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RESUMEN

Esta tesis detalla el desarrollo de un Sistema Web para el Proceso de Atencion
al Cliente de la Empresa YnRiver E.I.R.L, debido a que la situacion comercial
previa a la aplicacion del sistema presentaba deficiencias en cuanto al nively
la tasa de conversion sobre los clientes. El objetivo de esta investigacion fue
determinar la influencia de un Sistema Web para el Proceso de Atencion al
Cliente de la Empresa YnRiver E.I.R.L en el afio 2019.

Por lo tanto, se detallan algunos aspectos teéricos del proceso de atenciénal
cliente, de la misma forma se describe la metodologia empleada para el
desarrollo del Sistema Web. Para el desarrollo de este Sistema Web, se
desarroll6 la Metodologia SCRUM, que se adecuaba dentro de los tiempos y
necesidades requeridas dentro proyecto, asi mismo permitia obtener
reajustes constantes en la presentacion de los entregables y permitir la
incorporacion del cambio. El tipo de investigacion es Explicativa — Aplicada —
experimental, el disefio de la investigacion es pre-experimental y el enfoque
es cuantitativo. La poblacion para el nivel de servicio brindado a los clientes
se determind a 368 peticiones. El tamafio de la muestra fue de 187 peticiones
realizadas por clientes, estratificado por 23 dias. La poblacion para la tasade
conversion se determiné a 268 cotizaciones. El tamafio de la muestra es de
161 cotizaciones, estratificado por 23 dias. El muestreo es el azar
probabilistico simple. La técnica de recopilacion de datos fue de vital
importancia para lograr obtener estos resultados, el instrumento fue el
formulario de registro, que fue validado por expertos. La implementacién del
sistema Web permite aumentar el nivel de servicio del proceso de servicio al
cliente del 50,32% al 73,60%, aumentando la tasa de conversion de clientes
de 44,35% a 62,28%. Los resultados basicos previamente permitidos para
llegar a la conclusién que el Sistema Web mejora el Proceso de Atencion al
Cliente de la Empresa YnRiver E.l.LR.L

Palabras clave: SISTEMA WEB, PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE,
SCRUMASTRACT
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ABSTRACT

This test details the development of the Web System for the Customer Service
Process of the Company YnRiver E.I.LR.L, due to the fact that the commercial
situation prior to the application of the system presented deficiencies in terms
of the level and conversion rate on customers. The objective of this research
was to determine the influence of a Web System for the Customer Service
Process of the Company YnRiver E.Il.R.L in the year 2019.

Therefore, some theoretical aspects of the customer service process are
detailed, in the same way the methodology used for the development of the
Web System is described. For the development of this Web System, verify the
SCRUM Methodology, which is appropriate within the times and needs
required within the project, as well as allowing constant constants in the
presentation of deliveries and allowing the transfer of change. The type of
research is Explanatory - Applied - experimental, the research design is pre-
experimental and the approach is quantitative. The population for the level of
service provided to clients was determined at 368 requests. The sample size
was 187 requests made by clients, stratified by 23 days. The population for the
conversion rate was determined at 268 quotes. The sample size is

161 quotes, stratified by 23 days. The sampling is simple probabilistic chance.
The data collection technique was of vital importance to achieve results, the
instrument was the registration form, which was validated by experts. The
implementation of the Web system allows increasing the service level of the
customer service process from 50.32% to 73.60%, increasing the customer
conversion rate from 44.35% to 62.28%.

The previous basic results allowed to conclude that the Web System improves

the Customer Service Process of the Company YnRiver E.[.R.L

Keywords: WEB SYSTEM, CUSTOMER SERVICE PROCESS,
SCRUMASTRACT
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1.1. Realidad Problematica

Dentro del escenario internacional, de acuerdo a ello, Duran R. (2014) en
la revista Activa Link, en Espafa, nos dice que: “Hasta este momento
existia una idea concisa de que soélo las grandes entidades debian elaborar
un CRM dentro de costo elevado. Una cantidad preocupante es que el
35.6% de las entidades no emplean un mantenimiento correcto dentro de
los cambios continuos que se generan en BD de clientes generando asi un
problema en la elaboracion del proceso. El 75% de las empresas confirman
gue su produccion y distribucion dentro de las ventas serian mayores si
esta informacién de clientes estuviese en constante actualizacion. De
acuerdo a este analisis realizado describen cuan importante es tener las
muestras de resultados segun la entidad, generando asi que una
herramienta que se pueda ingresar datos de forma accesible y posible del

modo que se pueda hacer uso de dicha informacion”. (p.15).

De igual manera segun Vanessa Ochoa (2018), publicado en el diario
Gestion Peru manifiesta que: “El desarrollo que se efectda en la atencion
brindada al cliente se genera lo fundamental, con ello cliente realice
nuevamente una compra o adquiera un servicio. Lo contrario seria la
perdida dentro de la cartera de clientes. Es por ello el resultado de los
encuestados se manifiesta sobre el 67% indicaron que no volverian a
adquirir este servicio o producto debido a una pésima atencién dada la

experiencia brindada dentro del servicio”. (parr. 1-2)

Actualmente, la globalizacién dentro de la industria tecnoldgica necesita
gue las entidades impulsen su competitividad con el objetivo de obtener una
duracion dentro del mercado econdmico. En ese ambito las entidades tienen
problemas por no tener las herramientas necesarias para explotar la

informacion y dar la adecuada atencion al cliente potencial.

Choque Rodriguez, Luz Raquel
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Asi mismo la empresa YnRiver E.I.R.L. no es ajena a estos problemas, cuyo
desarrollo de negocio se centra en brindar servicios tecnolégicos y
herramientas de apoyo, explicando ello en la entrevista elaborada al
gerente de Tl (ANEXO N° 2). En este proceso, uno de los problemas de
vital importancia asociado a los logros a brindar servicios dentro de la
atencion al cliente lo cual es la base asociada con las metas y objetivos de

crecimiento.

El problema, detallada en la entrevista también (ANEXO N° 2) que surge
dentro de este proceso es la carencia de la buena atencién hacia el pablico,
gue logra no tener el nivel de servicio adecuado ante los clientes que ya
trabajan con nosotros. Este proceso actual se desarrolla mediante una
basqueda de clientes nuevos de manera personal o por la web, luego se
registra los datos de estos clientes dentro de un formato Excel (BD Actual),
el trabajador brinda toda la informacion de los servicios para luego el cliente
realizara la peticion de la informacion que necesite, el empresa brinda la
informacion para luego confirmar mediante una llamada el recibimiento de
informacion solicitada , luego el cliente si esté interesado pide una proforma
del servicio para que el trabajador le brinde esa informacién general , si el
cliente acepta la cotizacion, el trabajador propone una reunion o realiza una
llamada (paises internacionales) para concretar el contrato, el cliente
acepta. Otro proceso se desarrolla luego de la instalacion y uso del sistema
en la empresa, donde el trabajador de atencién al cliente, llama para validar
el funcionamiento del sistema lo cual no se realiza siempre ya que no hay un

seguimiento estricto, y preguntar si desea otro proyecto.

Con relacion al proceso, la empresa pasaba por una situacion cotidiana,
donde los resultados de adquisicion de servicios y muchos de los clientes
se contactaban con la empresa sin respuesta alguna, debido al déficit en el
nivel de servicio, lo cual esta en el 55%,los resultados esperados en la
peticion de pedidos de servicios brindados diariamente, pero actualmente
se llegan dentro de la mitad a menos de peticién de informacion , lo cual no
asegura el servicio del 100% al cliente , debido a la carencia de la buena

atencion brindada en la empresa.

Choque Rodriguez, Luz Raquel
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Las causas del desnivel de atencion hacia el publico en la organizacion
YnRiver E.l.LR.L. se deben a dos factores importantes que se ha analizado
en la investigacion las cuales son la falta de disponibilidad de la
informacion sobre los avances de proyectos entre otros datos y esto
sucede a que no se utiliza las herramientas tecnolégicas necesarias para
realizar esta buena funcion. Y el otro factor es la carencia de seguridad en
la informacion (DATA) que sucedidé algunas veces ya sea por la fuga de
informacion en la cartera de clientes donde han surgido perdida de datos
de clientes importantes, de igual forma la falta de un plan de contingencia
ante riesgos sobre los problemas que se den, y afiadiendo a esto la falta
de respaldos de Base de Datos sabiendo asi el alcance necesario para la
entidad.

Mediante la presente investigacion se detectdé que la cantidad de
peticiones recibidas no eran atendidas en su totalidad, afectado en ello al
nivel de servicio de la empresa. La informacion analizada en esta
investigacion, demostraron los resultados criticos en la que se encuentra

la empresa respecto a su nivel de servicio en un 36.6%.

Figura 1: Nivel de servicio
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Asi mismo, en relacion a tasa de conversion en el proceso de atencion al
cliente reflejo que, para realizar lo que se denoming vistas aplicadas, esta
generando pérdidas de tiempo en el proceso de atencién, lo cual tiene un

promedio de 5.4%.

Figura 2: Tasa de Conversion
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Figura 2. Tasa de Conversion - proceso de atencion al cliente

Las consecuencias se demostraron tras los problemas planteados, uno de
ellos fue que la cantidad de clientes estaba por debajo de lo pensado
observados en los resultados analizados, de igual forma no se realizaban
buenas recomendaciones sobre nuestros servicios debido a los comentarios
de clientes sobre la inadecuada atencion y se fomenta la mala reputacion,
otro factor surgioé sobre la cantidad de respuestas sin ser atendidas por lo

gue no se usan las herramientas tecnolégicas que sean adecuadas.

Debido a esto, la constante de problemas generé como primer punto que
estaban en deficid sobre las metas sobre las cuales se necesitaba llegar,
obteniendo un bajo porcentaje de solicitudes no atendidas y la pérdida de
nuestra cartera de clientes. A ello surgio la cuestion: ¢ Qué hubiera sucedido
si se sigue teniendo los mismos problemas en la empresa YnRiver E.I.R.L.?,
en respuesta a dicha pregunta, se seguiran dando una mala atencion, no
aumentara el nivel de servicio (consecuencia de no objetivos), los clientes
no volveran a interesarse en nuestros servicios, sin dejar de lado que la

entidad obtendréa un mal renombre dentro del entorno comercial.

Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas
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1.2. Trabajos Previos
Nacionales

Claudia Andre Bendezu Huayta, en el afio 2017, en la tesis “Sistema Web
para el proceso de ventas en la botica HELIFARMA E.I.R.L.” desarrollada
en la Universidad César Vallejo, de Lima — Peru, para la obtencion del
titulo profesional de la carrera de Ingenieria de Sistemas. Define que
existia un problema visible que estaba existiendo en la empresa se daba
en el proceso de ventas, ya que no se contaba con un sistema para
aligerar este proceso, la cual su registro y verificacion de sus
medicamentos era manual presentando en consecuencia el retraso de 5
a 10 minutos en lograr atender a su cliente, por lo tanto su justificacion es
gue los procesos son manuales en sus reportes de ventas, acorde para la
implementacion generando una automatizacion y de la misma forma de
podra alcanzar una escalabilidad optima en forma rapida dando respuesta
a una data con contenido seguro. Se desarroll6 segun la metodologia
RUP, debido a que es la que mejor desplazamiento dentro de la empresa
y las fases y requerimientos realizados dentro del proyecto descrito. Se
obtuvo una poblacion elegida de 1600 documentos previamente
registrados dentro de la fase de venta la cual fue estratificados en dias,
debidamente ordenados en 20 fichas las cuales registraron el desarrollo
en dias por el tiempo de cuatro semanas, debido a ello se realizé el
alcance de una muestra de 20 fichas registradas, asi mismo se realizé un
muestreo probabilistico en la cual se generaron fichas de observacion
como instrumento. Se determind que sea aplicado y experimental segin
el tipo de estudio y dentro del disefio fue pre-experimental. Dentro de la
implementacion se obtuve que con el nuevo Sistema dio como resultado
un incremento en la productividad de ventas, antes era 4.42% y con la
mejora es 19.31%, resultado de un satisfactorio crecimiento. Asi que se
pudo determinar que el tiempo, costo y productividad permiti6 poder
incrementar permitiendo asi un tiempo promediado de 25346 horas y los
costos adquiridos de las ventas en S/. 403.85 por dia.

De este antecedente se esta consolidando con la variable independiente,
ya que el sistema web lograra el objetivo de optimizar y dejara al igual que
la empresa YnRiver, datos confiables y un adecuado control.

Choque Rodriguez, Luz Raquel




Olinda Cava Gonzalez y Angella Cerna Villalobos, en el afio 2017, en la
tesis “Sistema Web para la gestion de reserva de habitaciones en
hospedaje Villacerna — Balneario de Huanchaco 2016” desarrollada en la
Universidad Privada del Privada del Norte, de Trujillo - Perd. Define
describe que el gran incremento de visitantes tanto nacionales como
internacionales que desean realizar turismo dentro de la ciudad de Truijillo
generaba la necesidad de mantener una organizacién competitiva en el
mercado, ante la problematica de la demora en el proceso de registro y
reserva de habilitaciones y otros servicios dando baja calidad en el nivel
de calidad para el huésped, se obtuvo como soluciones incrementar un
sistema web para la mejora en la gestion descrita anteriormente. Con la
Justificacién describe que se buscé reducir los tiempos de respuesta
haciendo eficientemente optimo los niveles de calidad exigidos por el
huésped, también que la empresa necesita conocer la cantidad de clientes
obtenidos y las mejores temporadas las cuales adquieren mas huéspedes
asi estar preparados para esas fechas La metodologia a utilizar fue
desarrollada con RUP, apoyada de modelado unificado (UML) con las
tecnologias para desarrollar ASP.NET MVC4 y bajo la utilizacion de un
gestor BD SQL SERVER 2012. El tipo de investigacion utilizada fue
cuantitativa través del método experimental, puesto que se utilizé un
analisis conciso lo cual se obtuvieron datos numéricos y estadisticos. Se
menciona que se utilizaron como indicadores, el nimero o porcentaje de
atencion al cliente y decrecimiento de horas utilizadas en el proceso de
reserva. La poblacion de estainvestigacion se determiné a 250 huéspedes
en promedio por dia, y una muestra significativa de 110 la muestra quedo
conformada en 15 fichas de registro. El muestro es probabilistico, de tipo
aleatorio simple. Los resultados que tuvo esta tesis fue la siguiente la
mejora en la gestion de reserva de habitaciones. Se concluye en esta tesis
gue se permitieron obtener un 90% en su nivel de operatividad, un 84% en
su nivel de funcionabilidad, y en el tiempo de reserva mejoro en un 40.3%
sobre el nivel de satisfaccion del huésped también mejoro en un 56%.

De este antecedente se esta consolidando con la variable independiente,
ya que el sistema web lograra reducir tiempos en el proceso y en conjunto

es parte de las soluciones para la satisfaccion del cliente.
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Jimmy Diaz Ortiz y Mitcheli Romero Suarez, desarrollada en 2017, la
investigacion “Desarrollo e Implementacion de un Aplicativo Web,
utilizando la metodologia SCRUM, para mejorar el proceso de atencion al
cliente en la empresa Z ADITIVOS S.A.” desarrollada en la Universidad
Autonoma del Perq, sustentado al titulo académico de Ingenieria de
Sistemas, en Peru, define que de acuerdo al incremento de la variedad de
pedidos en el mercado es dificil no tener problemas en la demora del
mismo. La justificacion de este trabajo es el rastreo de pedidos y servicios
se hace para el rastreo de pedidos y servicios al consumidor, los clientes
se van muchas veces del lugar sin obtener resultados e incluso al ser
demandante el nivel de ventas no llegan a decirles los precios, y si hayel
producto que sean. El objetivo fue implementar una herramienta Web,
generando asi el aumento dentro de la calidad de satisfaccion al cliente,
mayores ventas y realizar asi un mayor apogeo garantizando una cartera
de clientes existentes generando en ellos la seguridad de la calidad tanto
en atencion como en sus productos. Las técnicas realizadas mediante
entrevista, gréaficos y una boleta de observacion. En esta investigacion se
utilizé un estudio aplicado, para la cual la busqueda de la solucién ante un
problema especifico, y lograr mejoramiento del proceso principal de
atencién al consumidor dando asi una poblacién indefinida explicitamente,
con la muestra de 30 individuos. El resultado obtenido en el estudio previo
se generd en 1.33 y en el post estudio tuvo un valor adquirido de 5,98.
Estos resultados obtenidos generaron una notable mejora al implementar
el sistema web. Gracias a ello se obtuvo los resultados de la investigacion
y se comprueba que el aplicativo web género la mejora que se esperaba
dentro del proceso principal descrito previamente descrito. Se utilizé en

relacion como metodologia SCRUM.

Del presente antecedente se pudo considerar sobre el concepto en
coordinacion del funcionamiento del desarrollo del proceso de igual forma
con la aplicacion correcta de la misma metodologia, generando asi
también los resultados ante la satisfaccion de los clientes ante lo que

necesitan.
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Claudio Rojas Jara y Jose Tafur Umeres, desarrollada en 2016, en la
investigacion “Implementacion de un sistema web dentro del proceso de
servicio al cliente para una mype del sector metalurgico en el Peru”
desarrollada en la Universidad San Martin de Porres, sustentando para la
obtencion del titulo Ingeniero de Computacion y Sistemas, en Lima - Peru.
Menciona que existia un problema en las microempresas dentro del sector
metalmecanico dentro del cual se empleara un gran tiempo entorno a
ofrecer servicio al cliente luego de la ejecucion de una venta, ante ello se
debia registrar el desarrollo de este proceso elabordndose asi de manera
manual y en algunos casos el personal podia pasarlos a hojas de calculos.
Ante ello, se debe considerar que cuando una persona dese comprar o
saber del producto que la empresa fabrica, se tenga la informacién en el
tiempo y que sea de beneficio para el cliente. El objetivo de esta
investigacion fue el mejoramiento en el servicio de post-venta de las
MiPymes del sector metalmecanico del Pert, aportando asi
considerablemente la adquisiciéon de un sistema informativo que se dé
herramienta Util para todas las empresas, utilizando cloud computing (la
nube). La metodologia del Marco Logico QUE engloba los problemas
descritos, y que se adquiere paralelamente hacia un cierto aporte y
ventajas sobre otro tipo de empresas. Los resultados evidenciables
obtenidos en esta investigacion fue que se obtuvo agilizar la programacion
de visitar al cliente, los cuales resultaban en un 90% de reduccion en el
tiempo de planificacion de visitas a los clientes y la erradicacion de
actividades burocraticas en un 60% entorno al cliente los cuales eran
atendidos segun su requerimiento. Las conclusiones fueron que el servicio
post-venta obtuvo una mejora considerable del 92% hacia sus clientes
qguienes opinaron a través de encuestas y el apogeo de ellos. Asi también
se agilizo las programaciones de visitas al cliente logrando coordinar y
planificar una visita en no mas de un dia debido al estudio realizado por el

sistema.

Del presente antecedente se pudo considerar sobre los beneficios y
mejoras que ejerce la implementacién de un sistema entorno a los datos

analizados de clientes y la fidelidad de ellos.
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Internacionales
Rodolfo Schmal y Teresa Olave, desarrollada en 2014, en la investigacion

‘Implementacién de Sistema Informatico en la Atencion al Cliente en un
Restaurante durante Periodos de Alta Demanda.” desarrollada en la
Universidad de Talca, para obtener el titulo profesional en la escuela de
Ingenieria en Informatica Empresarial, en Talca - Chile. Define que el
problema influye como resultado dentro de la atencion brindada a los
clientes dentro del lugar, para los periodos iniciales del afio conformado
dentro de los tres primeros meses y también para fechas festivas de findes
de semana con feriados largos debido a la alta demanda de comensales.
Dicho esto, explica que existe un retaso en la atencion a los clientes
generando asi una razonable insatisfaccion como respuesta a ello se
generan cancelacion de los pedidos, falta de propinas y un mal trato hacia
nuestro personal que atiende a los comensales. La justificacion se
establecié cuando dentro de la elaboracion del estudio se desarrollé ante las
acciones que mejoran generacion del proceso principal durante el mayor
apogeo del negocio, los que permitieron el correcto proceso de atencion y
permitiendo la disminucion del tiempo en la espera a un porcentaje de 20%.
Se concluye que esta mejora realizada ha generado mayores ganancias y
capacidad de atencion. Las técnicas solo ejercieron como encuestas. Se
utilizé el modelo BMC (Business Process Canvas) lo cual se ha
desarrollado acorde. La poblacién se dio 500 comensales, la muestra se
generd en10 comensales y el muestreo es el mismo de acuerdo al estudio.
Ante lo mencionado se ha podido visualizar un aumento en las ventas del
50% dentro de los tres primeros meses del afio 2016 comparado con la
misma temporada, pero de un afio antes, y gracias a ello se pudo reducir
el tiempo de atencion de comensales. El incremento expuesto se
manifiesta de acuerdo a la capacidad mejorada para poder atender a la
mayor cantidad de clientes e incrementar una rotacion adecuada en las
mesas como parte de la reduccion de tiempo de espera del comensal, y
consolidacion monetaria del establecimiento, considerando asi a un

aporte de resultados mayor al 84.5% en el tiempo.

Del presente antecedente se pudo considerar los aportes entorno a los

conceptos, acoplando a un apoyo sobre la variable dependiente.
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Lorenzo Eugenio Juacinda Ramirez, desarrollada en 2016, en la
investigacion “Desarrollo de un Sistema Web en el proceso dentro del area
de recepciones en LATAM AIRLINES para lograr el aumento del
cumplimiento de estandares y la generacion creciente de productividad”
sustent6 obtener el titulo profesional como Ingeniero Civil Industrial en la
Universidad de Chile. Define que el problema se centra explicitamente
sobre la decreciente elaboracion entre sus procesos y el servicio que esta
brindando, donde se realiz6 una implementacion para solucionarlo, y es
donde se tiene como principal meta el poder generar una mayor accion de
generar produccion alta y dentro la atencion llegar a satisfacer las
expectativas del cliente. La justificacion que se debe a necesidades por la
baja eficiencia de productividad. Se tenia una realidad en la atencion final
sonde existen 6 colaboradores a tiempo completo que realizan esta accion
y adicionando 4 trabajadores practicantes. Estos tres mencionados
anteriormente, son estudiantes de colegios técnicos que tienen entre 16 a
18 afios respectivamente, fueron contratados por LATAM debido a que se
necesitaba un apoyo en las distintas areas con un presupuesto menor de
lo normal. Promediando asi el sueldo de los trabajadores recepcionistas
en un momento de $700.00, mientas que los practicantes son de $100.00,
lo cual se manifiesta una reduccién en el efecto de la planilla. Se estima
gue se sera necesitar de un tiempo estimado de mes y medio para lograr
obtener el 90% de su productividad eventualmente. Para ello existen
turnos dentro de la recepcion los cuales tienen los tiempos de 7,5 horas y
la de 9 horas. Estos turnos deberan ser efectuados correctamente
teniendo un 63,8% Yy 66,7% de productividad respectivamente. La
Metodologia al desarrollar el proyecto es RUP. Como resultado, se
obtiene que gracias al sistema integrado dentro de la empresa reduciendo
en 30 minutos, haciendo efectivo la incorporacién en un 95% de la
optimizacién, los 5% restantes se planta en el personal que maneja todo

este proceso implicado en el desarrollo del area de recepcién.”

Del presente antecedente se pudo considerar las contribuciones de mi

primer indicador: nivel de servicio, el cual describe en su desarrollo.
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Andrés Alejandro Cordova Galleguillos, desarrollada en 2015, en la
investigacion “Construccion y Disefio de un Aplicativo Web para el Analisis
de opiniones en Twitter implementando algoritmos en DataMining”
desarrollada, sustentado para la obtencion del grado de Ingeniero Civil
Industrial, en la Universidad de Chile, define que existen dos
contratiempos que emergen dentro de la presente investigacion al
atribuirle un indicador para los usuarios de influencia y a los comentarios.
En primer lugar, presenta que no todo tweet es una opinion, por ello para
asegurar manifestado se debe obtener el contenido segun a ello se podra
asignar una categoria de influencia. Como segundo problema era que,
debido a la influencia de un tweet, por mas por mas relacionada de este,
no se tendria que considerar la influencia de quien la emite. Esta accion
se desarrolla cuando una persona dedicada a esto, es un influenciador la
cual realiza comentarios mencionados dentro de su especializacion, y que
por ende sabe del tema. Cuando se emite estos comentarios por lo
general no es transcendental el comentario que se realiza ya que no existe
mucha influencia de su persona al exterior. Ambas probleméticas son
responsables dentro de una mejora oportuna para las futuras acciones de
la utilidad ejecutado y seran planteados por la API de influencia
dependiente a la ejecucion de la labor continua en desarrollo en el WIC.
La justificacion de este trabajo se debe a la ejecucion de algoritmos en el
proceso la cual actualmente contiene un significado especificamente
normativo. El objetivo para esta investigacion contiene una gran
importancia generando asi un valor al comercio incrementado al producto
beneficiarios para clientes dentro del sector, que deseen nuevas
herramientas tecnoldgicas. Las conclusiones indican que los
componentes de esta investigacion se visualizaran de manera practica por
lo que han sido efectivos los objetivos trazados dentro del inicio del
proyecto. Obteniendo asi que el objetivo fue plenamente cumplido, dando
resultados favoreciendo a un estudio del 89% sobre el prototipo disefiado
en funcién de opciones y su procesamiento analitico.

