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Resumen

El presente trabajo de investigacion denominado: “Sistema CRM para mejorar la
Gestion comercial en la empresa Grafic Center E.I.R.L., Centro de Lima-2020”,
tiene como objetivo general: Determinar la influencia de un sistema CRM en la
gestion comercial de la empresa Grafic Center E.I.R.L. Grafic Center es una
imprenta que ofrece productos y servicios de disefio y produccion grafica, donde
su principal motor son sus clientes fieles y los servicios de calidad que los
caracteriza. Su parte mas critica es la gestion comercial, ya que la empresa tiene
sostenibilidad con su rentabilidad donde se medira con los indicadores margen
bruto y operacional de utilidad. Esta investigacion tiene como tipo de
investigacion aplicada, disefio de investigacién pre - experimental y como
instrumento de recoleccion de datos la ficha de registro donde se mide el
promedio en porcentaje de 26 registros diarios de estado de resultados

financieros que cuenta la empresa Grafic center.

Como conclusion final se afirma que un sistema CRM mejora la gestiéon comercial
aumentando el porcentaje de los indicadores margen bruto en un 23% y margen
operacional de utilidad en un 17%, ayudando al optimo manejo y procesamiento

de informacioén de la empresa.

Se recomienda que cualquier organizacion que desee implementar un sistema
CRM capacite al personal del buen uso de la herramienta y que trabaje con una
extension de analisis de datos para profundizar el manejo de informacién del

contacto.

Palabras clave: Sistema CRM, margen bruto, margen operacional, rentabilidad,
gestion comercial, estado de resultados, tipo de investigacién, disefio de

investigacion, recoleccion de datos.



Abstract

The present research work called: "CRM system to improve commercial
management in the company Grafic Center EIRL, Centro de Lima-2020", has the
general objective: To determine the influence of a CRM system in the commercial
management of the company Grafic Center EIRL Grafic Center is a printing
company that offers graphic design and production products and services, where
its main engine is its loyal customers and the quality services that characterize
them. Its most critical part is commercial management, since the company has
sustainability with its profitability where it will be measured with the gross margin
and operating profit indicators. This research has as a type of applied research,
pre-experimental research design and as a data collection instrument the
registration form where the average in percentage of 26 daily records of financial

results statement that the company Grafic center has is measured.

As a final conclusion, it is affirmed that a CRM system improves commercial
management, increases the percentage of the gross margin indicators by 23%
and operating profit margin by 17%, helping the optimal management and

processing of company information.

It is recommended that any organization that wishes to implement a CRM system
train staff in the proper use of the tool and that they work with a data analysis
extension to deepen the handling of contact information.

Keywords: CRM system, gross margin, operating margin, profitability, commercial
management, income statement, type of research, research design, data
collection.
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I. INTRODUCCION

Montoya y Saavedra (2013, p. 131), mencionan que las empresas del siglo 21
son reconocidas por tener conocimiento de sus clientes, guardando la
informacion de éstos en cada operacion de servicio realizado. Diversas entidades
han acelerado su inversion en tecnologias que les ayuden a tener un seguimiento

a sus clientes.

La empresa Grafic Center se dedica a la industria de imprenta hace 11 afios de
experiencia en el mercado, los servicios mas importantes que brinda son: ploteo
de planos, elaboracion de productos para el servicio de merchandising, disefio e
impresion de comprobantes de pago, libros, cuadernos de control, cartas, tarjetas
y revistas. En ese contexto la empresa Grafic Center ha tenido una reduccion de
ventas que la ha llevado analizar todos los procesos de la empresa, para poder
tomar decisiones Optimas con el propésito de mejorar los procesos de la entidad.

Actualmente la gestion comercial de la empresa inicia desde que el personal de
ventas atiende a un cliente dandole la bienvenida y haciendo la consulta si ya es
un cliente frecuente o un nuevo cliente. Si es un cliente nuevo se procede a
registrarlo y si es cliente reiterado se realiza una busqueda del cliente en la hoja
de calculo Excel para determinar si existe y visualizar sus compras, con ello se le
ofrece un descuento en su nueva compra. Cabe mencionar que la busqueda de
datos del cliente y la operacién de consolidacion, en promedio tarda 30 minutos
lo que se refleja en una reducciéon del margen bruto que actualmente tiene 37%
y de manera similar se observa una disminucién del margen operacional de
utilidad que actualmente es de 12%, ya que los clientes por no esperar tienden a
pagar el precio normal y no regresan a comprar rompiendo el lazo de la relacion

a cliente que tiene la empresa.

Debido al malestar de los clientes por la espera el personal de marketing se ha
visto obligado a enviar promociones por la aplicacion WhatsApp para aumentar
las ventas e incrementar el margen bruto y operacional de utilidad ayudando a

los costos y gastos de la empresa.

Analizando las diferentes problematicas que existen en la gestion comercial y de

no existir una solucion para ello, la empresa Grafic Center puede verse



involucrada negativamente en el futuro, ocasionando que la empresa quede en
bancarrota y despido masivo de los empleados, esto conlleva a plantear diversas
alternativas de solucion, por ejemplo capacitar al personal para brindar un
servicio personalizado, o hacer una reingenieria de todos los procesos de ventas
y marketing, o implementar un sistema CRM para la gestion comercial con el
objetivo de captar clientes para aumentar el margen bruto y operacional de

utilidad de la empresa.
El proyecto de investigacion cuenta con las siguientes justificaciones:

Este proyecto se justifica econémicamente porque ayuda a evitar pérdidas
financieras al realizar operaciones con las ventas, asi como también mejora la
rentabilidad de la empresa. Asi también Gonzales (2015, p. 3), manifiesta que la
implementacion de una herramienta informética hizo que disminuyera las

pérdidas financieras en una empresa.

El proyecto de investigacion se justifica tecnoldgicamente porque las tecnologias
de informacién tienen un gran nivel de importancia puesto que automatiza los
procesos y genera una ventaja competitiva ayudando a la toma de decisiones,
obteniendo resultados hacia un objetivo comun. Desde la posicion de Mili (2019,
p. 819), las tecnologias de informacion ha tomado el timoén a brindar soluciones,
sino que también se ha convertido en la brajula para los cuellos de botella, una
observacion clave para el proceso comercial de una empresa, siguiendo este
contexto de la misma forma Cervantes et al. (2020, p. 25) manifiesta que las TIC
es un gran apoyo, ya que permite facilitar las busquedas, el procesamiento y
manejo de la informacién, contribuyendo de manera significativa a la gestion de

procesos.

Desde el punto de vista operativo el proyecto se justifica ya que reduce el tiempo
de espera, facilita las operaciones comerciales, ademas ayuda a la consulta de
informacion cuando un usuario lo requiera. De acuerdo con Gutiérrez, Jiménez y
Lépez (2016, p. 19), el CRM permite el control de actividades de marketing y
mejora la tasa de retencion de empleados, esto no solo beneficia al desempefio

comercial sino también a la rentabilidad que tiene una entidad.



El autor de este proyecto de investigacion formula el problema general asi: ¢ Cual

es la influencia de un Sistema CRM en la gestiéon comercial de la empresa Grafic
Center E.Il.LR.L., Centro de Lima-2020?

y los problemas especificos de la siguiente manera:

¢ Cudl es la influencia de un Sistema CRM en el margen operacional de
utilidad de la gestion comercial de la empresa Grafic Center E.I.R.L.,
Centro de Lima-20207?

¢ Cudl es la influencia de un Sistema CRM en el margen bruto de la gestion
comercial de la empresa Grafic Center E.I.R.L., Centro de Lima-2020?

De esta manera el autor propone como objetivo general, determinar la influencia

de un sistema CRM en la gestién comercial de la empresa Grafic Center E.I.R.L.,

Centro de Lima-2020 y como objetivos especificos:

Determinar la influencia de un sistema CRM en el margen operacional de
utilidad de la gestion comercial de la empresa Grafic Center E.I.R.L.,
Centro de Lima-2020.

Determinar la influencia de un sistema CRM en el margen bruto de la
gestion comercial de la empresa Grafic Center E.I.LR.L., Centro de Lima-
2020.

Se trabajo la siguiente hipotesis de la investigacion: La aplicacion de un sistema

CRM mejorara la gestiéon comercial de la empresa Grafic Center E.I.R.L., Centro

de Lima-2020 y como hipétesis especificas:

La aplicacion de un sistema CRM mejorara el margen operacional de
utilidad de la gestion comercial de la empresa Grafic Center E.I.R.L.,
Centro de Lima-2020.

La aplicacion de un sistema CRM mejorara el margen bruto de la gestion

comercial de la empresa Grafic Center E.I.R.L., Centro de Lima-2020.



ll. MARCO TEORICO

A continuacioén, se procede a mencionar los trabajos internacionales previos que

fundamentan este proyecto de investigacion.

Alta (2015) en su objetivo planted realizar un sistema de gestiébn comercial para
la empresa Indugra, por medio de un estudio de factores criticos para obtener
ventajas competitivas logrando posicionar a la empresa como lider en el
mercado, con una poblacién de 100 personas entre editoriales, editorialistas,
editores y agentes de publicacion, de tipo de investigacion aplicada y disefio pre
- experimental. La investigacion concluyo que la empresa no tiene una estrategia
de posicionamiento para mantener la relacidbn con sus clientes. El autor
recomend6 capacitar a la red de distribucion para llegar al mercado

eficientemente.

Itani (2020) en su estudio mencioné como objetivo el impacto de la gestidon de la
relacion con el cliente y las tecnologias de redes sociales utilizado para el negocio
de las empresas en el contexto de ventas, tuvo una poblacién de 162 personas
entre vendedores y compradores con instrumento de cuestionarios, de tipo de
investigacion descriptivo y disefio cuasi - experimental. Como resultado de esta
investigacion se determind que los vendedores con poca experiencia dependen
mas del uso de un CRM y redes sociales para las ventas. Se recomendé la
capacitacion organizacional, ya que influye en la eficacia con las tecnologias de

venta logrando resultados.

Hoang, Hewa y Minh (2017) en su estudio llamado el impacto de la gestion de la
relacion con el cliente CRM en el desempefio de una empresa turistica, tuvo
como objetivo comprender la aplicacion de las practicas de gestion del
conocimiento como estrategias de atencion al cliente, con muestra y poblacion
de 30 entrevistados entre ellos gerentes y ejecutivos de pymes usando bases
cualitativas. De tipo de investigacion aplicada y disefio pre — experimental. Como
resultado el analisis del uso de estrategias CRM en pymes en la industria turistica

en Vietham es moderada.

Rodriguez y Boyer (2020) en su estudio tuvo como objetivo desarrollar y probar

un modelo conceptual que expligue el impacto de un CRM mobile en la



colaboracion, la adopcion del CRM tradicional y el desempefio de las ventas
individuales, utilizo la muestra en profesionales de ventas externas de empresa
a empresa de estados unidos, con una poblacion de 61 encuestados, también
tomando como instrumento el cuestionario, de tipo de investigacién experimental
y disefio cuasi - experimental. Se concluyo la investigacion afirmando que el uso

del CRM mobile mide la perspectiva de un individuo mas no de una empresa.

Ayodeji et al. (2020) cuyo objetivo de su estudio fue brindar una contribucién
importante al filtrar los clientes para un mejor rendimiento del sistema y centrarse
en sus clientes potenciales que sean rentables al negocio con un sistema e-
CRM, utilizo el tipo de investigacién aplicada de tipo pre - experimental, asi como
también su poblacién de 243 clientes de diferentes condados. El resultado mostré
alta velocidad computacional y reducciéon en pérdida de clientes frente a otros

competidores.

Continuando con los trabajos previos, en los préximos parrafos se mencionaran

las investigaciones nacionales.

Ramos (2017) cuyo objetivo general fue determinar como la implementacion de
un sistema CRM mejora la administracion de ventas de la empresa Textiles del
Carmen S.A.C., La Victoria 2017, utilizé un tipo de investigacion aplicada y disefio
cuasi - experimental tomando como poblacién a las ventas, y la muestra que
estuvo delimitada por las ventas de 93 dias de labores. El resultado fue un
aumento de las ventas en un 8.49% debido al uso del sistema de informacion
CRM. Como recomendacioén fue tener de importancia conocer a tu cliente y ver

sus caracteristicas.

Mendoza (2018) en su estudio plante6 como objetivo general determinar la
influencia de un sistema web CRM en el area comercial de la Clinica Respira
S.A.C, realiza su estudio con una poblacion de 328 entre cotizaciones y registros
de clientes, asi también el tipo de muestreo probabilistico aleatorio simple,
agregando que el tipo de investigacién es aplicada y el disefio es pre -
experimental y con el método hipotético-deductivo. Como conclusion se tuvo que

el sistema web CRM incremento la efectividad de Ventas y la Tasa de conversion



llegando a los objetivos de la investigacion. Asimismo, recomendo el incentivo de

esta herramienta a otras empresas con convenios.

Anselmo y Garcia (2017) en su estudio describié el objetivo general en donde se
mejoro la gestion comercial de la empresa Negocios y Servicios Generales Ledn
S.A.C. de Trujillo mediante la implementacion de un sistema web, en su
investigacion determina la poblacién con el nUmero de 224 trabajadores y para
la muestra emplearon la técnica de muestreo aleatorio simple, disefio pre y post
experimental de tipo aplicada. Como resultado indica que se encontrd un ahorro
significativo de tiempo en las consultas de informacion. Asimismo, recomendo un

horario de capacitaciones para el aprendizaje y uso del sistema.

Olortegui y Rodriguez (2016) de la Universidad de Trujillo en su estudio
plantearon el siguiente objetivo: mejorar la gestibn comercial de la empresa
libreria Lizdaroni a través de un sistema de informacion web, con el tipo de
investigacion experimental y disefio cuasi - experimental, con una poblacion 6720
mediciones de tiempo de busqueda de productos. Como conclusion se tuvo que
la investigacion aumentd el porcentaje de satisfaccidon del cliente externo.
Afadiendo también, los autores recomiendan capacitar a los usuarios del sistema

para un buen uso del software.

Palacios (2018) de la Universidad César Vallejo de Trujillo en su estudio tuvo
como objetivo mejorar la gestion comercial de la empresa Yomiqui mediante la
implementacion de un sistema web, en su investigacién tiene como tipo
experimental y el disefio pre - experimental con una poblacién de 34 personales
de la empresa, agregando que usaron como instrumentos la encuesta,
cuestionario y registros de observacion. La investigacion concluy6 que se mejord
la gestion comercial de la empresa Yomiqui con la implementacion del sistema
web. Asi también el autor recomienda usar la metodologia RUP para una

documentacion completa.

A continuacion, se presentardn conceptos relacionados a la variable

independiente del proyecto de investigacion:

De acuerdo con Baashar et al. (2020, p. 2), el sistema CRM es una aplicacion

tecnolégica innovadora que permite mejorar la satisfaccion, la lealtad y la



rentabilidad del cliente mediante la adquisicion, el desarrollo y el mantenimiento
de relaciones efectivas con los clientes. Afiadiendo lo indicado por la definicién
se puede decir que, conociendo los gustos y necesidades de cada consumidor
se puede determinar una promocion que genere fidelizacién con el cliente

ayudando al margen bruto y operacional de utilidad de la empresa.

El sistema CRM en la gestion comercial incluye el marketing quienes se encargan
de buscar, crear, comunicar y brindar valor a los clientes gestionandolos con un
fin comun hacia los gustos e intereses de los consumidores. Asi como expresa
Batista et al. (2020, p. 494), las organizaciones otorgan un gran papel al CRM
debido a que ayuda a la capacidad de respuesta en los cambios del mercado,
esto suma gran parte el valor general de la empresa, asi como también la
sostenibilidad y la rentabilidad que lleva el éxito comercial logrado por muchas

entidades a nivel mundial.

Baashar et al. (2020, p. 2), menciona que la gestion de relaciones con los clientes
CRM pretende mejorar la rentabilidad, lealtad y la satisfaccion del cliente
manteniendo la relacion efectiva que se tiene la empresa con el usuario. Esto no
solo beneficia a los consumidores sino también a la entidad, aumentando las
ventas y teniendo una mayor rentabilidad producto de la buena gestién de

relaciones con el cliente.

Para esta investigacion en el desarrollo del sistema CRM se hara uso del lenguaje
de programacion PHP. Segun Trejos (2014, p. 92), los lenguajes de
programacion son un conjunto de instrucciones que te permite la creacion de
programas informéticos. Asi como también se hard uso de la base de datos
relacional MYSQL. Segun Milosevic et al. (2016, p. 839), hoy en dia las bases de
datos relacionales son las mas usadas por los programadores.

El patron de arquitectura de software utilizado para el sistema CRM seréa el
modelo-vista-controlador. De acuerdo con Santosa et al. (2018, p. 339),
menciona que el modelo es la Iégica del negocio, la vista es la representacion a
la muestra de los datos o interfaz y el controlador que actia como intermediario

en ambas partes para el flujo de informacion.



La Metodologia a desarrollar para el sistema CRM es XP (Programacion
Extrema) debido al planteamiento de fases bien estructuradas que beneficia y
ayuda al programador, como lo son: Planificacion, disefio, codificacion y pruebas.
Asi como también el contacto continuo con el cliente para la correcta entrega del
producto. De acuerdo con Escobar et al. (2015, p. 46), la metodologia XP impulsa
el trabajo en equipo y mantiene una retroalimentacion en constante comunicacion

entre el equipo de desarrollo y el cliente.

