaz Informes()

5:Muesta formulario deregistrof)

.-""’:?
A’%&Ieccionar la opdon Crear reparte()

6: Llenaformulario, agrega campos y criterios()
7. Guarda los cambios realizados()

. E_Informes “IU_Informes

8:Regigra el nuevo repor

. CC_Gesfionarinformes

Figura 87. Diagrama de Robustez Nro. 28: Generar reportes
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C. Diagrama de clases

Categaria_Productos

d : Integer
St

date_entered : Date

date_modified : Date

description : String

assigned_user_id : Integer

Productos
W : Integer
name : String
date_entered : Date
date_modified : Date
description : String
part_number : String

type : String
1.0 | price : Double

catagory_id : Integer

date_modified : Date
first_name : String

last_name : String

title : String

department : String
phone_mobik : String
phone_work : String
primary_saddress_street : String
primary_address_city : String
primary_address_state : String
primary_address_postaloode : String
primary_address_country : String

RegistrarPublicoObjetivol)
EditarPublicoObjetivo()
EiminarPublicoObjetivo()
VerPublicoObjetivo()

1.0

1.

Cientes_Potenciales

i : Integer

date_entered : Date
date_modified : Date
description : String

first_name : String

last_name : String

title : String

department : String
phone_mobie : String
phone_work : String
primary_address_street : String
primary_address_city : String
primary_address_state : String
primary_address_postaloode : String
primary_address_country : String
Jead_source : Single

status : String

RegistrarClintesFotencisles()
EditarClientesPotenciales()
EiminarClientesPotenciales()
VerCientesPotenciales()

Cotzaciones

i : Integer
name : String

date_entered : Date
date_modified : Date
crested_by : Integer
assigned_user_id : Integer
biling_account_id : Integer
biling_contact_id : Integer
biling_address_strest : String
biling_address_city : String
biling_address_state : String
biling_address_postalcode : Striny
biling_address_country : String

Facturas

expiration : Date
opportunity_id : Integer 1
total_amt : Double
subtotal_amount : Double
discount_amount : Double
tax_amount : Double
shipping_tax : String
total_amount : Double
stage : String
approval_status : String

RegistrarCotizaciones()
EdtarCotaciones()
EiiminarCotzaciones()
VerCotizaciones()

1

t.n

Cuentas

RegistrarCategorizProductos()
EditarCategoriaProductos()
EliminarCatagoriaFroductos() ::3:’:";::’:::6“0 B
VerCaiuguit odickis]) EiiminarProductos()
n VerProdustos()
Usuario e
W Integer
uses e :Sig =
Tl g 1 date_entered : Date
[ date_modified : Date
:S';;::;e Irf;;’: crested_by  Integer
e e D B mar b e
date_modified : Date | 1.n ] R e
title - String Kot et
RegistrarReportes)
RegistrarUsuzrio) E:f"amm‘:;o 0
Ei ) i EliminarReportes()
VerUsuariof Camparas
1 d : Integer
name : String
oo dste_entered - Date
™| date_modified : Date
assigned_user_id : Integer
g status : String
2 budget : Double
Oportunidades expected_cost : Double
— actual_cost : Double
name : String tad_revenue : Double
date_entered : Date campaign_type : Sting
date_modified : Date objective : String
description : String content : String
cppartank fype “Stig = Reuniones
lead_source : String RegistrarCampatias() id: Integer
amount : Double EditarCampafias() name : String
date_closed : Date EliminarCampafias() date_entered : Date
next_step : String VerCampafias() date_modfed : Dake
sales_stage : String 1.n cmated by @ |nteger
probabiity : Double date_stan : Date
1.0 date_end : Dae
RegistrarOportunidades() Publico_objetivo parent_type : Sting |1
EditarOportunidades() Prp— sttis : Strng
EiminarOportunidades() Sk karad s Oole
VerOportunidades() RegistrarReuniones()

EditaRewiones)
EiminaReuniones()
VerRewniones()

1.

1.0

Contactos

int - Integer
date_entered : Date
date_modified : Date
assigned_user id : Integer
saludation : String

first_name : String

last_name : String

title : String

department : String
phone_home : String
phone_mobik : String
phone_work : String
primary_sddress_strest : String
primary_address_city : String
primary_address_state : String

primary_address_country : String
lead_souroe : String
campaign_id : Integer

i : Integer

name : String

date_entered : Date
date_modified : Date
created_by : Integer
description : String

industry : String
billing_address_street : String
biling_address_city : String
biling_address_state : String
biling_address_postaloode : Stin
billing_address_country : String
phone_office : String

RegistrarCuentas()
EditarCuentas()
EiminarCuentas))
VerGuentas()

date_entered : Date
date_modified : Date.
crested_by : Integer
assigned_user_id : Integer
billing_account_id : Integer
billng_contact_id : Int
biling_address_street : String
billing_address_city : String
biling_address_state : String
biing_address_postaicode : String
biling_address_country : String
total_amt : Double.
subtotal_amount : Double:
discount_amount : Double:
tax_amount : Double
‘shipping_tax : String
total_amount : Double
quote_number : Integer
quote_date : Date
invoice_date : Date

due_date : Date

status : String

RegistrarFacturas)
EditarFacturas()
EliminarFacturas()
VerFacturas()

Lismadas

i : Integer

name : String
date_entered : Date
date_modified : Date
crested_by : Integer
description : String
duration_minutes : Integer

primary_address_postaloode : String

RegistrarContactos()
EditarContactos()
EiminarContactos()
VerContactos()

1

date_start : Date
10| date_end: Date
parent_type : String
status : String

RegistrarLlamadas()
Editarl lamadas()
Eiminar lamadas()

Verllsmadas()

Figura 88. Diagrama de clases del Sistema
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Fase 3: Disefio

A. Diagramas de Secuencia

- Usuario - IU_Loguesrse en el Sistema : CC_Loguearse en el Sistema : E_Usuario
- Usuario -1U Loguearse en elSistema -CC Loquearse en el ‘E Usuario
Sistema

' Ingresa datos (Usuario, contrasefia)

Presiona botdn iniciar Sesidn()

Valida datos() i

H Consulta Usuario (Usuario, Contrasefia)

Usuarioy Contrasefia =0k

J

Muestrainterfaz de acividades CRM() | | J

e

N

Figura 89. Diagrama de Secuencia Nro. 01: Loguearse en el Sistema

: Usuario +[U_Actividades CRM ‘ : CC_Actividades CAM . E_Actividades CRM |
Al WU Adiidzdes CR .00 Adbidats CRU E Aciidages CRl

© Selecciona cualquier opcitn o actiidad CR () 1

H Valida solicitud()

Consulta existenda de datos()

Respuesta de datos existentes()

Muestrainterface de actividades CRM()

PSR s PR
1
[ e |

Figura 90. Diagrama de Secuencia Nro. 02: Administrar actividades CRM
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Administrador 1U_Actividades CRM CC_Actividades CRM 1U_Usuerics CC_Gestioner usuarios E_Usuario

O 0 0

-Administrador IU Actividades CRM - CC Actividades CRM IU Usuarios ) E Ustiario
-CC Gestionarusuarios ]

" Seleccionala opcion Usuarios() !

H H Vdida solidud)
Muestrainterfaz Usuarios()
Seleccionala opcidn Crear nuevo usuario])

-

Wuestra formulario de registrol) D

Llena formulario de registray quardalos cambios realizados() H

D Registra el nuevo usuariof)

T s 1 m—

Figura 91. Diagrama de Secuencia Nro. 03: Crear usuarios

- Administrador ‘ : IU_Actividedes CRM ‘ : CC_Adtividades CRM | : IU_Ususrios : CC_Gestionar usuarios : E_Usuario
-Administradar 1U_Acfividades CRM CC Acividades CRM 1U_Ususrios CC Gesfio nar wuarics E Usuario

Selecciona la opcion Usuarios()

u |-r| Velids solicitud()

Mussra interfaz Ususrics()

D |:| Selecciona la opcién Ver ususrios()

Solicita datos de wsuarics()

Envia datos de ususrios) u

Mussha datos de ususiics)

I:I Selecsiona un usuariof}

Solicita datos del wusric seleaionadal)

Envia datos del ususio seleccionadof) D

]

Mussra datos del usuario =lcdonadd])

Selecciona |a opcicn Editar])

Modfiica las datos de campos neesarics()

Guarda los camios ralizdasl)

Registrs los defos modificadas()

Figura 92. Diagrama de Secuencia Nro. 04: Visualizar usuarios
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Figura 93. Diagrama de Secuencia Nro. 05: Visualizar empleados
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Figura 94. Diagrama de Secuencia Nro. 06:; Crear categoria de productos
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Figura 95. Diagrama de Secuencia Nro. 07: Visualizar lista de categoria de productos
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Figura 96. Diagrama de Secuencia Nro. 08: Registrar productos
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Figura 97. Diagrama de Secuencia Nro. 09: Visualizar listado de productos
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Figura 98. Diagrama de Secuencia Nro. 10: Crear lista de publico objetivo
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Figura 99. Diagrama de Secuencia Nro. 11: Visualizar lista de publico objetivo
: Usuarin + U_Actividades CRM : CC_Adtividades CRM  IU_Campafias - CC_Gestionar campafias - E Campafias
- Usuario U Actidades CRM - CC Acthidades CRM U Campafias 00 Cestonar -E Campafias
campafias

