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Resumen

En la presente tesis titulada “Sistema Web Comercial basado en CRM Colaborativo
para mejorar la Gestion de Clientes en WIFIMAXPERU, afio 2018” propone un
sistema web comercial en base a herramienta CRM colaborativo para la interaccion
y atencion personalizada a su cliente. El objetivo general fue mejorar la gestiéon de
clientes a través de un sistema web comercial basado en CRM colaborativo de la
empresa wifimaxperu. La investigacion es pre-experimental con una poblacién de
150 los clientes y una muestra estudiada de 49 clientes, los cuales fueron
evaluados con un cuestionario para medir su nivel de satisfaccion, Como técnica
de recoleccion de datos se utilizo la observacion utilizando un cronometro para
medir el tiempo en el registro de venta, tiempo en la busqueda de comprobantes y
una lista de cotejo para determinar la cantidad de errores al registrar clientes, el
método de analisis de datos que se empleo fue las pruebas de normalidad
utilizando Kolmogorov-Smirnov y Shapiro wilk, se utiliz la metodologia RUP y para
la implementacion del codigo utilizamos el Framework Laravel, de tal manera, se
concluye que se logré reducir el tiempo promedio del registro de venta obteniendo
un decremento de 40%, se logro reducir el tiempo promedio de busqueda de
comprobante de venta, se incremento el nivel de satisfaccion de los clientes en un
20%, se logro reducir la cantidad de errores al registra clientes en un 61.39% con

el sistema implementado.

Palabras Claves: CRM Colaborativo, RUP, Gestidon de clientes.
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Abstract

The research, entitled “Commercial Web System based on Collaborative CRM to
improve Client Management in WIFIMAXPERU 2018” proposes a commercial web
system based on Collaborative CRM tool for personalized and interactive client
service. The general objective was to improve client management through a
commercial web system based on collaborative CRM in the Wifimaxperu Company.
The research is pre-experimental with a population of 150 clients and a study-
sample of 49 clients, who were evaluated with a questionnaire to measure their level
of satisfaction. Data-collection was by observation, using a chronometer to measure
time taken for sales-registration, time taken to search receipts and a check-list to
measure the number of errors in registering clients. Data-analysis was by using
Kolmogorov-Smirnov and Shapiro-Wilk normality-tests method, and RUP
methodology, and Laravel Framework was used for code-implementation. It is thus
concluded that average time of sales-registry was reduced by 40%, average time
taken for sales-receipt search was reduced, and client-satisfaction was increased
by 20%, also errors in client-registration was reduced by 61.39% using the system

implemented.

Keywords: Collaborative CRM, RUP, client management.
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. INTRODUCCION



1.1

Realidad Problematica

En la actualidad, vivimos en una era digital donde los problemas y
necesidades suelen encontrarse en todo nuestro entorno respecto a la
sociedad y empresas, por ende, las disponibilidades de la tecnologia
permiten cambios drasticos de innovaciéon y automatizacion de
desarrollo. Segun (KATZ, 2009 pag. 6)“Explica que las empresas hoy en
dia recurren a la infraestructura que brinda las TIC, para optimizar los
procesos de forma automatiza y eficiente, de tal manera les permita tener
nuevos procesos mejorados para brindar una mejor atencion y calidad en
sus productos, como también tener una relacion interactiva con sus
clientes”.

Sin embargo, los paises desarrollados como Espafia mediante un estudio
realizado por yunbit, “Proveedor de servicio Cloud”, menciona que los
clientes actuales es el potencial nacleo del negocio, por lo que las
empresas que implementa CRM incrementan su comercializacion de
ventas en 35%, mientras que las no implementan pierden su rentabilidad
entre 15% y el 35% de sus clientes, (Yunbit, 2014).

Por lo tanto, todos los mercados modifican las estrategias en sus
objetivos de negocio y marketing desde una perspectiva transaccional a
otro relacional. Asimismo, esta nueva perspectiva relacional es la
atencién, que se enfoca en implantar y aumentar los beneficios de
captaciéon, permitiendo a nuevos clientes relaciones personalizadas e
interactivas con el mercado. Sin embargo, la evolucién del internet hoy
en dia ofrece gran capacidad de informacién y captura de datos, por ello
gracias a nuestra revolucién de las TIC se vinculan un acercamiento
automatizado con nuestros clientes, capturando cada informacion de los
mismos en una fuente de datos disponible.

A pesar que existe este impacto de las TIC, en el Perd, aun existen
empresas y clientes que se resisten al uso o cambio de las TIC, en
procesos que requiere demanda, interaccion y rapidez. Por ende, las
empresas que se dedican al “sector comercial cada vez crece el 1,21%”

(INEI, 2017)Este resultado de las empresas va creciendo cada afio.
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Segun (Ordaya Lock y Rita Alexandra, 2015)“Explica, mediante un
estudio realizado por INNEI que son el 64.6% de empresa e instituciones
gue se dedican al rubro comercial de productos al por menor y mayor,
generando gran volimenes de ventas de 286 mil 75 millones de nuevos

soles y solo invirtiendo 8 mil 930 millones de nuevos soles ”

Por lo tanto, se entiendo que las empresas comerciales que se dedican
a la venta al por menor y mayor abarca gran cantidad de transacciones y
no por céalculos de pruebas sino por logica de crecimiento a futuro, por
ende, muchas empresas e instituciones quedan en su zona de confort
siguiendo en el proceso tradicional manual y no cuentan con sistema de
informacion automatizados, y como consecuencia disminuyen la atencion
y pérdida de clientes como también paraliza el funcionamiento de

produccion.

la empresa comercial WIFIMAX PERU ofrece actividades econémicas de
productos de ventas al por mayor y menor de equipos de redes
inalambricas, hardware y entre otros. Actualmente no cuenta con un
sistema interactivo predisefiado y en operatividad para el negocio y por
el lado del marketing solo cuenta con un portal en internet estatico
disefiado antiguamente, la cual no es muy visitado, ni interactivo para sus

clientes.

Debido la investigacion a realizar, identificar y captar que problemas
presenta la empresa y como poder aportar, se realiz6 una entrevista

utilizando el formato (ver anexo 1), donde se logré identificar ciertas

causas en el proceso comercial del negocio. Como los items en mencion:
digitacion manual de cada producto, borrar y digitar cada producto por
error. presentacion garrafal del comprobante al cliente, calculos realizado
con una calculadora y busqueda manual por comprobantes de la ordenes
emitida por sus clientes, la cual esto resulta un problema comercial

drastico, como:
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P;. Al realizar y registrar una venta muchas veces para ellos es muy
complicado, como problema presentado el tiempo de poder atender al
cliente no son lo efectivos y el cliente requiere de atencion inmediata,
la causa se da por los registros de ventas que se realiza manualmente

y los clientes se sienten irritados a las esperas continuas.

P,. Al realizar una busqueda manual de los comprobantes de las ventas
emitidos, el problema es que muchas veces los realizan en varias horas
y aparte se debe hacer los calculos o detalle de los ingresos diarios o

mensuales. Eso genera tiempo extra de trabajado para los empleados.

Ademads, siendo la empresa comercial con afios de experiencia, se
analiz6 otras causas que esta alineado con la relacion e interaccion con
sus clientes, como: la ficha de cliente esta desactualizada, generando
errores en la basqueda de informacion y no brindar canales alternativos
de atencion personalizada. La cual no le genera crecimiento absoluto
como empresa y muestran una insatisfaccion de atencion. debido a estas
causas derivan un problema en la gestion de sus clientes drasticas,

como:

P;. Se pudo observar que la atencion e imagen que brinda la empresa
no es lo que esperan sus clientes, generando un problema de
insatisfaccion. La causa principal es que al cliente brinda una mala
imagen del servicio que brinda y cliente se retienen hacer atendido y

se van a la competencia.

P,. Se pudo identificar que la ficha de cliente esta desactualizada y
desordenada y esto genera de pérdidas(errores) de informacion al

momento de registrar.

Finalmente, para brindar una solucion a los problemas
encontrados, emplearemos CRM colaborativo dando asi un énfasis

en nuestra investigacion y para la empresa.
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1.2.

Trabajos previos

1.2.1. Trabajo Internacionales

Titulo: “Sistema Gestion De Relaciones Con Los Clientes (CRM) En
Entorno A La Web Para La Comercializacion De Productos Del
Comercial Frutas & Verduras D’jaime En La Ciudad De Santo Domingo”
Autor: (ALLAICA Gloria, 2017)

Universidad: Universidad Autonoma de los Andes Uniandes

Ano: 2017

Lugar/Pais: Santo Domingo, Ecuador

Resumen: “El presente trabajo de Tesis destaco uno de los principales
objetivos de la investigacion, el proceso de relacion con los clientes y
el campo de Accion dirigida Control de Venta y comercializacion
mediante el desarrollo de software libre. Sin embargo, durante la
implementacion del sistema se mejorara especialmente la atencion al
cliente, los procesos en su gestion de control, la rapidez que se puede
generar una proforma de la misma manera controlar las ventas ya que
a través del sistema se obtendra reportes y resultados que permita una
mejor toma de decisiones. Se utilizé una metodologia aplicada
cualitativa-cuantitativa, aplicando instrumentos de recoleccion de datos
como la observacion, la entrevista. Se concluydé que la aplicacion
desarrollada permite un procesamiento rapido en la integridad de la

informacion y las consultas realizada.”

Aporte: El aporte que se destaco de esta investigacion es analizar y
evaluar el proceso de relacion con los clientes y el campo de Accion
dirigida Control de Venta y comercializacion mediante el desarrollo de
software libre (MYSQL, PHP), con el objetivo de mejorar los objetivo

propuestos.
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Titulo: “Sistema de administracion basada en la relacién con los
clientes (CRM) orientado a la Web para el control de servicios en el
gimnasio GYM PLANET de la ciudad de Santo Domingo”

Autor: (Garavi Evelin y Cafizares Fredy, 2017)

Universidad: Universidad Autbnoma de los Andes Uniandes

Fecha: abril 2017

Lugar/Pais: Santo Domingo/Ecuador

Resumen: “Garavi y cafizares plantean en su proyecto de investigacion
la automatizacion de nuevos procesos basado en una jerarquia para
un eficiente funcionamiento de relacion en prestacion de servicios
orientada a la relacion con los clientes CRM. Asimismo, tipo de estudio
aplicada esta enfocada en las formas mixtas cualitativas — cuantitativa.
Por ende, la hipétesis es describir todas las soluciones que puede
darse en cada requerimiento. Como también para la captura de datos,
se utilizé los instrumentos como la observacion, entrevista, encuesta y
fichaje, finalmente la implementacion y ejecucion del proyecto se baso

en software libre”.

Aporte: El aporte a este trabajo de Tesis fue integrar las técnicas de
instrumento de recoleccion de datos como también referencias de sus
bases tedricas para enfocarse con mas énfasis y enriguecer nuestra

investigacion para su desarrollo.
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1.2.2. Trabajo Nacionales

Titulo: “Aplicaciéon web con RWD y envio de mensajes de texto como
herramientas E- CRM para mejorar los procesos de gestion de pedidos
y relacién con los clientes de la empresa Gano Excel S.A.C.”

Autor: (Cajusol Maria y Lopez Raysa, 2015)

Universidad: Universidad Catoélica Santo Toribio de Mogrovejo

Fecha: 1 de junio de 2015

Lugar: Chiclayo - Peru

Resumen: “El presente proyecto de investigacion se enfoca en la
Empresa Gano Life, donde su principal problematica que se encontro,
es que los pedidos se realizan de manera manual y genera retraso en
su atencion e crea incomodidad para los clientes. Asimismo, el principal
objetivo es mejorar los procesos de gestion de pedidos y la relacion con
los clientes desarrollando una aplicacion web que automatizara cada
proceso como generar ofertas y interactividad con cada cliente. El tipo
de estudio es cuasi-experimental. Aplicando los instrumentos de
recoleccion de datos como la entrevista, cuestionario y observacion
directa. Se concluy6 que se cumplieron los objetivos propuestos como
reducir el tiempo de transacciones a un 83 %, productividad 36.88% y
la satisfaccion de los trabajadores 43%, sin embargo, con la relacién

con cada cliente su satisfacciéon mejoro 37%.”

Aporte: El aporte de este proyecto fue integrar su metodologia de
desarrollo (RUP) y su base teérica de herramienta E-CRM y estrategias
CRM, dando asi un énfasis de complemento para la investigaciéon a

desarrollar.

23



Titulo: “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.".

Autor: (Negri Chumbile, Kevin Noé, 2017)

Universidad: Universidad Cesar Vallejo

Fecha: 2017

Lugar: Lima, Peru

Resumen: “el presente proyecto de investigacion se enfoca en estudiar
la relacidn con el cliente que se centra en dos claves indicadores valor
de vida del cliente y la tasa de conversion en el proceso de venta, por
ende, el tipo de estudio es Aplicada-experimental, dado que se centra
en un antes y un después de la aplicacién de los datos en base a su
problematica. Para el desarrollo del sistema se emple6 la metodologia
RUP, empleando todas sus fases. Sin embargo, para la
implementacion en su desarrollo se hizo uso de los lenguajes de
programacion open source como: PHP, MYSQL, apache, asimismo la
poblacién es de 82 considerando una muestra de 63 clientes mediante
el muestreo aleatorio simple, por ende, los instrumentos de recoleccion
de datos se usb6 el fichaje de investigacion, por lo que se concluye que
se mejora la gestion de clientes CRM para el area de venta en la
empresa IMECSA SAC”.

Aporte: El aporte de este proyecto fue integrar su Metodologia RUP y

los lenguajes de programacion open source para su desarrollo y dar

solucion a nuestra problematica descriptiva.
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1.2.3. Trabajo Locales

Titulo: Sistema De Informacion Web Para Mejorar La Gestion
Comercial De La Empresa Libreria Lizdaronide Pacanguilla.

Autor: (Rodriguez Eduardo y Melendez Luis, 2016)

Universidad: Universidad Nacional de Trujillo

Fecha: 2016

Lugar: Trujillo/Peru

Resumen: “El presente trabajo de Tesis destaco una problematica
genera en la gestién comercial, ya que este no cuenta con un sistema
destacado para agilizar tiempo en negocio, por ende alguna causas
fueron que no llevar la informacion de manera organizada y no tienen
la seguridad del mismo, asi mismo hay retraso en cada consulta que
el personal realiza y tiempos elevado para la emision de reporte,
asimismo el objetivo principal es, segun lo definido por el investigador
es poder mejor las areas de compra, venta y almacén que engloban a
una gestion comercial optimalizada y eficiente a través de un sistema
de informacién web. El estudio es concebido como una investigacion
de tipo cuasi-experimental como también se emple6 una metodologia
de desarrollo RUP para el analisis e implementacién para el desarrollo
del sistema. Por ende, la recopilacion de informacion fue basada en
entrevistas, guia de observacion para la captura de datos y un

cuestionario para el personal.

Aporte: El aporte de este trabajo fue integrar la metodologia de estudio
RUP, por un alto desempeiio mediante sus fases establecidos,
logrando una documentacion desde un modelado del negocio hasta
las funcionalidades y construccion del sistema, logrando cumplir los

objetivos definidos.
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1.3.

Teorias relacionadas al tema
1.3.1. Sistema Web

1.3.1.1.

1.3.1.2.

¢, Qué es sistema Web?

Se denomina sistema web a una agrupacion de pagina web
mediante un interfaz dinAmico, es decir envid de peticiones
desde un navegador web mediante un protocolo HTTP hacia
el servidor y la respuesta asi mismo. Sin embargo, las paginas
web son ficheros construido por etiquetas y elementos, que
vienen hacer la lectura de los navegadores de internet
denominado por sus siglas HTML (Hiper Text Mark Lenguaje)
(Lujan Mora, 2002). Por ende, el usuario final solo tiene que
optar por un navegador instalado y solo consumir los recursos,
consultas, transaccion o interaccion de informacion con el
sistema.

Segun (ASSADO Ricardo y MORALES Raul, 2017). Es una
agrupacion de pagina web mediante un interfaz dinamico.
Donde un usuario realiza peticiones a una aplicacion remota
accesible a través de internet y recibe una respuesta que se

muestra en el propio navegador.

Lenguaje de Programacion y Gestores de BD

llustracion 1: Esquema de Sistema Web

Archivo solicitado: index.php

Muyst
E — @ e
—~— e L -
% -
Software intérprete
Servidor Web Apache de lenguaje PHP Base de Datos MySQL

Fuente: (Beati, 2011)

a. PHP
En base a su conocimiento segun (Beati, 2011) PHP viene
hacer un lenguaje de programacion de cédigo abierto para
la creacion de pagina web dinAmicas que se ejecuta a lado
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1.3.1.38.

b.

del servidor y hace que el grupo de documentos HTML sea
dinamico para el usuario.

Apache:

Es un fundamental servidor web, ya que es un software
Open Source es decir es un servidor de cédigo libre y
multiplataforma por lo que se deduce trabaja con distintos
sistemas operativo, su proposito trasladar datos hipertexto
cuando los navegadores realicen peticiones, sin embargo,
estas peticiones viajan por el protocolo HTTP mediante una
red de datos.

MySQL

Es un gestor de alojamiento de datos Open Source que
administra datos relacional almacenando los datos en

tablas separadas para garantizar velocidad.

Framework

1) Framework Laravel

Segun (Perez, 2017) “Es una suite es decir, un contenedor
de caracteristicas integradas de desarrollo para PHP,
disefiado especialmente para trabajar con framework

Laravel”.

2) Arquitectura Laravel basado a MVC

Es un modelo de arquitectura de software para desarrollo,
la cual tiene como funcién separa la logica del negocio de
las interfaces del usuario en tres componentes distintos:

e Modelo (Model)

o Vista (View)

e Controlador (Controller)

e Ruta (Route)
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1.3.1.4.

lustracion 2: Arquitectura de Laravel

2. Se direcciona la peticion al controlador Laravel

1. Usuario envio uno ce‘ucor/
Modelo

Nivégaab}- '
S. Renderiza lo vista en el navegador Base de Datos

Controlador

by @jlinformatico
MVC en Laravel PHP

Fuente : (JLinares, 2015)

3) Framework Laragon
Segun (JLinares, 2015) Laravel es un framework, es decir
un marco de trabajo para PHP de software libre, para
desarrollar aplicacion y servicios web, sus objetivos es la
simplicidad en su sintaxis, su elegancia es su escritura y
motor de plantilla incorporado, asimismo la regla es evitar
el cédigo espagueti en la implementacién de los proyectos.
4) Framework Bootstrap
Segun el sitio oficial (geobootstrap, 2017) es un kit de
herramientas de codigo abierto para disefiar sitio web
responsive mediante elementos de desarrollo basado en
HTML, CSSy JS.

Metodologia de Desarrollo RUP (Rational Unified
Process)

Con los objetivos propuestos en esta investigacion se propone
una metodologia basada en RUP, la cual utiliza UML como
lenguaje modelado. Asimismo, RUP emplea una filosofia en
sus artefactos de desarrollo en base como se desarrolla las
interacciones e incremento del proyecto por lo tanto son

modificables para un cambio en una version final definitiva.
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llustracién 3: Metodologia RUP

Iteraciones

Fuente: (IBM Corporation, 2006)

El proceso de la metodologia RUP se clasifican en 4 fase
secuenciales: inicio, elaboracion, construccion y transicion
indica (IBM Corporation, 2006)

llustracion 4:Fases y Objetivos de Metodologia RUP

Principio |Elahuracil:'m| Construccion | Transit:ifm|
Ohjetivos Cihjetivo de Ohjetiva de Ohbjetiva
del la arguitectura capacidad del release
ciclo wital del ciclo vital operativa del producto
inicial
Wempo

Fuente: (IBM Corporation, 2006)

1. Fase de Incepcion
En esta etapa inicial se permite desarrollar el analisis con
respecto a las nesesidad y requisitos escenciales del
negocio en tal como esta actualemnte, como tambien
definir su proyeccion mediante la planificacion del proyecto,
identificar los riesgo y los acuerdos con las partes

interesadas en base a objetivos.
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1.3.1.5.

2. Fase de Elaboracion

En esta etapa de elaboracién se centra mas en definir la
arquitectura base del sistema, como también se detalla el
andlisis de la problematica para asi definir la especificacion
de los casos de usos del negocio mediante un disefio de
solucion.

Fase de Construccion

Es esta etapa de construccion, se basa en el desarrollo
fisico del software, pruebas predefinidos, por lo tanto se
codifica cada requerimieto que se analizo para las
funcionalidaes del software basandose en la arquitectura
de linea base.

Fase de Transiciéon

Finalmente, en esta fase es garantizar que el software esté
disponible para los usuarios. Por ende, se lleva a cabo el
plan de entrega del producto, manual de usuario y asegurar
gue el usuario este satisfecho con el producto.

Comparacion de Tecnologias

lustracion 5:Comparacion de Tecnologias PHP y ASP.NET

Costo de servidor Alto Gratuito

Sintaxis de lenguaje base
Orientado a objetos
Sistemas operativos

Servidor
Empresa
Base de datos (principalmente)

Proposito

Apoyo de aprendizaje

Fuente: (JLinares, 2015)
Elaboracidn: propia
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Windows

11S

Microsoft

Microsoft SQL Server
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web
Sitio web, foros, documentos
proporcionados por Microsoft. En
general, buen soporte. Muy
cenfralizada.

C/C++
No completamente
Linux o Windows
Apache, compilador propio
The PHP Group (Open source)
MySQL

Generar dinédmicamente paginas
web
Mucha; pero descentralizada. No

hay una entidad que de forma
oficial centralice la ayuda.



1.3.2. Comercial
La comercializaciéon en la actividad donde involucra la relacion
humana con los procesos de adquisicion de bienes y servicios a
través de la prospeccién. Es, por lo tanto, una de las principales
actividades de satisfacer necesidades mediante la relacion con los
clientes, (Fernandez Carrasco, 2012).
Se define como vinculacién con el comercio o con las personas que
se dedican a comprar y vender viene o servicios. Mediante un
espacio fisico donde se desarrolla o procesa, (Pérez Julian y Gardey
Ana, 2012)
Por lo tanto, la gestidbn comercial permite enlazar una relacion éptima
de la empresa con el mercado mejorando el crecimiento con
respecto a su utilidad y ofrecer un mejor servicio o producto a sus

clientes.

1.3.2.1. Funcion Comercial
La funcion principal es tener contacto con el cliente, conocer
los que necesita y efectuar la venta, (Fernandez Carrasco,
2012).
Las funciones que lleva a cabo el departamento comercial
estan dirigidas a maximizar las ventas y los ingresos. Las

funciones basicas son las siguientes:

1.3.2.2. Proceso Comercial
Segun (Coérdova Solorzano, 2014).Es un conjunto de fases
relacionas entre la empresa y sus canales de distribucion
(Mayorista, minorista, cliente final). Sin embargo, estos
contendores se orientan directamente con la fuerza de venta
y son definidas mediante reglas de descuento y bonificacién
de oferta que van dirigidas a la competencia del mercado. El
objetivo de este proceso es incrementar el resultado de la

empresa, por ende, el resultado depende del:
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1.3.3. CRM
1.3.3.1.

e Proceso de Ventas

Segun (ASSADO Ricardo y MORALES Raul,
2017)“senala que el procesos de venta es intercambiar
viene Yy servicios mediante un recurso monetario.
Asimismo, se define estrategias de venta que permitan

el cambio de los clientes potenciales e efectivos.”

Definicion

Segun (Garro Sanchez, 2015)" Sefiala que las
estrategias CRM permiten que las empresas tengan
objetivos claros y le permita identificar, capturar y retener
a nuevos clientes para generar un mejor incremento en
la rentabilidad del negocio.

CRM son pautas definidas como estrategia de negocién
dentro de una empresa, con el Unico objetivo relacionar
la tecnologia en concentracion de los cliente y afiadir
valor para la empresa y al cliente. (Serna, 2005 pag. 42)

llustracién 6:Departamentos CRM

jelivos s
Objetivos de Nugocivs o e

Programas iniciales

PROGRAMAS  METRICAS

Planes departamentales faenms asioh VENTAS | SERVICID

Fuente: (Garro Sanchez, 2015 péag. 25)
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1.3.3.2. CRM Colaborativo
El CRM colaborativo se enfoca mas en el proceso de
interaccion entre el cliente y la empresa, mediante diferentes

canales de comunicacion para multiples de funciones.

llustracién 7: Modelo CRM Colaborativo

Q.
85| Vor || WebConf || E-Mail ||Conavegacién || HelpDesk
oD - .
[ e - ~ -
&9 | Faxf v 1 eami. 1 Interaccion | [Call mie back
§.§ ‘Carta. Chat FAQ's. Presenclal | | Call me later
o A:.
r._ ) = . ,}
Ceomnian ) ¢ Shudcisn™ S Mtegrar servicloS o
gompraz:) prGce 05 proplos -

“Infarmaciones’

RTOBEStIGN doT ~TAformacionas
.Adicionales__-

X punto do venta -

Fuente: (Garro Sanchez, 2015 pag. 25)

1.3.3.3. Objetivos CRM

Los objetivos con un CRM implementado son:

llustracion 8: Objetivos de CRM

Obtener informacion

Incrementar ventas

"Aumentar-fidelidadly*
satisfaccion al cliente

preferencias de cada cliente

IMejorarilajfiabilidad
del productoyla
Comunicacidn con el cliente

Fuente: (Garro Sanchez, 2015 pag. 25)

1.3.3.4. Areas involucradas con CRM colaborativo
a. Areas de marketing
El departamento de marketing definira politicas de
mercadeo de la empresa mediante publicidades, email,
chat, como también debe de informar las promociones en

base a las necesidades de los clientes.
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b. Areas de Venta
El departamento de venta tiene la funcion de tener
contacto con los clientes mediante una venta efectiva, es
decir, ofrecer al cliente lo que esta buscando mediante la
calidad de bienes y servicio que la empresa brinde.

c. Areas de Atencién al Cliente
El departamento de Servicio al cliente se enfoca en el
seguimiento y control hacia la retencion del cliente, donde
las funciones son atender las quejas, orientacion y

seccion de reclamos, consulta, sugerencia.

1.3.4. Gestion de Clientes
1.3.4.1. Definicién
Segun (Alberto, 2006).” Es un conjunto de acciones que
permiten la realizacion de cualquier actividad o deseo que
buscan los clientes para satisfacer su necesidad, ayudando a
la empresa a incrementar la cartera de cliente y el crecimiento
de ventas, como también permite llevar un monitoreo,
clasificar y medir la interaccién de los clientes al punto que se

les pueda brindar una atencion personalizada.

1.3.4.2. ¢Quées unlead?
Segun (Alberto, 2006).” Es un contacto que ha brindado sus
datos principales como nombre, teléfono e email a través de
un formulario de contacto o panel chating y pasar a una base

de datos de la empresa establecida.

llustracion 9: Leads

DESCONOCIDO NOMBRE / APELLIDO / EDAD BASE DE DATOS

Fuente: (HUBSPOC E-learning 2018)
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1.4.

1.5.

1.3.4.3. Cliente
Una persona que compra productos o presta servicios de una
organizacion generando utilidades de rentabilidad econdmica
para la empresa.
1.3.4.4. Tipo de clientes
Los tipos de clientes se identifican mediante las funciones que
se brindan (Lira Mejia, 2009.):
e Cliente interno: la Empresa que adquiere los insumos y le
da un valor agregado para el cliente final.
e Cliente externo: Son las Empresas Proveedoras, los
intermediarios que tienen relacion.
e Cliente final: las personas finales quienes adquiere y

califican los viene y servicios brindados.

1.3.4.5. Clasificacion de Clientes
e C(Cliente Top: Genera un volumen de venta muy
incrementable y siempre confian en la empresa.
e Clientes Grandes: Genera un volumen de venta medio-
alto.
e Cliente Medios: Generan un volumen de venta medio.
e Clientes Bajos: Genera un volumen de venta de vez en

cuando.

Formulacion del problema
¢,De qué manera un sistema web comercial basado en CRM colaborativo
influyd en la gestion de clientes en WIFIMAXPERU, afio 2018?

Justificacion del estudio
1.5.1. Tecnolbgica
En el 2018, la empresa WIFIMAXPERU posee tecnologias de
informacion (impresoras e computadoras) para el uso del sistema
web comercial basado CRM colaborativo, la cual de utilidad como

herramienta tecnologia y ayuda para el negocio.
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1.5.2.

1.5.3.

1.5.4.

Operativa

Mediante la implementacion del sistema web comercial se obtuvo
una nueva tecnologia para gestionar los procesos comerciales y la
gestion de clientes, las cual serd interactivo y facilidad de uso.
Econdmica

Dicho sistema web se desarroll6 con herramientas de software libre
para su elaboracion, dado a ello que su desarrollo se hara solo una
vez y después necesitara mantenimiento cada cierto tiempo.

Social

El impacto que desarrollo este proyecto, sera dirigido a los clientes
y empleados por parte de la empresa basado a teoria CRM
colaborativo aplicable, ya que muchas empresas hoy en dia
desconocen o no lo aplican. Es por ello que se dio la necesidad de
desarrollar este sistema web comercial para superar las
competencias, siendo una empresa con afios de experiencia en el

rubro comercial.

1.6. Hipotesis

Con un sistema web comercial basado en CRM colaborativo se mejoro

significativamente la gestion de clientes en WIFIMAXPERU, afio 2018.

1.7. Objetivos
1.7.1. Objetivo general

Mejorar la gestion de clientes a través de un sistema web comercial
basado en CRM colaborativo de la empresa WIFIMAXPERU.

1.7.2. Objetivos especificos

I, Reducir el tiempo promedio de registro de venta.

I,Reducir el tiempo promedio de busqueda de comprobantes de
venta.

I; Incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes.

1, Disminuir la cantidad de errores al registrar clientes.
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1. METODO
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2.1. Disefio de Investigacién
2.1.1. Tipo De estudio
Aplicada, Porque esta estandarizada y se encuentra vinculadas a
los conocimientos que se adquieren desde un marco teérico hasta

su desarrollo y aprobada para lograr soluciones informaticas.

