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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion fue elaborado bajo la linea de investigacion
ingenieria de software de la escuela profesional de ingenieria de sistemas de la
Universidad Catélica los Angeles de Chimbote; en la empresa RMF Servicios Per(
S.R.L. se verifico que necesitaban mejorar la forma en que se relacionaban con sus
clientes y que manejaban la informacidon para generar mayores oportunidades de
negocio, por tal motivo, la presente investigacion tuvo como objetivo implementar un
sistema CRM, con la finalidad de que la empresa RMF Servicios Pert S.R.L. puedan
contar con un sistema CRM que les permita mejorar la gestion de la informacién de
los clientes y los servicios contratados; este estudio de investigacion fue de tipo
cuantitativo, nivel descriptivo, con disefio no experimental de corte transversal, la
poblacion muestral fue de quince trabajadores de la empresa RMF Servicios Peru
S.R.L; sobre el alcance de la investigacion, el sistema CRM fue implementado en todas
las areas de la empresa; en base a los resultados obtenidos en la presente investigacion
se puede observar que el 93.33% de los trabajadores respondio que el sistema CRM si
permite mejorar la gestion de la informacion de los clientes y los servicios contratados;
en consecuencia, se concluye que mediante la implementacion de un sistema CRM
para la empresa RMF Servicios Pert S.R.L. - Piura; 2022 si se mejora la gestion de
la informacion de los clientes y los servicios contratados, cumpliéndose con el objetivo

general.

Palabras clave: CRM, JAVA, Netbeans, Servicio al Cliente, Xampp.
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ABSTRACT

This thesis was developed under the research line software engineering, of the
professional school of systems engineering of the “Universidad Cat6lica Los Angeles
de Chimbote”; in the company RMF Servicios Per S.R.L., it was verified that they
needed to improve the way they related to their customers and how they handled
information to generate business opportunities; for this reason, the objective of this
research was to implement a CRM system to improve the management of customer
information and contracted services; this research study was quantitative, with a
descriptive level and a non-experimental cross-sectional design, the population was
the total of fifteen workers of the company RMF Servicios Pert S.R.L.; regarding the
scope of the investigation, the CRM system was implemented in all areas of the
company; based on the results obtained in the present research it can be observed that
93.33% of the selected sample surveyed responded that the CRM system improves the
management of customer information and contracted services; therefore, in
conclusion, the implementation of a CRM system in the company RMF Servicios Peru
S.R.L.- Piura; 2022, it does improve the management of customer information and

contracted services fulfilling the general objective of this research.

Keywords: CRM, Customer Services, JAVA, Netbeans, Xampp.
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INTRODUCCION

El Customer Relationship Management o0 CRM es una estrategia 0 modelo de
negocio del marketing que se centra en el cliente, por lo que tiene un objetivo
comun al que se alinea o debe alinearse toda la organizacién: generar valor para
el cliente, la cual se obtiene adquiriendo conocimiento de las necesidades y
preferencias, lo que facilita la adaptacién y personalizacion de los bienes y

servicios que son ofrecidos (1).

RMF Servicios Pert S.R.L. es una empresa constituida en la ciudad de Sullana
y que pertenece al sector industrial, dedicandose a brindar servicios integrales
metalmecanicos (2); por lo que requiere contar con un sistema que le permita
llevar una adecuada gestion de la informacion de los clientes y de los servicios

contratados (3).

En efecto, puesto que, la referida problematica nos lleva al enunciado siguiente:
¢De qué manera la implementacion de un sistema CRM mejorara la gestion de
la informacion de los clientes y los servicios contratados de la empresa RMF
Servicios Per( S.R.L. — Piura; 2022?

Motivo por el cual, la presente investigacion tuvo como objetivo general
implementar un sistema CRM en la empresa RMF Servicios Per( S.R.L. — Piura;
2022, para mejorar la gestion de la informacion de los clientes y los servicios
contratados. En linea con el objetivo general, se formularon siguientes los
objetivos especificos: analizar la situacion actual de la empresa RMF Servicios
Peru S.R.L. para conocer las necesidades del negocio y la forma en que se lleva a
cabo la gestion de la informacién de los clientes y de los servicios contratados;
disefiar el sistema CRM para satisfacer las necesidades de gestion de la informacion
de los clientes y de los servicios contratados de la empresa RMF Servicios Peru
S.R.L.; y llevar a cabo pruebas del sistema CRM en la empresa RMF Servicios
Peri S.R.L. para verificar la funcionalidad, corregir errores y obtener una

retroalimentacion de los usuarios.



Cabe mencionar que, la investigacion tuvo una metodologia de tipo cuantitativo,

nivel descriptivo y disefio no experimental de corte transversal.

Asimismo, la investigacion se justificO de manera académica dado que el
implementar un sistema CRM permitio profundizar los conocimientos
adquiridos sobre programacion e ingenieria de software, asi como también
aprender sobre las estrategias de marketing que pueden utilizar las empresas para
generar mayores ingresos; se justificO de manera econémica puesto que la
implementacién de un sistema CRM en la empresa RMF Servicios Per( S.R.L.
representd un ahorro significativo en términos de recursos humanos y de
recursos materiales de la empresa, dado que, al implementarse, es posible llevar
un registro méas adecuado y eficiente de la informacion de los clientes y los
servicios contratados; de manera operativa, debido a que la implementacion de
un sistema CRM en la empresa RMF Servicios Perd S.R.L. permitio que la
empresa optimice sus procedimientos internos a través de la automatizacion de
sus procesos, asi como también obtenga de manera mas eficiente reportes que le

permitirdn ejecutar estrategias de marketing y generar oportunidades de negocio.

Adicionalmente, se justificd tecnoldgicamente ya que la implementacion de un
sistema CRM permitié que la empresa cuente con una ventaja tecnologica al
optimizarse el registro de la informacion de los clientes y servicios contratados
y, asimismo, permitio que la empresa esté a la vanguardia de las TIC orientadas
a la administracion de empresas y empiece a aplicar una estrategia CRM que le
permita obtener mas oportunidades de negocio; finalmente, se justifica
institucionalmente dado que la presente investigacion aport6é informacion de
valor y relevancia que le permitira tomar mejores decisiones administrativas y

empresariales a la empresa RMF Servicios Perd S.R.L.