+ Selecciona i opeidn Campafias)

Valida slidtud()

Wugstrainterfaz Campafias()
U H Seleccionala opidn Crear campafia)

Iuestra fomulario de registro) U

Registranusva campafa()

HUenam mulrio de registro y quarda los cambios reahzados[)u

H

Figura 100. Diagrama de Secuencia Nro. 12: Generar campafias
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Figura 101. Diagrama de Secuencia Nro. 13: Visualizar listado de campafias
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Figura 102. Diagrama de Secuencia Nro. 14: Registrar clientes potenciales
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Figura 103. Diagrama de Secuencia Nro. 15: Visualizar lista de clientes potenciales
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Figura 104. Diagrama de Secuencia Nro. 16:
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Figura 105. Diagrama de Secuencia Nro. 17: Crear cuenta en base a contacto
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Figura 106. Diagrama de Secuencia Nro. 18: Generar oportunidad a la nueva cuenta obtenida
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Figura 107. Diagrama de Secuencia Nro. 19: Registrar recordatorio de llamada para confirmacion
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Figura 108. Diagrama de Secuencia Nro. 20: Registrar programacion de reunién con el contacto
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Figura 109. Diagrama de Secuencia Nro. 21: Visualizar listado de contactos
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Figura 110. Diagrama de Secuencia Nro. 22: Visualizar listado de cuentas
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Figura 111. Diagrama de Secuencia Nro. 23: Generar cotizaciones
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Figura 112. Diagrama de Secuencia Nro. 24: Visualizar lista de cotizaciones
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Figura 113. Diagrama de Secuencia Nro. 25: Descargar cotizacion en formato PDF
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Figura 114. Diagrama de Secuencia Nro. 26: Convertir la cotizacion en factura
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Figura 115. Diagrama de Secuencia Nro. 27: Descargar factura en formato PDF
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Figura 116. Diagrama de Secuencia Nro. 28: Generar reportes
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Figura 118. Interfaz 2 — Interfaz de actividades CRM
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Nombre de usuario:* oayza Nombre: Luis
- Estador* Adin Apelidos:* Loayza
.!-) Administracién de Roles
Tipode Usuario: UsuarioNormal
~ - B
\\lll) Configuracinde Seurity Sute Elusuario puede acceder a midulos y quipt
Fota: Ningnarchivoseleccionado
e Atenticacen de dos factores:
28 Liislogyz
&2 Anthony Mend_ INFORMACION SOBRE EL EMPLEADO =
(O REsPIRAZMAY
1 zzci i X
Grmmem Estadodel Empleado: Active sy é\azgg\s?ndelneslstmde
@ T Titulo: GERENTE Teléfonode trabajo: 6830002
Departamento: GERENCIA Mévil: 77157419
Informa: n n Otroteléfon:
Fac

Figura 119. Interfaz 3 — Crear usuario

_ g X
9>0 0

§ SuiteCRM X[+

() C B & respirasaccomrespiracinde

| n Facebook @ YouTube

ﬁ USUARIOS VENTAS MARKETING SOPORTE  ACTIVIDADES COLABORACIGN TODO Crear ¥ @@AMWMHW\B\DBMV

=
(#) crearimotineio

USUARIOS

~
L:t_ﬂ) Crear Usuario de Grupo

Ver Usuarios

f
\_;) Importar Usuarios

/7 hathony MendozaVilelobos  anthony ADMINSTRADOR SISTEMAS tonyyilaobos1@gmailcom 30002

/ bl [ SERETE GERENCH
/ MmoliCrpies o ASRCOVERCHL  COVEROAL dominiinsy:  G0R Ao

i
~
(8) orposesegicn o] [7]s] L _
.!.)ﬂ.dm\m;hadmdamlz e
Grupos de Seguridadt: Asignacion Masiva ~ [EPLENECY REMOVER Grupa: | -ninguno-

M) contguracndeseaitysiie

!*) Creaun Grupo de Segurcad

Figura 120. Interfaz 4 — Visualizar usuarios
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_ 7 X
90 0

<l

& SuiteCRM X+

¢ ) C B D espiasaccom

I Facebook @ YouTube

A USUARIOS  VENTAS  MARKETING 5O ACTIVIDADES ~ COLABORACION @@mem‘mﬂ\ﬁ“alnmv

O

LUIS LOAYZA S

Perfil de usuario

@ CrearUsuario de Grupo

Editar
Nombrey Apellidas: o Nombre de usuario: I
Estado: Eliminar Tipode Usuario: Usuario Normal

Creaun Grupo de Seguridad

_) Gruposde Seguridad Foto: Restablecer Piginade Inidio

M) inistrcionce Roles

l:lw Configuracitnde Security Suite

Figura 121. Interfaz 5 — Editar usuario

g X
Q>0 0

<l
|

& SuiteCRM X+

{ ) C 8B © respiasaccom/e

n Facebook (@ YouTube

A USUARIOS  VENTAS  MARKETING  SOPORTE  ACTIVIDADES  COLABORACIGN  TODO Crear ™ @@mmwm:.w\a\umv

\:'D Crear Nuevo Usuario <
(@) Cear vsarssecngo LUIS LOAYZA » EDITAR

RESTABLECER PREFERENCIAS DE USUARIO [l RESTABLECER PAGINA DE INICIO ~ Indica un campo requerido

Ver Usuarios.

Contrazefa | Avinzads | Cusncas exiermac | Dpcionesde Dissic

@) importactismics

CreaunGrupode Segridad PERFIL DE USUARIO =

) Grupus de Seguridad

Nombre deusuaric:* \oarza Nombre: e
(M) Administracien de Roles . lidos:*
(m) 36 Estado: Active Apellidos: [
1) Contauracion sesecuriy suite i !
Elususrio pusds accader Y
Recientes Foto: Ningin archiveselecdionada
o Autenticacién de dos factores:
22 LuisLoayza
2% Anthony Mend_
o
22 LuisLoayza . B
Estadodel Empleado: Active fisu B\Iaz U\génd!l Registrode x
@ :
Ttulo: GERENTE Teléfono de trabaio: e8ao002
Departamento: GERENCIA Mail: 577197419
Informa a: n n Otrotelefono:
Fax:

Figura 122. Interfaz 6 — Editar datos de usuario
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§ SuiteCRM X+

<ll

() C B & respirasaccomrespracm/indexphp

H Facebook (@) YouTube

@ EMPLEADOS  VENTAS  MARKETING  SOPORTE  ACTIVIDADES ~ COLABORACIGN  TODG Crear ¥ RCNENELER. @Mnme:j\m\a\nm;v
Derkl

CrearEmplesdo

EMPLEADOS

Ver Empleados

: [ir—
Recientes

@ respraozzk /'  AntoniolLiCampodico COMERCIAL I L
7 isloayz GERENCIA GERENTE loayrarespirape

¥ velarpora_
/ Aathony Mendoza Villsobos

3% scRICARDO -
& scRicarDo.

Sra. KELYDE_

Figura 123. Interfaz 7 —Visualizar empleados

§ SuiteCRM X | o g X
) C B © respirasaccomrespiacrm/ndexphp 900
n Facebook (@ YouTube

VENTAS  MARKETING  SOPORTE  ACTIVIDADES  COLABORACION  TODO Craar = () @) artvery resczn oo =
CREAR

Nombre:* Seruicios mésicas Respirs Asignado a: n ﬂ

Anthony Mendozs Villisbas

Descripcidn: Categorfa Padre:
it i oo

Es una categorfa padre:

cuarDar | canceLar

Figura 124. Interfaz 8 —Crear categoria de productos

§ SuiteCRM X [ = g X

{ > C B/ |8 respirasaccom/respiracrm/indexphp i< =VAN ]

H Facebook 0 YouTube

Crear Categorfasde Products. <]

PRODUCTOS - CATEGORIAS

Ver Categorias d Product
Importar Asigrados €
(1-2002
Recientes
’

- ’ Servicios médicos Respira
22 Luis Loayza

O~ T|= (1-2de2)

22 Anthomy Mend_

&% Antonio Li

G S Adpacinain e (g

2% Luis Loayza

Figura 125. Interfaz 9 —Visualizar categoria de productos
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& SuiteCRM

¢ C &

n Facebook @ VYouTube

X+

fo}
a

VENTAS  MARKETING

CREAR

Producta:*

Moneda:
Casto:

Contacto:

& respirasaccom respiracrm/index php

ORTE  ACTIVIDADES  COLAEORA

ToDO

Categoria de Producto: Sarvicios médicas Respira [ =]~ ]

Soles ¢

a0

Deseripcion:

Codigo: Exa01
Tipa de Producto: Sarvicio
Precio:” 2300

URL:

Figura 126. Interfaz 10 - Registrar producto

§ SuiteCAM

X+

C ) C 8| © respisaccomspiracm/indexphp

H Facebook @ YouTube

#& rrooucTos

Importar

Recientes

LuisLoayza

2% Anthony Mend_
Antonio
LuisLoayza

() RESPIRA30-MAY

VENTAS  MARKETING

PRODU

/
/
/
/
/
/
/
/
/
/
/
/
/
/
/
/
/
/
/
/

SOPORTE  ACTIVIDADES ~ COLABORACION  TODO

CTOS

EXAMEN MEDICO OCUPACIONAL - MUSCULO ESQUELETICO (RM 312-2011 MINSA ANEXO 2) §/2500
PSICOLOGIA 51500
OFTALMOLOGIA BASICA: AGUDEZA VISUAL CERCA Y LEJOS 5800
OFTALMOLOGIA INTEGRAL ISHIHARA Y ESTEROPSIS 51000
RADIOGRAFIADE TORAX 52100
ESPIROMETRIA 5/1500
AUDIOMETRIA 5/1500
ELECTROCARDIOGRAMA. 51600
(ODONTOLOGIA 5/6.00
TESTDEALTURA ESTRUCTURAL 18M 5/800
TEST DEFATIGA Y SOMNOLENCIA 5800
ANEXO 164 800
ANEXO 16 5/800
RX TORAX ANTERO POSTERIOR OIT 5/2800
RXLUMBOSACRA 5/4000
PRUEBA DE ESFUERZO 5/13000
EVALUACION DERMATOLOGICA 5/1000
EVALUACION NEUROLOGICA 5/800
MANIOBRA DE NIKOLSKI LUZ DEWOQOD 5000
PRESION OCULAR O TONOMETRIA OCULAR 51500

Grupos de Sequridad: Asignacion Masiva SR p—

T -0 X

Categorfa deProducto. &

Figura 127. Interfaz 11 - Visualizar producto
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§ SuiteCRM X [+ ~

{ » C B © respirasaccom/respiracrmy/indexphp @0 0

'i Facebook U@ YouTube

VENTAS ~ MARKETING  SOPORTE  ACTIVIDADES  COLABORACION  TODO Cresr ™ @@Aﬂmwmﬂmwi-mm‘

Recientes

@ respiIRACZABR

Nombre:* RESPIRA 02-ABR Por Dafects

Asignadoa: Anthony Mendoza Villalobos n n

Figura 128. Interfaz 12 — Crear publico objetivo

§ SuiteCRM X+

¢ ) C B © respirasaccomjrespiracrm/indexphp Q00

n Facebook @ VouTube

~
OBJETIVO - LISTAS  VENTAS  MARKETING  SOPORTE  ACTIVIDADES  COLABORACIGN  TODO Crear ™ @ @Anmwmﬂmwalubmv
o <]
Recientes
® respiRA02
v RESPIRA02-ABR Por Defecto 05/10/2018 0952 pm
7/ RESPRACZMAY Por Defecto 07/10/20180823am
7 RESPRACIABR Por Defacto 06/10/2018 1049 pm
7/ RESPRACIMAY Por Defecto 07/10/20180824am
Vd RESPIRA04-ABR Por Defecto 05/10/2018 1020 pm
7 RESPRAOAMAY Por Defecto 07/10/201808.24am
& uisloam /  RESPRACS-ABR Por Defecto 06/10/20181127pm
P
F RESPRACS-MAY Por Defecto 07/10/201808.24am
Vd RESPIRA06-ABR Por Defecto 05/10/2018 11.27 pm
7 RESRACTABR Por Defecto 04/10/2018 1128pm
7/ RESPRACT-MAY Por Defacto 07/10/20180825am
F RESPRACE-MAY Por Defecto 07/10/20180828am
Vd RESPIRA09-ABR Por Defecto 05/10/2018 1128 pm
7 RESPRAOS-MAY Por Defecto 07/10/20180828am
7/ RESPRA10-ABR Por Defacto 06/10/2018 1128pm
7/ RESPRAIMAY Por Defecto 07/10/20180826am
Vd RESPIRA 11-ABR Por Defecto 05/10/2018 1129 pm
7/ RESPRAILMAY Por Defecto 07/10/20180828am
7 RESPRA12ABR Por Defacto 04/10/2018 1129 pm
7/ RESPRALZMAY Por Defecto 07/10/20180827am
O~ ¥ (1-20de50 > A
Gruposde Seguridad: Asgnacion Mesiva N
v

Figura 129. Interfaz 13 — Visualizar publico objetivo
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§ SuiteCRM X B T - g X
¢ > C B @ respirasaccomrespiracrm/indzxphp ([ DAVAN(]

'I Facebook [ YouTube

CAMPARAS  VENTAS  MARKETING SOPORTE  ACTIVIDADES  COLABORACIGN  TODO Crear ¥ @@MWWMH‘M-WI-IDM'

Crear Campafia <

CAMPARNA: SEMANA DE LA SALUD MUNDIAL

Nueva Plantilla de Email

Ver Plantillzs de Email

Ver Campafias

Encabezado de la Camparia

Ver Diagnbsticos Por favor escriba el nombre de la campafia y seleccione el estado

Crear formulario pararegistro

declintas potencisles Nombre:* Semans de s salud mundial Asignados Anthony Mendoza Villslo
wportar Campafias
Importar Campatie Estado: - Activo
Recientes
Tipe: Comreo
ScDIEGOAL
Descripcin

@® rESPIRAOZ-ABR

La Victoriay distritos aledsfios, por conmemorarze un afio més del dia mundial de 3

. o sl
22 AntonioliC_

Figura 130. Interfaz 14 — Generar campafas

§ SuiteCRM X i T - g X

(> C®

& respirasaccom/respiracrm/index.php

H Facebook () YouTube

ﬁ CAMPANAS ~ VENTAS ~ MARKETING ~ SOPORTE  ACTIVIDADES ~ COLABORACION  TODO

[

CAMPANAS

Ver Campafizs

Ver Plantillas de Email

Semena del no consumo del tzbaco 26/10/2018 f
o erara Semanz dez cruzroje Adtivo Corren 19710/2018 i.
Semena oz 2 salud americana Activo Correo. 2102018 i
Semanz de 2 salud mundial Ativo Correp 12102018 i

Ver Diagndsticos

Crear formulario para registro

declientes potencizles . L. .
Grupos de Sequridad: Asignacion Mashva - Grupo: | -ninguno-

Importar Campafias

Figura 131. Interfaz 15 — Visualizar listado de campanas
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¢ C 8
n Facebook @ VouTube

A CLIENTES POTENCIALES

Recientes

St DIEGOAL.
@ respiracaase
PEp—
il Semanadels_

ol Semanadela..

SuteCR X
§

VENTAS

& respirasaccom/respiracrm/indexphp

MARKETING  SOPORTE

ACTIVIDADES

COLABORACION  TODO

Nombre: s DIEGO
Apellidos:* ALBURQUEQUECASTILLO Tel, Oficina:
Carg GERENTE Mévil:
Departamento: GERENCIA Fax:
Nombre de Cuenta: ALBURQUEQUE & BARREDA SERVICIOS GENERALES SAC. Sitio Web:
Direccién principal
Direccin: Direccién Alternativa:
CALRIO DEJANIERD NRO. 336 AV, ASOCIACION SICUANI
P
Ciudad: ATE Ciudad:
Estadooregion: LiMA Estadoo region:
Cadigo postal: LMA Codigo postal:
Pais: PERD Pals:

$30233450

g

Otradireccién

CALRIC DEJANIERO NRQ. 336 AV: ASOCIACION SICUANI

ATE

LMA

LMA.

Figura 132. Interfaz 16 — Registrar clientes potenciales

& SuteCAM X

C 0 C B B respirasaccom/raspiracr/indexphp

n Facebook @ YouTube

A CLIENTES POTENCIALES

Recientes

@ Velarpors_

r. RICARDO

@ resPiRa0ZAER

Sra. KELY DE_

VENTAS

MARKETING  SOPORTE

CLIENTES POTENCIALES

Sra. LETTY VASQUEZ REATEGUI
¢ LUIS BUSTILLOS

5r.ROBERT ANTONIO PALOMINO DE LA GALA NUREZ
S¢.PASTOR QUIROZ VICCINA

Sra. LILIANACAROLINASANTACRUZ

¢ JUAN ELISED GOMEZ VILCA

Sra. DIANA JARA

Sra PATRICIA PAZOS

Sra KELLYRAMOS.

¢ IVAN JOSEPH CONTRERAS PINEDD

Sre. LINDA CONDORI

Sra. CATHERINE NINAHUANCA SOKOLIC

S ERICK ESTEBAN MOTTA HUARHUA

Sre. DAVIDVILLAZANA ROMERD

R T e e T T T T A T Y

7. LUIS ALFREDO CASAVILCA MALDONADO

ACTIVIDADES

Sra. BERNARDETE MAGDALENA CHAVEZ SALAZAR VDA DE
ESQUIVEL

COLAEORACION TODO

AKY JCCONTRATISTASSAC.

COMERCIAL E INDUSTRIAL BRANFISAS A

CASISTEMAS EMPRESARIALES SAC.