Del presente antecedente se pudo considerar las contribuciones para el
funcionamiento del desarrollo del proceso, siendo de soporte a la variable

dependiente en la investigacion.
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Ramki, Shuku. En el afio 2015, en la tesis “Effectiveness for the
development of practices in hiring and election within the retention of
teachers for primary schools in the nairobi county sector of level
international” desarrollada en la Universidad de Nairobi de Kenia,
sustentado para la obtencion de titulacibn como magister de
Administracion de Negocios, define que The actions they recruit and select
are used by base systems to generate in support of managers in the
human resources area and the entire company that acquires this servicie
from trained people. According to great research around the retention of
teachers which focus on external factors to the treatment as a benefit of
the service provider, the relationship between these two areas in
organizations has been affected, thus generating little attention to retention
results in teachers, studies show that this is done more frequently. This
study aims to investigate the apparent effect in Nairobi County of primary
schools. This research develops the descriptive study mode. A population
of 50 international elementary schools tucked within Nairobi was taken. A
sample size of 128 respondents within the different levels of higher and
intermediate work, which proportionally sampled the institutions. The study
used was primary data that has been evaluated quantitatively, collected
through questionnaire formats. The results reveal that there is a significant
influence on the retention of teachers in schools within the selection
practices, they are carried out through channels such as interviews,
intellectual knowledge passing each one for each phase. The study then
shows that, to a large extent, employee retention aspects influence teacher
retention, of which they are base aspects. Thus, what is sought is that there
is a good communication system between employees and the
management, thus giving greater benefits to the corporate staff of the
institution. The data reached is with 129 in the within 86.1%, which were

objectives in the research.

Del presente antecedente se pudo considerar la variable independiente,
ya que el sistema web lograra el objetivo de innovar, y sera favorable

también para la empresa YnRiver gracias a los resultados de esta tesis.
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1.3.

Teorias relacionadas al tema

Proceso de Atencién al cliente

Segun Dominguez, Gonzalo (2014), menciona que: “Segun lo analizado
hacia el cliente, la correcta atencion del mismo generadas por sus
preferencias, son a través de caracteristicas tales como psicosociales,
socio-demograficas entre otras que generan el sentir de obtencién de

bienes y servicios”. (p. 7)

Segun Balarezo, Susana (2013), menciona que: “Dentro del proceso de
atencion se debe tener en cuenta uno de los pilares mas representativos
para la accion de atencién dentro del cual es la correcta comunicacion y
las interrelaciones que se ejecutan con el cliente, generando un clima

agradable y el medio correcto de interaccion”. (p. 14)

Segun Carvajal, Luis (2014), menciona que: “Es considerado determinar
el desarrollo de atencion entorno al cliente segun la lista de actividades,
complementadas entre ellas, para la ejecucion de la entidad vendedora

y enfocada en la 6ptima satisfaccion de clientes y sus necesidades”. (p.5)

En la Figura 3 se visualiza las fases como se muestra a continuacion:
Figura 03

Inicio del
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Carvajal (2014)
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Fases del proceso de atencion al cliente
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Dimensiones de la atencioén al cliente

o

Inicio del contacto: se produce mediante la interaccion con el cliente
para atraer la atencion hacia el producto o servicio con la finalidad de
realizar una venta desarrollando técnicas de marketing. En torno a ello
se debera emplear una clara comunicacion, brindar soporte y

personalizar la manera de seguramiento.

Obtencion de informacion: se produce a través de adquirir y tratar las
necesidades de nuestra cartera clientes y generar una adecuacion ante
ellas para lograr como meta la satisfaccion de los clientes. Esto se
desarrollar4 dentro de la busqueda de datos, teniendo técnicas de
escucha activa y poder brindar soporte en el contacto mediante

interacciones de preguntas tanto directa como indirectamente.

Gestidn: se desarrolla al poder brindar aquello que desea recibir el
cliente. Se podra utilizar técnicas dentro de la fase de venta
comprendiendo la asegurabilidad dentro de lo que el cliente esta
planteando ante su necesidad, asi mismo se podra realizar el fin que
es la ejecucion de la venta. Sucede que cuando la venta no es
elaborada dentro de un centro de establecimiento de la empresa, sino
es a través del retorno de una nota de pedido la cual puede ser por
medio telefénico, de manera impresa, medio correo o web, se debe
realizar un seguimiento en el desarrollo de la fabricacién o la realizacion

de la entrega de servicios, asi se podra brindar una eficaz respuesta.

Entrega del pedido: Accion de mayor impacto dentro de la atencion al
cliente. Ya que dentro de esta fase es implicito la pronta atencion y
poder generar dentro de la atencién un plus con la entrega rapida del
producto o servicio. Dependera mucho el éxito para otorgar el grado de

satisfaccion correcto.

Servicio posventa: dentro de esta fase se quiere poder determinar el
resultado de la satisfaccion del contratante recogiendo opiniones y

sugerencias existentes por su parte.
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Dimension: Entrega del Pedido

Indicador: Nivel de Servicio

Segun Carvajal, Luis (2014), define que: “El nivel de servicio indica en
cuantas ocasiones el cliente que decide adquirir un producto de una
empresa determinada lo encuentra disponible y lo adquiere. La
estimacion de su dimensién.” (p. 120).

Seguidamente, en la Figura 4 se muestra el calculo del nivel de servicio:

Figura 04

Nivel de Servicio = Peticiones atendidas
X100
Peticiones recibidas

Fuente: Carvajal, Luis (2014)

Calculo del nivel de servicio

Dimension: Servicio posventa

Indicador: Tasa de Conversion.

Segun Carvajal, Luis. (2014), define que: “Es el resultado en porcentaje
donde demuestra que los usuarios hacen la realizacion de adquirir un
producto o generan una accién posterior ante la visualizacion mediante un
sistema web, mas no es concluido como una finalidad ya que no genera
aun un alza econémica.” (p. 34).

Para lo cual este indicador genera el nimero de personas interesadas por

el servicio, con la finalidad de mejorar y obtener resultados esperados.

Esta férmula mostrada en la Figura 5, se busca medir la cantidad de
conversiones porque, sin duda, lo que no se puede medir no se puede
gestionar:

Figura 05

. MN® Conversiones Totales
Tasa de Conversion = * 100

MN® Visitas Totales

Fuente: Carvajal, Luis (2014)

Célculo de Tasa de Conversiéon

Dénde: N° de Conversiones dependera de cada peticion realizada

]
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Sistema Web

Segun Laudon, Jane y Luadon, Kenneth (2014), define que: “Es la
agrupacion de TICS que permiten dar apoyo en la utilizacién de Internet
la cual es el concepto de la misma, de modo herramienta ante la
ejecucion de la recepcion y el procesamiento en base a la informacién
referente hacia una toma de decisiones, asi como la interaccion de una

entidad a nivel empresarial. (p. 34)

Segun Obaldat, Mohammed yBoudriga, Noureddine (2013), define que:
“Las caracteristicas de un sistema web son muchas, pero vemos que el
dinamismo de la misma se destaca dentro de todas, ya que esto requiere
de una calidad alta entorno al servicio, la informacion obtenida, la

programacion, planificacién, seguimiento y gestion. “(p. 14)

Segun Ortiz de Mendivil Enrique (2013), define que: “Un sistema web
representa un recurso de informacion o un proceso de negocio, al que
se puede acceder otra aplicacion a través de la web y con el cual se
puede comunicar a través de protocolos estandares de internet. La
particularidad que tienen los sistemas web es que estan disefiados para
permitir la comunicacion de una aplicacidon con otra, sin intervencion

humana. “(p. 10)

Estas herramientas informaticas estan siendo indispensables durante la
administracion de todo tipo de area, la velocidad y exactitud con que el
equipo de trabaja observan es sus resultados para, en este caso, la
adecuada atenciéon al cliente. ElI funcionamiento dindmico que se
describe lo que buscan empresas para lograr la calidad necesaria e
interaccion con la informacion. Los beneficios que se implemente de
forma web dan amplios campos de comunicacion que es vital dentro de

las relaciones de una aplicacion para la usabilidad de la misma.
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Estructura del Sistema Web

Segun Claudio, Gallardo (2016), define que: “Desde el punto de vista
técnico, los tres pilares basicos sobre los que se sustenta la arquitectura
l6gica de la Web son el identificador Unico, Lenguaje universal para
describir HTML y los datos dentro del protocolo HTTP. El servidor es el
que almacena o crea recursos como archivos HTML, imagenes, etc.
Entre ellos puede haber varios intermediarios, como proxies, gateways
y tuneles. A través de instrucciones simples, pero poderosas, el cliente

indica al servidor qué acciones realizar para recibir o entregar datos”.

(p.58)
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Plataforma WEB

Segun Romina, Marcela y Liliana, Noemi (2015), definen que: “Son
aguellas aplicaciones que las personas pueden utilizar ingresando por
una plataforma web dentro de un servidor o a nivel intranet mediante un
navegador. Las herramientas web tienen una mayor utilizacion y esto se
debe a lo préactico que es su modo de utilizacién, asi como a la manera
accesible que se realizan las actualizaciones y de esa manera es posible

conservar el software a todos de los potenciales usuarios”. (p. 15)
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Arquitectura de una Plataforma WEB

Segun Romina, Marcela y Liliana, Noemi (2015), definen: “a pesar de
gue existen varias posibles variaciones dentro de la aplicacion web, se
tiene normalmente una estructura como aplicacién de tres capas. De la
manera mas reconocida, la Web al ser navegador brinda la primera capa
y un motor con capacidad de ser utilizada bajo tecnologias web
dindmicas considerando las mas conocidas como Python, PHP,
ASP.NET, Java Servlets entre otras quienes requieren de una capa
intermedia. Finalmente, para la tercer y ultima capa, se constituye un
base de datos”. (p.17)
Figura 07
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Arquitectura de una aplicacién web

Segun Romina, Marcela y Liliana, Noemi (2015), definen que: “Los
usuarios de una entidad u otra situacion utilizan una aplicacion a través
de un servidor web, este mecanismo es via dentro del Internet o de una
intranet sobre la cual se puede navegar. En otras palabras, esta es una
app de lenguaje respaldado que se codifica por los navegadores web
tales como HTML, Java, JavaScript entre otros, y se utilizan para la
visualizacion y ejecucion de contenido al navegador, con la finalidad de

que el usuario pueda ingresar de una manera mas simple y amigable”.
(p.18)

Segun Caivana y Villoria (2015), define que: “Las aplicaciones web son
populares debido a lo practico del navegador web como cliente ligero,
asi como a la factibilidad para actualizar y mantener aplicaciones web

sin distribuir e instalar software a miles de usuarios potenciales”. (p.18)
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Metodologias de Desarrollo de Software - Sistema Web
Metodologia RUP

Segun Jaime Corona (2016), define que: “RUP es un producto del proceso
de ingenieria de software que proporciona un enfoque disciplinado para
asignar tareas y responsabilidades dentro de una organizacion del
desarrollo, su meta es asegurar la produccion del software de alta calidad
gue resuelve las necesidades de los usuarios dentro de un presupuesto y

tiempo establecidos”. (p. 34)

Segun Romero (2017), también define que: “RUP es la herramienta que
esta enfocada al desarrollo de software, desarrollado por IBM que se
fundament6 basicamente en el proceso unificado, bajo el lenguaje UML,

gue se estandariza bajo las cuatro fases expuestas dentro del sistema”.
(p.23)

Figura 08
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Metodologia SCRUM

Yap Kee, Chong (2016), manifiesta que: “Esta metodologia presentada
como una herramienta estratega holistica y adaptable que genera
productos, mediante un equipo la cual desarrolla a través de un equipo
el alcance del proyecto. Scrum adquiere las bases de los métodos agiles

el cual desarrolla e incorpora en la gestion de proyectos (p.10)
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Segun SCRUMstudy (2017), define sobre la metodologia SCRUM que:
“es uno de los métodos agiles mas conocidos, es un framework ductil,
iterativo, agil, blando y eficaz, disefiado para ofrecer un valor de forma

rapida durante el proyecto”. (p. 25)

Figura 09
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Fases del SCRUM

Metodologia XP

Segun José, Rubény Lainz, Fuentes (2016), definen que: “Es considerada,
asi como una metodologia blanda el cual se puede desarrollar la
elaboracion de software. Clasificada de este modo de acuerdo al sistema
segun la practica que ha sido utilizado por desarrolladores la cual ha venido
empledndose dentro de la comunidad tecnoldgica ante la existencia de
problemas y la evolucion ante la resolucion del mismo, en torno al software

de calidad prontamente”. (p.116)

Para Hernandez (2015), define que: “es una metodologia agil que se
fundamenta en interrelacién progresiva entorno al cliente y el grupo que lo
desarrolla, creando una buena comunicacién por parte de todos los
involucrados, sencillez en la implementacion de soluciones y valor para

combatir cambios existentes”. (p. 11)
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Fuente: Letelier y Penadés (2014)

Figura 10

Test Scenarios
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Ciclo de vida de un proyecto basado en XP

Seleccion de la metodologia:

Para el actual estudio se adaptd la comprobacién de especialistas en la
carrera conformado por 03 asesores de proyectos y elaboraciéon de
investigacion, empleando un modelo base de juicio de expertos (visualizar
anexo 03), adjunto a ello un cuadro comparativo del desarrollo
metodologico a valorizar del mismo modo que se manifiesta dentro de la

tabla siguiente:

Tabda 1: MACIO OE EXPFERTOE

Metodologia
Escogida en
base al puntaje

Pachect Bumalagus, Alax 35 28 26 SCRUM
Acuna Eenltes, Markin a8 23 a7 SCRUM
Galyaz Tapla , Orleans 35 21 30 SCRUM

TOTAL -
35 24 TE CRUKM
FROM. =

Fuenta: Elaboraclon propia

De acuerdo a los resultados de los expertos (anexo 3,4,5) y los resultados
mostrados en la tabla anterior (Tabla N. 2), la metodolégica SCRUM obtuvo
un mayor promedio con 35% del cual se ha determinado que los expertos
aconsejaron emplear la metodologia SCRUM para el presente proyecto de

investigacion.
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Metodologia Seleccionada:

SCRUM

Segun Citon (2014), define que: “Scrum es un proceso de la Metodologia

Agil que se usa para minimizar los riesgos durante la realizacién de un

proyecto, pero de manera colaborativa. entre las ventajas se encuentran la

productividad, calidad y que se realiza un seguimiento diario de los avances

del proyecto, logrando que los integrantes estén unidos, comunicados y que

el cliente vaya viendo los avances”. (p. 137)

Los pilares aprovechamientos presentados por esta metodologia agil son:

e Fluidez en conversacion por el team.

e Colaboracion del team.

e Permisividad

e Disponer del desarrollo de forma creciente entorno a software.

Los pilares elementos presentados por esta metodologia agil son:

Backlog: Se describe a las necesidades en conjunto, sea a
través de dificultades o nuevos aportes dentro de la
implementacion. Los datos que se realizan a nivel mas superior
no siempre son utilizados, sin embargo, lof flujos que si son
consideradas necesarios son lo que contienen el

funcionamiento y las metas requeridas para el concepto inicial.

Equipos de Desarrollo: Este equipo casi siempre se integran
10 colaboradores. Como va conformado el equipo no hay un
nivel jerarquico establecido ni una serie de documentacion
recargado como se hace en otras metodologias tradicionales,
sobre ello lo que se establezca dentro de los equitos se debera
realizarse obligatoriamente, generando asi la responsabilidad
ante cualquier riesgo, estas seran comentadas y ante un
posible error se deberd comentarlo para poder efectuar

acciones.
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e Sprint: Es el tiempo sobre se desarrollara la lista de tareas
seleccionadas dentro del back log, dada generalmente entre 15
dias. Las reuniones dentro de este punto logran elegir las

acciones gue se podran realizar para el tiempo estimado.

e Reuniones Diarias: Se lleva a cabo como 15 minutos maximos
estimados. Con la finalidad de poder seguir teniendo las metas
claras, favoreciendo asi al proyecto para poder tratar de evitar
alguna imprevistos y contratiempos, ante alguna correccién

inmediata.
e Reuniones de revisiones. Presentacion de Demos.

Segun Yap kee, Chong (2016), define que: “en simples términos, Esta
metodologia agil desarrolla un marco de dos pasos cruciales: investigar y
acoplarse. Debido a ello, se requieren un grupo de desarrollo 3 roles
principales, 3 fases principales y 3 artefactos principales adaptados para la

entrega rapida de software de trabajo”. (p.15)

Segun Manuel, Gertrudix (2017), define que: “Se ha optado por el uso de
Scrum como metodologia &gil en la gestion de los proyectos, asi como las
tecnologias web HTML5, CSS3, JS, AJAX Y PHP utilizando multiples

frameworks de desarrollo.” (p. 108)

Figura 11: Desarrollc de ls metodologia SCRUM
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1.4.

Formulacion del problema
Problema Principal

= ;, Como influye un Sistema Web en el proceso de atencion alcliente

en la empresa YnRiver E.l.LR.L.?

Problemas Secundarios

= ;, Como influye un Sistema Web en el nivel de servicio en el proceso de

atencion al cliente en la empresa YnRiver E.l.LR.L?

= ., Como influye un Sistema Web en la tasa de conversién en el proceso

de atencidn al cliente en la empresaYnRiver E.l.R.L?

1.5. Justificacion del estudio

Justificacion Tecnolégica

Segun Graells (2015), define que: “Este tipo de relacion con las nuevas
tecnologias son en general, un conjunto de avances tecnoldgicos,
posibilitados por la informatica, las telecomunicaciones, entre otras;
todas éstas proporcionan herramientas para el tratamiento y difusion de

la informacion”. (p. 44)

La presente investigacién contribuyd a la creacion de un mecanismo
tecnologico que facilitd sostener el proceso de atencion al cliente en la
empresa YnRiver E.I.R.L. aumentando el nivel de servicio y calculando
el tiempo en el que se responde los pedidos. Asimismo, garantiza la
integridad, confidencialidad y disponibilidad de la data. Los procesos se
tienen en cuenta para poder realizar la implementacion necesaria de la

herramienta indicada para la optimizacién general.
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Justificacion Econdmica

Conforme a Gonzales (2015), define que: “Las empresas se benefician
de la implantacion de sistemas informaticos, que les permiten la gestion

y el control de toda la actividad econdmica que desarrollan.” (p. 3).

En la actualidad en la empresa YnRiver laboran 3 personas absolviendo
con una remuneracion mensual de 1000 soles aproximadamente. Luego
de la implementacion solo se requiri6 a 1 trabajador, generando
disminucién de gasto en pago recursos humanos de S/3 000 mensual y
S/. 36 000 anual, dando asi que en 3 afios tendrd economizado
aproximadamente en S/ 108 000.

Justificacién Institucional

Segun de Pablos, Lopez y Medina (2014), definen que: “El uso de
tecnologias es factor clave para obtener ventajas competitivas y

empresariales y lograr posicionarse en el mercado.” (p. 18)

La presente tesis coopero6 en los completos objetivos tratados dentro del
plan de la empresa, asimismo mejorara la presentacion institucional y
reputaciéon. De la misma forma aportara a las metas trazadas por parte del
equipo de trabajo dentro de la empresa, se mediran conforme a un solo
objetivo y se avanzara al funcionamiento de ejemplo para otras

empresas.

Justificacion Operativa

Segun Juan, Villa (2014), define que: “El cliente o ciudadano que acude
a un servicio de atencion al usuario es una persona singular que
pretende ver cumplidas sus expectativas y resultas sus necesidades.
Aunque - cada cliente es un mundo- , se pueden identificar tres tipos de

necesidades: de conocimiento, de informacion, operativas.” (p. 94)
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1.6. Hipotesis

Hipotesis General

Ha: El sistema web mejora el proceso de atencion al cliente en la

Empresa YnRiver E.I.LR.L.

Hipotesis Especificos

H1: El sistema web incrementa el nivel de servicio en el proceso de

atencion al cliente en la Empresa YnRiver E.l.LR.L.

H2: El sistema web incrementa la tasa de conversion en el proceso de

atencion al cliente en la Empresa YnRiver E.I.R.L.

1.7. Objetivos

Objetivo General

OG: Determinar como influye un sistema web en el proceso de atencién

al cliente en la Empresa YnRiver E.I.R.L.

Objetivos Especificos

OG: Determinar cémo influye un sistema web en el nivel de servicio en

el proceso de atencion al cliente en la Empresa YnRiver E.I.LR.L.

OG: Determinar como influye un sistema web en el nivel de servicio en

el proceso de atencién al cliente en la Empresa YnRiver E.I.R.L.
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2.1.

Disefio de investigacion

Tipo de Estudio

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), define que: “a
experimental al elegir o realizar una accién y después observar las
consecuencias [...] La esencia de esta concepcion de experimento es
gue requiere la manipulacion intencional de una accién para analizar

sus posibles resultados.” (p.121)

Segun Valderrama (2013), define que: “El tipo de investigacion
aplicada se encuentra ligada a la investigacion basica, ya que
depende de sus descubrimientos y aportes tedricos para llevar a cabo
la solucion de problemas con la finalidad de generar bienestar a la
sociedad.” (p.32)

Sobre lo expuesto anteriormente, estos dos autores determinan que
es de tipo Aplicada — Experimental, segun el disefio sobre la cual fue
elaborada la investigacion. La metodologia de la investigacion se
desarroll6 en seis &mbitos, las cuales son el tipo de estudio, el disefio,
desarrollo de la metodologia, poblaciébn, muestra y muestreo, las
técnicas e instrumentos de datos y los métodos de andlisis de los

datos, que a continuacién se detallara.

Disefo de Estudio

Para la presente investigacion es Pre-Experimental; se elaborard un
Pre-test y Pos-test dentro de un grupo unico, dado que el investigador
debe controlas los factores por los cuales la poblacion estén siendo
estudiados durante un periodo de preguntas y se visualizase la

resultante.

Segun Donald (2016), define que: “consta de tres etapas las cuales
son: Administrar una prueba preliminar para medir la variable
dependiente, luego aplicar el tratamiento experimental X a los sujetos

y finalmente un pos prueba que mida otra vez la variable dependiente.

Sisterma Webpara el proceso de atencian Choque ROdI‘I'gueZ, Luz Raquel
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Disefo de Estudio

G: 01 X 02

Donde:
G = Grupo Experimental (381 peticiones generadas para el nivel de

servicio ,148 peticiones atendidas para la tasa de conversion realizado)

O1: Pre-Test: Medida del equipo experimental previo a la utilizacion del
sistema web en el proceso de atencion al cliente. Esta medida sera
relacionada en comparacion con medicion del Post-Test.

02: Post-Test: Medida del equipo experimental post a la utilizacion del
sistema web en el proceso de atencion al cliente. La evaluacion realizada
entre las mediciones se estudiara y comparard asi el funcionamiento

anterior y el nuevo empleando el sistema web.

X: Experimento (sistema web): Es la aplicacion de esta nueva
plataforma en torno al desarrollo del proceso de atencioén al cliente en la
empresa Ynriver E.I.LR.L. A través de dos evaluaciones (O1 y O2) lo cual
permitira saber el resultado de que si el Sistema web produce variaciones

en el proceso de atencion al cliente en la entidad mencionada.

El disefio que se realiza en esta investigacion se define como pre-
experimental, por su provechoso y favorable utilizacién de estudio logrando
asi en primera instancia a la solucion del problema de investigacion

implicitamente para querer lograrla completa.

Método de Investigacion

En este estudio se realiza el procedimiento de analisis hipotético-
deductivo, basandose en los balances que se procesan y analizan
concluyendo en la investigacion el poder realizar la confirmacion

mostradas en las hipétesis.

Segun Echegoyen (2015), define que: “El método hipotético-deductivo es
el procedimiento o camino que sigue el investigador para hacer de su

actividad una practica cientifica”. (p.33)
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Definicion Conceptual

e Variable Independiente (VI): Sistema Web

Segun Lujan (2014), define que: “Un Sistema web es un tipo especial
de aplicacion cliente/servidor, donde tanto el cliente como el servidor
y el protocolo mediante el que se comunican mediante HTTP y estan

estandarizados”. (p.21)

e Variable Dependiente (VD): Proceso de atencion al cliente

Segun Balarezo, Susana (2013), define que: “Dentro del proceso
donde se elabora una correcta atencion hacia el contratante, se debe
considerar uno de los pilares para el trato efectuado en el cliente, la
cual se efectla en la correcta comunicacion de parte del emisor

hacia el receptor a través de un medio”. (p. 14)

Descripcion Operacional
VI: Sistema Web: Este sistema admite conjugar las multiples
plataformas que brinda una superior prestaciéon de calidad, asi mismo
de un inmediato acceso, brindar la informacion necesaria solicitada
por el cliente, en el proceso de atencion al cliente de la empresa

YnRiver E.l.LR.L. ya que cuenta con la organizacion necesaria.

VD: Proceso de Atencion al cliente: Es el desarrollo donde se
desenvuelve dentro de la empresa YnRiver E.l.LR.L. para que se
consiga la adecuada atencion al cliente. Estos pasos inician con el
inicio del contacto, luego pasa a la obtencion de informacion con
relacion a las necesidades del cliente, para luego pasar a la gestion
donde se necesita brindar una respuesta eficaz para el cliente, luego
ya la entrega del pedido a realizar para concluir con el servicio pos

venta el cual se evalla siempre como seguimiento al cliente.

A continuacion, se adjunta la Tabla 2, en donde se encuentra la
Operacionalizacion de las variables. Se muestra las definiciones

operacionales y en la Tabla 3, los indicadores.
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2.3.

Poblacién, muestray muestreo
El estudio se desarrollé en el sector de atencion al cliente de la entidad

YnRiver, por tal motivo se consideran a todos los documentos generados

por los registros de peticiones.

Poblacion

Segun José Navarro Chéavez (2014), define que: “la poblacion se
determina al grupo de individuos los cuales son elementos dentro de un
grupo que relacionados efectian un conjunto. Dado que dicha poblacion
este compuesta por un equipo finito, el universo se describe como el

desarrollo de algo que no posee limite, infinitos”. (p. 237).

