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Resumen

En la presente indagacion esta comprendida en la investigacion, disefio e utilizacion de un
CRM para la mejora de la gestion de pedidos en una PYME, el analisis se va hacer bajo el
tipo de averiguacion aplicada — empirico, debido a que con esta clase de indagacion se busca
darle un desenlace favorable a lo incierto que se muestra en la organizacion con el desarrollo
de esta herramienta tecnologica.

El propdsito general de la presente indagacion es que busca saber de qué forma
influye un CRM para la optimizacion de la administracion de peticiones en una PYME, Lima
2019, como propositos especificos tenemos en qué medida influye un CRM en el grado de
efectividad para optimizacion de la administracion de peticione en una PYME, Lima 2019,
y en qué medida influye un CRM en el grado de cumplimiento de pedidos para la
optimizacion de la administracion de pedidos en una PYME, Lima 2019, y Disefar y llevar
a cabo el desarrollo del CRM para mejorar la gestion de pedidos en un PYME, Lima 2019.

Para desarrollar la investigacion, disefio y utilizacion del CRM se utilizo la
metodologia RUP, esta metodologia ha sido escogida por su facilidad y elasticidad debido a
que expone un crecimiento de programa en orden, consiguiendo mayor utilizacion,
beneficiandose en la importancia de la demanda del producto a implementarse debido a que
su trascendencia se basa en hacer la exploracion de las ocupaciones del modelado del
negocio previo a implementarse el CRM planteado.

El bosquejo de la indagacion es pre-experimental ya que se contdé con dos
evidencias para cada hito (Pre-test y Post — Test). Estas evidencias se recogieron en papeletas
de exploracién, obteniendo como resultados que la implementacion de un CRM ayuda a
mejorar la efectividad en la administracion de peticiones y también ayuda a mejorar el nivel
de cumplimiento. Por consiguiente, al existir un desenlace provechoso para los dos hitos
podemos concluir que la utilizacion de un CRM enriquece la administracion de peticiones
en una PYME. Lo que le dejara a la compafiia asignar mas tiempo en la investigacion de los

desenlaces que en la realizacion de todo el procedimiento.

Palabras claves: CRM, Mejora de la gestion de pedidos, nivel de cumplimiento.
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Abstract

In the present investigation is included in the investigation, design and use of a CRM for the
improvement of the management of orders in an SME, the analysis will be done under the
type of applied inquiry - empirical, because with this kind of inquiry It seeks to give a
favorable outcome to the uncertainty that is shown in the organization with the development
of this technological tool.

The general purpose of this inquiry is that it seeks to know how a CRM influences
the optimization of the administration of requests in a SME, Lima 2019, as specific purposes
we have to what extent a CRM influences the degree of effectiveness for optimization of
request administration in a SME, Lima 2019, and to what extent does a CRM influence the
degree of order fulfillment for the optimization of order administration in an SME, Lima
2019, and Design and carry out the development of the CRM to improve order management
in an SME, Lima 2019.

To develop the research, design and use of the CRM, the RUP methodology was
used, this methodology has been chosen for its ease and elasticity because it exposes a
program growth in order, achieving greater use, benefiting from the importance of product
demand to be implemented because its significance is based on exploring the occupations of
the business model prior to implementing the proposed CRM.

The outline of the inquiry is pre-experimental since two pieces of evidence were
available for each milestone. These evidences were collected in exploration ballots,
obtaining as results that the implementation of a CRM helps to improve the effectiveness in
the administration of requests and also helps to improve the level of compliance. Therefore,
since there is a profitable outcome for the two milestones, we can conclude that the use of a
CRM enriches the administration of requests in an SME. Which will allow the company to

allocate more time in investigating the outcomes than in carrying out the entire procedure.

Keywords: CRM, Improvement of order management, level of compliance



I. Introduccién

La industria textil en el Perd, es un territorio sobresaliente por disponer de relevantes
filamentos de clase, como lo son el algodon y la alpaca, los cuales resultan muy apreciados
en la manufactura de tejido y en la elaboracién de prendas de vestir, sin embargo, el area
cuenta con una labor aplazada la cual es incrementar la competitividad de su produccion. La
cual es integrar la invencién tecnologica en el procedimiento del negocio. En el Pery, la
economia nacional tiene un socio estratégico como es la industria de textiles, ya que se
constituye como la industria altamente integrada, por sus caracteristicas y su potencial, por
utilizar recursos naturales del pais, ademas es generadora de empleos. En el Perd, el algodon
y el pelo fino de camélidos se usan desde tiempos preincas, los cuales han sostenido el
crecimiento de la actividad econdmica. La inversion industrial, por parte de los comerciantes
y latifundistas a través de los filamentos de tela de vellon y las hilanderias se da a inicios del
siglo XX. (SNI, 2016)

Segun el mandatario de la asociacion nacional de industrias (SNI), la industria textil
es el sector que tiene una contribucion méas de 450,000 en puestos de trabajo, con un millén
de puestos indirectos y los otros restantes directos. La seccion textil sufrid una descenso del
9.7%, segun lo reconocid, en los periodos de enero-agosto del 2013, sin embargo, el de
fabricar una disminucion de sus envios de 18.7% pese a ello, dijo que se espera que el 2014,
se logre recobrar y logre un incremento de 5%. (Salazar, 2013). En los Gltimos afios, la
presencia en el mercado internacional de la produccion textil peruana ha mostrado un
importante crecimiento. Primordialmente se ha fabricado, por la elevada calidad y prestigio
de los filamentos peruanas, asi como por la union de la manufactura a lo largo del desarrollo
productivo, que se viene fortaleciendo debido a la financiacion de maquinaria y equipo de
ultima generacion para la preparacion de los hilados y filamentos. Obteniendo de esta
manera un incremento en la produccién para poder atender los requerimientos universales,
En otras palabras, la manufactura textil en el Peru se organizé para la iniciacién comercial y

el beneficio de convenios comerciales. (Pérez, 2010).

En términos de procesos internos, la administracion del pedido mediante una
herramienta tecnoldgicas como un CRM admite cooperar con la informacion en forma
instantanea. Asi todo el equipo de la compaiiia tendra donde hallar la informacion que busca

sin malgastar el tiempo en buscarla. Esto obviamente disminuye costes operativos,



incrementa el rendimiento y es mas eficaz el trabajo. Asimismo, se puede atender mejor los
canales de comercializacion y se propende a mejorar la administracién del comercio
disponiendo de datos para la toma de decisiones. En la actualidad las PYMES no saben como

tratar o fidelizar a sus clientes

Actualmente nos encontramos en un cambio constante, que viene evolucionando dia
a dia, y que los clientes es mas exigente minucioso y selectivo, ya que buscan servicios de
calidad, y ademés nos encontramos en un mercado diversificado donde el cliente tiene mas
alternativas, en lo que es en la compra de ropa, ya que contamos como el conglomerado de
Gamarra, es por este motivo que la empresa busca mejorar la calidad del producto y tener
un servicio excelente, para brindar al cliente una buena atencion, es ofrecer una variedad de

promociones con la intencion de complacer los requerimientos del consumidor.

La investigacion se realizard en una empresa, donde la forma de trabajo es su
principal caracteristica, desde los inicios, se basa en la particién de funciones, como la
subcontratacion y la colaboracion. Las propiedades se reflejan una vez que se hace los
multiples modelos de prenda, para la preparacion de un modelo se pasa por una variedad de
acciones, en donde se catalogan: pre empalmado, empalmado y finalmente el acabado.
Empero como toda compafiia, al hacer un estudio en el levantamiento de informacién, se

encontraron ciertos inconvenientes al instante de hacer la administracion de peticiones como:

Demora en la consulta de pedidos, la informacién de los proveedores, no estan
clasificadas, por tipo de proveedor, de esta manera en muchas ocasiones nos genera pérdida
de tiempo al momento de realizar las compras segun el tipo de pedido que se vaya a realizar.
No se tiene una visualizacion del estado de los productos en produccion, No se sabe el
porcentaje real de estado del producto, No se tiene un control en que area se demora mas en

la realizacién del producto.

Las causas de los problemas antes mencionados son porque con el actual sistema que
cuenta la empresa, no cuenta con estos modulos, es una herramienta limitada, realizada en
su momento a las necesidades que segln la empresa era requerido. Si no se mejora los
problemas que se presenta en la actualidad, la empresa, puede sufrir pérdida de clientes, ya
que hasta el momento de la creacion de la empresa esta ha venido ganando clientes, por la
recomendacion de los clientes satisfechos con la atencién y sobre todo la calidad de los

productos. Con la siguiente investigacion nos enfocaremos en estudiar la gestion de pedidos



del desarrollo de productividad, para incrementar el nivel de productividad de los pedidos.
Para ayudar a gestionar los pedidos se mejorard el sistema antes desarrollado se
implementara nuevos modulos, en el cual se realizara un seguimiento adecuado a los pedidos
en produccion, asi mismo se podra tener un historial mas personalizado de cada cliente, esto

nos ayudard a futuro a ofrecer mejores ofertas a nuestros clientes mas frecuentes.

En la figura 1 se podra observar como se compone un CRM, el cual nos ayudara
agilizar la atencion a nuestros clientes, como también se tendra un registro de todos los
productos méas vendidos del mes, asi como también un historial de los clientes que con méas
frecuencia realizan sus compras y que productos son lo que mas requieren por cliente, de

manera que se ofrecera una venta mas personalizada.

Finanzas

Modulos CRM

E Marketing

Planificacion

Figura 1. Modulos de un CRM

Para Mufioz (2009), para realizar una produccién mas eficiente, sugiere tomar en
cuenta algunas tacticas y tener distribucion en la fabrica: identificar la modificacion
interna y externa, convirtiéndolos de internos a externos, asi como eliminar procesos
insignificantes o realizarlos equivalentemente.



En la figura 2, podemos observar los procedimientos que se realizan en la
planificacion de la distribucion de productos, se va desde la estrategia, planificacion y la

inspeccion de inventarios, por eso es que se toma en contemplacion la rastreabilidad del

comercio.
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Figura 2. Procesos de la planificacion

Para sustentar la presente investigacion tenemos los siguientes antecedentes, A nivel
internacional, Becerra (2017). En su exploracion proposicion “Propuesta para la activacion
de un procedimiento on-line de pedidos para la entidad Jesama s.a.” la metodologia utilizada
en lainvestigacion fue el de enfoque cualitativo porque se obtuvo diversos parametros acerca
de la empresa desde la Optica de los clientes, en el presente trabajo de investigacion se llegd

a la conclusion que si bien la empresa satisface las necesidades bésicas de los clientes, con



la adaptacion de una herramienta tecnologia permite elevar el nivel de satisfaccion y la
importancia de la prestacion del cliente. Hernandez (2016).