CADEXE INSTALACIONES ¥ SERVICIOS EN COMUNICACIONES DE
INGENIERIASAC

CAMAFAEIRL.

ANTA HIDROTECNOLOGIASELR L

AGISRL

ALITERM SOCIEDAD ANONIMA CERRADA

AUTOCLASSSAC.

COMERCIALIZADORA DE INSUMOS SANTA ANGELICASAC.

ALOSERVICE & PARTSSAC.

ALDANAINGENIERIA SOCIEDAD ANONIMA CERRADA

AUTOMATIZACION, SERVICIOS ELECTRICOS ¥ MONTAJESAC

ALARINSAELRL

AMERICAN RENTA CARSAC.

ASGFRIOELRL.

7983177

7590002

7480180

7390706

7377999

7316198

7253061

7190544

717955

7155775

7070600

£730998

4510216

4509330

6311060

276088

levasB0@grail.com

ventas@branfisa com

mreyes@eamata.com

antasiri@hotmail com

nestar@agtioe

ppazosiliterm.com pe

kellyramos@acceso.compe

Iesndori@slogroun pe

eninshuznes@aidana

ventas@alsrinsa com

dvillazans@smerican-

Anthony Mendoza

idamian@asginme com

Figura 133. Interfaz 17 — Visualizar clientes potenciales
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& SuiteCRM X+ T - X
(> C =

€ | respirasac.comrecpi

90 0

'I Facebook (@ VouTube

‘ CLIENTES POTENCIALES

VENTAS ~ MARKETING ~ SOPORTE  ACTIVIDADES ~ COLABORACION  TODO Crear ¥ @@mm:nymmuwmnmv
Nusevo Cliente Potencial
= A
S7
GEPIN SR RICARDO ALEX FLORES MARTINEZ
D) Ver Cletes Poteeises it

Nombre: e Tel. Oficina:
_/) Importar Clientes Potencisles

Cargo: Eliminar Movil: 993300158
Recientes Departamento: Fax:
’:‘ Sr.RICARDO. Nombrede Cuenta: AdrinistrarSscrpgiones Sitio Web: httpaff
© respraczagr Direccion principal: mprimircomo POF b REPARTICION Direccidnalterativa: CALLOS EUCALIPTOS NRO. 122 URB. REPARTICION
. COMASLIMA LIMA
Sra.KELYDE_ Ver Registrde Carbios PERD
ScLUISENR-

l

StSERGIOA . E FEE

Descripcion:

Asignadoa: Anthony Mendoza Villzlobos

Figura 134. Interfaz 18 — Visualizar clientes potenciales

& SuiteCRM X |+ ¥ - X
{ > C B & respirasaccoms R0 0

H Facebook @ YouTube

& CLIENTES POTENCIALES ~ VENTAS  MARKETING  SOPORTE  ACTIVIDADES  COLABORACION

Cresr + @@memﬂmm-

M SR.RICARDO ALEX FLORES MARTINEZ » CONVERTIR CLIENTE POTENCIAL

ToDo
Huevo Clientz Potencial

) Nuevo Cliente Potencial esce:

vCard

Ver Clientes Potenciales

(F) importar crentes poenciies
Nombre: Cargo:
Recientes - GERENTE
RICARDOALEX
£% scRoarD Apellidos: * Departamenta:
G RESPIRA 02-AER FLORES MARTINEZ ‘GERENCIA
Sra. KELYDE_ Direceion principal; Teléfono:
CALLOS EUCALIPTOS NRO. 122 URB. REPARTICION
SELUISENR.
Cludad: Mol
GIOA..
COMES 993300158
Estado o region: Tel. Alternativo:
LIMA
Codigo postal: Fax
UMA
Pals: Toma de contacto:
PERD
Correoelectrénico:

R . Prncindehuzaddlo
ricardofloresgrfseice - e
.
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Figura 135. Interfaz 19 — Editar cliente potencial convertido a contacto



§ SuiteCRM X+ T - X

{ > C 38 @ respirasaccom/respiracrm/index.php gr0 0

n Facebook @ YouTube

A CLIENTES POTENCIALES  VENTAS  MARKETING  SOPORTE  ACTIVIDADES  COLABORACION  TODO Crear ™ @@mmwmﬂw\alumv

SIS M SR. RICARDO ALEX FLORES MARTINEZ » CONVERTIR CLIENTE POTENCIAL

() 1uevo Clente Potencial desce CANCELAR

- |

VerClientes Potenciales

nportar Clientes Potenciales X Crear Cuenta O Selecrioneuns Cuenta * I I

Recientes

Razdn Sacal:* Teléfono oficng:
etz FESHRICEIAL
® RESPIRAOZ-ABR
Sra. KELY DE_ WEb:
ScLUISENR. hitpil/
SI.SERGIOA.. L.

Descripeidn:

4

Figura 136. Interfaz 20 — Crear una cuenta en base al cliente potencial convertido

§ SuiteCRM X |+ 7

() 88 | ) | respirasac.comyrespiracrm/indezphp Q-0 0

'I Facebook B YouTube

Aadhiaa Il SR. RICARDO ALEX FLORES MARTINEZ » CONVERTIR CLIENTE POTENCIAL

NuevoCliente Potencial desde GUARDAR | CANCELAR

- |

Ver Clientes Potencizkes

% Nueva Oporturicad
Importar Clientes Potenciales:
Nombre de la Oportunidad: * Monedz:
Recientes I
‘Velar por |a seguridad de tu equipo de trabajp Soles: &/
£ sROARDO.. Etapadeventas: * Manto delaOportunidad: *
© respRaczABR Dropusstaleotzadion 0
S KELYDE_ ‘
Fecha decierre: *
SELUISENR.
12/10/2018
Sr.SERGIOA.. ﬂ
Descripcidn:

Figura 137. Interfaz 21 — Generar oportunidad a la nueva cuenta obtenida
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§ SuiteCAM X

() C B & ryp
n Facebook (@ YouTube
A cuenTes poTENCIALES

Nuevo Cliente Potencial

<

[3]) Nuevo Cente Potencial desde

Jientes Potenciales

Importar Clientes Potencisies

Recientes

23 SRICARDO...
© RespRACZABR
Sra KELY DE-
SCLUISENR.

SCSERGIOA.

+

T = X
rasac.com)respiracrmy/indexphp 90 0
VENTAS  MARKETING  SOPORTE  ACTIVIDADES  COLABORACION  TODO

crear * @@Mmmﬂmmv

SR. RICARDO ALEX FLORES MARTINEZ » CONVERTIR CLIENTE POTENCIAL

GUARDAR CANCELAR

% Registrar Llamada

Asunto: *

Llamar al Sr. Flores para confirmar reunion

Fecha Inicio: * Duracidn: *
06/10/2018 ﬁ 0
0 w 0 15 (horas/minutas)
Descripcion:
4

§ SuiteCRM

() CB @

'i Facebook (@ YouTube

A CLIENTES POTENCIALES

Nuevo Clisnte Potencisl

jevo Cliente Potencial desde

vCard
Ver Clientes Pofenciles

®

Importar Clientes Potencisles

Recientes

X SCRICARDO.
(© RESPIRAG2ABR
Sra KELYDE_

SLUISENR..

5r.SERGIOA..

Xt

respirasac.comyespiracr/index php

9>0 0

VENTAS ~ MARKETING ~ SOPORTE  ACTIVIDADES  COLABORACION  TODQ

— (O —

fl SR RICARDO ALEX FLORES MARTINEZ » CONVERTIR CLIENTE POTENCIAL

GUARDAR | CANCELAR

% Programar Reunidn

Asunto:*

Reunin de acusrdos con Respira

Fecha Inicio: * Duracion: *

1010/2018 ﬁ 0

0 0 i kil (horas/minutos)
Descripeidn:

Figura 139. Interfaz 23 — Programar reunién
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& SuiteCRM X+