La poblacion seleccionada para el presente estudio, para el indicador 1
— nivel de servicio se decidio a 381 peticiones generados por el cliente
diariamente, y para el indicador 2 — tasa de conversion se determiné a

367 vistas aplicadas por la gestién desarrollada diariamente.

Tabla 04: Poblacién de indicadores

indicador Poblacién Periodo
Indicador 1 381 peticiones realizadas 23 dias
Indicador 2 316 peticiones de cotizaciones 23 dias

Fuente: Elaboracion propia

Muestra

José, Chavez (2014), menciona que: “La muestra se considera a la parte
de una poblacién previamente seleccionada, en primera instancia la cual
es determinada segun la informacién obtenida dentro de la elaboracién
de la investigacién y en relacion a ello se elabora la medicion y

observacion del objeto a estudiar”. (p. 237).

Con ello se obtendré lo dicho previamente mediante la siguiente férmula:

72N
~ Z2 + AN(EE?)

n
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Donde:
n= Tamaifo de la muestra
Z= Nivel de confianza al 95%(1.96) elegido para esta investigacion
N= Poblacion total de estudio
EE = Error estimado (al 5%)
Indicador — Nivel de Servicio

. (1. 96)? %(381)

(1. 96)2 + 4(381)(0. 052)

. 3. 8416 * 381
 3.8416 + (1524)(0. 0025)

n=191.2867 ... > n=191

El tamafio que se determind para la muestra dentro de esta investigacion
serd de 367 cotizaciones, estratificados en turno de trabajo (mafiana y
noche) por cada trabajador en el proceso desarrollado de atencién al
cliente durante el tiempo de un mes (23 dias laborables). Asi pues, la

muestra se determiné confirmada en 46 fichas de Registro.

Indicador — Tasa de Conversion

(1. 96)2 %(316)

"= 1. 96)2+ 4(316)(0. 059

_ 3.8416+ 316
~ 3.8416 + (1264)(0. 0025)

n

n=173.38... - n=173

El tamafio que se determiné para la muestra dentro de esta investigacion
sera de 173 peticiones de cotizacion, Por consiguiente, la muestra es

confirmada en 46 fichas de Registro.
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2.4.

Muestreo

Segun José, Chavez (2014), define que: “El muestreo de determina por
la generacién de acciones que se desarrollan dentro de la investigacion
al llevar a cabo cierto andlisis en un determinado sector, esto se efectua
a través de la obtencion e informacion tanto de una parte o cierta
cantidad de poblacion la cual es determinada como muestra”. (p.39)

El tipo de muestreo empleado en este estudio es muestreo probabilistico
simple, de acuerdo a que como se conoce, la poblacion se encuentra
dentro del tamafio lo cual es finito y toda unidad descrita la cual se podria

dar el caso que sea igualitaria al ser elegido.

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnica
Fichaje
Segun Héctor, Valencia (2015), define que: “el fichaje es una técnica
auxiliar de todas las demas técnicas empleada en investigacion
cientifica; consiste en registrar los datos que se van obteniendo en los
instrumentos llamados fichas, las cuales, debidamente elaboradas y
ordenadas contienen la mayor parte de la informacién que se recopila
en una investigacion por lo cual constituye un valioso instrumento.”
(p.45).
Se desarrolla la técnica de fichaje para optar los datos obtenidos en

los instrumentos, dandole validez al instrumento de evaluacion.

Instrumento

Ficha de Registro

Segun Pérez, J. (2012), define que: “La ficha de registro nos permite
documentar la informacién necesaria sobre los elementos de la
estratigrafia de una manera de coherente sistémica y metédica.” (p.
21).

Se elabor6 una Ficha de Registro para el indicador Nivel de Servicio
donde se registro los resultados existentes dentro de las peticiones
atendidas y las peticiones recibidas (ver Anexo 04), se medi6 la

eficacia del proceso de atencion al cliente durante 20 dias.
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Se elabor6 una Ficha de Registro para la tasa de conversion de
realizacion de pedidos donde se registraron la cantidad de clientes y
la suma de tiempo de realizacion de pedidos de informacién (ver
Anexo 05), se medio la eficacia del proceso de atencién al cliente

durante 20 dias.

Validez
Segun Carlos, Fernandez y Pilar, Baptista (2014), definen que: “La validez,
en términos generales se refiere al grado en que un instrumento mide

realmente la variable que pretende medir.” (p. 200)

Validez de Criterio:
Segun Carlos, Fernandez y Pilar, Baptista (2014), define que: “Se establece
al comparar sus resultados con los de algun criterio externo que pretende

medir lo mismo.” (p. 202).

Validez de Contenido:

Segun Carlos, Fernandez y Pilar, Baptista (2014), define que: “Se refiere al
grado en que un instrumento refleja un dominio especifico de contenido de
lo que se mide. Es el grado en el que la medicion representa el concepto o
variable medida.” (p. 201).

Validez de Constructo:

Segun Carlos, Fernandez y Pilar, Baptista (2014), define que: “Es
probablemente lo mas importante, sobre todo desde una perspectiva
cientifica, y se refiere a que tan bien un instrumento representa y mide un

concepto teorico.” (p. 203).

Se determing la utilizacion del instrumento en el estudio descritos mediante
los formatos de registros en fichas , sobre ello fue evaluado a través del
experto y revisado por los 03 en mencion, tal como se representa en la

siguiente tabla:
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Tabla 05: Validez de las fichas de registro — instrumento

N° Expertos Grado Académico Puntaje
Ordofiez Perez, Adilio Christian Doctor 90.5
Galvez Tapia, Orleans Magister 80.0
Chumpe Agesto, Juan B. Magister 80.0

Fuente: Elaboracion Propia

Se presentaron las fichas de registro para validar por los expertos
(Anexo 06), el puntaje obtenido de la evaluacion tiene un promedio de

83.5% dando un alto nivel de confianza hacia los instrumentos.

Confiabilidad

Segun Carlos, Fernandez y Pilar, Baptista (2014), menciona que: “Es un

instrumento de medicidn se refiere al grado en que su aplicacion repetida

al mismo individuo u objeto produce resultados iguales.” (p. 200).

Método

Test - Retest:

Navas, Juan. (2012), define que: “El coeficiente de fiabilidad del test
se ha definido como la correlacion de las puntuaciones del test
consigo mismo. Por tanto, una forma posible de obtener una
estimacion de su valor seria aplicar el test a una muestra de sujetos
en dos ocasiones distintas y calcular la correlacion entre las

puntuaciones obtenidas en esos dos momentos.” (p.58)

Técnica

Coeficiente de correlacién de Pearson:

Segun Guardia, José. (2008), define que: “El coeficiente de
correlacion de Pearson resuelve el problema anterior, ya que no
depende de las unidades de medida de las variables y sus valores
oscilan entre -1 y +1, en realidad el coeficiente de correlacion de
Pearson es la covarianza estandarizada. Un valor préximo a 0 indica
ausencia de relaciéon lineal, un valor cercano a 1 la presencia de

relacion lineal directa muy intensa y un valor cercano a -1 la presencia
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de relacion lineal inversa. Si el valor del coeficiente de correlacion es
exactamente de 1 o -1 indica una relacion lineal perfecta, ya sea
directa o inversa respectivamente, es decir, todos los puntos de la

nube de puntos forman una linea recta perfecta.” (p. 193 - 194).

La férmula se muestra a continuacion:

1 Oxy
D, . — L
Poblacién: p,, = ——

Dénde: e

S

X

Muestra: r_, =

x)

S._ =8

x y

“Coeficiente de correlacion de Pearson

p_xy = Coeficiente de correlacién de Pearson de la Poblacidn.
r_xy = Coeficiente de correlacion de Pearson de la Muestra.
g_xy=5_xy = Covarianza de x e y.

g_x=5_x = Desvizcidn tipica de la variable x.

o_y=5_y = Desviacidn fipica de la variable v.

El procedimiento de confiabilidad notable describe tres escalas de muestra
sobre el cual el valor sefialado del p-valor de contraste (sig.) sea a las

situaciones que a continuacion se describe graficamente en la Tabla:

Tabla 06: Niveles de Confiabilidad

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

Fuente: Carlos Fernandez Collado y Pilar Baptista Lucio (2014)

Tanto que el valor del sig. Se acerque a 1, por lo tanto, se denota que es
un instrumento con total confiabilidad y que cumple con las mediciones
descritas y establecidas. Si el valor del sig. Esta inferior a 0.60, entonces
indica que el instrumento en evaluacidon se encuentra en variabilidad

heterogénea en sus items.
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2.5.

En el anexo 5, se puede apreciar que sobre el indicador “Nivel de Servicio”
alcanzé el resultado de 0,651 (ver Figura 12). Tal como muestra la Tabla
06, el nivel de confiabilidad del instrumento, sobre el cual se utilizé para

evaluar este indicador, es “Aceptable”.

Figura 12: Cuadro de confiabilidad — Nivel de Servicio

Correlaciones

Nivel_servicio Nivel_servicio
8 X =Y
5 Nivel_servicio_x Correlacion de Pearson 1 ,651"
& _ -
& Sig. (bilateral) ,042
Q
©
5 N 10 10
]
w Nivel_servicio_y Correlacion de Pearson ,651" 1
y
% Sig. (bilateral) ,042
* N 10 10

*, La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

En el anexo 5, se puede apreciar que sobre el indicador “Tasa de
Conversion” alcanzé el resultado de 0,745 (ver Figura 13). Tal como
muestra la tabla 06, el nivel de confiabilidad del instrumento, sobre el cual

se utilizé para evaluar este indicador, es “Aceptable”.

Figura 13: Cuadro de confiabilidad — Tasa de Conversién

Correlaciones
tc_test tc_re_test

© tc_test Correlacion de Pearson 1 ,765™
Q.

g Sig. (bilateral) ,010
XS

'g N 10 10
o

8 tc_re_test Correlacion de Pearson ,765™ 1
L

g Sig. (bilateral) ,010

w N 10 10

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

Método de Andlisis de datos

Segun Feliz, Cardenas (2014), define que: “Un analisis cuantitativo es la
metodologia de andlisis pregonada por el positivismo y de la que se muestra
como principal mérito, su objetividad. Su utilidad es muy grande en el campo

de las ciencias exactas y naturales, donde pueden obtenerse
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conclusiones mas precisas, y formularse leyes universales certeras. Puede
hacerse un andlisis cuantitativo en la etapa que precede al estudio cientifico
propiamente, para ordenar los datos que seran sometidos a la
investigacion; luego permite, al relacionar las variables, formular hipotesis,

para sacar a posteriori conclusiones, a través de la experimentacion”. (p.45)

Dentro de la presente, se desarrolla la comparacion en el estudio del PRE-
TEST (datos ante de la implementacion del sistema) y el Pos-test (datos
posteriores a la implementacién del sistema) y fundamentando dentro de la
muestra supera a 39 evaluaciones del modo que, la confirmacién de las
hipétesis expuestas sobre el cual se genera una distribucion de

probabilidad normal.

Hipotesis de Investigacion 1

a. Hipotesis Especifico 1 (HE1)

El Sistema Web incrementa el nivel de servicio en el proceso de atencion

al cliente en la empresa YnRiver E.l.R.L.

b. Indicador 1: Nivel de Servicio

INSa: Nivel de Servicio antes de utilizar el Sistema Web

INSd: Nivel de Servicio después de utilizar el Sistema Web

c. Hipdtesis Estadistica 1:

Hipotesis Nula (HO): El Sistema Web no incrementa el nivel de servicio en
el proceso de atencion al cliente en la empresa YnRiver E.l.LR.L.

HO : INEa = INEd

Se deduce que el indicador sin el Sistema Web es mejor que el indicador
con el Sistema Web.

Hipotesis Alternativa (HA): El Sistema Web incrementa el nivel de
servicio en el proceso de atencion al cliente en la empresa YnRiver
E.I.LR.L.

A : INEa < INEd

Se deduce que el indicador con el Sistema Web es mejor que el indicador
sin el Sistema Web.
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Hipotesis de Investigacion 2

a. Hipotesis Especifico 2 (HE2)

El Sistema Web incrementa la tasa de conversion en el proceso de
atencion al cliente en la empresa YnRiver E.I.R.L.
b. Indicador 2: Tiempo Promedio De Realizacion De Pedidos
INSa: tasa de conversion antes de utiliza el Sistema Web
INSd: tasa de conversion después de utilizar el Sistema Web

c. Hipotesis Estadistica 2:

Hipotesis Nula (HO): El Sistema Web no incrementa la tasa de conversion

en el proceso de atencion al cliente en la empresa YnRiver E.l.R.L

HO : INEa = INEd

Se deduce que el indicador sin el Sistema Web es mejor que el indicador

con el Sistema Web.

Hipotesis Alternativa (HA): El Sistema Web incrementa la tasa de
conversion en el proceso de atencion al cliente en la empresa YnRiver
E.I.LR.L.

A : INEa < INEd

Se deduce que el indicador con el Sistema Web es mejor que el indicador

sin el Sistema Web.

Nivel de Significancia

El nivel de significancia utilizado fue x = 5% (error), equivalente a 0.05, esto
permitié realizar la comparacion para que se tome la decision de aceptar o
rechazar la hipétesis.

Nivel de confiabilidad: (1-x) = 0.95

Estadistica de Prueba

—

IL_E

r =
5.2 | 5:®
W Jlllr]_ Jlllr:
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Donde:

51 =Varnanza grupo Pre-Test

52 =Varanza grupo Post-Test

01 = Media mugestral Pre-Test

OZ = Media muestal Post-Test

M = Mumero de muesira (Pre-Test y Post-Test)

Region de Rechazo

La region de rechazo est =ty
Donde {g es tal gue:

P [t #tx] = 0.05, donde tx = Valor Tabular
Luego Region de Rechazo: t = fx.

Célculo de la Media.

n
§ = 2iEl Xy
n
Célculo de la Varianza.
ﬂ.z . !!1:1[:‘:?1 - XE}
n
Desviacion Estandar
sz _ ¥ (X1— X2)
n
Donde:
0 = Media

10 ="faranzs

0 O= Desviacion Estandar

00 = Dato | que esta entre {0, n)
0 = Promedio de los datos

n = Mdmero de datos

5
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2.6.

Aspectos Eticos

Los datos propios en la presente investigacion fueron reunidos del grupo de
control y experimentacion de dicho formato y se encausan de forma
apropiada sin falsificaciones, debido a que estan basados en el instrumento

adaptado a dichos grupos de investigacion.

Se protege la identidad de los clientes y trabajadores que contribuyeron en
la investigacion y de los resultados logrados de forma confidencial. Se
continué la investigacibn acorde a los lineamientos y reglamentos

expuestos dentro de la empresa YnRiver E.I.R.L.

Sé respetd a los clientes y trabajadores, no se realiz6 ninguna
discriminacion, previamente para desarrollar el estudio se pidié mediante el

consentimiento anticipado de los clientes y trabajadores.

El uso y difusion de la informacion por mi parte se desarroll6 a los criterios
de prudencia y transparencia, avalando la confidencialidad de los datos de
clientes y trabajadores. Para finalizar, los resultados de la primera parte de
la investigacibn no han sido adulterados o plagiados de otras
investigaciones y se hizo un buen uso de la investigacion en beneficio de

todos.
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lll. RESULTADOS



3.1.

Andlisis Descriptivo

En el estudio se aplicé un Sistema Web para evaluar el nivel de servicio y la
tasa de conversion en el proceso de atencion al cliente; para lo cual aplico
un Pre-Test la cual obtuvo como resultados las condiciones iniciales del
indicador; posteriormente se implemento el Sistema Web y nuevamente se
ingreso el nivel de servicio y la tasa de conversion las cuales forman parte
del proceso descrito anteriormente. Los resultados descriptivos de estas

medidas se observan en las tablas 9 y 10.

e |INDICADOR: Nivel de servicio

Las respuestas representativas del nivel de servicio hacia la cartera de

clientes de estas dimensiones se observan en la Tabla 9.

Tabla 09: Medidas descriptivas del nivel de servicio desarrollado en el
proceso antes y después

Estadisticos descriptivos

Resy.
N Minimo Maximo Media Desviacion
prost_test 2 46 29 93 73,604 27.728
pre_test 2 46 25 85 50,32 12,904

N valido (por lista) 46

Fuente: Elaboracién Propia

Para el nivel de servicio generados en el desarrollo de atencién al cliente, en
torno al valor obtenido se obtuvo como resultado que el pre-test es de 50,32%,
tanto como los resultados obtenidos en el post- test fue lo cual fue de 73,604%
asi como se visualiza la figura 15; haciéndose notorio los cambios previos y
post con la implementacion del Sistema Web; del mismo modo, sobre el nivel
de servicio minima fue de 25.00% antes, y 29.00% posterior de la

implementacion del Sistema Web. (ver Tabla 9)

Prosiguiendo en la disociacion del nivel del servicio, en torno al pre-test

resulto un cambio de 27,728%; mas en el post-test se obtuvo un valor de

12,904%.
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INDICADOR: Tasa de Conversion

Las respuestas representativas del de la tasa de estas dimensiones se visualiza

a través de la Tabla 8.

Estadisticos descriptivos

Desv.
N Minimo Maximo Media Desviacidn
pre_test 46 22 86 44 35 16,253
post_test_ 46 25 100 6228 17,629
N valido (por lista) 46

Fuente: Elaboracion Propia

En torno a la tasa de conversion del proceso de atencién en el pre-test se
obtuvo un porcentaje de 44.35%, en comparacion con los obtenidos del post-
test lo cual fue de 62.28% los cuales se pueden visualizar en la figura 16;
generando asi un resultado de tal manera que se visualiza un notorio cambio
sobre lo que se manifestaba a como se tiene después de la implementacion
del Sistema al igual que el porcentaje de la tasa de conversién minima fue del
22.00% previamente, y 25.00% (Ver tabla 10) posterior de la implementacién
del Sistema Web.
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En relacion a la dispersion de la tasa de conversion, se manifiesta que en el
pre-test resultd un cambio de 16,253%; mas en el post-test resulté un
porcentaje de 17,629%.

90.00
%

85.00
%

80.00
%

75.00
% 44.35

70.00
%

65.00

m Medi

Fuente: Elaboracion
Porcentaj

EC_pretest

1.1. Andlisis Inferencial

Prueba de Normalidad
Correspondientemente al ejecutar las pruebas de normalidad para los indicadores
de calidad de pedidos generados y entregados completos mediante el método
Shapiro-Wilk, ya que el tamafio de nuestra muestra estratificada esta constituido
por 24 fichas de registro y es inferior a 50, como lo define Hernandez, Fernandez
y Baptista (2014, p. 376). Esta prueba se desarroll6 ingresando los datos de cada
indicador en el software estadistico SPSS 24.0, para lograr un nivel de
confiabilidad del 95%, bajo las siguientes condiciones:
Si:

Sig. < 0.05 adopta una distribucién no normal.

Sig. 2 0.05 adopta una distribucién normal.
Donde:

Sig.: P-valor o nivel critico del contraste.

Datos obtenidos dentro del primer indicador Nivel de Servicio:

Con la finalidad de poder elegir la prueba de hipotesis adecuada; los datos
recolectados han sido introducidos a la comprobacion de su reparto,
especificamente si los datos de la Calidad de Pedidos obtenidos estaban en

una reparticion normalizada.
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Pruebas de normalidad

Al
Estadistico gl Sig.
pri_test i 45 110
posl_test_ Rk 46 A1

a. Cormeccion de significacién de Lillisfars,

Fuente: Elaboracion Propia

Asi como se manifiesta en la Tabla 11 los resultados obtenidos a través

de los estudios estan determinado que el Sig. Del nivel de servicio generados

dentro del proceso de atencion al cliente en el pre-test fue de 0,110 cuyo valor

es mayor que el 0.05. Por consiguiente, las peticiones a realizarse se

distribuyen de manera correcta. En torno a la prueba del post-test, los

resultados obtenidos mencionan que el Sig. Del nivel de servicio generados

se reparten beneficiosamente. Confirmando ante ello que la distribucién

normal sobre la muestra para ambos datos, asi como se muestran las

siguientes figuras.

Fuente: Elaboraciéon Propia
Frecuencia

40 60 80

pre_test

Sieterma Web para el proceso de atendcidn
al cliente en la empresa Ynfiver ELRL

Media = 44 35
Desviacin esténdar = 16,253
N=46
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20| Media = 62,28
Desviacion estandar = 17 629
N=45

Fuente: Elaboraciéon Propia
Frecuencia

20 40 60 80 100 120

post_test_

INDICADOR: Tasa de Conversion

Dentro de la prueba de hipétesis, se tiene el objetivo de poder seleccionar el
correcto; se realizarda la comprobacion de la distribucion sobre los datos
sometidos en dicho desarrollo, estos datos de la tasa de conversion seran

especificamente si los datos contaban con un funcionamiento fluido.

Pruebas de normalidad

Shapiro:\ilk
Estadistico al Sig.

pre_test 917 46 123

post_test_ 841 46 100

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracién Propia
Los resultados obtenidos segun la tabla anteriormente mostrada, resulta que el

Sig. De la tasa de conversion dentro del proceso de atencién al cliente el cual
se muestra que fue de 0.123 sobre el pre-test, comparando asi que su mayor
valor es superior al 0.05, por lo tanto, concluye la 6ptima distribucion en la tasa
de conversion. En torno a la prueba post-test se muestra que el Sig. De la tasa
de conversion completos se manifiesta en 0.100, comparando asi que su mayor

valor es superior al 0.05, por lo tanto, concluye la 6ptima distribucion en la tasa
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de conversion, tal cual se evidencia en las dos siguientes tablas.

20 I | Media = 87 72
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1.2.

Prueba de Hipotesis
Hipotesis de Investigacion 1:
H1: El Sistema Web incrementa el nivel de servicio para el proceso
de atencion de cliente en la empresa YnRiver E.Il.R.L.

Indicador: Nivel de Servicio

Hipotesis Estadisticas

Definiciones de Variables:

CPa: Nivel de Servicio antes de utilizar el sistema web.

CPd: Nivel de Servicio después de utilizar el sistema web.
HO: El Sistema Web no incrementa el nivel de servicio para el

proceso de atencion de cliente en la empresa YnRiver E.I.LR.L.
HO: CPa = CPd

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

HA: El Sistema incrementa el nivel de servicio para el proceso de
atencion de cliente en la empresa YnRiver E.I.R.L.
Ha: CPa < CPd

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

En la Figura 21, el nivel de servicio (Pre Test), es de 74.89% y el
Post-Test es 91.28%.

=
=
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Fuente: Elaboracion Propia

CPG_pretest

Como conclusion, en la Figura 20 se visualiza un aumento sobre el nivel de
servicio, por consiguiente, se puede corroborar que, al comparar las medias
respectivas, que se incrementa de 74.89% al valor de 91.28%.

Mediante a los resultados contrastados en cuanto a la hipdtesis, se utilizo la
Prueba T- Student, dado que los resultados desarrollados y obtenidos durante el
estudio (Pre-Test y Post-Test) se distribuyen normalmente. El valor de T

contraste es de -5,186, el cual es claramente menor que - 1.7139 (Ver tabla 11).

Prueba de T-Student
: Sig.
Media T g (bilateral)
Pretest 44,3549
Postest 62,2824 - 5,186 45 0.000

Por consiguiente, se rechaza la hipétesis nula, confirmando a la hipétesis
alternativa aceptada con una confiabilidad de 95%. Luego, de acuerdo a la figura
siguiente, se muestra que el valor T en respuesta, se ubica en zona de rechazo.
Con ello confirmamos que el sistema web incrementa el nivel de servicio en el

proceso de atencion al cliente en la empresa YnRiver E.I.R.L.
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Aplicando la formula T Student:

Tc= X=U
S/+n
Tco 7489 — 9127
55074324
7489 — 8939
Tc= 15507437 4.8989
1638
T¢= "3 1655
Tc= -5.176

F-5176 je
Rechazo Region de

Aceptacion
Tc=-3,016

Fuente: Elaboracion

T=-1,7139

Hipotesis de Investigacion 2:

e H2: El Sistema Web incrementa la tasa de conversion en el proceso de
atencion al cliente en la empresa YnRiver E.l.R.L.

e Indicador: Tasa de Conversion.
Hipdtesis Estadisticas
Definiciones de Variables:

- ECa: Tasa de Conversiéon antes de usar el Sistema Web.

- ECd: Tasa de Conversion después de usar el Sistema Web.

e HO: El Sistema Web no incrementa la tasa de conversion en el proceso de
atencion al cliente en la empresa YnRiver E.I.R.L.
HO = ECa = ECd

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

e HA: El Sistema Web incrementa la tasa de conversion en el proceso de
atencion al cliente en la empresa YnRiver E.I.R.L.
HA = ECa < ECd

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

En la Figura 22, la Tasa de Conversion (Pre Test), es de 55.34% y el Post-Test
es de 86.18%

86.18%
90.00% %

85.00%
80.00%
75.00%

70.00% m Media

Porcentaj

65.00%

55.34%

0
60.00% /
55.00%

50.00%

Fuente: Elaboraciéon Propia

EC pretest EC postest

Se infiere de la Figura 22 que se realiza un incremento en la tasa de
Conversion, por lo que se confirma sobre las medidas comparadas que si existe

un ascenso de 55.34% a un porcentaje de 86.18%.