Siguiendo con los conceptos, acto seguido se mencionaran las teorias

relacionadas a la variable dependiente del proyecto de investigacion:

Dalcher (2017, p. 2), define la gestion comercial como la identificacion vy
desarrollo de oportunidades comerciales y la rentabilidad, desde el inicio hasta el
final. La gestién comercial busca poder aumentar la rentabilidad por medio del
margen bruto y operacional que cuenta una empresa. De acuerdo con Lowe
(2013, p. 4), la gestion comercial es el beneficio de una organizacion minimizando
sus costos y maximizando sus ingresos con la administracion del flujo efectivo

centrado en los aspectos financieros.

Segun Uribe y Reinoso (2014, p. 57), la rentabilidad es el retorno de inversion por
utilidades producidas por accionistas de una empresa. Medible por resultados
que muestran el rendimiento econémico de una entidad. Caisa, Valencia y
Bedoya (2019, p. 8), mencionan que la rentabilidad se encarga de medir los
activos que cuenta una empresa, asi como también los recursos aportados por

los accionistas.

Uribe y Reinoso (2014, p. 58), indican que el margen operacional de utilidad es
la determinacion de la utilidad obtenida descontando los costos y gastos de la
empresa. Cada empresa tiene gastos y costos que se generan debido a la
operacion que se realiza y sin una buena rentabilidad el margen operacional de
utilidad se puede ver afectado por el costo de equipo, personal que estan en las

areas.

Como sefalan Uribe y Reinoso (2014, p. 58), el margen bruto es el grado que se
obtiene por cada venta haciendo descuento de su costo. En esta investigacion

se utiliza el margen bruto como indicador donde se obtendra su resultado con



porcentaje determinando el nivel de margen bruto que tiene la empresa. De
acuerdo con Rossler et al. (2016, p. 67), el margen bruto es una medida

econOémica que es calculado por los ingresos y los gastos de una actividad.



3.1.

METODOLOGIA

Tipo y disefio de investigacion
Tipo de investigacion

De acuerdo con Lozada (2014, p. 34), la investigacion aplicada
transforma la teoria con aplicacion directa para los problemas en el
sector productivo. Se usara el tipo de investigacion aplicada, puesto que
se tomara accion sobre el problema general para su soluciéon con un

sistema que serd implementado en la empresa.
Disefio de investigacion
Para esta investigacion se usara el disefio pre — experimental.

Con base en Hernandez y Mendoza (2018, p. 163), el disefio consiste
en el accionar de un determinado grupo aplicando medicién de manera
individual o conjunta a variables, para observar el nivel del conjunto en

ellas.

El disefio pre experimental ayuda a la visualizacion de datos del grupo
de estudio desde antes de haberse aplicado el tratamiento (pre test) y
luego de haber realizado el tratamiento (post test). Este disefio se

diagrama de la siguiente manera:
G M1 X M2
En dénde:

G: Es el grupo de estudio, en esta investigacion es la empresa Grafic
Center E.l.LR.L.

X: Es el tratamiento a realizar, en esta investigacion se utilizara el
Sistema CRM.

M1: Es la medicién previa de los sujetos o casos del grupo de estudio

determinado, en esta investigacion sera la gestion comercial.
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3.2.

M2: Es la medicidn posterior de los sujetos o casos del grupo de

estudio determinado, en esta investigacion sera la gestiéon comercial.

Variables y operacionalizacion
Definicion Conceptual
Variable Independiente (VI): Sistema CRM

Segun Baashar (2020, p. 2), es una aplicaciéon tecnoldgica innovadora
que permite mejorar la satisfaccion, la lealtad y la rentabilidad del cliente
mediante la adquisicion, el desarrollo y el mantenimiento de relaciones

efectivas con los clientes.
Variable Dependiente (VD): Gestion Comercial

Segun Dalcher (2017, p. 2), es la identificacion y desarrollo de
oportunidades comerciales y la rentabilidad, desde el inicio hasta el

final.
Definicion Operacional
Variable Dependiente (VD): Gestion Comercial

Para medir la variable gestién comercial se utilizara la ficha de registro,
mi variable cuenta con una dimension (Rentabilidad) la cual se divide
por 2 indicadores (Margen operacional de utilidad y Margen bruto), por

cada uno de ellos se utilizara férmulas.
Indicadores

El primer indicador que se utilizara en esta investigacion es el Margen
operacional de utilidad, asi como también se muestra la férmula

establecida para su medicion.

. - Utilidad operacional
Margen operacional de utilidad = x100
Ventas netas

Segun Uribe y Reinoso (2014, p. 58).
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3.3.

El segundo indicador que se utilizara en esta investigacion es el Margen
bruto, asi como también se muestra la férmula establecida para su
medicion.
Utilidad bruta

x100
Ventas netas

Margen bruto =

Segun Uribe y Reinoso (2014, p. 58).
Escala de medicion

Para este proyecto de investigacion se utilizara la escala de medicién

razon, debido a que no hay ningun valor numérico negativo.
Poblacion, muestray muestreo
Poblacién

Como expresa Arias, Villasis y Miranda (2016, p. 202), es el conjunto
de todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones.
En esta investigacion la poblacidn sera de 26 registros diarios de estado

de resultados de un mes.

Criterios de inclusién: Rango de fechas del 1 de septiembre al 30 de

septiembre de los registros diarios de estados de resultados de un mes.

Criterios de exclusion: Registros diarios fuera de rango de fecha de

inclusion y dias no laborables.
Muestra

Segun Hernandez y Mendoza (2018, p. 196), es un subconjunto de la
poblacion definida, en donde se recolectaran los datos
correspondientes y debera representar dicha poblacion.

Donde:
_ Z*xpxqxN
T e2(N-1)+2Z%2pxq

n

Z= Intervalo de confianza (95% = 1.96)

e= Error de muestreo permitido (5% = 0.05)
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3.4.

p= Proporcion esperada (50%=0.5)

N= Tamario de la poblacion (24)

Asimismo, Otzen y Manterola (2017, p. 230), manifiesta que si la
poblacién es menor a 50 se toma a toda la poblacion como muestra.
Por lo tanto, como la poblacion es pequefia y se tiene acceso a ella la
muestra sera de 26 registros diarios de estado de resultados, es decir

no se hara el muestreo probabilistico.
Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

La técnica para la recoleccion de datos en la investigacion serd fichaje

y como instrumento sera la ficha de registro (Anexo 06).

Segun Hernandez y Mendoza (2018, p. 228) la confiabilidad es el grado
en donde su aplicacion repetida a un grupo de personas o0 casos

produce resultados iguales.

La investigacion tendra como validez los formatos de juicio de expertos.

Tabla 1. Evaluacion de expertos

INDICADORES

Margen

EXPERTO | GRADO Operacional Margen bruto

Pinillos Angeles,

Daniel Orlando Magister Aplicable Aplicable
Menendez . : .

Mueras. Magister Aplicable Aplicable

RESULTADO Aplicable Aplicable

Fuente: Elaboracion propia
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3.5.

3.6.

3.7.

Procedimientos

Las fichas de registros seran aplicadas en esta investigacion para el Pre
y Post- Test de los indicadores margen operacional de utilidad y margen
bruto de la variable gestion comercial, la coordinacion institucional y la
informacion requerida es brindada por la gerenta general de la empresa

con la autorizacion realizada. (Anexo 03)
Método de analisis de datos

Navarro et al. (2020, p. 1318), nos dice que el andlisis de datos esta
constituido por dos métodos, la primera es el analisis descriptivo y la
segunda el inferencial. En esta investigacion se realizara el pre — test
con los datos mostrados antes de haberse implementado el sistema
CRM para la gestion comercial, asi como también el post — test luego
de tener el sistema aplicado en la empresa con los datos

correspondientes.

Para el andlisis descriptivo en los indicadores generados por la gestion
comercial de la empresa Grafic Center sera evaluado con el programa
SPSS.

Debido a que la muestra es menor a 50 en esta investigacion se
procedera a realizar el analisis inferencial con la prueba normalidad de
Shapiro Wilk. Segun Navarro et al. (2020, p. 1318), el andlisis inferencial
es la aplicacion de diversas técnicas para generalizar los resultados en
el andlisis de la poblacion.

Aspectos éticos

En el presente proyecto de investigacion se mostrara informaciéon de la
empresa, se conservara la integridad y se recopilardA de manera
auténtica los datos obtenidos para los fines necesarios. Asi como
también el correcto uso de las teorias hechas por otros autores, donde

el investigador hara referencia a cada autor de manera correcta.
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V. RESULTADOS

En el siguiente capitulo se describiran los resultados de la investigacion mediante
los indicadores margen bruto y margen operacional, con ello mostrar la diferencia
de la implementacion del sistema realizado con el fin de mejorar la gestion
comercial, adicionalmente se realizara el procesamiento de datos obtenidos por
los indicadores, debido a que la presente investigacion es pre-experimental se
usara los datos antes de la implementacion del sistema (Pre-test) y después de

la implementacién del sistema (Post-test).
Hipotesis General

HGO: La aplicacion de un sistema CRM no mejora la gestion comercial de la

empresa Grafic Center E.I.R.L., Centro de Lima-2020.

HGa: La aplicacién de un sistema CRM mejora la gestion comercial de la
empresa Grafic Center E.I.R.L., Centro de Lima-2020.

Indicador de margen bruto

Prueba de normalidad

La prueba de normalidad es la de Shapiro-Wilk, donde se compara la normalidad

a una distribucién normal para un tamafio de muestra igual o menor que 50.

Para Droppelmann (2018, p. 39), es importante realizar las pruebas de
normalidad antes de hacer cualquier tipo de intervencion a los datos, que
permitan saber las pruebas estadisticas a utilizar para posteriormente obtener los

resultados.
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Tabla 2. Prueba de normalidad de la diferencia de los resultados del pre y post
de la implementacion de un Sistema CRM.

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.
Margen Bruto Pre-Test 947 26 ,202
Margen Bruto Post-Test ,957 26 337

Fuente: Elaboracion propia.

Como se muestra en la Tabla 2, los resultados obtenidos al realizar la prueba de
normalidad tomando los datos del antes y después de la implementacion del
sistema, se visualiza que en el Pre-Test el nivel de significancia es de 0,202 que
es mayor a 0.05 lo que nos afirma que la muestra se ajusta a la distribucion
normal y en el Post-Test el nivel de significancia es de 0.337 que es mayor a 0.05

lo que nos afirma que la muestra se ajusta a la distribucion normal.
Donde:
Pre-Test

En la figura 1 se realiz6 la prueba de normalidad al indicador margen bruto lo cual
supera el 0,05. Por lo tanto, el Margen Bruto en la empresa Grafic Center se

ajusta a la distribuciéon normal.
Post-Test

En la figura 1 se realiz6 la prueba de normalidad al indicador margen bruto lo cual
supera el 0,05. Por lo tanto, el Margen Bruto en la empresa Grafic Center se

ajusta a la distribucion normal.
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Prueba de Hipotesis
Hipodtesis Especifica HE1

PDRa = Porcentaje de margen bruto antes de la implementacion de un sistema
CRM que mejorard la gestién comercial.

PDRd = Porcentaje de margen bruto después de la implementacién de un
sistema CRM que mejorara la gestion comercial.

HE10: La aplicacion de un sistema CRM no mejora el margen bruto de la gestion

comercial de la empresa Grafic Center E.I.R.L., Centro de Lima-2020.

HE1la: La aplicacion de un sistema CRM mejora el margen bruto de la gestion

comercial de la empresa Grafic Center E.I.R.L., Centro de Lima-2020.

Con respecto al analisis descriptivo, en el presente estudio se implementara un
Sistema CRM para realizar las evaluaciones de los indicadores que son
generados por la gestion comercial de la empresa Grafic Center E.I.R.L, Centro
de lima-2020. En el cual se realiz6 un Pre-test y Post-Test del cual arrojé todos

los siguientes resultados descriptivos.

Tabla 3. Medidas descriptivas del antes y después de la implementacién de un
Sistema CRM del indicador margen bruto.

Estadisticos descriptivos

N Minimo Maximo Media Mediana Desv. Desviacion

PRE-TEST

Margen 26 21,00 67,00 38,92 36,50 11,454
Bruto

POST-TEST

Margen 26 37,00 76,00 53,38 54,50 10,696

Bruto

N valido (por lista) 26

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 3 se visualiza el porcentaje del margen bruto, en el pre-test se obtuvo
una media de 38.92%, mientras que en el post-test se obtuvo una media de

53.38%, esto refleja una diferencia significativa entre el antes y después de la
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implementacion del sistema CRM. De la misma manera, la tasa maxima del
margen bruto en el pre-test fue de 67.00%, luego de implementar el sistema CRM

fue de 76.00% en el post-test.

Prueba de T-Student

Tabla 4. Prueba de T-Student para el margen bruto

t gl Sig. (bilateral)
1 PRE-TEST Margen Bruto
POST TEST Margen Bruto

-4,705 50 ,000

Fuente: Elaboracion propia

Para comparar los resultados en la prueba de hipoétesis, se aplico la prueba T-
Student, esto debido a que los datos obtenidos en el Pre-test y Post-test
presentaban distribucién normal.

El valor de t contraste es de -4.705, esto es mayor a -1.7081 correspondiente a
la zona de rechazo (Ver anexo 8), se visualiza que el nivel de significancia es de
.000, lo que genera un valor menor que 0.05, por lo tanto, se rechaza la hipétesis
nula y se acepta la hipétesis alterna con un 95% de nivel de confianza, por lo
tanto, se concluye que la aplicacion de un sistema CRM mejora el margen bruto
de la gestion comercial de la empresa Grafic Center E.l.LR.L., Centro de Lima-
2020.

-1.7081 1.7081

Region
Region de no aceptacion
de aceptacidn

Region
de no aceptacion

Figura 1. Prueba de T-Student

Fuente: Elaboracion propia
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Indicador de margen operacional de utilidad

Prueba de normalidad

La prueba de normalidad es la de Shapiro-Wilk, donde se compara la normalidad

a una distribucion normal para un tamafio de muestra igual o menor que 50.

Tabla 5. Prueba de normalidad de la diferencia de los resultados del pre y post
de la implementacion del Sistema CRM.

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk

Estadistico | gl Sig.
Margen Operacional de utilidad Pre-Test | ,841 26 ,001
Margen Operacional de utilidad Post-Test | ,972 26 ,676

Fuente: Elaboracion propia.

Como se muestra en la Tabla 5, los resultados obtenidos al realizar la prueba de
normalidad tomando los datos del antes y después de la implementacién del
sistema, se visualiza que en el Pre-Test el nivel de significancia es de 0,001 que
es menor a 0.05 lo que nos afirma que la muestra no se ajusta a la distribucion
normal y en el Post-Test el nivel de significancia es de 0.676 que es mayor a 0.05

lo que nos afirma que la muestra se ajusta a la distribucion normal.
Donde:
Pre-Test

En la Tabla 5 se realiz6 la prueba de normalidad al indicador margen operacional
de utilidad lo cual no supera el 0,05. Por lo tanto, el margen operacional de

utilidad en la empresa Grafic Center no se ajusta a la distribucion normal.



Post-Test

Enla Tabla 5 se realiz6 la prueba de normalidad al indicador Margen Operacional
de utilidad lo cual supera el 0,05. Por lo tanto, el Margen Operacional en la

empresa Grafic Center se ajusta a la distribucion normal.
Prueba de Hipo6tesis
Hipotesis Especifica HEL

PDXa = Porcentaje de margen operacional de utilidad antes de la implementacion
de un sistema CRM que mejorara la gestion comercial.

PDXd = Porcentaje de margen operacional de utilidad después de la
implementacion de un sistema CRM que mejorara la gestion comercial.

HEZ20: La aplicacién de un sistema CRM no mejora el margen operacional de
utilidad de la gestion comercial de la empresa Grafic Center E.I.R.L., Centro de
lima-2020.

HE2a: La aplicacion de un sistema CRM mejora el margen operacional de utilidad
de la gestiébn comercial de la empresa Grafic Center E.I.R.L., Centro de lima-
2020.

Con respecto al analisis descriptivo, en el presente estudio se implementara un
Sistema CRM para realizar las evaluaciones de los indicadores que son
generados por la gestion comercial de la empresa Grafic Center E.I.R.L, Centro
de lima-2020. En el cual se realiz6 un Pre-test y Post-Test del cual arrojé todos

los siguientes resultados descriptivos.
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Tabla 6. Medidas descriptivas del antes y después de la implementacion de un
Sistema CRM del indicador margen operacional de utilidad.

Estadisticos descriptivos

Desv.
N Minimo Maximo Media Mediana o
Desviacion
PRE-TEST
Margen
. 26 5,00 34,00 14,00 13,00 6,356
Operacional de
utilidad
POST-TEST
Margen

. 26 20,00 51,00 34,15 34,50 7,471
Operacional de

utilidad
N valido (por lista) 26

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 6 se visualiza el porcentaje del margen operacional de utilidad, en el
pre-test se obtuvo una media de 14.00%, mientras que en el post-test se obtuvo
una media de 34.15%, esto refleja una diferencia significativa entre el antes y
después de la implementacion del sistema CRM. De la misma manera, la tasa
maéaxima del margen operacional de utilidad en el pre-test fue de 34.00%, luego

de implementar el sistema CRM fue de 51.00% en el post-test.
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Prueba de Wilcoxon

Tabla 7. Tabla Prueba de Wilcoxon para el margen operacional de utilidad.