Sobre el alcance de la investigacion, debe tenerse presente que el sistema CRM
fue implementado en todas las areas de la empresa, teniendo en consideracion

que este tipo de sistemas consisten en una estrategia 0 modelo de negocio que se



centra en el cliente y que requiere la integracion de toda la organizacion para

cumplir sus objetivos.

En base a los resultados obtenidos en la presente investigacion, los resultados
obtenidos permitieron observar que el 93.33% de los trabajadores respondi6 que
el sistema CRM si permite mejorar la gestion de la informacion de los clientes y
los servicios contratados en la empresa RMF Servicios Peri S.R.L.

En consecuencia, se llegd a la siguiente conclusion principal: la implementacion
de un sistema CRM para la empresa RMF Servicios Perl S.R.L. - Piura; 2022
si mejoro la gestion de la informacion de los clientes y los servicios contratados,
cumpliéndose con el objetivo general, al permitir contar con un sistema con una
interfaz amigable que satisface las necesidades de gestion de la informacion y al
mejorar la atencion al cliente, generando oportunidades de negocio y un valor

agregado para la empresa.



REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes

2.1.1. Antecedentes a nivel internacional

Velasquez (5), en el afio 2021, en su investigacion denominada
“Desarrollo de un CRM web que utiliza directrices de marketing
digital para la empresa MSO”, tuvo por objetivo principal
desarrollar un CRM web que utilice directrices de marketing digital
para la gestion de informacion en la empresa MSO Medicina y
Salud Ocupacional; la investigacion es de tipo cuantitativo,
habiéndose realizado preguntas a los usuarios del sistema; sus
resultados demostraron que los usuarios consideraban que el
sistema CRM es utilizable y cumple con sus expectativas; el autor
concluye que la empresa MSO si agilizd su proceso de captacion

de clientes como consecuencia de la implantacion del CRM.

Loachamin et al. (6), en el afio 2019, en su investigacion titulada
“Desarrollo de un sistema customer relationship management
(CRM) para la imprenta Copy&Print”, tuvo por objetivo principal
desarrollar un sistema CRM para la gestion de clientes de la
empresa Copy&Print, mediante la metodologia Extreme
Programming; la investigacion es de tipo cuantitativo, llevandose a
cabo entrevistas, encuestas y seguimientos a los clientes,
obteniendo como resultado el conocer a fondo todos los procesos
administrativos, ventas y marketing de la empresa; las autoras
concluyeron gue el con el sistema de CRM se lograron automatizar

los procesos de la imprenta Copy&Print.



2.1.2.

Ldpez et al. (7), en el afio 2019, en su tesis denominada “Analisis,
disefio e implementacién de un software para la gestion optémetra
en Mundo Optico”, tuvo por objetivo principal implementar un
software web responsive para la gestion optometra de la empresa
Mundo Optico; la investigacion es de tipo basica. Para el desarrollo
del proyecto, se aplicd la metodologia en cascada obteniéndose
como resultado la implementacion exitosa del software,
reduciéndose los tiempos de atencién a los clientes; los autores
concluyen que el sistema cumple con los objetivos planteados.

Antecedentes a nivel nacional

Rebaza (8), en el afio 2021, en su investigacion denominada
“Implementacion de un sistema de informacion CRM en el
minimarket CHRISS para la mejora en atencion al cliente —
Chimbote; 2021 tiene por objetivo principal proponer un sistema de
informacion CRM para mejorar el servicio de atencion al cliente bajo
la metodologia de tres estrategias CRM; de acuerdo con el autor, la
investigacion fue cuantitativa y de tipo descriptivo, habiéndose
formulado una encuesta a siete clientes que constituyeron la muestra;
entre los principales resultados obtenidos, el autor sefiala que el
100% de los clientes del Minimarket Chriss expresaron que se
encuentran satisfechos con la atencion actual; finalmente, el autor
concluye que el CRM es un modelo que ayuda con la organizacion
de una empresa, es decir a gestionarla de una forma adecuada con
ayuda de un software que cumpla con la linea de marketing en la que
va, teniendo asi una atencion personalizada para los clientes y

recomienda la inversion en el modelo propuesto.



Ricalde (9), en el afio 2021, en su tesis denominada “Sistema CRM
para mejorar la gestion comercial en la empresa Grafic Center
E.ILR.L., Centro de Lima — 2020” tuvo como objetivo principal
determinar la influencia de un sistema CRM en la gestion comercial
de la empresa Grafic Center E.l.LR.L., Centro de Lima - 2020; la
investigacion es de tipo aplicada y de disefio pre-experimental; como
resultado se determind que la implementacion del sistema CRM
logré un incremento en las ventas aumentando un 17% el margen
bruto y un 23% el margen operacional luego de la implementacion
del sistema CRM; en tal sentido, concluye que el sistema CRM si
influye en el margen operacional de utilidad de la gestion comercial

de la empresa.

Acosta et al. (10), en el afio 2019, en su tesis titulada
“Implementacion de CRM en Imprenta Arcoiris S.A.C.”, sefalan
que el objetivo principal del proyecto es el desarrollo e
implementacion de un software CRM y un Data Warehouse hecho a
medida para las necesidades particulares del negocio; para el
desarrollo del proyecto los autores plantean el uso de un modelo
dimensional para la base de datos y una metodologia en cascada para
el desarrollo del software; los resultados de la investigacion arrojan
que el proyecto tendrda un impacto positivo, dado que la
implementacion de un CRM permite obtener informacion de los
clientes y de las actividades comerciales que permite respaldar los
procesos, alinear los objetivos del negocio y la toma de decisiones
de la empresa respecto a los clientes y las utilidades que se pueden
obtener desde la gestion de la misma; en tal sentido, concluyen que
un aspecto importante en la implementacion es verificar si va acorde
con la necesidad de la empresa segin su plan de expansion y

habilitacién de sucursales.



2.1.3. Antecedentes a nivel regional

Pacherres (11), en el afio 2022, en su investigacion denominada
“Implementacion de un sistema de ventas en la tienda de abarrotes
Don Raul — Piura; 2019, tuvo como objetivo principal proponer la
implementacion de un sistema de ventas en la tienda de abarrotes
Don Raul - Piura; 2019, para mejorar el servicio de ventas a los
clientes; la investigacion fue de tipo cuantitativa, descriptiva, disefio
no experimental de corte transversal; los resultados demostraron que
el 90% de los trabajadores no tienen conocimiento de TIC; el autor
concluye que existe un alto nivel de insatisfaccién por parte de los
trabajadores encuestados respecto al sistema actual, por lo que se
requiere realizar la propuesta de implementacion de un sistema de

ventas en la tienda de abarrotes Don Radl.