Mediante a los resultados contrastados en cuanto a la hipotesis, se utilizo la
Prueba T- Student, dado que los resultados desarrollados y obtenidos durante el
estudio (Pre-Test y Post-Test) se distribuyen normalmente. El valor de T

contraste es de -14,128, el cual es claramente menor que - 1.7139 (Ver tabla 12).
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Prueba de T-Student
Media T gl Sig. (bilateral)
EC_pretest 44,1034
-3,525 28 ,001
EC_postest 62,4138

Por consiguiente, se rechaza la hipétesis nula, confirmando a la hipétesis
alternativa aceptada con una confiabilidad de 95%. Luego, de acuerdo a la figura
siguiente, se muestra que el valor T en respuesta, se ubica en zona de rechazo.
Con ello confirmamos que el sistema web incrementa el nivel de servicio en el

proceso de atencion al cliente en la empresa YnRiver E.I.LR.L.

Aplicando la formula T Student:

X—U
Tc = S0
Tc= 5534 — 8618
5534 — 8618
TC = 1067788 / 4.8989
_-3084
T¢= 51796
Tc= -14.128

Figura 10: Prueba T-Student — Tasa de Conversion

f- ‘If‘r.“lEE le

Rechazo Region de
Aceptacion

Tc=-3,016 Fuente: Elaboracion

T=-1,7139
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V. DISCUSION
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Siendo de gran utilidad los resultados alcanzados los cuales han sido obtenidos
dentro de la presente investigacion, se demuestra una amplia diferencia al poder
comparar el estudio previo y posterior que se han realizado (pre y post — test),
entorno al indicador nivel de servicio del estudio previo obtuvo un 50.32% a
comparacion con el grupo experimental la cual se muestra en un creciente del
73.60%, dando los resultados esperados en el aumento de 23.28% de la
elaboraciones del nivel del servicio brindado hacia el cliente en la atencion

realizada.

Estos datos obtenidos logran corroborar lo declarado por Claudia Bendezu, quién
para su investigacion titulada “Sistema Web para el proceso de ventas en la
botica HELIFARMA E.l.R.L.”, el cual se manifiesta que dentro del proceso de
ventas surgian retrasos en la busqueda generando molestias en los clientes ante
la demora presentada, siendo evaluada durante un afio, la ejecucion se daba una

mayor productividad de 4.42% a 25.46% resultando asi un alza del 21.04%.

En el enfoque de estudio de Bendezu, se puede obtener que dentro de todo
existe un retraso genuino en la elaboracion del proceso debido a que todo se
estuvo realizando de manera manual y no lograban los objetivos que debian
dentro de la ejecucién. De la misma forma, se tiene presente que existe un claro
compromiso para poder realizar la optima atencion para los clientes generado
asi mayor productividad y entrega de un buen servicio. Se realizan las
recomendaciones hacia las investigaciones posteriores y se requiere adjuntando
a la realizacion de la implementacion del sistema web también se deba tener un
gestor de cobranza y facturacion directo que se podria implementar en el sistema
web lo cual lograria cerrar todo el proceso completo y obteniendo sea de manera

fisica o virtual, el comprobante para la realizacién del pago dentro de la venta.

De la misma manera, entorno al enfoque prescrito anteriormente, Olinda Cava y
Angella Cerna en su investigacion planeada como “Sistema Web para la gestion
de reserva de habitaciones en hospedaje Villacerna — Balneario de Huanchaco
2016”, donde se pudo evidenciar que se generaba una problematica para el
proceso de registro y reserva de habitaciones en las épocas mas frecuentes para

los turistas generando asi una baja calidad en el nivel de la calidad en el servicio

Sistema Webpar,

& __;_ - -:! G Choque Rodriguez, Luz Raquel




exponiendo que después de la implementacion ejecutado una mejora del 40.3%

a 90%, presenciando asi la mejora del resultado en 49.7%.

Equivalente al desarrollo investigativo de Cava y Cerna, la empresa YnRiver
presenta a lo dicho anteriormente, debido a que ellos presentaban la modalidad
de recoleccion de informacion presentados duran un afio tras los estudios
realizados reconociendo asi que se generan casi el logro completo de
mejoramiento ante la produccion y realizacién del proceso. Se considera que
realizando las sugerencias estratégicas dentro del negocio se pudo efectuar un
aporte tanto para del lado interno segun los estandares de calidad y hacia el

publico para la correcta y optima operatividad de las gestiones del proceso.

A la par, se tiene como un indice dentro del tiempo de reserva, no es necesario
la disminucion del tiempo sino el expuesto dentro de la investigacion, generando
dentro del proceso normal con un porcentaje del 40.3% mejorando la calidad de

la realizacién del proceso y haciéndose evaluaciones acordes al caso dado.

De tal forma es para Jimmy Diaz y Mitcheli Romero, dentro del estudio realizado
de “Desarrollo e Implementacion de un Aplicativo Web, utilizando metodologia
SCRUM, para mejorar el proceso de atencion al cliente en la empresa Z
ADITIVOS S.A.” se tuvieron los resultados que para esta implementacion se ha
podido determinar que el aumento en la satisfacciébn en un consumidor esta
dentro de 1.33 u. a 5.98 bajo 10 que es la nota maxima para el estudio generando

asi un porcentaje mayor al 50%.

Esta investigacion sigue corroborando también por parte de Diaz y Romero,
describen que ante este desarrollo e implementacibn se podra tener un
mejoramiento dentro del proceso, obteniendo resultados ante una mayor
rentabilidad y el aseguramiento por parte de la permanencia y fidelidad de los
clientes extendiendo la calidad de se requiere ante la competicion dentro del
mercado global. Mejorando asi lo descrito por esta investigacion, se podra
extender que los indicadores son la satisfaccion del cliente y la asegurabilidad de
fidelidad, para este caso, se busca la atencion del consumidor. Siguiendo con lo

gue ha requerido generando ganancias y mejoras para la institucion estudiada.
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Asi mismo Claudio Rojas y Jose Tafur presente dentro de su estudio
“Implementacion de un sistema d informacion de servicio al cliente para mipymes
del sector metalmecanico del Peru” el cual se describe que dentro de ello se pudo
determinar que dentro del servicio postventa s ha considerado una mejora dl 92%
dentro del proceso y el apogeo genuino dentro de la realizacidon de estas nuevas
herramientas tecnoldgicas, haciendo de utilidad mas no son semejantes a la
investigacion otorgando asi las agilizaciébn de programacion de visitas a los

clientes.

Realizando los estudios dentro de la anterior investigacion presentada por Jara
y Tafur, hacen efectos para la generacion de busqueda y obtencion de
informacioén ante la compra corroborando que el tiempo y la cantidad de atencién
generada hacia el publico es la vital actividad dentro del desarrollo empresarial.
Ante ello, la empresa YnRiver decidio tener estas referencias para poner en
practica ese efecto que se realiza para poder ejercer mejoras y optimizar no
exactamente dentro del mismo proceso que para este caso es el de post-venta
sino hacia el entorno hacia el publico, ya que ellos se basaban dentro de la

coordinacion y planificacion posterior a la realizacién de compra o entrega.

Para Rodolfo Schmal y Teresa Olave, la situacion no fue ajena a la problematica
presentada en la Empresa YnRiver debido a que se efectuaba una problemética
muy similar para el publico destinado, la investigacion “Implementacién de
Sistema Informatico en la Atencion Al cliente en un Restaurante durante Periodos
de Alta Demanda.” La cual presenta resultados dentro del afio 2013 hacia el
2014, un total del aumento del 50% de las ventas realizadas después de la

implementacion generada para el cliente.

Analizando la ejecucién de la investigacion se obtuvo que se estaba generando
un retraso ante la alta demanda presentada en tiempos generando asi una
lentitud dentro del rendimiento del proceso. Este tiempo se presentaba de
manera negativa significativamente efectuada, después efectuada las mejoras
se ha ido relacionando con el acto de impulsar y mejorar las acciones de
reduccion del tiempo dentro de la investigacion efectuada, esta mejora en el nivel

del servicio hacia los clientes es de manera considerable ya que se han reducido
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en un 84.5% de la demora ante la agilidad de la realizacion de forma digital al
momento de tomar todas los datos y poder visualizar mejor la toma de pedidos

por parte del equipo de la empresa.

Afadido a ello, Lorenzo Juacinda dentro de su investigacion “ Desarrollo de un
sistema web en el proceso del area de recepcion de LATAM AIRLINES para
aumentar productividad y cumplimiento de estandares” se realiz6 los estudios y
se determino que los resultados efectuados dentro de la implementacion es de
un 95% mejorando la optimizacion y los 5% restantes esta implicado en otro
proceso para la recepcién de los protocolos establecido, generando asi una

reduccion de materiales innecesarios por parte del proceso inicial.

Ante lo expuesto anteriormente, solo existe una relacion en los indicadores de
las 2 investigaciones ya que solo tiene como finalidad la realizacién de poder
reducir los recursos ante la elaboracién del proceso mas no comparten
indicadores ni vision. Ante ello podemos también describir que los costos ante

esta implementacién surgen de igual modo para nuestra investigacion.
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V. CONCLUSIONES
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CONCLUSIONES

Se concluye que el Sistema Web optimizé el proceso de atencion al cliente
en la empresa YnRiver E.I.R.L. lo cual favoreci6 y aporto al aumento del nivel
de servicio y de igual forma aumentar la tasa de conversion de clientes, lo

gue concedio obtener los objetivos de esta investigacion.

Se concluye que el Sistema Web mejoro el nivel de servicio hacia los clientes
en un 24%. Por consiguiente, se testifica que el Sistema Web fue

eficientemente productivo logrando mejorar el proceso de atencion al cliente.

Se concluye que el Sistema Web mejord la tasa de conversion de clientes en
un 23%. Por lo tanto, se afirma que proceso de atencion al cliente con el uso

del Sistema Web redujo la tasa de conversion de clientes.
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RECOMENDACIONES

Se concluye gue el Sistema Web optimizé el proceso de atencion al cliente
en la empresa YnRiver E.I.R.L. lo cual favorecié y aporto al aumento del nivel
de servicio y de igual forma aumentar la tasa de conversion de clientes, lo

que concedio obtener los objetivos de esta investigacion.

Se concluye que el Sistema Web mejoro el nivel de servicio hacia los clientes
en un 24%. Por consiguiente, se testifica que el Sistema Web fue
eficientemente productivo logrando mejorar el proceso de atencion al cliente.

Se concluye que el Sistema Web mejoro la tasa de conversion de clientes en
un 23%. Por lo tanto, se afirma que proceso de atencion al cliente con el uso
del Sistema Web redujo la tasa de conversion de clientes.
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I. Marco de Trabajo de Scrum:
1.1. Historias de usuario

Las siguientes historias de usuarios describen un abstracto del desarrollo funcional del sistema
de modo sea necesario y solicitado por el cliente, se genera en forma descriptiva conforme fue
la implementacion y registran una o dos frases utilizando el lenguaje comin como del usuario,

estas historias son utilizadas para obtener una éptima visién de los requisitos del sistema.

Tabla 1: Historia 1 - Iniciar sesion

Historia de Usuario

NuUmero: 1 Usuario: Supervisor y Asesores

Nombre de historia: Iniciar Sesién

Prioridad en negocio: Estimacion: 3 Riesgo de Desarrollo:
Bajo Baja

Programador Responsable: Luz Raquel Choque Rodriguez

Descripcién: Tanto como usuario supervisor como asesores, el sistema debe
permitir ingresar al sistema segun las restricciones correctas entorno al usuario.

Criterios de Aceptacién: Cuando se ingrese el usuario y contrasefia, y se
apretura en el botén SIGN IN se autentificara si esta informacion son adecuados,
si las credenciales no son vigente el sistema no ingresa impidiendo el acceso, si
las credenciales son correctas se nos mostrara el menu principal del sistema.

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 2: Historia 2 - Gestién de clientes / empresa

Historia de Usuario

NuUmero: 2 Usuario: Supervisor

Nombre de historia: Gestion de clientes / empresa

Prioridad en negocio: Estimacion: 6 Riesgo de Desarrollo:
Bajo Bajo

Programador Responsable: Luz Raquel Choque Rodriguez

Descripcién: Se necesita gestionar los clientes o empresas, para esto se ingresen la
Razén Social, DNI/RUC, Teléfono, Direccion y email, y de acuerdo a ello también
seleccionamos el servicio al que puede estar interesado para luego seleccionar

GUARDAR. Para visualizar lo descrito anteriormente, se lista los clientes, sobre ello

se puede editar o eliminar lo ingresado por el usuario administrador.

Criterios de Aceptacion: Los campos deben ser llenados obligatoriamente ya que
son requeridos para las siguientes acciones, de mayor prioridad la Razén Social o
nombre y el email en conjunto con el teléfono. Si no se completa por error algun
campo emite un mensaje de alerta indicando: Completa este campo!

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 3: Historia 3 - Gestién de asunto - servicio

Historia de Usuario

Numero: 3 Usuario: Supervisor

Nombre de historia: Gestion de asunto - servicio

Prioridad en negocio: Bajo | Estimacion: 4 Riesgo de Desarrollo:
Baja

Programador Responsable: Luz Raquel Choque Rodriguez

Descripcién: Como supervisor sé selecciona el tipo de peticiébn ya sea servicio o
asunto e ingresa el nombre para luego guardar debido a que se generan mayor
cantidades variadas conforme aumenta la cartera de clientes y la demanda
establecida. Para listar los servicios o asuntos de preguntas, es ahi donde de edita o
se elimina ante un cambio.

Criterios de Aceptacidén: Cuando el supervisor realice los tipos de peticiones, se
debe establecer nombres generales para que sea intuitivo ante los sub-supervisores
de atencion al cliente.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 4: Historia 4 - Gestion de usuarios

Historia de Usuario

Numero: 4 Usuario: Supervisor

Nombre de historia: Gestion de Usuarios

Prioridad en negocio: Bajo | Estimacién: 6 Riesgo de Desarrollo:
Baja

Programador Responsable: Luz Raquel Choque Rodriguez

Descripcién: Como supervisor, necesito gestionar los permisos y restricciones de
acceso ante la ediciéon, creacién, y opciones. Ante ello se ingresa el nombre del
trabajador, el DNI, Teléfono, Email, y el usuario y contrasefa, para elegir el tipo de
usuario conforme al equipo y el servicio al cual pertenece; permite la edicion o
eliminacion de los usuarios existentes.

Criterios de Aceptacién: El supervisor al registrar debe llenar obligatoriamente todos
los campos, de vital importancia para poder realizar la buena gestion de los procesos.

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 5: Historia 5 Gestion de peticiones

Historia de Usuario

Numero: 5 Usuario: Supervisor y clientes

Nombre de historia: Gestidn de peticiones

Prioridad en negocio: 3 Estimacion: 4 Riesgo de Desarrollo:
Media

Programador Responsable: Luz Raquel Choque Rodriguez

Descripcion: Como supervisor requiere gestionar las peticiones, sean registradas por
parte del cliente como el supervisor o sub-supervisores de atencion al cliente, las
cuales se ingresan y son derivadas al area correspondiente de acuerdo a lo solicitado,
si es el cliente ingresa por plataforma libre y aparece en bandeja de atencion al cliente,
si el supervisor o sub-supervisores de atencion al cliente se derivadirectamente.

Criterios de Aceptacion: Cuando el supervisor realiza el registro de la peticién puede
editar o eliminar solo si el area destinada no haya contestado en el tiempo que se
realiza el cambio.

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 6: Historia 6 — Modificacion de Peticiones

Historia de Usuario

Numero: 6 Usuario: Supervisor

Nombre de historia: Modificacion de Peticiones

Prioridad en negocio: Alta | Estimacion: 2 Riesgo de Desarrollo:
Baja

Programador Responsable: Luz Raquel Choque Rodriguez

Descripcion: Como supervisor puedo visualizar el estado las derivaciones realizadas
sobre el cual, tanto el supervisor como sub-supervisores puedan realizar y editar cada
movimiento asi se puede obtener los resultados de seguimiento adecuado.

Criterios de Aceptacion: Se realiza la derivacion siempre y cuando no sea preguntas
gue se puedan responder por personal de atencion, el sistema permite responder de
manera directa.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 7: Historia 7 — Visualizar Estado de peticiones

Historia de Usuario

Numero: 7 Usuario: Supervisor

Nombre de historia: Visualizar Estado de peticiones

Prioridad en negocio: Estimacién: 2 Riesgo de Desarrollo:
Media Baja

Programador Responsable: Luz Raquel Choque Rodriguez

Descripcion: Como supervisor obtengo la visualizacién en relacién al estados sobre
la totalidad de peticiones generadas, se obtiene tres estados dentro de esta
demostracion: enviados, respuestas Y finalizados; por parte de enviados son los que
han sido derivado al area correspondiente, en respuestas estdn las nuevas
peticiones aun no trabajadas y parafinalizados se muestran las peticiones que fueron
ya fueron respondidas y notificadas por el medio ingresado de respuesta.

Criterios de Aceptacién: Si es una pregunta la cual es de manera genérica o
cotidiana el supervisor o sub-supervisor puede emitir la respuesta de manera directa
y registrara ya en estado finalizados.

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 8: Historia 8 — Gestién de Respuesta

Historia de Usuario

Numero: 8 Usuario: Supervisor o sub-supervisor de
Tl

Nombre de historia: Gestion de Respuesta

Prioridad en negocio: Bajo | Estimacion: 4 Riesgo de Desarrollo:
Baja

Programador Responsable: Luz Raquel Choque Rodriguez

Descripciéon: Como Supervisor o sub-supervisor de Tl, el sistema me permite
obtener una bandeja de entrada en el cual me muestra las peticiones recibidas por
parte de desarrollo, de igual forma puede adjuntar y responder la solicitud para
enviar al area de atencion para que continlie el proceso como se espera.

Criterios de Aceptacion: Cuando el asesor atienda lo solicitado, su bandeja
automaticamente queda vacia a esperar una nueva solicitud.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 9: Historia 9 — Gestion de Notificacion

Historia de Usuario

Numero: 9 Usuario: Supervisor

Nombre de historia: Gestion de Notificacion

Prioridad en negocio: Alto | Estimacion: 3 Riesgo de Desarrollo:
Bajo

Programador Responsable: Luz Raquel Choque Rodriguez

Descripcidon: Como supervisor debo verificar que las peticiones del dia hayan sido
atendidas o derivadas para una pronta atencion, para ello cuando todo sea conforme
a ello se realiza una llamada para corroborar el envio del correo con su respuesta.
Generando asi un match de lo que se visualiza en el sistema y el cliente, ese correo
notificando la atencién de su peticion es de forma automatica conforme las acciones
del supervisor.

Criterios de Aceptacion: El proceso del comparativo si se dara de forma telefénica
ya que se necesita escuchar y saber si aun esta en uso el correo que se notifica.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 10: Historia 10 - Reporte para el nivel de servicio

Historia de Usuario

Numero: 10 Usuario: Supervisor ( atencion al cliente )

Nombre de historia: Reporte para el nivel de servicio

Prioridad en negocio: Estimacion: 4 Riesgo de Desarrollo:
Medio Baja

Programador Responsable: Luz Raquel Choque Rodriguez

Descripcién: Como supervisor de atencion requiero un analisis del nivel de servicio
en relacion de los requerimientos que se haya generado en total sobre las que se han
realizado, de esta manera analizar el nivel que se brinda al cliente de acuerdo a la
pronta atencion que se debe dar sobre una totalidad, que se filtre generando a fechas.

Criterios de Aceptacion: Cuando el asesor ingrese al sistema, se cargara un
gréfico mostrard la tasa de resolucion de incidencias de los ultimos datos del dia,
donde al presionar el boton de seleccion de fechas, selecciona las fechas que se
muestra para lo cual se muestre en graficos y los datos para poder descargar los
datos exportados en formato pdf.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 11: Historia 11 - Reporte para la tasa de conversion

Historia de Usuario

Numero: 11 Usuario: Supervisor (A-C)

Nombre de historia: Reporte para la tasa de conversion

Prioridad en negocio: Estimacion: 5 Riesgo de Desarrollo:
Medio Baja

Programador Responsable: Luz Raquel Choque Rodriguez

Descripcidén: Cémo asesor necesito analizar la tasa de conversion, las cuales se
necesitan como métricas el total de vistas conseguidas y el total de vistas propuestas
como objetivo en relacion de ofertas. Sido reabiertas por estos datos en determinadas
fechas, ademas se debe considerar que aquellas vistas se apertura de acuerdo lo
enviado por las ofertas ingresadas.

Criterios de Aceptacion: El asesor al ingresar al sistema, se cargara un gréafico
donde mostrara los resultados de la tasa de conversion en el dia, donde al presionar
el botdn de seleccion de fechas, selecciona las fechas que se muestra para lo cual se
muestre en graficos y los datos para poder descargar los datos exportados en formato
pdf.

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 12: Historia 12 - Reporte de Peticiones

Historia de Usuario

Numero: 12 Usuario: Supervisor (A-C)

Nombre de historia: Reporte de Peticiones

Prioridad en negocio: Estimacioén: 3 Riesgo de Desarrollo:
Medio Baja

Programador Responsable: Luz Raquel Choque Rodriguez

Descripcion: Dentro de la importancia sobre la cantidad e informacion de las
peritaciones realizadas, es un campo importante ya que son datos que serviran para
un futuro andlisis y aportara a mejorar con nuevos servicios. Son datos de valioso
adjunte y recoleccién de datos importante.

Criterios de Aceptacion: El asesor al ingresar al sistema, se mostraran las
cantidades de peticiones divididos en turnos y dias conforme a lo que se necesite, la
cual puede ser exportado en formato PDF.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 13: Historia 13 - Reporte de Peticiones

Historia de Usuario

Numero: 13 Usuario: Supervisor (A-C)

Nombre de historia: Reporte Graficos

Prioridad en negocio: Estimacion: 4 Riesgo de Desarrollo:
Medio Baja

Programador Responsable: Luz Raquel Choque Rodriguez

Descripcién: Segun como una herramienta para ver el estudio del mercado sobre
qué tipo de asuntos se han ingresado con mayor frecuencia y el mayor tipo de servicio
adquirido o solicitado , se ha planteado que el sistema genere ese resultado de forma
gréfica para las mejoras y nuevos ingresos que se den.

Criterios de Aceptacion: El asesor debe poder descargar ya que esto servira en las
reuniones internas de la empresa las cuales se dan bimestrales.

Fuente: Elaboracion propia
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1.2. Product Backlog

Tabla 14: Product Backlog

ID Requerimiento Funcional Historia | Estimacion Prioridad

ROO1 | g sistema debe contar con una vista donde
los supervisores ( atencién al cliente /ti ), los

asesores de ti y el gerente iniciara sesion y 1 3 1
otra vista para los clientes

RO02 El sistema permitira crear, editar y listar 2 6 1
clientes / empresas.

ROO3 | g sistema de permitir crear, editar, eliminar 3 4 1
y listar asunto/servicio.

R0O04 El sistema debe contar con crear, editar, 4 6 1
eliminar y listar usuarios.

RO05

El sistema debe permitir registrar, visualizar
y listar las peticiones de clientes ingresados 5 4 1
por el supervisor.

RO06 | g sistema debe permitir listar, derivar y
visualizar el estado y seguimiento de la 6 2 1
peticion realizada por el cliente.

ROO7 | g sistema permitird mostrar el estado de las
peticiones generales ( enviados, respuestas 7 2 2
y finalizados)

RO08 | g sistema permitira para el encargado y

sub-encargado de TI; listar, responder,
buscar y visualizar las peticiones derivadas
por el supervisor de atencién al cliente.

R0O09 | El sistema contara con gestionar la entrega
de respuesta, notificando al cliente mediante 9 3 3
correo electronico.

RO10 El sistema tendra reportes para nivel de 10 4 1
servicio hacia el cliente.

RO11 ) i
El sistema tendra reportes para la tasa de

L ) : 11 5 2

conversion hacia el cliente.

R0O12
El sistema tendra reportes para el numero e 12 3 1
informacion de las peticiones

R013 _ i .
El sistema tendra reportes graficos de 13 4 3

acuerdo al tipo de servicios y asuntos.
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1.3. Pilade Sprint

Tabla 15: Pila de sprint

NO
SPRINT

Requerimiento Funcional

Estimacién | Prioridad | Sprint

SPRINT 1

R0O01: El sistema debe contar con una vista
donde los supervisores ( atencion al cliente /
ti ), los asesores de ti y el gerente iniciara
sesion y otra vista para los clientes

R0O02: El sistema permitira crear, editar y listar
clientes / empresas.

R003: El sistema de permitir crear, editar,
eliminar y listar asunto/servicio.

R0O04: El sistema debe contar con crear,
editar, eliminar y listar usuarios.

19

SPRINT 2

R0O05: El sistema debe permitir registrar,
visualizar y listar las peticiones de clientes
ingresados por el supervisor.

R0O06: El sistema debe permitir listar, derivar
y visualizar el estado y seguimiento de la
peticion realizada por el cliente.

R0OO07: El sistema permitird mostrar el estado
de las peticiones generales ( enviados,
respuestas y finalizados)

SPRINT 3

R0OO08: El sistema permitird para el encargado
y sub-encargado de TI; listar, responder,
buscar y visualizar las peticiones derivadas
por el supervisor de atencion al cliente.

R0O09: El sistema contar4 con gestionar la
entrega de respuesta, notificando al cliente
mediante correo electronico.

SPRINT 4

RO10: El sistema tendrd reportes para nivel
de servicio hacia el cliente.

R0O11: El sistema tendra reportes para la tasa
de conversién hacia el cliente.

R012: El sistema tendréa reportes para el
numero e informacion de las peticiones

RO13 El sistema tendra reportes graficos de
acuerdo al tipo de servicios y asuntos.