En su tesis “la sensacion de la utilizacion de un CRM como herramienta de
comunicacion en una reducida compafia de la ciudad de México en relacion con su
competitividad y productividad. Caso de estudio” en la investigacion se contextualiza la
aplicacion como procedimiento de una comprobacion intelectual, ademas se usé la
metodologia mixta, los resultados que se obtienen van desde el desarrollo de la extraccion
hasta la accion con el CRM por medio de la especulacién del actor Red (TAR), la siguiente
investigacion concluyo que de acuerdo a los resultados obtenidos, queda claro que con el
uso de un CRM se encuentra una importante existencia a nivel de la organizacion, donde
contribuye mayor rentabilidad administrativa y una variacion en los procedimientos
centrales de la compafiia.

Morales (2015). En su estudio denominada “Planeamiento de un patron de la gestion
de relaciones con el usuario (CRM) en la institucion cardiovascular de Colombia — instituto
del corazon de Floridablanca (FVC-ICF)” lo que busca con su investigacion es definir una
estrategia CRM que se encuentre alineada a los procesos del negocio de acuerdo a los flujos
de gestién y procesos de captacion de la informacidn institucional, asimismo se requieren
definir los recursos necesario para la implementacidn, en esta investigacion se concluy6 que
un CRM no se debe de tomar con una plataforma tecnoldgica sino como una estrategia y un
modelo para ver las relaciones con los clientes de una manera mas directa.

Ochoa (2014). Utilizacion interactiva para la administracion de 6rdenes y pedidos en
restaurantes la investigacion busca es en tener la informacion de las ordenes de pedidos
detalladas y ordenadas segun la fecha y hora asi ayudaremos a los clientes a ver todas las
particularidades de los productos ofrecidos, y asi agilizar la orden de la misma manera se
tendra un mejor control y monitorio de las érdenes. La siguiente investigacion concluyo que
dentro de cualquier entorno en que se utilice una aplicacion, este brindad beneficios en la
comunicacion con el usuario con un contenido desplegado, y ofreciendo la informacion
relevante, lo que lo conlleva a convertirse en una herramienta funcional, intuitiva y facil de
operar. Croxton (2003). El pedido recibido deberia ser fundamental del criterio de la
informacidn, de manera que no ocupe ser editado ni se necesite modificar referencias. Sachis
y Poler (2018), para el cumplimiento de pedidos existen numerosas estrategias y entre ellas
destacan: construccion versus registro, acoplamiento versus peticion, construccién versus

peticidn, bosquejo versus peticion.



A nivel nacional, Rojas (2017). Adaptacion  del instrumento tecnoldgico
SUGARCRM y sus consecuencias en la administracion del vinculo con el usuario central
del area administrativa de la compafiia de transporte privado EDYALEJ SAC — Mayo 2016,
el propdsito de la indagacion ha sido establecer estadisticamente como la adaptacion del
instrumento SUGARCRM influyen en la fidelizacion de los usuarios, la metodologia que
se utilizo fue experimental, con un disefio cuasiexperimental, dado que se tuvo que realizar
un intervencion del investigador sobre la variable dependiente. Se dedujo la utilidad del
instrumento en la ayuda de la fidelizacion del usuario consumidor.

Carrillo (2017). Téctica “Customer Relationship Management — CRM” al servicio de
comida marina en el dominio y su confianza de los invitados en la sucesion del restoran
Brisa Marina, Riobamba Ecuador, el patron de indagacién desarrollada fue detallada, pues
se hace una evaluacion de las cambiantes de analisis, es especificativo ya que se reconoce
las razones de la elevacion de su lealtad de los invitados, y es propositivo, ya que se planea
un plan de CRM. EIl disefio de la indagacion es preexperimental. En la siguiente
investigacion se concluyd que aplicando el CRM existe una desigualdad expresiva de las
medias entre el pre y post con un p-value de .000 por consiguiente se dedujo la utilidad del
instrumento en la ayuda de la fidelizacion del usuario consumidor.

Pérez (2017). En su estudio “tacticas de CRM para mejorar de la condicién de
servicios en la compafiia travel and routers 2015, tiene como prop6sito constituir como
influenciar en el empleo de las tacticas de la gestion del vinculo con el usuario en la
condicion de la prestacion. El tipo de investigacion utilizado por el investigador es de
aplicada que busca aumentar la colectividad y dar solucidn a las problematicas, el plan de la
indagacion utilizada fue el plan empirico, cuasiexperimental, la muestra tomada fue de 50
clientes de los cuales se tomaron a los usuarios mas frecuentes de la compaifiia. El
investigador llego a concluir que, luego de emplear el instrumento y el plan del CRM esta
mejoro la calidad de servicio, el promedio paso de 2.31 a un 3.73.

Huaman y Villanueva (2016). En su investigacion, Gestion de procesos de negocio
para la facultad de ingeniera de la UPAGU,2016, El tipo de investigacion optada por la
investigacion es descriptivo de caracter propositivo, el disefio que se utilizo fue no empirico
ya que no se adultero ni una cambiante. Se concluyo que la herramienta nos ayuda a tener
una gestion méas enfocada al logro de los objetivos, identificando los procesos criticos de una
manera en conjunto o como individual. También, no ayuda a tener unos cambios de las

politicas educativas estas para garantizar el servicio formativo de calidad, se puede decir que



el implementar un CRM para las empresas es un reto ya que esto hace un cambio en la cultura
de la organizacion, porque se tiene que adoptar una nueva forma de trabajo que este orientado
a complacer las exigencias del usuario. Por lo tanto, el CRM aumenta la condicion de la
prestacion.

Poma (2014). La gestién de los vinculos con los usuarios, para aumentar las
peticiones de interés al usuario de tiendas la grande — Huancayo, la investigacion es
descriptiva, porque lo que se busca es identificar las caracteristicas generales, para eso se
uso la recaudacion de referencias por medio de la entrevista a los clientes, para lo que es la
satisfaccion de los clientes. En la indagacion el autor pudo concluir, que el plan de la atencién
personalizad sufre una mejora entre 3.3% y 20.0%. Diario Gestion (2012). En su articulo “la
obtencion de la peticién ;Como pedir e ingresar al producto seleccionado?”, nos dice que
los usuarios buscan un producto o servicio, pero primero evalGan alternativas diferentes,
para ello la tecnologia puede ayudar ahorrar tiempo a los clientes.

El sustento teorico de la investigacion esta con la variable independiente: CRM, una
de las zonas con mas observacion en los ultimos afios en el desarrollo de los establecimientos
es el Customer Relationship Management (CRM). Un CRM se conceptualiza como la mescla
de la ciencia y el desarrollo de los establecimientos participio para complacer las exigencias
de los consumidores durante cualquier interaccion con los mismos, (Bose, 2002, p. 89). El
CRM ademas se puede conceptualizar como la mescla de individuos, procedimientos y la
ciencia gque necesitan indagar y el comprender al consumidor de las empresas (Chen y
Popovich, 2003, p 672), Incremento de las labores de comercio imprescindibles para
reconocer, conseguir, estudiar y detener a los usuarios méas fieles y beneficioso para
otorgarles el resultado o prestacion adecuado, al usuario adecuado, por medio del canal
adecuado, en el instante y el precio adecuados. CRM engloba ventas, marketing, servicio,
planificar los procesos de la compafiia y gestionar el desempefio de la serie de
abastecimientos por medio de la mecanizacién de los procedimientos de establecimiento,
perfeccionar la ciencia y demanda de informacion para aumentar el trato con el comprador
(Galbreath y Rogers, cfr, 2003).

También con la variable dependiente administracion de peticiones, Alarcon (2005)
Una vez exhibido el valor que tienen los requerimientos, las organizaciones tienen que
concentrar su empefio en administrar de manera eficiente para complacer las solicitudes de
los usuarios. La administracion de peticiones comprende la tarea relativa de recepcionar,

aceptar, consultar y archivar de la peticion en cualquier de sus fases del periodo de vida. Es



un proceso clave debido a que el mercado es exigente con el disefio, el tiempo y la atencion
al usuario, la competenciay la eficiencia organizacional en todos sus niveles por ello se debe
diligenciar y ejecutar de una manera insuperable.

La administracion de peticiones, esta dividido en distintas etapas que se tienen que
ejecutar para una disciplinada administracion de las peticiones. finalmente, se exhibe un
rectilineo con las distintas etapas del cambio de la delegacion de pedidos. La lista de etapas
que se exhibe para culminar es una proposicion basada en Shapiro et al., (1992), y Alarcon
et al., (2005). Este rectilineo de etapas se puede restaurar segun las necesidades especificas
de cada organizacion, incorporando o vinculando distintas etapas en una, conforme régimen
de la organizacion. sin embargo, a suerte comun, el desarrollo de la delegacion de peticiones
contiene:

Administracion/adivinacion de la peticion. porque la nulidad de obedecer las fechas
de entrega requeridas por los consumidores en sus peticiones (porque la validez estrecha de
fabricacion de las empresas, picos de exigencia), en algunos casos, las organizaciones que
abastecen los recursos no pueden esperar a que les lleguen los pedidos en entero de sus
compradores, excepto que deben adelantarse y efectuar un plan, baza en un reducido como
a un extenso plazo. dicha planificacion se justifica en la adivinacion de la peticion de los
productos de la entidad fundamentandose en los datos histéricos. En varias oportunidades,
las organizaciones suministradoras puede que no realicen el abastecimiento de la peticién
como por ejemplo cuando su tactica de ejecucion de peticiones es Disefio versus solicitud
(Engineer-to-Order, ETO), - Ingreso, revision e inscripcion de la peticion, En esta etapa se
debe recepcionar la peticién. En este progreso es correcto denunciar recibo de ingreso del
pedido al comprador, para asi respaldar el contacto con el mismo y que no se sienta
abandonado.

La acometividad consiste en realizar una evaluacién de la peticion de forma que se
confirme exactitud y legibilidad de las referencias y la documentacion que comprende la
peticion. En eventualidad de duda, se tiene el compromiso de contactar con el consumidor
para cualquier indicacion. Algunos autores (Alarcon et al., 2005b) asimismo introducen en
la validacion aspectos mercantil y economista esencial vinculados con el comprador, o
normas vinculados con las determinaciones o régimen de la corporacion. por ultimo, se debe
clasificar la proposicion de la peticion en los sistemas informaticos de la organizacion (por
norma, en el sistema de plan de fortuna empresariales — ERP — Enterprise Resource

Planning), de forma que la informacion del ofrecimiento de solicitud sea expugnable a todas



las &reas o funciones que estan envuelta en su acatamiento, - eleccion y priorizacion, la
peticion debe admitir su disposicion correcta respecto a los demas pedidos de existencias
que ya han sido recepcionados. La etapa de votacion y distincion normalmente se realiza de
manera racional como labor de la accién del convenio de pedidos. dicha actividad contiene
las ocupaciones que se perpetran para estudiar en qué magnitud se puede implicar con el
cliente sobre la propuesta de solicitud que éste ingresa a la organizacion (Alarcon et al.,
2005a).