Ramirez (12), en el afio 2021, en su investigacion denominada
“Analisis del sistema informdatico de facturacion en la tienda
ROMY’S — Piura; 20197, tuvo como objetivo principal realizar el
andlisis de un sistema informatico de facturacion en la tienda
Romy’s — Piura; 2019, para mejorar la gestion y atencion al cliente;
la investigacion fue de tipo cuantitativa, descriptiva, disefio no
experimental de corte transversal; los resultados demostraron que el
90% de los colaboradores y clientes estan de acuerdo en contar con
un sistema informatico de facturacion para su tienda; la autora
concluye que los trabajadores y clientes estan de acuerdo con que se
logre implementar un sistema informatico de facturacion para

mejorar la gestidn y atencidn al cliente.

Ramos (13), en el ano 2021, en su tesis “Implementacion de un
sistema de gestion de atencién al cliente en la lavanderia San
Alfonso — Piura; 20207, tuvo por objetivo general implementar un

Sistema de Gestion de Atenciéon al Cliente de la Lavanderia San



Alfonso, con la finalidad de mejorar la gestion y atencion al cliente;
la metodologia fue de tipo cuantitativa, nivel descriptivo, disefio no
experimental, de corte transversal; los resultados obtenidos
demostraron que el 90.00% de los colaboradores y clientes
consideraron que los procesos si mejorarian al implementar un
Sistema de Gestion de Atencion al Cliente de la Lavanderia San
Alfonso- Piura. Como conclusion sefiala que si se pudieron
identificar las falencias y necesidades de la Lavanderia San Alfonso
Yy, en consecuencia, tener los conocimientos necesarios a aplicarse
en el Sistema de Gestion a implementarse contribuyendo a la mejora
de la gestion y atencion al cliente.

Vergara (14), en el afio 2021, en su tesis denominada “Propuesta de
implementacion de un sistema de gestion courier en la empresa
Express Mail Service E.I.LR.L. — Piura, 2021” tuvo por objetivo
principal el proponer la implementacion del sistema de gestion
Courier en la empresa Express Mail Service E.I.R.L. - Piura; 2021,
para mejorar la administracion de envio y entrega a los clientes; el
tipo de investigacion utilizado fue cuantitativo, de tipo descriptivo,
el disefio no experimental y de corte transversal; los resultados
obtenidos demuestran que el 70% de los trabajadores de la muestra,
si esta de acuerdo con que se implemente un sistema de gestion para
el control de los procesos; el autor concluye que existe la necesidad
de implementar un Sistema de Gestion Courier en la empresa
Express Mail Service E.I.R.L. - Piura; 2021.

2.2. Bases tedricas

2.2.1. Rubro de la empresa

La empresa RMF Servicios Peru S.R.L. pertenece al sector industrial,
dedicandose a brindar servicios integrales metalmecanicos,

incluyendo la optimizacion de plan de mantenimiento de



maquinarias y equipos, la fabricacion de poleas de hierro fundido y
aluminio, fundicion, procesos de reparacion y confeccion,

diagnostico, entre otros similares (15).

2.2.2. La empresa investigada

- Informacion general

RMF Servicios Pert S.R.L., representada oficialmente por su

gerente general, la Srta. Lydia Cecilia Castillo Olaya.

La empresa se encuentra ubicada en la Avenida Antigua
Carretera a la Tina N° 202, distrito y provincia de Sullana,
departamento de Piura.

- Historia

RMF Servicios Pert S.R.L. inici6 actividades el 14 de octubre
de 2016, con RUC Nro. 20601581427.

- Obijetivos organizacionales

La mision de RMF Servicios Perd S.R.L. es “brindar
adecuados Servicios de Ingenieria que permitan dar solucion a
los problemas en reparacion, mantenimiento, fabricacion y
servicios en metal mecénica: investigando, desarrollando y
aplicando procesos de calidad, cuidando la salud y seguridad
de todos” (2).

La vision de RMF Servicios Pert S.R.L. es “consolidarnos
como la mejor empresa del sector ofreciendo un servicio

integral y optimo con los més altos estandares de calidad” (2).



Funciones

La empresa cuenta con tres areas: secretaria, area
administrativa y area operativa, las cuales permiten organizar
el trabajo por la especialidad de sus trabajadores y llevar a cabo

las actividades de la empresa.

La secretaria constituye el area de soporte de la Gerencia,
apoyando a la estructuracion y organizacion del trabajo, asi
como también a la supervision general de las demas areas. El
area administrativa brinda el soporte administrativo necesario
y el area operativa es la encargada de preparar los equipos y
Ilevar a cabo los servicios metalmecanicos requeridos por los

clientes.

Las areas de la empresa estan conformadas por quince

trabajadores, de acuerdo con el siguiente detalle:

. Gerencia: un gerente general y una secretaria.

. Area administrativa: un administrador, un contador, un
jefe de almacén y un asistente administrativo.

. Area operativa: un supervisor, un jefe de operaciones,
dos torneros, dos soldadores, dos fundidores y un

ayudante.

10



- Organigrama

La empresa RMF Servicios Peri S.R.L. cuenta con el siguiente

organigrama:

Gréfico Nro. 1: Organigrama RMF Servicios Pert S.R.L.

Administrador

Secretaria

Contador

Area
administrativa

Jefe de almacén

Asistente
administrativo

Supervisor

Gerencia
| |

Jefe de
operaciones

Tornero

Area operativa

Soldador

Fundidor

Ayudante

Fuente: Elaboracion propia, informacion proporcionada por la empresa.