2.1.2. Disefio

Su disefio es experimental de tipo pre-experimental, basando en un
método de pre test y post test para contrastar la hipétesis planteada y
encontrar un resultado entre en un antes y un despues.

» Realizar una comprobacion previa de la variable dependiente (Pre

Test)
= Aplicar la variable independiente sobre la variable dependiente.
» Realizar una comprobacion posterior de la variable dependiente

(post Test)

llustracion 10:Disefio de Investigacion

Donde:
A. G: grupo experimental
B. 0;: Gestion de clientes en Wifimaxpera antes del sistema web

comercial basado en CRM colaborativo

C. X Sistema web comercial basado en CRM colaborativo
D. 0,: Gestion de clientes en Wifimaxpera antes del sistema web

comercial basado en CRM colaborativo

Elaboracién Propia
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2.2. Variables y Operacionalizaciéon

Tabla 1: Variables

Variable Variable _ _
_ . . Objeto de Estudio
independiente dependiente
] ) Empresa
Sistema Web Gestion de i
_ _ WIFIMAXPERU afio
Comercial basado en Clientes 2018

CRM colaborativo

Elaboracion Propia
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TABLA 2:Operacionalizacion de Variables

Variables

Definicion Conceptual

Definicion Operacional

V.D
Gestion de
Clientes

‘Es un conjunto de
acciones que permiten la
realizacion de cualquier
actividad o deseo que
buscan los clientes para
satisfacer su necesidad,
ayudando a la empresa a
incrementar sus ventas y
una atencion de agrado
.” (Alberto, 2006)

Se brinda para que la gestion sea de
manera eficaz y genere impacto en la
satisfaccion del cliente mediante los
procesos realizado diariamente,
reduciendo en tiempo promedio de
registro de venta, reducir el tiempo de
busqueda de los comprobantes de ventas,
poder incrementar el nivel de satisfaccion
y reducir la cantidad promedio de errores
al reqistrar clientes.

V.1
Sistema
Web
Comercial
basado en
CRM
colaborativo

Es una agrupacion de
pagina web mediante un
interfaz dinamico. Donde
el usuario interactia con
el sistema de manera

remota, enviando
peticiones de consulta al
servidor a través de
internet (ASSADO
Ricardo y MORALES
Raul, 2017)

Sistema web comercial que tendra la
capacidad de tener un registro
administrativo del proceso comercial y una
atencion colaborativa, con la finalidad de
bridan atencion personalizada mucho mas
rapida para los clientes.

. Escala de
Indicadores .
Medicion
Tiem romedi .
_po promedio de De Razon
registro de venta.
Tiempo promedio de
bus .
queda de los De Razén
comprobantes de
venta
Nivel de satisfaccion Ordinal
Cantidad promedio
de errores al registrar De Razdén
clientes.
Prueba funcional De Razén

Elaboracion: Propia
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Tabla 3:Indicadores

N TECNICA/ Unidad de ;
o INDICADOR OBJETIVO INSTRUMENTO Medida TIEMPO MODO DE CALCULO
. . L (TRV);
Tiempo promedio ducir el t PRV = 2i=1(TRV):
de registro de Reducir e tiempo Observacion/ Tiempo L : I .
1 promedio de . Diario/Semanal TPRV= Tiempo promedio de registro de venta
venta : Cronometro (minutos) - .
(TPRV) registro de venta. TRV—, Tiempo de registro de venta
n= Ndmero que se registra una venta.
m (TBCV);
TPBCV = M
Tlempo promedio Reducir eI_tlempo TPBCV= Tiempo promedio de busqueda de
de busqueda de promedio de Observacion/ Tiempo los comprobantes de venta
2  los comprobantes basqueda de emp Diario/Semanal _p : .
Cronometro (minutos) TBCV= Tiempo de busqueda de los
de venta comprobantes de
comprobantes de venta
(TPBCV) venta. o .
n= Nudmero que se realiza una busqueda de
comprobante de venta.
. n (PNSC);
Nivel de Incrementar el NSC = 2i=1(PNSC);
. P . n
3 Sat'Sfiﬁglr?tgsde los satigggzz%?l de Ciggtjigzgio porcentual semanal NSC =Satisfaccion del cliente
) PNSC-= Porcentaje de Satisfaccion de cliente
(NSC) los clientes. - : i
n= Muestra piloto de clientes.
n .
Cantidad CPERC = Li-1(CERC);
promedio de Disminuir la _ . n
4 errores al cantidad de Observacion/ idad Diario/S | CPERC—C?ntldad promedio de errores al
registrar errores al Lista de Cotejo cantida iario/Semanal  registrar CIentes. _
. : . CERC= cantidad de errores al registrar
clientes. registrar clientes lient
( CPERC) clientes.

n= NUmeros de errores identificados.

Elaboracién: Propia
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2.3. Poblacién Y Muestra

2.3.1. Poblacién

Segun (Negri Chumbile, Kevin Noé€, 2017) “define la poblacién como

un conjunto de objetos medibles de caracteristicas observables

cuantitativa o cualitativa”.

La poblacion estudio esta conformada por los clientes mas relevante

y potenciales de la empresa WIFIMAXPERU.

2.3.2. Muestra

Es una parte de la poblacion como muestra piloto de estudio, la

férmula que se empleo es:

Tabla 4: Formula de Poblacién conocida

ne_ 2o N-P-g
FIN-1)+Z' -p-q

Poblacién conocida (finita)

n = muestra

N = Poblacion conocida

Z% = 1.96 (Seguridad al 95%)

p = Proporcionalidad de exito esperada(es este caso 5% = 0.05)
q = Proporcionalidad de fracaso,q =1 —p

e? = Precision de margen de error 5% = 0.05

Fuente: Google

Tabla 5: Resumen Poblacion y Muestra

N° Poblacion (N) Muestra(n)
Pob1-Indicador 01 180 registros venta 61 registros
venta
, . 60 comprobantes
Pob2-Indicador 02 200 comprobantes archivados X
archivados
Pob3-Indicador 03 150 clientes 49 clientes
18 clientes nuevos 18 cliente nuevos

Pob4-Indicador 04

Elaboracién: Propia
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2.3.3. Poblacion, muestray muestreo por indicador.

2.3.3.1. Indicador 01: Reducir el tiempo promedio de registro de venta.

Poblacion (N):

El tiempo de registro de venta depende los comprobantes
entre (boleta/factura) registradas diariamente, se observé
que diario hay un registro de 30 venta registradas
aproximadamente multiplicado por 6 dias de la semana
como tiempo de estudio calculamos un total de 180
comprobantes emitidos en una semana.

Muestra (n):

Hallamos la muestra de una poblacion de 180 comprobantes

en promedio.

180 * 1.962 * 0.05 * 0.95

— = = 1
(180 — 1) = 0,052 + 1962095095 "= ©

n

“Como muestra piloto se tomara 61 comprobantes de venta
registradas para la investigacion de estudio para el indicador

tiempo de registro de venta”.

2.3.3.2. Indicador 02: Reducir el Tiempo promedio de busqueda de los

comprobantes de venta.

Poblacion (N):

El tiempo promedio de busqueda de los comprobantes de
venta. Son los comprobantes (boleta/factura) registradas y
archivadas, se observo un total de 200 comprobantes
archivados como poblacion piloto.

Muestra (n):

Hallamos la muestra de una poblacion de 200

comprobantes en promedio.

200 * 1.962 = 0.05 = 0.95

= (200= 1)+ 0052 + 1,962+ 005 %095 "= 60

n
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“Como muestra piloto se tomard 60 comprobantes de venta
archivadas para la investigacion de estudio del indicador

tiempo de busqueda de comprobantes”.

2.3.3.3. Indicador 03: Nivel de satisfaccion de los clientes.

Poblacion (N):

El nivel de satisfaccion del cliente. Depende los clientes
potenciales mas relevantes para la empresa (ver anexo 2),
se observé un total de 150 clientes potenciales como
poblacién piloto.

Muestra (n):

B 150 * 1.96% % 0.05 * 0.95
"~ (150 — 1) * 0.052 + 1.962 * 0.05 * 0.95

“Como muestra piloto se tomara 49 cliente potenciales a quien

=n=49.31

n

se aplicar una encuesta y determinar el nivel de satisfaccion

respecto a la atencién que se brinda.

2.3.3.4. Indicador 04: Cantidad promedio de errores al registrar

clientes.

Poblacion (N):
La cantidad promedio de errores al registrar clientes
nuevos. Aplica diariamente a registrar la informacion de un
nuevo cliente mediante una lista de cotejo basado en 10
items de evaluacion. Observando que al dia la empresa
captura 3 cliente nuevos multiplicado por 6 dias de la
semana hay un registro de informacion de 18 cliente
nuevos.
Muestra (n):

N=18->n=18
“Como muestra piloto se tomara 18 cliente nuevos a quien se
evaluard la cantidad de errores presentados al registrar su

informacién
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2.4. Técnicas e Instrumentos De Recoleccion De Datos, validez y
confiabilidad

2.4.1. Técnicas E Instrumentos De Recoleccion De Datos

Tabla 6: Técnicas E Instrumentos De Recoleccion De Datos

Técnica Instrumento Fuente Informante
Guia de
Observacion observacion/ Area de Venta Empleados
Cronometro
Guia de
Observacion observacion/ Area de Venta Empleados

Lista de cotejo

Clientes que son
Encuesta Cuestionario parte de la Clientes

empresa

Elaboracién: Propia

2.4.2. Validez Del Instrumento
Para la validacion del instrumento de recoleccion de datos se hizo a
través de tres jurados expertos especialistas a nivel de redaccion.
Posteriormente luego de la conformidad de aprobacion del
instrumento, se procedié a encuestar a los clientes de la empresa.
(Dado que cada indicador corresponde a cada registro de pre-Test
y pos-test — Ver Anexo 8,9 vy 10)

2.4.3. Confiabilidad del instrumento
Para una confiabilidad éptima de los datos, se emple6 el método de
coeficiente de Alfa de Cronbach, que sirve para medir la fiabilidad de

una escala de medida entre Oy 1.

lustraciéon 11:Formula Alfa de Cronbach

- < 5
ﬂl:[ x J*‘l —‘,S;
k-1 57

Daonde

k= Ndamero de ltems

al ) . +
\‘ & =Suma de las varianza de cada Items

2
Sr = Varianza Total

Fuente: https://www.emaze.com/@ACLCZORL
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2.4.3.1.

lustracién 12:Confiabilidad Alfa Cronbach

Hangao Confiabilidad/Dimensidn
Dal0a020 Muy baja irahacar instrumanta)
De021a04l Baja (revision de reactivos)
De 0413060 Meadia (instrumanto poco confiable)
De061alf0 Alta {instrumento confiable v aceptable)
De0B1al Muy alta (instrumento altamente confiable)

Fuente: https://www.emaze.com/ @ACLCZORL

Confiabilidad para Instrumento de la encuesta a los
clientes.

llustracion 13:Confiabilidad de Vista de Datos
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Fuente: Encuesta
Elaboracién: IBM SPSS Statistics ver.21
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En la llustracion 13 se visualiza los resultados después aplicar la
encuesta dirigidas al cliente de la empresa WIFIMAXPERU (ver ANEXO
3) basado en la escala de Likert (1-5), asi mismo se utilizo el software IBM

SPSS Statistics v21 para realizar el andlisis correspondiente.

llustracién 14:Confiabilidad de Vista de variables

Nombre Tipo A_||D.. Etiqueta Valores Perdidos | Columnas | Alineacidn Medida
1 P1 MNumérico 8 0 ¢Esta Ud. de acuerdo con la actual gestion comercial que la... {1, Totalme... Ninguna " = Derecha & Escala
2 P2 Mumérico 8 0 ¢Esta Ud. de acuerdo con la atencién que ofrece la empresa? {1, Totalme_. Ninguna " = Derecha & Escala
3 P3 MHumérico 8 0  ;EstalUd. de acuerdo con las bonificaciones de ofertas, des__. {1, Totalme_.. Ninguna 12 = Derecha & Escala
4 P4 MHumérico 8 0  ;EstalUd. de acuerdo que se implementa un nuevo sistema . {1, Totalme_.. Ninguna 10 = Derecha & Escala
5 Pa MNumérico 8 0 ¢Esta Ud. de acuerdo que la empresa aplique nueva estrate... {1, Totalme... Ninguna 10 = Derecha & Escala

Fuente: Encuesta
Elaboraciéon: IBM SPSS Statistics ver.21

En la llustracion 14 se realiza la manipulacion de vista de nuestras
variables, etiqueta, valores y medida. Como se visualiza, en el nombre se
digito las preguntas desde P1 a P5 definiendo cada uno con sus medidas

respectivas, la cual viene a ser de escala.

A continuacion, se muestra la confiabilidad del resumen de procesamiento

de los casos, mediante un analisis de confiabilidad con alfa de cronbach.

llustracién 15:Confiabilidad - Alfa de Cronbach

Escala: TODAS LAS VARIABLES
Resumen del procesamiemnto de los casos
M %
Casos  Validos 449 100,0
Excluidos® 0 0
Total 45 100,0
a. Eliminacién porlista basada en
todas las variables del
procedimiento.
Estadisticos de fiabilidad
Alfa de
Cronbach
hasada en
los
Alfa de elementos I de
Cronbach tipificados elementos
718 731 i

Fuentes: Encuesta
Elaboracién: IBM SPSS Statistics ver.21
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En la llustraciobn 15 se muestra los resultados estadisticos de

confiabilidad del cuestionario como instrumento de datos. El método Alfa

de Cronbach obtuvo como resultado 0.718 siendo un resultado 6ptimo alta

(instrumento confiable y aceptable) segun la escala de valoracién

(Hustracién 12), donde la valoracion de interpretacion de fiabilidad indica.

llustraciéon 16: Confiabilidad Estadistica de Total de Elementos

Media de la
escala sise
elimina &l
elemento

Varianza de la
escala sise
elimina &l
elemento

Correlacién
elementa-
total corregida

Correlacién
miltiple al
cuadrado

Alfa de
Cronbach si
se elimina &l

elemento

¢Esta Ud. de acuerdo con la actual gestion comercial que la empresa brinda?
¢Esta Ud. de acuerdao con la atencidn que ofrece |a emprasa?

25,12
25,08

¢Esta Ud. de acuerdo con las bonificaciones de ofertas, descuentos que 1a empresa brinda? 2312
¢Esta Ud. de acuerdo que se implementa un nueve sistema web comercial &n la emprasa? 2241

.Esta Ud de acuerdo que la empresa aplique nueva estrategias para mejorar la relacion con sus clientes? 22,86

6,568
6,850
6110
7,080
7,750

605
458
623
521
384

681
82
508
449
522

667
881
632
877
757

Fuente: Encuesta
Elaboracién: IBM SPSS Statistics ver.21

En llustracién 16 se visualiza la estadistica total de elemento, donde

la correlacion elemento total corregida tiene que ser superior a 0,35

para definir con pregunta valida en el cuestionario, por ende, se

visualiza que todas las preguntas aplican una adecuada correlacion.

2.5. Métodos de Andlisis De Datos
2.5.1. Pruebas de Normalidad:

Para poder definir que prueba vamos utilizar, se realiz6 una prueba

de normalidad para poder verificar el comportamiento de los datos.

» Hipdtesis a contrastar:

HO: Los datos analizados siguen una distribucion Normal.

H1: Los datos analizados no siguen una distribucion Normal.

Por lo tanto:

- Cuando p > 0.05 se sigue una distribucion normal H,,.

- Cuando p < 0.05 no se sigue una distribucion normal H;.

Tabla 7: Pruebas de Normalidad

KOLMOGOROV- SMIRNOV
Para muestras grandes

(n > 35)

SHAPIRO - WILK
Para muestras pequenas
(n < 35)

Fuente: Malhotra (2008)
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2.5.2. Prueba de Hipotesis:
2.5.2.1. Paramétrica
- Prueba T-STUDENT
Es aplicada cuando la muestra que se estudia sigue una
distribucion normal y su es demasiado pequefio, la cual va a
determinar qué diferencia significativa puede existir en dicha

relacion. La férmula T-Student se muestra a continuacion:
llustracién 17: Formular Prueba T-Student
— —
tn—l

T
c *SD

Fuente: Google

2.5.2.2. No paramétrica
- Prueba WILCOXON
Es una prueba no paramétrica para comparar el rango
medio de dos muestras relacionadas y Se aplica cuando la
muestra estudiada no sigue una distribucion normal. La

féormula Wilcoxon se muestra a continuacion:

llustracién 18: Formula Prueba de Wilcoxon

W M (ra, +rn, +1)

z = o ~ N(0,1)
Jn,fr:[n, + i, +1)
12

Fuente: Google
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2.5.3. Pruebas de Normalidad por Indicador:

* [, Reducir el tiempo promedio de registro de venta
llustracion 19: Prueba de normalidad - Indicador 1

Pruebas de normalidad
I Kolmogorov-Smirnoy® I Shapiro-Wilk
I Estadistico gl Sig. | Estadistico gl Sig.
Tiempo_ProcesoVenta l 122 1 025 | 875 A1 24

a. Correccidn de la significacion de Lilliefors

Elaboraciéon: IBM SPSS Statistics ver.21

En la llustracion 19, como los datos son mayores que 35, se
debe utilizar la prueba de Kolmogorov-Smirnov, por ende, Sig. —
p = 0.025 donde p = 0.025 < 0.05, por tal motivo se recomienda
usar una prueba no paramétrica (Prueba Wilcoxon), podemos

concluir que los datos no siguen una distribucion normal.

* [, Reducir el tiempo promedio de busqueda de comprobantes

de venta.
llustracién 20:Prueba de normalidad - Indicador 2

Pruebas de normalidad

Kalmaogaorov-Smirnoy? Shapiro-Wilk
Estadistico ql S10. Estadistico gl Sig.
Tiempo_Busqueda 120 1 030 47 61 010

a. Correccidn de significacion de Lilliefors

Elaboraciéon: IBM SPSS Statistics ver.21

En la llustracion 20, como los datos son mayores que 35, se
debe utilizar la prueba de Kolmogorov-Smirnov, por ende, Sig. —
p = 0.030 donde p = 0.030 < 0.05, por tal motivo se recomienda
usar una prueba no paramétrica (Prueba Wilcoxon), podemos

concluir que los datos no siguen una distribucion normal.
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I; Incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes

llustracién 21:Prueba de normalidad - Indicador 3

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? I Shapiro-wilk I
Estadistico gl sig. || Estadistico g || sig. |
Satisfaccion_Cliente 176 5 200 | 969 5| 872 |

* Este s un limite inferior de 1a significacidn verdadera.
a. Correccidn de |a significacion de Lilliefors

Elaboracién: IBM SPSS Statistics ver.21

En la llustracién 21, como los datos son menores que 35, se
debe utilizar la prueba de Shapiro-Wilk, analizando los
datos, Sig.—» p = 0.872 donde p = 0.872 > 0.05, por tal motivo
se recomienda usar una prueba paramétrica (Prueba T-
STUDENT),sin embargo podemos concluir que los datos siguen

una distribucion normal.

1, Disminuir la cantidad de errores al registrar clientes

lustracién 22:Prueba de normalidad - Indicador 4
Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico al Sin.
Tlempo_Busqueda 164 18 2007 970 18 805

* Esto es un limite inferior de |a significacidn verdadera.

a. Correccidn de significacion de Lilliefors

Elaboraciéon: IBM SPSS Statistics ver.21

En la llustracion 22, como los datos son menores que 35, se
debe utilizar la prueba de Shapiro-Wilk, analizando los
datos, Sig.— p = 0.005 donde p = 0.805 > 0.05, por tal motivo
se recomienda usar una prueba paramétrica (Prueba T-
STUDENT), sin embargo podemos concluir que los datos siguen

una distribucién normal.
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Tabla 8:Poblacion,Muestra Y Prueba Estadistica Por Cada Indicador

. Poblacién Muestra Prueba
Indicador
(N) (n) Estadistica
Prueba
I; Reducir el tiempo promedio de registro de venta 180 61
Wilcoxon (2)
. . . , Prueba
I,Reducir el tiempo promedio de busqueda de comprobantes  »gg 60
de venta. Wilcoxon (2)
) Prueba T-
I3 Incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes 5 5
Student
L . . . Prueba
I, Disminuir la cantidad de errores al registrar clientes 18 18
T-Student

Elaboracién: Propia

2.6. Aspectos Eticos
El proyecto serd respaldado por el compromiso del investigador,
asimismo respaldar con honestidad los resultados obtenidos y la
confiabilidad de la informacion que brinda la empresa Wifimaxpera.
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n. RESULTADOS
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3.1. Recursos Y Presupuesto
3.1.1. Estudios de Factibilidad
3.1.1.1. Flujo de caja
Tabla 9: Presupuesto de Caja — Ver Anexo 16

Descripcion Afio 0 Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5

COSTO DE INVERSION

Costos de Hardware S/.0.00

Costo de Software S/. 0.00
COSTO DE DESARROLLO

Costo de Materiales S/. 40.40

Costo de Personal S/. 640.00

Costo de Servicios S/.912.00

Costo de Consumo de Energia  S/. 46.94
COSTO DE OPERACION ANUAL

Costo de Consumo de Energia S/. 473.24 S/. 473.24 S/. 473.24 S/. 473.24 S/. 473.24
Servicios para WEB S/.2,580.00 S/.2,580.00 S/.2,580.00 glégo 00 S/. 2,580.00
TOTAL DE COSTO S/.1,639.34 S/.3,0563.24 S/.3,0563.24 S/.3,0563.24 S/. S/. 3,053.24
3,053.24
BENEFICIOS
Beneficios Tangibles S/.5,040.00 S/.5,040.00 S/.5,040.00 3/640 00 S/. 5,040.00
TOTAL DE BENEEICIOS S/.5,040.00 S/.5,040.00 S/.5,040.00 ?()40 o0 S/. 5,040.00
S/.1,986.76 S/.1,986.76 S/.1,986.76 S'/. S/. 1,986.76
TOTAL 1,986.76
FLUJO DE CAJA -1,639.34 347.42 2,334.18 4,320.95 6,307.71 8,294.47

Elaboracién: Propia

3.1.2. Anélisis de Rentabilidad
Tabla 10: Analisis de Rentabilidad

Valor presente de Costos

VAC
(Valor Anual de Costo)

Valor presente de los Beneficios

6603.02

VAB
(Valor Actual de Beneficios) 8851.11
VAN
(Valor Anual Neto) 1590.55
B/C=VAB/VAC

B/C (Relacion de Beneficio/Costo) 1.340465412

TIR= 0.729211618
Tasa Interna de Retorno 30%

Elaboraciéon: Propia
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3.2.

Contrastacion De Indicadores

3.2.1. Reducir el tiempo promedio de registro de venta

a)

b)

d)

Definicion de variables:

TDRV .. Tiempo promedio de registro de venta, antes de la
implementacion del sistema web comercial basado en CRM
colaborativo propuesto.

TDRYV ;: Tiempo promedio de registro de venta, después de la
implementacién del sistema web comercial basado en CRM
colaborativo propuesto.

Hipotesis estadistica:

H,: Tiempo promedio de registro de venta, antes de la
implementacién del sistema web comercial basado en CRM
colaborativo propuesto. Es menor al Tiempo promedio de registro
de venta, después de la implementacion del sistema web

comercial basado en CRM colaborativo propuesto.

Hy=TDRV,—TDRV,; <0

H,; Tiempo promedio de registro de venta, antes de la
implementacion del sistema web comercial basado en CRM
colaborativo propuesto. Es mayor al Tiempo promedio de registro
de venta, después de la implementacion del sistema web

comercial basado en CRM colaborativo propuesto.

H{=TDRV_ -TDRV,>0

Nivel de Significancia:
Se define una confiabilidad del 95 %.

Estadistica de la Prueba:

Como muestra piloto se tomara 61 comprobantes de venta
registradas, para ello emplearemos prueba de Wilcoxon (Z),
porque los datos no siguen una distribucion normal para la

investigacion de estudio.
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Tabla 11: Tiempo Promedio De Registro De Venta

No

T1
T2
T3
T4
T5
T6
T7
T8
T9
T10
T11
T12
T13
T14
T15
T16
T17
T18
T19
T20
T21
T22
T23
T24
T25
T26
T27
T28
T29
T30
T31
T32
T33
T34
T35
T36
T37
T38
T39
T40
T41
T42
T43
T44
T45

Pre-
Test
TDRV
(min)

8
6
10
10
6

[ERN
o N Y

00 W WUl U O

=
o -

00 N LW O

[ [
D Nu g

[ [y [
NN NV N0g oo

Post-
Test

a TDRV;
(min)

OO NONOOTONUU S, WOOPRPWPROOWULIAON A NONNOUTWONNDNWONOWNDREOUOUY P

Pre-Test

TDRV,; — TDRV,

0.10
-1.90
2.10
2.10
-1.90
-0.90
-0.90
2.10
-1.90
-2.90
-0.90
-2.90
-2.90
1.10
1.10
0.10
3.10
2.10
-0.90
1.10
1.10
-0.90
0.10
2.10
0.10
1.10
-2.90
-0.90
3.10
0.10
1.10
-2.90
2.10
0.10
-0.90
-1.90
-2.90
-1.90
0.10
1.10
-0.90
3.10
-0.90
0.10
3.10

Post-Test

TDRV 4 — TDRV,

-0.74
2.26
0.26
0.26
-0.74
2.26
-1.74
1.26
2.26
1.26
-1.74
-2.74
2.26
2.26
1.26
-1.74
0.26
1.26
2.26
-2.74
1.26
-2.74
-0.74
-2.74
1.26
0.26
-1.74
1.26
1.26
-0.74
-1.74
-0.74
1.26
-1.74
-0.74
0.26
0.26
2.26
1.26
1.26
2.26
1.26
-2.74
1.26
1.26

Pre-Test

(TDRV,; — TDRV ,;)?

0.01
3.62
4.40
4.40
3.62
0.81
0.81
4.40
3.62
8.42
0.81
8.42
8.42
1.21
1.21
0.01
9.60
4.40
0.81
1.21
1.21
0.81
0.01
4.40
0.01
1.21
8.42
0.81
9.60
0.01
1.21
8.42
4.40
0.01
0.81
3.62
8.42
3.62
0.01
1.21
0.81
9.60
0.81
0.01
9.60

Post-Test

(TDRVy4; — TDRV ;)?

0.54
5.12
0.07
0.07
0.54
5.12
3.02
1.59
5.12
1.59
3.02
7.50
5.12
5.12
1.59
3.02
0.07
1.59
5.12
7.50
1.59
7.50
0.54
7.50
1.59
0.07
3.02
1.59
1.59
0.54
3.02
0.54
1.59
3.02
0.54
0.07
0.07
5.12
1.59
1.59
5.12
1.59
7.50
1.59
1.59
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T46 7

T47 11
T48 5
T49 6
T50 11
T51 5
T52 11
T53 11
T54 6
T55 9
T56 9
T57 6
T58 5
T59 8
T60 7
T61 11
Z 482
TDRV 7.90

5 -0.90 0.26 0.81 0.07
4 3.10 -0.74 9.60 0.54
3 -2.90 -1.74 8.42 3.02
6 -1.90 1.26 3.62 1.59
4 3.10 -0.74 9.60 0.54
5 -2.90 0.26 8.42 0.07
6 3.10 1.26 9.60 1.59
3 3.10 -1.74 9.60 3.02
3 -1.90 -1.74 3.62 3.02
5 1.10 0.26 1.21 0.07
3 1.10 -1.74 1.21 3.02
2 -1.90 -2.74 3.62 7.50
4 -2.90 -0.74 8.42 0.54
6 0.10 1.26 0.01 1.59
6 -0.90 1.26 0.81 1.59
2 3.10 -2.74 9.60 7.50

289

4.74

Fuente: Elaboracion Propia

En la Tabla 20 se visualiza el tiempo promedio del proceso de
registro de venta por medio de la guia de observacion (ANEXO
4), antes y después de implementar el sistema web comercial

basado en CRM colaborativo.

e) Resultado de la Hipdtesis Estadistica:

llustracion 23:Estadistico descriptivo del Indicador (1)

Estadisticos descriptivos

Desviacidn
M Media tipica Minimo | Maximo
Fre_Test i1 7.9016 1.98818 5.00 11.00
Post_Test i1 47377 162174 2.00 7.00

Fuente: IBM SPSS Statistics ver.21
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llustracion 24:Prueba de Wilcoxon: Tiempo
Promedio de Registro de Venta.

Estadisticos de contraste®
Post_Test-
Pre_Test
z -6,182°
Sig. asintdt. (bilateral) 000

a. Prueba de los rangos con
signo de Wilcoxon

h. Basado enlos rangos
positivos.

Fuente: IBM SPSS Statistics ver.21

f) Conclusion:
Considerando que el valor de p = 0.00(psig.asintotpitatera) <
0.05, se concluye que se rechaza la Hipétesis Nula Hy y
aceptamos la Hipotesis alternativa H; de la investigacion con un
margen de error 5% («= 0.05), considerando que con la
implementacion del sistema web comercial propuesto es una

alternativa de solucion para el problema de investigacion.

g) Discusion de Resultados:
Comparacién del indicador de Tiempo promedio de registro de
venta con el sistema actual TDRV, y el sistema propuesto
TDRV,,.

Tabla 12:Resultados del Indicador Tiempo promedio de registro de venta

TDRV, TDRV,% TDRV; TDRV,% Decremento Decremento %
7.90 100.00 4.74 60.00 3.16 40.00

Elaboracién: Propia
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llustracion 25:Resultados del Indicador Tiempo
promedio de registro de venta

9.00 7.90

8.00

7.00

6.00

5.00

4.00 3.16
3.00

2.00 100%
1.00

4.74

Elaboracién: Propia

Con respecto a la Tabla 21 e llustracion 25, se puede observar
y deducir que el indicador de Tiempo promedio de registro de
venta antes de la implementacion del sistema TDRV, llevaba
un promedio de 7.90 minutos que equivale al (100%) y después
de la implementacion del sistema y aplicado TDRV, lleva un
promedio de 4.74 minutos que equivale al 60 %, lo que
representa un decremento de 3.16 minutos en promedio que

equivale a un 40% de tiempo reducido al registrar ventas.