En otros casos, las peticiones se involucran con un periodo de expectativa normal,
pero este suceso puede derivarse en el momento de adjudicacion infaltables. Para terminar,
incluso existe la solucién de que la organizacién cuente con normas de distincion
dependiendo del tipo de comprador, de la cantidad de articulo, producto inseparable, etc. con
lo cual el recurso de votacion y distincidn se cimentaria en dichas normas, - Programacion,
Una vez que se ha hecho la votacion y distincion de las peticiones, se debe desarrollar la
cumplimentaciéon de los mismos mediante la administracion y retribucion de bienes y
competencia, y la definicién de los procesos para poder suministrar los haberes y servicios
requeridos en la solicitud.

El proposito es compensar los requerimientos de los consumidores con las solicitudes
disponibles de la organizacion, ejecutando de la manera mas beneficioso. Para ello, las
organizaciones cuentan con sistemas de administracion como la Aggregate Planning (PAP),
la Master Planning (PMP), la Material Requirement Scheduling (MRP) y capital (CRP), y
los niveles de divulgacién y destacamento de las ocupaciones de elaboracion (PCP) y
Compras para sustentar a la programacion y la inherente ejecucion de las peticiones, -
consumacién, La ejecucion de la peticion contiene la elaboracion propiamente dicha de las
mercaderias/servicios ordenados en la solicitud.

La particularidad de la ejecucién de la solicitud reconocerd de los métodos de
elaboracion, de pedidos de la administracion de realizacion que la organizacion decida
contratar para producir un beneficio determinado (Sanchis y Poler, 2018), - Facturacion, La
facturacion es el recurso mediante el cual se extienden las facturas concernientes a una
peticion en unilateral. La factura es un informe necesario que sirve como garantia de la
accion comercial y en el cual queda evidenciado toda la informacion de una almoneda. La
diligencia de los documentos contables de los procedimientos comerciales es de neuralgico
mérito, pues una administraciéon inadecuada de los documentos contables puede portear

serias dificultades a la corporacion, - Devoluciones y reclamaciones. La no aprobacién y las



reivindicaciones de los consumidores se provocan por el incumplimiento de cualquiera o
diversas peticiones. Hay que tratar eludir estas circunstancias, pues disminuyen el agrado
del consumidor. Es por ello que, en el periodo de cumplimentacion de la peticion, seria
conveniente esbozar controles de calidad de forma que los haberes producidos cumplan con
los estandares solicitados por el consumidor.

Asimismo, hay que poseer una peculiar atencion con otros requisitos de las
peticiones, como embalar o empaquetado de las mercaderias, requisitos de acarreo, guia de
flete y desembarco, etc. Para que se ejecuten rigurosamente, -Servicio postventa. En
determinadas ocasiones. Las organizaciones brindan prestaciones postventa comprendiendo

con una prestacion asigna el valor afiadido a sus productos.

Justificacion del estudio, Para Hernandez una investigacion muy aparte de los
objetivos y las preguntas se necesita justificar porque se va a realizar el estudio, ahi
expondras las razones de porque hacer el estudio. Toda investigacion se realizar con un fin

y para un propadsito especifico.

La investigacion tendrd lugar y contribuird en 4 &mbitos: 1.- Justificacion
institucional, Kendall y Kendall (2005), una organizacién para poder sobrevivir tiene que
seguir con su evolucion dia a dia, toda organizacion debe primero tener la capacidad de llegar
al cliente, a los proveedores, para posterior poder intercambiar sus productos o servicios,
Con el desarrollo de la aplicacion beneficiaremos a la empresa con la gestion de pedidos,
esto nos ayudara al momento de realizar un registro de un pedido, ya sea en oficina de la
empresa o el cliente puede hacerlo a través de la plataforma con el usuario brindado, esto
nos brindara un mayor rango de competitividad. 2.- Justificacion Operativa, Vera (2006), es
todo proceso que se lleva dentro de una empresa, teniendo la capacidad de innovacién, a
partir de los conocimientos generados, y esto se pueden representas a través de sistemas web,
Actualmente en la empresa, se cuenta con un sistema de registro de pedidos, el cual ayuda a
gestionar los pedidos de una manera mas eficiente, lo que se busca es mejorar el actual
sistema para abarcar de una manera mas completa los procesos de la empresa, tanto asi que
con la mejora del sistema el cliente podra realizar el seguimiento a sus pedidos. 3.-
Justificacion tecnologica, Jacoby (1997, p-56), las empresas creen que al adquirir
herramientas computacionales es una estrategia, y lo hacen porque creen que con estas les
genera una ventaja competitiva, En la actualidad, el mundo empresarial esta cada dia méas

globalizado, por eso la compafia desea permanecer en la plaza competitiva tiene la
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necesidad de invertir en tecnologia, talvez como herramientas que les permita transformar
datos en informacion. 4.- Justificacion econdmica, Lazo (2002, p.101), todo producto no
solo se debe considerar por su costo, también se debe tener en cuenta el tiempo que se invirtio
en realizar una busqueda de los proveedores, mas adecuados, esto no genera un costo, asi
también la negocion nos genera un costo ya que recabamos informacion sobre los precios y
niveles de servicio, Con el desarrollo de la herramienta fomentamos el fortalecimiento y
colaboracion en equipo de trabajo, el sistema nos ayudara a ofrecer a nuestros miembros del

equipo. Para poder ayudar a las ventas y a la realizacion de la prenda.

De lo expuesto se presenta la Enunciacion del problema: General, ¢(En qué forma
influye un CRM para la mejora de la administracion de peticiones en una PYME, Lima
2019?, P1. (En qué forma procede un CRM en el rango de efectividad para la mejora de la
gestion de pedidos en una PYME, Lima 2019?, P2. ;En qué forma procede un CRM en el
rango de ejecucion de peticiones para la mejora la gestion de pedidos en una PYME, Lima
2019?, P3. Plantear e implementar un CRM para la mejora de la gestion de pedidos en una
PYME, comas 2019. Con la propuesta de la siguiente investigacion se presentan los
siguientes Propdsitos: general, Definir el dominio de un CRM para la mejora de la gestion
de pedidos en una PYME, Lima 2019. OE.1. Definir el dominio de un CRM en el ragno de
efectividad para la mejora de la administracion de peticiones en una PYME, Lima 2019.
OE.2. Definir el dominio de un CRM el rango de ejecucién de pedidos para la mejora de la
administracion de peticiones en una PYME, Lima 2019. OE.3. Plantear e implementar un
CRM para la mejoria de la administracién de peticiones en una PYME. De la misma manera
se plantean las Hipétesis: General, Ha: El uso de un CRM incrementa la administracion de
peticiones en una PYME. H1: La utilizacién de un CRM incrementa el rango de efectividad
para la mejora de la administracion de peticiones en una PYME. H2: La utilizacién de un
CRM incrementa el rango de ejecucion de pedidos para incrementar la administracion de

peticiones en una PYME.
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Il. Metodologia
2.1. Tipoy disefio de investigacion

2.1.1 Tipo de investigacion

El presente aprendizaje es de muestra aplicada, Arias (2006), investigacion experimental es
donde a la variable independiente se somete a un grupo de individuos a ciertas condiciones,

para tratar de observar, que reaccion produce en la variable dependiente.

Para Murillo (2008), la indagacion aplicada busca aplicar o utilizar el conocimiento
adquirido, al mismo tiempo estos vas adquiriendo nuevos conocimientos, una vez que se
desarrolla y sistematiza la investigacion. Se puede usar el resultado para comprender la

realidad.
2.1.2. Disefio de investigacion

Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), explica que el disefio preexperimental consta de
una preprueba, con estas tomamos un trazo de inicio para ver que como estaba una fraccion
en la variable dependiente antes de tratar con un estudio, luego de realizar el estudio se

realiza una posprueba para estudiar la consecuencia lograda de ambas pruebas.

Grafico del plan:

Donde:
G: Equipos informaticos
01: estado previo a la implantacion CEM

- Sistema web
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2.2. Variables y operacionalizacion

Variable independiente (VI): CRM
La definicion conceptual

segun Chen y Popovich (2003). EI CRM ademas se puede conceptualizar como “la
conjuncién de individuos, técnicas y ciencia que buscan el comprender a los consumidores

de las organizaciones”
La definicion operacional

CRM nos referimos a aquellas tareas que facilita a los clientes a tener un optimo servicio
mediante diferentes medios, intenta dar respuesta y crear vinculos afectivos con los clientes

mediante los diferentes medios con los que dispone.
Variable dependiente (VD): Gestion de pedidos
La definicion conceptual

segun Alarcén (2005). Una vez manifestado el valor que tienen las peticiones, en las
organizaciones tienen que concentrar sus esfuerzos en dirigir correctamente para saciar los
requisitos de los consumidores. La administracion de peticiones encierra la labor relativa de
recepcionar, admitir, consultar y registrar la demanda en cualquiera de sus fases del lapso de

vida.
La definicion operacional

Radica en la afinidad que se encuentra entre el resultado logrado y la estandarizacion de

circunstancias que se emplean en su obtencion.

Tabla 1.

Operacionalizacion de variables

DIMENSION INDICADORES ITEM NIVELESY
g RANGOS
Nivel de eficacia Nivel de eficacia 23

Nivel de cumplimiento de pedidos Nivel de cumplimiento de pedidos 23

Fuente: Elaboracion propia
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2.3. Poblaciéon, Muestra y Muestreo
2.3.1. Poblacion

De Barrera (2008). Grupo de individuos con los que se busca estudiar algun evento y que

cumplen con el convencimiento de incorporacion (p.141).

Balestrini (2006). Conjunto de personas que puede ser finito o infinito, dichas persona

cuentas o poseen las mismas caracteristicas (p. 137).
Poblacion:
El modelo que se tomaré para estudiar en este proyecto seré de 25 usuarios

2.3.2. Muestra

Tamayo, T. Y Tamayo, M (1997), la muestra determina la problemética, mediante la cual
genera los datos necesarios lo cuales ayudar para identificar las fallas dentro del proceso, es
una fraccion de personas que se obtiene de los habitantes, y se usa para examinar una

anormalidad descriptiva (p 38).

Balestrini (2006), el modelo se toma de la poblacion es una parte representativa, los
seres que se toman de la poblacion deben de tener las mismas caracteristicas que se producen
en cada una de ella (p 141).

Muestra: EI modelo para la siguiente investigacion es de 25

La pauta se considera censal porque se escogi6 el 100% del censo, al estimarla una
cifra manipulable de objetivos. En este objetivo Ramirez (1997) influye que el modelo
estadistico es aquel en el cual participan completamente los individuos de exploracién que
son estimado como modelo.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
2.4.1. Técnicas de recoleccion de datos

Barbera (1999). Primero se debe definir el objeto que se va a observar, para luego definir
los criterios, luego se pasa a la observacion esto se realiza de un modo descriptivo y

contextual para observar que es lo que ocurre en una etapa de duracion condicionado.

Para Carrasco (2005). Define la contemplacion como una técnica para lograr una
averiguacion de forma empirica de un objeto, conducta humana, etc., con el fin de convertirla

en informacion (p.209)
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2.4.2. Instrumentos

Sera unos registros de contemplacion en el cual se catalogaran los hitos a determinar
FO1: Registro de contemplacion en el hito rango de la efectividad.