16 4
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SPRINT O

Resumen del Sprint 0

Tabla 16: Resumen sprint 0

Item Valor
Total de Tareas 5
Tareas terminadas 5
Tareas pendientes 0
Avances 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Figura N°14: Burndown Sprint 0

Grafico Burndown

19/06/201 25/06/201 01/07/201 05/07/201 11/07/201 15/07/201
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Reunién de retrospectiva del sprint O

Datos de la empresa

Empresa Proyecto
Sistema web para el proceso de
Ynriver E.ILR.L. Atencién al cliente en la empresa
YnRiver EIRL.
e Participantes
Persona Rol

Choque Rodriguez, Luz

Product Owner

Ramos Chavez, José

Scrum Master

Yncio Rivera, Robert

Team Scrum

Yncio Rivera, Pablo

Team Scrum

Pulache Oblitas, Victor

Team Scrum

Retrospectiva

¢, Qué salié bien en la | ¢Qué sali6é bien en la
interaccion? interaccion?

¢Mejoras a implementar
a futuro?

- Cumplimiento - Sin detalles
de fechas de
entregas del
presente
sprint

- Descripcion la
documentacion

Sitema Wabpara al process de stencidn
al cliente &n la smpresa YolRewer ELRL
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t_concurriencia

t_servicio i
t_usuario = cod_concurrencia E
cod_servi
cod_usuario - v nombre
[ nombre cod_ofertas (FK)
nombre status
Direccion
Correo 3 § 3
usuario » L §
Contrasena 1%
tipo
status §
DNI t_ofertas
cod_servi (FK) cod_ofertas
t_cliente cod_servi f(FK)
nombre_oferta
l cod_cliente 1 contexto
t_peticion Ruc_Dni ?ombre
( N i amano
Cod_peticion Raz_social tipo
cod_usuario (FK corréo )
- (FK) telefono cod_cliente (FK)
cod_servi (FK) domicilio
tipo de peticion domicilio_fiscal
informacion cod_servi (FK)
fecha
nombre

tamanio
tipo

peticion_anterior

cod_usuario_respuesta t_asunto
status . ’ cod_asunto
cod_servicio_anterior —
cod_servicio_siguiente nombre
Produccion status

cod_cliente (FK)
\cod_asunto (FK)
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Desarrollo del Sprint 1

Tabla 17: Requerimiento sprint 1

ID Requerimiento Funcional Historia | Estimacién | Prioridad

RO0O1 | El sistema debe contar con una vista donde los
supervisores ( atencion al cliente / ti ), los asesores 1 3 1
de ti y el gerente iniciara sesion y otra vista para los
clientes

R002 | g sistema permitira crear, editar y listar clientes / 5 5 1
empresas.

ROO3 | El sistema de permitir crear, editar, eliminar y listar 3 4 1
asunto/servicio.

R0O04 | El sistema debe contar con crear, editar, eliminar y 4 6 1
listar usuarios.

Fuente: Elaboracién Propia

Requerimiento RO01

ROO01: El sistema debe contar con una vista donde los supervisores (atencién al cliente / Tl),
los asesores de ti y el gerente iniciard sesién y otra vista para los clientes.

Prototipo R0O01

Atencitn al cliente

A X {3} (

Atencion al Cliente

— Ermail

L example@domain.com

— Password

L your password

Login

Sistema Web para el proceso de atencidn 83
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Caddigo R001

>person</i>

orm-control®™ name="us

type="submit">SIGN IN</

En la siguiente figura, se visualiza el controlador encargado de validar las
credenciales de usuarios ingresadas en la primera interfaz y poder realizar la
validacion de la existencia de acuerdo a los roles determinados. Posterior a ello,
el controlador retorna datos del usuario e ingresa a la plataforma o en caso

contrario emite un mensaje de error conforme a su uso.

Atencion aICIiente

ingrese sus datos para inciar sesion

2 |Usemname
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Requerimiento RO0O

R002: El sistema permitira crear, editar y listar clientes / empresas.

Prototipo R002

ATENCION AL CLIENTE

QA X

REGISTRO DE CLIENTES

LISTAS DE CLIENTES

BANDEJA DE PETICIONES
REGISTRO DE CLIENTES R s L I I
REGISTRO DE SERVICIO Y ASUNTO L I_ I I Cantidad |=| (q search )

REGISTRO DE USUARIOS

REGISTRO DE USUARIOS
REGISTRO DE PROMOCION
REPORTES

Nem/R.S DNI/RUC TELEFONO DIRECCION EDITAR
REGISTRO DE FROMOCIONES L | | SERVICIOW'] LIBLALUZ 1010404707 7925198 JR. MADRE SELVA 375 I"
REPORTES
GUARDAR
(S C|
4
ATENCION AL CLIENTE
QD X[ ] & D
EDICION DE DATOS
RAZON SOCIAL
BANDEJA DE PETICIONES L | E’N' /RUC I
LIBRERIA LA LUZ
REGISTRO DE CLIENTES 10104707
REGISTRO DE SERVICIO Y TELEFONO DIRECCION

916455397 | LJF{. MADRE SELVA 384 |

E-MAIL
LIBRERI»LLALUZ@GMA]L COM |

DIRECCION EDITAR

R. MADRE SELVA 375 ’C

l CANCELAR | GUARDAR I

Cdbdigo R002

learfix™>
0l-1g-6 col-md ol
orm-group form-floa
orm-1ine">

om" id="nom"

‘orm-1label”>RAZON SOCIAL</

ol-1g-6 col-md-12 col
orm-group form-floa

g-6 col-md-12 col
orm-group form-
orm-1ine”>

clearfix™>
0l-1g-6 col-md-1:
‘orm-group form-floa

col-xs-12">

m-control” r

orm-control” re

direccion”
DIRECCION</ >

orm-control™

form-control” r
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sta de clientes

3">Guardar</

En la presente pantalla, también se visualiza el controlador encargado de

registrar, buscar y editar informacién de clientes o empresa.

Registro de Clientes

Luz Raquel Choque Rodriguez

ENCARGADO

MAIN NAVIGATION

' BANDEJA DE PETICIONES

REGISTRO DE CLIENTES

~SERVICIO-

® O

REGISTRO DE SERVICIO Y ASUNTO

REGISTRO DE USUARIO

¥ O

REGISTRO DE PROMOCION

(C reportes

EDICION : PR-2
RAZON SOCIAL

Luisa Rodriguez Carbal

TELEFONO

916455397

EMAIL

victorjpo96@gmail.com

Sistema

a

febpara el proceso de atencidn
3 e presa YnlRiwer ELRL

Lista de clientes

Nombre/raz.
social

Rorbet

Luisa Rodriguez
Carbal

Luz Choque
Rodriguez

Robert Yncio

DIRECCION

cancelar

~TODOS-
entries
Dni / Ruc Telefono
70152081 917427382
916455397
916455397

guardar

Search:

Direccion Correo

ryncior@gmail.com

victorjpo96@gmail.com

Ichogue1212@gmail.com

uzumaki1919@gmail.com
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Servicio

0000000002

0000000002

0000000002

0000000001

Eli.Ed
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Requerimiento RO03

R003: El sistema de permitir crear, editar, eliminar y listar asunto/servicio.

Prototipo RO03

ATENCION AL CLIENTE

QD X4

)@ D

REGISTRO DE ASUNTO/

LISTA DE ASUNTO/SERVICIO

BANDEJA DE PETICIONES SERVICIO

REGISTRO DE GLIENTES o005 |+

REGISTRO DE SERVICIO Y ASUNTO—E——"“/7"" | [ Contided[g]  @cearcr D
REGISTRO DE USUARIOS C ] ||[FemiRS DNI/RUC TELEFONO DIRECCION EDITAR ELTM.

REGISTRO DE PROMOCIONES

REPORTES

IBLALUZ 1010404707

GUARDAR

7925138 JR. MADRE SELVA 375 f'

D]

ATENCION AL CLIENTE

QO X[

BANDEJA DE PETICIONES

REGISTRO DE CLIENTES
REGISTRO DE SERVICIO Y ASUNTO
REGISTRO DE USUARIOS

REGISTRO DE PROMOCIONES

REPORTES

EDICION DE NOMBRE

RAZON SOCIAL
I;%TENCION AL CLIENTE

1C10

oo T

| CANCELAR | GUARDARI

o)
| ELIMINAR

|ED]TAFI

[i]

¥

=

L4
ATENCION AL CLIENTE
QO XN ) & D
BANDEJA DE PETICIONES : ESTAS SEGURO DE ELMINAR ESTE SERVICIO?
REGISTRO DE GLIENTES :E]
REGISTRO DE SERVICIO Y ASUNTO) R search D
REGISTRO DE USUARIOS — e
REGISTRO DE PROMOCIONES — i
REPORTES
[ C|
L4
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Caodigo R003

ontent”>
ontainer-fluid">
block-header

-1g-4 col-md-4 col-s
05T" action="

“row clear

01-X5-
/controlado:

1-1g-12 col-md-12 col-sm-12 col-
"card

form-data”>

group form-float">
m-line">
"form-control shy po_
elected” >--SELECCION--</
“serv">Servicioc/ >
"asun">Asunto</

“col-md-12 COl-5m-12 COl-Xs-
form-group form-f1o
orm-line">
G name="nombre" id="nombre"
m-label">Asunto

ntrol”>
Servicio</

s-12>
"btn btn-succ

btn-primary btn-flat” n

3">Guardar</
0l-sm-8 col-xs-8">

"POST" act

“row clearfi

/controlador/serv
"col

io.controller.php
-1g-12 col-md-12 col-sm-12 col

y >

ow clearfix">

tip_lista">

12 col-md-12 col-sm-12

ive"™>
"table table-bordered table-striped table

>
>Id</th>
>Nombre</
>GRUD</

hover
>

basic-example dataTable">
>

elect2lista">

“modal fade" id="Edit_as
"modal-dialog modal-md

‘modal-content”>

i
modal-body" id="body-edit">
“form-group form-float">
ra-line">

>Nombre</
"

id="edit_nombre_asun"

modal”>cancel</
odal”

>guardar</
remo dialog">
‘modal-dialog modal-md” r ‘document >

ntent

POS’ action=
al-header™>

al-title'
u:

lary
r_delete_asu

estas seguro de eliminar este servicio 2 </
n" id="user_delete_asun">

></
id_footer_delete™>

s="btn btn-link waves-effect
“btn btn-link wa

" data-dis
effect” d

Choque Rodriguez, Luz Raquel



En la presente pantalla, también se visualiza el controlador encargado de
registrar, buscar, editar y eliminar informacion de los servicios o asuntos de

consulta.

SISTEMA DE ATENCION AL CLIENTE

Lista de Asunto / servicios

@ Registrar de Asunto / servicios

~SELECCION- - Servicio -
Luz Raquel Choque Rodriguez
ENCARGADO
MAIHNAVIGATION, X . Show 10 v entries Search:
Asu Servicio
& BANDEJA DE PETICIONES
Id | Nombre GRUD
e REGISTRO DE CLIENTES o
e PR-0000000001 Atencion al cliente Va i
Q REGISTRO DE SERVICIO Y ASUNTO
PR-0000000002 Desarrollo de Software Va [ ]
e REGISTRO DE USUARIO
PR-0000000003 Facturacion Electrénica Va i
‘ REGISTRO DE PROMOCION

(S reportes
Showing 0 to 0 of 0 entries

EDICION : PR-

‘ 1

Nombre

Atencion al cliente

cancel guardar

Estas seguro de eliminar a este servicio ?

Choque Rodriguez, Luz Raquel
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Requerimiento R004

RO04: El sistema debe contar con crear, editar, eliminar y listar usuarios.
Prototipo R004

ATENCION AL CLIENTE

QO X{ | ] & D

REGISTRO DE USUARIOS LISTA DE USUARIOS

BANDEJA DE PETICIONES

REGISTRO DE CLIENTES r I ] [-7opos- +]

REGISTRO DE SERVICIO Y ASUNTO I_ I_ I I Cantidad il (Q search )

REGISTRO DE USUARIOS '_ Nom DNI/RUC TLF EMAIL USER CARGO SERVICIO EDIT. ELIM.
REGISTRO DE PROMOCIONES L | B

REPORTES -T USUARIO‘vISERVICIO ‘v
GUARDAR

| I

ATENCION AL CLIENTE

Q0 X0 ] @&

_ EDITAR DATOS DE USUARIO _

NOMBRE DNI
BANDEJA DE PETICIONES EEstrella Choque Rodriguez I [ 71929387 I
REGISTRO DE CLIENTES pos-

TELEFONO EMAIL
RECISIROIDEIS Ry G O o E 916455396 | [estrdln_AT@ynrivencom I

REGISTRO DE USUARIOS SER CARGO SERVICIO EDIT. ELIM

USER PASSWORD
REGISTRO DE PROMOCIONES E ESTRELLA-AC | |: LETETEEy I WZ-AC SUBSUP. AC ;, m-

REPORTES [ UstARIo- -] [sErvicio -]

o GUARDAR b

|

A

ATENCION AL CLIENTE

QX0 ) € D

|

ESTAS SEGURO DE ELIMINAR ESTE USUARIO?

BANDEJA DE PETICIONES

REGISTRO DE CLIENTES

REGISTRO DE SERVICIO Y ASUN| ENLE

RECSIREIDECSTARIOR -‘ IER CARGO SERVICIO EDIT. ELIM.
REGISTRO DE PROMOCIONES [ T = STV £
REPORTES [ Usuaric]+[servicio T+]
GUARDAR
| (o IC]
L4
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Cddigo R004

"row clearfix">
"col-1g-6 col-md-12 col-sm-12 col-xs-12">
="form-group form-float">
lass="form-line">
"nom" “nom™

= cla form-control™>
“form-label">NOMBRE</ >

text” name="dni" dni” cla. form-control™>
orm-label">DNI / RuC</ >

row clearfix">
"col-1g-6 col-md-12 col-sm-12 col-xs-12">
“form-group form-float™>

‘text” name="tlf" id="tlf" cla: form-control®>
“form-label">TELEFONO</

="form-control”>

"row clearfix">
"col-1g-6 col-md-12 col-sm-12 col-xs-12">
“form-group form-float">
form-1ine">
y “text" name="usuario® id="usuario" cl “form-control”>

"row clearfix">
col-1g-6 col-md-12 col-sm-12 col-xs-12">
group form-float™>

text” name="usuario” i s " cl ="form-control">
form-1abel">USER</

col-1g-6 col-md-12 col-sm-12 col-xs-12">
form-group form-float">
‘orm-1ine”>
text" name="password” id="password” class="form-control®>
orm-1abel">PASSWORD</

clearfix”>
12 col-xs-12">
tick® me="tipo_usuario”>
ed="selected” >--TIPO DE USUARIO--</
>ENCARGADO</ >
>SUB-ENCARGADO</
>

col-1g-6 col-md-12 col-sm-12 col-xs-12">
"form-control show-tick™ name="servicio_selc" data-live-search="true">
lected="selected” >--SERVICIO--</ >

$list_cli-$1 c->lis icio_controller();
kY

</ >
</div>
>
"row">
"col-md-12 col-sm-12 col-xs-12">
submit" “btn btn-success btn-primary btn-flat" name="reg_usuario” styl m : 1503 >Guardar</

>
LISTAR USUARIOS
</ha>

"body">
row clearfix”>
“col-sm-3"></div>
ol-sm-6">
form-control” id="tip_lista” name="tip_lista” data-liv arch="true">
“todos">--TODOS--</ >

er();

‘table-responsive”s
lass="table table-bordered table-striped table-hover js-basic-exam dataTable">
>
>
>Nombre</th>
>Email</th>
>Telefono</th>
SDNI</h>
>Usuario</th>
>Cargo</ >
>servicio</th>
>Eli.Edi.Imp</th>

“select2lista™>
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En la presente pantalla, también se visualiza el controlador encargado de
registrar, buscar, editar y eliminar informacion de los usuarios por el area de

atencion al cliente y por del equipo de Tl quienes interactian en el sistema.

SISTEMA DE ATENCION AL CLIENTE

REGISTRO DE USUARIO

Luz Raquel Chogue Rodriguez

LISTAR USUARIOS

) o
MAIN NAVIGATION
f BANDEJA DE PETICIONES Show 10 v entries Search
© REGISTRO DE CLIENTES
Nombre 1L Email Telefono NI Usuario Cargo Servicio Eli.EdiJmp
@ REGISTRO DE SERVICIO Y ASUNTO Administrador ynriverpe@gmail.com 955923727 20603008741 admin ENCARGADO 0000000001 v 1
REGISTRO DE USUARIO . - _
Gl ~TIPO DE USUARIC- = ~SERVICIO- = Luz Raquel Ichogue1212@gmail.com 055923727 25821489 Luz-AC ENCARGADO 0000000001 7 (]
Chogue Rodriguez
@ REGISTRO DE PROMOCION
Robert YNCIO ryncior@gmail.com 987987987 70152081 asd ENCARGADO 0000000002 * @
N RIVERA
C reportes
Estrellz Belen mariskygiu06@gmail.com 978783240 75164165 estrella AC  SUB- 0000000001 S W
Chogue Rodriguez ENCARGADO
Showing 0 to 0 of D entries
| 3

EDICION : PR-2

NOMBRE DNI/RUC

Luz Raquel Chogue Rodriguez 25821489

TELEFONO EMAIL

Ichoque1212@gmail.com

PASSWORD

ENCARGADO Atencidn al cliente

CANCELAR GUARDAR

Estas seguro de eliminar a este usuario ?

Stema Web para el proceso de atencidn
al diente en la empresa YnRiver ELRL

Choque Rodriguez, Luz Raquel



SPRINT 1

Resumen del Sprint 1

Tabla 18: Resumen sprint 1

Item Valor
Total de Tareas 4
Tareas terminadas 4
Tareas pendientes 0
Avances 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Figura N°14: Burndown Sprint 1

Grafico Burndown

19/06/201 25/06/201 01/07/201 05/07/201 11/07/201 15/07/201
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Reunién de retrospectiva del sprint 1

Datos de la empresa

Empresa Proyecto
Sistema web para el proceso de
Ynriver E.ILR.L. Atencién al cliente en la empresa
YnRiver EIRL.
¢ Participantes
Persona Rol

Choque Rodriguez, Luz

Product Owner

Ramos Chavez, José

Scrum Master

Yncio Rivera, Robert Team Scrum
Yncio Rivera, Pablo Team Scrum
Pulache Oblitas, Victor Team Scrum

Retrospectiva

¢, Qué salié bien en la
interaccion?

¢, Qué no sali6 bien en la
interaccion?

¢Mejoras a implementar
a futuro?

- Prototipos acertados
en los disefios
elaborados

- Cumplimiento de
fechas de entregas
del sprint

- Apoyo del equipo en
retrasos de los
requerimientos

- Demoras en el
desarrollo del cuarto
requerimiento

- Reforzamiento ante las
dependenciasde los
crud de latabla en el
registro

Choque Rodriguez, Luz Raquel




Desarrollo del Sprint 2

Tabla 18: Requerimiento sprint 2

ID Requerimiento Funcional Historia | Estimacién | Prioridad
El sistema debe permitir registrar, visualizar y listar

ROO5 | las peticiones de clientes ingresados por el 5 4 1
supervisor.
El sistema debe permitir listar, derivar y visualizar el

R0O06 | estado y seguimiento de la peticién realizada por el 6 2 1
cliente.
El sistema permitira mostrar el estado de las

ROO7 | peticiones generales ( enviados, respuestas y 7 2 2
finalizados)

Fuente: Elaboracién Propia

Requerimiento RO05

RO05: El sistema debe permitir registrar, visualizar y listar las peticiones de clientes
ingresados por el supervisor.

Prototipo RO05

ATENCION AL CLIENTE

Q0 X4

N D)

BANDEJA DE PETICIONES @ ENVIADOS [

REGISTRO DE CLIENTES 100

RESPUESTAS

10

LY

FINALIZADOS
320 '

REGISTRO DE SERVICIO Y ASUNTO

REGISTRO DE USUARIOS

REGISTRO DE PROMOGIONES BANDEJA DE DOCUMENTOS DE PETICIONES

REPORTES

REGISTRAR NUEVA PETICION ] | MOSTRAR BANDEJA DE DOCUMENTOS ]

7|

ATENCION AL CLIENTE

QDX C

) @ )

00 10

REGISTRO DE CLIENTES

ENVIADOS RESPUESTAS
BANDEJA DE PETICIONES —oF x
1

[

FINALIZADOS
320 l

ST DE S ooy ASUn o] | BANDEJA DE DOCUMENTOS DE PETICIONES
T LN S | MOSTRAR BANDEJA DE DOCUMENTOS |
REGISTRO DE USUARIOS Registro de Peticiones
REGISTRO DE PROMOCIONES [ASUNTO jv] SERVICIO v
REPORTES [cLienTe H TIPO DE CONSULTA -
l Maés informacién. l
GUARDAR

|

Sistema Web para el proceso de atencidn 93
al ciente &n ba empresa YnRver ELRL
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Caddigo R005

>
BANDEJA DE DOCUMENTOS DE PETICIONES

“button™ data

contro ollapseExample”>
TRAR NUEVA PETICION

t 11apse
NDEJA DE PETICIONES

.controller.php"

col-xs-12">

dy">
"row clear
col-

-12 col-. >

ol-1g-12 col-md-12
ti controlador/bandeja.controller.php™>

"POST
“row clearfi
"col-1g-12 col-md-12 Col-sm-12 co
card collapse” id="tabla_reg” >
header®>

-12">

Registro de Peticiones

body">
“row clearfi.
0l-sm-

-control® id="tip_lista"™ name:
"1">ENVIADOS</ >
*>DERIVACIONES</
">FINALIZADOS</

able-responsive">

"table table-bordered table-striped table-hover js

>codigo</
>servicio</th>
>cliente</
>asunto</ >

>t. de peticion</if>
>informacion</th>
>archivo</th>
>fecha</ >

>Eli. Mod.</th>

NAAAAAAAAA

"select2lista">

modal fade” id="enviar_cliente
al-dialog modal-1g" r

"largeModallabel”>COD DE PETICION : <

"largeModallabel">ENVIAR MENSAJE A CLIENTE</h5></

“row">

0l-1g-12 col-md-12 col-sm-12 col

"col-1g-12 col-md-12 col-sm-12 col-xs-12">

“form-group”>

>Mas Informacion
i

>
keditor ckeditor®></

vio_clientes”
"modal”

btn btn-link wave:

btn btn-link wav ct pull-rigth”

"multipart/form-data">

ample dataTable">

>ENVIAR</
CLOSE</

rae

n la empresa YinlRi
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En la siguiente figura, también se visualiza el controlador encargado de registrar,
visualizar y listar las nuevas peticiones cada vez que se genere por parte del
cliente una comunicacion externa del mismo por diferentes medios, haciendo la
derivacion automatica al momento que ingresas el tipo de servicio al que

pertenece dicha peticion.

SISTEMA DE ATENCION AL CLIENTE

ii ENVIADOS

RESPUESTAS FINALIZADOS
‘), D%
4 1 M o

Luz Raquel Choque Rodriguez S
ENCARGADO

MAIN NAVIGATION

BANDEJA DE DOCUMENTOS DE PETICIONES
' BANDEJA DE PETICIONES

Q REGISTRO DE SERVICIO Y ASUNTO
REGISTRO DE USUARIO
REGISTRO DE PROMOCION

(S reportes

SISTEMA DE ATENCION AL CLIENTE

BANDEJA DE DOCUMENTOS DE PETICIONES

Luz Raquel Choque Rodriguez REGISTRAR NUEVA PETICION 'MOSTRAR BANDEJA DE PETICIONES

ENCARGADO

MAIN NAVIGATION Registro de Peticiones

& BANDEJA DE PETICIONES
—ASUNTO- - ~SERVICIO- v

© REGISTRO DE CLIENTES
~CLIENTE- v ~TIPO DE CONSULTA- -

€ REGISTRO DE SERVICIO Y ASUNTO

Seleccionar archivo | No se eligio archivo

e REGISTRO DE USUARIO
Mas Informacion :
‘ REGISTRO DE PROMOCION

() reportes 4

Setema Webpara el process de atencan Choque Rodrl'guez, Luz Raquel

al chente en kla empresa YnRiver ELRL



Requerimiento RO06

ROO06: El sistema debe permitir listar, derivar y visualizar el estado y seguimiento de la
peticién realizada por el cliente.

Diagrama logico de Base de datos
Diagrama fisico de Base de datos

Prototipo RO06

ATENCION AL CLIENTE

QD X

) @ D

ENVIADOS RESPUESTAS FINALIZADOS
BANDEJA DE PETICIONES x 1
100 10 320
REGISTRO DE CLIENTES '
REGISTRO DE SERVICIO Y ASUNTO BANDEJA DE DOCUMENTOS DE PETICIONES
TRAR VA PET
REGISTRO DE USUARIOS I REGIS NUE E lClONj MOSTRAR BANDEJA DE DOCUMENTOS
- Peticiones
REGISTRO DE PROMOCIONES [ -ESTADO- j ,]
REPORTES I Cantidad |¢l (Q search )
| CcODIGO SERVICIO CLIENTE ASUNTO T. PETICION INF.
PRO000001 DSW  LUZ CHOQUE COTIZACION WEB
O] B
v
ATENCION AL CLIENTE

QO X4

) e )

EDITAR DATOS DE USUARIO

LIZADOS 1

DE DOCUMENTOS

BANDEJA DE PETICIONES - COD. PETICION
REGISTRO DE CLIENTES I- 00000000017
REGISTRO DE SERVICIO Y AS| REDIRECCIONAR
SUBIR ARCHIVO ADJ

REGISTRO DE USUARIOS [Sororre Tecnice  [+] -8
REGISTRO DE PROMOCIONES

Més informacién:
REPORTES Estimados ,

De acuerdo al adjunto del presente, se necesita a la
persona capacitada para poder apoyar al cliente en
mencidn , segun las directivas se espera una respuesta en
una hora para las acciones respectivas.