3.2.2. Reducir el tiempo promedio de busqueda de comprobantes de

venta.

a) Definicion de variables:
TPBCYV ,: Tiempo promedio de busqueda de comprobantes de
venta, antes de la implementacién del sistema web comercial
basado en CRM colaborativo propuesto.
TBCV ;: Tiempo promedio de blsqueda de comprobantes de
venta, después de la implementacion del sistema web comercial
basado en CRM colaborativo propuesto

b) Hipodtesis estadistica:
H,: Tiempo promedio de busqueda de comprobantes de venta,

antes de la implementacion del sistema web comercial basado en
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CRM colaborativo propuesto. es menor al Tiempo promedio de
busqueda de comprobantes de venta, después de la
implementacion del sistema web comercial basado en CRM

colaborativo propuesto.
Hy=TPBCV,—TBCV,; <0

H,; Tiempo promedio de busqueda de comprobantes de venta,
antes de la implementacion del sistema web comercial basado en
CRM colaborativo propuesto. Es mayor al Tiempo promedio de
busqueda de comprobantes de venta, después de la
implementacion del sistema web comercial basado en CRM
colaborativo propuesto.
Hy=TPBCV_-TBCV,>0

c) Nivel de Significancia:
Se define una confiabilidad del 95 %.

d) Estadistica de la Prueba:
Como muestra piloto se tomara 60 comprobantes de venta
emitida y archivada fisicamente en promedio, para ello
emplearemos prueba de Wilcoxon (Z), porque los datos no

siguen una distribucién normal para la investigacion de estudio.

Tabla 13: Tiempo Promedio Busqueda de comprobante de Venta

.I;ég; F.I’_%Sstt Pre-Test Post-Test Pre-Test Post-Test

N° TPBCVa pppey ) R 2
(min) ¢ TPBCVy —TPBCV,  TPBCVy —TPBCV, (TPBCV,; — TPBCV) (TPBCV 4y, — TPBCVy)

T1 25 2 7.18 -2.00 51.56 4.00

T2 8 4 -9.82 0.00 96.43 0.00

T3 25 5 7.18 1.00 51.56 1.00

T4 11 2 -6.82 -2.00 46.51 4.00

T5 7 4 -10.82 0.00 117.07 0.00

T6 29 3 11.18 -1.00 125.00 1.00

T7 16 5 -1.82 1.00 3.31 1.00

T8 7 2 -10.82 -2.00 117.07 4.00

T9 15 6 -2.82 2.00 7.95 4.00

T10 7 5 -10.82 1.00 117.07 1.00

T11 8 6 -9.82 2.00 96.43 4.00

T12 22 5 4.18 1.00 17.48 1.00

T13 28 6 10.18 2.00 103.64 4.00

T14 6 2 -11.82 -2.00 139.70 4.00
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T15 27 4 9.18 0.00 84.28 0.00
T16 11 4 -6.82 0.00 46.51 0.00
T17 16 2 -1.82 2.00 3.31 4.00
T18 11 3 -6.82 -1.00 46.51 1.00
T19 8 4 9.82 0.00 96.43 0.00
T20 28 5 10.18 1.00 103.64 1.00
T21 24 6 6.18 2.00 38.20 4.00
T22 13 6 -4.82 2.00 23.23 4.00
T23 8 2 9.82 2.00 96.43 4.00
T24 18 2 0.18 -2.00 0.03 4.00
T25 19 4 1.18 0.00 1.39 0.00
T26 15 2 -2.82 -2.00 7.95 4.00
T27 21 5 3.18 1.00 10.11 1.00
T28 29 5 11.18 1.00 125.00 1.00
T29 8 4 -9.82 0.00 96.43 0.00
T30 9 6 -8.82 2.00 77.79 4.00
T31 30 4 12.18 0.00 148.36 0.00
T32 24 2 6.18 -2.00 38.20 4.00
T33 13 3 -4.82 -1.00 23.23 1.00
T34 23 5 5.18 1.00 26.84 1.00
T35 20 6 2.18 2.00 4.75 4.00
T36 13 3 -4.82 -1.00 23.23 1.00
T37 26 3 8.18 -1.00 66.92 1.00
T38 29 4 11.18 0.00 125.00 0.00
T39 17 5 -0.82 1.00 0.67 1.00
T40 23 3 5.18 -1.00 26.84 1.00
Ta1 19 5 1.18 1.00 1.39 1.00
T42 23 3 5.18 -1.00 26.84 1.00
T43 17 4 -0.82 0.00 0.67 0.00
Taa 18 6 0.18 2.00 0.03 4.00
T45 19 5 1.18 1.00 1.39 1.00
T46 19 4 1.18 0.00 1.39 0.00
Ta7 25 2 7.18 -2.00 51.56 4.00
T48 17 3 -0.82 -1.00 0.67 1.00
T49 26 4 8.18 0.00 66.92 0.00
T50 13 5 -4.82 1.00 23.23 1.00
T51 11 3 -6.82 -1.00 46.51 1.00
T52 24 2 6.18 -2.00 38.20 4.00
53 18 4 0.18 0.00 0.03 0.00
T54 21 4 3.18 0.00 10.11 0.00
55 5 5 -12.82 1.00 164.34 1.00
T56 14 3 -3.82 -1.00 14.59 1.00
T57 29 5 11.18 1.00 125.00 1.00
T58 30 4 12.18 0.00 148.36 0.00
T59 6 2 -11.82 2.00 139.70 4.00
T60 7 6 -10.82 2.00 117.07 4.00
Z 1087 244

TPBCV  17.82 4.0

Elaboracién: Propia
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En la Tabla 22 se visualiza el tiempo promedio del proceso de
registro de venta por medio de la guia de observacion (ANEXO
5), antes y después de implementar el sistema web comercial

basado en CRM colaborativo.

h) Resultado de la Hip6tesis Estadistica:
llustracion 26:Estadistico descriptivo del Indicador (2)

Estadisticos descriptivos

Desviacidn
M Media estandar Minirmo Maximo
PreTest 61 17,82 TB676 g 30
PostTest 61 4.00 1,366 2 &

Fuente: IBM SPSS Statistics ver.21

llustracion 27:Prueba de Wilcoxon: Tiempo Promedio de
Busqueda de comprobante de Venta.

Estadisticos de prueba®
PostTest-
PreTest
z -6,738°
Sig. asintdtica (bilateral) 000

a. Prueba de rangos con signo de
Wilcoxon

. Se basa enrangos positivos.
Fuente: IBM SPSS Statistics ver.21

i) Conclusion:
Considerando que el valor de p = 0.00(psig.asintotpitaterar) <

0.05, se concluye que se rechaza la Hipotesis Nula H, y
aceptamos la Hipotesis alternativa H, de la investigacion con un
margen de error 5% («= 0.05), considerando que con la
implementacion del sistema web comercial propuesto es una

alternativa de solucion para el problema de investigacion.
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j) Discusion de Resultados:
Comparacion del indicador de tiempo promedio de busqueda de
comprobante de venta con el sistema actual TPBCV, y el

sistema propuesto TPBCV ;.

Tabla 14:Resultados del Indicador Tiempo promedio de busqueda de
comprobante de venta

TPBCV, TPBCV% TPBCV; TPBCV;% Reduccion Reduccion%
17.82 100.00 4.00 22.45 13.82 77.55

Elaboracidn: Propia

lustracion 28: Resultados del Indicador Tiempo promedio de
busqueda de comprobante de venta

120.00

100.00 %
100.00

77.55 %
80.00

60.00

40.00
0,
17.82 22.45%

20.00 13.82
4.00

TPBCV(a) TPBCV(a)% TPBCV(d) TPBCV(d)% Reducir Reducir%

Elaboracién: Propia

Con respecto a la Tabla 23 e llustracion 28, se puede observar
y deducir que el indicador de Tiempo promedio de busqueda de
comprobante de venta antes de la implementacion del sistema

TPBCV , llevaba un promedio de 17.82 minutos que equivale al
(100%) y después de la implementacion del sistema y aplicado
TPBCV,; lleva un promedio de 4.00 minutos que equivale al
22.50 %, lo que representa un decremento de 13.82 minutos en
promedio que equivale a un 77.55% de tiempo reducido al

realizar la busqueda de los comprobantes de ventas.
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3.2.3. Incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes
A. Calcular el nivel de satisfaccion del cliente antes de
implementar el sistema propuesto.
Se realiz6 una encuesta al cliente de la empresa WIFIMAXPERU
(Anexo 3). La informacién que presta fue tabulada para calcular
los resultados acertados en la investigacion, se aplicdé mediante
una escala de Likert.

llustraciéon 29: Escala de Likert

RANGO NIVEL DE SATISFACCION PESO
TDA Totalmente en desacuerdo 5
DAECA En desacuerdo en ciertos aspectos 4
I Indeciso 3
EDECA De acuerdo en ciertos aspectos 2
TED Totalmente de acuerdo 1

Elaboracién: Propia

La recoleccion de los datos se obtuvo mediante las respuestas
brindada por los 49 clientes potenciales de la empresa
WIFIMAXPERU. El célculo es basado mediante la escala de Likert
en rangos predefinidos [1-5], se contabilizo cada una de las
respuestas obtenidas por cada cliente potencial, optando asi el
céalculo del puntaje total y el promedio correspondiente, mediante

la siguiente formula:

Formula 1: Puntaje total de Preguntas

5
PTi = Z Fij + Pj
I=1
Donde:
PTi = Puntaje Total de la pregunta i — ésima.
Fij = Frecuencia j — ésima de la pregunta i — ésima
Pj= Peso | — ésima

El célculo del promedio ponderado por cada pregunta vendria a
ser:

_ PTi
PPi=—
n
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PPi =Promedio de Puntaje Total de la pregunta i — ésima.

n = 49 Clientes potenciales.

Tabla 15: Tabulacién de encuesta de los Clientes - Pre Test

Peso
N° Nivel de satisfacciéon TDA DAECA | EDECA TED
5 4 3 2 1

Puntaje  Puntaje
Total Promedio

Esta Ud. de acuerdo con
la actual gestiéon comercial
gue la empresa brinda?

0 8 28 13 93 1.89

¢Esta Ud. de acuerdo con

la atenciéon que ofrece la
empresa respecto al
proceso de venta?

0 8 31 10 96 1.95

esta Ud. de acuerdo con
las promouongs que la 9 26 14 0 0 191 389
empresa brinda?
¢ Esta Ud. de acuerdo que
se implementa un nuevo
4 sistema web comercialen 30 18 1 0 0 222 4.53
la empresa?

¢ Esta Ud. de acuerdo que
la empresa aplique
5 heramientas de 15 27 7 0 0 204 4.16
interaccion para mejorar la

relacion con sus clientes?

SUMATORIA 16.00

Elaboracion: Propia

En la Tabla 22 podemos ver el numero de criterios de evaluacion
del indicador Nivel de Satisfaccion del Cliente con los valores

obtenidos del cuestionario-encuesta realizados (Ver Anexo N° 3)
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B. Calculo para hallar el nivel de satisfaccion de los clientes con
el sistema web comercial basado en CRM colaborativo.
A continuacion, se especifican los resultados de la encuesta
aplicada, para conocer el nivel de satisfaccion al cliente luego de

implementar el sistema web comercial propuesto.

Tabla 16: Tabulacién de encuesta de los Clientes - Post- Test

Peso
N° Nivel de satisfacciéon TDA DAECA | EDECA TED
5 4 3 2 1

Puntaje Puntaje
Total Promedio

¢ Esta Ud. ¢ De acuerdo con
1 la actual gestion comercial 9 10 10 15 5 150 3.51
gue la empresa brinda?

¢Esta Ud. de acuerdo con la
atencion que ofrece la
empresa respecto al
proceso de venta?

11 17 9 10 2 172 3.06

Esta Ud. de acuerdo con las
descuentos, kit de
productos que la empresa
brinda?
¢ Esta Ud. de acuerdo que
se implementa un nuevo
sistema web comercial en la
empresa?
¢ Esta Ud. de acuerdo que
la empresa apligue nueva

estrategias CRM 39
colaborativo para mejorar la
relacién con sus clientes?

37 10 2 0 0 231 4.71

45 4 0 0 0 241 491

10 0 0 0 235 4.79

SUMATORIA 21.00

Elaboracién: Propia

En la Tabla 23 podemos ver el niumero de criterios de evaluacion del
indicador Nivel de Satisfaccion del Cliente con los valores obtenidos de las

cuestionario-encuestas después de aplicarlo (Ver Anexo N° 03)

En la siguiente tabla se podra observar la contratacién de los resultados de
las pruebas realizadas de Pre-Test y Post-Test.
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Tabla 17:Resultados de Datos Pre-test y Post-Test

PREGUNTAS PRE-TEST POST-TEST di di?
1 1.89 3.51 -1.62 2.62
2 1.95 3.06 -1.11 1.23
3 3.89 4.71 -0.82 0.67
4 4.53 5.91 -0.38 0.14
5 4.16 4.79 -0.63 0.40
SUMA 16.00 21.00 -5.00 5.07

Elaboracién: Propia

Enla TABLA 24 se despliega a resumen los datos obtenidos de ambos

resultados de Pre y Post Test.

Calculamos el nivel de satisfacciéon de los clientes, tanto para un

escenario antes y un escenario después en base a una relacién de

mejora.
n _PNSC 16.00
NSC, = 2i=1 i= =3.20
n 5
n _PNSC 21.00
NSC, = Ziz1 i= = 4.20

n 5

C. Prueba De Hipoétesis Para Incrementar el Nivel De Satisfaccion
De Los Clientes.
a. Definicién de variables:
NSC_ Nivel de satisfaccion del cliente, antes de la
implementacién sistema web comercial basado en CRM

colaborativo propuesto.
NSC,: Nivel de satisfaccion del cliente, después de la

implementacién sistema web comercial basado en CRM

colaborativo propuesto.
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b. Hipotesis estadistica:
Hy: Nivel de satisfaccion del cliente, antes de la
implementacién sistema web comercial basado en CRM
colaborativo propuesto. es mayor al Nivel de satisfaccién del
cliente, después de la implementacion sistema web comercial

basado en CRM colaborativo propuesto.

Hy=NSC,—NSC,; >0
H Nivel de satisfaccion del cliente, antes de la implementacion
sistema web comercial basado en CRM colaborativo
propuesto. es menor al Nivel de satisfaccion del cliente,
después de la implementacion sistema web comercial basado

en CRM colaborativo propuesto.

Hy=NSC -NSC, <0

c. Nivel de Significancia:

Se define una confiabilidad del 95 %.

d. Estadistica de la Prueba:
Como muestra piloto se tom6 a 49 cliente potenciales quienes
se aplicod el cuestionario de encuesta en base a una férmula
empleada de Puntaje total por pregunta basado en la escala de
Likert tomando como muestra final de estudio 5 items de
preguntas, considerando asi una muestra pequefia en base a la
prueba de normalidad se usara la prueba T-Student ya que los

datos no siguen una distribucion normal.

e. Regiéon de Rechazo:
Siendo a = 0.05(nivel significativo) y n—1 =4 grados de
libertad.
Se tiene el valor critico de T-Student

valor critico: ty—gos = - 2.132
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Como a = 0.05y 5 —1 = 4 grados de libertad, la region de

rechazo consiste en los valoresde t > —2.132.

Resultado de la Hipotesis Estadistica:

lustracion 30:Resultado Hipotesis Nivel de Satisfaccion del Cliente

Prueba de muestras relacionadas

Diferencias relacionadas

G5% Intervalo de confianza para
la diferencia

Desviacidn Errortip. de la
Media tip. media Inferior Superior t gl

5ig. (bilateral)

Par1 PRETEST-POSTEST | -81200 AT736 ,21348 -1,50472 -,31928 -4,272 4

013

Fuente: IBM SPSS Statistics ver.21

Conclusion:

Considerando  que el valor de t=-4272>1t=
—2.132(traputacion). YEI ANEXO 15y p = 0.013(Psig pitatera) <

0.05, se concluye que se rechaza la Hipotesis Nula H, y
aceptamos la Hipotesis alternativa H; de la investigacion con un
margen de error 5% (x= 0.05), considerando que con la
implementacion del sistema web comercial basado en CRM
propuesto es una alternativa de solucion para el problema de
investigacion.

En la siguiente figura podemos observar la regién de aceptacion
y rechazo para la prueba de la hipétesis del indicador “Nivel de

satisfaccion del Cliente”.

Region de Aceptacion

Regidn de Rechazo / \,
o= 0.05 / >/
- L D —

=

t.=—-4.272 t.=-2.123
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h. Discusion de Resultados:
Comparacion del indicador de Nivel de satisfaccion del cliente

con el sistema actual NSC,, y el sistema propuesto NSC .

Tabla 18:Resultados del Indicador Nivel de Satisfaccion de Clientes

NSC, NSC,% NSC; NSC;% Incremento Incremento %
3.20 64.00 420 84.00 1.00 20.00

Elaboracion: Propia

llustracién 31:Resultados del Indicador Nivel de
Satisfaccion de Clientes

Puntaje del Promedio

6.00 4.20

4.00 3.20

2.00 1.00
NSC(a) NSC(d) Incremento

Porcentaje del Promedio

84.00
100.00 64.00

50.00 20.00

0.00
NSC(a)% NSC(d)% Incremento %

Elaboracion: Propia

Con respecto a la Tabla 25 e llustracion 28, se puede
observar y deducir que el indicador de Nivel de satisfaccion de
los clientes antes de la implementacién del sistema NSC, es
de 3.20 que equivale al (64%) de satisfaccion y después de la
implementacion del sistema y aplicado NSC,; es de 4.20 que
equivale al 84 % de satisfaccion, lo que representa un
incremento de 1 que equivale al 20% del nivel de satisfaccion

del cliente.
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No

u b WNR

3.2.4. Disminuir la cantidad de errores al registrar clientes

Pre-
Test

a. Definicidn de variables:

NPERC ;: Disminuir la cantidad de errores al registrar clientes,
antes de la implementacion sistema web comercial basado en
CRM colaborativo propuesto.

NPERC ;: Disminuir la cantidad de errores al registrar clientes,
después de la implementacion del sistema web comercial

propuesto.

b. Hipodtesis estadistica:

C.

d.

H,: La cantidad de errores al registrar clientes, antes de la
implementacion sistema web comercial propuesto. es mayor a la
cantidad de errores al registrar clientes, después de la
implementacién del sistema web comercial propuesto.
Hy = NPERC, - NPERC,; >0
H,; La cantidad de errores al registrar clientes, antes de la
implementacion sistema web comercial propuesto. es menor a
la cantidad de errores al registrar clientes, después de la
implementacién del sistema web comercial propuesto.
H; = NPERC, — NPERC, <0
Nivel de Significancia:
Se define una confiabilidad del 95 %.
Estadistica de la Prueba:
Como muestra piloto se tomara 18 cliente nuevos a quien se
determinar mediante un guia las cantidades de errores

registradas.

Tabla 19:Pre y Post Test Cantidad promedio de errores al registrar clientes

Post-
Test

Pre-Test Post-Test Pre-Test Post-Test

TDRV, TDRV,; TDRV, —TDRV, TDRV4,—TDRV, (TDRV, —TDRV,)?  (TDRVg4 — TDRV,)?

6
9
10
10
6

= W iNNON

-1.47 -1.08 2.16 1.17
1.53 1.92 2.34 3.68
2.53 -1.08 6.40 1.17
2.53 -0.08 6.40 0.01
-1.47 -2.08 2.16 4.33
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6 5 2
7 10 4
8 8 3
9 6 1
10 10 4
11 6 2
12 5 1
13 6 4
14 9 2
15 8 5
16 5 1
17 7 4

6 5

Z 132 51

-2.47
2.53
0.53
-1.47
2.53
-1.47
-2.47
-1.47
1.53
0.53
-2.47
-0.47
-1.47

-1.08
0.92
-0.08
-2.08
0.92
-1.08
-2.08
0.92
-1.08
1.92
-2.08
0.92
1.92

6.10
6.40
0.28
2.16
6.40
2.16
6.10
2.16
2.34
0.28
6.10
0.22
2.16

1.17
0.84
0.01
4.33
0.84
1.17
4.33
0.84
1.17
3.68
4.33
0.84
3.68

TDRV 7,33 2.83

Elaboracién: Propia

e. Resultado de la Hip6tesis Estadistica:

llustracion 32: Estadistico descriptivo Cantidad

registrar clientes

Estadisticas de muestras 'éﬁlparejadas

Media de
Desviacidn error
Media M estandar estandar
Par1 PRETEST 7,33 18 1,910 450
POSTEST 2,83 18 1,465 345

Fuente: IBM SPSS Statistics ver.21

promedio de errores al

llustracion 33:Estadistico de Contraste Cantidad promedio

de errores al registrar clientes

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

Media

Desviacidn
estandar

Media de
eror
estandar

95% de intervalo de confianza

de la diferencia

Inferior Superior

al

Sig. (bilateral)

Par1

PRETEST -

POSTEST 4,500

1,823

,430

3,593 5,407

10,472

17 ,000

Fuente: IBM SPSS Statistics ver.21
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f. Conclusion:
Considerando que el valor de p = 0.00(psig.asintotpitateral) <

0.05, se concluye que se rechaza la Hipétesis Nula H, y
aceptamos la Hipotesis alternativa H; de la investigacion con un
margen de error 5% («x= 0.05), considerando que con la
implementacion del sistema web comercial propuesto es una
alternativa de solucién para el problema de investigacion.
g. Discusion de Resultados:

Comparacion del indicador de Disminuir el niumero promedio de
error al registrar informacién del cliente con el sistema

actual NPERC , y el sistema propuesto NPERC ;.

Tabla 20:Discusion de Resultados Cantidad promedio de errores al registrar
clientes

NPERC, NPERC,% NPERC; NPERC,% Disminuir Disminuir%
7.33 100.00 2.83 38.60 4.5 61.39

Elaboracion: Propia

lustracion 34:Discusion de Resultados Cantidad promedio de errores al
registrar clientes

Puntaje Promedio

10.00 7.33
4.5
5.00 2.83
NSC(a) NSC(d) Disminuir
E Porcentaje Promedio
150.00 100.00
100.00 —
= 38.60 61.39
50.00 == ——
0.00 —_— —_— _
NSC(a)% NSC(d)% Disminuir%

Elaboracién: Propia
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Con respecto a la Tabla 28 e llustracion 32:, se puede observar
y deducir que la cantidad promedio de errores al registrar
clientes antes de la implementacion del sistema NPERC, tiene
un promedio de 7.33 que equivale al (100%) y después de la
implementacion del sistema y aplicado NPERC,; tiene un
promedio 2.83 que equivale al 36.60 %, lo que representa que la
cantidad promedio de errores al registrar clientes ha disminuido

un 4.5 en promedio y equivale a un 61.39%.
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v. DISCUSION
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Con cada tendencia y cambios por nuevas tecnologias en su desarrollo,
optimiza los procesos de negocio en base a cada necesidad, con ello uso de
herramientas de CRM colaborativo ayuda a tener una funcion principal en la
gestion e interaccion a los clientes.

Se llegd a realizar un analisis y desarrollo en WIFIMAPERU, una empresa
dedicada al rubro comercial la cual su funcion principal es la venta de
productos de telecomunicacion al por mayor y menor.

Para la construccion y desarrollo del sistema propuesto se aplicaron técnicas
e instrumentos para recopilar informacion de los procesos de negocios en base
a sus funciones principales, busqueda de informacién para las teorias
relacionada, metodologia para la construccion del software. Posterior a la
culminacion de la investigacion se disefid y desarrollo el sistema web comercial
basado en CRM colaborativo para la gestion de clientes en su atencién e
interaccién, la construccién del software fue desarrollado con la metodologia
RUP, como los realizo (QUISPE PAQUIYAURI, 2014)para desarrollar un
sistema de gestion comercial. A continuacion, detallamos las fases que emplea
esta metodologia.

Fase I: Incepcion - se detalla el modelado del negocio en bruto, la cual se
especifica los procesos de negocio actores del negocio que involucran, reglas
de negocio, documento vision e dominio, por ende, en el Core del negocio se
observé el proceso comercial del negocio basado en (ventas, marketing y
atencion), teniendo como ayuda las encuestas y entrevista que se hacian a los
clientes que llegaban al local, que son las personas involucradas en los

procesos de la empresa, asi mismo, en la

Fase Il, de la metodologia RUP nos enfocamos en la elaboracion donde se
identifico los requerimiento suplementarios y no suplementarios en base a los
requerimiento del sistema, como también identificamos los casos de usos del
sistema como funcion a realizar, su priorizacion mediante nivel de importancia
para el negocio y la especificacion detallada de los casos de usos, por ende
se realizo el diagrama de analisis, los disefios de interfaces como prototipos
de nuestro sistema y un diagrama de clases actualizado. Para la realizacion
de la fase lll de construccion, se basa en el desarrollo fisico del software,

pruebas predefinidos, por lo tanto, se codifica cada requerimiento que se
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analizd para las funcionalidades del software basandose en la arquitectura
predefinida linea base, también se desarrolla la base de datos logico y fisico,

como también se efectla el diagrama de componentes,

Para terminar, en la Fase IV de Transicion en esta fase es garantizar que el
software esté disponible para los usuarios. Por ende, se lleva a cabo el plan
de entrega del producto, incluyendo las pruebas de funcionalidad realizada
como testeo en el software mediante prueba estandarizadas como, la prueba
de caja negra, para la funcionalidad. Por ende, se realiz6 manual de usuario y

asegurar que el usuario este satisfecho con el producto.

Para demostrar y verificar la rentabilidad del proyecto se realizé un analisis
para el flujo de caja, como se resume en la Tabla 19. Donde muestra el criterio
de evaluacion del Valor Anual Neto (VAN), la tasa interna de retorno (TIR) 30%,
y el célculo de la relacion de Beneficios/Costo (B/C), ver Anexo 14.

El VAN (valor anual neto) es mayor a S/. 1,590.55 y la Tasa interna de
retornos(TIR) equivale al 30%, la cual se asume que el proyecto es rentable
siendo mayor al costo capital invertido en un banco, significando que el capital

se recuperara en un tiempo maximo de 8 meses y 22 dias aproximadamente.

Al poder contrastar los resultados del indicador | Tiempo promedio de registro
de venta que se registra en la Tabla 21, llego a la conclusion que el resultado
obtenido de un primer resultado cada empleador se dedicaba 7.90 minutos
aproximadamente para poder realizar un registro de venta de manera
tradicional(manual) y 4.74 minutos aproximadamente con el sistema
propuesto, dependiendo los items de productos por cada cliente. Obteniendo
un decremento del 40%. El cambio dado implica tener una opinién positiva por
cada de sus clientes.

También se realiz6 una comparacién tomando en cuenta la investigacion cuyo
titulo es “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”
(Negri Chumbile, Kevin Noé, 2017)La cual menciona que el tiempo
representado en porcentaje decremento en un 36.78% mediante la

implantacion de su sistema propuesto, basado en la calidad de vida del cliente
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y sus procesos dados, mientras con el sistema se logra reducir un 40% lo que
se convierte en una mejora significativa de tiempo para registras un pedido.
Respecto al indicador Il Tiempo promedio de busqueda del comprobante de
venta que define la Tabla 23, se determind que con el proceso tradicional el
tiempo que se invertia para la busqueda de un registro de comprobante se
elevaba hasta 17.82 minutos aproximadamente, la cual eso tomaba buscar la
localizacién en los apuntes, hoja de Excel entre otros y con el sistema
propuesto solo lleva 4 minutos aproximadamente, logrando un decremento del
77.55 %. Se puede demostrar que el sistema propuesto logra disminuir
significativamente el tiempo promedio en la busqueda de comprobantes
emitidos.

El indicador Il Nivel de satisfaccion del cliente, respecto al tiempo de atencién
en base a la Tabla 25 se puede observar que hay una diferencia del 64% en
la actualidad con la gestidon que realiza, la empresa tomaba como un objetivo
aprobatorio sobrepasar el 75% de satisfaccion por sus clientes, y puesto a
disposicion el sistema incrementamos a un 84%, la cual para el gerente en un
avance de mejora como empresa.

El indicador IV Cantidad de errores al registrar clientes, segun la tabla 28 se
observa que la diferencia es equivalente a un 100% por consecuencia que no
hay un registro de informacion de sus clientes o la informacion no esta
completa que equivale a un 7.33 el numero de errores, y con el sistema se
obtuvo un 38.60% que equivale a un 2.83 el niumero. significa que se logo
reducir significativamente la cantidad de errores en un 61.39% respecto al

registro de informacion de clientes en el sistema.
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v. CONCLUSIONES
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Se mejoro significativamente la gestidén de clientes de WIFIMAXPERU,

Cumpliendo con los objetivos ya expuesto.

1.

Se logro reducir el tiempo promedio del registro de venta, de 7.90 minutos
con la modalidad tradicional (sin el sistema) a 4.74 minutos con el sistema

implementado, obteniendo un decremento de 40%.

Se logro reducir el tiempo promedio de busqueda de comprobante de venta,
de 17.82 minutos con la modalidad tradicional (sin el sistema) a 4 minutos

con el sistema implementado, obteniendo un decremento de 77.55%.

Se logré incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes en base a la
gestion y atencion de sus clientes, de un 64% como satisfaccion sin el
sistema y a un 84% con el sistema implementado. Incrementado un 20% de

satisfaccion a sus clientes.

Se logré reducir la cantidad de errores al registra clientes. Un 7.33 que
representa el numero de errores sin el sistema (informacion perdida) y un
2.83, la cual equivale que se redujo un 61.39% la cantidad de errores al

registrar clientes.

Se logré demostrar la factibilidad econémica del proyecto, por lo siguiente,
el VAN (valor anual neto) es mayor a S/. 1590.55, la Tasa interna de
retornos(TIR) equivale al 30 % la cual se asume que el proyecto es rentable
siendo mayor al costo capital (15% banco) y por dltimo el capital invertido se

recuperara en un tiempo maximo de 8 meses y 22 dias aproximadamente.