- Infraestructura tecnoldgica existente

Tabla Nro. 1: Hardware de la empresa

Descripcion Caracteristicas Cantidad

Core i3

Memoria 4GB de
RAM

Laptop Disco duro de 3
1TB
Marca HP-

Toshiba-Lenovo

Impresora Canon 1

Fuente: Elaboracion propia

11



Tabla Nro. 2: Software de la empresa

Descripcion Caracteristicas Cantidad

Microsoft Office
Adobe Acrobat Reader

Fuente: Elaboracion propia

2.2.3. Definicion de CRM

El Customer Relationship Management o CRM supone la aplicacién
de manera practica de los valores y estrategias del denominado
marketing relacional. EIl elemento que caracteriza al CRM y lo
diferencia del marketing relacional es el énfasis que de forma
especial se aplica en la relacion con los clientes, asi como también
el uso de las tecnologias de informacion para cumplir con sus

objetivos (1).

En linea con lo anterior, se tiene que el CRM es una estrategia o
modelo de negocio que se centra en el cliente y, por ende, debe
comprender a toda la organizacion, integrando y alineando sus
diversas funciones para lograr el objetivo comdn: generar valor para
el cliente. Esta generacion de valor para el cliente se consigue
conociendo sus necesidades y preferencias, asi como también

adaptando y personalizando la oferta de bienes y servicios (1).

Garrido et al. (1), definen el CRM como la “estrategia de negocio
que persigue el establecimiento y desarrollo de relaciones de valor
con clientes basadas en el conocimiento. Utilizando las TI como
soporte, el CRM implica un redisefio de la organizacion y de sus
procesos para orientarlos al cliente, de forma que, por medio de la
personalizacion de su oferta, la empresa pueda satisfacer
Optimamente las necesidades de esos clientes, generandose

relaciones de lealtad a largo plazo y mutuamente beneficiosas”.

12



2.2.4.

Ahora bien, el CRM no sélo hace referencia a la mencionada
estrategia de negocio que se encuentra centrada, como se ha
mencionado, en la relacién con los clientes, sino también a las
herramientas de la tecnologia de informacion como los softwares
que permiten procesar la informacion de los mencionados clientes y

generar, mantener y mejorar esa relacion (16).

De manera que, el “CRM contiene amplia informacion sobre los
clientes: sus datos personales, los servicios y productos contratados,
su importe, frecuencia y lugar de compra, canales de contacto que
suele utilizar, acciones comerciales ya realizadas y su respuesta en
cada una de ellas, etc.” (16). Asimismo, debe tenerse presente que el
CRM hace accesible la informacion a los trabajadores de la empresa,
permitiendo que puedan disponerla en cualquier momento segln sea

requerido (16).

En conclusion, podemos definir al CRM como el proceso que
permite gestionar todos los aspectos relacionados a la interaccion
entre la empresa y sus clientes, a través de estrategias disefiadas en
funcidn a las necesidades especificas de la empresa, maximizando la
rentabilidad y buscando la fidelizacién de los clientes.

Tipos de CRM

Los CRM pueden ser clasificados en:

a) CRM Estratégico

Es la estrategia empresarial centrada en el cliente que tiene por

finalidad obtener y mantener clientes rentables. La cultura

empresarial de estas empresas busca crear valor y ofrecerlo a
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b)

los clientes de una mejor manera que los competidores (17).

Debe tenerse presente que, aunque la mayoria de las empresas
suele sostener que sus estrategias empresariales se encuentran
centradas en los clientes, en realidad, suelen estar orientadas a

los productos, a la produccion y a las ventas (17).

Las empresas orientadas a los clientes tienen una serie de
principios y creencias centrados en poner a los clientes primero.
De manera que, utilizan informacion sobre los clientes de
manera competitiva para poder crear mejores propuestas de

valor para los mismos.

CRM Operacional

Este tipo de CRM se enfoca en la automatizacion de los
procesos relacionados con los clientes tales como las ventas,

el marketing y el servicio al cliente (17).

La automatizacion del marketing supone la aplicacion de la
tecnologia en los procesos de marketing. De manera que, para
la gestion de la campafa de marketing, se utiliza informacion
de los clientes con el fin de desarrollar, ejecutar y evaluar

ofertas especificas para los mismos (17).

Por su parte, la automatizacién de la fuerza de ventas consiste
en la aplicacion de la tecnologia a la gestion de las actividades
de venta de una empresa. De manera que, el proceso de ventas
se descompone en un nimero de etapas, con la finalidad de
mejorar y estandarizar el proceso de ventas. En otras palabras,
busca implementar metodologias de venta, las mismas que

permiten a los miembros del equipo de ventas adoptar un ciclo
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de ventas estandarizado y un lenguaje comun respecto a los
principales aspectos de las ventas de los productos. El
software permite a las compafiias identificar y seguir las
oportunidades de venta (17).

Finalmente, la automatizacion de los servicios comprende la
utilizacion de la tecnologia para las operaciones de servicio
con los clientes. En otras palabras, ayuda a las empresas a
gestionar sus operaciones de servicios, sea a través de un call
center, una oficina de atencion al cliente, a través de la web,
entre otros, con altos niveles de eficiencia, confianza y
efectividad. De manera que, la automatizacion de los servicios
permite que las empresas puedan manejar las comunicaciones
con sus clientes a través de todos los canales disponibles. Debe
tenerse en cuenta que este tipo de automatizacion puede variar

en funcidn al producto o servicio, segun sea el caso (17).

CRM Analitico

Es el proceso por el cual la empresa analiza la informacion
relacionada a los clientes y la transforma en conocimiento
utilizable para fines estratégicos o tacticos. En otras palabras,
se concentra en obtener, almacenar, extraer, integrar, procesar,
interpretar, distribuir, utilizar y reportar la informacion
relacionada a los clientes para mejorar el valor tanto de la

empresa como de los clientes (17).
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2.2.5 Importancia de implementar un CRM

La implementacion de un sistema CRM permite la gestion de la

relacion de las empresas con sus clientes, generando diversos

beneficios al generarse un mayor valor como, por ejemplo, el

aumento de la rentabilidad, la obtencién de una mayor eficiencia de

costos, el aumento de la satisfaccion y el fortalecimiento de la lealtad

de los clientes (1).

Tabla Nro. 3: Beneficios derivados de implementar un CRM

Mayor conocimiento del cliente

Mejorar ~ su identificacion y
conocimiento.

Personalizacion més precisa.
Centralizacion de la informacion.
Mejora de la accesibilidad de los
trabajadores a toda la informacion.
Contar con un perfil dindmico de los
clientes de la empresa.

Mayor conocimiento del mercado en
el que participa la empresa para las

areas de marketing y ventas.