{ ) C 8B ©respirasaccom/respiracrm/indexphp Q>0 0

'I Facebook (@ VouTube

A CONTACTOS  VENTAS  MARKETING OPORTE  ACTIVIDADES  COLABORAC

Top0 Crear = @,\..m.,wmm.mm-

CONTACTOS

/' SLWALTER ACHAYA LEVA GERENTE CMC ASOCIADOSSAC, wachayaBemeasocisdos.pe 2266529 A s
/' Sra.YRMAANNABELLA ACOSTA CESPEDES  GERENTE C25DONBOSCOEMPRESA INDIVIDUAL 1TADA i =
Recientes
/' S.FRANKIYRONALDAGAMAHIDAIGO GERENTE i
¥ SrRAFAELL #' 5r.CARLOS AUGUSTO ALVAREZ RIVERA GERENTE EMPRESA INDIVIDUAL DE. IDAD LIMITADA il
Sr.RAFAELL. /5 JULIO CESARAQUIN AQUINO ASESORCOMERCIAL [pauina@eysingenieriasanitaria.com i
© RESPIRAI0-MAY /' S.FRANKUINARCE ASESORCOMERCIAL  ARTGRAF EDITORESSAC. 4719897 i
@ RespiRAZO-ABR # S MANUEL ARISPE HIDALGO GERENTE BOWERSAC. manusiBbower.pe i
el /' Se.FERNANDONESTOR ARRIETA CALDERON  cppene - MAQUI P i
# 5 ANGELBALDEON OCHOA GERENTE ACEROSGLASSSRL acerosgless@hotmail com i
# 5IULIO JESOS BAZALAR FERNANDEZ ASESOR COMERCIAL  ANDOLATINAPET SAC jbazaler@sndolstina.com 3041419 i
# ScIUAN PABLO BEJARANO BAUTISTA GERENTE E 5761224 i
/' 5t RICARDO BLANCO CASSANA GERENTE BLANCOINGENIERDS SRL 4708873 i
/' 5:.SANDRO CESAR BRERARUIZ GERENTE 283064 i
/' 5PEDROCELESTNOBRICEROHUAMAN  GERENTE ABSINGENIEROS CONSULTING S AC. 5673465 i
# 5ra MILAGROS BUSTAMANTE ASESOR COMERCIAL e INGENIERIA EMPRESA INDIVIDUAL DE RESPONSABILIDAD LIMITADA  infa@bourandie com i
# SLUSBUSTILLOS ASESOR COMERCIAL 7550002 i
/' Sra KARINAJESICACAPARD CORONADO  GERENTE ACADEMIC & TECHNICAL TRAINING SAC. i
/' 5:.GERARDO PAUL CASTRO COLLING GERENTE : y i
# St IUAN CARLOS CHAMORRO ASESOR COMERCIAL  BeRMO CONSTRUCTORAY SERVICI i

Figura 140. Interfaz 24 — Visualizar listado de contacto

§ SuiteCRM X

{ > C 8 | respirasaccom/respiracrm/index.php Q>0 0

H Facebook [ YouTube

WENTAS ~ MARKETING  SOPORTE  ACTIVIDADES JLABORACION  TODO

CUENTAS

’;) [—

(®) ver Cuentas

Recientes

IR MARIANO PACHECO NRO. 1013 INT.P1-2 (URBANIZACION SANTA :
| # 3DDEAGOSTOSERVICESAC. CATALINA LIMA. 4727233 i
4% srraRRELL
S RAFAELL /' RFSERVICESSAC CALLOS EUCAUIPTOS NRO: 122URE REPARTICION uma i
© respiRAI0- MY
Y .05 JAZMINES MZA. B2 LOTE 3 URB, LOS JAZMINES DEL NARANIAL (ALT i
. #' A5) OPERADORLOGISTICOEIRL CORA £7 UNIVERSITARIA] LMA i
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Figura 141. Interfaz 25 — Visualizar listado de cuentas
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Figura 142. Interfaz 26 — Generar cotizaciones a los contactos
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Figura 143. Interfaz 27 — Visualizar lista de cotizaciones realizadas
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Figura 144. Interfaz 28 — Descargar cotizacion en formato PDF
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Figura 145. Interfaz 29 — Convertir la cotizacion en factura
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Figura 146. Interfaz 30 — Editar cotizacién convertida en factura
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Figura 147. Interfaz 31 — Visualizar lista de facturas
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Figura 148. Interfaz 32 — Descargar factura en formato PDF
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Figura 149. Interfaz 33 — Generar reportes segun criterios
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Figura 150. Modelo Légico del Sistema
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D. Modelo fisico
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Figura 151. Modelo Fisico del Sistema
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Fase 4: Implementacién

A. Diagrama de componentes
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Figura 152. Diagrama de componentes del Sistema

B. Diagrama de despliegue
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Figura 153. Diagrama de despliegue del Sistema
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Fase 5: Plan de Pruebas

A. Particion de Equivalencia

Tabla 49. Particion de Equivalencia de CUOL - Loguearse en el Sistema

# Particion
SELECCIONA IDIOMA 1 English (US)
2 Espaiiol (ES)
# Particion
1 Valido
INGRESA USUARIO > No Valido
3 Vacio
# Particion
- 1 Valido
INGRESA CONTRASENA > No Valido
3 Vacio
ENTRADA 1 2 3 4 5
English (US) / English (US) / English (US)/ | English (US) /| English (US)/
SELECCIONAIDIOMA | Echaol (ES) | Espariol (ES) | Espaiol (ES) | Espariol (ES) | Espafiol (ES)
INGRESA USUARIO Valido Valido No Valido No Valido Vacio
INGRESA . Lo Lo Lo ,
CONTRASERNA Valido No Valido Valido No Valido Vacio
SALIDA
ACCESO AL SISTEMA Si No No No No

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 50. Particion de Equivalencia de CU02 — Administrar actividades CRM

# Particion
SELECCIONA ACTIVIDAD CRM 1 Si
2 No
ENTRADA 1 2
SELECCIONA ACTIVIDAD CRM Si No
SALIDA
VISUALIZAR NUEVA INTERFAZ CRM Si No
ACTUALIZAR CONTENIDO DE DASHBOARD CRM No Si
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 51. Particion de Equivalencia de CUO3 — Crear Usuarios
DATOS DE USUARIO iﬁ Parté?lon
OBLIGATORIOS INGRESADOS
2 No
# Particion
SELECCIONA ESTADO 1 Activo
2 Inactivo
# Particion
SELECCIONA TIPO DE USUARIO 1 Administrador
2 Usuario Normal
ENTRADA 1 2 3 4
DATOS DE USUARIO INGRESADOS Si Si Si No
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SELECCIONA ESTADO Activo Activo Inactivo Activo / Inactivo
SELECCIONA TIPO DE USUARIO Administrador Usuario Administrador / |~ Administrador /
Normal Usuario Normal Usuario Normal
SALIDA
CREAR NUEVO USUARIO Si Si Si No
USUARIO DISPONIBLE Si Si No No
CONTROL TOTAL DEL SISTEMA Si No No No
Fuente: Elaboracién propia
Tabla 52. Particion de Equivalencia de CU0O4 — Visualizar Usuarios
# Particion
SELECCIONA USUARIO 1 Si
2 No
# Particion
SELECCIONA EDITAR 1 Si
2 No
ENTRADA 1 2 3 4
SELECCIONA USUARIO Si Si No No
SELECCIONA EDITAR Si No Si No
SALIDA
VISUALIZAR DATOS DE USUARIO Si Si No No
MODIFICAR DATOS DE USUARIO Si No Si No

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 53. Particion de Equivalencia de CUO5 — Visualizar Empleados

# Particion
SELECCIONA EMPLEADO 1 Si
2 No
# Particion
SELECCIONA EDITAR 1 Si
2 No
ENTRADA 1 2 3 4
SELECCIONA EMPLEADO Si Si No No
SELECCIONA EDITAR Si No Si No
SALIDA
VISUALIZAR DATOS DE EMPLEADO Si Si No No
MODIFICAR DATOS DE EMPLEADO Si No Si No
Fuente: Elaboracién propia
Tabla 54. Particion de Equivalencia de CUQ6 — Crear categoria de productos
DATOS DE CATEGORIA DE PRODUCTOS ﬁ Pa”gi:'on
OBLIGATORIOS INGRESADOS 5 NO
# Particion
SELECCIONA CATEGORIA PADRE 1 Si
2 No
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ENTRADA 1 2 3
DATOS DE CATEGORIA DE PRODUCTOS Sj Sj NoO
OBLIGATORIOS INGRESADOS
SELECCIONA CATEGORIA PADRE Si No Si/ No
SALIDA
CREAR NUEVA CATEGORIA DE PRODUCTOS Si Si No
CREAR CATEGORIA PADRE Si No No
Fuente: Elaboracién propia
Tabla 55. Particion de Equivalencia de CUQ7 — Visualizar lista de categoria de productos
# Particion
SELECCIONA CATEGORIA DE PRODUCTOS 1 Si
2 No
# Particion
SELECCIONA EDITAR 1 Si
2 No
ENTRADA 1 2 3 4
SELECCIONA CATEGORIA DE PRODUCTOS Si Si No No
SELECCIONA EDITAR Si No Si No
SALIDA
VISUALIZAR DATOS DE CATEGORIA DE S| S| NoO No
PRODUCTOS
MODIFICAR DATOS DE CATEGORIA DE S; No S NoO
PRODUCTOS

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 56. Particion de Equivalencia de CU08 — Registrar productos

DATOS DE PRODUCTOS OBLIGATORIOS f Pa”:'s‘i:'on
INGRESADOS
2 No
# Particion
SELECCIONA MONEDA 1 Soles
2 Délares
ENTRADA 1 2 3
DATOS DE PRODUCTOS OBLIGATORIOS S S NoO
INGRESADOS
SELECCIONA MONEDA Soles Délares Soles / Délares
SALIDA
CREAR NUEVO PRODUCTO Si Si No
VISUALIZAR PRECIO EN SOLES Si No No

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 57. Particion de Equivalencia de CUQ9 — Visualizar listado de productos

# Particion
SELECCIONA PRODUCTO 1 Si
2 No

# Particion
SELECCIONA EDITAR 1 Si
2 No
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ENTRADA 1 2 3 4

SELECCIONA PRODUCTO Si Si No No

SELECCIONA EDITAR Si No Si No
SALIDA

VISUALIZAR DATOS DE PRODUCTO Si Si No No

MODIFICAR DATOS DE PRODUCTO Si No Si No

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 58. Particion de Equivalencia de CU10 — Crear lista de publico objetivo