CION [inF

ENVIAR CERRAR

E Choque Rodriguez, Luz Raquel



Cddigo R0O06

EGUIMIENTO : <
modal”>CLOSE</

odal fade' d

dal-dialog modal
'modal-conten

*modal-heade;

SMENSAJE 1</ <0ar>¢/1></

="modal">CLOSE</

="largeModalLabel">Desea pasar esta cotizacion a produccion 2 </

()™>GUARDAR</

garLista(){
r parametro
"dato1” :

type: ‘PO
type: 'PO! url:".
rtroller.php data: parametros,
functi
) "#numer
.himl(r);

'n;." parametros
"cont

Choque Rodriguez, Luz Raquel




En la presente pantalla, también se visualiza el controlador encargado de listar

la informacién que ingresa por parte de los clientes ante alguna peticion.

SISTEMA DE ATENCION AL CLIENTE

(9]

Lz Raquel Choque Rodriguez

ENCARGADO

MAIN NAVIGATION

' BANDEJA DE PETICIONES

BANDEJA DE DOCUMENTOS DE PETICIONES

REGISTRAR NUEVAPETICION | MOSTRAR BANDEJA DE PETICIONES

Registro de Peticiones

© REGISTRO DE CLIENTES

<

@ REGISTRO DE SERVICIO Y ASUNTO

e REGISTRO DE USUARIO Show 10
‘ REGISTRO DE PROMOCION
codigo
N
C reportes

RP-
0000000017

RP-

0000000013

Soporte Técnico

Mas Informacion :

Estimado,

DERIVACIONES

v entries

t.de

1t servicio cliente asunto peticion
Atencion al cliente Guadalupe ‘SOPORTE WEB
Paredes TECNICO
Desarrollo de Nury Chavez COTIZACION WEB
Software Flores

COD DE PETICION : 0000000017

REDIRECCIONAR

| Seleccionar archivo | nury chav..2-15pdf

CLIENTE ESPERA OBTENER UN APOYO EN SU SISTEMA , ENVIO ADJUNTO CON LO
QUE REQUIERE EN SI

Requerimiento RO0QY

informacion

Search:

archivo fecha
ver 20191215
15:45:21
ver 20191215

RO07: El sistema permitira mostrar el estado de las peticiones generales (enviados,

respuestas y finalizados)

Prototipo RO07

ATENCION AL CLIENTE

Q0 X4

] & D

SANDETA OE PETICIONES @ ENVIADOS RESPUESTAS FINALIZADOS #
REGISTRO DE CLIENTES 100 x 10 D 320

REGISTRO DE SERVICIO Y ASUNTO

REGISTRO DE USUARIOS

T BANDEJA DE DOCUMENTOS DE PETICIONES

REPORTES

REGISTRAR NUEVA PETICION ] I MOSTRAR BANDEJA DE DOCUMENTOS ]

N

Stema Web para el proceso de atencidn
al ciente en ks empresa YnRiver ELRL

Choque Rodriguez, Luz Raquel



Cddigo R0O07

alizados"></div>

En la presente pantalla, también se visualiza el controlador encargado de mostrar
y actualizar los estados en el cual se encuentra todas las peticiones que se
realizan, ya sea de ingresada por el cliente o por el supervisor y sub-supervisores

de atencion al cliente.

SISTEMA DE ATENCION AL CLIENTE

ENVIADOS
4 >

ILuz Raquel Choque Rodriguez R—

FINALIZADOS
1 A

[ENCARGADO

MAIN NAVIGATION
BANDEJA DE DOCUMENTOS DE PETICIONES
) BANDEJA DE PETICIONES

REGISTRAR NUEVA PETICION | MOSTRAR BANDEJA DE PETICIONES
REGISTRO DE CLIENTES

REGISTRO DE SERVICIO Y ASUNTO

@ O

REGISTRO DE USUARIO

¢ O

REGISTRO DE PROMOCION

(G reportes

Setema Web para el proce=a de

al ciante &n la smpresa YnRive

Choque Rodriguez, Luz Raquel




SPRINT 2

Resumen del Sprint 2

Tabla 18: Resumen sprint 2

Item Valor
Total de Tareas 3
Tareas terminadas 3
Tareas pendientes 0
Avances 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Figura N°14: Burndown Sprint 2

Grafico Burndown

19/06/201 25/06/201 01/07/201 05/07/201 11/07/201 15/07/201
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Reunién de retrospectiva del sprint 2

Datos de la empresa

Empresa Proyecto
Sistema web para el proceso de
Ynriver E.ILR.L. Atencién al cliente en la empresa
YnRiver EIRL.
¢ Participantes
Persona Rol

Choque Rodriguez, Luz

Product Owner

Ramos Chavez, José

Scrum Master

Yncio Rivera, Robert Team Scrum
Yncio Rivera, Pablo Team Scrum
Pulache Oblitas, Victor Team Scrum

Retrospectiva

¢, Qué salié bien en la
interaccion?

¢, Qué no sali6 bien en la
interaccion?

¢Mejoras a implementar
a futuro?

- Prototipos acertados
en los disefios
elaborados

- Cumplimiento de
fechas de entregas
del sprint

- Apoyo del equipo en
retrasos de los
requerimientos

- Demoras en el
desarrollo del
segundo
requerimiento

- Reforzamiento ante
las dependenciasde
los crud de la tabla
en el registro

Sistema Webparae

HTOR RS O Jlenoean

nen la empresa YnRiver ELRL

101
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Desarrollo del Sprint 3

Tabla 18: Requerimiento sprint 3

ID

Requerimiento Funcional Historia | Estimacion | Prioridad

R0O08

El sistema permitira para el encargado y sub-
encargado de TI; listar, responder, buscar y
visualizar las peticiones derivadas por el supervisor
de atencidn al cliente.

R0O09

El sistema contar4 con gestionar la entrega de
respuesta, notificando al cliente mediante correo
electrénico.

Fuente: Elaboracién Propia

Requerimiento RO08

R0O08: El sistema permitira para el encargado y sub-encargado de TI; listar, responder,
buscar y visualizar las peticiones derivadas por el supervisor de atencion al cliente.

Prototipo RO08

ATENCION AL CLIENTE

QXD

] @)

ENVIADOS RESPUESTAS
BANDEJA DE PETICIONES @ x

100 10
REGISTRO DE CLIENTES

w FINALIZADOS 1
320

REGISTRO DE SERVICIO Y ASUNTO

BANDEJA DE DOCUMENTOS DE PETICIONES

REGISTRO DE USUARIOS | REGISTRAR NUEVA PETICION ] MOSTRAR BANDEJA DE DOCUMENTOS

— Peticiones
REGISTRO DE PROMOCIONES IDERIV&DOS jv]
REPORTES l Cantidad I:' (Q search )
céplco  |sErvicio |cLiEnTE |asunTo | 7. PETICION |
PRO0000OT DSW  LUZ CHOQUE COTIZACION WEB ﬁ

VO 102
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ATENCION AL CLIENTE

QO X{ )@ D

I REGISTRO DE PETICIONES RECIBIDAS scar )
BANDEJA DE PETICIONE — @br
CODIGO |sERvICIO |cLienTE ASUNTO |T. PETICION | D |
[0 D
— REGISTRO DE PETICIONES ATENDIDAS
CODIGO |sERviCIO |cLienTE |asunTO [T PETICION [inE.
PROOOOOOT Dsw LUZ CHOQUE COTIZACION
OC ] D
7|
ATENCION AL CLIENTE

an A m ] & )
X

LIZADOS
BANDEJA DE PETICIONES W = Mensaje:
Estimados ,
REGISTRO DE CLIENTES Conforme a lo indicado , se realiza la asignacién de la
persona quien apoyaré ante la solicitud de la administrada,
REGISTRO DE SERVICIO Y AS dirigiendo asi al SR: VICTOR PULACHE como persona
REGISTRO DE USUARIOS encargada de acuerdo a sus tiempos para atender esta DE DOCUMENTOS
peticion, se realizard el contacto directo con el | para lo
REGISTRO DE PROMOCIONES cual se necesita realizar el procedimiento que sea
conveniente para empezar a realizar el apoyo
REPORTES learch )
CION INF.
)
L
7|
ATENCION AL CLIENTE
QX ) @)
SEGUIMIENTO
ALIZADOS
BANDEJA DE PETICIONES #— CODIGC~ | PROD0O0O144
De Servicig . )
REGISTRO DE CLIENTES Atencion Al Cliente
REGISTRO DE SERVICIO Y ASUNTG| | P S€™®Y atencion Al Cliente
DE DOCUMENTOS
REGISTRO DE USUARIOS Razén Sog

Guadalupe Paredes

REGISTRO DE PROMOCIONES Asunto: SOPORTE TECNICO

earch ,
WEB

Adjunto: CION !INF. I
ver

Mensaje: Estimados la semana pasada adquiri un wif

CERRAR

REPORTES Medio:

I

Stema Web para el procesa de

el o \ atencidn - Choque Rodriguez, Luz Raquel
al ciente en la empresa YnRiver ELRL



Caodigo R008

user-panel™>
"pull-left image">

./AdminLTE/dist/img/user2-16ex160.jpg" cla "img-circle
11-left info">

"User Image">
0 $_SESSION['username’]; 2></i>

fa fa-circle text-success"></i>0Online</=>

sidebar-menu" dat et="tree">
"header”>Mend Principal</.i>

e"><a href="band_documentos.php"><i cla fa fa-th"></i> < >Mi Bandeja de Peticiones</ ></ax</1i>
“treeview">
“fa fa-share"></i> < >Reporte</
ss="pull-right-container”>

"fa fa-angle-left pull-right"></i>

“treeview-menu”>

reporte_modelo.php™><i cli

"fa fa-circle-o0"></i> Reporte de historial de mis peticiones</a></

>

*content-wrapper”>
“content-header">

>Bandeja de Peticiones</

e="dialog">
"modal-dialog modal-md" role="document">
modal-content™>
="modal-header™>
>¢he class="modal-title" id="largeModallabel">SEGUIMIENTO : < type="text” name="cod_info_pet” id="cod_info_pet" placeh
>
modal-body”>

older="" readonly></'

tn btn-link waves-effect” data-dism 'modal”>CLOSE</

'modal fade" id="histori_pet" tabind "-1"
"modal-dialog modal-md" role="document">
modal-content”>
="modal-header”>
="modal-title" id="largeModalLabel">SEGUIMIENTO TOTAL: <
>

le="dialog">

type="text" name="cod_histori_pet" id="cod_histori_pet" placeholder=""
lass="modal-footer™>
button™ cla btn btn-link waves-effect" data-di "modal”>CLOSE</

id="info_dat" tabinde
ass="modal-dialog modal-md" role="document™>
class="modal-content”>
“modal-header”>
>¢<hs cl “modal-title” i

“largeModalLabel" >MENSAJE
0dal-body1™>

i</
"modal-body™

"btn btn-link waves-effect” data-dism modal”>CLOSE</'

“modal-footer™

button” class="btn btn-link waves-effect” data-dismi 0dal">CLOSE</

“"modal-dialog modal-md”
“"modal-content”>
“modal-header”>
modal-title" largemodalLabel">SEGUIMIENTO TOTAL: < type="text" name="cod_pass_pet" id="cod_pass_pet" pla readonly></
"modal-title" id="largemodallabel">Desea pasar esta cotizacion a produccion ? </
"modal-body" id="">

></naxe/ >

“modal-footer™>
button® cla tn btn-link waves-effect”
="button™ cla tn btn-link waves-effect” data onclick="pa n()">GUARDAR</'
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En la siguiente figura, también se visualiza el controlador encargado de registrar,
visualizar y listar las nuevas peticiones cada vez que se genere por parte del
cliente una comunicacion externa del mismo por diferentes medios, haciendo la
derivacion automatica al momento que ingresas el tipo de servicio al que

pertenece dicha peticion.

SISTEMA DE ATENCION AL CLIENTE

@

e . e Rodiguez Registro de Peticiones
ADO

ENCARG,

MAIN NAVIGATION DERIVACIONES

' BANDEJA DE PETICIONES

Show 10 v entries Search:
© REGISTRO DE CLIENTES
P t.de Eli.
. (REGISTRO DE SERVICIO-V ASUNTO codigo |t servicio cliente asunto peticion informacion archivo fecha Mod.
e REGISTRO DE USUARIO RP- Atencion al cliente Guadalupe SOPORTE WEB [6) ver 2019-12-15 7
0000000015 Paredes TECNICO 15:16:45
‘ REGISTRO DE PROMOCION
RP- Desarrollo de Nury Chavez COTIZACION WEB ® ver 2019-12-15
~ 0000000013 Software Flores 15:10:07
(, reportes
Showing 0 to 0 of 0 entries
Registro de Peticiones recibidas
o -
codige 12 servicio cliente asunto t. de peticion informacion archivo fecha Responder
No data available in table
Previous MNext
Registro de peticiones Respondidas
o =
t.de peticion
codigo servicio dliente asunto peticion  informacion archivo fecha origen
RP- Atencién  Guadalupe ~ SOPORTE WEB ESTIMADO , EL ENCARGADO SERA EL SUB-ENCARGADO VICTOR PULACHE, ENVIO EL ver 2019-12- RP-
0000000017 al cliente Paredes TECNICO CORREQ DE LA PERSONA : VICTOR JPO2s@GMAIL.COM MUCHAS GRACIAS i5 0000000016
15:45:21
Sixtema Webpara el proceso de atencidn 105 Choque Rodriguez, Luz Raquel
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MENSAJE :

ESTIMADO , EL ENCARGADO SERA EL SUB-ENCARGADO VICTOR PULACHE, ENVIO EL
CORREO DE LA PERSONA : VICTOR JPO96@GMAIL.COM MUCHAS GRACIAS

.4

CODIGO :
DE

SERVICIO

PARA
SERVICIO

RAZON
SOCIAL :

ASUNTO :
MEDIO :

ADJUNTO

MENSAJE

SEGUIMIENTO : (0000000014 \

PR-0000000014

Atencion al cliente
Atencion al cliente

Guadalupe Paredes

SOPORTE TECNICO
WEB

ver

Estimados |a semana pasada adquiri un wifi publicitario y tengo
problemas en la instalacion del nuevo equipo adquirido me gustaria
que se me asignara un apoyo para la instalacion porfavor ... gracias

CLOSE

Sistema Web para el proceso de atendidn
al diente an la empresa YnRiver ELRL

Choque Rodriguez, Luz Raquel



Requerimiento R0O09

RO09: El sistema contara con gestionar la entrega de respuesta, notificando al cliente

mediante correo electrénico.

Prototipo RO09

ATENCION AL CLIENTE

QO X (

) @ )

BANDEJA DE PETICIONES #—

REGISTRO DE CLIENTES

| RESPUESTA AL CLIENTE: |

NALIZADOS 1
0

REGISTRO DE SERVICIO ¥ asun| CONTENIDO:
REGISTRO DE USUARIOS LIEETEE: ;. 0 -==? [ A DE DOCUMENTOS
REGISTRO DE PROMOCIONES -
REPORTES search )
TICION INF.
=]
(O S— — =
= =
7|
ATENCION AL GLIENTE
QDX ) &)
ENVIADOS RESPUESTAS FINALIZADOS
BANDEJA DE PETICIONES W x
100 10 320
REGISTRO DE GLIENTES

AEGISTRO DE SERVICID v ASUnTo| | BANDEJA DE DOCUMENTOS DE PETICIONES
e EoISTRO DE USUARIOS EEERETESIEENE [ MOSTRAR BANDEJA DE DOCUMENTOS
— Peliciones
REGISTRO DE PROMOCIONES IF[NALIZADOS iv]
REPORTES [ Cantidad [#] Qs
| CODIGO SERVICIO CLIENTE ASUNTO T. PETICION INF.
PROOCO0OT Dsw LUZ CHOQUE COTIZACION WEB
[0 T
|
ATENCION AL CLIENTE
aw tm ) €O
FINALIZADO
FINALIZADOS
BANDEJA DE PETICIONES 4 [CODIGO = [ PRO0000T4A
De Servicio| . ' 320
REGISTRO DE CLIENTES Atencitn Al Cliente
REGISTRO DE SERVICIO Y A | P® Se™1) tencitn Al Gliente
REGISTRO DE USUARIOS Raz6n Sock o e Poredes
REGISTRO DE PROMOCION] [ Asunto:  |o 00 cre recnioo
REPORTES o
Medio: WEB
Adjonto: [T PeTicion  ine_[]
ver 5
Mensaje: | sTENDIDO POR EL ESPECIALISTA VICTC
CERRAR
v
Sisterma Webnara al oracess de Choque Rodriguez, Luz Raquel
al chente an bs empresa YnRiver




Cddigo R009

"multipart/form-data“>

largeModallabel”>COD DE PETICION : < type="text" name="cod_der3" i P h ="" readonly></h4></
i largeModalLabel">ENVIAR MENSAJE A CLIENTE</I5></ >
modal-body™>

"row”>

0l-1g-12 col-md-12 col-sm-12 col-xs-12">

adjunto” name="adjunto"/>

20px;">
col-sm-12 col-xs-12">

>Mas Informacion :</ >
id="ckeditor" n ckeditor*></

"btn btn-link waves-effect pull-left” name="envio_clientes" >ENVIAR</
"btn btn-link waves-effect pull-rigth" data-dismiss="modal">CLOSE</

'modal-title”

"largeModallabel">SEGUIMIENTO TOTAL: <
>

text” name="cod_histori_pe "cod_histori_pet"

"histori_peticion”>

"modal-footer”>
t button” "btn btn-link waves-effect” "modal">CLOSE</'

'modal fade" id="info_dat" tab: ="-1"
"modal-dialog modal-md" role=
modal-content®>
a "modal-header”>

‘modal-title”

: i "
"document™>

largeModaliabel”>MENSAJE :</ ></hae/

“modal-body1">

class="btn btn-link waves-effect" data-dismiss="modal">CLOSE</

odal fade" id="pas_prod” ta
"modal-dialog modal-md" ro.
modal-content”>
"modal-header™>
odal-title"

="-1" role="dialog">
'document™>

argeviodaliabel”>SEGUIMIENTO TOTAL: < type="text" name="cod_pass_pet" id="cod_pass_pet"
="modal-title" id="largeModallabel">Desea pasar esta cotizacion a produccion ? </

>¢/hines >
"modal -body

"modal-footer”>
button” cla:

"btn btn-link waves-effect” data-dismiss="modal">CLOSE</
button® cla

"btn btn-link waves-effect” data “modal” onc ()" >GUARDAR</

"modal-title” i

cod_info_pet” id="cod_info_pet" placehold

"modal-footer™>
button” class="btn btn-link waves-effect" data-dis ‘modal”>CLOSE</

‘modal fade” id="histori_pet" tab:
modal-dialog modal-md” rol
“modal-content">
"modal-header™>
>< class="modal-title" largemModalLabel”>SEGUIMIENTO TOTAL: <
adonly></h4></ >

ndex="-1" r

dialog">
'document™>

type="text" name="cod_histori_pet" id="cod_histori_pet" pl

modal-body” id="histori_peticion”>

wdal-footer™>
button™ class="btn btn-link waves-effect"™ data-dism: "modal”>CLOSE</

“dialog">
"modal-content®>
"modal-header™>
1 "modal-title" i largeModalLabel">MENSAJE :</ ></hax</

="modal-body" “modal -body1">

"modal-footer™>
button” cla btn btn-link waves-effect” data-dism: ‘modal”>CLOSE</
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En la presente pantalla, también se visualiza el controlador encargado de

registrar, buscar y editar informacion de clientes o empresa.

SISTEMA DE ATENCION AL CLIENTE

Q

Luz Raquel Choque Rodriguez
ENCARGADO

COD DE PETICION :3‘0000000014
ENVIAR MENSAJE A CLIENTE

Seleccionar archivo | No se eligio archivo

Mas Informacion :

& « HE‘%Q ™| = m QH?{HBFuemeNmL

B I s K|l 23| = [9|[estio ][ noma ][9]

El encargado para el apoyo en el soporte tecnico de hostpot es el Joven : VICTOR JOSE PULACHE OBLITAS

Se pondrd en contacto con usted para que pueda apoyar en [a solicitud.

Afiado tambien el correo del apoyo :VICTOR JPOI6@GMAIL COM

Procedere a realizar una llamada a su persona para confirmar la recepcion y transferencia de la llamada con nuestro anexo a la persona
que se le ha asignado.

MUCHAS GRACIAS POR SU PREFERENCIA

YnRiver EIRL

Registro de Peticiones

FINALIZADOS -
MAIN NAVIGATION
' BANDEJA DE PETICIONES show 10 v entries Search:
© REGISTRO DE CLIENTES de -
codigo  |i servicio cliente asunto peticion informacion archivo fecha Mod.
@ REGISTRO DE SERVICIO Y ASUNTO
PR- Atencién al Guadalupe SOPORTE WEB ® ver 2019-12-15 =
0000000014 cliente Paredes TECNICO 15:16:45
© REGISTRO DE USUARIO
@ REGISTRO DE PROMOCION X
Showing 0 to 0 of 0 entries
C reportes
< »
5
SEGUIMIENTO TOTAL: 0000000014 ‘
O

CODIGO : PR-0000000014

DE Atencion al cliente

SERVICIO

PARA Atencion al cliente

SERVICIO

ASUNTO: SOPORTE TECNICO

MEDIO : WEB

ADJUNTO

MENSAJE  Estimados la semana pasada adquiri un wifi publicitario y tengo

5 problemas en la instalacion de! nuevo equipo adquirido me gustaria

que se me asignara un apoyo para la instalacion porfavor ... gracias
Sitema Webpara el proceso de stencidn 109 Choque Rodriguez, Luz Raquel
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SPRINT 3

Resumen del Sprint 3

Tabla 18: Resumen sprint 3

Item Valor
Total de Tareas 2
Tareas terminadas 2
Tareas pendientes 0
Avances 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Figura N°14: Burndown Sprint 3

Grafico Burndown

19/06/201 25/06/201 01/07/201 05/07/201 11/07/201 15/07/201

=@ Estimad =—@= Proces

T UC IO I VT AU U
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Reunién de retrospectiva del sprint 3

Datos de la empresa

Empresa Proyecto
Sistema web para el proceso de
Ynriver E.ILR.L. Atencién al cliente en la empresa
YnRiver EIRL.
¢ Participantes
Persona Rol

Choque Rodriguez, Luz

Product Owner

Ramos Chavez, José

Scrum Master

Yncio Rivera, Robert Team Scrum
Yncio Rivera, Pablo Team Scrum
Pulache Oblitas, Victor Team Scrum

Retrospectiva

¢, Qué salié bien en la
interaccion?

¢, Qué no sali6 bien en la
interaccion?

¢Mejoras a implementar
a futuro?

- Prototipos acertados
en los disefios
elaborados

- Cumplimiento de
fechas de entregas
del sprint

- Apoyo del equipo en
retrasos de los
requerimientos

- Demoras en el
desarrollo del
segundo
requerimiento

- Reforzamiento ante
las dependenciasde
los crud de la tabla
en el registro

Smtema Webparae

proceso de atencid

a empresa YnRiver ELRL

113
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Desarrollo del Sprint 4

Tabla 17: Requerimiento sprint 4

ID Requerimiento Funcional Historia | Estimacién | Prioridad

RO10 | El sistema tendra reportes para nivel de servicio 10 4 1
hacia el cliente.

RO11 | E sistema tendra reportes para la tasa de 11 5 2
conversion hacia el cliente.

R0O12 | El sistema tendra reportes para el numero e 12 3 1
informacion de las peticiones

RO13 | El sistema tendra reportes graficos de acuerdo al 13 4 3
tipo de servicios y asuntos.

Fuente: Elaboracién Propia

Requerimiento R010

R0O10: El sistema tendr& reportes para nivel de servicio hacia el cliente.

Prototipo R010

ATENCION AL CLIENTE

QDX ] @D

REPORTES DEL SISTEMA

BANDEJA DE PETICIONES

EGISTRG DE CLIENTES [ 7asa bE conversion | [ PeTiciones | [ GRAFICOS GENERALES |
REGISTRO DE SERVICIO Y ASUNTO|[  —NiveL be servicio

REGISTRO DE USUARIOS iz iz

REGISTRO DE PROMOCIONES

ITEM|FECHA | COD_ESPECIALISTA/TURNG |PET. ATENDIDAS |PET.RECIBIDAS |NIVEL DE SERVICIO
REPORTES E 1 20131104 QU000 TURNGD [ 2 0

EXPORTAR EN EXCEL

Sisterma Web para el proceso de atendidn 114 Choque Rodriguez, Luz Raquel
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Cddigo R001

NIVEL DE SERVICIO
>

/controlador/bandeja.controller.php”>

>
>date_range</ 1>

form-control date™ na *fec c_ini" "INICIAL:

put-group-addon™>
aterial-icons">date_range</ >

orm-control date” name="fec_fin"

btn-primary btn-flat pull-left

able table-bordered table-striped table-hover dataTable">

SITEMC/Th>
>FECHA</Th>
>COD_ESPECIALISTA/TURNO</ h>
>PETICIONES ATENDIDAS (AP)</
>PETICIONES RECIBIDAS (PR)</
SNIVEL DE SERVICIO (%)</th>

‘nivel_servicio_tab')">Exportar a excel</

Para esta figura, se visualiza el controlador encargado de mostrar de acuerdo a
las fechas las peticiones atendidas en torno a las peticiones recibidas la cual
genera el nivel de servicio esperado mostrado en porcentaje.