Rangos
IN Rango Suma  de
promedio [rangos
MargenOperacional ~Rangos 28 2,00 4,00
|de utilidad negativos
Post-Test - Rangos 240 14,46 347,00
MargenOperacional  positivos
|[de utilidad Empates [o°
Pre-Test Total 26

a. Margen Operacional de utilidad Post-Test < Margen Operacional de utilidad

Pre-Test

b. Margen Operacional de utilidad Post-Test > Margen Operacional de utilidad

Pre-Test

c. Margen Operacional de utilidad Post-Test = Margen Operacional de utilidad
Pre-Test

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 8. Estadisticos de contraste

Margen Operacional de utilidad Post-Test —

Margen Operacional Pre-Test

Z -4,358P
Sig. asintotica.

_ 0,000
(bilateral)

Fuente: Elaboracion propia
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Debido a que los datos obtenidos en el pre-test y post-test presentaron una
distribucion no normal, se aplico la prueba de hipotesis wilcoxon.

De acuerdo a los datos inferenciales presentado en la tabla 8, se evidencia que
el nivel de significancia es de .000, que es menor al valor de 0.05, por lo tanto,
se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna con un 95% de nivel
de confianza, concluyendo que la aplicaciéon de un sistema CRM mejora el
margen operacional de utilidad de la gestion comercial de la empresa Grafic
Center E.Il.LR.L., Centro de lima-2020.

Por lo tanto como resultado se obtuvo que el porcentaje de margen bruto
promedio fue de 37% en 26 dias y el porcentaje de margen operacional de utilidad
promedio fue de un 12% y luego de comparar estos datos con los obtenidos
después de la implementacién del sistema son que el margen bruto promedio fue
de 54% en 26 dias y el porcentaje de margen operacional de utilidad promedio
fue de un 35% en 26 dias confirmando la ayuda que el sistema brinda a la
empresa Grafic Center donde los resultados seguiran siendo positivos con el

pasar de los meses.
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V. DISCUSION

En base a los resultados obtenidos previamente, estos fueron semejantes a los
resultados de los estudios de Ramos (2017) donde a través de la implementacion
de un sistema CRM se tuvo un aumento de las ventas en un 8.49%, lo cual refleja
la mejora de la rentabilidad. Asi como también los estudios de Mendoza (2018)
el cual la implementacion de un sistema web CRM incremento la efectividad en

las ventas logrando un alza en la rentabilidad.

Asi como también en el caso del presente estudio en donde se logré un
incremento en las ventas aumentando un 17% en el margen bruto y un 23% en
el margen operacional de utilidad luego de la implementacion del sistema CRM

confirmando los resultados de los estudios anteriores.

En diferencia al siguiente estudio de Anselmo y Garcia (2017) en base a la
efectividad del sistema donde menciona que el ahorro significativo de tiempo en
las consultas de informacion se lograra mediante capacitaciones de uso del

sistema.

Debido a que un sistema CRM optimiza recursos y procesamiento de
informacioén, asi como también la fidelizacién de los clientes. En el caso de
Ayodeji et al. (2020) nos menciona que el uso de un CRM y centrarse en sus
clientes potenciales muestra una alta velocidad computacional y una reduccién
en pérdida de clientes frente a otros competidores. Adicionalmente Olortegui y
Rodriguez (2016) nos dice que mejorar la gestion comercial hizo que se aumente
el porcentaje de satisfaccion del cliente externo, lo que refleja fidelizar al cliente

teniendo un alza en su rentabilidad financiera.

En los estudios previos no se encuentran diferencias significativas ya que se
obtiene una reduccion de tiempo y una alta velocidad a las consultas de

informacion por lo que un sistema mejora el proceso manual de una persona.
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VI. CONCLUSIONES

Las conclusiones de la investigacion fueron las siguientes:

1. De acuerdo con los resultados obtenidos, se determiné la influencia de un
sistema CRM en el margen operacional de utilidad de la gestién comercial de la
empresa que tuvo un impacto favorable en la rentabilidad aumentando el margen

operacional de utilidad en un 17%.

2. De acuerdo con los resultados obtenidos, se determind la influencia de un
sistema CRM en el margen bruto de la gestiébn comercial de la empresa que tuvo

un impacto favorable en la rentabilidad aumentando el margen bruto en un 23%.

3. Segun los resultados de la investigacion se determind la influencia que tiene
un Sistema CRM en la gestiébn comercial que tuvo un impacto favorable en la
rentabilidad ya que se logré un incremento de las ventas de S/16,214.60 para la

empresa y una optimizacioén de tiempo a las consultas y registro de informacion.
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Vil. RECOMENDACIONES

Las recomendaciones para futuras investigaciones son las siguientes:

- Tener al personal capacitado para el buen uso del sistema y mejorar la
efectividad y la calidad del funcionamiento.

- Utilizar metodologias agiles que ayuden a la programacion organizada,
relacion estrecha con el cliente y que brinden satisfaccion al desarrollador
para tener un buen manejo de informacion y relevancia.

- Realizar un desarrollo con tecnologias conocidas donde se encuentre mayor
documentacion evitando factores de error y tiempo.

- Tener una conexion con una herramienta de analisis de datos para
profundizar detalles en el manejo de informacion de los contactos.

- Investigar fuentes en inglés de valor agregado ya que se encuentra mayor

informacion y actualizadas que resguarde a la investigacion.
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Anexo 02: Entrevista a la gerenta general de la empresa grafic center

ENTREVISTA GERENTA GENERAL GRAFIC CENTER E.I.R.L.

é¢Requiere de un sistema de informacion basado en la estrategia CRM para su empresa?

Tengo entendido que el CRM es parte del marketing y las ventas, actualmente cuento con una
pagina web pero es solo donde muestro los productos y la informacién para que se puedan
contactar con nosotros nada mas, no realiza ninguna funcién solo es algo comunicativo.

¢Qué proceso cree usted que tenga problemas?

En ventas y marketing justamente, nosotros le llamamos gestién comercial porque captamos los
clientes con promociones enviadas por Whatsapp y atendemos las ventas por medio de ellas. Los
problemas ocurren cuando se tiene que buscar al cliente y saber cuanto ha comprado, tiene que
esperar por lo menos 30 minutos y la mayoria se va incomodo, en algunas ocasiones para no seguir
esperando pagan el precio normal y se retiran molestos. Si es un cliente fiel para poder hacerle
descuentos o alguna promocidn. No tengo algin reporte que me diga tales clientes son los mayores
compradores, cuanto llevo de ventas en una semana o enviar correos a mis clientes potenciales.
Porque enviar por whatsApp suena poco ético y también se puede enviar por correo, pero tener
todo eso en una sola herramienta me ayudaria muchisimo a mi'y al equipo.

¢En que afectaron estos problemas?

En la rentabilidad que tenemos, mis empleados se han visto desganados porque reciben quejas en
ocasiones, lo que pasa es que cuando un cliente recibe la promocion y se acerca a la imprenta, el
personal de ventas tiene que buscar a ese cliente y el cliente se queja porque dice si me han enviado
es porque soy un cliente fiel y lo hacemos esperar por lineamientos para poder buscarlo y ver si es
un cliente potencial a quien se le envio la promocidn. He tenido pérdidas por eso y también al sacar
calculos con las ventas, hay personas que no manejan muy bien el Excel y se confunden.

¢En qué grado se vio afectado la rentabilidad?

Hemos realizado calculos y se vio afectado en una reduccidon del margen bruto que actualmente
cuenta con 37% y una disminucién del margen operacional de utilidad que actualmente es de 12%
que tiene la empresa.

¢éDe aplicarse el sistema CRM a su empresa cree usted que las actividades se realizaran de manera
eficiente?

Si, mas que nada mantener a mis clientes fieles y tener a mis empleados motivados para que puedan

flaa T

Investigador: Kevin Ricalde Alvarez

brindar una excel gnte atencion y hacer un buen trabajo con ganas.
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Fuente: Elaboracién propia



Anexo 03: Autorizacion de la empresa Grafic Center E.I.R.L.

“Sistema CRM para mejorar la Gestion comercial en la empresa
Grafic Center E.LR.L., Centro de Lima-2020"

CARTA DE ACEPTACION

Mediante el presente documento se certifica:

Que Ricalde Alvarez Kevin, identificado con DNI: 70771678 estudiante de la Escuela
de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Cesar Vallejo, ha sido aceptado por
nuestra empresa para realizar su proyecto de investigacion, dando conformidad que
la empresa Grafic Center brindara toda la informacién necesaria para la elaboracién
de la presente investigacién “Sistema CRM para mejorar la Gestion comercial en la
empresa Grafic Center E.|.R.L., Centro de Lima-2020"

Como condiciones contractuales, el estudiante es obligado a no divulgar ni usar para
fines personales la informacion, con objeto de relacién de trabajo, que le fue
brindada, ni proporcionar a terceras personas, verbalmente o por escrito, directa o
indirectamente informacién. El estudiante asume que toda la informacién sera
exclusivamente para el desarrollo de la presente investigacion.

Se expresa el agradecimiento y se expide el documento de acuerdo a lo solicitado del
interesado para los fines que él lo requiera.

Centro de lima, 15 de setiembre de 2020

Jirbn Azangaro 1049, Cercado de Lima 15001 Perti Email: graficcentereirl@gmail.com

Celular: 992678038

Fuente: Elaboracién propia



Anexo 04: Matriz de operacionalizacion

Variable | Definicién Definicién Dimension Técnica Indicadores Escala de
Conceptual Operacional Medicion
Es la Para medir la Margen operacional de utilidad:
; i variable gestion -
identificacion comercial se Rentabilidad Utilidad operacional
y desarrollo o (Dalcher x100
d utilizara la ficha de ! Ventas netas
€ . registro, 2017, p.2). o _
oportunidade mi variable cuenta Segun Uribe y Reinoso (2014, p. 58).
= S _ con una dimension
5 comerciales (Rentabilidad) la
o yla cual se divide por 2
g rentabilidad, indicadores o Margen bruto: .
O desde el (Margen Fichaje Razon
< inicio hasta el | ©operacional  de
=t : utilidad y Margen Utilidad bruta
7 final. bruto), por cada TVontasnetas X100
@ (Dalcher J Ventas netas
) ! uno de ellos
2017, p.2). se utilizara Segun Uribe y Reinoso (2014, p. 58).
formulas.

Fuente: Elaboracion propia

37



Anexo 05: Matriz de Consistencia

Problema Objetivos Hipdtesis Variable Dimensiones Indicador Metodologia

PG: (Cuadl es la | Determinar la | La aplicacibn de un Tipo de

influencia de un | influencia de un sistema CRM mejoraré la investigacion:

Sistema CRM en la | sistema CRM en la

gestién comercial de la | gestion comercial de | gestion comercial de la | Independiente: Aplicada

empresa Grafic Center | la empresa Grafic empresa Grafic Center

E.l.LR.L., Centro de lima- | Center E.lLR.L., Sistema CRM

20207 Centro de lima- | E.LLR.L., Centro de lima-

2020. 2020 piseﬁq dellg .

investigacion:
Experimental

PE1l: ¢Cual es la | Determinar la | La aplicacion de un Pre-experimental

influencia de un
Sistema CRM en el
margen operacional de
utilidad de la gestion
comercial de la
empresa Grafic Center
E.l.LR.L., Centro de lima-
2020?

influencia de un
sistema CRM en el
margen operacional
de utlidad de la
gestion comercial de

la empresa Grafic

sistema CRM mejorara el
margen operacional de
utilidad de
comercial de la empresa
Grafic Center E.I.R.L.,
Centro de lima-2020.

la gestion

Center E.LR.L.,
Centro de lima-
2020.
PE2: ¢Cuadl es la | Determinar la | La aplicacibn de un

influencia de un
Sistema CRM en el
margen bruto de la
gestion comercial de la
empresa Grafic Center
E.l.LR.L., Centro de lima-
2020?

influencia de un
sistema CRM en el
margen bruto de la
gestion comercial de
la empresa Grafic

Center E.LR.L.,
Centro de Ilima-
2020.

sistema CRM mejorara el
margen bruto en la
gestiébn comercial de la
empresa Grafic Center
E.ILR.L., Centro de lima-
2020.

Dependiente:

Gestion
Comercial

Rentabilidad
(Dalcher, 2017,

p. 2).

Margen operacional de utilidad:

Utilidad operacional

100
Ventas netas

Segun Uribe y Reinoso (2014, p. 58).

Margen bruto:

Utilidad bruta
Ty
Ventas netas

De acuerdo con Uribe y Reinoso (2014,
p. 58).

Técnica

Fichaje

Instrumento

Ficha de registro

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 06: Instrumento de recoleccion de datos

FICHA DE REGISTRO

DIMENSION: Rentabilidad FECHA: 01/09/2020
INDICADOR: Margen bruto DURACION: 26 dias
. . Ventas -
INVESTIGADOR: Ricalde Alvarez Kevin AREA: Marketing
EMPRESA: Grafic Center E.I.R.L FORMULA:
PROCESO DE OBSERVACION: Gestién Comercial
Utilidad bruta
TIPO: Pre-Test Ventas netas )
FECHA 2020 - ,
N° Utilidad Bruta Ventas Netas Promedio
MES DIA FECHA
Martes 01/09/2020 950.50 2869.40 33%
Miércoles |02/09/2020 591.50 1541.60 38%
Jueves 03/09/2020 983.40 2176.50 45%
Viernes 04/09/2020 243.60 830.60 29%
Séabado 05/09/2020 995.50 1650.40 60%
Lunes 07/09/2020 1400.60 2578.80 54%
Martes 08/09/2020 528.70 1411.50 37%
Miércoles |09/09/2020 493.40 1295.50 38%
Jueves 10/09/2020 197.80 630.80 31%
Viernes 11/09/2020 981.50 3610.90 27%
«» |Sébado |12/09/2020 653.70 1530.10 43%
T |Lunes 14/09/2020 574.10 2300.50 25%
1| 2 [Martes |15/09/2020 911.50 2850.20 32%
S | Miércoles | 16/09/2020 630.80 1730.80 36%
M 1 Jueves 17/09/2020 465.60 1281.90 36%
Viernes 18/09/2020 534.50 1169.80 46%
Séabado 19/09/2020 674.30 1320.50 51%
Lunes 21/09/2020 386.40 580.50 67%
Martes 22/09/2020 522.40 1234.40 42%
Miércoles |23/09/2020 467.50 1780.10 26%
Jueves 24/09/2020 632.80 2966.90 21%
Viernes 25/09/2020 671.90 1841.80 36%
Sabado 26/09/2020 940.00 1640.50 57%
Lunes 28/09/2020 717.30 2592.60 28%
Martes 29/09/2020 690.50 1775.50 39%
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| | Miércoles | 30/09/2020 982.60 2830.30 35%
TOTAL 17822.40 48022.40 37%
Fuente: Elaboracion propia
FICHA DE REGISTRO
DIMENSION: Rentabilidad FECHA: 01/09/2020
INDICADOR: Margen Operacional de | ;A cjON: 26 dias
utilidad
INVESTIGADOR: Ricalde Alvarez Kevin | AREA: \,\jlz?f(ae?"']g
EMPRESA: Grafic Center E.I.LR.L FORMULA:
PROCESO DE OBSERVACION: Gestion Comercial
Utilidad Operacional
Ventas netas x100
TIPO: Pre-Test
FECHA 2020 - : .
N° Utilidad Operacional Ventas Netas Promedio
MES DIA FECHA
Martes 01/09/2020 310.20 2869.40 11%
Miércoles |02/09/2020 208.60 1541.60 14%
Jueves 03/09/2020 195.80 2176.50 9%
Viernes 04/09/2020 180.20 830.60 22%
Sébado 05/09/2020 199.50 1650.40 12%
Lunes 07/09/2020 358.70 2578.80 14%
Martes 08/09/2020 135.80 1411.50 10%
Miércoles |09/09/2020 173.60 1295.50 13%
Jueves 10/09/2020 182.90 630.80 29%
@ |Viernes  [11/09/2020 190.50 3610.90 5%
, = [sabado  [12/09/2020 228.50 1530.10 15%
= |Lunes 14/09/2020 310.20 2300.50 13%
N |Martes | 15/09/2020 297.00 2850.20 10%
Miércoles |16/09/2020 262.50 1730.80 15%
Jueves 17/09/2020 135.20 1281.90 11%
Viernes 18/09/2020 163.40 1169.80 14%
Séabado 19/09/2020 247.70 1320.50 19%
Lunes 21/09/2020 199.50 580.50 34%
Martes 22/09/2020 211.40 1234.40 17%
Miércoles |23/09/2020 286.00 1780.10 16%
Jueves 24/09/2020 237.30 2966.90 8%
Viernes 25/09/2020 180.00 1841.80 10%
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Séabado 26/09/2020 227.00 1640.50 14%
Lunes 28/09/2020 194.30 2592.60 7%
Martes 29/09/2020 201.00 1775.50 11%
Miércoles |30/09/2020 305.60 2830.30 11%