FO2: Registro de contemplacion en el hito rango de ejecucion.

2.5. Procedimiento

Los procedimientos son aquel que determina la confianza a través de un factor los méas
usados son: consistencia estable, procedimiento de medias ausencias, factor alfa Cronbach,
que quiza es la mas empleada.
- Seleccion de Muestra
Se selecciond 25 registros de pedidos de 25 clientes.
- Recopilacion de datos

Se utilizara registros de contemplacién

2.6. Método de analisis de datos

Para Hernandez, Fernandez y Baptista. (2006). La comparacion de proporcion se registra el
proceder de la estructura sistematica, para esto se codifica, para poder darles tratamiento
estadistico (p.375).

En este estudio se cerciorara el desenlace del Pre-intento (relacion del recurso antes
del CRM) y el Post-experimentacion (conclusion més tarde del CRM) y en apreciacion del
modelo es superior de 30 apreciaciones por lo tanto la comprobacién o confrontacion de las

suposiciones se realizara con reparticion de solucion comdn.
2.7. Aspectos éticos

El indagador se responsabiliza a obedecer la fidelidad de las conclusiones logradas, asi como
la confiabilidad de los antecedentes dedicados por la PYME, la afinidad de los sujetos y de

los elementos que cooperan durante el estudio que se realiza.
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I11. Resultados
3.1. Analisis descriptivo

3.1.1. Nivel de eficacia para mejorar la gestion de pedidos

Tabla 2.

Medidas descriptivas del nivel eficacia para la mejora de la gestion de pedidos antes y después de
implementar el CRM.

Estadisticos descriptivos

] Minimo Maximo Media Desviacion

eatandar
Nivel de eficacia sin sistema 25 8.33 100,00 70,7124 32,23289
Mivel de eficacia con sistema 25 88,50 100,00 97,5312 3,37334

N valido (por lista) 25

Fuente: Elaboracion propia

Como se percibe en la tabla 2 los resultados de los datos en el pre-intento fueron de
70,7124, sin embargo, en el post test se puede observar que sufre un cambio a 97.5312, como
podemos observar en la figura 2, esto no indica que hay una mejora después de implementar
la herramienta tecnoldgica; asi mismo, el valor minimo obtenido en el pre-intento fue de

8.33 entretanto el post-experimentacion fue de 88.50 (ver tabla 2).
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Figura 3. Nivel de eficacia antes y después de implementar el CRM
3.1.2. Nivel de cumplimiento de pedidos para mejorar la gestion de pedidos

Tabla 3.
Medidas descriptivas del nivel de cumplimiento de pedidos Pre y Post

Estadisticos descriptivos
N Minimo  Maxim Media Desviacion

0 estandar
HNivel de complimiento sin crm 25 00 100,00 49 2660 3070674
Nivel de cumplimiento con crm 25 2500 100,00 34 4000 21.64443

N valido (por lista) 25

Fuente: Elaboracion propia

Como se puede apreciar en la tabla 3 se observa el desenlace logrados, del pre -
experimento con un valor de 49.8660, en cuanto al post - experimentacién se obtuvo un
84.4000 como se puede divisar en el grafico 3; como se puede observar hay una notable
diferencia en los resultados obtenidos antes y después. En cuanto al valor obtenido fue de
0.00 antes y un 25.00 después (ver tabla 3).

Con respecto al lanzamiento durante el pre - experimento se obtuvo una variacion de
39.70674, mientras que el post — experimento se obtuvo una estimacion de 21.64443.
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Figura 4. Nivel de ejecucién de pedidos antes y después de implementado el CRM
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3.2. Andlisis inferencial

Prueba de Normalidad

Las evidencias de naturalidad se realizaron a mediante el procedimiento de Shapiro-Wilk,
por lo que nuestro modelo esta constituido por 25 registros, siendo esta una cantidad pequefia
de 50, segun lo sefiala Hernandez, Fernandez y baptista (2006, p.376).

Nuestra verificacion se ejecutd ingresando los antecedentes de cada hito en la aplicacién
demogréafica SPSS 25.0, para un grado de fiabilidad de 95%, bajo las préximas condiciones.

Si:
S1g. < 0.05 adopta una distribucién no normal.
S1g. = 0.05 adopta una distribucién normal
Donde:
Si1g.: P-valor o nivel critico del contraste.

El desenlace obtenido fue el siguiente:

Indicador Nivel de eficacia

Tabla 4
Prueba de normalidad del Nivel de Eficacia antes y después de implementado el Sistema.

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.
Nivel de eficacia sin sistema .829 25 .001
Nivel de eficacia con sistema 758 25 .000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 4 se observan los efectos logrados durante el pre — test como del post —
test, pudiendo observar el sig del pre - test es de 0.0001, y el post — test el sig es de 0.000,
cuyos valores son menores a 0.05. por lo que el rango de eficacia sigue una asignacion no

normal en ambos casos como podemos ver en las figuras 4 y 5.
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Indicador Nivel de cumplimiento

Tabla 5
Prueba de normalidad del Nivel de cumplimiento de pedidos antes y después de implementado el
Sistema
Pruebas de normalidad
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Nivel de cumplimiento sin sistema .835 25 .001
Nivel de cumplimiento con sistema 753 25 .000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 5 podemos observar las conclusiones que se obtienen durante el pre — test

un valor de 0.001 y en el post — test es de 0.000. ambos valores son menores a 0.05, porque

lo tanto podemos observar que en ambos casos de tiene una asignacién no normal como

muestran en los graficos 7 y 8.
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Figura 7. Distribucion no normal del nivel de cumplimiento de pedidos pre — test
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Figura 8. Distribucion no normal de nivel de cumplimiento de pedidos Post -test

3.3. Prueba de hipdtesis

Hipdtesis de investigacion 1
HI1: La utilizacion del CRM incrementa el grado de efectividad para la mejora de la gestion
de pedidos en una PYME.

HO = La utilizacion del CRM no incrementa el grado de efectividad para la mejora de la
administracion de peticiones en una PYME.

HO:Ia < Ip

El hito antes del CRM es superior que el hito después del CRM.

Hla = la utilizacion del CRM incrementa el grado de efectividad para la mejora de la

administracion de peticiones en una PYME.
Hla:Ia > Ip

El hito después del CRM es superior que el hito antes del CRM.
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Figura 9. Nivel de eficacia antes y después de implementado el CRM

De la figura 9 podemos concluir que se muestra una ampliacién en el grado de

efectividad, lo cual se comprobd al hacer la confrontacion de las medias, estas hacienden

de 70.71% a 97.53%.

En cuanto a la solucidon de la verificacion de hipotesis se empled la verificacion de

Wilcoxon, conveniente a que los antecedentes logrados durante la exploracion (Pre —

experimento y Post — experimentacion) tomo una reparticion no normal (el valor del sig. fue

menor al 0.05).

Tabla 6
Rangos del nivel de eficacia con el CRM y sin el CRM
Rangos
N Rango Suma de
promedio rangos
Nivel de eficacia con Rangos 12 4,00 4,00
sistema - Nivel de negativos
eficacia sin sistema Rangos 17° 9,82 167,00
positivos
Empates 7°
Total 25

a. Nivel de eficacia con sistema < Nivel de eficacia sin sistema
b. Nivel de eficacia con sistema > Nivel de eficacia sin sistema
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c. Nivel de eficacia con sistema = Nivel de eficacia sin sistema

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 7
Estadisticos de prueba del nivel de eficacia antes y después del CRM
Estadisticos de prueba?

Nivel de eficacia con sistema -
Nivel de eficacia sin sistema
z -3,551°
Sig. asintética (bilateral) ,000
a. Prueba de Wilcoxon de los rangos con signo

b. Se basa en rangos negativos.

Fuente. Elaboracion propia

Region de
rechazo
-3.551

-1.65 0 Escala z
Valor critico
Figura 10. Campana de Gauss para el indicador Nivel de eficacia

Segun los desenlaces logrados, y como se muestra en el grafico 10 se impugna la
suposicion invalidada y se consiente la suposicion alternativa, visto que segun las
consecuencias del examen de rangos de Wilcoxon (reparticion no normal), exhibe una
nivelacion delicada de desigualdad (z) siendo de -3.551 y (sig) de 0.00 y siendo menor a
0.05. se niega la hipdtesis nula. Por lo que se finaliza que el CRM incrementa el grado de

efectividad para la mejora de la administracion de peticiones en una PYME.
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Hipdtesis de investigacion 2:
H2: La utilizacién del CRM incrementa el grado de ejecucion de peticiones para la mejora

de la gestion de pedidos en una PYME.

H20 = La utilizacién del CRM no incrementa el grado de ejecucion de peticiones para la
mejora de la administracion de peticiones en una PYME.

H20:1a < Ip
El hito antes del CRM es superior que el hito antes del CRM.

H2a = La utilizacion del CRM incrementa el grado de ejecucion de peticiones para la mejora

de la administracion de peticiones en una PYME.
H2a:1a > Ip

El hito después del CRM es superior que el hito antes del CRM.

90.00%
B80.00%
70.00% 49 8660
60.00%
50.00% m Media
40.00%
30.00%

20.00%

MWivel de cumplimiento de pedidos

10.00%

0.00%
Pre-Test Post-Test

Figura 11. Nivel de cumplimiento de pedidos antes y después de implementado el CRM

En el grafico 11 se concluye que si hay un incremento en el nivel de ejecucién el cual
se verifico al confrontar las medias, que asciende de 49.87% a 84.40%.

Para el contraste de hipotesis se aplicd Wilcoxon, debido a los resultados logrados en el
transcurso de la indagacién (Pre — Test y Post — Test) tomo una asignacion no normal (el

valor del sig. fue menor al 0.05).
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Tabla 8
Rangos del nivel de cumplimiento de pedidos antes y después del CRM

Rangos
N Rango Suma de
promedio rangos

Nivel de Rangos negativos 28 8,00 16,00
cumplimiento Rangos positivos 17 10,24 174,00
con sistema — .

Nivel de Empates 6

cumplimiento Total 25

sin sistema

a. Nivel de cumplimiento con sistema < Nivel de cumplimiento sin sistema

b. Nivel de cumplimiento con sistema > Nivel de cumplimiento sin sistema

c. Nivel de cumplimiento con sistema = Nivel de cumplimiento sin sistema

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 9
Estadisticos de prueba del nivel de cumplimientos de pedidos antes y después del CRM
Estadisticos de prueba?

Nivel de cumplimiento con sistema

— Nivel de cumplimiento sin sistema

z -3,193°
Sig. asintotica (bilateral) ,001
a. Prueba de Wilcoxon de los rangos con signo

b. Se basa en rangos negativos.