Finalmente, se concluye que con la implementacion del sistema web
comercial basada en CRM colaborativo es una buena alternativa de solucién
para mantener su satisfaccién, en base a sus clientes y no en base al

negocio.
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vi. RECOMENDACIONES
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- Las recomendaciones van dirigida a nuevos investigadores, para desarrollo

de préximos proyectos de investigacion y su aplicacion en ello.

» Diseflar e Implementa una app que reemplace el modulo de venta,

actualmente desarrollado.

» Implementar diferentes opciones de pagos online con servicio POS (Visa

Net) y un protocolo SSL.

» Implementar un modulo de correo, chabota inteligente para los envios de

promociones automatica en base a cada necesidad del cliente.

= Aplicar estrategias de SEO en la web para tener una mejor posicion en la

web comercial.

= Aplicar experiencia de nuevas metodologias de desarrollo interactiva para

la mejora continua en el desarrollo de mas maédulos.

= Agregar multiples de opciones para el inicio de sesion tanto para los

empleados, como para los clientes mediante redes social.
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Anexo 1: Formato de entrevista al gerente de WIFIMAXPERU, Trujillo

Formato de Entrevista al Gerente de la Empresa WIFIMAXPERU

El fin de esta entrevista es obtener informacion sobre la situacion actual del

Objetivo . . . o -
negocio y sus causas respectivas para deducir las principales problematicas a
solucionar.

Entrevistador James Avila Villarreal

Entrevistado

Cargo:

Instruccién: Responda las siguientes Interrogantes.

1. Enun breve descripcidén éCoémo es el proceso de negocio que actualmente maneja la
empresa?

2. Ensuopinion ¢CoOmo considera la satisfaccion de sus clientes?

3. Ensuopinién ¢Qué tiempo toma poder registrar una venta y la busqueda de los
comprobantes que se generan?

4. Ensuopinién éQué tiempo toma realizar algin (reclamos, sugerencias, quejas) por parte
de sus clientes?

5. Ensuopinion icdmo considera la gestidon de sus clientes y el control de su informaciéon?
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Anexo 2: Formato de ficha de observacion(Poblaciéon)

Formato de entrevista para captar el nimero de poblacion

El fin de este registro de informacién es recolectar informacion de los
Objetivo cliente potenciales(Clientes consumo mas relevante) de la empresa y
poder realizar el estudio de investigacion como una muestra piloto.

Entrevistador James Avila Villarreal

Entrevistado

Cargo

Detalle de la Entrevista
INFORMACION DE PROMEDIO DE CLIENTE EN LA

EMPRESA(Mes Junio,2018)

No

Numero de cliente potenciales
(Clientes consumo mas relevante)

Clientes nuevos (diario /Semanal)

Numero de cliente Perdidos.
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Ficha — Lista de cotejo Cantidad de Errores

Fecha

LISTA DE COTEJO — ITEM DE ERRORES AL REGISTRAR CLIENTES

OBJETIVO

vavzivn.ovsida
NOIDVINYO4NI

SOL1vad 3d vAiad3d
E[CRER[0):):E|

JIN3ITD
34 OdI1 3d ¥YOd4d

OLN3INIDVYN
30 YHO34 30443

JIN3IDIANSNI
TYNOY3d
NOIDdI¥IS3d

TVINI
O1SI53d 40Oyu3

NOIDDO3dId
30 O1SI93Y 40dyd3

OLOVINOD
OY1SIS3d STHOHYI

STIVIILVAVYED
S30YY3

SO2I4VdD01H0
SIYOYYI

N° CLIENTES
NUEVOS
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Anexo 3: Formato de Cuestionario a los Clientes de la Empresa WIFIMAXPERU

Instrumento de Recoleccion de Datos — Encuesta
FACULTAD DE INGENIERIA
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

“Sistema Web Comercial basado CRM colaborativo para mejorar la Gestion de Clientes en

WIFIMAXPERU, afio 2018”

OBJETIVO: La presente encuesta tiene por finalidad conocer el nivel de satisfaccion del cliente en base a su
atencion personalizada.
La informacion que usted brinde es muy importante y sera utilizada en forma confidencial y anénima. Sea muy
honesto al brindar la informacion.
INSTRUCCIONES:

- Marque su respuesta anotando un [X] o un []

- Seleccione sélo una respuesta por cada item planteado.

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

[] Totalmente de acuerdo. [] En desacuerdo en ciertos aspectos.
[] De acuerdo en ciertos aspectos. [] Totalmente en desacuerdo
[] Indeciso.

2. ¢Esta Ud. de acuerdo con la atencién que ofrece la empresa respecto al proceso de venta?
[] Totalmente de acuerdo. [] En desacuerdo en ciertos aspectos.
[] De acuerdo en ciertos aspectos. [] Totalmente en desacuerdo.
] Indeciso.

3. esta Ud. de acuerdo con las promociones que la empresa brinda?
[] Totalmente de acuerdo. [] En desacuerdo en ciertos aspectos.
[] De acuerdo en ciertos aspectos. [] Totalmente en desacuerdo.
[] Indeciso.

4. ¢Esta Ud. de acuerdo que se implementa un nuevo sistema web comercial en la empresa?
[] Totalmente de acuerdo. [] En desacuerdo en ciertos aspectos.
[] De acuerdo en ciertos aspectos. [] Totalmente en desacuerdo.
[] Indeciso.

5. ¢Esta Ud. de acuerdo que la empresa aplique herramientas de interaccion para mejorar la relacion

con sus clientes?

[] Totalmente de acuerdo.

[] De acuerdo en ciertos aspectos.

[] Indeciso

[] En desacuerdo en ciertos aspectos.
] Totalmente en desacuerdo.
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Anexo 4: Formato de Registro de Informacion Indicador |1 — Tiempo Promedio en el
Registro de Venta

Tiempo de Registro de Venta

Pre-Test Post-Test
(Sistema Actual) (Sistema Propuesto)
Ne T (minutos) N° T (minutos)

Anexo 5: Formato de Registro de Informacién Indicador Il — Tiempo Promedio de
busqueda de comprobantes de Ventas.

Tiempo Promedio de busqueda de comprobantes
de Ventas.

Pre-Test Post-Test
(Sistema Actual) (Sistema Propuesto)
N°T (minutos) N°T (minutos)
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Anexo 6: Formato de Registro de Informacion Indicador Il — Cantidad de errores al

Registrar Clientes.

Formato de Registro de informacion al Gerente de la Empresa

WIFIMAXPERU

El fin de este registro de informacion es recolectar informacion

Objetivo necesaria del nimero de error al momento de poder registrar
informacién del cliente.
Entrevistador James Avila Villarreal
Entrevistado
Cargo
Indicador Descripcion Técnica Unld_ad de Instrumento
Medida
namero de Disminuir la
error en el cantidad de Registro de _ Guia de
registro de la errores al o Unidad i’
. . . Informacion Observacion
informacion del registrar
cliente clientes
Desarrollo de Medicion
NO
PRE-TEST POST-TEST
(Numero) (Numero)
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Anexo 8: Validacion Del Instrumento — Experto Ingeniero De Sistemas

URIVERSIDAD
CESAR VALIEID

g{gﬁUCV

PLANTILLAS PARA LA EVALUACION DE INSTRUMENTOS
DE RECOLECCION DE DATOS

1. IDENTIFICACION DEL EXPERTO

NOMBRE DEL EXPERTO: _ Degmdn Lhwve  Geae NeSeGas

oMl 4SY34SS3  PROFESION: _ Jntenienia de Sakmon,

LUGAR DE TRABAJO: ___Sniomvadod  Celnon \allego
CARGO QUE DESEMPENA: _ Doede  Tremes Comphto

DIRECCION: /AN Qun thiid 1140 — Lo Espetanaa

TELEFONO FLJO: = MoviL: __93F 43100,

DIRECCION ELECTRONICA: _ €Tiedd - vev @ Smm\» com
FECHA DE EVALUACION: _ 16/ 141301

FIRMA DEL EXPERTO: é %

2. PLANILLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
| APRECIACION CUALITATIVA ]

STSERIES EXCELENTE (4) | BUENO (3) | REGULAR (2) DEFIClENTE(l)‘

Presentacion del < 5
instrumento
Claridad en la redaccién

) x
de los items
Pertinencia de las 1

variables con los %
indicadores
Relevancia de!

contenido X
I %

Factibilidad de la
i aplicacion

APRECIACION CUALITATIVA: CoheceXe y Orewind -

OBSERVACIONES: Sia obetvve wanen
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3.

JUICIO DE EXPERTOS:

s In lineas generales, considera Ud. que los indicadores de las variables estdn
inmersos en su contexto tedrico de forma:

MEDIANAMENTE | |
I
_ SUFICIENTE | INSUFICIENTE |

) IE l

OBSERVACION:
o Q\')’-‘-’i\’\f(\_&\‘ef\&

= Considera que los reactivos del cuestionario miden los indicadores seleccionados
para la varizble de manera:

l o | MEDIANAMENTE E
- | SUFICIENTE |

i 1

INSUFICIENTE

OBSERVACION:
B obnt(ue Goes

» Flinstrumento disefiado mide la variable de manera:

i M [ MEDIANAMENTE |
U £ . | INSUFICIENTE
g 2 | sURICENTE | SUFICIENTE

OBSERVACION:
Son_oPntesace

s Flinstrumento disefiado es:
Qeneveila N pa~hoaewie
1
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4. VALIDACION DEL INSTRUMENTO:.

LA

OBSERVACIONES

MODIFICAR | ELIMINAR

INCLUIR |
|

1

I

NANAAGNNAY

_ DESEARIA INCLUIR

aeveausasueaenITens

o E. Cleza Mostacer

ING. DE SISTEMAS
R. CIR 139836
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Anexo 9: Validacion Del Instrumento — Experto Estadistico
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Anexo 10: Validacion Del Instrumento — Experto jefe del negocio

Nucy

CESAR VALLEIO

PLANTILLAS PARA LA EVALUACION DE INSTRUMENTOS
DE RECOLECCION DE DATOS

1. IDENTIFICACION DEL EXPERTO

NOMBRE DEL EXPERTO: ___ Umar_ Jancly &uH/IU
oNi_/SZXE/0 - PROFESION:

LUGAR DE TRABAIO: Qilitendtr s

' CARGO QUE DESEMPERNA: Gagate
.pireccion: __ (. Loy Opared K2 /52 = Unb.flochica
ir:;}feﬁouo mo: e v T T mowms

* DIRECCION ELECTRONICA: _(junthyz¢ € felrailscam
FECHA DE EVALUACION: _20/t/ /4 7

: v / e
FIRMA DEL EXPERTO: ,ﬁé& b
> WifiMaxPeru

Omar Sanchez Castilo
2. PLANILLA DE VALIDACION DEL |MNTO ey
| ___ APRECIACION CUALITATIVA
BUENO (3) | REGULAR (2) | DEFICIENTE (1)

CRITERIOS

Presentacion del
instrumento

| Claridad en la redaccién | X i

- p*de los items |
Pertinencia de las
variables con los
indicadores
Relevancia del |

contenido i | - >(

Factibilidad de la

aplicacién i { i X

APRECIACION CUALITATIVA:

OBSERVACIONES:
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3. JUICIO DE EXPERTOS:

e En lineas generales, considera Ud. que los indicadores de las variables estén
inmersos en su contexto tedrico de forma:

MEDIANAMENTE | ‘
' m SUFICIENTE lNSUFICTTEJ

OBSERVACION:
yin Ohmrnpuongs

e Considera que los reactivos del cuestionario miden los indicadores seleccionados
para la variable de manera:

Z = T
I s@@s , MEDIANAMENTE |\ csricienTe

SUFICIENTE

OBSERVACION: :
Sin_Obyovvacitnes

e Elinstrumento disefiado mide la variable de manera:

| MEDIANAMENTE |
S TE l [ INSUFL
i W | sumeEmmE TR

OBSERVACéON: _
sitt_Ohsenadéngs

e Elinstrumento disefiado es:

(ohawaTe
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4

ITEMS

VALIDACION DEL INSTRUMENTO:
ESCALA

ELIMINAR

DEJAR | MODIFICAR

RSN RN

N

N

DESEARIA INCLUIR

INC

OBSERVACIONES

' /{/J.P:pcv.«r ®n ﬁvmm@ AJQLUJ!JL
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Anexo 11: Encuesta Para La Seleccién De Metodologia De Desarrollo — Primer Experto

/ Anexo 09: Formato para la eleccion de la metodologia de desarrollo de software
ENCUESTA A EXPERTOS PARA LA SELECCION DE METODOLOGIA
Objetivo Reunir informacion csencial para la seleccion de la metodologia a aplicar en
¢l desarrollo de la tesis.
Dirigido a: Profesionales con cxperiencia en metodologias de desarrollo para la
¢
1. Nombres y Apellidos: //141(‘9&%/0/”5‘/'//&%“
2. Generalidades:

2.1. Profesion

claboracion de la tesis

Ingenicro de Sistemas (x) Ingenicro Informatico ()
Ingeniero de  Software () Otro ()

2.2, Aiios de Experiencia
1-5 anos ( ) 5-10 aftos ( ) 10 a mas aiios (%)
2.3. Eleccion de la Metodologia
Para la cleccion de la Metodologia se aplicaran los siguientes criterios:
e Flexibilidad: Sc reficre a la adaptabilidad de la metodologia frente a ia
multiplicidad de acontecimientos que tiencn lugar cn ¢l proceso de

desarroilo de software.

e Informacion: Se refiere a si existe informacion (bibliografia.
antecedentes. cte.) de la metodologia.

e Compatibilidad: Si es 0 no compatible para el desarrollo web.

o Costo de Desarrollo: Se reficre a que tanto cuesta ¢l desarrollo de

software como consecuencia de usar la metodologia.

¢ Tiempo de Desarrollo: Si la metodologia ayuda a extender un poco cl

ticmpo de desarrollo del provecto, sin perjudicario.

e Herramientas a medida: Sc reficre a que si hay una herramienta de
modela miento exclusiva para esta metodologia

e Participacion del Cliente: Sc reficre a la participacion que tiene el
cliente en el proceso de desarrollo de software.

s Simplicidad: Se simplifica el disefio para agilitar el desarrollo v su

contenido.
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e Facilidad de uso: Se refiere a la usabilidad que el usnario hara de la
herramienta.

s Iniciacién: Se refiere a identificar cl alcance inicial del proyecto.

e Elaboracién: Sc reficre a identificar v validar la arquitectura del
sistema.

«  Construccion: Sc reficre a construir software desde un punto de vista
incremental basado en las prioridades de los participantes.

e Transicién: Se reficre a validar v desplegar el sistema en ¢l entorno
de produccion.

o Simplicidad: Sc refiere al proceso transformador que esta orientado a
facilitar el uso del producto. dingido a reducir la complcjidad a un
nivel comprensible, controlable por ¢l usuario.

o Pruebas: Se reficre a realizar una evaluacion de los objetivos para

asegurar la calidad.

Para la adicion de la puntuacion se seguird la siguiente escala de Valorizacion:

Valoracion “ Escala
S E—
Pésimo . 1
Malo lf g -
Regular \ 3
Bueno 4
Excelente 5
i
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Calificacion de la Mctodologia de acuerdo a Criterios v Escala de Valorizacion:

Criterio ICONIX | XP RUP
Flexibilidad Lf’ 3 Lf
Informacion 1«,

Compatibilidad

Costo de Desarrolio

Tiempo de Desarrolio

g
S
’
3

Herramientas a medida

Simplicidad

Iniciacion

Elaboracion

(AN I I ol N o 2N O T R ol 1

Participacion del cliente

|
—

Facilidad dc uso

Iniciacion

.
3 )
Construccion /«( »S
Transicion {I 2 L‘ S
Prucbas L,/ ) k#
L TOTAL: ‘ 59 £% G g“
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Anexo 12: Encuesta Para La Seleccion De Metodologia De Desarrollo — Segundo Experto

/ Anexo 09: Formato para la eleccion de la metodologia de desarrollo de software
ENCUESTA A EXPERTOS PARA LA SELECCION DE METODOLOGIA

Objetivo Reunir informacion esencial para la seleccion de la metodologia a aplicar en
¢l desarrollo de la tesis.
Dirigido a: Profesionales con experiencia en mctodologias de desarrollo para la
claboracion de la tesis i
1. Nombres y Apellidos: ')"On(L/\/'Q}uCLkHZ
2. Generalidades:

2.1. Profesion

Ingeniero de Sistemas () ingeniero Informatico ()
Ingenicro de  Software () Otro( )

2.2. Afos de Experiencia
1-5 afios () 5-10 anos () l()amésaﬁos(%)
2.3. Eleccion de la Metodologia
Para la eleccion de la Metodologia sc aplicaran los siguientes criterios:

s Flexibilidad: Se reficre a la adaptabilidad de la metodologia frente a la
multiplicidad de acontecimientos que ticnen lugar en el proceso de
desarrolio de softwarc.

o Informacién: Sc reficre a si existe informacion (bibliografia,
antecedentes, cte.) de la metodologia.

e Compatibilidad: Si es 0 no compatible para ¢l desarrallo web.

o Costo de Desarrolio: Sc reficre a que tanto cuesta el desarrollo de

software como consecucncia de usar la metodologia.

s Tiempo de Desarrollo: Si la metodologia ayuda a extender un poco cl

tiempo de desarrollo del proyecto, sin perjudicarlo.

o Herramientas a medida: Sc refiere a que si hay una herramienta de
modela miento exclusiva para csta metodologia.

e Participacion del Cliente: Sc reficre a la participacion que tiene cl
cliente en el proceso de desarrollo de software.

o Simplicidad: Sc simplifica ¢l diseio para agilitar ¢l desarrollo v su

contenido.

[y
v
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o Facilidad de uso: Se refiere a la usabilidad que el usuario hara de la
herramienta.

s Iniciacion: Se refiere a identificar cl alcance inicial del provecto.

e Elaboracién: Sc reficre a identificar y validar la arquitcctura del
sistema.

s  Construccién: Sc reficre a construir software desde un punto de vista
incremental basado en las prioridades de los participantes.

e Transicién: Se reficre a validar v desplegar el sistema en el entorno
de produccion.

o Simplicidad: Se refiere al proceso transformador que esta orientado a
facilitar el uso del producto. dingido a reducir la complejidad a un
nivel comprensible, controlable por ¢l usuario.

e Pruebas: Se reficre a realizar una evaluacion de los objetivos para

asegurar la calidad.

Para la adicion de la puntuacion se seguird la siguicnte escala de Valorizacion:

Valoracion ! Escala
Pésimo e
“Male | 2
Regular | 3
Bueno 4
Excelente S
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Calificacion de la Metodologia de acuerdo a Criterios v Escala de Valorizacion:

Criterio ICONIX | XP RUP
Flexibihidad —
§ § &
Informacion =
§ S 5
Compatibilidad i 3 <

Costo de Desarrollo

~C

oo
\

£

Tiempo de Desarrollo

L S
Herramientas a medida 12 ,_( g
implicid )
Simplicidad ¢ Y L/
Iniciacién L.( &/ S—'
Elaboracion

Participacion del cliente

N P
~

Facilidad de uso

N e [ P

~ | ~L

Iniciacion

Coanstruccion ¢ &

Transicién L( 7 &
S

Prucbas L( S S,,

Totai: | ¢4 | g/ | w
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Anexo 13: Encuesta Para La Seleccion De Metodologia De Desarrollo — Tercer Experto

Anexo 09: Formato para la eleccién de la metodologia de desarrollo de software
ENCUESTA A EXPERTOS PARA LA SELECCION DE METODOLOGIA

Objetivo Reunir informacion esencial para la seleccion de la metodologia a aplicar en
¢l desarrollo de la tesis.

Dirigido a: Profesionales con experiencia en metodologias de desarrollo para la
claboracion de la tesis

1. Nombres y Apellidos: 6‘95\)“‘\0 eé““\" .G.“,e.?\a.” . MO{\GQ’\‘Q’
2. Generalidades:

2.1. Profesion

Ingenicro de Sistemas (X) Ingeniero Informatico ()
Ingenicro de  Software () Otro( )

2.2. Afios de Experiencia
1-5 afos () 5-10 afios { ) 10 a mas aiios (X)
2.3. Eleccion de la Metodologia
Para la eleccion de Ia Metodologia sc aplicaran los siguientes criterios:

e Flexibilidad: Se refiere a la adaptabilidad de la metodologia frente a la
multiplicidad de acontccimientos que tienen lugar cen ¢l proceso de
desarrollo de software.

s Informacion: Se refiere a si existe informacion (bibliografia,
antecedentes, etc.) de la metodologia.

e Compatibilidad: Si es o no compatible para el desarrolio web.

o Costo de Desarrollo: Sc reficre a que tanto cuesta ¢l desarrolio de

software como consecuencia de usar la metodologia.

¢ Tiempo de Desarrollo: Si la metodologia ayuda a extender un poco el

tiempo de desarrollo del provecto, sin perjudicarlo.

e Herramientas a medida: Sc reficre a que si hay una herramienta de

modela miento exclusiva para csta metodologia.

e Participacion del Cliente: Sc refiere a la participacion que ticne cl
cliente en el proceso de desarrollo de software.

» Simplicidad: Sc simplifica el disefio para agilitar ¢l desarollo v su

contenido
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o Facilidad de uso: Se refiere a la usabilidad que el usuario hara de la
herramicenta,

o Iniciacion: Se refiere a identificar cl alcance inicial del provecto.

e Elaboracion: Sc reficre a identificar v validar la arquitectura del
sistema.

¢ Construccion: Sc reficre a construir software desde un punto de vista
incremental basado en las prioridades de los participantes.

e Transicién: Se reficre a validar v desplegar el sistema en el entorno
de produccion.

o Simplicidad: Sc refiere al proceso transformador que esta orientado a
facilitar el uso del producto. dingido a reducir la complejidad a un
nivel comprensible, controlable por ¢l usuario.

e Pruebas: Se reficre a realizar una evaluacion de los objetivos para

asegurar la calidad.

Para la adicion de la puntuacion se seguird la siguicnte escala de Valorizacion:

Valoracion ! Escala
Pésimo | 1
Malo | 2
Regular 3
Bueno 4
Excelente 5
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Calificacion de la Metodologia de acucrdo a Criterios v Escala de Valorizacion:

Criterio ICONIX | XP RUP

Flexibilidad

Informacion

Compatibilidad

Costo de Desarrollo

Tiempo de Desarrollo

Herramientas a medida

|

Simplicidad

Elaboracion

Participacion del cliente

Facilidad de uso

Iniciacion

Construccion

Transicion

NIE IS Gl |vle|om|<e|w|Yv|e

4
<
Y
Y
2
i
q
Iniciacion )
3
4
3‘
Y
>
Lj
S

Pruebas

i

B2 IR SR VA N el RAN AV ICNR R B AV I W38 £V B = VR (N

A
e
Q|

TOTAL: 60 ‘

PO M C
Segundo E. Cleza Mostacer®
ING.DE SlSTEMAS

R.CIP. 139836
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Anexo 14: Analisis de Rentabilidad
VAN (Valor Anual Neto)
Criterio de Evaluacion:
= VAN < 0 2 No conviene ejecutar el proyecto. El valor actual de costos
supera a los beneficios; por lo que el capital invertido no rinde los
beneficios suficientes para hacer frente a sus costos financieros.
= VAN > 0 2 Conviene ejecutar el proyecto.
= VAN=0 2 Es indiferente la oportunidad de inversion.
= La Tasa minima aceptable de rendimiento:
e Tasa (TMAR)= 15% - Fuente: Banco de Crédito

Formula:

— (B—C) (B-C) (B-C) .
VAN ==l + Gt e e (3:10)

Dénde:
+ I,: Inversion inicial o flujo de caja en el periodo 0.
+ B=Total de beneficios tangibles
+ C=Total de costos operaciones
+ n=N0mero de afios (periodo)

Reemplazamos los beneficios vy costos totales obtenidos en el flujo de
caja en la formula 3.10

(5040.00 — 3053.24) | (5040.00 — 3053.24)
(1+0.15) (14 0.15)2

VAN = 1590.55

VAN = —1639.34 +

Interpretacién: El valor anual neto supera el monto de S/.
1,590.55, es por ende que es convenible poder ejecutar el

proyecto.

Relacion Beneficio/Costo (B/C)
La relacién costo beneficio toma los ingresos y egresos presentes netos del
estado de resultado, para determinar cuales son los beneficios por cada nuevo

sol que se invierte en el proyecto.
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Formula:

B VAR

T= VAg (3.11)

Donde:
VAB: Valor Actual de Beneficios.
VAC: Valor Actual de Costos.

- Formula para Hallar VAB:

B B B

VAB= oyt mr e T @

e (3.12))]

Reemplazamos la formula 3.12

(5,040.00) . (5,040.00)

VAB = (1+0.15) (1+0.15)2

VAB =8,851.11

- Férmula para Hallar VAC:

+ ¢ + ¢ + ¢
1+ @+D2 @HEF
Reemplazamos la formula 3.13

VAC = I o (3.13)

VAC = 1639.34 + 22332 | 30532% A —6603.02
(140.15) ' (1+0.15)2

Reemplazamos los valores de VAB y VAC en la formula 3.11

8851.11

B
B/C = c 1.340465412

6603.02

Interpretacién: Por cada nuevo sol que se invierte,

obtendremos una ganancia de S/. 0.34.

TIR (Tasa interna de retorno)

Latasa interna de retorno o tasa interna de rentabilidad (TIR) de una inversion,
esta definida como la tasa de interés con la cual el valor actual neto o valor
presente neto (VAN o VPN) es igual a cero. EI VAN o VPN es calculado a
partir del flujo de caja anual, trasladando todas las cantidades futuras al
presente. Es un indicador de la rentabilidad de un proyecto, a mayor TIR,

mayor rentabilidad.

(8-C), (B-C), K (B-C)

0=t gyt avo:t v

oo e (3.14)
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Usando la formula de Excel obtenemos el siguiente resultado:

FIGURA 1:Tasa Interna de Retorno

TIR= 0.729211618
Tasa Interna de Retorno 30%

FUENTE: Analisis de Rentabilidad
Elaboracién Propia

TIR =43%
Interpretacion: Debido a que TIR es mayor (30
%) que la TMAR (15%), asumimos que el proyecto es
mas rentable que colocar el capital invertido en un

Banco.

D. Tiempo de Recuperacién de Capital
Esto indicador nos permitird conocer el tiempo en el cual recuperaremos la
inversion (afios / meses / dias).

Férmula:

Iy

TR = m... e

v (3.15)

Dénde:

lo: Capital Invertido

B: Beneficios generados por el proyecto
C: Costos Generados por el proyecto

Reemplazando la formula 3.15

1,639.34

TR = N
(8851.11 — 6603.02)

e (3.16)
TR =0.729

Interpretacién: La Tasa interna de retorno (0.729)
representa que el capital invertido en el presente proyecto
se recuperara en:
0.729 *12 = 8.748, es decir 8 meses
0.748 * 30= 22.4, es decir 22 dia
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Anexo 15: Tabla de Distribucion Normal t-Student

Distribucién ¢ de Student

P

0 top

La tabla A.4 da distintos valores de la funcién de distribucién en
relacién con el nimero de grados de libertad; concretamente, relaciona los valores p

¥ ta;p que satisfacen
Pty < tap) =p.