SISTEMA DE ATENCION AL CLIENTE

REPORTES DEL SISTEMA

saocomson | oot

MAIN NAVIGATION

' BANDEJA DE PETICIONES NIVEL DE SERVICIO

© REGISTRO DE CLIENTES B 01/11/2019 B 31/12/2019

3 REGISTRO DE SERVICIO Y ASUNTO

©  REGISTRO DE USUARIO PETICIONES ATENDIDAS PETICIONES RECIBIDAS NIVEL DE SERVICIO
ITEM FECHA COD_ESPECIALISTA/TURNO (AP) (PR) (%)
@ REGISTRO DE PROMOCION 7
201912- 0000000001 / MANANA 0 2 0
15
C reportes
2 2019-12- 0000000002 / TARDE 1 4 25

15

| Exportar a excel |

Setema Webpara el proceso d

115 Choque Rodriguez, Luz Raquel
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Requerimiento R0O11

R0O11: El sistema tendréa reportes para la tasa de conversién hacia el cliente.

Prototipo R011

ATENCION AL CLIENTE

QA X ) @ D

REPORTES DEL SISTEMA
BANDEJA DE PETICIONES

REGISTRO DE CLIENTES [ ruve pe servicio | (RIS TSEENTE ) | PETICIONES ]| GRAFICOS GENERALES |

REGISTRO DE SERVICIO Y ASUNTO — TASA DE CONVERSION

REGISTRO DE USUARIOS szt i

REGISTRO DE PROMOCIONES

ITEMFECHA |COD_ESPECIALISTA/TURNO|COT. DESARROLLADAS|COT. TOTALES|TASA DE CONVERSION
REPORTES E 1 20131104 00000V TURNG 0 2 0

EXPORTAR EN EXCEL

Cédigo RO11

eader”>
>TASA DE CONVERSION </

input-group-addon">
"material-icons">date_range</i>

/87/2016">

form-control date® nam ec_fin1" id="fec_fin1" placehold FINAL: 3@/87/2016">

“btn btn-success btn-primary btn-flat pull-left" « a_tasa()™ >BUSCAR</

SITEM</Th>
>FECHA</Th>
>COD_ESPECIALISTA/TURNO</ 1>
>COTIZACIONES DESAROLLADAS (CD)</th>
>COTIZACIONES TOTALES (CT)</th>
>TASA DE CONVERSION (X)</th>
/ >
"select2listal®>

>

cel('tasa_convercion_tab')">Exportar a excel</

e
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En la presente pantalla, también se visualiza el controlador encargado de listar

las peticiones que son cotizacion y que se haya finalizado y llegado a contrato.

SISTEMA DE ATENCION AL CLIENTE

REPORTES DEL SISTEMA

nsnnecouvmsm REPORTE DE PETICIONES |  REPORTE GRAFICOS.

MAIN NAVIGATION

' BANDEJA DE PETICIONES

TASA DE CONVERSION
© REGISTRO DE CLIENTES
¢

REGISTRO DE SERVICIO Y ASUNTO B, nin2z0, 8780272019 -ﬂusc
© REGISTRO DE USUARIO
ITEM FECHA COD_ESPECIALISTA/TURNO  COTIZACIONES DESAROLLADAS (CD) ~ COTIZACIONES TOTALES (CT) ~ TASA DE CONVERSION (%)
@ REGISTRO DE PROMOCION
1 20131215 0000000001 / MARANA 0 2 0
(C reportes
2 20191245 0000000007 / TARDE 0 2 0

| Exportar a excel

Reguerimiento RQ12

R012: El sistema tendra reportes para el nimero e informacion de las peticiones.

Prototipo R012

ATENCION AL CLIENTE

O X )@ D

REPORTES DEL SISTEMA

BANDEJA DE PETICIONES

RECIERIDERTENTES | NIVEL DE SERVICIO ] | TASA DE CONVERSION ] PETICIONES GRAFICOS GENERALES

REGISTRO DE SERVICIO ¥ ASUNTO

REGISTRO DE USUARIOS - PETICIONES

prvzoe | [reee]f  [Fsovo- [ [EERvce -
REGISTRO DE PROMOCIONES
REPORTES = [-rrooe consuie- T+ [ )

N°|coDIGo  [SERVICIO  |CLIENTE [DNIRUC  [ASUNTO  [T.PETICION  [INFORMAGION

EXPORTAR EN EXCEL

Cddigo R0O12

<ha>
REPORTE DE PETICIONES
</ho>

="material- iate_range</:>

form-line">
orm-control date"

date_range</i>

rm-control date” na

sunto_selc

;) hy
$list_cli-$1 c->
2

Sistema W
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En la presente pantalla, también se visualiza el controlador encargado de listar

de acuerdo tipo de asunto o el tipo de servicio.

SISTEMA DE ATENCION AL CLIENTE

REPORTES DEL SISTEMA

NIVEL DESERVICIO | TASADECONVERSION | REPORTEDEPETICIONES | REPORTE GRAFICOS
Luz Raquel Choque Rodriguez
[ENCARGADO

MAIN NAVIGATION

Y BANDEJA DE PETICIONES

REPORTE DE PETICIONES
© REGISTRO DE CLIENTES

dd/mmya ) ~ASUNTO- N -SERVICIO- -
@ REGISTRO DE SERVICIO Y ASUNTO & dd/mm/asaa B | dd/min/ssaa
© REGISTRO DE USUARIO
~TIPO DE CONSULTA- -
@ REGISTRO DE PROMOCION
> reportes
N. codigo servicio cliente DNI/RUC asunto . de peticion informacion

| Exportar a excel |

Requerimiento R013

R013: El sistema tendra reportes graficos de acuerdo al tipo de servicios 0 asuntos.

Prototipo R013

ATENCION AL CLIENTE

QO XO( ) &

e

REPORTES DEL SISTEMA

BANDEJA DE PETICIONES
HEGISTROIDEICIENTES [veL oe servicio | [Tasa e conversion | [PeTiciones | Il
REGISTRO DE SERVICIO ¥ ASUNTO|| =

REGISTRO DE USUARIOS prveon | B8 [veeen B [oe ] IEEEE

REGISTRO DE PROMOCIONES |

REPORTES —

| ——— - I
[vvzon | 8  [ovezew | [Fsovo- T4

EXPORTAR EN PDF

Cédigo R013

<phy

$list_cli-$l c-

tn-primary btn-flat pul c a()">BUSCAR</

date_range</ >

rm-control date”

118 Choque Rodriguez, Luz Raquel
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En la presente pantalla, también se visualiza el controlador encargado de
registrar, buscar, editar y eliminar informacion de los usuarios por el area de

atencion al cliente y por del equipo de Tl quienes interactian en el sistema.

SISTEMA DE ATENCION AL CLIENTE

(9]

NIVEL DE SERVICIO TASA DE CONVERSION REPORTE DE PETICIONES REPORTE GRAFICOS
112z Raquel Choque Rodriguez

REPORTES DEL SISTEMA

ENCARGADO

MAIN NAVIGATION

) BANDEJA DE PETICIONES

@ REGISTRO DE CLIENTES

~ASUNTO- = BUSCAR

(8 dd/mm/aaaa ) dd/mm/aaaa
€ REGISTRO DE SERVICIO Y ASUNTO
© REGISTRO DE USUARIO
@ REGISTRO DE PROMOCION
C reportes
) dd/mm/aaaa B dd/mm/aaaa ~SERVICIO- -
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SPRINT 4

Resumen del Sprint 4

Tabla 18: Resumen sprint 4

Item Valor
Total de Tareas 4
Tareas terminadas 4
Tareas pendientes 0
Avances 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Figura N°14: Burndown Sprint 4

Grafico Burndown

19/06/201 25/06/201 01/07/201 05/07/201 11/07/201 15/07/201

=@ Estimad =—@= Proces
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Reunién de retrospectiva del sprint 4

Datos de la empresa

Empresa Proyecto
Sistema web para el proceso de
Ynriver E.ILR.L. Atencién al cliente en la empresa
YnRiver EIRL.
¢ Participantes
Persona Rol

Choque Rodriguez, Luz

Product Owner

Ramos Chavez, José

Scrum Master

Yncio Rivera, Robert Team Scrum
Yncio Rivera, Pablo Team Scrum
Pulache Oblitas, Victor Team Scrum

Retrospectiva

¢, Qué salié bien en la
interaccion?

¢, Qué no sali6 bien en la
interaccion?

¢Mejoras a implementar
a futuro?

- Prototipos acertados
en los disefios
elaborados

- Cumplimiento de
fechas de entregas
del sprint

- Apoyo del equipo en
retrasos de los
requerimientos

- Demoras en el
desarrollo del cuarto
requerimiento

- Reforzamiento ante
las dependenciasde
los crud de la tabla
en el registro

Stema Webpara el proceso de stencidn

nen la empresa YnRiver ELRL
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ANEXOS
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PROBLEMATICA

ANEXO N° 01: Matriz de Consistencia

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

GENERAL

¢,Como influye un Sistema
Web en el proceso de
atencion al
cliente en la empresa
YNRIVER EIRL?

Determinar como influye un
Sistema Web en el proceso
de
atencion al cliente en la
empresa YNRIVER EIRL

Un sistema web mejora
el proceso de atencion
al cliente en la
empresa

YNRIVER EIRL

Sistema Web

A) ESPECIFICO

¢, Coémo influye un Sistema
Web en el nivel de servicio
en el proceso de atencién al
cliente en la empresa
YNRIVER EIRL?

Determinar como influye un
Sistema Web en el nivel de
servicio en el proceso de
atencion al cliente en la
empresa YNRIVER EIRL

Un sistema web mejora
el nivel de servicio en
el proceso de atencién
al cliente en la
empresa

YNRIVER EIRL

B)

ESPECIFICO

¢, Coémo influye un Sistema
Web en la tasa de
conversion en el proceso de
atencion al cliente en la
empresa YNRIVER EIRL?

Determinar como influye
un Sistema Web en la
tasa de conversion en el
proceso de
atencion al cliente en la
empresa YNRIVER EIRL

Un sistema web mejora
la tasa de conversion
en el proceso de
atencion al
cliente en la empresa
YNRIVER EIRL

Atencién al Cliente

Entrega del Pedido

Nivel de Servicio

Tasa de
Conversion




Anexo N° 02: Entrevista de supervisor

ENTREVISTA AL ADMINISTRADOR DE LA EMPRESA YNRIVER E.LR.L

1. Apellidos y Nombres: Y7 Ky erny
2.Fecha: 2) Ny 2018
3.Cargo: (~ewnly Ao TI

A. (A qué se Dedica la empresa?
La empresa se dedica a brindar servicios de tecnologias de la informacién para las mypes
B. ¢ Explique brevemente el proceso de Atencion al cliente?

Se desarrolla mediante una busqueda de clientes nuevos de manera personal o por la web,
luego se registra los datos de estos clientes dentro de un formato Excel (BD Actual), el
trabajador brinda toda Ia informacién de los servicios para luego el cliente realizara la peticion
de la informacion que necesite, el empresa brinda la informacién para luego confirmar
mediante una llamada el recibimiento de informacién solicitada , luego el cliente interesado
pide una proforma del servicio para que el trabajador le brinde esa informacion general , si el
cliente acepta la cotizacion, el trabajador propone una reunion o realiza una llamada (paises
internacionales) para concretar el contrato, el cliente acepta. Otro proceso se desarrolla luego
de la instalacién y uso del sistema en la empresa, donde el trabajador de atencién al cliente,
llama para validar el funcionamiento del sistema lo cual no se realiza siempre ya que no hay
un seguimiento estricto, y preguntar si desea otro proyecto.

C. ¢ Cuantas personas realizan la atencion a los clientes?

En la actualidad se esta contando dos personas, estas personas solo estan contratadas
para realizar las atenciones a los clientes.

D. ¢ Cuanto tiempo es el que se emplea en realizar una respuesta de una consulta de un
cliente?

El tiempo varia entre 1 a 2 horas, dependiendo de la cantidad de consultas a realizar,
generalmente, este proceso se realiza con mayor fluidez y rapidez, pero debido a la lenta
respuesta y procesos manuales con la que cuenta la empresa esta informacion tiende a
tardarse en encontrar,

E. ¢ Cuanto tiempo se emplea en cerrar toda consulta con un cliente?
Un aproximado de 2 por cliente,

F. Mencione actualmente los problemas que se presentan actualmente durante el proceso de
atencion al cliente.

El problema que surge dentro de este proceso es la carencia de la buena atencién hacia el
publico, que logra no tener el nivel de servicio adecuado ante los clientes que ya trabajan con
nosotros. Este es debido a que la informacion se debe obtener de forma manual y este
proceso manual hace que el tiempo de respuesta de la empresa sea demasiada larga,
trayendo insatisfaccion a nuestros clientes.
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Anexo N° 03: Validacion Cuestionario — Expertos

Tabla de evaluadérf/d)e expertos

bty oo
Apellido y Nombres del experto: /? aj o Time ‘&4‘1()/ %

Titulo y/o grado:

Doctor...( ) | Magister... }{) [Ingeniero...( ) | Licenciado ... { ) ’Otro wi)

] s

Universidad que labora: Universidad César Vallejo

Fecha: /// OKL/F

TITULO DE PROYECTO
SISTEMA WEB PARA EL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA YNRIVER E.LR.L
Evaluacion de metodologia para el desarrollo de un sistema web

Por medio de |a tabla de evaluaciones de expertos, usted tiene la capacidad considerar las

metodologias involucradas implicadas, por medio de una serie de preguntas en escalade 1 al 5,
siendo 1 la calificacién menor y 5 la mayor.

PREGUNTAS SCRUM XP RUP observaciones

(Es  una metodologia de facil =i

entendimiento para principiantes? b 8 q

¢Es la mds usada en el ambito

internacional ? 5 7 L(

¢Es  una metodologia de facil

implementacion ? 5 %t 11

¢Sus fases son detalladas y faciles de dar

seguimiento ? 5 17 4

¢los objetivos y resultados esperados

en cada fase se distinguen ficilmente? 5 ‘{ 9

¢{Nivel de flexibilidad? 5 7 3

¢Es  adaptable ante cualquier —

tecnologfa? o1 4 3

Toal:] 35 | 28 | 2C
Sugerencias:
Flm\a\uerex‘erto
i |
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Validacion Cuestionario — Expertos

Tabla dg evaluacion de experto 77
Apellido y Nombres del experto: A‘Mﬁm > owi }'(/\l CIAY L’)t’],
75 7
Y/

Titulo y/o grado:

i_boctor-.( ) | Magister .. ( ) liﬁge_ni?c;..,( ) | Licenciadeo o' )-~_|. Otro..( )
|

| —

Universidad que labora: Universidad César Vallejo

Fecha: / /

TITULO DE PROYECTO
SISTEMA WEB PARA EL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA YNRIVER E.LR.L
Evaluacién de metodologia para el desarrollo de un sistema web

Por medio de la tabla de evaluaciones de expertos, usted tiene la capacidad considerar las

metodologias involucradas implicadas, por medio de una serie de preguntas en escalade 1 al 5,
siendo 1 la calificacion menory 5 la mayor,

RUP | observaciones

&

4

PREGUNTAS SCRUM
¢éEs  una metodologia de facil
entendimiento para principiantes?

¢Es la mas usada en el ambito
internacional ?

¢Es  una metodologia de facil
implementacion ?

¢Sus fases son detalladas y faciles de dar
seguimiento ? i
ilos objetivos y resultados esperados
en cada fase se distinguen facilmente?
¢Nivel de flexibilidad?

()_)

ARG RIO RGNS

W

¢Es  adaptable ante cualquier
tecnologfa?

Total :

N Al I KON EO\E S (VAR
i

[\
™| L

Sugerencias:

Firmy/del experto
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Tabla de evaluacién de expertos

: o i ' 65 [ [
Apellido y Nombres del experto: Calez T, P Ovlean,

Titulo y/o grado:

Doctor ...( ) iMagister ..—(Xf ﬁlngenie;o ...-(_)—'—Lihcenciaauo.—..( )”i-atro ol )

I \ . —e |

Universidad que labora: Universidad César Vallejo
Fecha: 3% 7 05 4 2012

TITULO DE PROYECTO
SISTEMA WEB PARA EL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA YNRIVER E.LR.L
Evaluacién de metodologia para el desarrollo de un sistema web

Por medio de |a tabla de evaluaciones de expertos, usted tiene la capacidad considerar las

metodologias involucradas implicadas, por medio de una serie de preguntas en escala de 1 al 5,
siendo 1 la calificacion menor y 5 la mayor.

PREGUNTAS SCRUM| XP | RUP | observaciones
¢Es  una metodologia de facil !
entendimiento para principiantes? 5 |

¢Es la mas wusada en el ambito
internacional ?

c

¢éEs  una metodologia de facil
implementacion ?

¢Sus fases son detalladas y faciles de dar
seguimiento ? '
éLos objetivos y resultados esperados
en cada fase se distinguen facilmente?
éNivel de flexibilidad?

6| & BN ie | &) Lo

o
l
l
|

Lulm|loe [

¢Es  adaptable ante  cualquier
tecnologia?

Total: | 25

Ul

N[O | |Go|® W | W [w

—

Sugerencias:

Pusf

Flrmé del e)_'(perto
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Anexo N° 04: Ficha de Indicador de Nivel de Servicio

Test

ha de Registro

Investigador

Choque Rodriguez, Luz Raquel [ Tipo de Prueba ] test

Empresa Investigada

YnRiver E.lLR.L.

Motivo de Investigacion

Nivel de Servicio

Fecha de Inicio

2018-04-01 | FechaFinal | 2018-04-30
Variable Dependiente [ indicador | Med __Férmula
Proceso de atencién al cliente Nivel de PUFitos (PA/PR) x
Servicio 100

ftem |-

2018-04-02

AC_032 - mafana

2018-04-02

AC_033 - tarde

2018-04-03

AC_032 - mafiana

2018-04-03

AC_033 - tarde

2018-04-04

AC_032 - maiana

2018-04-04

AC_033 - tarde

2018-04-05

AC_032 - mafiana

2018-04-05

AC_033 - tarde

V| (Nl |bH W N[

2018-04-06

AC_032 - manana

=
o

2018-04-06

AC_033 - tarde

O VN[V |N||N A
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retest

Registro’

. Tipo de
Investi i
gador Choque Rodriguez, Luz Raquel prushs
Empresa Investigada YnRiver E.LLR.L.

Motivo de Investigacion

Nivel de Servicio

\ re-test

Fecha de Inicio 2018-04-01 I Fecha Final [__.2018-(_)/1-2(1
riable Dependiente ~ Medida Formula
Proceso de atencidn al cliente Nwe! (.je Puntos (PA [BR)X
Servicio 100

Sizterma Web para el proceso de atencidn
al ciente &n ba empresa YnRiver ELRL
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2018-04-09 3 7
12 2018-04-09 | AC_033 - tarde 4 3 50.00
13 2018-04-10 | AC_032 - mafiana 3 7 42.26
14 2018-04-10 | AC_033 - tarde 2 9 22.22
15 2018-04-11 | AC_032 - mafiana 3 7 42.86
16 2018-04-11 | AC_033 - tarde 4 9 44,44
17 2018-04-12 | AC_032 - mafiana 4 7 57.14
18 2018-04-12 | AC_033 -tarde 3 9 33,33
19 2018-04-13 | AC_032 - mafiana 2 9 2222
20 2018-04-13 | AC_033 - tarde 3 7. 4286 |

Choque Rodriguez, Luz Raquel



PRE- TEST

Investigador

Choque Rodriguez, Luz Raquel I

Tipo de Prueba |

pre-test |

Empresa Investigada

YnRiver ELR.L.

Motivo de Investigacién

Nivel de Servicio

.

Fecha de Inicio 2018-05-01 | FechaFinal | 20180530 |
ariable Dependiente |  Indicador | ~ Medida | Férmula
Proceso de atencidn al cliente Nivel de Servicio Puntos (PA / PR) x 100
o Cod_Especialista /. Peticlones |
e | tumo | Atendidas (RA)
1 2018-04-01 |AC_032 - mafiana 2
2 2018-04-01 | AC_033 - tarde 1
3 2018-04-02 |AC_032 - mafiana 2
4 2018-04-02 | AC_033 - tarde 2
5 2018-04-03 |AC_032 - manana 2
6 2018-04-03 | AC_033 - tarde 2
7 2018-04-04 |AC_032 - mafiana 2
8 2018-04-04 | AC_033-tarde 2
9 2018-04-07 |AC_032 - mafiana 2
10 2018-04-07 | AC_033 -tarde 3
11 2018-04-08 | AC_032 - maiiana 2
12 2018-04-08 | AC_033 - tarde 2
13 2018-04-09 |AC_032 - mafiana 1
14 2018-04-09 | AC_033-tarde 2
15 2018-04-10 | AC_032 - maiiana 2
16 2018-04-10 | AC_033 -tarde 3
17 2018-04-11 |AC_032 - mafiana 1
18 2018-04-11 | AC_033 - tarde 3
19 2018-04-14 |AC_032- mafiana 2
20 2018-04-14 | AC_033-tarde 3 4 %0pg7h) 85,49
21 2018-04-15 |AC_032- mafana 2 4 49,87
22 2018-04-15 | AC_033 -tarde 1 4 24,93
23 2018-04-16 |AC_032 - mafiana 2 5 44,33
24 2018-04-16 | AC_033 -tarde 2 5 44,33
25 2018-04-17 | AC_032 - mafiana ) 4 49,87
26 2018-04-17 | AC_033 - tarde 3 5 66,49
rn 2018-04-18 | AC_032 - mafiana ” 5 44,33
[ 28 | 2018-04-18 | AC_033-tarde 1 4 2438
.
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29 2018-04-21 [AC_032 - mafana 3 5 44,33
30 2018-04-21 | AC_033-tarde 2 4 49,87
31 2018-04-22 | AC_032 - maiiana B 4 49,87
32 2018-04-22 | AC_033 - tarde 34 5 66,49
33 2018-04-23 | AC_032 - mafiana ‘ ; a4 49,87
34 2018-04-23 | AC_033 - tarde % 3 4 74,80
i 35 2018-04-24 |AC_032 - manana 2 4 49,87
36 2018-04-24 | AC_033-tarde 3 5 66,49
37 2018-04-25 |AC_032 - mafiana 5 44,33
38 2018-04-25 | AC_033 - tarde a4 56,99
39 2018-04-28 [ AC_032 - mafiana 2 4 49,87
40 2018-04-28 | AC_033 - tarde * 2 4 56,99
41 2018-04-29 | AC_032 - mafiana 2 5 44,33
42 2018-04-29 | AC_033 - tarde 2 4 56,99
43 2018-04-30 |AC_032 - mafiana 3 5 66,49
44 2018-04-30 | AC_033-tarde . 2 5 44,33
45 | 31/04/2018 |AC_032 - manana " ' 4 49,87
46 31/04/2018 | AC_033 - tarde 2 5 44,33
MUESTRA : 191
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POST-TEST

Ficha de Registro

Investigador Choque Rodriguez, Luz Raquel Tipo de Prueba post-test
Empresa YnRiver E.IR.L.
Investigada
Motivo de ) o
.., Nivel de Servicio
Investigacion
Fecha de Inidio 2018-05-01 Fecha Final 2018-05-30
Variable Dependiente Indicador Medida Formula
Proceso de practicas preprofesionales Niue! qe Razdén (PA /PR) x 100
Servicio
. Cod_Especialista / Peticiones Peticiones Nivel de Servicio
Item Fecha . I
turno Atendidas (RA) [ Recibidas (PR) (%)
1 2018-05-02 | AC_032- maifana 3 4 75,00
2 2018-05-02 AC_033 - tarde 2 4 50,00
3 2018-05-03 | AC_032- maifana 3 4 75,00
4 2018-05-03 AC_033 - tarde 4 5 80,00
5 2018-05-04 | AC_032- mafiana 3 4 75,00
6 2018-05-04 AC_033 - tarde 4 5 80,00
7 2018-05-05| AC_032- mafiana 4 4 100,00
8 2018-05-05 AC_033 - tarde 4 5 80,00
9 2018-05-06 | AC_032- mafiana 3 4 75,00
10 |2018-05-06 AC_033 - tarde 5 5 100,00
11 |2018-05-09| AC_032- mafiana 3 4 75,00
12 | 2018-05-09 AC_033 - tarde 2 5 40,00
13 |2018-05-10| AC_032- mafiana 3 4 75,00
14 | 2018-05-10 AC_033 - tarde 4 5 80,00
15 |2018-05-11| AC_032- mafiana 3 4 75,00
16 |2018-05-11 AC_033 - tarde 4 5 80,00
17 |2018-05-12| AC_032- mafiana 3 4 75,00
18 |2018-05-12 AC_033 - tarde 3 5 60,00
19 |2018-05-13| AC _032- mafiana 3 4 75,00
20 |2018-05-13 AC_033 - tarde 4 5 80,00
21 |2018-05-16| AC_032- mafiana 3 5 60,00
22 [ 2018-05-16 AC_033 - tarde 3 4 75,00
23 |2018-05-17| AC_032- mafiana 4 4 100,00
24 | 2018-05-17 AC_033 - tarde 3 4 75,00
25 |2018-05-18| AC_032- maifiana 3 5 60,00
26 |2018-05-18 AC_033 - tarde 4 5 80,00
27 |2018-05-19| AC_032- maiiana 4 4 100,00
28 |2018-05-19 AC_033 - tarde 4 5 80,00
29 |2018-05-20| AC_032- maiiana 3 5 60,00 h’(NRW&?
30 [2018-05-20| AC_033- tarde 3 4 -