TOTAL 5822.40 48022.40 12%

Fuente: Elaboracién propia
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FICHA DE REGISTRO

DIMENSION: Rentabilidad FECHA: 01/05/2021
INDICADOR: Margen bruto DURACION: 26 dias
INVESTIGADOR: Ricalde Alvarez Kevin | AREA: \&Z?Lae":’ir']g
EMPRESA: Grafic Center E.I.R.L FORMULA:
PROCESO DE OBSERVACION: Gestion Comercial
Utilidad bruta
TIPO: Post-Test Ventas netas
FECHA 2020 - :
N° Utilidad Bruta Ventas Netas Promedio
MES DIA FECHA
Sabado 01/05/2021 2242.50 3894.50 58%
Lunes 03/05/2021 1462.00 2541.00 58%
Martes 04/05/2021 860.30 1400.50 61%
Miércoles |05/05/2021 1050.50 2800.00 38%
Jueves 06/05/2021 1225.90 2150.00 57%
Viernes 07/05/2021 2180.00 3050.50 71%
Sabado 08/05/2021 885.20 2020.50 44%
Lunes 10/05/2021 2110.30 3600.00 59%
Martes 11/05/2021 1600.20 2910.00 55%
Miércoles |12/05/2021 1345.10 2510.00 54%
Jueves 13/05/2021 1630.50 2714.50 60%
Viernes 14/05/2021 1174.50 2290.00 51%
. S [Sabado |15/05/2021 985.00 1810.00 54%
S |Lunes 17/05/2021 920.00 1620.00 57%
Martes 18/05/2021 2310.10 3040.50 76%
Miércoles |19/05/2021 1100.20 2200.00 50%
Jueves 20/05/2021 850.50 1995.50 43%
Viernes 21/05/2021 1345.00 2740.00 49%
Séabado 22/05/2021 1800.00 2585.00 70%
Lunes 24/05/2021 685.30 1710.50 40%
Martes 25/05/2021 993.10 2030.00 49%
Miércoles |26/05/2021 1040.60 2610.00 40%
Jueves 27/05/2021 964.20 2591.00 37%
Viernes 28/05/2021 2082.00 3115.50 67%
Sabado 29/05/2021 764.00 1865.00 41%
Lunes 31/05/2021 1363.50 2442.50 56%
TOTA 34970.50 64237.00 54%

42




FICHA DE REGISTRO

DIMENSION: Rentabilidad FECHA: 01/05/2020
INDICADOR: mgae d” Operacional de | b oA ciON: 26 dias
INVESTIGADOR: Ricalde Alvarez Kevin | AREA: \nﬁ?iﬁiﬁg
EMPRESA: Grafic Center E.I.LR.L FORMULA:
PROCESO DE OBSERVACION: Gestion Comercial
Utilidad Operacional
Ventas netas x100
TIPO: Post-Test
FECHA 2020 - . :
N° Utilidad Operacional Ventas Netas Promedio
MES DIA FECHA
Sabado 01/05/2021 1440.50 3894.50 37%
Lunes 03/05/2021 956.80 2541.00 38%
Martes 04/05/2021 544.90 1400.50 39%
Miércoles |05/05/2021 569.90 2800.00 20%
Jueves 06/05/2021 775.40 2150.00 36%
Viernes 07/05/2021 1450.00 3050.50 48%
Séabado 08/05/2021 634.10 2020.50 31%
Lunes 10/05/2021 1324.70 3600.00 37%
Martes 11/05/2021 964.70 2910.00 33%
Miércoles |12/05/2021 855.10 2510.00 34%
Jueves 13/05/2021 950.50 2714.50 35%
Viernes 14/05/2021 759.00 2290.00 33%
4 % Sabado 15/05/2021 660.90 1810.00 37%
S |Lunes 17/05/2021 563.70 1620.00 35%
Martes 18/05/2021 1551.60 3040.50 51%
Miércoles |19/05/2021 673.70 2200.00 31%
Jueves 20/05/2021 560.60 1995.50 28%
Viernes 21/05/2021 804.00 2740.00 29%
Sabado 22/05/2021 1182.00 2585.00 46%
Lunes 24/05/2021 420.10 1710.50 25%
Martes 25/05/2021 688.60 2030.00 34%
Miércoles |26/05/2021 559.60 2610.00 21%
Jueves 27/05/2021 661.70 2591.00 26%
Viernes 28/05/2021 1285.50 3115.50 41%
Sabado 29/05/2021 499.50 1865.00 27%
Lunes 31/05/2021 871.90 2442.50 36%
TOTAL 22209.00 64237.00 35%

43




Anexo 07: Pruebas SPSS

Analisis descriptivo y prueba de normalidad Margen Bruto Pre-Test

Itado
Registro
xplorar
Titulo
& Notas
L& Resumen de procesamiento de
L& Descriptivos
[ Pruebas de normalidad
{&] margen Bruto Pre-Test

- [E Titulo

L[ Grafico de tallo y hojas
(i) Grafico Q-Q normal
-1 Grafico Q-Q normal sin ten:
- (i) Diagrama de caja

R 1 de pr de casos
Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Margen Bruto Pre-Test 26 100,0% 0 0,0% 26 100,0%
Descriptivos
Estadistico  Desv. Ermor

Margen Bruto Pre-Test  Media 38,92 2,246

95% de intervalo de Limite inferior 34,30

confianza para la media Limite superior 4355

Media recortada al 5% 38,40

Mediana 36,50

Varianza 131,194

Desv. Desviacién 11,454

Minimo 2

Maximo 67

Rango 46

Rango intercuartil 15

Asimetria 793 456

Curtosis 219 BBT

Pruebas de normalidad
Kolmogorow-Smirmnov? Shapiro-Wilk

Estadistico al Sig Estadistico al Sig

Margen Bruto Pre-Test 151 26 130 947 26 ,202

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

Analisis descriptivo y prueba de normalidad Margen Bruto Post-Test

[E] Resultado
Registro Resumen de procesamiento de casos
& {E] Explorar
""Tﬂlﬂo Casos
(& Notas Valido Perdidos Total
- Resumen de procesar N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
L8 Descriptivos Margen Bruto Post-Test 26 100,0% 0 0,0% 26 100,0%
[ Pruebas de normalida
B--{&] margen Bruto Post-Tes
[ Titulo _—
-3 Gréfico detalloyh Descriptivos
- ([ Grafico Q-Q norm: Estadistico  Desv. Error
Uy Grafico Q-Q norm Margen Bruto PostTest  Media 53,38 2,008
({1 Diagrama de caja ,
95% de intervalo de : Limite inferior 49,06
confianza para la media Il e 57.70
Media recortada al 5% 53,09
Mediana 54,50
Varianza 114,406
Desv. Desviacion 10,696
Minimo 37
Maximo 76
Rango 39
Rango intercuartil 16
Asimetria 261 456
Curtosis -,584 887
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirmnov® Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico al Sig.
Margen Bruto Post-Test 118 26 200‘ 957 26 337

Fuente: Elaboracion propia

44



Prueba T-STUDENT

3 (& Resultado
Registro
&-{& Prueba T

; Conjunto de datos
() Estadisticas de gr
(& Prueba de muestr

GET

FILE='C:\Users\kevin\Dx

Su periodo de uso temporal para IBM SPSS Statistics caducard en 5312 dias.

dientes.sav'.

/MISSING=ANALYSIS
/VARIABLES=MargenBruto
/CRITERIA=CI(.95) .

= Prueba T

s\ p
DATASET NAME ConjuntoDatosl WINDOW=FRONT.
T-TEST GROUPS=TipoTest(l 2)

ive-ind,
ve-indep

[ConjuntoDatosl] C:\Users\kevin\Documents\comparative-independientes.sav

Estadisticas de grupo

Desv. Desv. Error

Tipo-Test N Media Desviacién promedio
Margen Bruto 1 26 38,92 11,454 2,246
2 26 53,38 10,696 2,008

Prueba de muestras independientes

Prueba de Levene de igualdad
de varianzas pruebatpara la igualdad de medias

95% de intervalo de confianza

) Diferencia de de la diferencia
Diferencia de error
F Sig. t al Sig. (bilateral) medias estandar Inferior Superior
Margen Bruto ~ Se asumen varianzas o1 915 -4,705 50 000 14,462 3,073 20,635 -8,288
iguales
No se asumen varianzas -4,705 49,767 000 -14,462 3,073 -20,635 -8,288
iguales

Fuente: Elaboracion propia

Analisis descriptivo y prueba de normalidad Margen Operacional de
utilidad Pre-Test

E Resultado
r @Regislm
[ Explorar
Registro
&-- 7] Explorar
: @RegiSlru
-{E&] Explorar
-+{[E] Titulo
& Notas
- Resumen de prod
(8 Descriptivos
({8 Pruebas de norm
&~ {& Margen Operacior
+[E] Titulo

+-[[ Gréfico de tal
+- ([ Grafico Q-Q ny
=i Gréfico Q-Q |
t ([} Diagrama de|

=i

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Margen Operacional de 26 100,0% 0 0,0% 26 100,0%
utilidad Pre-Test
Descriptivos
Estadistico ~ Desv. Error

Margen Operacional de Media 14,00 1,247
VNG iy e 95% de intervalo de Limite inferior 11,43

confianza para la media LT 5 SO 16,57

Media recortada al 5% 13,43

Mediana 13,00

Varianza 40,400

Desy. Desviacidn 6,356

Minimo 5

Maximo 34

Rango 29

Rango intercuartil 5

Asimetria 1,743 456

Curtosis 3,692 887

Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig Estadistico gl Sig.

Margen Operacional de 207 26 006 841 26 001

utilidad Pre-Test

Fuente: Elaboracion propia
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Analisis descriptivo y prueba de normalidad Margen Operacional de
utilidad Post-Test

1 {E Resultado
(B Registro
@- {] Explorar
i (8 Registro
@ ] Explorar
(B Registro
- {] Explorar
(8 Registro
=] Explorar
(=] Titulo
Notas
- Resumen de prog
[§ Descriptivos
- Pruebas de norm
&--{& Margen Operacior
} Titulo
L Gréfico de tal
b [} Gréfico Q-Q rf
+ ([ Gréfico Q-Q nf
‘(i) Diagrama de

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Paorcentaje N Parcentaje
Margen Operacional de 26 100,0% 0 0,0% 26 100,0%
utilidad Post-Test
Descriptivos
Estadistica  Desv. Error

Margen Operacional de Media 3415 1,465
T AU 95% de intervalo de Limite inferior 31,14

confianza para la media i e 717

Media recortada al 5% 34,03

Mediana 34,50

Varianza 55815

Desv. Desviacion 7471

Minimo 20

Maximo 51

Rango kil

Rango intercuartil ]

Asimetria 255 456

Curtosis 304 887

Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig Estadistico al Sig.

Margen Operacional de a2 26 2007 872 26 G676

utilidad Post-Test

Fuente: Elaboracion propia
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Prueba Wilcoxon

= {&] Resultado
- ([8 Registro

Pruebas NPar

3 Titulo

; Notas

E--{&] Prueba de rangos
~[E] Titulo

+-Lf3 Rangos

‘L@ Estadisticos |

NPAR TESTS
/WILCOXON=MargenOperacionalPre WITH MargenOperacionalPost (PAIRED)
/MISSING ANALYSIS.

= Pruebas NPar

Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

Rangos
Rango Suma de
N promedio rangos
Margen Operacional de Rangos negativos 2* 2,00 4,00
utilidad Post-Test - S b
Margen Operacional de Rangos positivos 24 14,46 347,00
utilidad Pre-Test Empates 0°
Total 26

a. Margen Operacional de utilidad Post-Test < Margen Operacional de utilidad Pre-Test
b. Margen Operacional de utilidad Post-Test > Margen Operacional de utilidad Pre-Test
c. Margen Operacional de utilidad Post-Test= Margen Operacional de utilidad Pre-Test

Estadisticos de pruel:aa

Margen
Operacional
de utilidad
Post-Test-
Margen
Operacional
de utilidad
Pre-Test

z -4,358°
Sig. asintotica(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de
Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Fuente: Elaboracion propia

47



Anexo 08: Valores de los rangos para la distribucion de T-Student

La presente investigacion llevo un analisis estadistico haciendo uso de la prueba

de hipoétesis T-Student para contrastar la veracidad de las hipotesis.

El método de recoleccion de datos para los indicadores en esta investigacion se
uso la ficha de registro, teniendo como 26 registros diarios de estados de
resultados, contando con un grado de libertad de 25 y aplicando un nivel de
confiabilidad del 95% el cual es el 0.05 de margen de error. Entonces el valor T

adquiere el valor de 1.7081 como resultado.

Tabla t-Student

Grados de
libertad 0.25 0.1 0.05 0.025 0.01 0.005
1.0000 3.0777 6.3137 12.7062 31.8210 63.6559
0.8165 1.8856 2.9200 4.3027 6.9645 9.9250
0.7649 1.6377 2.3534 3.1824 4.5407 5.8408
0.7407 1.5332 2.1318 2.7765 3.7469 4.6041
0.7267 1.4759 2.0150 2.5706 3.3649 4.0321
0.7176 1.4398 1.9432 2.4469 3.1427 3.7074
0.711 1.4149 1.8946 2.3646 2.9979 3.4995
0.7064 1.3968 1.8595 2.3060 2.8965 3.3554
0.7027 1.3830 1.8331 2.2622 2.8214 3.2498
0.6998 1.3722 1.8125 2.2281 2.7638 3.1693
0.6974 1.3634 1.7959 2.2010 2.7181 3.1058
0.6955 1.3562 1.7823 2.1788 2.6810 3.0545
0.6938 1.3502 1.7709 2.1604 2.6503 3.0123
0.6924 1.3450 1.7613 2.1448 2.6245 2.9768
0.6912 1.3406 1.7531 2.1315 2.6025 2.9467
0.6901 1.3368 1.7459 2.1199 2.5835 2.9208
0.6892 1.3334 1.7396 2.1098 2.5669 2.8982
0.6884 1.3304 1.7341 2.1009 2.5524 2.8784
0.6876 1.3277 1.7291 2.0930 2.5395 2.8609
0.6870 1.3253 1.7247 2.0860 2.5280 2.8453
0.6864 1.3232 1.7207 2.0796 2.5176 2.8314
0.6858 1.3212 1: 7471 2.0739 2.5083 2.8188
0.6853 1.3195 1.7139 2.0687 2.4999 2.8073
0.6848 1.3178 1.7109 2.0639 2.4922 2.7970
0.6844 1.3163 1.7081 2.0595 2.4851 2.7874
0.6840 1.3150 1.7056 2.0555 2.4786 2.7787

RN RN DM - cdcd al el eb ol b wh e
OCOBEWON-0OINODONRONAOOLINODO AWN =

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 09: Salida de datos Sistema CRM

MAYO-2021 v

Ventas
Ventas por dia

5000

4000

3000

Total ventas

2000

1000

100

90

80

70

Porcentaje %

Fuente:

2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 20 30 31
n

MARGEN BRUTO % MARGEN OPERACIONAL %

Margen
Margen bruto y operacional

60

76%
71% 70%

_ l61%
S8% _58%y i3

4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31
H E

Elaboracion propia
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Anexo 10: Project Charter

ID. Proyecto PRO0O1 Fecha: 01/03/2021
Nombre del Proyecto Sistema CRM para mejorar la gestion
comercial en la empresa Grafic Center
E.ILR.L.

Encargados del _ )
Proyecto Ricalde Alvarez Kevin Brayan

Preparado Por: . )
Ricalde Alvares Kevin Brayan

Version Fecha Autor Razon del cambio

01 01/03/2021 Ricalde Alvarez
Kevin Brayan

Necesidad y Objetivos del Negocio

Se requiere una solucién que le permita aumentar las ventas, aplicar marketing y
tener un mayor contacto con el cliente que ayude a la rentabilidad de la empresa
mediante un Sistema web CRM.

Una interfaz intuitiva para el cliente/usuario logrando establecer un uso sencillo
para ellos al correcto manejo de informacién con el sistema.

Alcance y Objetivos del Proyecto
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La solucién respondera a la necesidad de guardar informacion, a través de un
plan de trabajo marcado. Mediante el sistema CRM se brindara las herramientas
necesarias para cumplir con los objetivos de la empresa. La solucion sera
implementada en un plazo de 25 dias como méximo.

Entregables del Proyecto Fecha
Planificacion 01/03/2021
Disefio 09/03/2021
Codificacion 24/03/2021
Pruebas 15/04/2021

Organizacién del Proyecto

Rol Nombre
Cliente Zavaleta Reyes Silvia Soledad
Programador Ricalde Alvarez Kevin Brayan
Analista Programador Mamani Diaz Rafael Angel
Tester Ricalde Alvarez Kevin Brayan

Plan de Alto Nivel

Planificacion Fecha

-Historias de usuario 02/03/2021
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-Asignacion de roles

03/03/2021

-Planificacion de lanzamiento 04/03/2021
-Velocidad del Proyecto 05/03/2021
-Plan de entregas 06/03/2021
-Planificacion de iteraciones 08/03/2021
Disefo Fecha
-Metafora del sistema 09/03/2021
-Tarjetas CRC 13/03/2021
-Modelo de Base Datos 16/03/2021
-Spike 21/03/2021
-Prototipos 22/03/2021
Codificacion Fecha
-Disposicion del Cliente 24/03/2021
-Evidencia de la programacion en parejas 27/03/2021
-Integracion Continua 05/04/2021
-Configuracion de la Herramienta 12/04/2021
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Pruebas Fecha

-Pruebas de Aceptacion 15/04/2021

Riesgos ldentificados

Contratiempos en el desarrollo.
Cambios a ultima hora.