Fuente: Elaboracion propia
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Region de
rechazo
-3.193

-1.65 0 Escala z

Valor critico
Figura 12. Campana de Gauss para el indicador Nivel de ejecucion

Segun las conclusiones logradas, y como se muestra en el grafico 12 se impugna la
suposicion invalidada y se consiente la suposicion alterna, visto que segun los resultados del
estudio de rangos de Wilcoxon (reparticion no normal), exhibe una nivelacion delicada de
desigualdad (z) siendo de -3.193 y (sig) de 0.000 y siendo menor a 0.05. se impugna la
suposicion invalidada. Por lo que concluimos que el CRM aumenta en el grado de ejecucién

para la mejora de la gestion de pedidos en una PYME.
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1VV. Discusién

Conforme con el producto obtenido sobre la actual indagacion se procede a realizar una

comparativa.

El grado de efectividad para la mejora de la gestion de pedidos en la evaluacion durante Pre
— experimento se obtuvo una valoracion de 70.71% y después de aplicado la aplicacion del
CRM se aumento a un 97.53% (aumento probado al adoptar la medida del Post —
experimentacion); lo que, se puede ratificar que con la adopcion de una herramienta como
es el CRM se pudo lograr un aumento de 26.82% en el grado de efectividad para la mejora

en la administracion de peticiones.

Huaman y Villanueva (2016). En su investigacion, gestion de procesos del negocio para
la facultad de ingeniera de la UPAGU,2016, El tipo de investigacién optada por la
investigacion es descriptivo de caracter propositivo, el disefio que se utilizo ha sido empirico
ya que no se alterd ningun tipo de cambiante. Se concluyo que la herramienta nos ayuda a
tener una gestién mas enfocada al logro de los objetivos, identificando los procesos criticos
de una manera en conjunto o como individual. También, no ayuda a tener unos cambios de
las politicas educativas estas para garantizar el servicio formativo de calidad, se puede decir
que el implementar un CRM para las empresas es un reto ya que esto hace un cambio en la
cultura de la organizacion, porque se tiene que adoptar una nueva forma de trabajo que este
orientado a complacer las exigencias del usuario. Por lo tanto, el CRM aumenta la condicién

de la prestacion.

Pérez (2015). En su estudio “tacticas de CRM para mejorar de la condicion de
servicios en la compafiia travel and routers 2015, tiene como proposito constituir como
influenciar en el empleo de las tacticas de la gestion del vinculo con el usuario en la
condicion de la prestacion. El tipo de investigacion utilizado por el investigador es de
aplicada que busca aumentar la colectividad y dar solucion a las problematicas, el plan de la
indagacion utilizada fue el plan empirico, cuasiexperimental, la muestra tomada fue de 50
clientes de los cuales se tomaron a los usuarios mas frecuentes de la compafiia. El
investigador llego a concluir que, luego de emplear el instrumento y el plan del CRM esta
mejoro la calidad de servicio, el promedio paso de 2.31 a un 3.73.
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Hernandez (2016). En su tesis “la sensacion de la utilizacion de un CRM como
herramienta de comunicacion en una reducida compafiia de la ciudad de México en relacion
con su competitividad y productividad. Caso de estudio” en la investigacion se contextualiza
la aplicacion como procedimiento de una comprobacion intelectual, ademas se uso la
metodologia mixta, los resultados que se obtienen van desde el desarrollo de la extraccion
hasta la accion con el CRM por medio de la especulacion del actor Red (TAR), la siguiente
investigacion concluyo que de acuerdo a los resultados obtenidos, queda claro que con el
uso de un CRM se encuentra una importante existencia a nivel de la organizacion, donde
contribuye mayor rentabilidad administrativa y una variacion en los procedimientos

centrales de la compafiia.

Morales (2015). En su estudio denominada “Planeamiento de un patrén de la gestion de
relaciones con el usuario (CRM) en la fundacion cardiovascular de Colombia — instituto del
corazon de Floridablanca (FVC-ICF)” lo que busca con su investigacion es definir una
estrategia CRM que se encuentre alineada a los procesos del negocio de acuerdo a los flujos
de gestion y procesos de captacion de la informacion institucional, asimismo se requieren
definir los recursos necesario para la implementacion, en esta investigacion se concluy6 que
un CRM no se debe de tomar con una plataforma tecnolédgica sino como una estrategia y un

modelo para ver las relaciones con los clientes de una manera mas directa.

Ochoa (2014). Utilizacion interactiva para la administracion de 6rdenes y pedidos en
restaurantes la investigacion busca es en tener la informacion de las ordenes de pedidos
detalladas y ordenadas segun la fecha y hora asi ayudaremos a los clientes a ver todas las
particularidades de los productos ofrecidos, y asi agilizar la orden de la misma manera se
tendré un mejor control y monitorio de las 6rdenes. La siguiente investigacion concluyo que
dentro de cualquier entorno en que se utilice una aplicacion, este brindad beneficios en la
comunicacion con el usuario con un contenido desplegado, y ofreciendo la informacion
relevante, lo que lo conlleva a convertirse en una herramienta funcional, intuitiva y facil de

operar.

Rojas (2017). Adaptacion  del instrumento tecnolégico SUGARCRM y  sus
consecuencias en la administracion del vinculo con el usuario central del &rea administrativa
de la compaifiia de transporte privado EDYALEJ SAC — Mayo 2016, el proposito de la
indagacion ha sido establecer estadisticamente como la adaptacion del instrumento

SUGARCRM influyen en la fidelizacién de los usuarios, la metodologia que se utilizo fue
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experimental, con un disefio cuasiexperimental, dado que se tuvo que realizar un
intervencion del investigador sobre la variable dependiente. Se dedujo la utilidad del

instrumento en la ayuda de la fidelizacion del usuario consumidor.

Carrillo (2017). Téctica “Customer Relationship Management — CRM” al servicio de
comida marina en el dominio y su confianza de los invitados en la sucesion del restoran
Brisa Marina, Riobamba Ecuador, el patron de indagacion desarrollada fue detallada, pues
se hace una evaluacion de las cambiantes de analisis, es especificativo ya que se reconoce
las razones de la elevacion de su lealtad de los invitados, y es propositivo, ya que se planea
un plan de CRM. EIl disefio de la indagacion es preexperimental. En la siguiente
investigacion se concluyd que aplicando el CRM existe una desigualdad expresiva de las
medias entre el antes y el despues con un p-value de .000 por consiguiente se dedujo la

utilidad del instrumento en la ayuda de la fidelizacion del usuario consumidor.

A si mismo, el rango de ejecucidn de peticiones para la mejora en la gestion de peticiones
para la evaluacion del Pre — experimento se obtuvo una valoracién de 49.87%, después de
la adaptacion del CRM sufri6 un aumento a 84.40% (aumento probado al realizar la
evaluacion del Post — Test); por tanto, se puede confirmar que con la elaboracién del CRM
se obtiene un incremento de 34.53% en el rango de ejecucion de peticiones para la mejora

en la gestion de pedidos.

Los resultados logrados en el actual estudio se pudo comprobar que con la adecuada
realizacion del CRM y una adecuada capacitacién a los usuarios para su buena utilizacion,
nos brinda una comunicacién mas oportuna entre los trabajadores de la empresa, asi mismo
esta no ayuda a llevar un control adecuado en las ordenes de pedidos brindandonos la
informacidn en tiempo real del progreso de la realizacién de los pedidos, asi que podemos
confirmar que, el CRM para la mejora de la gestion de pedidos en una PYME, aumenta el
rango de efectividad de un 26.82%, de igual modo que se incrementa el rango de ejecucion
de las peticiones en un 34.53%; de los rendimientos obtenidos podemaos finalizar que con el

uso del CRM se incrementa la gestion de peticiones.

30



V. Conclusiones

Primera: De acuerdo con el desenlace logrado en la actual indagacion se finaliza que el rango
de efectividad para la mejora de la administracion de peticiones en una PYME. conseguia
un importe de 70.71% sin el CRM vy era cualificado como muy escaso eficaz y logro un
evolucionado incremento de 97.53% al desarrollar el CRM y adherirlo proceso en mencion.

Segunda: También, el rango de ejecucion de pedidos lograba un 49.87% sin el CRM, pero
logro un considerable incremento de 84.40% al desarrollar y ponerlo en ejecucién el cual se
parece mas a los resultados que la compafiia requiere lograr (100% rango de ejecucion).

En conclusién, de acuerdo con los resultados logramos en ambos hitos podemos concluir
que el desarrollo de un CRM logra aumentar sustancialmente la gestion de pedidos en una
PYME. Por lo que, esto admitira que la compafiia pueda tergiversar mas tiempo en analizar
los resultados de los procesos ya ejecutados, que estar preocupados por mirar todo el proceso

que se hacia mas tedioso.
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V1. Recomendaciones

Primera: Con el fin de proseguir con la mejora de la gestion de pedidos se sugiere que la
compafiia siga invirtiendo en el desarrollo de herramientas tecnoldgicas, ya que este nos
permitira tener una herramienta transversal de toda la compafiia. Poniendo énfasis en la

entrega del producto final al usuario prestando un servicio de calidad.

Segunda: También se recomienda que se realice al personal capacitaciones para el buen
manejo de la herramienta, ensefiarles que es una herramienta que los ayudara en sus labores
diarias, y que este ayudara en mejorar el desempefio de cada trabajador, propiciando una

planificacion mas asertiva.

Tercera: Asimismo, brindar los permisos a los clientes para el ingreso a la herramienta para
que puedan realizar sus pedidos a través de ella, asi el cliente solicita una cotizacion en linea,
esto le permitira al cliente generar su cotizacion desde la comodidad de su casa o lugar de
trabajo y si perder demasiado tiempo. Para ello se debe de contar con soporte en linea y

brindar al cliente los manuales respectivos del uso de la web.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: IMPLEMENTACION DE UN CRM PARA LA MEJORA DE LA GESTION DE PEDIDOS EN UNA PYME, LIMA 2019
AUTOR: DERQUI MATTA VASQUEZ

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema General:
¢De qué manera influye un CRM
para mejora de la gestién de pedidos

Objetivo general

Determinar la influencia de un CRM
para mejorar la gestién de pedidos en

Hipotesis general:

El uso de un CRM mejora la
gestion de pedidos en una PYME,
Lima 2019.

Variable independiente: CRM

Dimension
es

Indicadores

items

Niveles o
rangos

en una PYME, Lima 20197 una PYME, comas 2019

Objetivos especificos

Determinar la influencia de un CRM
en el rango de eficacia para mejorar la
gestion de pedidos en una PYME,

Hipotesis especificas:

El uso de un CRM aumenta el
rango de eficacia para mejorar de la
gestion de pedidos en una PYME,

Problemas especificos:
¢En gué medida influye un CRM en
el rango de eficacia para mejorar la

gestion de pedidos en una PYME, | Lima 20109.

Lima 2019?