132

Choque Rodriguez, Luz Raquel



31 |2018-05-23| AC_032- mafana 4 5 80,00
32 |2018-05-23| AC_033-tarde 3 5 60,00
33 |[2018-05-24| AC_032- mafiana 4 4 100,00
34 |[2018-05-24| AC_033-tarde 3 4 75,00
35 |[2018-05-25 AC_032- mafiana 4 4 100,00
36 |[2018-05-25| AC_033-tarde 3 5 60,00
37 |2018-05-26| AC_032- mafana 4 5 80,00
38 |[2018-05-26| AC_033-tarde 3 4 75,00
39 |2018-05-27| AC_032- mafana 4 4 100,00
40 |2018-05-27| AC_033-tarde 3 4 75,00
41 |2018-05-30( AC_032- mafana 4 5 80,00
42 12018-05-30| AC_033-tarde 3 4 75,00
43 12018-05-30| AC_033-tarde 4 5 80,00
44 [2018-05-30( AC_033-tarde 4 5 80,00
45 ]2018-05-30| AC_033-tarde 3 4 75,00
46 |2018-05-30| AC_033-tarde 4 5 80,00

Sistema Webpara el proceso de atencidn
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Anexo N° 05: Ficha de Indicador de Tasa de Conversion

Test

Ficha de Registro

Investigador Choque Rodriguez, Luz Raquel Tipo de Prueba test
Empresa Investigada YnRiver E.LR.L
Motivo de Tasa de Conversion
Fecha de Inicio 2018-05-01 Fecha Final ‘ 2018-05-30
Variable Dependiente Indicador Medida Formula
o NtConversionss Totales
Proceso de atencidn al cliente Tasa de Conversion Puntos Tasa de Conversion rT— 1100
P Cod_Especialista/ Cotizaciones Cotizaciones ..
Item Fecha Tasa de Conversion
turno Desarrolladas (CD)| Totales (CD)
1 2018-04-02 | AC 032- mafiana 2 5 40,00
2 2018-04-02 AC 033-tarde 1 4 25,00
3 2018-04-03 | AC 032- mafana 3 4 75,00
4 2018-04-03 AC 033-tarde 1 5 20,00
5 2018-04-04 | AC 032- mafiana 2 4 50,00
6 2018-04-04 AC 033-tarde 1 4 25,00
7 2018-04-05 | AC 032- mafana 2 5 40,00
8 2018-04-05 AC 033-tarde 1 4 25,00
9 2018-04-06 | AC 032- mafana 1 5 20,00
10 2018-04-06 AC 033-tarde 2 4 50,00
NNRIVE
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Re-test

Ficha de Registro

n ka empresa YonReer ELRL

Investigador Choque Rodriguez, Luz Raquel Tipo de re-test
Prueba
Empresa Investigada YnRiver E.LR.L.
Motivo de Tasa de Conversion
Fecha de Inicio 2018-05-01 FechaFinal 2018-05-30
Variable Dependiente Indicador Medida Formula
Proceso de atencion al cliente Tasa de Conversidn Puntos Tasa de Conversion =— -
ftem Fecha Cod_Especialista/| Cotizaciones Cotizaciones Jasa de Conversién
turno Desarrolladas (CD) | Totales (CD)
1 2018-04-02 | AC_032 - mafiana 2 4 50,00
2 2018-04-02| AC_033- tarde 2 3 66,67
3 2018-04-03 | AC_032 - mafiana 1 4 25,00
4 2018-04-03| AC_033- tarde 2 3 66,67
5 2018-04-04 | AC_032 - mafiana 2 4 50,00
6 2018-04-04| AC_033- tarde 1 4 25,00
7 2018-04-05 | AC_032 - mafiana 2 3 66,67
8 2018-04-05| AC_033- tarde 2 4 50,00
9 2018-04-06 | AC_032 - mafiana 1 3 33,33
10 2018-04-06| AC_033- tarde 2 4 50,00
NNRIVg
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Pre-test

SEtema Webpara el proceso de stencidn

enteen la empresa YonRiver ELRL

Ficha de Registro
Investigador Choque Rodriguez, Luz Raquel Tipo de Prueba pre-test
Empresa YnRiver E.IR L.
Investigada
Motivo de, Tasa de Conversion
Investigacion
Fecha de Inicio 2018-05-01 FechaFinal | 2018-05-30
Variable Dependiente Indicador Medida Férmula
. NConoersiones Totales
Proceso de atencién al cliente Tasa de Conversion Puntos Tasade Conversion =m1100
Cod_Especialista Cotizaciones Cotizaciones .
item | Fecha - t:mo / Dasarvoliadas (CB)|| Tordectcni Tasade Conversién
1| 2018-04-01 | AC_032 - manana 1 3 33,33
2| 2018-04-01 AC_033- tarde 2 5 40,00
3| 2018-04-02 | AC_032 - mafana 2 3 66,67
4| 2018-04-02 AC_033- tarde 3 5 60,00
5| 2018-04-03 | AC_032 - mafana 1 3 33,33
6| 2018-04-03 AC_033- tarde 1 3 33,33
7| 2018-04-04 | AC_032 - manana 1 4 25,00
8| 2018-04-04 AC_033- tarde 2 3 66,67
9| 2018-04-07 | AC_032 - manana 2 2 100,00
10| 2018-04-07 AC_033- tarde 1 3 33,33
11| 2018-04-08 | AC_032 - manana 1 4 25,00
12| 2018-04-08 | AC_033-tarde 1 3 33,33
13| 2018-04-09 | AC_032 - manana 2 2 100,00
14| 2018-04-09 AC_033- tarde 1 2 50,00
15| 2018-04-10 | AC_032 - mafiana 1 3 33,33
16| 2018-04-10 AC_033- tarde 2 3 66,67
17| 2018-04-11 | AC_032 - mafiana 1 4 25,00
18| 2018-04-11 | AC_033- tarde 1 5 20,00
19| 2018-04-14 | AC_032 - mafiana 1 5 20,00
20| 2018-04-14 AC_033- tarde 1 4 25,00
21| 2018-04-15 | AC_032 - mafana 2 3 66,67
22| 2018-04-15 AC_033- tarde 3 5 60,00
23| 2018-04-16 | AC_032 - mafiana 2 4 50,00
24| 2018-04-16 AC_033- tarde 2 3 66,67
25| 2018-04-17 | AC_032 - mafnana 1 2 50,00
26| 2018-04-17 AC_033- tarde 1 3 33,33
27| 2018-04-18 | AC_032 - mafana 1 2 50,00
28| 2018-04-18 AC_033- tarde 2 4 50,00
29| 2018-04-21 | AC_032 - mafiana 2 5 40,00
30| 2018-04-21 AC_033- tarde 1 3 33,33
';4‘ NRIV@0¢ '
é‘? % A\
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31| 2018-04-22 | AC_032 - mafiana 1 2 50,00
32| 2018-04-22 | AC_033- tarde 2 4 50,00
33| 2018-04-23 | AC_032 - mafiana 1 5 20,00
34| 2018-04-23 | AC_033- tarde 2 3 66,67
35| 2018-04-24 | AC_032 - mafiana 1 2 50,00
36| 2018-04-24 | AC_033- tarde 2 5 40,00
37| 2018-04-25 | AC_032 - mafiana 2 - 50,00
38| 2018-04-25 | AC_033- tarde 2 3 66,67
39| 2018-04-28 | AC_032 - mafiana 1 3 33,33
40| 2018-04-28 | AC_033- tarde 1 3 33,33
41| 2018-04-29 | AC_032 - mafiana 2 2 100,00
42| 2018-04-29 | AC_033- tarde 2 4 50,00
43| 2018-04-30 | AC_032 - mafiana 2 5 40,00
44| 2018-04-30 | AC_033- tarde 1 4 25,00
45| 31/04/2018 | AC_032 - mafiana 2 3 66,67
46| 31/04/2018 | AC_033- tarde 2 3 66,67

Sistema Web para el proceso de atencidn
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Post-test

Ficha de Registro

Investigador Choque Rodriguez, Luz Raquel Tipo de post-test
Prueba
Empresa YnRiver E.LR L
Investigada
Motivo de ..
.. Tasa de Conversion
Investigacion
Fecha de Inicio 2018-05-01 Fecha Final | 2018-05-30
Variable Dependiente Indicador Medida Férmula
Proceso de atencién al cliente Tasa de Puntos —

Conversion

. Cod_Espedcialista/ Cotizaciones Cotizaciones ..
Item| Fecha Tasa de Conversién
turno Desarrolladas (CD) | Totales (CD)
1 | 2018-05-01 | AC 032 - mafiana 3 4 74,80
2 | 2018-05-01| AC 033-tarde 4 4 99,74
3 | 2018-05-02 | AC 032 - mafiana 3 4 74,80
4 |2018-05-02 | AC 033-tarde 4 5 88,66
5 | 2018-05-03 | AC_032- mafiana 4 4 113,99
6 | 2018-05-03 [ AC 033 -tarde 4 5 88,66
7 | 2018-05-04 | AC_032- mafiana 3 4 85,49
8 |2018-05-04 [ AC 033 -tarde 4 5 88,66
9 | 2018-05-07 [ AC 032- mafiana 3 4 85,49
10 | 2018-05-07 | AC 033 -tarde 3 5 66,49
11 | 2018-05-08 | AC_032- mafiana 4 4 99,74
12 | 2018-05-08 | AC 033 -tarde 3 5 66,49
13 | 2018-05-09 | AC_032 - mafiana 4 4 113,99
14 | 2018-05-09 | AC 033 - tarde 3 5 66,49
15 | 2018-05-10 | AC 032 - mafiana 3 4 74,80
16 | 2018-05-10 | AC 033 -tarde 4 5 88,66
17 | 2018-05-11 | AC 032- mafana 3 4 74,80
18 | 2018-05-11 | AC 033 -tarde 4 5 88,66
19 | 2018-05-14 | AC 032 - mafiana 5 5 110,82
20 | 2018-05-14 | AC 033 - tarde 4 4 113,99
21 | 2018-05-15 | AC 032- mafiana 3 4 74,80
22 | 2018-05-15 | AC 033 -tarde 3 4 74,80
23 | 2018-05-16 | AC 032- mafiana 4 5 88,66
24 | 2018-05-16 | AC 033 - tarde 4 5 88,66
25 | 2018-05-17 | AC 032 - mafiana 3 4 74,80
26 | 2018-05-17 | AC 033 - tarde 4 5 88,66
27 | 2018-05-18 | AC 032 - mafiana 4 5 88,66
28 | 2018-05-18 | AC 033 -tarde 4 4 99,74
29 | 2018-05-21 | AC 032 - mafiana 5 5 110,82
30 | 20180521 | AC 033-tarde 4 4 99,74 _ RV, D
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AC_032 - mafiana

31 | 2018-05-22 3 4 74,80
32 [2018-05-22 [ AC_033-tarde 3 5 66,49
33 | 2018-05-23 | AC_032 - manana 3 4 74,80
34 | 2018-05-23 [ AC_033- tarde 4 4 99,74
35 | 2018-05-24 | AC_032 - manana 3 4 74,80
36 |2018-05-24 [ AC_033-tarde 4 5 88,66
37 |2018-05-25 [ AC_032 - mafana 3 5 66,49
38 [2018-05-25 | AC_033-tarde 4 4 113,99
39 [2018-05-28 | AC_032- mafana 3 4 74,80
40 | 2018-05-28 | AC_033- tarde 3 4 85,49
41 | 2018-05-29 | AC_032 - maiiana 3 5 66,49
42 | 2018-05-29 | AC_033- tarde 3 4 85,49
43 | 2018-05-30 | AC_032 - mafiana 4 5 88,66
44 | 2018-05-30 | AC_033- tarde 4 5 88,66
45 | 2018-05-31 | AC_032 - mafiana 3 4 74,80
46 |2018-05-31| AC_033-tarde 4 5 88,66
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Anexo N° 06: Validacion del Instrumento de Nivel de Servicio

DATOS GENERALES
1.1. Apellidos y Nombres del Experto:

VALIDACION DE INSTRUMENTO

(oa lvez ’IZ.pm O leams

1.2. Cargo e Institucién donde Labora: Unlversidad César ValleJo, Escuela de Ingenlerla de Sistemas
1.3. Nombre del Instrumento motivo de Evaluacién: Ficha de Reglstro — Nivel de Servicio
1.4. Titulo de la Investigacién: Sistema Web para el proceso de atenclén al cliente en la Empresa

YNRIVER E.LR.L.
1.5. Autor: Choque Rodriguez Luz Raquel
. ASPECTOS DE VALIDACION
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Bueno | Muy Bueno Excelente
0-20% 21-50% | 51-70% 71-80% 81-100%

11. CLARIDAD Esta formulado con el
leguaje apropiado. 2 o

12. OBJETIVIDAD Estd  expresando  en 8 0
conducta observable.

13. ACTUALIDAD Es adecuado el avance de '80
la ciencia y tecnologia.

14. ORGANIZACION Existe una organizacion
16gica 8 C)

15. SUFIENCIA Comprende los aspectos go
de cantidad y calidad.

16. INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar
aspectos  del  sistema 80
metodoldgico y cientifico.

17. CONSTANCIA Esta basado en aspectos
tedricos, cientificos
acordes a la tecnologia 80
educativa.

18. COHERENCIA Entre los indices, g O
indicadores, dimensiones.

19. METODOLOGIA Responde al propdsito del
trabajo bajo los objetivos a rg 0
lograr.

20. PERTINECIA El instrumento es
adecuado al tipo de 8 O
investigacion.

PROMEDIO DE VALIDACION &0

. PROMEDIO DE VALORACION: ... & O ...........................

. OPCION DE APLICABILIDAD

(4 El instrumento puede ser aplicado, tal como estd elaborado.
( ) El instrumento debe ser mejorado, antes de ser aplicado.

Considerar las recomendaciones y aplicar al trabajo

Los Olivos, Junio del 2018

D/
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VALIDACION DE INSTRUMENTO
1. DATOS GENERALES / // é -
1.1. Apellidos y Nombres del Experto: Vieo l‘,"’;/” 2 /’7 s le S prn
1.2. Cargo e Institucién donde Labora: Universidad César ValleJo, Escuela de Ingénierfa de Sistemas
1.3. Nombre del Instrumento motivo de Evaluacién: Ficha de Registro — Nivel de Servicio
1.4. Titulo de la Investigacién: Sistema Web para el proceso de atencién al cliente en la Empresa
YNRIVER E.L.R.L.
1.5. Autor: Choque Rodriguez Luz Raquel
. ASPECTOS DE VALIDACION
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Bueno | Muy Bueno Excelente
0-20% 21-50% | 51-70% 71-80% 81-100%
11. CLARIDAD Esta formulado con el
leguaje apropiado. X*’
12. OBJETIVIDAD Estd  expresando  en Ro
conducta observable.
13. ACTUALIDAD Es adecuado el avance de 8;)
la ciencia y tecnologia.
14. ORGANIZACION Existe una organizacion
légica 89
15. SUFIENCIA Comprende los aspectos [
de cantidad y calidad.
16. INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar
aspectos  del  sistema 3o
metodolégico y cientifico.
17. CONSTANCIA Estd basado en aspectos
tedricos, cientificos 80
acordes a la tecnologia
educativa.
18. COHERENCIA Entre los indices, &>
indicadores, dimensiones.
19. METODOLOGIA Responde al propdsito del
trabajo bajo los objetivos a 30
lograr.
20. PERTINECIA El - instrumento es
adecuado al tipo de 80
investigacion.
PROMEDIO DE VALIDACION 8O
$)
1. PROMEDIO DE VALORACION: ...ooovrenmmmmrinisases
. OPCION DE APLICABILIDAD
Qﬁil instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
( ) Elinstrumento debe ser mejorado, antes de ser aplicado.
Considerar las recomendaciones y aplicar al trabajo
— P (—\
Los Olivos, Junio del 2018
e a]
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VALIDACION DE INSTRUMENTO

L DATOS GENERALES
1.1. Apellidos y Nombres del Experto: ORDONEZ PEREZ, ADILIO CHRISTIAN
1.2. Cargo e Institucion donde Labora: Universidad César Vallejo, Escuela de Ingenleria de Sistemas
1.3. Nombre del Instrumento motivo de Evaluacién: Ficha de Registro - Nivel de Servicio
1.4. Titulo de la Investigacién: Sistema Web para el proceso de atenclén al cliente en la Empresa
YNRIVER E.L.R.L.
1.5. Autor: Choque Rodriguez Luz Raquel

. ASPECTOS DE VALIDACION
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Bueno | MuyBueno | Excelente
0-20% 21-50% | 51-70% 71-80% 81-100%
31. CLARIDAD Esta formulado con el A
leguaje apropiado. 7)
32. OBJETIVIDAD Estd expresando en 9y
conducta observable.
33. ACTUALIDAD Es adecuado el avance de )
la ciencia y tecnologia. ot
34. ORGANIZACION Existe una organizacion B
logica &
35. SUFIENCIA Comprende los aspectos o 7
de cantidad y calidad. 21
36. INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar
aspectos del sistema Yo
metodoldgico y cientifico.
37. CONSTANCIA Estd basado en aspectos
tedricos, cientificos
acordes a la tecnologia g0
educativa.
38. COHERENCIA Entre los indices, (7 4
indicadores, dimensiones.
39. METODOLOGIA Responde al propdsito del
trabajo bajo los objetivos a 2y
lograr.
40. PERTINECIA El instrumento es
adecuado al tipo de 9),
investigacion.
PROMEDIO DE VALIDACION J0. 50

. PROMEDIO DE VALORACION: 90 SO

V. OPCION DE APLICABILIDAD
(> El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
( ) Elinstrumento debe ser mejorado, antes de ser aplicado.

Considerar las recomendaciones y aplicar al trabajo

Los Olivos, Junio del 2018

Wit
/.- Firma
/
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Anexo N° 07: Validacion del Instrumento de Tiempo Promedio
de Realizacion de Pedidos

VALIDACION DE INSTRUMENTO

i I DATOS GENERALES pé: e /ﬁ‘?h/ 7\

1.1, Apellidos y Nombres del Experto: ...
1.2. Cargo e Institucién donde Labora: Unlversidad César Vallejo, Escuula/n Ingenlerla de Slstcmas
‘ 1.3. Nombre del Instrumento motivo de Evaluacién: Ficha de Reglstro - Tasa de Conversion

1.4. Titulo de la Investigacién: Sistema Web para el proceso de atencién al cliente en la Empresa

YNRIVER E.L.R.L.
1.5. Autor: Choque Rodrlguez Luz Raquel
18 ASPECTOS DE VALIDACION
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Bueno | Muy Bueno Excelente
0-20% 21-50% | 51-70% 71-80% 81-100%

1. CLARIDAD Esta formulado con el g
leguaje apropiado.

2. OBIJETIVIDAD Estd  expresando  en
conducta observable. ¥

3. ACTUALIDAD Es adecuado el avance de
la ciencia y tecnologla. 1

4. ORGANIZACION Existe una organizacién go
légica

5. SUFIENCIA Comprende los aspectos Lo
de cantidad y calidad.

6. INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar g
aspectos  del  sistema
metodoldgico y cientifico.

7. CONSTANCIA Estd basado en aspectos
teoricos, cientificos Qe
acordes a la tecnologia
educativa.

8. COHERENCIA Entre los indices, @6
indicadores, dimensiones.

9. METODOLOGIA Responde al propdsito del
trabajo bajo los objetivos a 61»)
lograr.

10. PERTINECIA- El instrumento es ZO
adecuado al tipo de
investigacion.

[ PROMEDIO DE VALIDACION e

8o

1. PROMEDIO DE VALORACION: ...covvrrursisirrns
V. OPCION DE APLICABILIDAD
| instrumento puede ser aplicado, tal como estd elaborado.
&(EI instrumento debe ser mejorado, antes de ser aplicado.

Considerar las recomendaciones y aplicar al trabajo

Los Olivos, Junio del 2018

12/ / 20/ 3/ Fm
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VALIDACION DE INSTRUMENTO
I DATOS GENERALES /
1.1. Apellidos y Nombres del Experto: ... Q lur z -E‘!‘) o Orlfan S
1.2. Cargo e Institucién donde Labora: Universidad César Vallejo, Escuela de Ingenieria de Sistemas
1.3. Nombre del Instrumento motivo de Evaluacion: Ficha de Registro - Tasa de Conversi6n
1.4. Titulo de la Investigacién: Sistema Web para el proceso de atencién al cliente en la Empresa
YNRIVER E.LR.L.
1.5. Autor: Choque Rodriguez Luz Raquel
. ASPECTOS DE VALIDACION
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Bueno | MuyBueno | Excelente
0-20% 21-50% | 51-70% 71-80% 81-100%
1. CLARIDAD Esta formulado con el
leguaje apropiado. ?0
2. OBIJETIVIDAD Estd  expresando  en
conducta observable. 2o
3. ACTUALIDAD Es adecuado el avance de
1a ciencia y tecnologia. 20
4. ORGANIZACION Existe una organizacién
l6gica 8 @)
5. SUFIENCIA Comprende los aspectos 20
de cantidad y calidad.
6. INTENCICNALIDAD | Adecuado para valorar
aspectos del  sistema 80
metodoldgico y cientifico.
7. CONSTANCIA Esta basado en aspectos
tedricos, cientificos
acordes a la tecnologia
educativa. ZO
8. COHERENCIA Entre los indices,
indicadores, dimensiones. 8 O
9. METODOLOGIA Responde al propdsito del
trabajo bajo los objetivos a 8 0
lograr.
10. PERTINECIA El instrumento es
adecuado al tipo de g O
investigacion.
PROMEDIO DE VALIDACION
. PROMEDIO DE VALORACION: .....oereerccricssssessccscsss
. OPCION DE APLICABILIDAD
( ) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
( ) El instrumento debe ser mejorado, antes de ser aplicado.
Considerar las recomendaciones y aplicar al trabajo
Los Olivos, Junio del 2018 Z —L—?/
! Flrv;na
Sistema Web para el proceso de - Choque Rodriguez, Luz Raquel
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I DATOS GENERALES

YNRIVER E.LR.L.
1.5. Autor: Choque Rodriguez Luz Raquel
. ASPECTOS DE VALIDACION

VALIDACION DE INSTRUMENTO

1.1. Apellidos y Nombres del Experto: ORDORNEZ PEREZ, ADILIO CHRISTIAN
1.2. Cargo e Institucidn donde Labora: Universidad César Vallejo, Escuela de Ingenlerfa de Sistemas
1.3. Nombre del Instrumento motivo de Evaluacién: Ficha de Registro - Tasa de Conversion

1.4. Titulo de la Investigacién: Sistema Web para el proceso de atencidn al cliente en la Empresa

n. PROMEDIO DE VALORACION: 9050 .................
V. OPCION DE APLICABILIDAD

Considerar las recomendacionesy aplicar al trabajo

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

Los Olivos, Junio del 2018

L// Firma

INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Bueno | MuyBueno | Excelente
) 0-20% 21-50% | 51-70% 71-80% 81-100%

21. CLARIDAD Esta formulado con el Ie
leguaje apropiado. 75

22. OBJETIVIDAD Estd  expresando en )
conducta observable. 75

23. ACTUALIDAD Es adecuado el avance de
la ciencia y tecnologia. go

24. ORGANIZACION Existe una organizacién G
légica

25. SUFIENCIA Comprende los aspectos Gy
de cantidad y calidad.

26. INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar
aspectos del  sistema o
metodolégico y cientifico.

27. CONSTANCIA Estd basado en aspectos
tedricos, cientificos
acordes a la tecnologia go
educativa.

28. COHERENCIA Entre los indices, g 2
indicadores, dimensiones.

29. METODOLOGIA Responde al propdsito del P
trabajo bajo los objetivos a 93
lograr.

NECIA El instrumento es

e adecuado al tipo de 9)/
investigacion.

@MEDIO DE VALIDACION 90.50 90.50

Sistema Web para el proceso de
atencion al cliente en la empresa
YnRiver E.l.R.L.

Choque Rodriguez, Luz Raquel




Anexo N° 08: Resultados de Confiabilidad del Instrumento

Correlaciones

Nivel_Servicio_x

Nivel_Servicio_

y

Nivel_Servicio_x

Nivel_Servicio_y

Correlacion de Pearson 1

Sig. (bilateral)

N 10
Correlacion de Pearson ,651"
Sig. (bilateral) ,042
N 10

,651"
,042
10

1

10

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

Correlaciones

Tasa_Conv_x

Tasa_Conv _y

Tasa_Conv _x

Tasa_Conv _y

Correlacién de Pearson 1

Sig. (bilateral)

N 10
Correlacion de Pearson , 745
Sig. (bilateral) ,013
N 10

, 745"
,013
10

1

10

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Anexo N° 09: Carta de Aceptacion

‘Yn R ive r Lima, 11 de Mayo de 2018

ACTA DE IMPLEMENTACION

“SISTEMA WEB PARA EL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE EN LA
EMPRESA YNRIVER E.LR.L.”

Gerente(a): Ruth Rivera Rodriguez
CERTIFICA:

Que el Sra. LUZ RAQUEL CHOQUE RODRIGUEZ, identificado con DNI 75164165 va a
desarrollado e implementar un sistema web para el proceso de atencién al cliente con la
finalidad de lograr la optimizacién de los recursos de la empresa, el cual se encuentra en el
servidor YNRIVER E.I.R.L. que funcionara de manera éptima y eficiente.

Tras lo mencionado lineas atras se afirma que el sistema sera elaborado en base a los
requerimientos y necesidades de la empresa para el proceso en mencion.

Se expresa el agradecimiento por la implementacion y se expide el siguiente documento a
solicitud de interesado

Atentamente,

EMP (v

LAY

=

Ruth Rivera Rodriguez
DNI. 25821478

“
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