DATOS DE PUBLICO OBJETIVO OBLIGATORIOS f Pa”é‘i"on
INGRESADOS
2 No
# Particion
SELECCIONA TIPO 1 Si
2 No
ENTRADA 1 2
SELECCIONA PRODUCTO Sj No
SELECCIONA EDITAR Si/ No Si/ No
SALIDA
VISUALIZAR DATOS DE PRODUCTO S No

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 59. Particion de Equivalencia de CU11 — Visualizar lista de publico objetivo

# Particion
SELECCIONA PUBLICO OBJETIVO 1 Si
2 No
# Particion
SELECCIONA EDITAR 1 Si
2 No
ENTRADA 1 2 3 4
SELECCIONA PUBLICO OBJETIVO Si Si No No
SELECCIONA EDITAR Si No Si No
SALIDA
VISUALIZAR DATOS DE PUBLICO OBJETIVO Si Si No No
MODIFICAR DATOS DE PUBLICO OBJETIVO Si No Si No
Fuente: Elaboracién propia
Tabla 60. Particion de Equivalencia de CU12 — Generar campafnas
DATOS DE CAMPARNAS REQUERIDOS ﬁ Pa”gi:'on
INGRESADOS
2 No
# Particion
SELECCIONA TIPO DE CAMPANAS 1 Email
2 No Email
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ENTRADA 1 2 3
DATOS DE PRODUCTOS OBLIGATORIOS S| Sj NoO
INGRESADOS
SELECCIONA MONEDA Email No Email Email / No Email
SALIDA
CREAR NUEVO PRODUCTO Si Si No
VISUALIZAR PRECIO EN SOLES Si No No

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 61. Particion de Equivalencia de CU13 — Visualizar listado de campafas

# Particion
SELECCIONA CAMPANA 1 Si
2 No
# Particion
SELECCIONA EDITAR 1 Si
2 No
ENTRADA 1 2 3 4
SELECCIONA CAMPANA Si Si No No
SELECCIONA EDITAR Si No Si No
SALIDA
VISUALIZAR DATOS DE CAMPANA Si Si No No
MODIFICAR DATOS DE CAMPANA Si No Si No

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 62. Particion de Equivalencia de CU14 — Registrar clientes potenciales

DATOS DE CLIENTES POTENCIALES f Pa”:'s‘i:'on
OBLIGATORIOS INGRESADOS > N
# Particion
SELECCIONA ESTADO 1 Convertido
2 Nuevo
ENTRADA 1 2 3
DATOS DE CLIENTES POTENCIALES < < No
OBLIGATORIOS INGRESADOS
SELECCIONA ESTADO Convertido Nuevo Convertido / Nuevo
SALIDA
CREAR NUEVO PRODUCTO Si Si No
VISUALIZAR PRECIO EN SOLES Si No No

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 63. Particion de Equivalencia de CU15 — Visualizar lista de clientes potenciales

# Particion
SELECCIONA CLIENTE POTENCIAL 1 Si
2 No
# Particion
SELECCIONA EDITAR 1 Si
2 No
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ENTRADA 1 2 3 4
SELECCIONA CLIENTE POTENCIAL Si Si No No
SELECCIONA EDITAR Si No Si No
SALIDA
VISUALIZAR DATOS DE CLIENTE POTENCIAL Si Si No No
MODIFICAR DATOS DE CLIENTE POTENCIAL Si No Si No
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 64. Particion de Equivalencia de CU16 — Convertir cliente potencial en contacto

# Particion

SELECCIONA CLIENTE POTENCIAL 1 Si

2 No
# Particion

SELECCIONA CONVERTIR CLIENTE POTENCIAL 1 Si

2 No

ENTRADA 1 2 3

SELECCIONA CLIENTE POTENCIAL Si Si No

SELECCIONA CONVERTIR CLIENTE POTENCIAL Si No No Disponible
SALIDA
CREAR NUEVO PRODUCTO Si Si No
VISUALIZAR PRECIO EN SOLES Si No No

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 65. Particion de Equivalencia de CU17 — Crear cuenta en base a contacto

# Particion
SELECCIONA CONTACTO 1 Si
2 No
# Particion
SELECCIONA CREAR CUENTA 1 Si
2 No
ENTRADA 1 2 3
SELECCIONA CONTACTO Si Si No
SELECCIONA CREAR CUENTA Si No No Disponible
SALIDA
CREAR NUEVO PRODUCTO Si Si No
VISUALIZAR PRECIO EN SOLES Si No No
Fuente: Elaboracién propia
Tabla 66. Particion de Equivalencia de CU18 — Generar oportunidad a la nueva cuenta obtenida
# Particion
SELECCIONA CUENTA 1 Si
2 No
# Particion
SELECCIONA NUEVA OPORTUNIDAD 1 Si
2 No
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ENTRADA 1 2 3
SELECCIONA CUENTA Si Si No
SELECCIONA NUEVA OPORTUNIDAD Si No No Disponible
SALIDA
VISUALIZAR DATOS DE CUENTA Si Si No
GENERAR OPORTUNIDAD Si No No

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 67. Particion de Equivalencia de CU19 — Registrar recordatorio de llamada para confirmacion de reunién

# Particion
SELECCIONA CLIENTE POTENCIAL 1 Si
2 No
# Particion
SELECCIONA REGISTRAR LLAMADA 1 Si
2 No
ENTRADA 1 2 3
SELECCIONA CLIENTE POTENCIAL Si Si No
SELECCIONA REGISTRAR LLAMADA Si No No Disponible
SALIDA
VISUALIZAR DATOS DE CLIENTE POTENCIAL Si Si No
REGISTRAR RECORDATORIO DE LLAMADA Si No No

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 68. Particion de Equivalencia de CU20 — Registrar programacion de reunion con el contacto

# Particion
SELECCIONA CONTACTO 1 Si
2 No

# Particion
SELECCIONA PROGRAMAR REUNION 1 Si
2 No
ENTRADA 1 2 3
SELECCIONA CONTACTO Si Si No

SELECCIONA PROGRAMA REUNION Si No No Disponible
SALIDA

VISUALIZAR DATOS DE CONTACTO Si Si No
PROGRAMAR REUNION Si No No

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 69. Particion de Equivalencia de CU21 — Visualizar listado de contactos

# Particion
SELECCIONA CONTACTO 1 Si
2 No

# Particion
SELECCIONA EDITAR 1 Si
2 No
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ENTRADA 1 2 3 4
SELECCIONA CONTACTO Si Si No No
SELECCIONA EDITAR Si No Si No
SALIDA
VISUALIZAR DATOS DE CONTACTO Si Si No No
MODIFICAR DATOS DE CONTACTO Si No Si No
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 70. Particion de Equivalencia de CU22 — Visualizar listado de cuentas
# Particion
SELECCIONA CUENTA 1 Si
2 No
# Particion

SELECCIONA EDITAR 1 Si

2 No
ENTRADA 1 2 3 4
SELECCIONA CUENTA Si Si No No
SELECCIONA EDITAR Si No Si No

SALIDA

VISUALIZAR DATOS DE CUENTA Si Si No No
MODIFICAR DATOS DE CUENTA Si No Si No

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 71. Particion de Equivalencia de CU23 — Generar cotizaciones

DATOS DE COTIZACION OBLIGATORIOS f Pa”:'s‘i:'on
INGRESADOS
2 No
# Particion
SELECCIONA ETAPA DE COTIZACION 1 Confirmado
2 Negociacion
ENTRADA 1 2 3
DATOS DE COTIZACION OBLIGATORIOS S S NoO
INGRESADOS
i L Confirmado /
SELECCIONA ETAPA DE COTIZACION Confirmado Negociacion Negociacion
SALIDA
VISUALIZAR DATOS DE CLIENTE POTENCIAL Si Si No
REGISTRAR RECORDATORIO DE LLAMADA Si No No
Fuente: Elaboracién propia
Tabla 72. Particion de Equivalencia de CU24 — Visualizar lista de cotizaciones
# Particion
SELECCIONA COTIZACION 1 Si
2 No
# Particion
SELECCIONA EDITAR 1 Si
2 No
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ENTRADA 1 2 3 4
SELECCIONA COTIZACION Si Si No No
SELECCIONA EDITAR Si No Si No
SALIDA
VISUALIZAR DATOS DE COTIZACION Si Si No No
MODIFICAR DATOS DE COTIZACION Si No Si No
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 73. Particion de Equivalencia de CU25 — Descargar cotizacion en formato PDF

# Particion

SELECCIONA COTIZACION 1 Si

2 No
# Particion

SELECCIONA IMPRIMIR COMO PDF 1 Si

2 No

ENTRADA 1 2 3

SELECCIONA COTIZACION Si Si No

SELECCIONA IMPRIMIR COMO PDF Si No No Disponible
SALIDA
VISUALIZAR DATOS DE CLIENTE POTENCIAL Si Si No
REGISTRAR RECORDATORIO DE LLAMADA Si No No