Semqamawwwl:

et
[=2] B WD NN NN NN b —
TR xR R R EEE RS LR AT

0,1421 0,2887 0,6172 1,0607 1,8856 2,9200 4,3027
0,1366 0,2767 0,5844 0,9785 1,6377 2,3534 3,1824
0,1338 0,2707 0,5686 0,9410 1,5332 2,1318 2,7764
0,1322 0,2672 0,5594 0,9195 1,4759 2,0150 2,5706
0,1311 0,2648 0,5534 0,9057 1,4398 1,9432 2,4469
0,1303 0,2632 0,5491 0,8960 1,4149 1,8946 2,3646
0,1297 0,2619 0,5459 0,8889 1,3968 1,8595 2,3060
0,1293 0,2610 0,5435 0,8834 1,3830 1,8331 2,2622
0,1289 0,2602 0,5415 0,8791 1,3722 1,8125 2,2281
0,1286 0,2596 0,5399 0,8755 1,3634 1,7959 2,2010
0,1283 0,2590 0,5386 0,8726 1,3562 1,7823 2,1788
0,1281 0,2586 0,5375 0,8702 1,3502 1,7709 2,1604
0,1280 0,2582 0,5366 0,8681 1,3450 1,7613 2,1448
0,1278 0,2579 0,5357 0,8662 1,3406 1,7531 12,1314
0,1277 0,2576 0,5350 0,8647 1,3368 1,7459 2,1199
0,1276 0,2573 0,5344 0,8633 1,3334 1,7396 2,1098
0,1274 0,2571 0,5338 0,8620 1,3304 1,7341 2,1009
0,1274 0,2569 0,5333 0,8610 1,3277 1,7291 2,0930
0,1273 0,2567 0,5329 0,8600 1,3253 1,7247 2,0860
0,1272 0,2566 0,5325 0,8591 1,3232 1,7207 2,0796
0,1271 0,2564 0,5321 0,8583 1,3212 1,7171 2,0739
0,1271 0,2563 0,5317 0,8575 1,3195 1,7139 2,0687
0,1270 0,2562 0,5314 0,8569 1,3178 1,7109 2,0639
0,1269 0,2561 0,5312 0,8562 1,3163 1,7081 2,0595
0,1269 0,2560 0,5309 0,8557 1,3150 1,7056 2,0555
0,1268 0,2559 0,5306 0,8551 1,3137 1,7033 2,0518
0,1268 0,2558 0,5304 0,8546 1,3125 1,7011 2,0484
0,1268 0,2557 0,5302 0,8542 1,3114 1,6991 2,0452
0,1267 0,2556 0,5300 0,8538 1,3104 1,6973 2,0423
0,1265 0,2550 0,5286 0,8507 1,3031 1,6839 2,0211
0,1263 0,2547 0,5278 0,8489 1,2987 1,6759 2,0086
0,1262 0,2545 0,5272 0,8477 1,2958 1,6706 2,0003
0,1261 0,2542 0,5265 0,8461 1,2922 1,6641 1,9901
0,1260 0,2540 0,5261 0,8452 1,2901 1,6602 1,9840
0,1259 0,2539 0,5258 0,8446 1,2886 1,6577 1,9799

8

0,126 0,253 0,524 0,842 1,282 1,645 1,960

6,9646
4,5407
3,7469
3,3649
3,1427
2,9980
2,8965
2,8214
2,7638
2,7181
2,6810
2,6503
2,6245
2,6025
2,5835
2,5669
2,5524
2,535
2,5280
2,5176
2,5083
2,4999
2,4922
2,4851
2,4786
2,4727
2,4671
2,4620
2,4573
2,4233
2,4033
2,3901
2,3739
2,3642
2,3578
2,327

to,55 to,60 toro  toso  togo 0,95 to91s ton. 10,005
0,1584 0,3249 0,7265 1,3764 3,0777 6,3138 12,7062 31,8205

63,6567
9,9248
5,8409
4,6041
4,0321
3,7074
3,4995
3,3554
3,2498
3,1693
3,1058
3,0545
3,0123
2,9768
2,9467
2,9208
2,8982
2,8784
2,8609
2,8453
2,8314
2,8188
2,8073
2,7969
2,7874
2,7787
2,7707
2,7633
2,7564
2,7500
2,7045
2,6778
2,6603
2,6387
2,6259
2,6174
2,576

Tabla A.4: Tabla de la distribucién ¢ de Student.
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Anexo 16: Resumen de Estudio y Factibilidad

Anexo 16.1: Estructura de Costo

A. Costo de Inversion

= Software
Tabla 21:Costo de Software
iSe
Cédigo Software Descripcion Licencia Cantidad  Tiene? C.Un. Total (S/.)
Windows 10 Slstema Windows 1 i 620.00 620.00
home operativo home
Office hogar
Y Hogary Office 1 S 289.99 289.99
estudiantes estudiante hogar
2016 para pc
) Editor de .
sublimetext oo open  LAiCON 1 i 0.01 0.01
3 gratuita
source
Suite de Edicién
Laragén desarrollo ratuita 1 Si 0.01 0.01
para PHP g
TOTAL 910.00
Elaboracidn: Propia
* Hardware
Tabla 22:Costo de Hardware
Cédigo Descripcion Cantidad  ¢Se Tiene? C. Unitario Total (S/.)
1 Laptop Lenovo G400 1 Sl 1,600.00 1,600.00

Impresora Canon
1 S 470.00 470.00
MP240

TOTAL 2070.00

Elaboracién: Propia
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B. Costo de Desarrollo

= Recursos Humanos

Tabla 23:Costo de Personal

éSe . PAGO
PERSONAL FUNCION Tiene? DURACION MENSUA TOTAL (S/)
(MESES)
L(S/)
Br. James Avila Villarreal TESISTA S| 0 0.00 0.00
Dr.. Hugo J. L. Romero ASESOR Sl 4 0.00 0.00
Ruiz
Ing. Cieza Mostacero ASESOR 8 8 80.00 640.00
Segundo Edwin
TOTAL S/. 640.00
Elaboracion: Propia
= Materiales
Tabla 24: Costo de Materiales
COSTO
. e
DESCRIPCION ¢Se Tiene~ CANTIDAD UNITARIO TOTAL (S/.)
papel NO 2 10.00 20.00
Lapiceros NO 2 3.50 7.00
Folder Universitario NO 1 12.00 12.00
Folder Manila NO 2 0.70 1.40
TOTAL S/.40.40
Elaboracién: Propia
=  Servicios
Tabla 25:Costo de Servicios
e COSTO
DESCRIPCION .d N° DIAS POR DIA MESES TOTAL (S/.)
Tiene?
(S/.)
Transporte NO 4 6.00 8 192.00
Internet
NO 30 3.00 8 720.00
Hogar 15 MB
TOTAL S/.912.00

Elaboracién: Propia
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= Consumo Eléctrico

Tabla 26:Costo de Consumo de Energia

o o < = 5 o e Z
s 3¢ £ gz 3z £ 3% S
3 g5 BF g g B g% 5
= c % o =
0.5 1 72.00
Computadora NO 1 200 WH 49 360 Meses KW/H 39.528
. 1 13.
Impresora NO 1 150 WH 3; 90 Meses K\BI)V?E 7.4115
TOTAL S/.46.94

Fuente: Hidrandina SAC
Elaboracién: Propia

C. Costo Operacional Anual

= Consumo de Energia Anual

Tabla 27:Costo de Consumo de Energia Anual

HORAS

POTE. COSTO CONSUM
EQUIPO CANT. WH WH POR TIEMPO KW/H TOTAL (S/.)
MESES
0.5
Computadora 1 200 49 3500 12 Meses 700 384.3
0.5
Impresora 1 150 49 1080 12 Meses 162 88.938
TOTAL S/.473.24

Fuente: Hidrandina SAC
Elaboracion Propia

= Servicios para Web

Tabla 28:Costo de Servicio para Web

DESCRIPCION CANTIDAD COS'\TA(ESPOR TIEMPO TOTAL(S/.)
Acceso a
Internet 15 1 90.00 12 Meses 1080.00
MB
Hosting Web 1 250.00 6 Meses 1500.00
Dominio
TOTAL S/.2580.00

Elaboracién: Propia

118



Anexo 16.2: Beneficios de Proyecto

= Beneficios Tangibles

Tabla 29:Beneficios Tangibles

. PRECIO
DESCRIPCION CANTIDAD VENTA TIEMPO TOTAL (S/.)
. . L. 12

Cursos Online Nivel Basico 5 400.00 2,000.00
Meses

Cursos Online Nivel Intermedio 4 400.00 12 1,500.00
Meses

Cursos Online Nivel Avanzado 3 480.00 12 1,500.00
Meses

TOTAL S/.5,040.00

Elaboracion: Propia
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Anexo 17: Desarrollo De La Metodologia

PRESENTACION

La actual investigacion se base en la implementacion de un sistema web comercial
basado en CRM colaborativo es decir orientado a la gestion de clientes en la
empresa WifimaxperU. en base a la interaccion y atencion.

Wifimaxperu en una empresa privada comercializadora que brinda servicio de venta
y compra de productos a sus clientes finales al por mayor y menor, esta localizada
en la provincia de Trujillo, la finalidad que tiene la empresa es brindar un buen
servicio, satisfacer las necesidades de sus clientes con la calidad de productos y
experiencia que tienes en el rubro, para asi poder generar clientes contentos y
extender su marca.

El desarrollo de esta investigacion esta desarrollado en base a la metodologia RUP,
la cual se presenta entregable en base a un desarrollo interactivo y completo, su
forma disciplinada es poder trabajar, asignar tareas y responsabilidades, ademas
presenta una documentacion detallada en las 4 fases que desarrolla esta

metodologia como es la incepcidn, elaboracion, construccion y transicion.
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DIRECCIONAMIENTO EMPRESARIAL

La empresa Wifimaxperu es una empresa comercializadora que presta

servicios de compra y venta de equipos informatico y redes al por mayor y

menor al usuario final, con un equipo humano comprometido a brindan una

excelente atencion a los clientes.

- Mision:

Brindar productos de equipo informatico y redes de calidad a precios de

alcance, teniendo en cuenta que el cliente es el nacleo fundamental.

- Vision

ser una empresa distribuidora comercial tecnoldgica reconocida por sus

clientes, confiables en los productos que brinda, como también extender

Su marca empresarial.

- Objetivos:

Brindar productos de calidad con la mejor garantia de respaldo.
Brinda una atencion personaliza a nuestros clientes.
Optimizar nuestros procesos para una mejor eficiencia en los

tiempos e interaccidén con nuestros usuarios.

- Metas:

Reducir los tiempos en el registro de ventas, la cual beneficiara tanto
al personal como al cliente.

Reducir los tiempos de busqueda de comprobantes.

Incrementar la satisfaccion de nuestros clientes, la cual beneficiara
gue nuestros clientes se sientan satisfecho con nuestros productos
y atencion brindada.

Reducir la cantidad de errores al registras clientes, esto beneficiara
gue el registro de un cliente sea mas Optimo y garantizarle al

momento de poder registrar y consultar.
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- Problema empresarial:
= Los diferentes problemas que surge en la empresa comercial esta
sujeto a los procesos de negocio que se relacion a cada una de las
areas, orientado a la gestion de cliente son:

e Gestionar el proceso de ventas

1. Fase De Incepcion
1.1.Modelo del Negocio
1.1.1. Documento de vision de procesos presentados
1.1.1.1. Modelo caso de uso del negocio
A continuacién, la llustracion 1.2.1.1 muestra los procesos de

negocio que son Mas significativos en la empresa.

llustraciéon 1.2.1.1: Procesos de negocio

D
,,,,,,,,,,,,,,,,, Macro Proceso

Gestion Comercial CRM
Colaborativo Orientado a la
stion de dientes

Procesos

Elaboracion Propia

llustracién 1.2.1.1.1: Procesos de negocio

Gestion el Proceso
du:nmn

Proveedor

Elaboracion Propia
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1.1.1.2. Diagrama de Actividades

llustraciéon 1.2.1.2: Procesos de ventas del negocio

CLIENTE VENTAS ALMACEN

Pedir servicio

r@ ﬁ i

N e %
Pagar Tomar pedido
Completar
pedido
—
—

( Entregar pedido

Recibir

®

Elaboracion Propia

1.1.1.3. Reglas del negocio

= Elregistro debe ser diario.

= No aplican a créditos.

» Los productos deben contar con un registro mediante un
cédigo autogenerado

= Una vez realizado la venta, el cliente tiene un plazo de 48
horas para procedes con las devoluciones.

= Los clientes deben pagar al contado con efectivo, TC, TD.

= Se aplica descuento mediante reglas establecidas por

cantidades.
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1.1.2. Modelo Dominio del negocio

llustracién 1.2.2: Dominio del Negocio

1.7 1.- ‘ 1.*
se emite contiene contiene
|1 ‘|
Cliente registia Venta ‘

resliza Sugerencia_o_Recl

Elaboracion Propia
2. Fase De Elaboracion
2.1.Requerimiento Funcionales

2.1.1. Requerimiento Funcionales

llustracion 2.1.1: Requerimientos Funcionales

Caodigo Requerimiento Funcional Prioridad

El sistema debera contar con un

REQOOL ||ogin de acceso para usuarios ALTA
autorizados.

REQO02 | El sistema debera permitir registrar ALTA
venta.

REQ003 | El sistema debera permitir consultar ALTA
comprobante de ventas.

REQO04 | El sistema debera permitir consultar ALTA
comprobantes de ventas.
El sistema debera permitir consultar

REQOOS5 | |as ventas por en nimero de factura ALTA
y namero de serie.

REQO06 | El sistema debera permitir registrar ALTA
informacion del cliente.

REQO07 | El sistema debera permitir consultar y MEDIA
registrar una sugerencia o reclamo.

REQ008 | El sistema debera permitir registrar un MEDIA
tipo de sugerencia o reclamo.

REQO09 | El sistema debera ser seguro y facil de MEDIA
usar.

REQ010 | El sistema debera permitira interactuar MEDIA
mediante un chat online
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REQO11

El sistema debera permitir al
administrador registrar la informacién
de una compra.

Baja

REQO012

El sistema debera permitir registrar,
editar, eliminar y consultar la
informacion de un proveedor.

Baja

REQ013

El sistema debera permitir registrar el
tipo de comprobante

Baja

REQO014

El sistema debera permitir registrar la
forma de pago de una compra.

Baja

REQO15

El sistema debera permitir consultar,
registrar y eliminar la administracion de
productos.

Baja

REQO16

El sistema debera permitir consultar,
registrar y eliminar las categorias de
productos

Baja

REQO17

El sistema debera permitir consultar,
registrar y eliminar las subcategorias
de productos.

Baja

REQO18

El sistema debera permitir consultar,
registrar y eliminar las marca de
productos.

Baja

REQ019

El sistema debera genera rotacion de
stock de productos.

Baja

REQ020

El sistema debera permitir al cliente
simulacién de pedidos en linea.

Baja

REQ021

El sistema debera permitir al cliente
poder registrar consulta, sugerencia en
linea

Baja

REQ022

El sistema debera mostrar el catalogo
de productos en linea

Baja

REQ023

El sistema debera permitir consultar,
registrar y eliminar un usuario.

Baja

REQ024

El sistema deberé permitir enviar
promociones, respuesta de atencién
mediante un email integrado

Baja

Elaboracion Propia
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2.1.2. Requerimiento No Funcionales(Suplementarios)

llustracion 2.1.1: Requerimientos Funcionales

Tipo de Requisito

Cédigo

Descripcion

Usabilidad

SUP-01

El sistema sera compatible en
todo los navegadores web.

SUP-02

Si interface debe ser facil de
usar.

SUP-03

Proporcionar un  sistema
ordenado.

Confiabilidad

SUP-04

El sistema debera estar
disponible 24 horas al dia, 7
dias a la semana. Y no debera
tener mas de un 3% de
inactividad.

SUP-05

Las contrasefia de los usuarios
deber ser encriptadas

SUP-06

Restringir el acceso de usuario
no autorizado.

Desempeiio

SUP-07

El sistema deberd tener 3
segundos como maximo, para
cualquier respuesta de
consulta asignada.

SUP-08

El sistema no debe tardar mas
de 2 segundos en mostrar
interfaz de la pagina principal.

Restricciones de
Disefo

SUP-09

La pagina principal debe
mostrar el logo de la empresa e
informacion de contacto.

SUP-10

El servidor a utilizarse sera
MySQL, ofrece mayor
compatibilidad sistema de
informacion web.

Implementacion

SUP-11

Se empleara como herramienta
de desarrollo  Framework
Laravel

SUP-12

Se empleara como motor de
base de datos MySQL DB.

Elaboracion Propia
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2.2.Modelo de Casos de Uso

llustracién 2.2.1: Modelo de casos de uso Principales

uc Primary Use Cases /

estionar Registro de'
venta

Gestionar Registro de Ventas

Gestionar Registro de Clientes

uc Primary Use Cases /

Gestionar consulta Comprobante de Venta

uc Primary Use Cases /

Gestionar Administracién de autentificacion

Elaboracion Propia

llustracion 2.2.2 Actores del negocio

uc Primary Use Cases/

= Actor encargado de realizar los
mantenedores, registrar las
compras, ventas, productos y

D generar los reportes de ventas.

Administrador

Usuario
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uc Primary U... /

=  Actor encargado de consultar
productos e ingresar reclamos en

linea.

Cliente

Elaboracion Propia
llustracion 2.2.3 Actores del negocio

uc Actors /

J7 Administrador

Vendedor

,,,,,,,,,,,,,,,,

Elaboracion Propia
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llustracion 2.2.3 Diagrama de caso de usos

us Primary Use Cazes )
Sistema Web Comercial CRM
" Gestionar ™
| Registode |
. Clientes /
y,
£ /
L
G+
Usuacio
paosion a2
oo - sRagumenRaisi, <\ ghatnline
i
‘. / f
Gestionar
Oni

Gestionar Consulta
Comprobante de Ventas

@

Elaboracién Propia

2.3.Priorizacion de Casos de Uso

llustracion 2.3 Priorizacién de caso de usos

WifiMaxPeri Comercial&CRM

PRIORIZACION DE CASOS DE USO

CRITERIOS
RI: Riesgo tecnolégico, complejo, nuevo, etc.
SA: Significativo para la Arquitectura

NC: Naturaleza critica, de valor para el negocio

CASO DE USO

w

Gestionar Registro de Ventas 3 3 3 18
Gestionar Registro de Clientes 3 3 2 17
Gestionar Consulta de Comprobante Venta 3 3 2 17
Gestionar Sugerencia Reclamos 3 2 3 16
Gestionar Registro de Compras 2 2 3 13
Gestionar Administracion de categoria 3 3 3 18
Gestionar Administracién de Productos 2 2 2 12
Gestionar Registro de Marca 2 2 3 13
Gestionar Administracign de Usuarios

2 3 2 14
Gestionar Administracion de persona Proveedores)

1 2 3 10
Gestionar Tarea Actividades 2 1 2 10
Gestionar Sugerencia Online 2 1 3 11

Elaboracion Propia
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2.4.Especificacion de Caso de Uso

CATEGORIA:Core COMPLEJIDAD:alta PRIORIDAD :Alta

ACTORES: Administrador-Vendedor

PROPOSITO: Realizar un atencién de manera mas rapida y efectiva hacia los
clientes

PRECONDICION: El caso de uso iniciar sesidn debe haberse ejecutado
(Administrador se identifica y autentica en la siguiente direccion:
www.wifimaxperu.com.pe/login)

FLUJO BASICO:

B1. El administrador selecciona del sistema la opcion Ventas — Nueva Venta.
B2. El sistema muestra la interfaz de Mantenedor de Ventas.

B3. El administrador seleccion al cliente, fecha, tipo de comprobante, nimero
de serie, nimero de comprobante, forma de pago,

B4. Al administrador seleccién la opcion GUARDAR

B5. El sistema web registra la compra efectuada.

B6. El sistema web muestra un mensaje “VENTA REGISTRADA”.

B7. El sistema web muestra el registro de la compra en un listado para poder
consultar.

POSCONDICION: Se Registra una venta. el impuesto se calcula de manera correcta.
Se genera el recibo boleta o factura.

FLUJOS ALTERNATIVOS:

Al. Cantidad solicitada Incorrecta

Al.1. en el paso B6, el sistema verifica si la cantidad ingresada es menor a 0 o supera
la cantidad existente, entonces muestra un mensaje “La cantidad solicitada es
incorrecta, asegure que sea mayor a cero y menor igual a la cantidad existente “
Al.1.1 selecciona productos, ingresas cantidad, y aplicas descuento en caso sea
necesario.

REQUERIMIENTOS ESPECIALES O SUPLEMENTARIOS:
1. Los mensajes de advertencia que muestre el sistema deben de ser personalizados.
2. Los botones de opciones del usuario deben percibirse facilmente.
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http://www.wifimaxperu.com.pe/admin

CATEGORIA:CRUD | COMPLEJIDAD:Media | PRIORIDAD :Alta

ACTORES: Administrador

PROPOSITO: llevar un control de los clientes registrados de manera efectiva y ordenada

PRECONDICION: El caso de uso iniciar sesion debe haberse ejecutado (Administrador se
identifica y autentica en la siguiente direccion: www.wifimaxperu.com.pe/login)

FLUJO BASICO:
B1. El administrador selecciona del sistema web la opcion CLIENTES
B2. El sistema muestra un listado del cliente registrados.
B3. El administrador en la opcion Nuevo cliente, he seleccion el tipo de documento,
documento, nombre, apellidos paterno y materno, sexo, teléfono celular, direccién,
cumpleafios, email u otros datos
B4. Al administrador seleccion la opcién Guardar
B5. El sistema web lo registra y muestra un mensaje “Cliente Registrado”.
B6. El sistema web muestra listado los clientes para poder consultar, editary
eliminar.

POSCONDICION: Se debe ingresar por los menos los datos obligatorios para poder
Registrar un cliente.

FLUJOS ALTERNATIVOS:
Al. Validar los campos del formulario

REQUERIMIENTOS ESPECIALES O SUPLEMENTARIOS:
1. Los mensajes de advertencia que muestre el sistema deben de ser personalizados.
2. Los botones de opciones del usuario deben percibirse facilmente.
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CATEGORIA:Core COMPLEJIDAD:Media PRIORIDAD :Media

ACTORES: Administrador

PROPOSITO: Registrar los reclamos, sugerencias, consultas que el cliente solicita reportar por
algun incumplimiento de satisfaccion.

PRECONDICION: El caso de uso iniciar sesidén debe haberse ejecutado (Administrador se
identifica y autentica en la siguiente direccion: www.wifimaxperu.com.pe/login)

FLUJO BASICO:

B1.El Administrador selecciona en el sistema la opcion & Heme - CRuy Prospecio - Reclamos y Quejes

B2. El sistema muestra un listado de los reclamos, sugerencia ya sea online o presencial.

B3. El administrados ingresa los datos como fecha, selecciona el tipo del problema, seleccién al
cliente, digita un concepto al problema, detalle del reclamo y un pedido concreto.

B4. El sistema web registra el problema.

B5. El sistema web muestra un mensaje “Registrado con éxito”.

B6. El sistema web muestra el registro de la compra en un listado para poder consultar.

POSCONDICION: ningunos.

REQUERIMIENTOS ESPECIALES O SUPLEMENTARIOS:
1. Los mensajes de advertencia que muestre el sistema deben de ser personalizados.
2. Los botones de opciones del usuario deben percibirse facilmente.

Reclamos y Quejas wsntensdor Reciames Queias &
o = o
Ingresar | Nuevo Reclamo
Fecha | Reclamo Tipo de Problema
Cliente
Problemas | Concepto
Detalle del Reclamo
Breaim |6 D G @B [FRC QB F|¥ 2000 @ @
B I USx ¥ &L ;== £l Mz 2= =[7 0w E = mZoem=2 Q=8
E: Fe Fuerie A- D 2
Pedido Concreto
4
e [ oo
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CATEGORIA:CRUD COMPLEJIDAD:Media PRIORIDAD :baja

ACTORES: Administrador

PROPOSITO: Tener un registro de mantenedores de categorias para poder asi organizar el listado de
productos.

PRECONDICION: El caso de uso iniciar sesidn debe haberse ejecutado (Administrador se identifica y
autentica en la siguiente direccion: www.wifimaxperu.com.pe/login)

FLUJO BASICO:

B1. El administrador selecciona del sistema web la opcién: & Home ~ Almacen — Categoria
B2. El sistema muestra la interfaz de Mantenedor de Categoria con un listado de las categorias en
mencion.

B3. El administrador ingresa en Nombre de categoria y su descripcion

B4. Al administrador seleccién la opcion Guardar

B5. El sistema web lo registra y muestra un mensaje “Categoria Registrada”.

B6. El sistema web muestra el registro de la categoria en un listado para poder consultar, editary
eliminar.

POSCONDICION: ningunos.

FLUJOS ALTERNATIVOS:
Al. Validar los campos de Nombre de categoria
A2. El campo descripcion de manera Opcional

REQUERIMIENTOS ESPECIALES O SUPLEMENTARIOS:
1. Los mensajes de advertencia que muestre el sistema deben de ser personalizados.
2. Los botones de opciones del usuario deben percibirse facilmente.

Category list catgony @ Home - Almacen - Categoria
General Elements Data Table With Full Features
Nombre Show 10 ¥ entries Search:
D Nombre Descipcion Estado Opciones
Descipcion -
1 COMPUTADORAS =3 LM
2 Lptops & Computers m /'Tﬂﬁ
i 3 Desktop PC = ra f-
D Nombre Descipcion Estado Opciones

Showing 1 to 4 of 4 entries Previous Next
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CATEGORIA:CRUD COMPLEJIDAD:Media PRIORIDAD :baja

ACTORES: Administrador

PROPOSITO: Llevar un control y registro de los productos por parte de la empresa.

PRECONDICION: El caso de uso iniciar sesién debe haberse ejecutado (Administrador se identifica y
autentica en la siguiente direccion: www.wifimaxperu.com.pe/login)

FLUJO BASICO:
B1. El administrador selecciona del sistema web la opcion: & Heme ~ Almacen - Producta
B2. El sistema web muestra la interfaz del listado de todos los productos que estan en Stock.
B3. El administrador seleccidn la opcidn: | # tuevoFroducto
B4. El sistema web muestra la interface de manteador de productos.
B5. El administrador ingresa los datos como: nombre, Modelo, seleccion una Categoria, seleccion un
Fabricante, descripcién, aviso de Stock minimo y Stock, como también una imagen del producto.
B4. Al administrador seleccién la opcion Guardar
B5. El sistema web registra el producto.
B6. El sistema web muestra un mensaje “Producto Registrada”.
B7. El sistema web muestra el Listado de producto como y también la opcidon de editar, eliminary
consultas mediante un buscador dindmico.

POSCONDICION: Se debe ingresar por los menos los datos obligatorios para poder Registrar un Producto.

FLUJOS ALTERNATIVOS:

Al. Cantidad stock minimo

A.1.1 debe ser numérico y ser mayor que cero
A2. Cantidad de Stock

A2.1 de ser numérico y ser mayor que cero.

REQUERIMIENTOS ESPECIALES O SUPLEMENTARIOS:
1. Los mensajes de advertencia que muestre el sistema deben de ser personalizados.
2. Los botones de opciones del usuario deben percibirse facilmente.

Inventario & e

Data Table With Ful Features

cosige
Iena e | SUBIR UNATMAGEN

Modelo. Categoria Fabricante

Besclpclon
Stock Winina Stock

+

Data Table With Full Features

Opcianes

sHQ

FER

o coiign pombre subcategoria marca image stock estado opcianes

134



http://www.wifimaxperu.com.pe/admin

CATEGORIA:CRUD COMPLEJIDAD:Media PRIORIDAD :baja

ACTORES: Administrador

PROPOSITO: llevar un control de los fabricantes.

PRECONDICION: El caso de uso iniciar sesién debe haberse ejecutado (Administrador se identifica y
autentica en la siguiente direccion: www.wifimaxperu.com.pe/login)

FLUJO BASICO:

B1. El administrador selecciona del sistema web la opcion: @ Home - Almacen - Fabricants
B2. El sistemma muestra la interfaz de Mantenedor de fabricante con un listado de los fabricantes en
mencion.

B3. El administrador ingresa en Nombre del fabricante y su descripciéon

B4. Al administrador seleccién la opcion Guardar

B5. El sistema web lo registra y muestra un mensaje “Fabricante Registrado”.

B6. El sistema web muestra listado los fabricantes para poder consultar, editar y eliminar.

POSCONDICION: Se debe ingresar por los menos los datos obligatorios para poder Registrar un fabricante.

FLUJOS ALTERNATIVOS:
Al. Validar los campos del formulario

REQUERIMIENTOS ESPECIALES O SUPLEMENTARIOS:
1. Los mensajes de advertencia que muestre el sistema deben de ser personalizados.
2. Los botones de opciones del usuario deben percibirse facilmente.

Fabricante iz s @ Home

General Elements Data Table With Full Features
Nombre Show 10 v entries Search:

UQBIQUITI

1] Nombre Descripcion Imagen Estado Opciones
Descipcion .
" LENOVO = AT
Marea reconocida a nivel Mundial y calificada con un certificacién
norma IS0 9001, D Nombre Descripcion Imagen Estado Opciones
Y
Showing 1 to 1of 1 entries Previous Next

Imagen | SUBIR UNA IMAGEN

i § UBlQUITI

NETWORKS
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CATEGORIA:CRUD COMPLEJIDAD:Media PRIORIDAD :baja

ACTORES: Administrador

PROPOSITO: Controlar las ordenes de sugerencia online

PRECONDICION: El caso de uso iniciar sesién debe haberse ejecutado (Administrador se identifica y
autentica en la siguiente direccion: www.wifimaxperu.com.pe)

FLUJO BASICO:
B1. El usuario selecciona del sistema web la opcidn atencién:
B2. El sistema muestra la interfaz de Mantenedor de atencién de sugerencia
B3. El usuario ingresa los datos.
B4. El usuario seleccion la opcidén Enviar
B5. El sistema web lo registra

POSCONDICION: ningunos

FLUJOS ALTERNATIVOS:
Al. Validar los campos del formulario

REQUERIMIENTOS ESPECIALES O SUPLEMENTARIOS:
1. Los mensajes de advertencia que muestre el sistema deben de ser personalizados.
2. Los botones de opciones del usuario deben percibirse facilmente.

ATEMCION LAS 24 HORAS

Reclamos Y Sugerencias
Tipo De Canzulta (4]

Mombre (4] Apeidos (4]

Tipo De Documen:o ()

Hararia de Atencién Presancial

L FIPO: (044) I5098
= RPC: 543201625 949733317
L RPM: §590033393

Adunzar Archiva

Selecoonar archiva | Mingin archi_selecdionado
| SEECEETRrAEA | e
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CATEGORIA:CRUD COMPLEJIDAD:Media PRIORIDAD :baja

ACTORES: Administrador

PROPOSITO: interaccidn para los clientes y la empresa.

PRECONDICION: El caso de uso iniciar sesién debe haberse ejecutado (Administrador se identifica y
autentica en la siguiente direccion: www.wifimaxperu.com.pe/login)

FLUJO BASICO:
B1.El administrador selecciona del sistema web la opcign = ™ @ meee =
B2. El sistema muestra la interfaz de Mantenedor de emails personalizado.

B3. El administrador ingresa el email a quien seria enviado el email, un asunto y la descripcion, como
también un adjunto.

B4. Al administrador seleccién la opcién Enviar

POSCONDICION: se administra él envié de promocidn, atencion a reclamos y atencién mediante consultas
en base a un chat interactivo.

FLUJOS ALTERNATIVOS:
Al. Actualizar la web para enviar otro email.

REQUERIMIENTOS ESPECIALES O SUPLEMENTARIOS:
1. Los mensajes de advertencia que muestre el sistema deben de ser personalizados.
2. Los botones de opciones del usuario deben percibirse facilmente.