Supuestos

e La empresa tiene claro el alcance del Proyecto.
e Conocimiento de la gestiébn comercial.

Restricciones

e Presupuesto no negociable
e Fechas establecidas en el desarrollo del proyecto

Requerimientos Adicionales

e Mostrar el monto total de impuestos por dia.

Fuente: Elaboracion propia




Plan de gestion de calidad

Nombre del Proyecto

Siglas del Proyecto

Sistema CRM para mejorar la gestion
comercial en la empresa Grafic Center

E.l.LR.L.

SCRMGC

Linea de base de calidad del proyecto: Se especificara los factores de calidad
relevantes para el producto del proyecto.

Factor de calidad |objetivo de |Métrica a Frecuenciay | Frecuenciay
: o momento de | momento de
relevante calidad utilizar L
medicion reporte
TP=Tiempo -Se medira
planeado semanalmente |-Semanal
TIEMPO TP/ITG >=1
TG=Tiempo |-Se realizara -Cada sabado
gastado cada viernes
Costo actual |™S€ medliré e s I
semanalmente |-Semana
Desempeiio Costo |CPI>=0.95 del proyecto /
Costo -Serealizarda  |-Cada sabado
planeado. cada viernes
Nro. de
pruebas .
realizadas /| |~S€ medllra t
semanalmente
PRUEBAS DEL PS> 205 Nro. Se -Semanal
SOFTWARE >=95% | pruebas “Serealizara | .40 viemes
requeridas cada lunes por
para obtener |3 mafana
buenos
resultados
Matriz de actividades de calidad
ENTREGABLE ESTANDAR DE ACTIVIDADES DE CONTROL DE
CALIDAD MEDIDAS ACTIVIDADES
1.Planificacion
1.1 Historias de Estandar XP Revision estandar Revisién/Aprobacion
usuario por los miembros del
proyecto
1.2. Asignacion de | Estandar XP Revision estandar Revision/Aprobacion
roles por los miembros del
proyecto
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1.3 Planificacién de

Estandar XP Revision estandar Revision y

lanzamiento Aprobacion de los
miembros del
proyecto

1.4 Velocidad del Estandar XP Revision estandar Revision y

proyecto Aprobacion de los
miembros del
proyecto

1.5 Plan de Estandar XP Revision estandar Revision y

entregas Aprobacion de los
miembros del
proyecto

2. Disefio

2.1 Metéfora del Estandar XP Revision estandar Revision y

sistema

Aprobacion de los
miembros del
proyecto

2.2 Tarjetas CRC

Estandar XP Revision estandar Revision y
Aprobacion de los
miembros del
proyecto

2.3 Modelo de base
de datos

Estandar XP Revision estandar Revision y
Aprobacion de los
miembros del
proyecto

Roles de la gestiéon de la Calidad: detallar que roles son fundamentales en el equipo
de proyecto para concretar las actividades y entregables de gestion de la Calidad.

Rol Nro. 1:
CLIENTE

Finalidad del rol: Responsable ejecutivo y final por la calidad del
proyecto.

Responsabilidad del rol: Revisar, aprobar y tomar acciones para
mejorar la calidad.

Niveles de autoridad: La aplicacion de recursos en Grafic Center
E.ILR.L.

Reporta a: Gerencia general.

Supervisa a: Tester

Requisitos en los conocimientos: Proyect charter, Gestion
comercial.

Requisitos en habilidades: Motivacion, liderazgo y solucionar
conflictos.

Experiencia: Mas de 5 afios en administracion y emprendimiento.
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Finalidad del rol: Realiza las pruebas de los entregables del
proyecto

Rol Nro. 2:
TESTER Responsabilidad del rol: Supervisa entregables, aceptar
entregables, dispone de reproceso.
Niveles de autoridad: Exigencia en el cumplimiento de los
entregables del proyecto.
Reporta a: Cliente
Supervisa a: Programador
Requisitos en los conocimientos: Gestion de proyectos, Analista
de datos, QA testing.
Requisitos en habilidades: Comunicacién, Motivacion.
Experiencia: Mas de 3 afios de experiencia
Finalidad del rol: Elaborar los entregables con la calidad requerida
Rol Nro 3: Responsabilidad del rol: Cumplir con los entregables del proyecto
MIENBRO DEL _ _ —— .
EQUIPO Niveles de autoridad: Aplicacion de los recursos brindados
§PROGRAMADOR Reporta a: Tester

Supervisa a:

Requisitos en los conocimientos: Analisis y desarrollo de software
front — backend

Requisitos en habilidades: Automotivacion — Desempefio

Experiencia: Mas de un 1 afio en desarrollo de software.

Fuente: Elaboracion propia

56



Anexo 11: Marco de trabajo agil

INDICE

Fase 01: Planificacion

1.1 Historias de usuario

1.2 Asignacion de roles

1.3 Planificacion de los lanzamientos
1.4 Velocidad del proyecto

1.5 Plan de entregas

1.6 Plan de iteraciones

Fase 02: Disefio

2.1 Metéafora del sistema

2.2 Tarjetas CRC

2.3 Modelo de base de datos

2.4 Spike

2.5 Prototipos

Fase 03: Codificacion

3.1 Disponibilidad del cliente

3.2 Evidencia de la programacion en parejas
3.3 Integracion continua

3.4 Configuracién de la herramienta
Fase 04: Pruebas

4.1 Pruebas de aceptacion
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Fase 01: Planificaciéon

El marco de trabajo XP plantea la planificacibn como un didlogo continuo entre
las partes involucradas en proyecto, incluyendo al cliente, a los programadores y
a los coordinadores. Esta inicia recogiendo las historias de usuarios, las que
constituyen a los tradicionales casos de uso.

1.1 Historias de usuario

Es una técnica similar a los casos de uso de otras metodologias, el equipo de
desarrollo en comunicacion con el cliente tomd la informacion brindada, para
recolectar los requerimientos y escribir las historias correspondientes, ya que se
tomaran decisiones respecto al alcance y prioridades de las historias.
(Ledén,2017, p.15).

Tabla 9. Historia de usuario Nro. 01 (Disefio y conexién a base de datos)

HISTORIA DE USUARIO

NUumero: 1 Usuario: Administrador

Nombre de Historia: Disefio y conexion a base de datos

Prioridad: Alta Riesgo en Desarrollo: Baja
Puntos
estimados: 1 Iteracion Asignada: 1

programador Responsable: Ricalde Alvarez Kevin Brayan

Revisado por: Mamani Diaz Rafael Angel

Descripcion: Como <rol de Administrador> necesito una base de datos donde
se almacene la informacién del sistema con sus campos estructurados

correctamente.

e Creacion de la base de datos
e Creacion de tablas

Observaciones: Solo el personal encargado de sistemas podra tener

acceso ala base de datos.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 10. Historia de usuario Nro. 02 (Acceso al sistema)

HISTORIA DE USUARIO

Numero: 2 Usuario: Administrador, Ventas, Marketing

Nombre de Historia: Acceso al sistema

Prioridad: Media Riesgo en Desarrollo: Baja

Puntos estimados: 2 | Iteracion Asignada: 1

Programador Responsable: Ricalde Alvarez Kevin Brayan

Revisado por: Mamani Diaz Rafael Angel

Descripcion: Como <rol Administrador, Ventas, Marketing> necesito tener
una ventana que me permita poder ingresar al Menu con las pantallas

correspondientes de acuerdo al rol que tiene cada usuario.

Observaciones: Sélo los usuarios creados por el administrador con rol

de Ventas y Marketing tendran acceso al Manu principal del sistema

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 11. Historia de usuario Nro. 03 (Gestionar Contactos)

HISTORIA DE USUARIO

NUmero: 3 Usuario: Administrador, Ventas

Nombre de Historia: Gestionar Contactos (Clientes)

Prioridad: Media Riesgo en Desarrollo: Baja

Puntos estimados: 1 |lIteracion Asignada: 1

Programador Responsable: Ricalde Alvarez Kevin Brayan

Revisado por: Mamani Diaz Rafael Angel

Descripcién: Como <rol de Administrador, Ventas>, necesito poder registrar

los datos de mis clientes, asi como también poder gestionar los registros.

Observaciones: S6lo el usuario administrador y Ventas podran

registrar a los clientes.

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 12. Historia de usuario Nro. 04 (Pantalla servicios / gestion de
promociones)

HISTORIA DE USUARIO

Numero: 4 Usuario: Administrador, Marketing

Nombre de Historia: Pantalla servicios / Gestion de promociones

Prioridad: Media Riesgo en Desarrollo: Baja

Puntos estimados: 1 |Iteracién Asignada: 2

Programador Responsable: Ricalde Alvarez Kevin Brayan

Revisado por: Mamani Diaz Rafael Angel

Descripcién: Como <rol de Administrador, Marketing >, necesito crear y
editar servicios y sus promociones los cuales seran estructurados para

aplicar marketing.

Observaciones: Solo el usuario administrador y Marketing podréa ver

esta pantalla.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 13. Historia de usuario Nro. 05 (Marketing contacto)

HISTORIA DE USUARIO

NUmero: 5 Usuario: Administrador, Marketing

Nombre de Historia: Marketing contacto (Envié email promociones)

Prioridad: Alta Riesgo en Desarrollo: Baja

Puntos estimados: 3 |Iteracién Asignada: 2

Programador Responsable: Ricalde Alvarez Kevin Brayan

Revisado por: Mamani Diaz Rafael Angel

Descripcion: Como <rol de Administrador, Marketing>, necesito una
pantalla que me permita poder enviar correo de mis promociones al
cliente(contacto) seleccionado, también una grilla donde pueda visualizar

los correos enviados.

Observaciones: Solo el administrador y Marketing podran gestionar el

envio de correo.

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 14. Historia de usuario Nro. 06 (Registro de ventas netas)

HISTORIA DE USUARIO

NUmero: 6 Usuario: Administrador, Ventas

Nombre de Historia: Registro de ventas netas

Prioridad: Media Riesgo en Desarrollo: Baja

Puntos estimados: 2 | Iteracion Asignada: 2

Programador Responsable: Ricalde Alvarez Kevin Brayan

Revisado por: Mamani Diaz Rafael Angel

Descripcion: Como <rol de Administrador, Ventas>, Necesito Registrar las
ventas netas, cabe recalcar que los servicios que brindamos vienen
incluidos el IGV, asi que también al registrar que se haga el calculo del IGV

al registrar una venta.

Observaciones: El usuario administrador y ventas podran gestionar

esta pantalla.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 15. Historia de usuario Nro. 07 (Visualizacion Venta total / Impuestos)

HISTORIA DE USUARIO

Ndmero: 7 Usuario: Administrador, Ventas

Nombre de Historia: Visualizacién Venta total / impuestos

Prioridad: Media Riesgo en Desarrollo: Media

Puntos estimados: 1 | Iteracién Asignada: 3

Programador Responsable: Ricalde Alvarez Kevin Brayan

Revisado por: Mamani Diaz Rafael Angel

Descripcion: Como <rol de Administrador, Ventas>, necesito tener una
pantalla donde me muestre las ventas totales y los impuestos por dia.

¢ No permita editar las ventas totales ni el igv (impuestos)

Observaciones: El registro se realizara al final del dia por el personal

de ventas o administrador.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 16. Historia de usuario Nro. 08 (Pantalla indicadores)

HISTORIA DE USUARIO

NUmero: 8 Usuario: Administrador, Ventas

Nombre de Historia: Pantalla indicadores

Prioridad: Alta Riesgo en Desarrollo: Alta

Puntos estimados: 2 | Iteracién Asignada: 3

Programador Responsable: Ricalde Alvarez Kevin Brayan

Revisado por: Mamani Diaz Rafael Angel

Descripcion: Como <rol de Administrador, Ventas>, necesito poder ingresar
el gasto operativo y el coste de ventas para poder medir la rentabilidad a
través del calculo del margen bruto y operacional.

¢ No permita registrar nimeros negativos.

Observaciones: Solo el usuario Administrador y Ventas podran

visualizar esta pantalla.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 17. Historia de usuario Nro. 09 (Reportes de rentabilidad)

HISTORIA DE USUARIO

Namero: 9 Usuario: Administrador, Ventas

Nombre de Historia: Reportes de rentabilidad

Prioridad: Alta Riesgo en Desarrollo: Media

Puntos estimados: 3 |Iteracién Asignada: 3

Programador Responsable: Ricalde Alvarez Kevin Brayan

Revisado por: Mamani Diaz Rafael Angel

Descripcién: Como <rol de Administrador, Ventas>, necesito reportes en
dashboards para la visualizacion de la rentabilidad por medio de los

margenes, que estos sean visibles por el mes que se quiera seleccionar.

Observaciones: El calculo en grafico de los indicadores se tendra por

diay por mes.

Fuente: Elaboracion propia




1.2 Asignacién de roles

Tabla 18. Asignacion de roles

N° Roles en XP Asignado a:

1 Programador Ricalde Alvarez Kevin Brayan

2 Cliente Zavaleta Reyes Silvia Soledad
Mamani Diaz Rafael

3 Tester Angel/Ricalde Alvarez Kevin
Brayan

4 Analista Programador Mamani Diaz Rafael Angel

Fuente: Elaboracion propia

1.3 Plan de lanzamiento

Se realiza el siguiente punto sin cambios en XPPYMES ya que es necesario
desarrollar el plan de lanzamiento en donde se establecen como seran

agrupadas las historias de usuario y su desarrollo de las mismas. (Le6n,2017,

p.15)

Tabla 19. Plan de lanzamiento

Historias |Iteracion | Prioridad | Esfuerzo |Fechade inicio F;i;:l?

Historia 1 1 Alta 1 16/03/2021 19/03/2021
Historia 2 1 Media 2 20/03/2021 | 22/03/2021
Historia 3 1 Media 1 23/03/2021 25/03/2021
Historia 4 2 Media 1 26/03/2021 | 29/03/2021
Historia 5 2 Alta 3 30/03/2021 | 31/03/2021
Historia 6 2 Media 2 01/04/2021 03/04/2021
Historia 7 3 Media 1 04/04/2021 07/04/2021
Historia 8 3 Alta 2 08/04/2021 10/04/2021
Historia 9 3 Alta 3 11/04/2021 14/04/2021

Fuente: Elaboracion propia
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1.4 Velocidad del Proyecto

Tabla 20. Velocidad del proyecto

N° HU TIEMPO ESTIMADO
1 Disefio y conexion a base de datos 4 DIAS
2 Acceso al sistema 3 DIAS
3 Gestionar Contactos (Clientes) 3 DIAS
4 Pantalla servicios / Gestion de promociones |4 DIAS
Marketing contacto (Envié email
5 promociones) 2 DIAS
6 Registro de ventas netas 3 DIAS
7 Visualizacion Venta total / impuestos 4 DIAS
8 Pantalla indicadores 2 DIAS
9 Reportes de rentabilidad 4 DIAS

Fuente: Elaboracion propia
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1.5 Plan de entregas

El cliente establece el tiempo de cada historia de usuario y los programadores

realizan la estimacion correspondiente para cada una de ellas. (Le6n,2017, p.14)

La colocaremos en orden de nimero de historia y el margen de tiempo que nos

llevara concretar cada uno de los puntos.

Tabla 21. Plan de entregas

Disefio y conexion a
01 base de datos 16mar-19mar
02| Acceso al sistema 20mar-22-mar
Gestionar Contactos
03 (Clientes) 23mar-25mar
Pantalla servicios /
Gestion de
04 promociones 26mar-29mar
Marketing contacto
(Envié email
05 promociones) 30mar-31mar
Registro de ventas
06 netas Olabr-03abr
Visualizacion Venta
07 total / impuestos 04abr-07abr
08| Pantalla indicadores 08abr-10abri
Reportes de
09 rentabilidad 11abri-14abri

Fuente: Elaboracion propia
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1.6 Plan de Iteraciones

Son los elementos que deben tomarse en cuenta durante la elaboracién del plan
de iteracion son historias de usuario, velocidad del proyecto, asi como pruebas
no superadas en la iteracion y tareas no terminadas con el fin de regularizar
tiempos. Al final de la ultima iteracion el sistema estara listo para entrar en

produccion. (Le6n,2017, p.14)

Tabla 22. Plan de iteraciones Nro. 01

Numero de

Nombre de Tarea Tarea Cdodigo de historia de usuario.
-Modelamiento de base

de datos NT-1|HU-01

-Conexion del login a la

base de datos NT-2 | HU-01

-Creacion de Login NT-3 | HU-02

-Validaciones de acceso NT-4 | HU-02

-CRUD Contactos. NT-5| HU-03

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 23. Plan de iteraciones Nro. 02

Numero de
Nombre de Tarea Tarea Caodigo de historia de usuario.
-CRUD Servicios NT-6 | HU-04
-CRUD Promociones NT-7 | HU-04
-Envié de correo al
contacto NT-8 | HU-05
-Grilla de correos
enviados. NT-9 | HU-05
- CRUD Ventas NT-10 | HU-06

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 24. Plan de iteraciones Nro. 03

Numero de
Nombre de Tarea Tarea Cadigo de historia de usuario.
-Vista venta totales e
impuestos NT-11|HU-07
-Formulario para registro
de gasto operativo y coste
de ventas. NT-12 | HU-08
-Dashboard de la
rentabilidad NT-13 | HU-09

Fuente: Elaboracion propia
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Fase 02: Disefo

2.1 Metéafora del sistema

En la metodologia XP se toma en cuenta la principal funcion que cumple cada

historia de usuario

correspondiente al sistema.