Incremento de la satisfaccion y lealtad de

los clientes

Mayor satisfaccion de los clientes.
Mejora y mantenimiento de la relacion
con el cliente.

Disminucién de los costos de las
campafas y promociones para captar
nuevos clientes.

Aumento del marketing viral.

Se genera una comunidad de clientes.

Incremento de las ventas

Ventas adicionales (Up-selling).
Ventas cruzadas (Cross-selling).

Primas de precios (Price premium).
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Disminucion de costos del servicio - Se reducen los costos para la atencion
al cliente.
- Se reducen los costos derivados de la

rotacion de los trabajadores.

Fuente: Renart (16).

2.2.6. Estrategias CRM

Las estrategias CRM tienen como objetivo principal el poder captar
y mantener a los clientes, utilizando procesos ldgicos y las

herramientas tecnologicas (18).

Entre las principales estrategias CRM, Kaplan y Blanco han podido
identificar las siguientes en funcion al objetivo de su

implementacion (18):

“Estrategias Orientadas al cliente
o Segmentacion del mercado

o Crear nuevos perfiles de los clientes

o Implantacién de nuevos canales de comunicacion
o Implantacion de nuevos servicios al cliente con valor
agregado

o Captar la mayor cantidad de clientes posibles
Estrategias Orientadas a los Productos o Servicios

o Incluir nuevas caracteristicas en los productos existentes
. Lanzar nuevas marcas

o Incluir nuevos colores- empaques -funcionalidades

o Tener en cuenta el ciclo de vida de las personas
Estrategias de Fidelidad con el Cliente

o Descuentos indirectos

o Acumulacion de puntos
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o Descuentos especiales o facilidades de pago por
llamadas telefonicas

o Mejorar el trato con los clientes

Estrategias Orientadas a la Tecnologia

. Comunicacion via Internet

. Comunicacion con el cliente a través del servicio
postventa via Facebook

o Pedidos on-line

Estrategias Orientadas a la Competencia

o Mantenimiento del precio

o Aprovechar las debilidades de la competencia

o Aprovechar los mercados que no esta presente la
competencia

Estrategias Orientadas a la Fuerza de Ventas

o Aumentar el volumen de ventas

o Ser mas eficientes y efectivos en cada contacto con el
cliente para poder vender

o Remover clientes que no generan utilidades o es muy
costoso mantenerlos

Estrategias Orientadasal 1 a 1

o Recopilar informacion de nuestros clientes

o Anticiparse a lo que el cliente requiere

o Ofrecer producto-servicio a medida

Estrategias Orientadas a la Comunicacion

o Rescatar informacion sobre las vivencias

. Rescatar informacion sobre la experiencia”.

En el presente caso, teniendo en consideracion la realidad

problematica y las necesidades de la empresa RMF Servicios Per(

S.R.L., la estrategia CRM recomendaba y que se aplicard en la

presente investigacion es la Estrategia Orientada al 1 a 1.
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2.2.7. Sistemas CRM

a)

Definicion

Como se ha sefialado anteriormente, la “estrategia CRM” y el
“sistema CRM” no son términos ni conceptos equivalentes,
puesto que los sistemas CRM constituyen la herramienta
tecnoldgica que permitird llevar a la practica dicha estrategia
(18).

El sistema CRM es el sistema informatico que apoya al control
y a la gestion de los clientes de las empresas, con la finalidad
de mantener y mejorar las relaciones cliente-empresa. Cabe
mencionar que estos sistemas comprenden la administracion
de un almaceén de datos o data warehouse en el que se almacena
la informacion de los clientes de la empresa, la gestion de las

ventas, entre otros similares (19).

Respecto a su programacion, cabe sefialar que los sistemas
CRM poseen diversas categorias y diferentes modulos de
programacion, los cuales van desde Javascript hasta
programaciones del cliente. Asimismo, pueden permitir el
desempefio de las diversas tareas de forma asincrona de

acuerdo con el disefio y funcionalidades deseadas (19).

Es importante tener en cuenta que los CRM no son sistemas
similares o idénticos a los Entreprise Resource Planning o
ERP, debido a que, mientras éste consiste basicamente en una
herramienta de back office, a través de una base de datos, como
un software de gestion interna al enfocarse mas en las areas de
planillas, suministros, contabilidad, entre otros con el fin de

aumentar su eficiencia; los sistemas CRM se relacionan mas
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b)

con el front office, es decir, con la parte de la gestion de las
empresas que se enfoca en los procesos externos y la relacion
con los clientes y demas personas u organizaciones externas.
De manera que, el CRM posibilita la organizacion de la
informacion de los clientes, la misma que permitira realizar un
andlisis, hacer un seguimiento y establecer estrategias segun
su satisfaccion, por tal motivo, el CRM se encuentra orientado
a la gestion de las ventas y a la mejora del marketing de la
empresa (20).

Caracteristicas

Entre las principales caracteristicas que pueden adoptar los
sistemas CRM en funcion a la estrategia CRM que se desee
implementar en la organizacion, podemos encontrar las

siguientes:

- Automatizacion de las ventas, mediante el registro de la
informacion de los clientes y de las transacciones, lo cual
permitird efectuar un rastreo y analisis de sus

comportamientos de compra (19).

- Servicio y soporte al cliente, al  proporcionar la
posibilidad de mejorar la atencion y el soporte al cliente,
al registrarse las interacciones que se llevan a cabo con
éstos (19).

- Servicio de campo, al posibilitar la comunicacion entre

los trabajadores de la empresa y los clientes, lo cual

permite brindar servicios personalizados (19).
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Automatizacién del Marketing, dado que el
sistema CRM permitird obtener informacion sobre los
habitos de compra de los clientes. De manera que, se
pueden llevar a cabo campafias de marketing
individualizadas o dirigidas a un grupo determinado de

potenciales clientes (19).

Satisfaccion de las necesidades del cliente, puesto que
el analisis de la informacion contenida en las bases de
datos se posibilita que las empresas satisfagan de manera
maés adecuada las necesidades especificas de cada cliente
(19).

Fases de implementacion

De manera general, la implementacion de un sistema CRM

comprende las siguientes fases (19):

Estudio de las necesidades de la empresa.

Instalacion de los servidores y de los equipos del cliente,
cumpliendo con los requisitos minimos de instalacion.
Instalacion del software.

Adaptacion del sistema, configurandose el sistema a la
empresa.