Lima 2019.
Determinar la influencia de un CRM

en el rango de cumplimiento de
pedidos para mejorar la gestion de

. El uso de un CRM aumenta el

¢En que medida influye un CRM en L €
rango de cumplimiento de pedidos

Variable dependiente: Gestion de Pedidos

el rango de cumplimiento de

pedidos para mejorar la gestion de | Pedidos enuna PYME, Lima 2019. | para mejorar la gestion de pedidos | Dimension . " Niveles o
i i 3 en una PYME, Lima 2019 Indicadores | ltems
pedidos en una PYME, Lima 20197 | Djsefiar e implementar un CRM para ’ ' €s rangos
Nicaf ; mejorar la gestion de pedidos en una
(,Dlsenar e |mpleme:r,1tar un C_RM PYJME Lirga 2019 P Eficacia Rang_o_de
para mejorar la gestion de pedidos ’ ' efectividad
en una PYME, Lima 2019?
Satisfaccié | Rango de
n ejecucion
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ANEXO 2: CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL NIVEL DE EFICACIA (PRE - TEST)

) Fecha propuesta Total Cantidad de polos NRO. Prendas Fecha Dias retrasados Nivel de Eficacia
Item Fecha entrega de pedido pedido terminados por terminar Entregado
Ingreso
1 05/02/2019 12/02/2019 250 100 150 14/02/2019 2 40%
2 05/02/2019 12/02/2019 300 150 150 14/02/2019 2 50%
3 05/02/2019 12/02/2019 500 500 - 16/02/2019 - 100%
4 07/02/2019 15/02/2019 150 80 70 16/02/2019 1 53,33%
5 07/02/2019 18/02/1019 600 50 550 22/02/2019 4 8,33%
6 09/02/2019 18/02/2019 250 200 50 20/02/2019 2 80%
7 11/02/2019 21/02/2019 400 100 300 22/02/2019 1 25%
8 11/02/2019 21/02/2019 150 20 130 22/02/2019 1 13,33%
9 11/02/2019 22/02/2019 750 750 - 22/02/2019 - 100%
10 12/02/2019 27/02/1019 675 675 - 28/02/2019 - 100%
11 | 12/02/2019 24/02/2019 250 200 50 25/02/2019 1 80%
12 12/02/2019 24/02/2019 150 120 30 25/02/2019 1 80%
13 14/02/2019 27/02/2019 600 450 150 28/02/2019 1 75%
14 16/02/2019 28/02/2019 320 300 20 29/02/2019 1 93,75%
15 | 18/02/2019 28/02/1019 220 100 120 29/02/2019 1 45,45%
16 20/02/2019 07/03/2019 750 750 - 07/03/2019 - 100%
17 | 20/02/2019 07/03/2019 100 100 - 07/03/2019 - 100%
18 23/02/2019 07/03/2019 250 250 - 07/03/2019 - 100%
19 25/02/2019 07/03/2019 230 230 - 07/03/2019 - 100%
20 | 26/02/2019 12/03/1019 700 700 - 07/03/2019 - 100%
21 28/02/2019 16/03/2019 1000 831 169 19/03/2019 3 83,1%
22 03/03/2019 16/03/2019 420 407 13 17/03/2019 1 96,9%
23 | 05/03/2019 18/03/2019 1200 1112 88 19/03/2019 1 92,67
24 06/03/2019 18/03/2019 322 45 277 20/03/2019 2 13,98
25 | 06/03/2019 18/03/2019 165 61 104 20//03/2019 2 36,97%
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ANEXO 3: CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL NIVEL DE
CUMPLIMINETO (PRE - TEST)

3 Fecha de
Item entrega de Total pedidos a | Total de pedidos Nivel de
pedidos entregar entregados cumplimiento
1 12/01/2019 3 1 33,33%
2 18/01/2019 2 0 0%
3 21/01/2019 2 0 0%
4 22/01/2019 1 1 100%
5 24/01/2019 2 0 0%
6 27/01/2019 2 1 50%
7 28/01/2019 2 0 0%
8 07/02/2019 4 4 100%
9 12/02/2019 1 1 100%
10 16/02/2019 2 0 0%
11 18/02/2019 3 0 0%
12 20/02/2019 5 2 40%
13 23/02/2019 3 3 100%
14 26/02/2019 2 2 100%
15 27/02/2019 4 3 75%
16 28/02/2019 6 2 33,33%
17 30/02/2019 2 2 100%
18 02/03/2019 3 1 33,33%
19 05/03/2019 2 2 100%
20 06/03/2019 3 1 33,33%
21 07/03/2019 4 2 50%
22 08/03/2019 5 2 40%
23 09/03/2019 4 1 25%
24 12/03/2019 3 3 100%
25 13/03/2019 6 2 33,33%
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ANEXO 4: FICHA DE OBSERVACION QUE MIDE EL NIVEL DE EFICACIA (POST - TEST)

) Fecha propuesta de Cantidad de polos | NRO. Prendas | Fecha Entregado Dias Nivel de Eficacia
Item Fecha entrega Total pedido Terminados por terminar retrasados
Ingreso
1 01/05/2019 10/05/2019 350 350 - 10/05/2019 = 100%
2 | 01/05/2019 10/05/2019 300 278 22 11/05/2019 1 92,67%
3 02/05/2019 16/05/2019 1000 937 63 18/05/2019 2 93,7%
4 | 04/05/2019 13/05/2019 150 150 - 13/05/2019 - 100%
5 05/05/2019 16/05/1019 600 531 69 17/05/2019 1 88,5%
6 07/05/2019 18/05/2019 430 430 - 18/05/2019 = 100%
7 | 09/05/2019 18/05/2019 400 383 17 19/05/2019 1 95,75%
8 09/05/2019 23/05/2019 1200 1135 65 24/05/2019 1 94,58%
9 11/05/2019 20/05/2019 750 750 - 20/05/2019 - 100%
10 | 12/05/2019 23/05/1019 675 675 - 23/05/2019 = 100%
11 | 12/05/2019 20/05/2019 250 250 - 20/05/2019 - 100%
12 | 12/05/2019 22/05/2019 150 150 - 22/05/2019 = 100%
13 | 12/05/2019 25/05/2019 600 553 47 26/05/2019 1 92,17%
14 | 14/05/2019 25/05/2019 320 320 - 25/05/2019 - 100%
15 | 15/05/2019 25/05/1019 220 220 - 25/05/2019 = 100%
16 | 17/05/2019 27/05/2019 850 850 - 27/05/2019 - 100%
17 | 17/05/2019 27/05/2019 180 180 - 27/05/2019 = 100%
18 | 17/05/2019 27/05/2019 250 250 - 27/05/2019 - 100%
19 | 19/05/2019 29/06/2019 230 230 - 29/05/2019 - 100%
20 | 19/05/2019 29/06/1019 700 700 - 29/05/2019 = 100%
21 | 21/05/2019 02/06/2019 562 524 38 03/06/2019 1 93,24%
22 | 21/05/2019 02/06/2019 420 411 9 03/06/2019 1 97,86%
23 | 22/05/2019 02/06/2019 720 710 10 03/06/2019 1 98,61%
24 | 23/05/2019 02/06/2019 322 307 15 03/06/2019 1 95,34%
25 | 25/05/2019 12/06/2019 1450 1390 60 13/06/2019 1 95,86%
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ANEXO 5: FICHA DE OBSERVACON QUE MIDE EL NIVEL DE EFICACIA (POST - TEST)

) Fecha de
Item entrega de Total pedidos a | Total de pedidos Nivel de
pedidos entregar entregados cumplimiento

1 12/04/2019 3 2 66.67%
2 18/04/2019 2 1 50%
3 21/04/2019 1 1 100%
4 22/04/2019 2 1 50%
5 24/04/2019 2 2 100%
6 27/04/2019 1 1 100%
7 28/04/2019 1 1 100%
8 07/05/2019 3 2 66.67%
9 12/05/2019 2 2 100%
10 16/05/2019 2 2 100%
11 18/05/2019 4 1 25%
12 20/05/2019 5 4 80%
13 23/05/2019 3 3 100%
14 26/05/2019 2 2 100%
15 27/05/2019 4 4 100%
16 28/05/2019 6 5 83.33%
17 30/05/2019 2 2 100%
18 02/06/2019 3 3 100%
19 05/06/2019 2 2 100%
20 06/06/2019 3 3 100%
21 07/06/2019 4 3 75%
22 08/06/2019 5 4 80%
23 09/06/2019 4 2 50%
24 12/06/2019 3 3 100%
25 13/06/2019 6 5 83.33%
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ANEXO 6: VALIDACION DEL INSTRUMENTO FICHA DE OBSERVACION NIVEL DE EFICACIA -
EXPERTO 1

Fecha | Iecha Cantidad | Prendas | Fecha Dias | Nivel de

Imgreszo propuesta de polos por Entregado | retrazados | Eficacia

Ttem
de entrepa | pedido {eTminar

b =] | =g | S || e | e | b |

Cibaarsscionsy [precedd i ldy ek —

g e e gyl aiebal s Aplcaitda | ] Aplicabls deupuia ds coeregic [ ] M apligabis [ ]

A pral | b, ' G bl e el e walidador. LB Mg ol

Ewgens sabiatlail oiel walidsdor
Pyrpeasciy | b o irde & o Rl B )
Wpbrmen i |1 Bl i, BEITEANGS [OAD MYGTISir @ Cyragaduii e da sl 3
F St O

Firma dal Eapedtes infrmands.
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ANEXO 7: VALIDACION DEL INSTRUMENTO FICHA DE OBSERVACION NIVEL DE CUMPLIMIENTO -
EXPERTO 1

) Fecha de
Item entrega de Intal pedidos a | Intal de pedidos Nivel de
pedidos entrezar eniregado: cumplimiento

Cibrsmebanes |prodisdd ti hby RSl |

Cipinide di ppdsd-atuiad Aplicatis | ) il bl cha e i coeregic [ ] Min aplsabie | ]
& padtiiien.  mpeninires da | fuss validadar. LB g . i i - DHl
E v calallsn S8 valdsdor
P by | by nnnag rse i i
Mo ki (] B [ QITEANE [RFR GTESERkE B OO & (i
s B (el LS
R p———

WS il s 00E halaad opasl] 0y beew pladrie s barTE Firma il Bapenn Infomands.
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ANEXO 8: VALIDACION DEL INSTRUMENTO FICHA DE OBSERVACION NIVEL DE EFICACIA -

EXPERTO 2

Fecha

propuesta
de enfrega

Fecha

Ttem
Inzresp

Canfidad
de polo:

NERO.
Prendas
por
ferminar

Fecha Diaz | Nivelde
Eniregado | retrazados | Eficacia

i | B | Bl | =

Fn

-3 | =

Laarudng § WSSl O el S aleldgoer | At

| pava b osdl fed wplicsne

wiksok L e omersi o aropt e L

Taigverriw | Far¥ o mpvreern ey s B i
arachos i e

Lhartled b arlisle v o'welel igard o POAINO0 B8 09T

Fia i p R

Hedy afraesg 1r doe prlebrrs rovre in e e

oul

¥ -I ¥ I F ) -
e L

B e b ¢ DONPUTD
fleg C& & M
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ANEXO 9: VALIDACION DEL INSTRUMENTO FICHA DE OBSERVACION NIVEL DE CUMPLIMIENTO -
EXPERTO 2