Tabla 25. Metafora del sistema

los cuales se tomaran en cuenta con su modulo

N° Metafora del sistema Modulo
Se almacena la informacion del sistemay se
tiene una relacion estructurada con los Modelado de base de
1 campos. datos
Los usuarios autorizados y creados por el
2 sistema podran tener acceso. Médulo de acceso
Se manejara la informacién de los clientes de
manera correcta. Editar, actualizar, crear o
3 eliminar. Maodulo de contacto
Lista de los servicios que tiene la empresa y
4 Sus promaociones vigentes. Modulo servicios
El envié de correo es exclusivo para los
contactos con una promocion para aumentar
5 las ventas. Modulo marketing
Registro de las ventas realizadas a los
contactos donde ayude a la operacion de el Modulo registro de
6 estado de resultados en la contabilidad. ventas netas
Lista de las ventas totales del dia y los
7 impuestos. Maodulo de totalidad
Registro del coste de ventas y gasto
administrativo para operar los indicadores Médulo de
8 margen bruto y operacional. indicadores
Dashboard del mes donde se visualiza en
porcentaje mensual y diario del margen bruto
9 y operacional. Reportes

Fuente: Elaboracion propia
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2.2 Tarjetas Clase-Responsabilidad-Colaborador (CRC)

Para la realizacion de cada tarjeta CRC se tomara en cuenta Unicamente las
responsabilidades y los colaboradores enfocados en cada historia de usuario. Sin

necesidad de definir todos los elementos por seccion.

Tabla 26. Tarjetas CRC - Primera iteracion

1 Modelamiento | -Diagrama légicoy -Administrador
fisico de la BD
01 -Creaciéon de la BD

2 Conexién a BD | -Cddigo de conexién

1 02 3 FrontEnd -Mockup del login -Administrador
4 Acceso -Validaciones
Javascript

-Listar Contacto
5 Contacto -Editar Contacto -Administrador
-Eliminar Contacto
03 -Registro Contacto

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 27. Tarjetas CRC - Segunda iteracion

6 Servicios -Listar Servicios
04 -Editar Servicios -Marketing
-Eliminar Servicios
-Registro Servicios
-Listar Promociones
7 Promociones | -Editar Promociones
-Eliminar Promociones
-Registro Promociones
2
Marketing -Enviar correo a
8 contacto - Marketing
05
Grilla de -Listar envios
9 envios
-Listar Ventas
06 10 | Ventas -Editar Ventas -Ventas
-Eliminar Ventas
-Registro Ventas
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 28. Tarjetas CRC - Tercera iteracion
-Monto total de -Ventas
11 Visualizacién | impuestos por dia /
07 de Registro en el estado
3 impuestos de resultados
-Cargar informacidn -Ventas
12 Indicadores | de gastos operativos
08 -Cargar informacidn
de coste de las ventas
por dia
-Ventas
09 13 Dashboards | - Visualizar la
rentabilidad
diariamente

Fuente: Elaboracién propia




2.3 Modelo de base de datos

4 bd crm marketing
i marketing_id : int(4)
# id_contacto : int(4)
m fecha_marketing : date
4 id_promocion : int(4)

v-] bd crm contacto

@ cont_id : int(4)

@ cont_nombres : varchar(35)
@ cont_apellidoP : varchar(20)
@ cont_apellidoM : varchar(20)
# cont_telefono : int(9)

(v} bd_crm promocion

2 promocion_id : int(4)

@ promocion_desc : varchar(200})

@ promocion_img : varchar(200)

o promocion_status : enum{ACTIVO' INACTIVO')
i promocion_titulo : varchar(50)

@ cont_direccion : varchar(100)
@ cont_email : varchar(100)
g cont_empresa : varchar(100}

1 © bd_crm detalle_venta
¢ iddetalle_venta : int(4)

# venta_contacto - int(4) "‘
4 4 servicio - int(4)

— # cantidad - int(4)

—~ # precio : decimal(6,2)

(V] bd_crm servicios -
2 servicio_id : int{4)
g servicio_desc : varchar(1000)

o bd crm usuario

2 usu_id : int(11)
& usu_nombre : varchar(20)

£ usu_contrasena - varchar(255)

# rol_id : int{11)

o usu_estatus - enum('ACTIVO'INACTIVO')

@ servicio_title - varchar(100)

£ bd crmventa_total
¢ total_id - int(4)

' © bd_crm venta_contacto
# venta_id : int(11)

# id_contacto : int(4)

# total_venta : decimal(6,2)
m fecha_venta : date

# usuario : int(4)

v} bd.crm.rol
@ rol_id : int(11)
@ rol_nombre : varchar{30)

m feha_ventat : date
# monto_total : decimal(6,2)

£  bd crmindicadores
¢ id_indicador : int(4)
# gasto_operativo - decimal(§,2)
# costo_ventas - decimal(6,2)
m fecha_margen : date

1 © bd_crm calendar_date
g date : date

# day : smallint(6)

# month : tinyint(4)

# year : smallint(§)

Figura 2. Modelo de base de datos

Fuente: Elaboracion propia
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2.4 Spike

Primera iteracion

Tabla 29. Spike - Historia de usuario 01

de entregable

TAREA HU — N° | Estado Fecha del 16 al 19 de marzo
16 17 18 19

Modelamiento | HU-1 Proceso X

de base de

datos

Conexion del | HU-1 Proceso X

login a la base

de datos

Observacion HU-1 Proceso X

del consumo de

recursos

Observacion de | HU-1 Proceso X

calidad

Realizacion de | HU-1 Proceso X

pruebas

Cambios seguin | HU-1 Proceso X

observaciones

Implementacion | HU-1 Proceso X

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 30. Spike - Historia de usuario 02

de entregable

TAREA HU — N° | Estado Fecha del 20 al 22 de marzo
20 21 22

Creacion de HU-2 Proceso X

Login

Validaciones HU-2 Proceso X

de acceso

Observacion HU-2 Proceso X

del consumo

de recursos

Observacion de | HU-2 Proceso X

calidad

Realizacion de | HU-2 Proceso X

pruebas

Cambio segun | HU-2 Proceso X

observaciones

Implementacién | HU-2 Proceso

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 31. Spike - Historia de usuario 03

TAREA HU — N° | Estado Fecha del 23 al 25 de marzo
23 24 25
CRUD HU-3 Proceso
Contactos.
X
Observacion de | HU-3 Proceso X
calidad
Realizacién de | HU-3 Proceso X
pruebas
Cambios segun | HU-3 Proceso X
observaciones
Implementaciéon | HU-3 Proceso X
de entregable
Fuente: Elaboracion propia
Segunda Iteracion
Tabla 32. Spike - Historia de usuario 04
TAREA HU — N° | Estado Fecha del 26 al 29 de marzo
26 27 28 29
CRUD HU-4 Proceso
Servicios X
CRUD HU-4 Proceso X
Promociones
Observacion HU-4 Proceso X
del consumo
de recursos
Observacion de | HU-4 Proceso X
calidad
Realizacion de | HU-4 Proceso X
pruebas
Cambio segun | HU-4 Proceso X
observaciones
Implementacion | HU-4 Proceso X
de entregable

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 33. Spike - Historia de usuario 05

TAREA

HU — N°

Estado

Fecha del 30 al 31 de marzo

30 31

Envi6 de
correo al
contacto

HU-5

Proceso

Grilla de
correos
enviados.

HU-5

Proceso

Observacion
del consumo
de recursos

HU-5

Proceso

Observacion de
calidad

HU-5

Proceso

Realizacion de
pruebas

HU-5

Proceso

Cambio segun
observaciones

HU-5

Proceso

Implementacion
de entregable

HU-5

Proceso

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 34. Spike - Historia de usuario 06

TAREA HU — N° | Estado Fecha del 01 al 03 de abril

1 2 3
CRUD Ventas | HU-6 Proceso X
Observacion HU-6 Proceso X
del consumo
de recursos
Observacion de | HU-6 Proceso X
calidad
Realizacion de | HU-6 Proceso X
pruebas
Cambio segun | HU-6 Proceso X
observaciones
Implementacién | HU-6 Proceso X
de entregable

Fuente: Elaboracion propia
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Tercera lteracion

Tabla 35. Spike - Historia de usuario 07

TAREA HU — N° | Estado Fecha del 04 al 07 de abril
4 5 6

Vista venta HU-7 Proceso X

totales e

impuestos

Observacion HU-7 Proceso X

del consumo de

recursos

Observacion de | HU-7 Proceso X

calidad

Realizaciéon de | HU-7 Proceso X

pruebas

Cambio segun | HU-7 Proceso

observaciones

Implementacion | HU-7 Proceso

de entregable

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 36. Spike - Historia de usuario 08

TAREA HU — N° | Estado Fecha del 08 al 10 de abril

8 9

Formulario HU-8 Proceso X
para registro
de gasto
operativo y
coste de
ventas.

Observacion HU-8 Proceso X
del consumo
de recursos

Observacion de | HU-8 Proceso X
calidad

Realizacion de | HU-8 Proceso X
pruebas

Cambio segun | HU-8 Proceso
observaciones

Implementacién | HU-8 Proceso
de entregable

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 37. Spike - Historia de usuario 09

de entregable

TAREA HU — N° | Estado Fecha del 11 al 14 de abiril
11 12 13 14
Dashboard de | HU-9 Proceso X
la rentabilidad
Observacion HU-9 Proceso X
del consumo
de recursos
Observacion de | HU-9 Proceso X
calidad
Realizacién de | HU-9 Proceso X
pruebas
Cambio segun | HU-9 Proceso X
observaciones
Implementaciéon | HU-9 Proceso X

Fuente: Elaboracion propia
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2.5 Prototipos

Acceso al sistema

GRAFIC CENTER

Usuario

o

Contrasena

Figura 3. Acceso al sistema

Fuente: Elaboracion propia

Modulo de contactos — Clientes (A estos contactos se les podra enviar un correo con
una promocion para poder aumentar la venta)

C @ localhost: ¥ Q YW W = A

Grafic Center silviaadmin

‘;) e .z CONTACTO :=..
NOMBRES APELLIDO_PATERNO APELLIDO_MATERNO
juan

& Usuario <

& Contacto -

& Promociones <

& servicio <

& Marketing <

& Ventas <

& indicador <

& Dashboard <
ENER Pag. a1 N I registros por pag. Total de registros: 2

Figura 4. M6dulo de contactos

Fuente: Elaboracion propia
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Mddulo de servicios — Aqui esta la lista de los servicios que ofrece la imprenta con un

C O localhost
Grafic Center
L A) silviaadmin
s .z SERVICIO -..
i Online
Lo DESCRIPCION
spot spot publicitario para posicionar marcas
& Usuario
impresion a3 impresion a3 en papel couche886
& Contacto gigantografiz gigantografia de 3 x 3

cuademos cuadernos de control para colegios

& Promociones

& Senicio

& Marketing

& Ventas

& Indicador

[ ] <] Pig. JR1 de 1 mn registros por pag.

& Dashboard

Figura 5. M6dulo de servicios

Fuente: Elaboracion propia

Modulo de promociéon — Aqui se muestran las promociones que tiene la imprenta para
posteriormente ser seleccionadas para aplicar marketing y enviar a los correos de los
contactos seleccionados (Son promociones de ejemplo- se cambiara con promociones
que tiene la imprenta)

[~} silviaadmin
Q [ Agtegal

R sueves sy viernes 66 ¥ N TOMENTOS
INOLVIDABLES

CIERRAPUERTAS R a— >

" PASARASEL

. ANO NVEVD ?

L > o

2 ¢
S <l
& Usuario R G .
# Contacto 5 dscto. .
En miles de Juguetes y . -
produ:(os de temporada

% Promociones

& senvido 50% descuento Ripley birthday pardos new year rustica
oo
W Marketing Ripley 1000 puntos todos los sabados y domingo Pardos Rustica

& Indicador

4 Dashboard

—

BLACK

por @

Figura 6. Mddulo de promocién

Fuente: Elaboracion propia
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Mddulo de marketing — En este mddulo puedes enviar un correo al contacto que
selecciones con la promocién que deseas brindar para aumentar las ventas.

< C @ loclhost: 5 A

Grafic Center = silviaadmin

@ Sl warkeninG (e Cender

Online

MARKETING_ID CLIENTE PROMOCION FECHA

ra

Kevin landscape 2021-04-25

& Usuario

3 Kevin 50% descuento Ripley 2021-04-25
& contacto 4 Kevin recargas bitel 2021-04-25
5 Kevin new year rustica 2021-04-25

& Promociones

& Servidio

& Marketing

& ventas

n n Pag. - de1 n u registros por pag. Total de registros: 4

& Indicador

4 Dashboard
Figura 7. M6dulo de marketing

Fuente: Elaboracion propia

Seleccionas al contacto que deseas aplicar el marketing para atraer al contacto y
también seleccionas la promocion y cuando le das al botén de enviar

ﬂ silviaadmin
Online

MARKETING
MARKETING_ID CLIENTE PROMOCION
2 Kevin landscape 2021-04-25
3 Kevin 50% descuento Ripley 2021-04-25
. ) 4 Kevin recargas bitel 2021-04-25
& Usuario
5 Kevin new year rustica 2021-04-25

& Contacto

Detalle Marketing

& Promociones S
Fecha 08/05/202

& Senvicio Cliente | Kevin v ‘

Marketing 50% descuento Ripley

v
Pég‘dﬂ
/

& Marketing

Total de registros: 4

& ventas

& Indicador

4 Dashboard

Figura 8. Opciones del médulo de marketing

Fuente: Elaboracion propia
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Al revisar el correo te aparece el mensaje con la promocién y la descripcion indicada.

C & mailgooglecom

Q Principal 2% Social @ Promociones
Recibidos

Destacados graficcenter 50% descuento Ripley - Ripley 1000 puntos todos los sabados y domingo

Pospuestos M ripley50.jpg

Enviados
<Cumples los requisitos para trabajar de Coordinador en Sistemas Pacs y Ris? Echa un vistazo a las ofertas de ingeniero en s.
Borradores

50% descuento Ripley Recibidos x

indie Ceste graficcenter <graficcenteruser@gmail.com=
parami «

Ripley 1000 puntos todos los sabados y domingo

1\ Jueves D y viernes Ow
CIERRAPUERTAS

"(:_ﬂ 5 aﬂ)é(‘!

£n mules de Juguetes

4. Responder mp Reenviar

Figura 9. Validacion del correo enviado

Fuente: Elaboracion propia
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Médulo de Ventas donde puedes registrar las ventas realizadas a los contactos
seleccionando al contacto registrado.

C' @ localhost

Fecha | 08/05/2021

CANTINAD

Servicio

Servicio

Precio

Cantidad

Total: | 0.00

Figura 10. Modulo de ventas

Fuente: Elaboracion propia

Médulo de indicadores — aqui se muestra las ventas acumuladas del dia, asi como
también podras registrar el gasto operativo y el coste de ventas para que se pueda
calcular los indicadores margen bruto y margen operacional.

C @ localhost & A = 2

Grafic Center silviaadmin

n silviaadmin INDICADOR

FECHA

2021-05-06

4 usuario
2021-05-03 480.00 50.00 30000
2021-05-02 960.00 400.00 100.00
2021-04-25 2610.00 200.00 50.00
2021-04-18 3324.00 600.00 160.00

4 Marketing

Detalle Indicador

Fecha

Total de registros: 5
Total Venta °

48 Indicador

Gasto Operativo

48 Dashboard

Costo ventas

Figura 11. Médulo de indicadores

Fuente: Elaboracion propia
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Médulo dashboard — aqui se ven los reportes de los indicadores y las ventas totales

por dia

Grafic Center =

silviaadmin

Online

& Usuario
E Contacto
& Promociones

& Servicio

& Marketing

f Ventas
& Indicador

& Dashboard

Ventas(Mayo 2021)
Ventas por dia
5000

4000

3000

Total ventas

2000

1000

12 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 15 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31

|
Utilidad bruta ) o - Utilidad operacional
Margen bruto = mxloo Margen operacional de utilidad = Wﬂ@ﬂ
MARGEN BRUTO % MARGEN OPERACIONAL %
91 73

Margen
Margen bruto y cperacional
100 5
90% 90%
90 —
79%
20 78%
70
2 60
2
= 48%
£ s0 \
o
5\
£ a0 \iq'"‘
o
20
10
0
2 32 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29
H N
Copyright @ Grafic Center.