Respuesta Personalizada Email's | Promociones | Reclamos | Quejas | Sugerencia | Otros .11

< TN EETEE Comtar e

@ Home - CRMy Prospecta = Ema

BFeterie ||/ DB & | B B B & Qb |E %=
BI UGS x x|«& L | = ) Bz 2 2 5|0 -

® DHE = @
NEOMEEea=0®

g B

Estio - | Fomata - Fuente - | Tamafo - | A- @- |3

james| | wifimaxperu@gmail.com
WIFIMAXPERU EIRL | wwrwpifimazpery compe
Tel :+51 949201625 +51 949733317

(Perts - Trujillo)|37001

% Adjuntar Archivo

Max. 20MB
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3.1.Andlisis y Disefio
3.1.1. Modelo de Andlisis

llustracién 2.5.1.1 Registro de Venta

sd GenerarRegistrodeCompra /

1.2: buscar) —P>

tipoComprobante
1.3: buscar) —P> P P
‘ formaPago
1: crear) — P> 1.1 new) — P 1.8: guardar) — >
1.12: consultar) — P>

Venta
FormGenerarRegistroVEntas GestionarRegistroVentaController()

O

O

O

O

1.11: consultar 1.4: buscar) —P Cliente

- 1.5: AgregarProductos) —P>
administrador

v

1.10: consultar()

O

1.6: Seleccionar al menos un producto() —¥
{1.9: Redirect->mostrar() P 0 Productos

O

1.7: verificar si hay un pedido por atenderse() —P> ) )
PedidoOnline

FrmHistoriaVentas

Elaboracion Propia
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llustracién 2.5.1.2 Registro de Compra

sd GenerarRegistrodeCompra /

1.2: buscar) —p> Q
tipoComprobante

1.3: buscar) —p> Q

‘ formaPago

1: crear) — P> @ 1.1: new) —p> 1.7: guardar) —p> Q
| 1.11: consultarCompra() —P> Compra

FormGenerarRegistroCompra GestionarRegistroCompraController() :
1.4: buscar() —>

1.10: consultarCompra()/ Proveedor

1.12: crear() ?
administrador

v

1.9: consultar()

1.5: Agregar() —>

O

1.6: Validar que haya al menor un producto —>
q y P 0 Productos

1.8: Redirect->mostrar()

FrmHistoriaCompra

Elaboracion Propia
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llustracion 2.5.1.3 Registro de Reclamos

sd GenerarsugerenciaReclamo /

1.6: buscar() —>
Cliente
1.9: Eliminar() —»
1: consultar) — P> 1.1: consultar) — P> 1.2: consultar Model) —9»
1.3: crear() —» | 1.4: crearReclamo() —» 1.7: guardar( Reclamo
FormGenerarSugerenciaReclamo GestionarSugerenciaReclamoController() 1.8: editar 0 Q
1.5: seleccionar() —» tipoConsulta

administrador

Elaboracion Propia
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llustraciéon 2.5.1.4 Registro de Producto

sd GenerarsugerenciaReclamo /

1.6: buscar) —p»

O

subcategoria

1: consultar() ’ 1.1: consultar) —P> 1.2: consultar Model) — P>
| 1.7: guadar) —p
1.3: crear) — P 1.4: crearProducto) — 1.8: Editar) — >

FormGenerarProductolnventario GesgtionarProductolnventarioController()  1.9: eliminar() —>

O

Producto

1.5: seleccionar() —»

DeseActivaR?

O

fabricante

O

administrador

Promocion

Elaboracion Propia
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llustracion 2.5.1.5 Registro sugerencia Online

sd Usuario /

0.4: guadar) —P>
0.1: crear) —P | 0.2: crear consulta() — P>

O

consultaweb
FormGenerarConsultaOnline Ges{ionarconsulltaonlineo :
0.3: seleccionar() —> tipoConsulta
Usuario
Elaboracion Propia
3.1.2. Disefio de interfaces
3.1.2.1. Panel Administrativo
llustracion 2.5.2.1.1 Login
Inido | Mosotros | Productos | Atencion Al Cliente Ly =

WifiMaxPeru » | Inicio | Registrarse | Login

A Iniciar Sesién @ Registrate .!

Hola, Bienvenidao a tu cuenta Crea una nueva cuenta

E-Mail
il Sign Up
Password

Remember Me

+ Realiza tus pedides de cualquier lugar

- T

+ Equipo de trabajo garantizado
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llustracion 2.5.2.1.2 Panel administracién

ComercialCRM

james
Panel Admin 1 62 53%

Ventas Stock de Productos

More info © More info @ More info ©

Reportes

Motivacion para el éxito: El tiempo pasa - % Reporte Ventas =%
Motivacién para el éxito: El tiempo pasa (HD) Order
D Item Status Popularity

[\ ©OR9842 Callof Duty IV 90,80,90,-70,61,-83,63

OR1848 Samsung 90,80,-90,70,61,-83.68

Smart TV

OR7429  iPhone 6 Plus 90.-80,90.70,-61,83,63

llustracién 2.5.2.1.3 Consulta de Venta

Q james  of

ComercialCRM =
james
Panel Admin Listado de Ventas iist orders @ Home - Ventas - Historial de Ventas

==

Data Table With Full Features s

Show 10 v entries Search
Comprobante I:  Cliente Fecha Total Estado Opciones

No data available in table

Comprobante Cliente Fecha Ingreso Total Estado Opciones

Showing 0 o 0 of 0 entries Previous = Next

Copyright @ 2018 Comercial-CRM.Todos los derechos estan Reservados WIFIMAXPERU E.LR.L
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llustracién 2.5.2.1.4 Registro de Venta

Modulo Venta cut Products & tome
Tipo Comprobante
Instalacién, Configuracién y Venta de .
Equipos Inalambricos y Compuradora SOLETA DEVENTA -
AV ESPARA N° 2280 URB. CENTRO HISTORICO N® Seriz N* Comprobants
(STAND N-2. ZDO NIVEL C.C PRIMAVERA)
TRUJILLO - TRUJILLO - LA LIBERTAD 0069
Talf: 044-624006 - RPM: 3343435030
Email: sopartetrujillo@hotmail com Forma Pago
ventas@wifimaxperu.com.
5 @ ? = CONTADG -
Cliente Fecha
- th | oTzzzd1E
DETALLE DE PRODUGTOS
Praducto
Precio

relass N Speed

TLANRBSIN | 300Mbp:
Stock

Cantidad
de bolsillo a 150Mbps 5050 3 550 0% 5.0 50150
1 S 180 0% 5.0 51180

TL-W 10U | Servidor de impresion inaldmbrico da tam:
S.180

. TLWRES0N | 200Mbps Wireless N Speed
Sub Tol 5127060

16V (18%) 51.59.40

Toal §1.330.00

o [

Elaboracion Propia

llustracion 2.5.2.1.5 Consulta Modulo de Reclamos
OOmar of

ComercialCRM

Omar
n Reclamos y Quejas Mantenedor Reclamos | Quejas

Panel Admin
¥ Social Chat Tareas | Actividad ¥ Social Email's

@ Home - CRMy Prospecto - Reclamosy Quejas

Ingresar | Nuevo Reclamo
Show 10 v entries Search:
Codigo 12 Tipo Definicion Fecha Cliente Estado Opciones @
- ) 7612579 RECLAMO PRODUCTQ DEFICIENTE 2018-07-22 JAMES AVILA Pk
Codigo Tipo Definicion Fecha Cliente Estado Opciones
Previous n Next

Online

Showing 1 to 1 of 1 entries

WIFIMAXPERU E.LR.L

Copyright ® 2018 Comercial-CRM.Todos los derechos estan Reservados

Elaboracién Propia
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llustracién 2.5.2.1.6 Modulo de Registro de Atencién
Reclamos

ComercialCRM
Omar
Fansi pcmin Reclamos y QUejas mantenedor Reclamos | Qusias ®
Ingresar | Nuevo Reclamo -
-
% Compras Fechs | Reclame Tipo de Problema
M | 072272018 RECLAMO
-
Cliente
L i 70489855 | JAMES VILLARREAL AVILA
8 Problemas | Concepte
™ .
- Detalle del Reclamo
Breerm @ 0D B @R @& G QG| E
B I USxx «L|=¢ - CR
Esia - | Fawsin - | Fuen 2
Pedido Concreto
4
-/ .
Elaboracion Propia
-7
llustracion 2.5.2.1.7 Modulo de consulta a la
. ., .
informacion de Cliente
ComercialCRM = €) omar <2
Omar
Panel Admin Listado de Cliente iist Empioyess @ Home - Ventas - Cliente - Listado de Clientes
Show 10 v entries Search
Identificacion Nombres Tipo Cliente Telefono Email Estado Opciones
[ow JAMES VLLAREAL AVLA Em X
Identificacion Nombres Tipo Cliente Telefono Email Estado Opciones

Online

Copyright ® 2018 Comercial-CRM.Todos |os derechos estan Reservados WIFIMAXPERU E.LR.L

Elaboracién Propia
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llustracién 2.5.2.1.8 Modulo de Registro de

informacion de Cliente

Regisiro de Clientes

Datos del Cliente

Documento (7]

Tipo de Documentol*)

DN -

Nembre [*)

RUC | Proveedor Razon Social | Provesdor

Sexol?) Telefono Celulari’)
MASCULING - s
Direccion(?]

Sitio Web | Provesdor

Informacion Adicional

Breeim (@ D B & B Em & QY F(¥ e me P
BIUSXx &1, ENEN = mEDOemMEZe 0=
Estia - | Farmato | Fuerte - Tenwio - | A

E3Em

Elaboracién Propia

Tipo de Cliente(*]

CLEENTE

Apellido Materno(*)

Telefona Adicional:

.

fecha de Nacimiento

ddimm/azaa

llustracion 2.5.2.1.9 Modulo CRM colaborativo - Email

ComercialCRM =

Omar

Respuesta Personalizada Email's | Fromociones | Reciamos | Quejas | Sugerencia | Otros 1

Panel Admin

< Back

e BT ot chnie

@ Home

ﬂ ‘Omar

CRM y Frospecio

Ema

mpras < As

Ventas

B Feeerm @ D B

B I UGS x x|+«

ienda Onfine Esto - | Formato

Omar
WIFIMAXPERU EIRL | wwrwwifimaxpery com pe

wifimaxperu@gmail.com

Tel 1451949201625 +51 948733317
(Peri - Trujillo) 17001

% Adjuntar Archivo

Max. 20MB

Elaboracion Propia
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llustracién 2.5.2.1.10 Modulo CRM colaborativo -
chating Online administrativo

Omar
n Fans Admin Hola WIFIMAXPERU EIRL panel adminisirstivo de ha

B Reclamo | Queja B Tareas | Actividad

@ Home

GRM y Prospecto

Almacen

Panel Ghat

Chatactual  Chats anteriores (3) . James

tecyber_software@heimai.com

da Onfine

James 048503215

buenas nache

Etiquetas

1 min
Tiempo en el

Elaboracion Propia

llustraciéon 2.5.2.1.11 Modulo Consulta de Producto

ComercialCRM €2 omar
O Omar
Panel Admin Inventario ustProduct @ Home - Almscen > Producie
Nuevo Producto |
Data Table With Full Features %
Show 10w entries Search
Cédigo Imagen Modelo Producto Categoria Fabricante stock estado Opciones
0077509122425 UE300 USB 3.0 Para Adaptador Gigabit con red Ethemet ROUTING & SWITCHING  UBIQUITI 100 [ acev | sEn
’
007750618656 g TLVPSSIOU Servidor deimpresion inslémbrico de famafia de bolsilo 3 150Mbps  ACCESORIO PG TPLINK 30 [ acov | sEn
o)
007750908117 TL-PS110P Servidor de impresién de un puero paralelo de Ethemet Rapido ROUTING & SWITCHING ~ TP-LINK 50 =3 it
00775098183849 TL-WRS50N  300Mbps Wireless N Spesd ROUTING & SWITCHING  TR-LINK 100 [ acivo | SER
007750151463 ] AG-HP-5623  airGridMs ANTENNAS UBIQUITI 100 =3 SER
i
Cédigo Imagen Modelo Producto Categoria Fabricante stock estado Opciones
Showing 110 5 of 5 enfries Previous - Next

Elaboracion Propia
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llustracién 2.5.2.1.12 Modulo Registro de Producto

O - Inventario rs: Frosuet

& o -
Data Table With Full Features
Nombre Madelo
Imagen | SUBIR UNA IMAGEN
- fngrese un Producto ingrese un modelo
Categoria Fabricante 1 o choaes ggpya @ 7'
ROUTING & UBIQUIT s - S
Precio Unitario Precio Adicional
-
L o
B - ®
Stock Minime Stock

Descripeion
Brescii. @D B &[0
BI USXx|& L

S| - mRpenOfea@

DAL mLom=80x=8
L oal | ?

Estio Norrmal Fuenle  « | Tamaro

body B

EaEa

Elaboracion Propia

llustracion 2.5.2.1.13 Modulo de consulta de Entrada
de Productos

ComercialCRM
Omar
Pane i Inventario st Product @ o
[
Data Table With Full Features
" y
w0 v emes seareh
%
Comprabante |t Proveedor Fecha Ingreso Total Estado Opeiones
-
No dats svaiatie i tabie
-
‘Comprobante Froveedor Fecha Ingrese Total Estade ‘Opciones
Snowing 0 to 0.of0 entries Fravious | Next
»

Copyright ® 2018 Comercial-CRM.Todas los dereshos estan Reservagos WFIMAXPERU ELRL

Elaboracion Propia
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llustracién 2.5.2.1.13 Modulo Registro de Entrada de

ComercialCRM = €3 omar o8
Q Omar
) Panel Admin INGRESO DE PRODUCTOS iist Ingresos @ Home - Compras - Nueva Compra
Registro de Ingreso de Productos by
B | 072212018 BOLETA DE VENTA v
# Almacen
Proveedor N° Serie N° Comprobante
Compras < v 00X 000XXXX
ALMACEN : Enirada de Producios
Productos.
0077509122425 USB 3.0 Para Adaptador Gigabit con red Ethernet -
Cantidad Precio Compra

Acerca De

TOTAL §/.0.00

Elaboracién Propia

3.1.2.2. Front end

llustracion 2.5.2.1.14 Panel Online

Inido | Nosotros | Productos | AtencionAlCiiente | Soporte WVERMILISTA | ﬁ}omm—samm-

Producto

RB2011UIAS-RM

>850

THE RB2011 IS ROUTEROS
MULTI PORT

Modet REOTIUASRM

Elaboracion Propia
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llustracién 2.5.2.1.15 Catalogo de Productos Online

inicic | Nosotros | Productos | Atencion Al Cliente Register | Login

\. FIJO: (044) 250981 \. RPC 949:0162579497333'7& RPM: #990039393

fimaxperu.com (g soportetrujillo@hotmail.c

Disfruze De La Tiends o

¢ Has Tus Pedidos. !t
Search for item All Categories n

WifiMaxPeru 4 Inicio Productos

UBIQUITI | ROUTIA s "
UE300 AG-HP-5G23 TL-WPS510U TL-PS110P

. ) Chatee con
USB 3.0 PARA ADAPTADOR AIRGRIDMS SERVIDOR DE IMPRESION SERVIDOR DE IMPRESION DE UN nosotros
GIGABIT CON RED ETHERNET S/. 2205255 INALAMBRICO DE TAMANO DE PUERTO PARALELO DE ETHERNET -

S/. 505435 BOLSILLO A 150MBPS
@ S/. 50453 S/. 405445
@
® @

Elaboracién Propia

llustracion 2.5.2.1.16 Vista de cada Productos Online

‘. FIJO: (044) 250981 \. RPC : 949201625-949733317 ‘. RPM: #390039393
NG i maxperu.com g soportetrujilio@hotmail.com
( C- ))) P e : Disfrute De La Tiends -

Has Tus Pedidos..l!
Search for item All Categories B

WifiMaxPeru « Inicio Productos

300Mbps Wireless N Speed

P P
S/. 180
/

P —

i

—_

Elaboracién Propia
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llustracion 2.5.2.1.17 Reclamos e Sugerencias Online

5945733317 4, APME $990059353

WilivioPery - riio

Reclamos Y Sugerencias | ques | Consuts | Enre Oros
ATEMNOION LAS 24 HORAS

Tu opirisn &5 muy MPorLante pars nasoLros ...

Tipo De Consulta (1

RECLAMD ¥
Nombee (%) Apcilidos (%)
Tigo De Decumenio: (*] Documentao [}
O T

Corren Hectranico [*) R . R
Haorario de Atencion Presencial

Lumés a Viernes de 09:00 am - 08:00 pm

Telettno Celular (%)

sdpunzar Archive

Selecoorar archiva | Mingon archi_selecdonado

Comentarios [*]

Elaboracion Propia
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llustraciéon 2.5.2.1.17 Chat online

Inicio Nosotros Productos Atencion Al Cliente

Register Login

zendesk chat

Chatee con

WigfIMax nosotros

T

\Type your message here }
Inicio  Nosotros = Productos = Atencion Al Cliente Register  Login
WIFIMAXPERU E.L.R.L A -

WIFIMAXPERU EIRL
Estamos para Ayudarte

You — Please update your info
buenas noches

Chat started

Queue position: 1

Edit Contact Details

R, FlJO:(044) 250981 &, RPC:949201625-9497333178, R [Wame ]
% ventas@wifimaxperu.com (g soportetrujillo@ho | | gmail

Phone
Search for item All C

Save ‘“

Elaboracion Propia
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1.1.1. Disefio de clases (Diagrama de Clases — Modelo Dominio Actualizado)

llustracién 1.1.1 Diagrama de Clases

class ModeloDominio /
Compra Eove Fabricante
- estado: varchar{20} ] ) Categoria
esiado: varchar(20) - fechafin: dste i :Z:;:’;:L_ K‘XT
N . - fechacompra: date - fechainicio: date . estedo: verchen(20) B desaripoion: long taxt
oo realizar - ientrada: int - idpromocion: int N | - =stade: varchar(20)
X A daubl - imagen: varchar(131) g int
1. 1|-  mpuesto: double [ precontepect GOWPE] |- nombre: varchari4s) - nombre: varchar45]
tipoPersena numcomprobanie: varchar(45) -
- numserie: varchar(25) g 1.
- deswipcion: varchar(45) i tiene
- subiial " N
- estado: varchar(20) 1]- st double sentiene 1.7\
. i int - ot double 1.
= . Producto p contiens
asigna emite 1 - codigo: varchar(25)
\ contiene - dssoipdion: LONGTEXT
1. 1. - estado: varcher(20) Subcategoria
- fechaRegistro: date tiene - descipcion: TEXT
i | .
Tipo_Comprobante Forma_Pago - idproducier int 17=|- estado: varchar(20)
1 (g vaschas(18T) - idsubcategoris: int
i ] ; char(25; - modela: varchar(45) 3 bea: varchar(45)
- estador varchanés) - estado: varchar{20} - nombre: varchar70} i k)
7 int - int - stod: int
= T - stocminimo: int
1" emite contier .* FIIEEELED
r - apellidos: varchar(70}
1 1 conilens - celulsr: int
I - documenta: varchar(45)
kitProducto PedidoWeb - email: varchar(45)
- estedo: int
- codigo: varchar(45) -  estado: varchar[m) - fechanacimiento: date
- desaipcion: LONGTEXT fechaentrega: dat =1k idoontacio: int
- astado: varchar(20) 2 Chaentrega. date - nombre: varchsr45)
- idkitproducto: int - fechapedido: date - password: varchar(90)
- imagen: varchar(191) A o - razonsocial: varchar(70)
1.0 - nombre: varchar4s) - idpedido: int -z int
- preciounitaric: double /h - sexo: varchar(4s)
- telefono : varchar(ds)
- tipodocumento: varchar(45)
Reclamo
registre|
1 1.0 - codigo: varchar(45)
- - concepto: varchardb) Tipo_consulta
- descripcion - LONGTEXT = ! ipci
o 1 1.%|-  estada: varchar(20)
1
resliza detalledescripcion: LONGTEXT B consuitar int
- estado varchar(20)
- fecha: date
- idreclamo: int

Elaboracion Propia
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4. Fase De Construccion

1.2.Diagrama de componentes

llustracion 2.1 Diagrama de componente

Elaboracion Propia
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1.3.Diagrama de despliegue

llustracién 2.2 Diagrama de Despliegue

Majregador Web

Usode Dispositivos de Entrada y

1
Salidn {Mouses, Feelada, Monito Goagls |3

D Fris

fresereses 3]

. =

Adiminia s dar ==illa Firetex | 4

Conedion HTTIPHTTIPS |

N

Conexidn Data Source (Cloud) | a
Capa de Presentscion
{imtertaz wWeb)

=

InteiTaz de Base
Diatos.

Elaboracion Propia
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llustracién 2.3 Disefio l6gico de la Base de datos

, S :
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1.4.Disefio l6gico de la Base de Datos
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1.5.Disefo fisico de la Base de Datos

* idTienda INT
“ nombreT ienda V ARCHAR(AS)

 emallone VARCHAR (45)
 amaltwo VARCHAR(45)
 gerente VARCHAR(45)
 descrpeion TEXT
idimagen INT

i Nt
> mision LONGTEXT

> vision LONGTEXT

> detalle LONGTEXT
estado VARCHAR (20)

 idipopersona INT
& deseripgion VARCHAR(45)

m
¥ idmagen INT

VARCHAR(45)

" idpersona INT
& tiodocuments VARCHAR(45)
& docum ents INT

¥ nombre VARCHAR(50)

llustracion 2.3 Diserio fisico de |la Base de datos

* idenvada INT
2 num serie VARCHAR( 25}

 um comprabante VARCH AR(45)
> fechacom pra DATETIME
©aubtotal DOUBLE

impuesto DOUBLE

> totel DOUBLE

 estada VARCHAR(20)

> fechainicio DATETIME

" icidetalleEntrada INT
> cantidad INT

& preciocom pra DOUBLE

& preciovents VARCHAR (45)

 fechafin DATETIME

@ idiormapage INT

@ idypacomprobante INT
idproveedor INT

* idipocomprobants INT ! idformapago INT

> apelldopaterno VARCHAR(45)
“razonsocial VARCHAR(45)

o ruc VARCHAR(45)

S sexm VARCHAREAS)
 tedefon INT

> deseripeion VARCHAR (45)
> estado VARCHAR (20)

> deseripeion
> eatado VARCHAR (45)

> telefonoadicional INT
“ direccion VARCHAR(70)

> direccionadicional VARCHAR(70)
 rubro VARCHAR(45)

> cumpleafios DATE

> emall VARCHAR(45)

2 sitioweb VARCHAR(48)

> estado

¥ idleads INT
 fachiinicio VARCHAR(45)
> fechafin DATETIME

> tinolaads VARCHAR (45)

LONGTEXT
> estado VARCHAR(20)
“#idtpopersona INT

¥ idcomprabante INT
> fochacom prabante DATETIME

=== —+=  astado VARGHAR(20)

 precioexta DOUBLE
“estado VARCHAR(20)
@ idenrada INT

 Idproducto INT

¥ iddetall ecompr obante INT
P ==
oo oo |

7 precioexta DOUBLE J

@ idfproducts INT

& rum serie VARCHAR(45)
% num comprobante VARCHAR(45)

* idfabricante INT
2 nombre VARCHAR(45)

*idpromocion INT
preciosspedd DOU...
 fechainiclo DATE
 fechafin DATE

> estado YARCHAR(20)

! idcategoria INT
& nombre VARCHAR(45)
> descripelon LONGTEXT

 eatodn VARCHAR(20)
Tndexes

" idsubcategoria INT
> nombre VARCHAR(45)

" idproducto INT
ol VARCHAR(26)

 nombre VARCHAR(70)
modelo VARCHAR(4S)
> descipeion LONGTEXT.

> descripclon TEXT
> eatado VARCHAR (20)
> idcategoria INT
Indexes

" ieipedido INT
= fachapedido DATE

> fech aentregap eslido DATE
> eatdo VARCHAR(20)

> fech ainiclo DATE

image VARCHAR (191)
 stodkminima INT

@ stock INT
fecharagavaproducts DATET.
> fechavenmProducts DATETIME
estaco VARCHAR(20)

@ idsubeategoris INT

 dtproducts INT

> impuesto DECIMAL (9,2)
total DOUBLE

> estarle VARCH AR (20)
> feeharicio D ATETIME
> fechafin DATETIME

© idpedido INT

> ideliente T

> idupocemprobante INT
idformapago INT

> idvendedor INT

B-———

> color
> descripcion LONGTEXT

 idproductos INT
lidkitproductos INT
© idusers INT

* idem il INT
gt VARCHAR(4S)

 rutaerchive VARCHAR(B0)

“mensage TEXT
 eatado VARCHAR(45)
idusers INT

Elaboracién

Propia

" idcasa INT
 fecharegintio DATETIME
> concepto V ARCHAR(45)
> montoaperbura DOLBLE
> estado VARCHAR(20)
idcamprobante INT
“idvendedor INT

idmarca INT
©idpremacion INT

¥ idkiproductos INT
 codigo VARCHAR(48)

 idConsulta INT

= nombre
 apelic

 docum:

S rombre VARCHAR(45)
 deseripeion LONGTEXT
image VARCHAR(191)
> preciounitario DOUBLE

> estado VARCHAR(20)

 idpoconsul ta INT

idreclama INT
& fecha DATE

 codige ¥ ARCHAR(45)

> eoncepte VARCHAR(45)
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 descripgion LONGTEXT

& detaledescripcon LONGTEXT
> estado VARCHAR(20)

@ dtporeciamo INT

1 v

 tipordocuments VARCHAR(48)

> email VARCHAR(45)
& canfirmaremsl VARCHAR(45) [~
 teeforio THT

= celular INT  pasaword VARCHAR(90)
> comentario LONGTEXT  telefono VARGHAR(45)
< idkonmcto INT “ calular INT

> fechafin DATETIME
% idcontacta INT

" iedetallepecin INT
> cantided INT

<> preciovents DOUBLE
“ estado VARCHAR(20)
“idproducto INT
¥ idpedido INT

> iekitProduc o INT

-

|

|

|

|

|

|
1

 idcontacto INT

& nombre VARCHAR(45)

> apelidos VARCHAR (70)

2 razonsocial VARCHAR(70)
e T

 tipodacuments VARCHAR(48)

© VARCHAR(45)
s VARCH AR (70)
ento INT  docum ento VARCHARAS)
 fech anacimi ento DATE
s VARCHAR(45)

& emal VARCHAR(45)

—o

2 estado VARCHAR(20)

 idtpocarsulta TNT
& descripcion VARCHAR(45)
 estado VARCHAR(20)
Indexes



5. Fase De Transicién

En esta Ultima fase se realizan la prueba del sistema en base los requerimientos

funcionales.
1.6.Pruebas funcionales Técnica de caja Negra
4.1.2.Prueba Gestionar cliente

- Clase de Equivalencia

Condicién Clase valida

Clase no valida

Campo: DNI Tipo: 1. La cadena no puede
ser nulo o vacio.

2. Lacadenade 8
ndmeros como
maximo.

3. Sélo nimeros.

Cadena Longitud: 8
numeros como
maximo.

4. DNI nulo o vacio.

5. Cadena de mas de 8
ndmeros.

6. Letras o caracteres
especiales.

Campo: Nombres

Tipo: Cadena 7. La cadena no puede
ser nulo o vacio.

8. La cadena de 50
caracteres como
maximo.

9. Sélo letras.

Longitud: 50 caracteres
como maximo.

10. Nombres nulos o
vacios.

11. Cadena de mas de
50 caracteres.

12. Numeros o
caracteres especiales.

Campo: Apellido

Paterno 13. La cadena no puede
ser nulo o vacio.

14. La cadena de 50
caracteres como
maximo.

15. Solo letras.

Tipo: Cadena
Longitud: 50 caracteres
como maximo.

16. Apellido Paterno
nulo o vacio.

17. Cadena de mas de
50 caracteres.

18. Numeros o
caracteres especiales.

19. La cadena no puede

Campo: RUC ser nulo o vacio.
Tipo: Cadena 20. La cadena de 11

Loneitud: 11 n numeros como
ongitud: 11 ndmeros ...
como maximo. 21. Sélo numeros.

158

22. DNI nulo o vacio.
23. Cadena de mas de
11 ndmeros.

24. Letras o caracteres
especiales.



Campo: teléfono
Tipo: Cadena
Longitud: 9 numeros
como maximo.

25. La cadena no puede
ser nulo o vacid.

26. La cadena de 9
ndmeros como
maximo.

27. S6lo nimeros.

28. DNI nulo o vacio.
29. Cadena de mas de
9 numeros.

30. Letras o caracteres
especiales.

Campo: Direccion
Tipo: Cadena
Longitud: 100
caracteres como
maximo.

31. La cadena no puede
ser nulo o vacio.

32. La cadena de 100
caracteres como
maximo.

33. Sdlo letras.

34. Direccion nula o
vacia.

35. Cadena de mas de
100 caracteres.

36. NUmeros o
caracteres especiales.

Campo: Correo

Tipo: Cadena

Longitud: 50 caracteres
como maximo.

37. La cadena de 50
caracteres como
maximo.

38. Sélo letras.

39. Correo de mas de
50 caracteres.
40. NUmeros o
caracteres especiales.

Caso de Prueba

: clase DNI nombre apellido | apellido ruc teléfono email resultado
prueba paterno | materno

ingresar el

cp-01 | 1,10,15,21,38 | 70469955 null Lépez marino | 10568932566 | 947798465 | notien@correo.com nombre

obligatorio

el cliente

cp-02 | 1,10,15,21,38 | 50426523 | Arturo Aguilar Lépez 20457865231 | 984512465 | lopezd@gmail.com se cred

con éxito
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mailto:NOTIEN@CORREO.COM
mailto:Lopezd@gmail.com

Anexo 18: Manual de usuario

Presentacion

En este manual detallaremos paso a paso, el funcionamiento del sistema propuesto

para la tesis denominada:

“‘SISTEMA WEB COMERCIAL BASADO EN CRM COLABORATIVO PARA
MEJORAR LA GESTION DE CLIENTE EN WIFIMAXPERU, ANO 2018”

A continuacion, mostraremos las vitas desde la perspectiva del usuario y del

administrador
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Pagina - INICIO

Portada de del sistema web de la empresa WIFIMAXPERU

www.wifimaxperu.com.pe, muestra informacion acerca de los servicios que

brinda la empresa y otros

llustracion 35 : Pagina Principal

RB2011UIAS-RM

850

THE RB2011 IS ROUTEROS
MULTI PORT

Modst FE001 S LIAS M

Servidor De Impresién Servidor De Impresién De Un
5o 5wz | P e

Inalambrico De Tamaiio De Puerto Paralelo De Ethernet e
USB 3.0 Para Adaptador Bolsillo A 150Mbps Rapido 300Mbps Wireless N Speed
Gigabit Con Red Ethernet R R 5. | TR
QU | Ve
$/.53.00 S/.45.00
$/.55.00 $/.190.00

+ Ver Més Productos

Realiza tus pagos con tofal d o

o] BovA ST

Nuestros Fabricantes

U uBIQUITI MikroTik D SATRA D tomtink HIKVISION

SOPORTE CONTACTO CONDICIONES GENERALES
Como Cotizar WifiMaxPert EIRL Aviso Legal
Preguntas Frecuentes Encuentra tu tienda Candiciones Generales de Compra
Soporte Temmico ventas@wifimaxpery.com
Telf. 044-480101
Cel.99193.9577 | 98931-2659 | 933480562

Politica de Privacidad

in

Chatee con
nosotros
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http://www.wifimaxperu.com.pe/

Pagina - NOSOTROS

El sistema web muestra historia referencial de la empresa, mision y vision.