Fechs de
Item entrega de Intsl pedidesa | Total de pedidos Nivel de
pedidos eBfTegar enfregados cumplimienfo

Asaliados y nombesd e s valdador, Daf Bz ™00 - : (1

Pepacis boed ded wplldndoer L0 3 0 0 T s L Dnk T

Pk e

Waigrgriw | Fard o mprreect ae spemeeta B Gdsrraell G DEEREEY de.. | B
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ANEXO 10: VALIDACION DEL INSTRUMENTO FICHA DE OBSERVACION NIVEL DE EFICACIA -

EXPERTO 3

Fecha

Total
pedido

=
g

Ingreso de
mirega

Fecha | propuesta Cantidad
depolos

ml
Preadas

por
terminar

Fecha
Entregado

Dias
retrasados

Nivel de
Eficacia

O lm|lalon A ]de g -
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LS~
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—
o

——
-3
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o
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Opiskdo de aplicabiidad:  Aglicable [4)
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Apeliidos y nombres del Juez valldador. Or/ My 1A L. A IR0, X8 g i L2577 om, _DA26HAES..
' . . e b S
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Portianiin 1] havi commrnte o sonmpb berian kvmiat :
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ANEXO 11: VALIDACION DEL INSTRUMENTO FICHA DE OBSERVACION NIVEL DE CUMPLIMIENTO -
EXPERTO 3

Fecha de
Ttem entrega de Total pedidos a | Tatsl de pedidos Nivel de
pedido: ENETEEAr entresados cumplimiento
by frls G B dbd el B pdic 3k [V] plcnbie deupar de ol | | PG ipicaes | )
Aoalbdom v POSTISNGE O AT TEaa . Ly g I Dol
Enpac it el sl
S )
inlyy e - gl I

Pl il b o peilo IR o' TiEELE
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ANEXO 12: CARTA DE ACEPTACION

Lima, 13 de julioc de 213

Sras.
UNIVER SIDAD PRIVADA CESAR WVALLEJD
ESCUELA DE POSTGRADD - PROGRAMA ACADEMICO MAESTRIA EM

INGENIERA DE SISTEMAS CON MENCION EN TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION

Presente. —

CARTA DE ACEFTACION

Ante todo, reciban un cordial saludo y por medio de2 |3 presentz les notificsrnos qua
&l Bachiler estudiante DERGAUN MATTA VASQUEZ con DML MNroo 45551016
estudiante de b3 de escuels de POSTGRADD del programa academico
‘MAESTRIA EN INGEMIERIA DE SISTEMAS CON MENCION EN
TECHOLOGIAS DE LA INFORMACION®, ha sido sceptado satisfacionsments
para reslizar su trabajo de grado ttulado “IMPLEMENTACION DE UN CRM PARA

LA MEJORA DE LA GESTION DE PEDIDOS EN UNA PYMER. LIMA 2015°. en
nuestra emnpress MEW.

Sin rras 3 gue hacer referencia

Stentarmente,
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ANEXO N° 13
DESARROLLO DE LA METODOLOGIA
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MODELADO DEL NEGOCIO

tisfacer las necesidades de nuestr

respecto a Ja eficiencia

Ser la empresa ligér en el rubro de confecciones

Contar con un senicio de atencion de calidad

Automatizar procesos intemos

Capacitar a nuestros clientes en el uso del
sisterpa

Ofrecer ofertas a nuestros clientes pi
nos recomienden con otros

Mejorar la Comunicacion con el departamento
de gerencia Mejorar la atencion tecnicaa un 80% de
satisfaccion de los clientes

DIAGRAMA CASOS DE USO DEL NEOGOCIO

Comprar insumos de estampado
Atender diente

{from Comprar insumos de estampada)
Terceros (Cheﬂtes.

Gestion de compra de fela

Maquinista

{from Atender al cliente) {from Trabajadores- Negocic) producir confeccion

ﬂmm Reslizar confecdion)

Encargado
{from Actores)

(from Actores -

Entregar pedido

{from Comprar tela)

{from Entregar pedido)
AdminisTativo

{from Trabsjadores- Negocio)

Estampadores

{from Trabajadores- Negocio)

Cotizar pedido gestionar estampados

{from Cotiz ar pedida) {from Reslizar egampadaos)

Recepcionista Consultar estado pedido

{from Trabsjadores- Negocio) {frem Consultar estado pedide)

gestionar disefios

o {from Realizar d sefiog)
Disefiadar
Registrar horario (fom Trsbopdres egos)

{from Regisar horaric)
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CASO DE USO INGRESO AL SISTEMA

-

Verificar datos™-

1
>4 - -
Ingresar al sistema “alidar datos

Recepdaonista

{from Acies)

DIAGRAMA DE SECUENCIA INGRESOS AL SISTEMA

”. \ Ingressar al W erificar Dratos alidar Datos
= Acimiiri s braativo Sisterris —_—

irgpressar us wesn o, clhases )

Prressiona ingpnes e

alida datos

consulbs usiErioiuseno v oolaeee)

Usiewio w clave = Ok
Mue=stm Menuo
|

Ususnio y Clawe = ERROR

O —O— — — =

DIAGRAMA DE COLABORACION INGRESO AL SISTEMA

1: ingresar (usuario,clave)
2: Presiona ingresar
— Ingresar al

Sistema

6: Muestra Menu
8: Muesfra mensaje

py

: Administrativo

3: Valida datos
4: consulta usuario{usuario y clave)

7: Usuario y Clave = ERRCOR

Verificar — Validar
Datos SN %

5: Usuario y clave = OK




CASO DE USO REGISTRAR USUARIO

O

ingresar datos
. n (O
O ," ingresar puesto de rabajo

validar datos
A . S .-
L . ,»~"" Elegir opcion, ! ,77
K L ~ 1 K
Administratvo- i O g
" verificardatos
(from Actorss) " y visualizar menu principal B -3
registrarusuario seleccionar horario

ingresar al sistema

{from Registrar proveedor)

CASO DE USUO REGISTRAR FINANZAS

Q seleccionar fecha de ingreso seleccionar el tipo de pago
ingresasar datos de ingresa \\\ ﬁo

seleccionar estado
: Q seleccionar ingresos
Elige Opidn

Verifica datos\ 7&
Registrar Finanzas

Valida datos Menu prinicpal

Administrativo Ingreso al Sistema

om U= Cax View)

O seleccionar salida ) )
) ) seleccionar estado de salida
ingresar datos de sdida / \

seleccionar fecha de salida  Seleccionar el tiop de pago




CASO DE USO REGISTRAR ORDEN DE SERVICIO

editar res ponsable :
. editar estado

seleccmnarcllentes\ B N seleccionar fecha ingreso

© selecdonar fechaentrega
seleccionar nueva os &= _ Hi""'““—-.___“
seleccionar opcion - AR ©
{from Registrar datos gEnErsIEs\ T
% /f © © editar adelanto

| . dul st editar des cripciion
i i seleccionar modulo registrar os
Receprionista ingresar sistema

from Trabajadores- Megocich

DIAGRAMA DE SECUENCIA ORDEN DE SERVICIO

. Menu principal MNuevo OS insumos
: Encargado

Seleccionar os
: D Selecciona Muevo os
Ingresa Datos pedido H |"'|

|_| \» Verificar fechas

Muestra Interfaz

datos ok

: =

; se acepta yregistra os

: D ; insumps insuficientes
| : =

: generar orden dé compra

DIAGRAMA DE COLABORACION ORDEN DE SERVICIO

2: Muestra Interfaz

Menu —_— o5
1: Seleccionar os principal -
/_/?

: Encargadd T 6 datos ok

7. se acepta y registra os
é»a\D\atos pedido

9: generar orden de

e@%a Muevo os 2 insumos insuficientes

5:VMerificarfechas TS

Muevo
os
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CASO DE USO DETALLE PEDIDO

-

Leer total pedido
Leer ruta pedido H

leer estado pedido

Encargado

(from Actores)

Mostrar pedidos acabados

-

Leer detalle pedido

Leer fechar pedidos

Leer total pedido

Generar salida de pedido

DIAGRAMA SECUENCIA DETALLE PEDIDO

o

A

: Encargado

E—

— E—

Selecciona Pedidos
J Muestra interfaz
Seleccio pedido

seleccionar ver estado

Acabado/Realizandose

]
|

DIAGRAMA DE COLABORACION DETALLE PEDIDO

| |
3: Sehedpiona pedido
N

-
| WV /Zf/u,étra interfaz

-
\ -

. 1: Selecciona Pedidos
- = | Menu
— principal
| —
: Encargado

| /

5: Acabado/Realizandose

—

[

| - 4: seleccionar ver estado /\

Pedidos = Estado
_pedido
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DIAGRAMA DE ACTIVIDAD REGISTRAR PEDIDO

madulo pedido

registro pedido

asdministrador

registra

Muestra el modulo >
r pedido

>7

seleccionar
modulo pedido

mantenimiento
dido

D

muestra el estado de
los pedidos

< presionamos click } % ventana mantenimiento :_-;
en_mantenimiento pedido
CASO DE USO REGISTRAR PERMISOS
seleccionar permisos
‘T seleccmnar opciones
—C D
. M inicpal Registrar permiso
Administrativo Ingreso al Sistema Valida datos Enu princpa
om Use Case View) O
registrar permiso

CASO DE USO REGISTRAR USUARIO

-

Administratvo-

{from Actores) . /]
N »

ingresar al sistema

{from Registrar proveedorn)

validar datos

ingresar datos

O ingresar puesto de rabajo
k K

.
.
5 . .
-~ " Elegir opcion,
. 1
! .
.

visualizar menu principal
registrarusuario seleccionar horario
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MODELO CONCEPTUAL