Figura 12. Dashboards

Fuente: Elaboracion propia
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Fase 03: Codificacion
3.1 Disposicion del cliente

Durante el desarrollo del software se obtuvo una completa participacion vy
disponibilidad del cliente en cada iteracion realizada para las historias de usuario
correspondientes. Trabajando de manera conjunta y resolviendo dudas en el
camino para ejecutar de manera confiable y continua el desarrollo de los

requerimientos solicitados por el cliente.
3.2 Evidencia de la programacion en parejas

Se desarrollo el sistema con la ayuda de un analista programador de la empresa
Grafic Center, donde el método de trabajo era realizarlo en el ordenador principal
de la entidad y a su vez tener un repositorio de manera local donde se realizaban
los cambios y mejoras. Esto facilitaba al acceso al cédigo y trabajarlo en mi propio
ordenador para luego plasmar los cambios y ser subidos de manera remota al
ordenador de la entidad. La codificacidon se trabajé de manera 6ptima y ordenada
para un proximo desarrollo, se uso el estilo de arquitectura de software MVC
(Modelo Vista Controlador) en php, javascript y mysql.

3.3 Integracidon continua
Se mostrara la codificacion del sistema de cada historia de usuario.

Conexion a BD

Figura 13. Codificacion conexion a la base de datos

Fuente: Elaboracion propia
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Acceso al sistema

2 con. length
.fire("Mensaje de Ve s warning®);

fla incorrecta’,error®);

-

sentimos el usuario usu
n el administrador”™, "warning™);

t timerInterval
L.fire({
title: "BIENVENIDO AL SISTEMA',
himl: = [ = > milisegund
timer: 2 i,
timerProgressBa
didopen:

{comtent) {
st b

Figura 14. Codificacion acceso al sistema

Fuente: Elaboracion propia
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Contactos

$cont_id;
$cont_nombres;
fcont_apellidor;
fcont_apellidoMm;
$cont_telefono;
$cont_direccion;
fcont_email;
fcont_empresa;

— 3
ont_id-gcont_id;
ont_nombres-$cont_nombres;
ont_apellidoP-$cont_apellidor;
ont_apellidoM-3cont_apellidomM;
ont_telefono-$cont_telefono;
ont_direccion-$cont_direccion;
ont_email-$cont_email;
ont_empresa-$cont_empresa;

ont_id;}
~cont_nombres;}
ont_apellidor;}

~cont_empresa;}

»cont_id-$cont_id;}
5 cont_nombres-$cont_nombres;}
ont_apellidoP-$cont_apellidor; }
cont_apellidoM-$cont_apellidc
cont_telefono-$cont_telefono
ont_direccion-$cont_direccio
ont_email-$cont_email;}
cont_empresa-$cont_empresa;}

ont_apellidom',
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<Iphp
*../modelo/Modelo_Contacto.php';

$ID-"";

$NOMBRES ="";

$APELLIDO_PATERNO-"";

$APELLIDO_MATERMO-"";

$TELEFOND="";

$DIRECCION-""}

SEMAIL="";

$EMPRESA-"";

5-%_POST["NOMBRES"];}
,_POST["APELLIDD_PA }{$APELLIDO_PATERNO-$_POST["APELLIDO
{$_POST["APELLI 1)){$APELLIDO_MATERNO-%_POST["APELLIDO_|

_POST["DIRECCION"])){$DIRECCTON-$_POST[ "DIRECCTION"];}
_POST["EMAIL"])){$EMAIL-$_POST["EMAIL"];}

|
|
|
|
( _POST["TELEFO [$TELEFONO-$_POST["TELEFOND"];}
|
|
(isset($_POST["EMPRESA™])){$EMPRESA-$_POST["EMPRESA"];}

$#odelo_Contacto 0($1D, $HOMBRES , $APEL LTDO_PATERND, $APELLIDO_MATERND, $TELEFONOD, $DIRECCTON, $SEMATL , SEMPRESA);

(isset($_POST["LISTAR_CONTACTO"])) {

$_POST[ &
o_Contacto-»actuali
$_POST[ "ELIMI]
$Modelo_Contacto-»eliming

Figura 15. Codificacion moédulo de contactos

Fuente: Elaboracion propia
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Servicios

fe2php
'accesDAD.php';
'lib/queryConstructor.php';

closs Modelo servicie accesian
{
$servicio_id;
$servicio_desc;
$servicio title;

function _ construct($servicio id,$servicio desc,§servicio title)
{

parent::__construct();

$this-»servicio_id-$servicio_id;
fthis-»servicio_desc-$servicio desc;
$this-»servicio title-$servicio title;

}

function get_servicio id({){ $this-»servicio id;}
function get_servicio desc{){ $this-»servicio_desc;}
function get_servicio title(}{ fthis-»servicio_title;}

function set_servicio id(fservicio id){$this-»servicio_id-$servicio_id;}
function set_servicio desc{fserv c){ithis->servicio_desc-$servicio_desc;}
function set_servicio title(gser tle){sthis-»>servicio title-gservicio title;}
function crearservicio(){
$sql="";
$501-"CALL SP_REGISTRAR SERVICIO('','$this-»servicie desc','$this-sservicio title');";
$data-pthis-»ejecutarConsultaData($sql);
echo '{"data":".]Json_encode($data).'}"';
3

function listarserviciof(){
$5q1-"";
$5q1="CALL SP_LISTAR_SERVICIO();";
$data-gthis-»ejecutarConsultaData($sql);
echo '{"data":".json_encode($data).'}";
1

function actualizarservicio{}{
$q1-"";
$501-"CALL SP_MODIFICAR_SERVICIO('f#this-»servicio desc®,'$this-»servicio title','$this-»servicio id");";
$data-pthis-»ejecutarConsultaData($sql);
echo "$sql”;

il
echo '{"data":".]Json_encode($data).'}"';

Function eliminarserviciof){
$5q1=-"";
$5q1=-"CALL SP_ELIMINAR SERVICIO('fthis-»servicio id'};";
fdata=fthis-»ejecutarConsultabata($=ql);
echo "{"data":".Jjson_encode($data)."}";




' .. /modelo/modelo_servicio.php®;

fopcion
tservicio id=""";

fservicio desc="";
tservicio title

mm,
]

n"]1}){Sopcion=%_POST["opcion™];}
ST["ID"])){$servicio_id-$_POST["ID"];}
ST["DESCRIPCION"])){$servicio_desc-$_POST["DESCRIPCION"];}
STL"TITULO" ]} )} {$servicio title-% POST["TITULO"];}

»listarserv
[ ion=="ACTU
fservic actualizars
(fopCion=="ELIMINAR
ftservicio-»eliminarserviciof();

Figura 16. Codificacion moédulo de servicios

Fuente: Elaboracion propia
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Promociones

<?php

$db - mysqli_connect("127.8.e.1:3318", "root”, ", "bd_crm");
$msg = "5
fstatus-"";

(isset($_PoST["cbostatus"])) {
§status-§_POST[ “chostatus™];
i
$OPCION-"";
$1id-"";

(isset($_PoST["txt_id"1)) {

$1d-§_POST["txt_1d"];

($id--e) {

$0PCTON-"CREAR";
} ($id-8) {

$0PCION-"EDITAR";
i

(isset($_POST["OPCION"])) {
$OPCTON-$_POST["OPCION"];
i

(!empty{$_FILES[*image’][ 'name"]}} {
$image - §_FILES['image'][ 'name'];

$titulo-§ PosT["txt_titule"];
$desc-5_POST["txt_desc"];

$target = "../vista/promocion/images/".basename({$image);
$target2- "images/" .basename($image);
$sq1-"";
{$OPCION-="CREAR") {
$sql = "insert into promocion (promecion_titulo,promocion_desc,promocion_img,premocion_status) values('$titulo’,"$desc’,$target2’,
$status')";
1 ($0PCION=="EDITAR" ){
§sql - "update promocion set promocion_titulo="$titulo' ,promocion_desc="$desc',promocion_img='$target2',promocion_status="¢status
WHERE promocion_id='$id';";

mysqli_query($db, $sql);

(move_uploaded file($ FILES['image']['tmp_name'], $target)) {
$msg - "Image uploaded successfully”;

b

$msg = "Failed to upload image";
($OPCION--"EDITAR"){
$titulo-§ PoST["txt_titulo"];
fdesc-$_POST[ "txt_desc"];
£sql - "update premocion set promocion_titulo='$titulo' ,promecion_desc="$desc',promocion_status='$status' WHERE promocion_id="$id';";

mysgli_query($db, $sql);

(SOPCION--"LISTAR") {
'../modelofaccespao.php’;

$acchDAD gccesDAO();
$accDAD-»ejecutarconsulta(” promocion”);
1 ($OPCION-="LISTAR_LIKE") {
*../modelofaccesDA0.php’;
$accDAD accesDAG();
$COMODIN-%_POST["COMODIN"];

$accDAD-»ejecutarconsulta(” promocion promocion_titulo 'ECOMODINE' ")

I

Figura 17. Codificacion modulo de promociones

Fuente: Elaboracion propia




Marketing

‘modelo/accesDA0.php';

faccesDAD accesnAo();

PHPMailer\PHPMailer\PHPMoiLer;
PHPMailer\PHPMailer\Exception;

'src/Exception.php®;
'src/PHPMailer.php®;
'sro/SMTP.php";

PHPMa Ler(true);

fdatacontacto-faccesDAD-»ejecutarConsultaData("select * from contacto where cont_id-".% POST["id_contacto"].";");
$sql="select * from promocion where promocion_id=".$_POST["id_promocion™].";";

fdataPromocion-faccesDAD->ejecutarConsultapata$sql);
$accesDaD->endDEConection();

gnombre- $dataContacto[2]["cont_nombres®];
gemail- $datacontacto[e]["cont_email"];

$img- $dataPromocion[@]["promocion_img"];

$title- $dataPromocion[e]["promocion_titule”];
$body- $dataPromocion[e]["promocion_desc™];

{

$mail->SMTPDebug - 2;

$mail->issMTP();

fmail-»Host "smtp.gmail.com';
fmail-»>sMTPAUth true;

fmail->Username 'graficcenteruser@gmail.com';
fmail-»Password "lGrafic-Center';
fmail-»SMTPSecure = PHPMoiler::ENCRYPTION STARTTLS;
fmail-»Port ¥ H

fmail ->setFrom{ " graficcemteruser@gemail.com", 'graficcenter®};
fmall -r»addaddress{$email, $mombre};

fmall -»addattachment( ' wvista/promocion/" .$img);

fmaill->isHTML{true);
fmail -»>subject $title;
fmail ->Body Shody ;

fmall->send{};

echo "[{"MSG":"E1l mensaje se envio correctamemte™}]";
(Exception %) {

echo "[{"Error®: ".fmall->ErrorInfo.”}]";




<?php
$accesDAD
ombres as | AGENTE from

(isset($_POST["LISTAR_FRO
faccesDAD- _id 1D , promocion_titulo

$FECHA-""";

$ID_CONTACTO-"";
$ID_PROMOCION-""}

{$FECHA-$_POST["FECHA"];}
Y }H{$ID_CONTACTO-%_POST["ID
{$ID_FROMOCION-%_POST["

inte

cuta

 JOIN conta

cuta

Figura 18. Codificacion modulo de marketing

Fuente: Elaboracion propia
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Ventas

<Iphp

$OPCION-""}
(isset($_POST["OPCION"])) {$OPCIOM-%_POST["OPCION"];}

(isset($_POST["MANT_VENTA"])) {
', ./modelo/accesDan.php” ;
$accesDAD accespac();

($OPCION--"LTSTAR_VENTA") {
$sq1-"";

$sql.=-"select ";

$sql.="c.cont_id AS ID_CLIENTE, cont_ncmbres AS CLIENTE,fecha_wventa AS FECHA ,total_venta AS TOTAL,venta_id AS ID_VENTA";
$sql.-" FROM venta_contacto vc";

$sgl.=" INMER JOIN contacto ¢ ON wvc.id contacto=c.cont id ORDER BY wc.venta_id DESC;";

$accesDAD-»ejecutarConsulta($sql);
$accesDAD->endDBConection();

(1sset($_POST["LISTAR_SERVICIO"]}) {
" . ./modelo/accesDAd. php® ;
$accesDAD accesDAd();

$sql-"";
$sql.=" SERVICIO_ID 1D, SERVICIO_TITLE NOM_SERVICIO SERVICIOS;";

$accesDAD-»ejecutarConsulta($sql);
$accesDAD->endDBConection();

(izset{$_POST["LISTAR_CLIENTE"])}) {
', ./modelo/accesDan.php” ;
$accesDAD accesDAG();
gsq1-"";

$5q1.=" CONT_ID ID, cont_nombres MOM_CLIENTE CONTACTO;";

faccesDAD-»ejecutarConsulta($sql);
$accesDAD->endDBConection();

(isset($ POST["GRABAR_DETALLE_VENTA"]}) {
' . fmodelofaccesDAd.php” 5
faccesDAD accesDAT{) ;

SOPERACTION-"";
SCLIENTE="";
SFECHA-"";
$TOTAL=""}
$SERVICTOS-"
$ID_WENTA-"";

(isset($_POST["OPERACION"])){$OPERACION-% POST["OPERACION"];}
(isset($_POST["CLIENTE"]))}{$CLIENTE=%_POST["CLIENTE"];}

(isset($_POST["FECHA"]) ) {$FECHA-% POST["FECHA"]1;}
(isset($_POST["TOTAL"])}{S$TOTAL-%_POST["TOTAL"];}

(isset($_POST["SERVICIOS"])){$SERVICIOS-% POST["SERVICIOS"];%_SERVICIOS-json_deccde($SERVICIOS);}
(isset($_POST["ID_VENTA"])){$ID_WENTA-%_POST["ID_WENTA"];}

( $OPERACION-="CREAR" }{
$sql-"";

$s5ql.="CALL SP_REGISTRAR_VENTA( "$CLIENTE','$FECHA", '$TOTAL","1');";

$LAST EXEC-$accesDAD-»ejecutarConsultabData($sql);
$ID_LASTX-$LAST_EXEC[@]["ID_LAST"];

$DYNAMIC_TNSERT-"";

$_X_SERVICIO-"";
$_X_CANTIDAD-"";
$_X_PRECID-"";

($i-8; $1i <count($_SERVICIOS) ; $i++) {

$ X SERVICIO-$ SERVICIOS[$i]-»>ID_SERVICIO;
$_X_CANTIDAD-$_SERVICIOS[$i]->CANTIDAD;
$_X_PRECIO-% SERVICIOS[$i]-»>PRECIO;




vicio,cantidad,precio) va \ '$_X_SERVICIOD','$

(3OPERACION-="EDITAR" }{
$sql-"";

$sql.-"update vent 0 set
gsql.=" _venta

faccesDAD

_CANTIDAD-"
_PRECTO-"";

($i-8; $i <count($_SERVICIOS) ; $i++) {
$_X_SERVICIO-$_SERVICIOS[$i]->ID_SERVICIO;
$_X_CANTIDAD-S_SERVICTOS[$i]->CANTIDAD;
$_X_PRECIO-$_SERVICIOS[$i]->PRECID;

o,cantidad,pr

LLE_VENTA"T) )

$ID_VENTA-"";
£($_POST["ID_VENTA"])){$ID_VENTA-$_POST["ID VENTA"];}
$sq1-"";
$5ql alle venta dv INNER JOIN servi 1 acto=" ENTA'";

$accesDA

ST[ "ELIMINAR_VENTA"]) M
eloy .php’;
faccesDA0
$ID_VENTA-"";
(isset($_POST["ID_VENTA"])){$ID_VENTA-$_POST["ID VENTA"];}
$sql-"";

$sql.="
$s5q1.-"

$accesDAl

igura 19. Codificacion médulo de ventas

Fuente: Elaboracion propia
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Dashboards

faccesDaus

fisset

MOMTH_YEAR™ ]I} {
esDad . php” 3

OMTH_YEAR
ltals
O — »endDB.C ectiom{);
et {%_ POST["MARGEMN_ME

EMESAMNIO-—""";
(isset{% POST["MES_ANIO"]13})
FMESANIO—%_POST["MES_ANIO™ ]

gCCESDARC )

EMESOAMNTO— """ 2
(i==et (% POSTL["ME
FEMESAMNIOD—% POSTL
]_
TaC CesDneu
EsqQl="""3
=gl

EME SO T "
Cisset{®%t POST[TMES
FMESAMNIOD—% POSTL™
]_
b Tl = e N e
EF=gl-—"""3
=gl

Figura 20. Codificacion dashboards

Fuente: Elaboracion propia

94



3.4 Configuracion de la herramienta.

Se muestra la estructura del sistema por cada parte de la arquitectura de
software.