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 74. Particion de Equivalencia de CU26 — Convertir la cotizacién en factura

# Particion
SELECCIONA COTIZACION 1 Si
2 No
# Particion
SELECCIONA CONVERTIR A FACTURA 1 Si
2 No
ENTRADA 1 2 3
SELECCIONA COTIZACION Si Si No
SELECCIONA CONVERTIR A FACTURA Si No No Disponible
SALIDA
VISUALIZAR DATOS DE COTIZACION Si Si No
GENERAR FACTURA Si No No

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 75. Particion de Equivalencia de CU27 — Descargar factura en formato PDF

# Particion
SELECCIONA FACTURA 1 Si
2 No
# Particion
SELECCIONA IMPRIMIR COMO PDF 1 Si
2 No
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ENTRADA 1 2 3
SELECCIONA FACTURA Si Si No
SELECCIONA IMPRIMIR COMO PDF Si No No Disponible
SALIDA
VISUALIZAR DATOS DE FACTURA SELECCIONADA Si Si No
DESCARGAR FACTURA EN FORMATO PDF Si No No

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 76. Particion de Equivalencia de CU28 — Generar reportes

# Particion
DATOS DE REQUERIDOS INGRESADOS 1 Si
2 No
# Particion
CAMPOS Y CONDICIONES INGRESADOS 1 Si
2 No
# Particion
CAMPOS PARA GRAFICO SELECCIONADOS 1 Si
2 No
ENTRADA 1 2 3
DATOS DE REPORTES REQUERIDOS INGRESADOS Si Si No
CAMPOS Y CONDICIONES INGRESADOS Si No Si/ No
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CAMPOS PARA GRAFICO SELECCIONADO Si No Si/No
SALIDA
GENERAR REPORTE Si Si No
VISUALIZAR TABLA DE INFORMES Si No No
VISUALIZAR GRAFICOS DE DATOS Si No No
Fuente: Elaboracién propia
B. Casos de Prueba
Tabla 77. Casos de pruebas de software
Caso de Descripcion Fecha Proceso Datos de Resultado Resultado Estado
Prueba P entrada Esperado Obtenido
. o : Seleccionar
El sistema permitira al usuario, . - Acceso al
. . Login del idioma, .
CPO1 - previamente registrados, . . sistema,
. 26/11/ sistema / ingresar Acceso al "
Loguearse en | loguearse en el sistema para la : muestra Optimo
. . ., . 2018 Acceso al nombre de sistema .
el sistema | administracion de las diversas sisterna USUArio interfaz
actividades del software CRM 3’ principal
contrasefia
, o : Visualizar Visualizacion
El sistema permitira al usuario, nueva de nueva
CPO2 - después de haberse logueado . . .
. . . - Seleccionar | interfaz CRM, interfaz,
Administrar | al sistema, administrar las | 26/11/ Actividades - . o I
- . - actividad actualizar actualizacion | Optimo
actividades | diferentes actividades CRM | 2018 CRM . .
: : . CRM contenido de | de contenidos
CRM disponibles mediante un
cuadro de mando y/o acciones Dashboard de Dashboard
y ' CRM CRM
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Ingresar

datos de Crear nuevo .,
) . Creacion de
usuario usuario, NLEVO USUArio
El sistema permitira al Usuarios / obligatorios, | disponibilidad . ]
CPO3 - Crear . . 26/11/ . . usuario activo L
) administrador del sistema, Crear seleccionar de usuario, Optimo
usuarios . 2018 . con control
crear nuevos usuarios. usuarios estado, control del ,
) . sobre su area
seleccionar sistema de .
. . de trabajo
tipo de usuario
usuario
Visualizar
El sistema ermitira  al i Seleccionar datos de Visualizacion
CPO4 - . b . Usuarios / ) . ., y
) ) administrador del sistema, | 26/11/ ) ) usuario, usuario, edicion de L
Visualizar . : . Visualizar . . Optimo
. visualizar a los usuarios| 2018 ) seleccionar modificar datos de
usuarios . i usuarios . .
registrados y/o editarlos. opc. Editar datos de usuario
usuario
Visualizar
. ., . ) Seleccionar datos de Visualizacion
CPO5 - El sistema permitira al usuario, Usuarios / L, y
. . . . 26/11/ empleado, empleado, edicion de .
Visualizar | visualizar a los empleados Ver . " Optimo
] 2018 seleccionar modificar datos de
empleados | registrados. empleados :
opc. Editar datos de empleado
empleado

252




Ingresar datos

Productos- de categoria Crear nueva Creacion de
CPO6 - (,Zrear El sistema permitird al usuario, | 26/11/ Categorias /| ge productos categoriade | nueva categoria | .
categoria de crear categoria de productos 2018 Crear obligatorios, productos, de pro<_1|uctos, Optimo
productos ' Categorias seleccionar | crear categoria creacion de
de Producto categoria padre categoria padre
padre
Visualizar
. datos de . L
CPO7 - Productos- Seleccionar cateqoria de Visualizacion y
Visualizar El sistema permitira al usuario, 26/11/ Categorias / | categoria de roguctos edicion de
lista de visualizar categoria de 2018 Ver productos, pmo dificar’ datos de Optimo
categoria de | productos y/o editarlos. Categorias seleccionar datos de categorias de
productos de Producto opc. Editar . productos
categoria de
productos
Ingresar Creacion de
datos de Crear nuevo nuevo
CPOS8 - . s . Productos / producto,
. El sistema permitira al usuario, | 26/11/ productos . . productos, -
Registrar . Crear . . visualizar . L Optimo
registrar productos. 2018 obligatorios, . visualizacion
productos Producto . precio en
seleccionar soles en soles de
moneda precio
Visualizar
CPO9 - El sistema permitira al usuario Seleccionar datos de Visualizacion y
Visualizar visualizar Iigtado de roductos: 26/11/ | Productos / producto, producto, edicion de Optimo
listado de /o editarlos P 2018 | Ver Producto | seleccionar modificar datos de P
productos y ' opc. Editar datos de productos
producto
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Publico

CP10 - Crear - Ingresar Crear nueva | Creacion de
. . .y : Objetivo /
lista de El sistema permitira al usuario, | 26/11/ : datos de lista de nueva listade | A..:
: . . . Crear Lista Ly Optimo
publico crear lista de publico objetivo. 2018 de Publico publico publico publico
objetivo Objetivo objetivo objetivo objetivo
obligatorios,
seleccionar
tipo
Visualizar
. Seleccionar | datos de lista | .. L
CP11 - Publico . ! , .I Visualizacion y
. . : e : L lista de de publico L,
Visualizar El sistema permitira al usuario, Objetivo / Ver L e edicion de
. . . . . 26/11/ . publico objetivo, : .
lista de visualizar lista de publico Listas de . - datos de lista | Optimo
L L . 2018 P objetivo, modificar e
publico objetivo y/o editarlos. Publico . . de publico
. _ seleccionar | datos de lista .
objetivo Objetivo : o objetivo
opc. Editar de publico
objetivo
Ingresar
datos de Generar Generacion de
CP12 - . .y : Campanas / campaifas campanfa, campana,
El sistema permitira al usuario, | 26/11/ P . P . P P o
Generar N Crear obligatorios, contactar a contacto con | Optimo
~ generar campanas 2018 ~ . o .
campafnas Campaiia seleccionar publico publico
tipo de objetivo objetivo
campafa
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Visualizar

. datos de , o
Seleccionar N Visualizacion y

CP13 - . . : o o campana .

. . El sistema permitira al usuario, Campafias / campafna edicion de
Visualizar . . : - 26/11/ generada, .
. visualizar listado de campafas Ver generada, . datos de Optimo
listado de . : 2018 N _ modificar ~

~ y/o enviar emails Campanas seleccionar campafa
campanas : datos de
opc. Editar N generada
campafa
generada
Ingresar
datos de Registro de
cP14 Cliente clientes Registrar datos de
. . o . Potencial / potenciales cliente cliente
Registrar El sistema permitira al usuario, | 26/11/ . . . . -
. . . : Nuevo obligatorios, potencial, potencial, Optimo
clientes registrar clientes potenciales. 2018 . . .
otenciales Cliente seleccionar | obtener datos | obtencion de
P Potencial estado de de contacto datos de
cliente contacto
potencial
Visualizar
. datos de . L

CP15 - : Seleccionar . Visualizacion y

. . : _y : Cliente : cliente L
Visualizar El sistema permitira al usuario, . cliente . edicion de

. . . . : 27/11/ Potencial / . potencial, AL

lista de visualizar lista de clientes . potencial, " datos de Optimo

. . . 2018 | Ver Clientes . modificar .
clientes potenciales y/o editarlos. . seleccionar cliente
. Potenciales : datos de .
potenciales opc. Editar . potencial
cliente
potencial
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Cliente