Migracion de datos.

Comprobacién, mediante la realizacion de pruebas.

Capacitacion a los usuarios.
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2.2.8. Clientes

a)

Definicion de cliente

Un cliente es un individuo o una organizacion que adquiere
bienes y servicios que ofrece otro individuo u organizacion,
para lo cual ofrece una contraprestacion en dinero o en especie
(22).

Los clientes son importantes para las empresas debido a que,
entre otros aspectos, permiten que los negocios sean rentables,
promueven y hacen mas conocidas las marcas que son de su
gusto, permiten que la rentabilidad se transforme en
crecimiento, pueden sefialar los puntos déebiles del negocio
empresarial, proporcionan una retroalimentacion sobre las

preferencias de la oferta, entre otros (22).

Principales tipos de clientes

Se puede decir que todas las empresas y negocios tienen dos

tipos de clientes:

- Clientes actuales: Son los que generan los ingresos que

percibe el negocio en este momento en el tiempo (23).

- Clientes potenciales: Son los que son percibidos como

posibles clientes en un momento futuro (23).

No obstante, debe tenerse presente que ambos tipos de clientes
pueden, a su vez, clasificarse segin su volumen de compra,

vigencia, nivel de satisfaccién, frecuencia, entre otros (23).
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Tabla Nro. 4: Tipos de clientes seguin su vigencia

Clientes activos

Clientes inactivos

Son los clientes que actualmente

consumen productos 0 servicios o

quienes lo han realizado hace poco

Son los clientes que consumieron
productos o servicios hace mucho

tiempo.

tiempo.

Tabla Nro

Fuente: Palomo (23).

. 5: Tipos de clientes segln su frecuencia

Clientes de consumo

frecuente

Clientes de consumo
habitual

Clientes de consumo

ocasional

Este tipo de clientes son
los que consumen los
productos o servicios de la
empresa con frecuencia.

De manera que el tiempo

transcurrido  entre  un
consumo 'y otro es
relativamente corto en
comparacion  con  los
demas clientes.

Estos clientes se
encuentran  satisfechos
con los productos,
servicios y el

establecimiento de la
empresa lo cual genera su

retorno frecuente.

que consumen los
productos o servicios de la
empresa  con  cierta
frecuencia.

Se recomienda brinda una
buena atencion a estos
clientes con la finalidad de
de

satisfaccion 'y que se

mejorar su nivel
conviertan en clientes de

consumo frecuente.

Son los clientes que
consumen los productos o
servicios de la empresa
muy de vez en cuando o,
en algunos casos, una sola

VEZ.

Fuente: Palomo (23).
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Tabla Nro. 6: Tipos de clientes seglin su volumen de consumo

Clientes de alto volumen

de consumo

Clientes con medio

volumen de consumo

Clientes con bajo

volumen de consumo

Son los clientes que
consumen los productos o
servicios en una mayor
cantidad en comparacion a

los demas clientes. Dichas

Son los clientes que

consumen los productos o
servicios de  manera
habitual y en cantidades

promedio al total de

Son los clientes que
consumen los productos o
servicios de  manera
ocasional y en cantidades

poco significativas.

compras pueden llegar a | clientes.
tener una participacion del
50% al 80% de las ventas

de la empresa.

Fuente: Palomo (23).

Tabla Nro. 7: Tipos de clientes segun su satisfaccion

Clientes satisfechos

Clientes insatisfechos

Son los clientes que consideran que el
local, los productos y los servicios de la
empresa coinciden con sus expectativas.
Si bien los clientes satisfechos estan
poco dispuestos a cambiar de proveedor,
podrian hacerlo si es que encontraran
algun otro negocio que ofrezca algo
nivel de

mejor. Para mejorar el

satisfaccion, es necesaria la
planificacion de servicios adicionales o

especiales, un valor agregado.

Son los clientes que consideran que el
local, los productos y los servicios de la
empresa no coinciden con  sus
expectativas. En consecuencia, no estan
dispuestos a volver a tener la experiencia
que les ha generado disconformidad y
buscan otro proveedor con el que se

puedan encontrar mas satisfechos.

Fuente: Palomo (23).
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Tabla Nro. 8: Tipos de clientes segun su influencia

Clientes influyentes

Clientes de regular influencia o de

influencia familiar

Son los clientes que tienen la capacidad
de transmitir a terceros las percepciones
sus

que tienen sobre la empresa,

Servicios, productos ylo
establecimientos, dado que tienen una
posicion predominante o socialmente

reconocida en la sociedad.

Entre los principales ejemplos podemos
apreciar a las personas reconocidas
como  los

actores,  deportistas,

influencers, entre otros.

Usualmente, conseguir el apoyo de este
tipo de clientes para captar a otros
nuevos, puede requerir lograr un alto
grado de satisfaccion o negociar con
ellos un pago para usar el producto

servicio y recomendarlo a terceros.

Son los clientes que tienen la capacidad
de transmitir a terceros las percepciones
sus

que tienen sobre la empresa,

Servicios, productos y/o
establecimientos, pero en grupos mas
pequerfios o cercanos a ellos a diferencia

de los clientes influyentes.

Asi, por ejemplo, podrian ser los lideres
de opinion en determinado gremio, los
médicos, los abogados, entre otros.

También tenemos a los clientes de
influencia a nivel familiar que son los
que pueden influir en su familiar y
circulo de amigos y cuyas opiniones son
respetadas por lo que pueden tener un
efecto directo en los de su entorno. Por
ejemplo, la ama de casa que es conocida
por tener la casa impecable podria

recomendar productos de limpieza.

Fuente: Palomo (23).

b)  La lealtad del cliente

La lealtad de los clientes es uno de los principales activos de
la empresa. Por tal motivo, actualmente, constituyen un
aspecto competitivo, puesto que los beneficios econémicos de

retener a los clientes fieles son méas importantes. Lo anterior se
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deriva del hecho de que adquirir un nuevo cliente cuesta entre
cinco a doce veces mas que el retener a un cliente ya existente.
De manera que, efectivamente, retener a un cliente es menos

costoso que adquirir uno nuevo (24).

Asimismo, los clientes leales son importantes para las

empresas por los siguientes motivos (24):

- Los clientes leales aumentan el volumen de las compras

conforme pasa el tiempo.