Valores

LEGALIDAD: Tod:

Visién

Mision

] #

Reliza tus Pedidos Soporte las 24/7 Buenta Atencion al Cliente

D eprtinke LIVERUT A sbooTike D-Link DD coiinke i veroum
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Pagina - CATALOGO PRODUCTOS

En el sistema web se muestra el catalogo de productos de manera
referencial.

Inicio Nosotros | Productos | AtencionAl Cliente | Soporte W VERMILISTA |

S, FIO: (044) 250981 &, RPC:949201625-949733317 %, RPM: #990039393
% ventas@w soportetrujillo@hotmail.com

Cotizar
Busca el modelo de tu producto aqui... Producto )}

xperu

WifiMaxPeru 4 Inicio

1-100 players v 24perpage v List

Categoria

Samsung @

Toshiba

UBIQUIT! | ROUTING & SWITCHING TP-LINK | ROUTING & SWITCHING

USB 3.0 Para Adaptador Servidor De Impresién Servidor De Impresién De Un
Gigabit Con Red Ethernet Inalambrico De Tamafio De Puerto Paralelo De Ethernet
Bolsillo A 150Mbps Rapido

Whole-Home Wi-Fi Coverage

< (7
2 —_—

— =
] [

| |

300Mbps Wireless N Speed AirGridM5

TRLINK | ROV

UBIQUITI | ANTENNAS

2 3 4 Next Showing 1-9 of 11 results

SOPORTE CONTACTO CONDICIONES GENERALES
C6mo Cotizar WifiMaxPerd EIRL

Preguntas Frecuentes Encuentra tu tienda
Soporte Técnico ventas@wifimaxperu.com
Cambios y Devoluciones Telf. 044-480101
Trabaja con Nesotros Cel. 99193-9577 | 98931-2659 | 93348-0562

Aviso Legal
Condiciones Generales de Compra
Politica de Privacidad

@

WifiMaxPeru - 2018

&4 Déjanos tu consulta
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Pagina — ATENCION AL CLIENTE

En el sistema web es un formulario de contacto y atencion a sus clientes.

Inicio Nosotros | Productos Atencion Al Cliente | Soporte

% ventas@wifimaxperu.com (&g soportetrujillo@hotmail.com

Busca el madelo de tu producto aqui...

WifiMaxPeru « Inicio Atencion Al Ciente

Reclamos Y Sugerencias | Queja | Consulta | Entre Otros
Tu opinién es muy importante para nosotros ...

Tipo De Consulta (*)

RECLAMO v
Nombre (¥) Apellidos (*)
Tipo De Documento (¥) Documento (¥)
DNI v
Correo Electrénico (¥) Celular (*)

comentarios (*)

SOPORTE CONTACTO
WifiMaxPerii EIRL
Encuentra tu tienda

Cémo Cotizar

Preguntas Frecuentes
ventas@wifimaxperu.com
‘WifiMaxPerd EIRL

Encuentra tu tienda

Gannrta Tarnirn
Cémo Cotizar

Preguntas Frecuentes
ventas@wifimaxperu.com

Telf. 044-480101
Cel. 99193-9577 | 98931-2659 | 93348-0562

Soporte Técnico
Cambios y Devoluciones
Trabaja con Nosotros

WifiMaxPeru - 2018
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L F1jO: (044) 250981 &. RPC: 949201 5257949753317\. RPM: #390039393

WVERMILISTA |

ATENCION LAS 24 HORAS

Horario de Atencion Presencial
Lunes a Viernes de 09:00 am - 08:00 pm

Nuestros Telefonos

. FIJO: (044) 250981
% RPC: 949201625-949733317
. RPM: #990039393

CONDICIONES GENERALES
Aviso Legal
Condiciones Generales de Compra

Dnlitiea do Drivasidad
Aviso Legal

Condiciones Generales de Compra
Politica de Privacidad

Déjanos tu consulta




Pagina - CHAT ONLINE

En el sistema web tiene implementado un chat de atencion al cliente.

wveRMILSTA | R+

Inicio

18, RPC:949201625.94973
xperu.com g soportetrujil I.cor

Cotizar '}
Busca el modelo de tu producto aqul Producto J}

178, RPM: #990039393

RB2011UIAS-RM

850 o
5 Chatee con
THE RB2011 IS ROUTERO:! nosotros

~ MULTIPORT :

Inido | Nosotros | Productos | AtencionAlCliente | Soporte

RPM: #990039393

i

y nos pondremos en
to con usted pronto.

Introduce yourself *

Name, Email

Phone Number I

Message *
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VISTA ADMINISTRATIVA
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Pagina — LOGIN ADMINITRATIVO
Esta vista muestra todo lo que el administrador tiene permiso a realizar en el
sistema. Empezaremos con la pantalla de Administrador, al cual se accede

con la direccion www.wifimaxperu.com.pe/login , en el cual se podré ingresar

con el usuario y contrasefia determinado.

- Datos de prueba (Usuario Administrativo):
Usuario : wifimaxperu@gmail.com
Password 123456

- Datos de prueba (Usuario Empleados Venta):
Usuario : javilav@gmail.com

Password 123456

WifiMaxPeru « nico Login

0 INICIAR SESION

Hola, Bienvenido a tu cuenta
E-Mail

Password

&4 Déjanos tu consulta
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http://www.wifimaxperu.com.pe/login

Panel Administrativo

Luego de ingresar el usuario y contrasefia adecuada, se muestra el panel
principal del administrador, con las distintas opciones del sistema.

ComercialCRM = Barra de marcadores (Chrome) (8)

@ omar sanchez

o 162 53% 0

Ventas Stock de Productos Reportes

& Almacen

More info @ More info © More info ©

Motivacion para el éxito: El tiempo pasa

</ Motivacion para el éxito: El tiempo pasa (HD) © »
P . Ver mds tarde  Compartit

Panel Usuario

Luego de ingresar el usuario y contrasefia adecuada, se muestra el panel

principal del Usuario, con las distintas opciones del sistema.

ComercialCRM

n

@® .. [1e2 53% 49 |

Ventas Stock de Productos  Chat's WifiMaxPert Reportes Ventas

More info © More info © More info @ More info ©

REGISTRAR VENTA

Motivacién para el éxito: El tiempo pasa

a
_"1;' Video Motivacional - Ventas y Servicios (Y »

Ver mas tarde  Compartir
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PANEL USUARIO - REGISTRAR VENTA
En el mddulo de venta con privilegios de usuarios, seguimos los pasos: vamos a la opcién registrar

venta.

ComercialCRM =

162 53% s No

Ventas Stock de Productos
nfo ©

More info ©
| REGISTRAR VENTA

Motivacion para el éxito: El tiempo pasa

a
7!, Video Motivacional - Ventas y Servicios

Aparece el mddulo de venta, con los campos validados las cuales estan resaltado de rojo en la

parte superior.

ComercialCRM

Julia Perez
Panel user | VENTAS

« EIN" de Serie es Obigatorio

+ EIN" de comprobante s Obligatono
« La Cantidad es mayor que 1

Modulo Venta outFroducts @ vome
Tipo Comprobante
(1) Instalacion, Configuracion y Venta de R
A Equipos Inalambricos y Compuradora BOLETA OE VENTA v
& AV. ESPANA N° 2080 URB. CENTRO HISTORICO N Serte N-Comprobante
| (STAND N-2, 200 NIVEL C.C.PRIMAVERA)

/ = TRUJILLO - TRUJILLO - LA LIBERTAD
Telf: 044-624006 - RPM: #949495030
Email: soportetrujilio@hotmail.com Forma Pago
» ventas@wifimaxperu.com.pe =
Cliente Fecha
. & | 1ne20s

44241169 | JOEL SADAT CARMONA DAVILA

DETALLE DE PRODUCTOS

Producto
Cantidad Stock Precio
Opciones Articulos. Precio Unitario Cantidad Precio Desc %Desc Sl.Desc Importe
Sub Total
GV (18%)
Total

o [ coc |

WIFIMAXPERU E IR L

Copyright © 2018 Comercial-CRM.Todos 10s derechos estan Reservados
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Al finalizar de registrar una venta podemos visualizarlo en los ultimos reportes con un icono de
view.

ComercialCRM

-
-

Julia Perez
Panel user | VENTAS Reporte de Venta view salidas

@ Home - Compras - View Salida

Instalacién, Configuracion y Venta de
Equipos Inalambricos y Compuradora

R.U.C. 20601381371

AV, ESPANA N° 2380 URB. CENTRO HISTORICO
(STAND N-2, 2D0 NIVEL C.C.PRIMAVERA}
TRUJILLO - TRUJILLO - LA LIBERTAD
Telf: 044-624006 - RPM: #949495030
Email: soportetrujillo@hotmail.com

ventas@wifimaxperu.com.pe 0001 - N° 015

BOLETA DE VENTA

Sefior (es) - YOLANDA LAURA PONCE

Fecha : 2018-06-22 12:35:17

Direccion: CALLE SN TRUJILLO DNI: 42263057

N e === =R
10

00775098183849 - 300Mbps Wireless N Speed S/.176.40 S/.1,764.00

son 1764.00

m sy

Copyright © 2018 Comercial-CRM.Todos los derechos estan Reservados WIFIMAXPERU E.LR.L

También generamos un reporte de la venta dada.

BOLETA DE VENTA_YOLANDA LAURA PONCE_42263057

WifiMaxPera

Av. Espaia N° 2380 URB. Centro Historico

(STAND N-2, 2DO NIVEL C.C.PRIMAVERA) Trujills
(044) 519-0450

Email: ventas@wifimaxperu.com.pe

L'hun\cv YUL-\NDr\ LAURA PONCE BOLETA DE VENTA
Direccion : CALLE SN TRUJILLO
Fecha: 2018-06-22 12:35:17 Fecha: 2018-06-22 12:35:17

CANTIDAD DESCRIPCION PRECIO UNITARIO IMPORTE

00775098183849 -

300Mbps Wireless N 8/.176.40
Speed

SON : MIL SETECIENTOS SESENTA Y CUATRO S/.1,764.00

Gracias!

NOTA:
I Para proceder con la develucion de un producto ticne solo 48 horas.

"Feliz Navidad y Un Prospero Afio Nuevo 2019"

"Feliz Navidad y Un Prospero Afio Nuevo 2019"
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PANEL USUARIO - BUSQUEDA DE COMPROBANTE

Pala busqueda de comprobante (boleta/factura) damos click en la opciéon Historial Venta.

ComercialCRM

® - ez 53%

Ventas Stock de Productos at's \ xP: Reportes Ventas

More info © More info © More info ©

REGISTRAR VENTA

Motivacion para el éxito: El tiempo pasa - x

B
4 Video Motivacional - Ventas y Servicios © »
’ Ver mas tarde  Compartir

N
v

No muestra el Historial de Venta, Se tiene una tabla dindmica para filtrar por los campos:
comprobante|Cliente|Fecha, de igual manera en el campo Search puedes buscar por
comprobante|Cliente | Fecha.

ComercialCRM = § Julia Perez

Julia Perez
Panel user | VENTAS Listado de Ventas iist orders @ Home - Ventas - Historial de Ventas

Nuevo Venta Nuevo Cliente

Data Table With Full Features

DB [

Comprobante 4 cliente Fecha Total Estado Opciones
42263057 | YOLANDA LAURA PONCE 2018-06-22 12:35:47 [ 54764 | Atendido (2]
17587151 | BENJAMN AMEZ 20181215 20:08:10 ['sm0] o
88655487 | LISSET ALEXANDRA MALCA 2018-06-22 08:04:13 L]
41461505 | ROGER HUMBERTO CHOMEA 018,024 12:34:24 ['stv7es o
70469954 | james avila 2018-12-15 20:18:10 EED L]
10216337 | HENRY LEONCIO DAVILA| 20180612 12:32:32 OB
44354130 | FRED ELIODOR ROLDAN 2018-06-15 08:00:48 L]
18000962 | ANASTACIA INCA 2018-1245 20:10:24 [ 5280 | (]
44354130 | FRED ELIODOR ROLDAN 2018-06-02 12:47:35 L]
19746205 | GILBERTO BENANCIO 2018-06-02 12:33:57 Atendido L]

Comprobante Cliente Fecha Ingreso Total Opciones

3 m

o
g g
5 &
ﬁ o

Showing 1 to 10 of 11 entries

Copyright ® 2018 Comercial-CRM.Todos los derechos estan Reservados WIFIMAXPERU E IR L
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Para realizar Un busqueda en el campo Search digitamos un DNI :70469954, automaticamente se
filtran la busqueda dada.

Julia Perez

Panel user | VENTAS

Marketing Email
at's

3 Atencion Client

ComercialCRM
Julia Perez
Panel user | VENTAS

va Venta

Historial Venta

rketing Email

- at's

4 Atencién Clientes

Listado de Ventas iist orders

|

& Home

-
.

Ventas - Historial de Ventas

Data Table With Full Features

Comprobante

BOLETA DE VENTA : 003

Comprobante

Cliente

70463954 | james avila

Cliente

Fecha Total Estado
20181215 20:9:10 =3
Fecha Ingreso Total Estado

Opeiones

(3]

Opciones

Listado de Ventas iist orders

Showing 110 1 of 1 entries (filtered from 11 total entries)

Copyright © 2018 Comercial-CRM.Todos los derechos estan Reservados

|

Previous ‘ 1 ‘ Next

WIFIMAXPERU EIRL

-
-

Ventas - Historial de Ventas

Data Table With Full Features

Comprobante

BOLETA DE VENTA : 0001 - 015
BOLETA DE VENTA : 002 - 0045
BOLETA DE VENTA : 0021 - 0096
BOLETA DE VENTA : 0026 - 016
BOLETA DE VENTA : 003 - 0023
BOLETA DE VENTA : 0034 - 0156
BOLETA DE VENTA : 0036 - 002
BOLETA DE VENTA : 004 - 0034

BOLETA DE VENTA : 0062 - 025

BOLETA DE VENTA : 0063 - 015
Comprobante

Showing 1 to 10 of 11 entries

"

Cliente

42263057 | YOLANDA LAURA PONCE

17987151 | BENJAMIN AMEZ

88655487 | LISSET ALEXANDRA MALCA

41461985 | ROGER HUMBERTO CHOMBA

70469954 | james avila

10216337 | HENRY LEONCIO DAVILA

44354130 | FRED ELIODOR ROLDAN

18000962 | ANASTACIA INCA

44354130 | FRED ELIODOR ROLDAN

19716205 | GILBERTO BENANCIO

Cliente

Copyright © 2018 Comercial-CRM.Todos los derechos estan Reservados

173

Search:

Fecha Total

20180622 12:

217

20181215 20:08:10

20180622 09:04:13

20180624 12:34:24

20181215 20:18:10

20180612 12:

:32

20180615 08:00:45

20181215 20

221

20180602 12:

135
20180602 12:33:57

Fecha Ingreso Total

ooom m
.3 u
2 8 by
5 a &
2 8 s

Opciones
o2
@

o2

(2]

b 0

@ @ @ @ @
s

Opciones

‘1‘2 Next

WIFIMAXPERUEIR L



PANEL USUARIO - REGISTRAR CLIENTE (VER CANTIDAD DE ERRORES)

Para registrar informacién de un cliente ingresamos a la opcidn Clientes, tenemos items de
validacién para disminuir la cantidad de errores.

)

Julia Perez

Panel user | VENTAS

El Documento es Obligatorio|Debe tener menos de 8 caracleres

El Nombre es Obligatorio|Debe tener menos de 50 caracteres

El Apellido Matemo es Obligatorio]Debe tener menos de 50 caracteres
El Apellido Patemno es Obligatorio]Debe tener menos de 50 caracieres

El Telefono Celular es Cbligatorio|Debe tener menos de 9 caracteres

La Direccion es Obligatorio y debe tener menor de 100 caracteres
El Email es Obligatorio

Mantenedor Clientes st Employess

& Home - Venias Clientes Nuevo Cliente

Registro de Clientes

Datos del Cliente

® Chat's

Tipo de Documento(*) Documento (*) Tipo de Cliente(*)

DNI -

CLIENTE -

Nombre (%) Apellido Materno(*)

RUC | Proveedor

Sexo(*) Telefono Celular(*)

MASCULINO v .

Direccion(®) fecha de Nacimiento

DIGITE SU D

dd/mm/aaaa

Sitio Web | Proveedor

Informacion Adicicnal

WreteHtue & 0D Q@ & B2 B B @

B I USx x|«&L|1z:= E W © H
HOE=® Q=8

Estilo - | Formato - | Fuente - | Tamafio - A- B3 R

body p

Copyright © 2018 Comercial-CRM.Tedos los derechos estan Reservados

WIFIMAXPERU E.LR.L
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PANEL ADMINISTRATIVO - EL SISTEMA WEB COMERCIAL SE DIVIDE EN:

ALMACEN | COMPRAS | VENTAS | CRM COLABORATIVO | TIENDA ONLINE |
ACCESO

@ Almacen

PANEL ADMINISTRATIVO - ALMACEN
CATEGORIA | SUBCATEGORIA | FABRICANTE | PRODUCTO

1C7 Categoria st catgory @ Home - Amacen - Categoria

A Mantenedor Categoria @ iE Listado de Categorias =4

7‘ |T‘ ‘?‘ Search:

Nombre(*)

NAME

D Estado Opciones
[2c00] /B
= (o] /8
[rcov ] 48
[2c00] s
== (-
Nombre Estado Opciones
Showing 1 1o 5 of 5 entries Previous f‘ Next

M Guardar | % Cancelar

CATEGORIA | SUBCATEGORIA | FABRICANTE | PRODUCTO

1C? Sub Category list Sub Catgory @ Home - Amacen - Sub Categoria
M Mantenedor Subcategoria® iZ Listado de Subcategoria =4
Nombre () | m ‘ ‘ 3 ‘ ‘ - ‘ Search:
o Subcategoria *  Categoria Estado Opciones
Descipcion -
sE
om v
- ’E
. : e @ /f
ANTENAS INALAMBRICAS U4 .
s
M Guargar [ % Cances e
4E
Subcategoria Categoria Estado Opciones
Showing 11to 7 of 7 entries Previot ‘ 1 | Next
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CATEGORIA | SUBCATEGORIA | FABRICANTE | PRODUCTO

1C7 Fabricante it Fabricante

@ Home - Almacen - Fabrizante

A Mantenedor Fabricante@

Nombre(®)

name

Descipcion

desciptions

Imagen | SUBIR UNA IMAGEN ()

Nombre

*  Imagen
D-Link
EDIXON
HIKVISION
# Kingston
LINKSYS"
MikroTik
mimosa
[ Prwsounr
SsATRA
D oion

Imagen

Showing 110 10 of 11 enfries

Search:

Opciones.

v

o o

& &

a a

g &
4

Opciones.

Previous E 2 Next

CATEGORIA | SUBCATEGORIA | FABRICANTE | PRODUCTO

Inventario iist Product

+ New Producto | G-Calegoria Subcategoria

@ Home - Almacen Praducto

= Listado de Productos

ENES

Codigo Imagen
0077509122425 ;
007750618656 -
007750008117 =
00775098183849 L
007750151463 o
Codigo Imagen

Showing 1 to 5 of 5 entries

‘ #

M antenedor Preductos

Modelo

UE300

TL-WPS510U

TL-PS110P

TL-WR850N

AG-HP-5G23

Modelo

Producto

USB 3.0 Para Adaptador Gigabit con red Ethernet

Servidor de impresion inalambrico de tamafio de bolsillo a 150Mbps

Servidor de impresion de un puerto paralelo de Ethernet Rapido

300Mbps Wireless N Speed

airGridMs

Producto

Search:

Categoria Fal
[En=rs]

Categoria Fal

Previous

Nombre (*)

Nombre del producto
Modelo (7}

Modelo del producto
Stock (%)

[
Precio Unitario (*)

En 0.00
Descripcion

@ Fuen=HTML | @ D) & B
BT USXX|&TI =

Estilo - | Fomato -

[ | o [

Fusnte - | Tamsho -

Categoria (7]

ROUTING & SWITCHING -

Fabricante ()

uBIQUITI

Precio Adicional

st

BB E

£y B2

Q b=

R S 1]
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Imagen | SUBIR UNA IMAGEN



EL SISTEMA WEB COMERCIAL SE DIVIDE EN:

ALMACEN | COMPRAS | VENTAS | CRM COLABORATIVO | TIENDA ONLINE |
ACCESO

% Compras

PANEL ADMINISTRATIVO - COMPRAS
NUEVA COMPRA | HISTORIAL DE COMPRAS | PROVEEDORES

INGRESO DE PRODUCTQS st ingresos @ Home - Compras - Nueva Gompra

Registro de Ingreso de Productos

B 12112018 BOLETA DE VENTA

Proveedor N° Serie N°Comprobante

TELECOM SAC

ALMACEN - Entrada de Productos

Productos

0077509122425 USB 3.0 Para Adaptador Gigabit con red Ethernet . —

Cantidad Precio Compra

TOTAL S/ 000

NUEVA COMPRA | HISTORIAL DE COMPRAS | PROVEEDORES

T

Data Table With Full Features

E search: [

Comprobante 4 Proveedor Fecha Ingreso Total Estado Opciones
'BOLETA DE VENTA : 005 - 0025 TELECOM SAC 2018-07-22 08:56:11 Registrado @i

Comprobante Proveedor Fecha Ingreso Total Estado Opciones

Showing 11to 1 of 1 entries Previous Next

177



NUEVA COMPRA | HISTORIAL DE COMPRAS | PROVEEDORES

Mantenedor Proveedor ist provesdores @ Home - Compras - Proveedor - Nuevo Proveedor

Reqgistro de Proveedore

Datos del Proveedor

RUC | Proveedor Razon Social | Proveedor

Tipo de Documento Documento
DNI M D Documento

Representante Legal | Nombre Representante Legal | Apellido Paterno Representante Legal | Apellido Materna
Digite su Nombre Digite su Apellido Parteno Digite su Apellido Materno

Telefono Celular: Sitio Web | Proveedor
. example.com

EL SISTEMA WEB COMERCIAL SE DIVIDE EN:

ALMACEN | COMPRAS | VENTAS | CRM COLABORATIVO | TIENDA ONLINE |
ACCESO

PANEL ADMINISTRATIVO - VENTAS
NUEVA VENTA | HISTORIAL DE VENTAS

Tipo Comprobante
Instalacién, Configuracion y Venta de

Equipos Inalambricos y Compuradora BOLETA DE VENTA
AV. ESPANA N° 2380 URB. CENTRO HISTORICO N° Serie NComprobante
(STAND N-2, 2D0 NIVEL C.C.PRIMAVERA)
TRUJILLO - TRUJILLO - LA LIBERTAD 0044
Telf: 044.624006 - RPM: #949495030
Email: soportetrujillo@hotmail.com Forma Pago
ventas@wifimaxperu.com.pe CONTADO

Cliente Fecha
44241169 | JOEL SADAT CARMONA DAVILA - & | 12122018
Producto
UE300 | USB 3.0 Para Adaplador Gigabil con red Ethemet - _
Cantidad Stock Precio

S S N [
Sub Total
IGV (18%)

Tatal
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PANEL ADMINISTRATIVO - VENTAS
NUEVA VENTA | HISTORIAL DE VENTAS

Listado de Ventas ustorers

Data Table With Full Features

FEE ——
- liente a

Comprobante. Total Estado Opciones

o8

o8

o8

N o

o8

o8

o8

o8
Fecha Ingreso Total Estado Opciones

Comprobante. Cliente

Showing 110 8 of 8 enlries Previous Hext

EL SISTEMA WEB COMERCIAL SE DIVIDE EN:

ALMACEN | COMPRAS | VENTAS | CRM COLABORATIVO | TIENDA ONLINE |
ACCESO

B4 CRM Colaborativo

PANEL ADMINISTRATIVO - CRM COLABORATIVO
MARKETING EMAIL | PANEL CHATS | ATENCION AL CLIENTE |

Respuesta Personalizada Email's | promociones | Reclamos | Quejas | Sugerencia | Oiros @ Home - CRM y Prospecto - Ems

e o o i

BFeesl (@ D B @B [CHERC) ALGE ¥ agenRome
BIUS g - EARE] =222 nE s s BOMEO Q=0
F s A- B8 U2

omarisZmail wifimaxperu@gmail.cor
WIFIMAXPERU EIRL | w
Tel 1451 843201525 +31 848723347

(Perd - Trujilla)iz7o01

% Adjuntar Archivo

Max 20MB
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PANEL ADMINISTRATIVO - ADMINISTRACION DE CLIENTES
PANEL ADMINISTRATIVO - RM COLABORATIVO

MARKETING EMAIL | PANEL CHATS | ATENCION AL CLIENTE |
ADMINISTRACION DE CLIENTES

Hola WIFIMAXPERU EIRL Panel Adminisirativo de Chat & Home - CRMy Prospectc = Pansl Chat

HRedano] s Broee v [ secabmars |

PANEL ADMINISTRATIVO - CRM COLABORATIVO

MARKETING EMAIL | PANEL CHATS | ATENCION AL CLIENTE |
ADMINISTRACION DE CLIENTES

Reclamos y Quejas mantenedor Reciamos | Quejas

Historial | Reclamo

IE searen: [
Codigo +  Tipo Fecha Inicic finicion Cliente FechaFin ~ Estado Opciones
=3 s ox
[oreos ez Erm ox
== exm a
chchchch Tipo Fecha Inici Fechafin Estado Opciones
ries s m Next
Reclamos y Quejas mantene ®

Reclamos | Quejas
< Back W Social Chat i Tareas | Actvidad 6 Social Emaifs

uuuuuu

[lo==i|E==5)|
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PANEL ADMINISTRATIVO - CRM COLABORATIVO

MARKETING EMAIL | PANEL CHATS | ATENCION AL CLIENTE |
ADMINISTRACION DE CLIENTES

Listado de Cliente ist Employess & Home - Ventas - Ciiente = Listado d Cients
Nuevo Cliente

ka —
Documento Nombre: Tipo Cliente Telefono Email Estado Opciones
EONCIO DAVILA PERALE: CLIENTE MOROSO [ ssassa: | FEZ
LA 1SAAC 301 RA JUR IENTE ROTE: A SALVATIERRANBGMAIL COM d -
wnoEZCOMOE  cuewte Jﬁ.&uan Fd b
RNO ARTURO BALAREZ o4  cuewe [sssrars | FEX
Dia-15385155 BsRREDAANGULO  cuewte =3 g [
uuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuu FEX
[ Die-msarisi | WAMMAMEZSUA  CUEMTE LEX
waswcwmciRUz  cuewe AINCARQGMAIL COM FEX
EEEEEE SEx
EERrEa =) £A=
Documento Nombre: Tipo Cliente Telefono Email Estado Opciones

Showing 1 o 10 of 36 entries Previous E 2 3 4 HNext

EL SISTEMA WEB COMERCIAL SE DIVIDE EN:

ALMACEN | COMPRAS | VENTAS | CRM COLABORATIVO | TIENDA ONLINE |
ACCESO

B Tienda Online

PANEL ADMINISTRATIVO - TIENDA ONLINE
NOSOTROS | ATENCION ONLINE

About Onling
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TIENDA ONLINE
NOSOTROS | ATENCION ONLINE

Atencion Online Mantenedor Online de Atencién de Reclamo, Sugerencia, Otros 4@ Home - Tienda Online - Alencién Online

E Nuevo Reclamo i Social Email's

Historial | Atencion Online -

I
EI E Search:

Codigo * Tipo Fecha Inicio Cliente Celular Fecha Fin Estado Opciones
=3 2018.07.28 DNID | asas ssas A
m 201807.23 DNI 70469955 | jose lopez aguilar A
m 201807.23 DNI 913254678 | Jose Lopez A
m 201807.23 DNI 944208401 | Jose Lopez A

Codigo Tipo Fechal Cliente Celular Fecha Fi Estado Opciones

nicio in
Showing 1 to 4 of 4 entries Previous Next

EL SISTEMA WEB COMERCIAL SE DIVIDE EN:

ALMACEN | COMPRAS | VENTAS | CRM COLABORATIVO | TIENDA ONLINE |
ACCESO

PANEL ADMINISTRATIVO - USUARIOS

L Usuarios
Nombre(*) % Apellidos(*)
name Apellido
Usuario(*) Tipo(*)
nick .. admin
Direccion()
password ..
Email(*)
email@example.corr

Password(")
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Conﬂguracion list Config @ Home - Configuracion - Detalle Config

+ Tipo Persona <+ Tipo Consulta
apeiones. Descripcion Estado opeiones Descripion Estado
Fa | CLIENTE =3 3 RECLAMO =3
V3 CLIENTE POTENCIAL [ 2ot } 8 cuEa [ Actvo] L
i PROVEEDOR [ Actvo | il SUGERENCIA
V3 CLIENTE MOROSO [ 2ot } ] =30
v  FRuEsa =3 o CTROS
opcicnes Deseripcion Estado < PRUEBA =3
Estado

PANEL ADMINISTRATIVO - ESTRUCTURA DEL PROYECTO SUBLIME TEXT
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Anexo 19: Resumen (Abstract)

&l' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Abstract

The research, entitled “Commercial Web System based on Collaborative CRM to
improve Client Management in WIFIMAXPERU 2018” proposes a commercial web
system based on Collaborative CRM tool for personalized and interactive client
service. The general objective was to improve client management through a
commercial web system based on collaborative CRM in the Wifimaxperu Company.
The research is pre-experimental with a population of 150 clients and a study-sample
of 49 clients, who were evaluated with a questionnaire to measure their level of
satisfaction. Data-collection was by observation, using a chronometer to measure
time taken for sales-registration, time taken to search receipts and a check-list to
measure the number of errors in registering clients. Data-analysis was by using
Kolmogorov-Smirnov and Shapiro-Wilk normality-tests method, and RUP
methodology, and Laravel Framework was used for code-implementation. It is thus
concluded that average time of sales-registry was reduced by 40%, average time
taken for sales-receipt search was reduced, and client-satisfaction was increased by

20%, also errors in client-registration was reduced by 61.39% using the system
implemented.