Modelo

modelo L
lib
accesDAC.php
conexion.php L
modelo_contacto.php
modelo_servicio.php
meodelo_usuano.php

test.php

Figura 21. Estructura del sistema CRM - MVC (Modelo)

Fuente: Elaboracion propia

Vista

vista
contacto
vista_contacto.php
dashboard
vista_dashboard.php
indicador
vista_indicador.php
marketing
vista_marketing.php
promacion
images
vista_promeocion.php
Servicio
vista_servicio.php
usuario
vista_usuario_listar.php
ventas
vista_ventas.php
index.php

Figura 22. Estructura del sistema CRM - MVC (Vista)

Fuente: Elaboracion propia
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Controlador

v (@ SISTEMACRM
¥ (@ controlador
B log (5]

v @ usuario

controlador_cerrar_session.php

o .

controlador_combo_rel_listar.php
controlador_crear_session.php
controlador_medificar_estatus_usuariop
controlador_usuario_listar.php
controlador_usuario_modificar.php
controlador_usuario_registro.php
controlador_verificar_usuarnic.php
contactoController.php
controlador_cerrar_session.php
dashboardController.php
indicadorController.php
marketingController.php
premaocienController.php
servicioController.php
usuaricCentroller.php

ventaController.php

Figura 23. Estructura del sistema CRM - MVC (Controlador)

Fuente: Elaboracion propia
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Fase 04: Pruebas
4.1 Pruebas de aceptacién

Tabla 38. Prueba de aceptacion - Historia de usuario Nro. 01

Prueba de aceptacion

Identificador: Historia de Usuario (01- Disefio y conexién a base de
PAO1 datos)

Nombre: Realizar una base de datos para el sistema CRM

Descripcion: Disefar la base de datos y crear la conexion a PHP.

Condicion de ejecucion: Cada tabla debe tener los campos bien
estructurados.

Entrada/pasos de ejecucion:
1. Modelo légico.
2. Querys de creacion

3. Conexidn con pdo.

Resultado esperado: Conexion php - mysq|l.

Evaluacion de prueba: Correcto

Fuente: Elaboracién propia



Tabla 39. Prueba de aceptacion - Historia de usuario Nro. 02

Prueba de aceptacion

Identificador: PAO2 |Historia de Usuario (02- Acceso al sistema)

Nombre: Crear los usuarios con su respectivo rol correspondiente.

Descripcion: Crear una interfaz donde permita validar el ingreso al usuario
para el menu principal.

Condicién de ejecucion: El usuario debe tener una cuenta para poder
acceder al sistema.

Entrada/pasos de ejecucion:

1. Llenar usuario y contrasefia para ingresar.

Resultado esperado: Ingresar al menu principal con la cuenta del usuario.

Evaluacion de prueba: Completado

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 40. Prueba de aceptacion - Historia de usuario Nro. 03

Prueba de aceptacion

Identificador: PAO3 |Historia de Usuario (03- Gestionar Contactos
(Clientes)

Nombre: Realizar la gestion de los contactos (CRUD)

Descripcién: Crear una interfaz para la gestién de contactos

Condicidon de ejecucion: El usuario ventas debe estar logueado para poder
registrar a los nuevos contactos.

Entrada/pasos de ejecucion:
1. Ingresar al sistema CRM.

2. Gestion de datos del contacto.

Resultado esperado: Registrar los datos del contacto en la base de datos.

Evaluacion de prueba: Completado

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 41. Prueba de aceptacion - Historia de usuario Nro. 04

Prueba de aceptacion

Identificador: PAO4 Historia de Usuario (04- Pantalla servicios /
Gestion de promociones)

Nombre: Realizar el llenado de servicios y promociones.

Descripcion: Crear una interfaz para el llenado de servicios y promociones
de la empresa Grafic Center

Condicion de ejecucion: El usuario marketing debe estar logueado al
sistema.

Entrada/pasos de ejecucion:
1. Ingresar al sistema CRM.

2. Marketing.

Resultado esperado: Registrar en la base de datos los servicios y las
promociones vigentes.

Evaluacion de prueba: Completado

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 42. Prueba de aceptacion - Historia de usuario Nro. 05

Prueba de aceptacion

Identificador: PAQOS |Historia de Usuario (05- Marketing contacto)

Nombre: Realizar él envié de promociones.

Descripcidn: Crear una interfaz para el envio de promociones a los
contactos.

Condicion de ejecucion: El usuario marketing debe estar logueado al
sistema.

Entrada/pasos de ejecucion:
1. Ingresar al sistema CRM.

2. Envid email.

Resultado esperado: Correo enviado y recibido al contacto seleccionado.

Evaluacion de prueba: Completado

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 43. Prueba de aceptacion - Historia de usuario Nro. 06

Prueba de aceptacion

Identificador: PAO6 |Historia de Usuario (06 - Registro de ventas netas)

Nombre: Realizar el registro ventas netas.

Descripcion: Crear una interfaz que permita registrar las ventas netas del
contacto.

Condicion de ejecucion: El usuario ventas debe estar logueado al sistema.

Entrada/pasos de ejecucion:
1. Ingresar al sistema CRM.

2. Ventas netas.

Resultado esperado: Registrar en la base de datos las ventas netas.

Evaluacion de prueba: Completado

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 44. Prueba de aceptacion - Historia de usuario Nro. 07

Prueba de aceptacion

Identificador: PAQ7 |Historia de Usuario (07- Visualizacién Venta total /
impuestos)

Nombre: Verificar las ventas netas totales del dia y los impuestos totales.

Descripcion: Las ventas totales del dia se muestran y a lado el igv
correspondiente del total.

Condicion de ejecucion: El administrador debe estar logueado al sistema
CRM.

Entrada/pasos de ejecucion:
1. Ingresar al Sistema CRM.

2. Totales.

Resultado esperado: Visualizacion de las ventas totales del dia y el
impuesto.

Evaluacion de prueba: Completado

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 45. Prueba de aceptacion - Historia de usuario 08

Prueba de aceptacion

Identificador: PAO8 |Historia de Usuario (08- Pantalla indicadores)

Nombre: Ingresar el coste de ventas y los gastos operativos para medir la
rentabilidad.

Descripcion: Se muestra las ventas totales y la opcion para registrar el
coste de ventas y los gastos operativos.

Condicion de ejecucion: El administrador debe estar logueado al Sistema
CRM.

Entrada/pasos de ejecucion:
1. Ingresar al Sistema CRM.

2. Rentabilidad.

Resultado esperado: Datos completos para medir los margenes.

Evaluacion de prueba: Completado

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 46. Prueba de aceptacion - Historia de usuario 09

Prueba de aceptacion

Identificador: PAQ9 |Historia de Usuario (09 — Reportes de rentabilidad)

Nombre: Verificar los reportes de rentabilidad.

Descripcidn: Visualizar el reporte de ventas netas y los margenes bruto y
operacional.

Condicién de ejecucion: El administrador debe estar logueado al Sistema
CRM.

Entrada/pasos de ejecucion:
1. Ingresar al Sistema CRM.

2. Dashboard.

Resultado esperado: Visualizacion de los indicadores margen bruto y
operacional mensual en el reporte.

Evaluacion de prueba: Completado

Fuente: Elaboracion propia
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EVALUACION DE METODOLOGIA DE DESARROLLO DE SOFTWARE

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
Apellidos y Nombres del Experto: Pinillos Angeles Daniel Orlando

Titulo y/o Grado:
Doctor ...( ) Magister..(X)Ingeniero( ) Otros ........... Especifique.
Fecha: 13/11/2020
Autor:
Ricalde Alvarez Kevin Brayan
TITULO DE TESIS

Sistema CRM para mejorar la gestion comercial en la empresa Grafic Center E.L.R.L., Centro de

Lima-2020.

Tabla de Evaluacion de Expertos para la eleccion de la metodologia

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de calificar las metodologias
involucradas, mediante una serie de preguntas con puntuaciones especificadas al final de la tabla.

MARCO DE TRABAJO AGIL
ITEMS PREGUNTAS
XP SCRUM KANBAN OBSERVACIONES
3 Mas enfocada en 3 2 2
procesos
2 Resultados 3 2 2
Rapidos
3 Desarrollo iterativo | 3 2 2
4 Capaz de 3 2 2
adaptarse a
cambios de
requisitos
5 Implementa las 3 2 2
necesidades de la
aplicacion.
15 10 10
TOTAL
Evaluar con la siguiente calificacion:
1: Malo 2: Regular 3: Bueno
Sugerencias:
FIRMA DEL EXPERTO
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Validacidn del Instrumento de Medicién del Indicador: Margen Operacional de utilidad
TAELA DE EVALUACION DE EXPERTOS
Apellidos y nombres del experto: Pinillos Angeles Daniel Orlando
Titulo yfo Grado: Ingeniero de Sistemas
Fecha: 13/11/2020
Titulo del Proyecto de Investigacion:

Sistema CRM para mejorar la gestién comercial en la empresa Grafic Center E.|.R.L., Centro de
Lima-2020.

Nombre del Instrumento de Evaluacion: Ficha de registro

Muy
. Regular | Bueno Excelente
Indicadores CRITERIOS Dot | 20%- | ao%- [ TerC | s1%-
% | 60% | Gou 100%

Claridad =sta formado con e 85%
lenguaje apropiado.

Esta expresado en

Objetividad conducta expresable 5%
Esta adecuado al avance
Organizacion de la ciencia y la 85%
tecnologia
Suficiencia Comprende los aspectos a5%

de cantidad y calidad

Adecuado para valorar
Intencionalidad aspectos del sistema B5%
metodologico y cientifico

Esta basado en aspecios
Consistencia tcnicos, cient . B5%
acordes a la tecnologia

adecuada

Entre los indices
Coherencia indicadores y B5%
dimensiones

Responde al propasito del
Metodologia trabajo bajo los objetivos 85%
a lograr

El instrumento es

Pertinencia adecuado al tipo de BS%
investigacion
Promedio BS%
Aplicabilidad: El instrumento puede ser aplicado ([ X) El instrumento debe ser mejorado [ )
ObsServaciones: ... e srsn s e s s

FIRMA DEL EXPERTO
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TAELA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto: Pinillos Angeles Daniel Orlando

Titulo ylo Grado:

Ingeniero de Sistemas

Fecha: 13/11/2020

Titulo del Proyecto de Investigacion:

Validacion del Instrumento de Medicion del Indicador: Margen Bruto

Sistema CRM para mejorar la gestion comercial en la empresa Grafic Center E_|.R.L., Centro de

Lima-2020.

Nombre del Instrumento de Evaluacion: Ficha de registro

Muy
- Regular | Bueno Excelente
Indicadores CRITERIOS Ooficione | 20%- | ao%- | %40 | a1
39% 60% 100%
80%
Claridad Esta fmado con el as%%
lenguaje apropiado.
Objetividad Estd expresado en 85%
conducta expresable
Esta adecuado al avance
Organizacion de la ciencia y la a85%
tecnologia
N Comprende los aspectos
Suficiencia de cantidad y calidad 85%
Adecuado para valorar
Intencionalidad aspectos del sistema 85%
metodologico y cientifico
Esta basado en aspectos
. . técnicos, cientificos
Consistencia acordes a la tecnologia 8%
adecuada
Entre los indices
Coherencia indicadores y a85%
dimensiones
Responde al propdsito del
Metodologia trabajo bajo los objetivos 85%
a lograr
El instrumento es
Pertinencia adecuado al tipo de 85%
investigacion
Promedio 85%
Aplicabilidad: El instrumento puede ser aplicado (X) El instrumento debe ser mejorado ( )

ObSErVACIONES: ....ceeicieieieeemeiene e casssn e en s mnsne s ennnnan

FIRMA DEL EXPERTO
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EVALUACION DE METODOLOGIA DE DESARROLLO DE SOFTWARE

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
Apellidos y Nombres del Experto: Menéndez Mueras Rosa

Titulo y/o Grado:

Doctor...{ ) Magister...[ X ) Ingeniero [ )

Fecha: 26/06/2021

Autor:

Ricalde Alvarez Kevin Brayan

Otros ............... Especifique.

TITULO DE TESIS

Sistema CRM para mejorar |la gestion comercial en la empresa Grafic Center E.I.R.L., Centro de

Lima-2020.

Tabla de Evaluacion de Expertos para la eleccion de la metodologia

Mediante la tabla de evaluacidn de expertos, usted tiene la facultad de calificar las metodologias
involucradas, mediante una serie de preguntas con puntuaciones especificadas al final de la tabla.

MARCO DE TRABAJO AGIL
ITEMS PREGUNTAS
XP SCRUM KANBAM OBSERVACIONES
1 Mas enfocada en 3 2 2
procesos
2 Resultados 3 3 2
Rapidos
3 Desarrollo iterativo | 3 3 3
4 Capaz de 3 3 3
adaptarse a
cambios de
requisitos
5 Implementa las 3 3 3
necesidades de la
aplicacion.
15 14 13
TOTAL
Evaluar con la siguiente calificacion:
1: Malo 2: Regular 3: Bueno

Sugerencias:

FIRMA DEL EXPERTO
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Validacion del Instrumento de Medicion del Indicador: Margen Operacional
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
Apellidos y nombres del experto: MENENDEZ MUERAS, ROSA
Titulo y/o Grado: MBA — Ing. de Sistemas
Fecha: 26/06/2021
Titulo del Proyecto de Investigacion:
Sistema CRM para mejorar la gestion comercial en la empresa Grafic Center E.|.R.L., Centro de

Lima-2020.

Nombre del Instrumento de Evaluacion: Ficha de registro

Muy
. Regular | Bueno Excelente
Indicadores CRITERIOS oencten | 20%- | 40%- | B4or | aro-
) 39% 60% 100%
B0%
Claridad Esta formado con el 85%
lenguaje apropiado.
0,
Objetividad Esta expresado en 85%
d conducta expresable
Esta adecuado al avance 85%
Organizacion de la ciencia y la
tecnologia
85%
Suficiencia Comprende los aspectos
de cantidad y calidad
Adecuado para valorar 85%
Intencionalidad aspectos del sistema
metodologico y cientifico
Esta basado en aspectos 85%
. . técnicos, cientificos
Consistencia .
acordes a la tecnologia
adecuada
Entre los indices 85%
Coherencia indicadores y
dimensiones
Responde al propdsito del 85%
Metodologia trabajo bajo los objetivos
a lograr
El instrumento es 85%
Pertinencia adecuado al tipo de
investigacion
Promedio 85%
Aplicabilidad: El instrumento puede ser aplicado { X) El instrumento debe ser mejorado ()

ObSErvaciones: ......ccciireeeiieeiir .. —

FIRMA DEL EXPERTO
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Titulo y/o Grado:

Validacion del Instrumento de Medicion del Indicador: Margen Bruto

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
Apellidos y nombres del experto: MENENDEZ MUERAS, ROSA
MBA-Ing. Rosa Menéndez Mueras

Fecha: 27/06/2021

Titulo del Proyecto de Investigacion:

Sistema CRM para mejorar la gestion comercial en la empresa Grafic Center E.|.R.L., Centro de

Lima-2020.

Nombre del Instrumento de Evaluacion: Ficha de registro

Muy
Regular | Bueno Excelente
Indicadores CRITERIOS o e | 20%- | o | Grero | st%-
39% 60% 100%
80%
: Esta formado con el
Slarided lenguaje apropiado. 8%
85%
doaes Esta expresado en
Shjetvidad conducta expresable
Esta adecuado al avance 85%
Organizacion de la ciencia y la
tecnologia
85%
Suficiencia Comprende los aspectos
de cantidad y calidad
Adecuado para valorar 85%
Intencionalidad aspectos del sistema
metodolégico y cientifico
Esta basado en aspectos 85%
Consistenci técnicos, cientificos
onarnee acordes a la tecnologia
adecuada
Entre los indices
Coherencia indicadores y 85%
dimensiones
Responde al propdsito del 85%
Metodologia trabajo bajo los objetivos
a lograr
El instrumento es 85%
Pertinencia adecuado al tipo de
investigacion
Promedio 85%

Aplicabilidad: El instrumento puede ser aplicado ( x )

2 L R R R S S S TP A SR T A

El instrumento debe ser mejorado ( )
S SRR - 5
~ ”{.v‘_';:?'.f';'; = i S

FIRMA DEL EXPERTO
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CESAR VALLEID

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg: Menendez Mueras Rosa

Especialidad del

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién

DNI: 10246770

N°© DIMENSIONES |/ items Pertinencia! |RelevanciaZ Claridad3 Sugerencias
Dimensién: Rentabilidad Si No Si No Si Ne
1 Indicadores: X X X
wargen Utilidad Operacional
i tiiaa eraciona
Operacional P 100
Ventas netas
Segun Uribe y Reinoso (2014)
Si No Si No Si No
2 | Margen Bruto X X X
Utilidad Bruta
Vent P x100
Segtin Uribe y entas netas Reinoso
(2014)
Observaciones (precisar si hay
suficiencia):
Opinidon de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]

FIRMA DEL EXPERTO
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEID

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

N® DIMENSIONES [/ items Pertinencia! [Relevancia2 Claridad? Sugerencias
Dimensién: Rentabilidad Si No Si No Si No
1 Indicadores: X X X
Margen Operacional de utilidad
Utilidad Operacional
x100
Ventas netas
Segun Uribe y Reinoso
(2014, p. 58).
Si No Si No Si No
2 Margen Bruto X X X
Utilidad Bruta
x100
Ventas netas
Segun Uribe y Reinoso (2014, p. 58).
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg: Pinillos Angeles Daniel Orlando DNI: 46442421

Especialidad del validador: Ingeniero de Sistemas

. 13 de noviembre del 2020
Pertinencia: El item comresponde al concepto tedrico formulado.

ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién FIRMA DEL EXPERTO
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