- Los clientes antiguos o fieles generan menos costos
administrativos, dado que conocen los procesos y

politicas de la empresa.

- Son una buena fuente de referencia frente a terceros.

- Los clientes sensibles se caracterizan por ser menos
sensibles a la fluctuacion de los precios y al conocer la
calidad de los servicios y productos suelen estar mas

dispuestos a pagarlos.

Importancia de llevar un registro de clientes

El registro de clientes permite que las empresas (25):

- Puedan mantener en orden la informacion de los clientes.

- Sean capaces de ampliar el mercado, puesto que permite
tener una vision integral de los clientes actuales y

pasados que, si es bien aprovechada por el area de ventas,

constituye una herramienta para crear promociones y
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ofertas y mantenerlos fidelizados.

- Cuenten con una importante herramienta para crear
nuevas oportunidades de negocio, puesto que el area de
ventas pueda contactar a los clientes actuales y pasados
y ofrecerles nuevos productos ajustados a sus

necesidades.

2.2.9. Bases de datos

a)

b)

Definicion

Las bases de datos, como conjunto de datos que se almacenan
y son utilizados por un sistema de aplicacion de cualquier
organizacion o persona, se alimentan y nutren de la
informacion que puede ser de diversa naturaleza: datos
personales de personas y de empresas; documentacion
especifica que puede ser confidencial; inventarios de
productos; entre otros; de las diversas areas que puede tener
una empresa como la de finanza, contabilidad, marketing,

recursos humanos (26).

Principales administradores de bases de datos

Los sistemas de gestion de bases de datos son aquéllos que
permiten crear, gestionar y administrar bases de datos.
Asimismo, dichos sistemas nos permiten elegir y manejar las
estructuras gue son necesarias para almacenar la informacion
de manera eficiente y buscar informacion dentro de la misma
(27).
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Entre los principales sistemas de gestion de bases de datos
relacionales podemos encontrar: MySQL, MariaDB, SQLite,
PostgreSQL, Microsoft SQL Server, Oracle; mientras que,
respecto a los no relacionales se tiene: MongoDB, Redis,
Cassandra, Azure Cosmos DB, RavenDB, ObjectDB, Apache
CouchDB, Neo4j, Google BigTable, Apache Hbase, Amazon
DynamoDB (26).

2.2.10. Descripcion de las metodologias

a)

Metodologia RUP

Definicion y objetivos de la Metodologia

El Rational Unified Process (RUP) es una metodologia
que brinda un enfoque para desarrollar un software de
calidad, dentro el presupuesto y tiempo establecidos
(28). De manera que, tiene como objetivo principal el
permitir ordenar y estructurar el procedimiento del
desarrollo de un software, tomando en cuenta todas y

cada una de las actividades necesarias (29).

Cabe mencionar que, la metodologia RUP constituye
una de las metodologias mas utilizadas para el analisis y
desarrollo de sistemas orientados a objetos, que trabaja
con el UML.

Caracteristicas

EL RUP se basa en los modelos en cascada y por

componentes, por lo que se caracteriza por lo siguiente:
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. Es un proceso que se encuentra dirigido por casos
de uso, es decir, se basa en una secuencia completa
de pasos o interacciones que se dan entre el usuario

y el sistema para conseguir el fin establecido (28).

. Es un proceso que se centra en la arquitectura, por
lo que, incluye todas las posibles vistas del sistema
que se encuentra en desarrollo, sobre la base de
modelos del sistema, es decir, modelos de caso de
uso, modelos de analisis, modelos de disefio,
modelos de despliegue e implementacion (29).

. Es un proceso iterativo e incremental, dado que
éste se realiza en iteraciones, lo cual permite
desarrollar el proyecto por avances entregables
(28).

Fases
El RUP se compone de cuatro fases: inicio, también
denominada  concepcion 0  conceptualizacion;

elaboracion; construccion; y transicion (30).

Las actividades comprendidas en cada una de las

mencionadas fases son (30):

= Fase de inicio, concepcidn o conceptualizacion: Se

caracteriza por enfocarse en la comprension del
problema, delimitar el proyecto, reducir o atenuar
los eventuales riesgos criticos, comprender la

tecnologia. Asimismo, las iteraciones de esta etapa
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se enfocan en el modelado del negocio y de los

requisitos.

Fase de elaboracion: comprende el disefio de la

solucidn preliminar. Asimismo, se seleccionan los
casos de uso que definiran el modelo de negocios
y la arquitectura base del sistema.

Fase de construccion: fase en la que se realiza la

construccion del software, mediante las iteraciones
establecidas para el proyecto. Cabe mencionar que,
se deben llevar a cabo tantas iteraciones como sean
necesarias hasta que se concluya con la

implementacion del producto.

Fase de transicion: se busca garantizar que el

producto estd listo para ser entregado a los

usuarios.

Cabe mencionar que las referidas fases se repiten y

concluyen tantas veces como sea necesario durante el

ciclo de vida del proyecto. Diferenciandose asi ciclos de

desarrollo y de evolucién del proyecto (29).
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Gréfico Nro. 2: Ciclos y baselines del RUP

ciclo de desarrollo ciclo de evolucion

T/

Inception | Elaboration | Construction | Trarstion Evolution
it & .
@ Generation 1

Aniniti al development cyele

__-—-—"_--_._-_

Inception | Elaboration | Construction | Trareition Evolution |

timre

a '
The next evolution cycle Generation 2

release base line generacion
(producto al final de (release asociada (release final de
una iteracion) a un hito) un ciclo de desarrollo)

Fuente: Villalba et al. (30).

b)  Metodologia XP

- Definicion y objetivos de la Metodologia

Es una metodologia de desarrollo de software creada por

Kent Beck y Ward Cunningham, cuyo primer uso fue en

un proyecto piloto en el afio 1996 (31).

Tiene como objetivo que el software se transforme en

una solucion agil, de ahi que se denomine Extreme

Programming o XP (32).

- Caracteristicas

Esta metodologia no se puede aplicar a todo tipo de

proyectos, sino a aquéllos con equipos pequefios a

medianos que no excedan las doce personas (31).
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Asimismo, se considera apropiado para los siguientes

tipos de proyectos (31):

. Proyectos que cambian con frecuencia.
. Sistemas orientados a objetos.
. Proyectos con equipos pequefos.

] Desarrollo incremental.