.

Keywords: Collaborative CRM, RUP, client management.

CAMPUS TRUJILLO
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Anexo 20: Control de Asesorias

\"“ U CV Cédigo : FO1-PP-PR-02.02
1 Versién : 09
UNIVERSIDAD CONTROL DE ASESORIAS Fecha : 23-03°2018
CESAR VALLEJO P&gina : 1del
1. DATOS GENERALES
Periodo
Trujillo
i : ; . . 2 H 20181
Filial / sede: Universidad Cesar Vallejo académico
Programa cicl
. iclo:
académico: Desarrollo de Tesis X
bl Mg. Cleza Maslacara S ecieza.ucv@gmail.com
Segundo Edwin : Il
N° Autor Fecha Hora Breve descripcion de la asesoria
1 . . 12:30pm a Se revisé la Metodologia de desarrollo
AviiaYlioneal, Jomes 18/04/2018 1:30pm para el proyecto de investigaciéon
2 | Avila Villarreal, James 30/04/2018 5:00pm a 6:00pm | Se revisé los requerimientos del sistemas
3 Avila Villarreal, James 08/05/2018 6:7985);?“0 Se revisé los casos de usos del sistema
4 Avila Villarreal, James 23/05/2018 1180 ognma 12:30 Modelado de la base de datos
5 | Avila Villarreal, James 28/05/2018 | 5:30pm 0 6:30pm | 52 1eV0 el diserio de inferfaces del
6 | Avila Villarreal, James 05/06/2018 6:00pm a 7:00pm | Implementacién del cédigo
7| Avila Villarreal, James 13/06/2018 ‘2]’_350‘;'; L & L
8 Avila Villarreal, James 18/06/2018 6:00pm a 7:00pm fgf;\i\gsrg y coording lainstalacion del
9 Avila Villarreal, James 27/06/2018 1 I:;Oom a Se re_visé la ejecucic’m de pruebas
12:30pm funcionales final.
101 avila Vilarreal, James 04/07/2018 '2;980“;’; e R Rl e

Lol

Segundo E. Cleza Mostacero
ING. DE SISTEMAS
R.CIP 139836

Firma del Docente

Elabord

Direccién de
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“Sistema Web Comercial basado en CRM Colaborativo para mejorar la
Gestion de Clientes en WIFIMAXPERU, afio 2018”

Resumen

En la presente tesis titulada “Sistema Web Comercial basado en CRM Colaborativo para mejorar la
Gestion de Clientes en WIFIMAXPERU, afio 2018” propone un sistema web comercial en base a
herramienta CRM colaborativo para la interaccion y atencion personalizada a su cliente. El objetivo
general fue mejorar la gestion de clientes a través de un sistema web comercial basado en CRM
colaborativo de la empresa wifimaxperu. La investigacion es pre-experimental con una poblacion de
150 los clientes y una muestra estudiada de 49 clientes, los cuales fueron evaluados con un
cuestionario para medir su nivel de satisfaccion, Como técnica de recoleccion de datos se utilizé la
observacion utilizando un cronometro para medir el tiempo en el registro de venta, tiempo en la
busqueda de comprobantes y una lista de cotejo para determinar la cantidad de errores al registrar
clientes, el método de analisis de datos que se empleo fue las pruebas de normalidad utilizando
Kolmogorov-Smirnov y Shapiro wilk, se utilizé la metodologia RUP y para la implementacion del
cddigo utilizamos el Framework Laravel, de tal manera, se concluye que se logré reducir el tiempo
promedio del registro de venta obteniendo un decremento de 40%, se logrd reducir el tiempo
promedio de busqueda de comprobante de venta, se incrementd el nivel de satisfaccion de los
clientes en un 20%, se logré reducir la cantidad de errores al registra clientes en un 61.39% con el
sistema implementado.

Palabras Claves: CRM Colaborativo, RUP, Gestién de clientes.

Abstract

The research, entitled “Commercial Web System based on Collaborative CRM to improve Client
Management in WIFIMAXPERU 2018 proposes a commercial web system based on Collaborative
CRM tool for personalized and interactive client service. The general objective was to improve client
management through a commercial web system based on collaborative CRM in the Wifimaxperu
Company. The research is pre-experimental with a population of 150 clients and a study-sample of
49 clients, who were evaluated with a questionnaire to measure their level of satisfaction. Data-
collection was by observation, using a chronometer to measure time taken for sales-registration, time
taken to search receipts and a check-list to measure the number of errors in registering clients. Data-
analysis was by using Kolmogorov-Smirnov and Shapiro-Wilk normality-tests method, and RUP
methodology, and Laravel Framework was used for code-implementation. It is thus concluded that
average time of sales-registry was reduced by 40%, average time taken for sales-receipt search was
reduced, and client-satisfaction was increased by 20%, also errors in client-registration was reduced
by 61.39% using the system implemented.

Keywords: Collaborative CRM, RUP, client management.
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1.2 Realidad Problematica

En la actualidad, vivimos en una era digital
donde los problemas y necesidades suelen
encontrarse en todo nuestro entorno respecto
a la sociedad y empresas, por ende, las
disponibilidades de la tecnologia permiten
cambios drasticos de innovacion vy
automatizacion de desarrollo.  Segun
(KATZ, 2009 pag. 6)“Explica que las
empresas hoy en dia recurren a la
infraestructura que brinda las TIC, para
optimizar los procesos de forma automatiza
y eficiente, de tal manera les permita tener
nuevos procesos mejorados para brindar una
mejor atencion y calidad en sus productos,
como también tener una relacion interactiva
con sus clientes”.

A pesar que existe este impacto de las TIC,
en el Perd, aln existen empresas y clientes
gue se resisten al uso o cambio de las TIC,
en procesos que requiere demanda,
interaccion y rapidez. Por ende, las empresas
que se dedican al “sector comercial cada vez
crece el 1,21%” (INEI, 2017)Este resultado
de las empresas va creciendo cada afio.

la empresa comercial WIFIMAX PERU
ofrece actividades econémicas de productos
de ventas al por mayor y menor de equipos
de redes inaldmbricas, hardware y entre
otros. Actualmente no cuenta con un sistema
interactivo predisefiado y en operatividad
para el negocio y por el lado del marketing
solo cuenta con un portal en internet estatico
disefiado antiguamente, la cual no es muy
visitado, ni interactivo para sus clientes.

Debido la investigacion a realizar,
identificar y captar que problemas presenta
la empresa 'y como poder aportar, se realizd
una entrevista utilizando el formato (ver
anexo 1), donde se logro identificar ciertas
causas en el proceso comercial del negocio.
Como los items en mencion: digitacion
manual de cada producto, borrar y digitar
cada producto por error. presentacion
garrafal del comprobante al cliente,
calculos realizado con una calculadora y
busqueda manual por comprobantes de la
ordenes emitida por sus clientes, la cual

esto resulta un
drastico, como:

problema comercial

P;. Al realizar y registrar una venta
muchas veces para ellos es muy
complicado, como problema presentado
el tiempo de poder atender al cliente no
son lo efectivos y el cliente requiere de
atencion inmediata, la causa se da por los
registros de ventas que se realiza
manualmente y los clientes se sienten
irritados a las esperas continuas.

P,. Al realizar una busqueda manual de
los comprobantes de las ventas emitidos,
el problema es que muchas veces los
realizan en varias horas y aparte se debe
hacer los calculos o detalle de los ingresos
diarios 0 mensuales. Eso genera tiempo
extra de trabajado para los empleados.

Ademas, siendo la empresa comercial con
afios de experiencia, se analiz6 otras causas
gue estd alineado con la relacion e
interaccion con sus clientes, como: la ficha
de cliente esta desactualizada, generando
errores en la busqueda de informacion y no
brindar canales alternativos de atencion
personalizada. La cual no le genera
crecimiento absoluto como empresa y
muestran una insatisfaccion de atencion.
debido a estas causas derivan un problema
en la gestion de sus clientes dréasticas,
como:

P;. Se pudo observar que la atencion e
imagen que brinda laempresa no es lo que
esperan sus clientes, generando un
problema de insatisfaccion. La causa
principal es que al cliente brinda una mala
imagen del servicio que brinda y cliente
se retienen hacer atendido y se van a la
competencia.

P,. Se pudo identificar que la ficha de
cliente esta desactualizada y desordenada
y esto genera de pérdidas(errores) de
informacion al momento de registrar.

Finalmente, para brindar una solucion a los
problemas encontrados, emplearemos
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CRM colaborativo dando asi un énfasis en
nuestra investigacion y para la empresa.

1.2 Trabajos Previos

Titulo: “Sistema Gestion De Relaciones Con
Los Clientes (CRM) En Entorno A La Web
Para La Comercializacion De Productos Del
Comercial Frutas & Verduras D’jaime En La
Ciudad De Santo Domingo”

Autor: (ALLAICA Gloria, 2017)

Universidad: Universidad Auténoma de los
Andes Uniandes

Afo: 2017
Lugar/Pais: Santo Domingo, Ecuador

Resumen: “El presente trabajo de Tesis
destaco uno de los principales objetivos de la
investigacion, el proceso de relacion con los
clientes y el campo de Accion dirigida Control
de Venta y comercializaciébn mediante el
desarrollo de software libre. Sin embargo,
durante la implementacién del sistema se
mejorara especialmente la atencion al cliente,
los procesos en su gestion de control, la rapidez
que se puede generar una proforma de la
misma manera controlar las ventas ya que a
través del sistema se obtendrd reportes y
resultados que permita una mejor toma de
decisiones. Se utiliz6 una metodologia
aplicada cualitativa-cuantitativa, aplicando
instrumentos de recoleccion de datos como la
observacion, la entrevista. Se concluy6 que la
aplicacion desarrollada permite un
procesamiento rapido en la integridad de la
informacion y las consultas realizada.”

Aporte: El aporte que se destacO de esta
investigacion es analizar y evaluar el proceso
de relacion con los clientes y el campo de
Accion dirigida Control de Venta vy
comercializacion mediante el desarrollo de
software libre (MYSQL, PHP), con el objetivo
de mejorar los objetivo propuestos.

Titulo: “Aplicacion web con RWD y envio
de mensajes de texto como herramientas E-
CRM para mejorar los procesos de gestion de

pedidos y relacion con los clientes de la
empresa Gano Excel S.A.C.”

Autor: (Cajusol Maria y Lopez Raysa, 2015)

Universidad: Universidad Cato6lica Santo
Toribio de Mogrovejo

Fecha: 1 de junio de 2015
Lugar: Chiclayo - Peru

Resumen: “El presente proyecto de
investigacion se enfoca en la Empresa Gano
Life, donde su principal problemética que se
encontrd, es que los pedidos se realizan de
manera manual y genera retraso en su
atencion e crea incomodidad para los
clientes. Asimismo, el principal objetivo es
mejorar los procesos de gestion de pedidos y
la relacion con los clientes desarrollando una
aplicacion web que automatizara cada
proceso como generar ofertas y interactividad
con cada cliente. El tipo de estudio es cuasi-
experimental. Aplicando los instrumentos de
recoleccion de datos como la entrevista,
cuestionario 'y observacion directa. Se
concluyé que se cumplieron los objetivos
propuestos como reducir el tiempo de
transacciones a un 83 %, productividad
36.88% Y la satisfaccion de los trabajadores
43%, sin embargo, con la relacién con cada
cliente su satisfaccion mejoro 37%.”

Aporte: El aporte de este proyecto fue
integrar su metodologia de desarrollo (RUP)
y su base teorica de herramienta E-CRM y
estrategias CRM, dando asi un énfasis de
complemento para la investigacion a
desarrollar.

1.3 Teoria Relacionada al Tema
Sistema Web

Se denomina sistema web a una agrupacion de
pagina web mediante un interfaz dindmico, es
decir envio de peticiones desde un navegador web
mediante un protocolo HTTP hacia el servidor y
la respuesta asi mismo. Sin embargo, las paginas
web son ficheros construido por etiquetas y
elementos, que vienen hacer la lectura de los
navegadores de internet denominado por sus
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siglas HTML (Hiper Text Mark Lenguaje) (Lujan
Mora, 2002). Por ende, el usuario final solo tiene
gue optar por un navegador instalado y solo
consumir los recursos, consultas, transaccion o
interaccion de informacion con el sistema. Segun
(ASSADO Ricardo y MORALES Raul, 2017). Es
una agrupacion de pagina web mediante un
interfaz dindmico. Donde un usuario realiza
peticiones a una aplicacién remota accesible a
través de internet y recibe una respuesta que se
muestra en el propio navegador.

Comercial

La comercializacion en la actividad donde
involucra la relacion humana con los procesos de
adquisicion de bienes y servicios a través de la
prospeccion. Es, por lo tanto, una de las principales
actividades de satisfacer necesidades mediante la
relacion con los clientes, (Fernandez Carrasco,
2012). Se define como vinculacién con el comercio
0 con las personas que se dedican a comprar y
vender viene 0 servicios. Mediante un espacio
fisico donde se desarrolla o procesa, (Pérez Julian
y Gardey Ana, 2012)

Por lo tanto, la gestion comercial permite enlazar
una relacion optima de la empresa con el mercado
mejorando el crecimiento con respecto a su utilidad
y ofrecer un mejor servicio o producto a sus
clientes.

CRM

Segiin (Garro Sanchez, 2015)” Senala que las
estrategias CRM permiten que las empresas tengan
objetivos claros y le permita identificar, capturar y
retener a nuevos clientes para generar un mejor
incremento en la rentabilidad del negocio.

CRM son pautas definidas como estrategia de
negocién dentro de una empresa, con el Unico
objetivo relacionar la tecnologia en concentracion
del cliente y afadir valor para la empresa y al
cliente. (Serna, 2005 pég. 42)

CRM Colaborativo

El CRM colaborativo se enfoca méas en el proceso
de interaccion entre el cliente y la empresa,
mediante diferentes canales de comunicacion para
maultiples de funciones.

Gestion de Clientes

Segln (Alberto, 2006).” Es un conjunto de
acciones que permiten la realizacién de cualquier
actividad o deseo que buscan los clientes para
satisfacer su necesidad, ayudando a la empresa a
incrementar la cartera de cliente y el crecimiento
de ventas, como también permite llevar un
monitoreo, clasificar y medir la interaccion de los
clientes al punto que se les pueda brindar una
atencidn personalizada.

1.4 Formulacion de Problema

¢De qué manera un sistema web comercial
basado en CRM colaborativo influy6 en la
gestion de clientes en WIFIMAXPERU, afio
2018?

1.5 Justificacién del estudio

Tecnoldgica

En el 2018, la empresa WIFIMAXPERU posee
tecnologias de informacion (impresoras e
computadoras) para el uso del sistema web
comercial basado CRM colaborativo, la cual de
utilidad como herramienta tecnologia y ayuda
para el negocio.

Operativa

Mediante la implementacion del sistema web
comercial se obtuvo una nueva tecnologia para
gestionar los procesos comerciales y la gestion de
clientes, las cual sera interactivo y facilidad de
uso.

Econdmica

Dicho sistema web se desarrollo con
herramientas de software libre para su
elaboracion, dado a ello que su desarrollo se hara
solo una vez y después necesitara mantenimiento
cada cierto tiempo.

Social

El impacto que desarrollo este proyecto, sera
dirigido a los clientes y empleados por parte de la
empresa basado a teoria CRM colaborativo
aplicable, ya que muchas empresas hoy en dia
desconocen o no lo aplican. Es por ello que se dio
la necesidad de desarrollar este sistema web
comercial para superar las competencias, siendo
una empresa con afos de experiencia en el rubro
comercial.

1.6 Hipotesis
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Con un sistema web comercial basado en CRM
colaborativo se mejoro significativamente la
gestion de clientes en WIFIMAXPERU, afio
2018.

1.7 Objetivos
Objetivo general

Mejorar la gestion de clientes a través de un sistema
web comercial basado en CRM colaborativo de la
empresa WIFIMAXPERU.

Obijetivos especificos

= Reducir el tiempo promedio de registro de
venta.

* Reducir el tiempo promedio de busqueda de
comprobantes de venta.

= Incrementar el nivel de satisfaccion de los

clientes.

= Disminuir la cantidad de errores al registrar
clientes.

METODO

2.1. Disefio de Investigacion
Tipo De estudio

Aplicada, Porque esta estandarizada y se encuentra
vinculadas a los conocimientos que se adquieren
desde un marco teérico hasta su desarrollo y
aprobada para lograr soluciones informaticas.

Disefio
Su disefio es experimental de tipo pre-
experimental.
2.2 Poblacién y muestra
Tabla 1: Poblacion
N° Poblacién (N) Muestra(n)
Pob1-Indicador 180 registros 61 registros
01 venta venta
Pob2-Indicador 200 60
02 comprobantes comprobante
Pob3-|(r)1§|cador 150 clientes 49 clientes
Pob4-Indicador 18 clientes 18 cliente
04 nuevos nuevos

Elaboracion: Propia

Instrumentos De
Datos, validez vy

2.3 Técnicas e
Recoleccion De
confiabilidad

Tabla 2: Instrumentos

Técnica Instrumento Fuente Informante
Guia de
Observacion  observacion/  \rea de Venta Empleados
Cronometro
Guia de
Observacion  observacion/  \rea de Venta Empleados
.ista de cotejo
ientes que son
Encuesta Cuestionario parte de la Clientes
empresa

Elaboracion: Propia

RESULTADO
3.1 Contrastacion de hipdtesis

Reducir el tiempo promedio de registro de
venta

Definicion de variables:

TDRV: Tiempo promedio de registro de
venta, antes de la implementacion del sistema
web comercial basado en CRM colaborativo
propuesto.

TDRV: Tiempo promedio de registro de
venta, después de la implementacién del
sistema web comercial basado en CRM

llustracién 36:Prueba de Wilcoxon: Tiempo
Promedio de Registro de Venta.

colaborativo propuesto.

Estadisticos de contraste®
Post_Test-
Pre_Test
z -6,182°
Sig. asintdt. (bilateral) 000

a. Prueba de los rangos con
signo de Wilcoxon

b. Basado en los rangos
positivos.

Fuente: IBM SPSS Statistics ver.21
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Conclusion:

Considerando que el valor de p=0.00(p_ (sig.
asintot. bilateral)) <0.05, se concluye que se
rechaza la Hipdtesis Nula H_O y aceptamos la
Hipdtesis alternativa H_1 de la investigacion con
un margen de error 5% («=0.05), considerando
gue con la implementacion del sistema web
comercial propuesto es una alternativa de
solucién para el problema de investigacion.

Reducir el tiempo promedio de busqueda de
comprobantes de venta.

Definicion de variables:

TPBCV_a: Tiempo promedio de bdsqueda de
comprobantes de venta antes de la implementacion
del sistema web comercial basado en CRM
colaborativo propuesto.

TBCV_d: Tiempo promedio de busqueda de
comprobantes de venta, después de la
implementacion del sistema web comercial basado
en CRM colaborativo propuesto

llustracion 37:Prueba de Wilcoxon:
Tiempo Promedio de Busqueda de
comprobante de Venta.

Estadisticos de prueha®

FostTest-
FreTest

z -6,739"
Sig. asintdtica (bilateral) 000

a. Prueba de rangos con signo de
Wilcoxon

h. Se basa enrangos positivos.

Conclusion:
Considerando que el valor de
p=0.00(p_(sig.asintot.bilateral) )<0.05, se

concluye que se rechaza la Hipotesis Nula H_ 0y
aceptamos la Hipotesis alternativa H_1 de la
investigacion con un margen de error 5% («=0.05),
considerando que con la implementacion del
sistema web comercial propuesto es una alternativa
de solucion para el problema de investigacion

Incrementar el Nivel De Satisfaccion De Los
Clientes.

Definicion de variables:

[(NSC) _a: Nivel de satisfaccion del cliente,

antes de la implementacién sistema web comercial
basado en CRM colaborativo propuesto.

[(NSC) _d: Nivel de satisfaccion del cliente,
después de la implementacién sistema web
comercial basado en CRM colaborativo
propuesto.

llustracion 38:Estadistico de Contraste

Cantidad promedio de errores al registrar
clientes

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

§5% de intervalo de confianza
de la diferencia

Media de
error
estandar

Desviacidn
estandar

Media inferior | Supeior t

Sig. (bilateral)y

Pari  PRETEST- POSTEST 4,500 1,823 ,430 3503 | 5407 | 10,472

000

Conclusioén:

Considerando que el valor de t=-4.272> t=-
2.132(t_tabulacion), ver ANEXO 15 vy
p=0.013(p_(Sig.(bilateral) ))<0.05 , se concluye
que se rechaza la Hip6tesis Nula H 0 y
aceptamos la Hipotesis alternativa H_1 de la
investigacion con un margen de error 5%
(«¢=0.05), considerando que con la
implementacion del sistema web comercial
basado en CRM propuesto es una alternativa de
solucion para el problema de investigacion.

Disminuir la cantidad de errores al registrar
clientes

Definicion de variables:

NPERC,: Disminuir la cantidad de errores al
registrar clientes, antes de la implementacion
sistema web comercial basado en CRM
colaborativo propuesto.

NPERC;: Disminuir la cantidad de errores al
registrar clientes, después de la implementacion
del sistema web comercial propuesto.

lHustracion 39:Estadistico de Contraste
Cantidad promedio de errores al
registrar clientes

Prueha de muestras emparejadas

Diferencias emparsjadas

95% de intzrvalo de confianza
de |3 aiferzncia

Media da
emor
estandar

Dasiacion
estandar

Wedia Inferior

| supstior t

Sig_ (bilateral)

Par1 PRETEST- POSTEST 4,500 1,823 430 3,503 ‘ 5,407 10,472

000

Conclusion:
Considerando que el valor de
p=0.00(p_(sig.asintot.bilateral) ~ )<0.05, se

concluye que se rechaza la Hip6tesis NulaH_0y
aceptamos la Hipotesis alternativa H_1 de la
investigacion con un margen de error 5%
(«¢=0.05), considerando que con la
implementacion del sistema web comercial
propuesto es una alternativa de solucién para el
problema de investigacion.
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DISCUSION

Con cada tendencia y cambios por nuevas
tecnologias en su desarrollo, optimiza los
procesos de negocio en base a cada necesidad,
con ello uso de herramientas de CRM
colaborativo ayuda a tener una funcion principal
en la gestion e interaccién a los clientes.

Se llego a realizar un andlisis y desarrollo en
WIFIMAPERU, una empresa dedicada al rubro
comercial la cual su funcion principal es la venta
de productos de telecomunicacion al por mayor y
menor.

Para la construccién y desarrollo del sistema
propuesto se aplicaron técnicas e instrumentos
para recopilar informacién de los procesos de
negocios en base a sus funciones principales,
basqueda de informacion para las teorias
relacionada, metodologia para la construccion del
software. Posterior a la culminacion de la
investigacion se disefio y desarrollo el sistema
web comercial basado en CRM colaborativo para
la gestién de clientes en su atencion e interaccién,
la construccion del software fue desarrollado con
la metodologia RUP, como los realizo (QUISPE
PAQUIYAURI, 2014)para desarrollar un sistema
de gestion comercial. A continuacion, detallamos
las fases que emplea esta metodologia.

Al poder contrastar los resultados del indicador |
Tiempo promedio de registro de venta que se
registra en la Tabla 21, llego a la conclusion que
el resultado obtenido de un primer resultado cada
empleador se dedicaba 7.90  minutos
aproximadamente para poder realizar un registro
de venta de manera tradicional(manual) y 4.74
minutos aproximadamente con el sistema
propuesto, dependiendo los items de productos
por cada cliente. Obteniendo un decremento del
40%. El cambio dado implica tener una opinion
positiva por cada de sus clientes.

También se realiz6 una comparacién tomando en
cuenta la investigacion cuyo titulo es “Sistema
informatico bajo plataforma web de gestién de
relaciones con el cliente CRM para el area de
ventas en la empresa IMECSA S.A.C” (Negri
Chumbile, Kevin Noé, 2017)La cual menciona
que el tiempo representado en porcentaje
decremento en un 36.78% mediante la
implantacién de su sistema propuesto, basado en
la calidad de vida del cliente y sus procesos
dados, mientras con el sistema se logra reducir un
40% lo que se convierte en una mejora
significativa de tiempo para registras un pedido.

Respecto al indicador Il Tiempo promedio de
busqueda del comprobante de venta que define la

Tabla 23, se determind que con el proceso
tradicional el tiempo que se invertia para la
busqueda de un registro de comprobante se
elevaba hasta 17.82 minutos aproximadamente,
la cual eso tomaba buscar la localizacion en los
apuntes, hoja de Excel entre otros y con el sistema
propuesto solo lleva 4 minutos aproximadamente,
logrando un decremento del 77.55 %. Se puede
demostrar que el sistema propuesto logra
disminuir significativamente el tiempo promedio
en la busqueda de comprobantes emitidos.

El indicador 111 Nivel de satisfaccion del cliente,
respecto al tiempo de atencion en base a la Tabla
25 se puede observar que hay una diferencia del
64% en la actualidad con la gestion que realiza, la
empresa tomaba como un objetivo aprobatorio
sobrepasar el 75% de satisfaccion por sus
clientes, y puesto a disposicién el sistema
incrementamos a un 84%, la cual para el gerente
en un avance de mejora como empresa.

El indicador IV Cantidad de errores al registrar
clientes, segun la tabla 28 se observa que la
diferencia es equivalente a un 100% por
consecuencia que no hay un registro de
informacion de sus clientes o la informacion no
estd completa que equivale a un 7.33 el nimero
de errores, y con el sistema se obtuvo un 38.60%
que equivale a un 2.83 el numero. significa que se
logo reducir significativamente la cantidad de
errores en un 61.39% respecto al registro de
informacion de clientes en el sistema.

CONCLUSIONES

Se mejor6 significativamente la gestién de
clientes de WIFIMAXPERU, Cumpliendo con
los objetivos ya expuesto.

1. Se logré reducir el tiempo promedio del
registro de venta, de 7.90 minutos con la
modalidad tradicional (sin el sistema) a 4.74
minutos con el sistema implementado,
obteniendo un decremento de 40%.

2. Se logr6 reducir el tiempo promedio de
busqueda de comprobante de venta, de 17.82
minutos con la modalidad tradicional (sin el
sistema) a 4 minutos con el sistema
implementado, obteniendo un decremento de
77.55%.

3. Se logré incrementar el nivel de satisfaccién
de los clientes en base a la gestion y atencion de
sus clientes, de un 64% como satisfaccion sin el
sistemay a un 84% con el sistema implementado.
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Incrementado un 20% de satisfaccion a sus
clientes.

4. Se logr6 reducir la cantidad de errores al
registra clientes. Un 7.33 que representa el
namero de errores sin el sistema (informacién
perdida) y un 2.83, la cual equivale que se redujo
un 61.39% la cantidad de errores al registrar
clientes.

5. Se logré demostrar la factibilidad econémica
del proyecto, por lo siguiente, el VAN (valor
anual neto) es mayor a S/. 1590.55, la Tasa
interna de retornos(TIR) equivale al 30 % la cual
se asume que el proyecto es rentable siendo
mayor al costo capital (15% banco) y por ultimo
el capital invertido se recuperara en un tiempo
méaximo de 8 meses y 22 dias aproximadamente.

6. Finalmente, se concluye que con la
implementacion del sistema web comercial
basada en CRM colaborativo es una buena
alternativa de solucién para mantener su
satisfaccion, en base a sus clientes y no en base al
negocio.
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ANEXO
Pagina - INICIO

Portada de del sistema web de la empresa
WIFIMAXPERU  www.wifimaxperu.com.pe,
muestra informacion acerca de los servicios que
brinda la empresa y otros
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WiftmFeru «

Instalactée, Configuracidn y Venta de
Equipos Inalambricos y Compuradora

AV. ESPANA N 2330 URS, CENTRO HISTORICO
(STAND N-2, 200 NIVEL C.C.FRIMAVERA)
TRUJLLO - TRUJILLO - LA LIBERTAD
Telf 044824008 - RPM: M48496030
Email; soportetrufilohotmail com Foma Page

wentas BwHimaxperu.com.pe o

Panel Usuario

Luego de ingresar el usuario y contrasefia adecuada, se
muestra el panel principal del Usuario, con las
distintas opciones del sistema.

ComercialCRM

Al finalizar de registrar una venta podemos
visualizarlo en los ultimos reportes con un
icono de view.

ComercialCRM = ® Juiaperez

. s Reporte de Venta view saicas @ Home - Compras ~ View Saida

Instalacién, Configuracion y Venta de
Equipos Inalambricos y Compuradora

R.U.C. 20601381371

L
AV. ESPANA N° 2380 URB. CENTRO HISTORICO
(STAND N2 200 NVEL C.C.PRMAVERA)
TRUJILLO - TRUJILLO - LA LIBERTAD BOLETA DE VENTA
55020

Telf: 044-624006 - RPM:

0001 - N° 015

PANEL USUARIO = REGISTRAR VENTA Fecha : 20180622 123517

DN 42253057

En el médulo de venta con privilegios de usuarios,

seguimos los pasos: vamos a la opcidn registrar venta.
ComercialCRM

REGISTRAR VENTA

También generamos un reporte de la venta
dada.

BOLETA DE VENTA

Aparece el mddulo de venta, con los campos validados
las cuales estan resaltado de rojo en la parte superior.

SON: MIL SETECIENTOS SESENTA Y CUATRO TOTAL S 1764000

Gracias!
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