Ci_sessions utb_usuarios. Uth_empresa.
h.n 1 114 9
1n utb_anexos.
— //Ul..n
uth_s enicios_os.
0.n
uty_pemisos. | 1 1n 1
1.n
uth_clientes. uth_os.
1
1.n
1n 1 uth_senicios.
utb_mavimientos. 1
uth_tipo_cliente. ; 1.n
Tn uto_producto_os.
3 utb_documentos.
Il
1.n
utb_productos.
1.n Lo
- 1n utb_proveedor.
utb_ventas. utb_items_venta. -
1
b
- 1 1.n
uto_tipo_proveedor 1
1.n
utb_contacto.
MODELO LOGICO
ci_sessions o |% = uth i ox = uth_empr.. .||
[ — =[xl il uth_usuarios = uth servics of] -
szzzion_id =0 |, id_usuario A oo % - - — uth_servi.., |% ) A
ip_sddress @ nombre = :-E;S;:’\GIOS - Cl, idServicios_05 nemére
usar_agent dni T @5 2 ne
last_activity estado_civil descipon & id sarvidos direccion
user_data direccion prece s.J-b‘hD‘Ial nemere
= t2kfora = distrito
Refersnced objecs celalar Rfferehmed objects Reaancd dhies o ciodad
utb_senvidios_os... —_—
. B astade —_ =1 il logo
uth_permi... -[x| drn S [z welefono
t, id_permiso 'Y cudad ~ utb_ventas ME| . idos o email
dﬁcr!pcnn . ., id_ventas oo " fecha_inido ale v
pemEas usuano fecha_venta fecha_fin Referemced objects
situscion W password vakr_venta & garantia uth o5 (vakr_unit...
Referencd cbjecs_ fochaRegiso ¥ descuentn description_productn -
T uth_usuafios (st Referenced objecs 2 facturado estado
7 uth_ventzs {id .. id_clent= T obszrvacionzs uth_produ... - |x|
— uth_os (fecha_inicia) = i_usuario alor_total Cl, idProductos_0S
uth moviemientos _=|x| ¢i_szszions (ip_adkr... id_movimiznto valor_unitario < cantided
Cl, id_movimiento A ot e———— id_clizrtz id0s
dzseripion ) id_usuario - id_producto
valor uth_clientes =lx F fohizcs A %=| i movimients subtotal
fiecha_vendimiento . id_cliente oo’ = - facturado
fecha,_paoo = m;bredieme A 7 uth item_ventas (subtotal) i Rfeened e o
pagado dhi_cliente
clientz_proveador telefono = uth_ite.. -[x]| Referenced objects F = uth_docu... . [x|
forma_pago cehular o id[t;-n ] uth_servicios_os (1d05) 0|0, id_document... A
tipo v email  cubiozal uth_anasos (id_oz) documenta
Referenced objects P fecha_regimo canfidad desiipcian
uth_os (garantia) dirzccion id_ventas uth_productos - |x| fie
) Sy \ ~ o o
distrite dascripdon ul
cudad Referenced obje. Jnd‘_ad fecha_registro
estacy —_— preci_compra categoria
nais M fipo
Referznced chjecs E tamafia v

[E wth_os (observacianss)

utb_producte os (id_.-
=) uth_item_ventas (id_..

Referenced objecs 3

=3 uth ventas (id die...
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MODELO FISICO

session id

uth usuario

utb empresa

Q}id_:}wpsdnn {warchar £...

&ip_address (varchar 200)
Q}ussl_sg ent{varchar 120}
Slast_activity (int 10)

Q)i:l_ususria {int)
Q)n:‘mbrs {warchar 200}
Q):lni {varchar 8)
Q):—sts:ln_c:’vil {warchar ...

Bpid (int
Bfnombre (varchar 265)
Q)ruc{vama 18)

%dirscﬂ':}n [warchar 2£

uth_senvicios
Snid_servicio (int)
nombre (varchar 255)
Q):Ii:-sc:ipcinn {warchar 25...
Q)prEda {decimal 12,0}

uth anexos

E5id_snexo {int)
Bpanexc {wvarchar 200)
Q)'thumb {warchar &)
Q)url {warchar 300)
Q)psth {warchar 300}

Q}ussl_:lsts {text) Q):IirEoc:'an {warchar Q)nu rnEm.gzma 15 Q)i:l os (int 11)
™ Botelefons {varchar 5i Bydistits (Varchar 50) uth produd6§~ — .
Q)cslulsr[\:srchsrzn I Q)url_l::gn{\o'aIWErZEE-:- Boid_prodwts (int) “T .l'\\
Spestado (iyint; -~ Eotelefona (int 11) Q)ds_saipcﬁ:}n '\‘;an‘:ha roo) " B
Ehdistrito (varchar 50) Ehemsill {varchar 255) uinidad ‘\:src:hsr o L e :
Snciudad [varchar 50) Bhcalle fvarchar 45) " ! -y

uth servicios os
SidServicio_0S (int)
SidOS (int
Bpid_sericio (int)

Q)plEd o_compra (decimal 12..,
Bstock (ing

took_minime (inf

2= Q)ps is {varchar 50)
usuaric (varchar
password (varchar

Q)‘fEchs Registro [date)

uth permisos -
Q)i:l_pElmis:}
q;:lssaipci:}n {varchar 25.

Q)psrm isos (varchar 2! Q)nivEl finth . L B BpsubTotsl {varchar 20}
q;situsd:}n {tiyint) Q)i:l pl:—lrmi.sn ., = £ o
Sofecha (date) - s uth items venta utb producto os i
T " Syiditem (ing EhidProducto_OS (int) A
! *. | SwsubTaotal fvarchar 2% . Sncantidad {int) i
tb\r : " | Sycantidad fvarchar Eidos (int) L
uth ventas .

Q)i:l_pr:}:l ucto {int) .
Q}su btotal {varchar 20)( .

id_wentas {int)
id producto (int)

Q}id_\:sntss {int)
Bpfechs_venta {dste)
Boa lor_venta (varchar 2...
Bpdescuento {warchar 2!
’?Q}fsaursd:} {tiyint) Y : -

uth movimietnos
Q)i:l_m ovimietnto {int)
Q)dssaipd:m {varchar 25
Bpvaler {varchar 255)
Q)‘f:—chs_\.‘endmienm {date)

Byfecha_pago (date) Sid_cliente (int) uth os uth documentos
Q)psgs:k} {tiyint) _d—"'s” E_":’_ {int) - erd_os fint) &)i:l_:l:}curna'lt:} {int)
Q)diEntE_pr:wEE:l or (varchar 2. . __ &)Id—mm"mlEmD (int) Etm:_d‘ a_inicio (date) Q):I:}a.lmEnt:} [warchar 7...
Q)f:}rms_psge {warchar 100) T _ Eb/f:_m a_fin (date) &):!Esc:ipd:}n {text)
Q)tipn {varchar45) "'}-»._“_ E;..ggmntis {varchar 50} Q}fllE{vsrchsMDD:-
Syanexo (varchar y SRLEFTS &ydesoipeion_producto (varchar 28 &path (varchar 300)
&yid_cliente (int) = utb clientes “ 3 Bpetado (varchar 45) | oo omo----=]Surl varcher 300)
"+ |Bpid_cliente (int) Bbobservaciones [varchar 200) 'QDfEchs_r?qistm (date)

BpnombreCliente [varchar 2... Bpvalor_total (varchar 15) categoria {varchar 80}

Sudni_cliente {varchar 20) Syvalor unitaric {varchar 15) Bstipo (varchar 20)

&ytelefona (varchar 20) PR Syid_cliente (int) 8ptamaiio (varchars0)

Sycelular [varchar 50} Sid_usuario (int)

ehca_registro (date) Q)i:l_m ovimiento (int)

Q):lirEodan {warchar Q)fsc:ulsdn {tiyint)

Q)numl:—m {varchar 50} Q)::IEfEcm {warchar 200}

Q):Iistritn [warchar 20}

&yciudad (varchar 20}

Q)Ests:ln [warchar) 20

Q)pais {varchar 50}

Registrar Registrar Consultar Registrar Registrar Registrar
Proveedor 08 estado 08 Cliente Maovimientos Ventas
R A
Consultar : . ;
B T -
X . ! . .-
Praveedor | 1 Reporte
- Encargado SENICIDS
Compras

Principal

Registrar
Productos

Identificacion Menu 7
deUsuario |- Principal -3 PR
» Encargado
Conexon g oceemmT \
Administradar
(Sistema) N
Accesoala Reportes 03
Base de Dalos ; )

Reqistrar
Permisas

Reportes

Registrar :
Financieros t

Usuarios

Base de Datos MYSOL
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DIAGRAMA DE DESPLIEGUE

SERVIDOR WEB

TCRIP

ROUTER

PC ADMINISTRATIVO

MFRESORA

TCRIP

PC ADMINISTRADOR

FC ENCARGADO

PC RECEFCIONISTA
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PROTOTIPOS DEL SISTEMA

Inicie sesion en MV
Feliz de verte de nuevo!

o

No tienes una cuenta? Gestionar una ahora

olli Dashboard

8 Clientes

@ Pedidos Contabilidad

P= Ordenes de Servicio Marketing

oo Ordenes Soporte

sss Panel RRHH

see (bjetivos
eco Empleados

Proveedores sso Boletas

ooc Planillas

. Movimientos Almacen
Inventario

T Ventas

Configuracion

Cnntahilidad



Q PP

Mi Perfil @ / Dashboard / Perfi

Configuracién

Nombres Apellidos
Derqui Matta Vasquez
Email
Derqui Matta Vasquez dmattav@outlook com
Contrasefia Contrasefia Nueva
- e—
. Nro Teléf Nro Cel
dmattav@outlook.com 7o [elstone 1o el
Tekfono - 952327195
Direccién
Colular
952327195 las casuarinas de tungasuca Mz B It 23
Direccién

8 ubbdictnl + - 1} I fEbmes o« g+ 7 Todm v

Trates niclados Trates pescdos Tatos Erados
0 0 '
50 L Coh {
P Correas electrinlcos enviads Productos endides
N ' ‘ 4
Cormardotalls 1]
UEnlazad contastos
Jcones . Onluadoatrn: i
0Comparido ¢ Mayonia de tratos ganados por
" . Comegs electrinicos recibldos
Fes e tratos por nmero
oy o [ i Predioin dengresos
Comrdetalls st ol prod
Onlazadoa contios ¢ 50 $0.00
OEnlazadoa trtes 1
OCompartd {
Wayuriade ratos nidiados por
te
Progresn de traios por valor
@ @ @ - w

Rz s 0 S ek o bt

Avanzands
Informacian de llamada — ?
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Programar una accién

Llamada

o M 7

30 de ene. de 202 H:mm - | H:mm
Afiadir invitados, ubicacién, descripcién

-

Libre

(7]

Notas

]

Derqui Matta Vasquez (You)

jueves, enero 30° <

30 de ene. de 202

Las notas son privadas y visibles solo dentro de tu cuenta de Pipedrive

G | @ T
& Personas 00 I . llamada
Empresa
~ Conecta tu calendario con Pipedrive X
para visualizar todas tus acciones en
"] Marcar como completada Cancelar m un solo lugar
IIl [] Proponer una hora ~ 1 accién = DerquiMatta
Todos . Llamada 2% Reunién Seguimiento M Plazo & Correo electrénico & Almuerzo Tareas Vencida Hoy Mafana Estasemana Préximasemana
O | Com... ‘ Asunto Trato | Nombre del Contacto ‘ = Correo electrénico 2 Teléfono
a o % llamada IS0 Ead
Editar Trato
e J
Programar una accién b4
jueves, enero 30° < >

Llamada

= 7

30 de ene. de 20z H:mm H:mm

Afiadir invitados, ubicacion, descripcion

e

Libre

Notas

30 de ene. de 202

Las notas son privadas y visibles solo dentro de tu cuenta de Pipedrive

Derqui Matta Vasquez (You)

® a0

[

Personas

Empresa

[] Marcar como completada

12:54

| . Hamada

Conecta tu calendario con Pipedrive X
para visualizar todas tus acciones en

un solo lugar
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