. Seleccionar . ) ) L,
Potencial / . Visualizar Visualizacion
CP16 - . cliente
) ) e, . Ver Clientes ) datos de de datos de
Convertir El sistema permitira al usuario, . potencial, . .
. ) . 27/11/ | Potenciales / ) cliente cliente L
cliente convertir  a los clientes . seleccionar . . Optimo
. . 2018 Acciones / . potencial, potencial,
potencial en | potenciales en contactos. . convertir . )
Convertir . registrar registro de
contacto ) cliente
Cliente ) contacto contacto
. potencial
Potencial
Cliente
Potencial / . i ) . . .,
. o . . Seleccionar Visualizar Visualizacion
CP17 - Crear | El sistema permitira al usuario, Ver Clientes
. contacto, datos de de datos de
cuenta en crear cuentas en base a la| 27/11/ | Potenciales / . L
. . . . seleccionar contacto, contacto, Optimo
base a informacion proporcionada por | 2018 Acciones / . .
. opc. Crear registrar registro de
contacto el contacto. Convertir
. cuenta cuenta cuenta
Cliente
Potencial
Cliente
CP18 - Potencial / . . . . L,
. o . . Seleccionar Visualizar Visualizacion
Generar El sistema permitira al usuario, Ver Clientes
. . . cuenta, datos de de datos de
oportunidad a | generar oportunidad a las | 27/11/ | Potenciales / : _—
. . seleccionar cuenta, cuenta, Optimo
la nueva cuentas obtenidas de los| 2018 Acciones / .,
. opc. Nueva generar generacion de
cuenta contactos. Convertir ) . .
: : oportunidad oportunidad oportunidad
obtenida Cliente
Potencial
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Cliente

CP19 - . Seleccionar Visualizar Visualizacion
. . . . Potencial / .
Registrar El sistema permitira al usuario, Ver Clientes cliente datos de de datos de
recordatorio | registrar recordatorio de . potencial, cliente cliente
) L, 27/11/ | Potenciales / . . . .
de llamada | llamada para confirmacion de 2018 Acciones | seleccionar potencial, potencial, Optimo
para reunion con los clientes y/o Convertir opc. registrar registro de
confirmacion | contactos. : Registrar recordatorio | recordatorio de
- Cliente
de reunion . llamada de llamada llamada
Potencial
Cliente
CP20 - Potencial / Seleccionar . . . o
. . .y : . Visualizar Visualizacion
Registrar El sistema permitira al usuario, Ver Clientes contacto,
L, : ., . . datos de de datos de
programacion | registrar la programacion de | 27/11/ | Potenciales/ | seleccionar AL
. . . contacto, contacto, Optimo
de reunién | reuniones acordadas con los | 2018 Acciones / opc. .
: . programar programacion
con el clientes y/o contactos. Convertir Programar L, .
: - reunion de reunion
contacto Cliente reunion
Potencial
Visualizar
CP21 - . o : Seleccionar datos de Visualizacion y
. . El sistema permitira al usuario, Contactos / L,
Visualizar . . . 27/11/ contacto, contacto, edicion de AL
. visualizar listado de contactos Ver . . Optimo
listado de . 2018 seleccionar modificar datos de
y/o editarlos. Contactos )
contactos opc. Editar datos de contactos
contacto
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Visualizar

CP22 - . o : Seleccionar i i7acid
e El sistema permitira al usuario, datos de | Visualizacion y
Visualizar . . . 27/11/ | Cuentas / Ver cuenta, cuenta edicién de
. visualizar listado de cuentas y/o . :
listado de editarlos 2018 Cuentas seleccionar modificar datos de Optimo
cuentas ' opc. Editar datos de cuentas
cuenta
Ingresar
datos de Registrar Registro de
CP23 - . o : Cotizaciones cotizacion nueva nueva
El sistema permitird al usuario, | 27/11/ . . o o .
Generar . / Crear obligatorios, cotizacion, cotizacion, Optimo
. generar cotizaciones 2018 . . . .
cotizaciones Cotizacion seleccionar | obtencion de | obtencion de
etapa de cotizaciones cotizaciones
cotizacion
Visualizar
CP24 - . o : . Seleccionar datos de Visualizacion y
. . El sistema permitira al usuario, Cotizaciones o o L,
Visualizar . . . . 27/11/ cotizacion, cotizacion, edicion de _—
. visualizar lista de cotizaciones / Ver . i Optimo
lista de . 2018 o seleccionar modificar datos de
. y/o editarlos. Cotizaciones : L
cotizaciones opc. Editar datos de cotizacion
cotizacion
. . Visualizar
. _ : Cotizaciones | Seleccionar
CP25 - El sistema permitira al usuario, o datos de . L
L | Ver cotizacion, o Visualizacion y
Descargar | descargar y/o imprimir las | 27/11/ o . cotizacion, & .
. o Cotizaciones | seleccionar descarga de Optimo
cotizacion en | cotizaciones generadas en| 2018 - . descargar L
/ Imprimir opc. Imprimir o cotizacion
formato PDF | formato PDF. cotizacion en
como PDF como PDF

formato PDF
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Cotizaciones

Seleccionar

o Visualizar Visualizacion
CP26 - . . : / Ver cotizacion,
. El sistema permitira al usuario, o . datos de de datos de
Convertir la . . 27/11/ | Cotizaciones | seleccionar o o o .
L convertir  las  cotizaciones . cotizacion, cotizacion, Optimo
cotizacion en . 2018 / Acciones / opc. .
realizadas en facturas. . . generar generacion de
factura Convertir a Convertir a
factura factura
Factura factura
Seleccionar Visualizar
CP27 - El sistema permitira al usuario, Facturas / datos de . L
. . factura, Visualizacion y
Descargar | descargar y/o imprimir las | 27/11/ | Ver Facturas . factura, -
o seleccionar descarga de Optimo
facturaen | facturas generadas en formato | 2018 / Imprimir oo Imoprimir descargar factura
formato PDF | PDF. como PDF P P factura en
como PDF
formato PDF
Ingreso de
datos de Generar .
Generacion de
reporte reporte,
. . . reporte,
requeridos, visualizar . o
CP28 - . .y : Reportes / : visualizacion
El sistema permitira al usuario, | 27/11/ ingreso de tabla de -
Generar Crear . de tabla de Optimo
generar reportes. 2018 campos y informes, .
reportes Reporte . . . informes y
condiciones, visualizar e
. e gréficos da
seleccionar gréficos da
datos
campos para datos
grafico

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo N° 15: Acta de Aprobacion de Originalidad de Tesis

Cédigo  : FO6-PP-PR-02.02
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no constituyen plagio. A mi leal saber y entender Ia tesis cumple con todas las normas para
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Los Olivos, .2.7...de .)8M0.......... del 20.19.

! i
Mgtr. GALVEZ TAPIA ORLEANS MOISES

Docente Asesor de Tesis
DNI.... 26148352 .
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Anexo N° 17: Formulario de Autorizacion para la Publicacion de la Tesis

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI)
“César Acuia Peralta”

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA
PUBLICACION ELECTRONICA DE LAS TESIS

1. DATOS PERSONALES
Apellidos y Nombres: MENDOZA VILLALOBOS, ANTHONY LUIGUI

D.N.L : 46931275

Domicilio : Jr. Pancho Fierro N° 3962 Urb. Pan. Norte. Los Olivos
Teléfono : Filo : --- Movil : 999941718

E-mail : tony.villalobos18@gmail.com

2. IDENTIFICACION DE LA TESIS

Modalidad:
= Tesis de Pregrado
Facultad : INGENIERIA
Escuela : INGENIERIA DE SISTEMAS
Carrera : INGENIERIA DE SISTEMAS
Titulo : INGENIERO DE SISTEMAS
[ Tesis de Post Grado
] Maestria [ Doctorado
Grado oI R s e P e e
Naroon RN s e e

3. DATOS DE LA TESIS
Autor (es) Apellidos y Nombres:
MENDOZA VILLALOBOS, ANTHONY LUIGUI

Titulo de la tesis:
SISTEMA WEB PARA LA GESTION DE RELACIONES CON EL CLIENTE
CRM DEL AREA COMERCIAL DE LA CLINICA RESPIRA S.A.C.

Afio de publicacion : 2019
4. AUTORIZACION DE PUBLICACION DE LA TESIS EN VERSION
ELECTRONICA:
A través del presente documento,
Si autorizo a publicar en texto completo mi tesis.
No autorizo a publicar en texto completo mi tesis. Bl
7] & i fal e
Firma : ....L-...\J‘.L‘{_Jﬁtﬁc.ﬁé\,.. Fecha: 28/05/2019
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Anexo N° 18: Autorizacion de la Versidn final del Trabajo de Investigacion
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION DE

LA ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE INGENIERIA DE
SISTEMAS

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:

MENDOZA VILLALOBOS, ANTHONY LUIGUI

INFORME TITULADO:

SISTEMA WEB PARA LA GESTION DE RELACIONES CON EL CLIENTE
CRM DEL AREA COMERCIAL DE LA CLINICA RESPIRAS.A.C.

PARA OBTENER EL TiTULO O GRADO DE:

INGENIERO DE SISTEMAS

SUSTENTADO EN FECHA: 05 de Diciembre del 2018

NOTA O MENCION: 13

FIRMA DEL ENCARGADO DE INVESTIGACION
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