Cabe mencionar que la metodologia XP se construye
sobre la base de los siguientes cuatro valores:
comunicacion, retroalimentacion, simplicidad y coraje
(33).

. La comunicacion se caracteriza por ser fluida entre
los sujetos que participan en el proyecto,
propiciandose la comunicacion de manera
espontanea. En otras palabras, debe ser
completamente directa (32).

. Simplicidad, presupone buscar soluciones
sencillas, adaptables a los cambios (32).

. Retroalimentacion, los diversos usuarios deben
proporcionar sus impresiones y transmitir las
necesidades que pudieran no haber sido satisfechas
(32).

. Coraje, implica la mejora continua incluso de las

cosas que ya funcionan adecuadamente (32).
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c) Metodologia MSF

- Definicién y objetivos de la Metodologia

La metodologia Microsoft Solution Framework o MSF
permite el desarrollo del software, concentrandose en el

modelo de procesos y de equipo (34).

En tal sentido, estd compuesto de diversos modelos
vinculados a cada una de las fases de los proyectos: de
arquitectura de proyecto, de equipo, de procesos, de
gestion de riesgo, de disefio de procesos y de aplicacion
(34).

- Principales caracteristicas

. Los modelos de procesos de la metodologia MSF
se caracterizan por ser agiles y también formales
(34).

. Se basa en las mejores practicas sobre la base de

las experiencias de Microsoft (34).

. Se caracteriza por ser una metodologia integrada y
productiva, puesto que combina elementos y
caracteristicas con la finalidad de mejorar la

productividad del equipo (34).
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d)

- Fases

Visualizacion y planificacion, implican desarrollar
los requerimientos funcionales y el plan de

desarrollo del sistema (35).

Desarrollo, esta fase incluye el desarrollo del
sistema, de los instructivos y de todas las demas
actividades que se consideran como ‘“de

construccion” del software o sistema (35).

Estabilizacion e implantacion, ambas fases
incluyen las actividades vinculadas a las pruebas
piloto, la aceptacion del sistema y la puesta en

operaciones (35).

Fundamentacion de la seleccion de la metodologia

Teniendo en consideracion sus objetivos, caracteristicas y

enfoques p

ara el presente trabajo se ha seleccionado la

Metodologia RUP que, en comparacion a otras metodologias

existentes, proporcionara mayor eficiencia, calidad y eficacia

al desarrollo del presente proyecto.

2.2.11. Seleccion de herramientas TIC

a)

MySQL

My Structu

red Query Language o Lenguaje de Consulta

Estructurado es un sistema de gestién de base de datos que

permite, a

diversos tipos de lenguajes de programacion,

acceder a las bases de datos con una implementacion de driver

JAVA (36).
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b)

Funciona como modelo cliente-servidor, esto quiere decir que
los ordenadores pueden acceder a los datos, el servidor les
brindara siempre y cuando tenga derechos de acceso (37).

XAMPP

XAMPP es un paquete de software libre que permite la
comunicacion entre servidores de su base de datos. Dicho de
otra manera, comprende un conjunto de lenguajes y servidores
para desarrollo web. De hecho, su nombre es un acréonimo del:
(a) servidor web Apache, (b) base de datos MySQL o
MariaDB, y (c) los lenguajes PHP y Perl (36).

Netbeans

Es un entorno de desarrollo integrado o IDE, que se caracteriza
por ser de codigo abierto y gratuito que permite el desarrollo
de aplicaciones en los diversos sistemas operativos como

Windows, Linus, entre otros (38).
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I11. HIPOTESIS

3.1. Hipdtesis General

La implementacion de un sistema CRM en la empresa RMF Servicios Per(
S.R.L. — Piura; 2022, mejora la gestion de la informacion de los clientes y

los servicios contratados.

3.2. Hipotesis especificas

1.  El analisis de la situacion actual de la empresa RMF Servicios Per(
S.R.L. permite conocer las necesidades del negocio y la forma en que
se lleva a cabo la gestion de la informacion de los clientes y de los

servicios contratados.

2.  Eldisefio del sistema CRM satisface las necesidades de gestion de la
informacidn de los clientes y de los servicios contratados de la empresa
RMF Servicios Pert S.R.L.

3. El llevar a cabo pruebas del sistema CRM en la empresa RMF

Servicios Pert S.R.L., posibilita verificar la funcionalidad, corregir

errores y obtener una retroalimentacion de los usuarios.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

Por sus caracteristicas la presente investigacion fue descriptiva, puesto que
se buscO describir y explicar de qué manera la implementacion de un
sistema CRM en la empresa RMF Servicios Pert S.R.L. — Piura; 2022,
permite mejorar la gestion de la informacion de los clientes y los servicios

contratados.

De acuerdo con Bernal (39), este tipo de investigacion se caracteriza
porque busca sefialar las caracteristicas del fendmeno que es materia de
estudio. Por su parte Lerma (40), sostiene que la investigacion descriptiva
tiene por finalidad describir las caracteristicas, procedimientos y factores
que se presentan en los hechos, sin que se expliquen las relaciones que

pudieran identificarse.

Asimismo, esta investigacion fue cuantitativa, en tanto se utilizo el
cuestionario para cuantificar y determinar si la implementacion de un
sistema CRM en la empresa RMF Servicios Per( S.R.L. permite mejorar

la gestidn de la informacion de los clientes y los servicios contratados.

Nifio (41) sefiala que las investigaciones cuantitativas estan relacionadas
directamente con la cantidad, por lo que, se basan en la medicion y el
calculo de las variables tomando como referencia las magnitudes.
Asimismo, sostiene que la investigacion descriptiva tiene como proposito
la descripcion de las realidades que son materia u objeto de estudio en la
investigacion, las partes, clases, relaciones o categorias que se podrian

generar entre los diversos objetos, para poder comprar una hipétesis (41).
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4.2.

Finalmente, la presente investigacion fue no experimental al investigarse
la problemética de una poblacion de manera natural, es decir, sin
manipularse deliberadamente los fendbmenos objeto de estudio. Asimismo,
fue de corte transversal, dado que se estudié la problematica en un

momento especifico en el tiempo.

Hernandez et al. (42), sefialan que las investigaciones no experimentales
constituyen un tipo de investigacion en el que no existe manipulacion
deliberada de las variables, siendo medidas éstas de manera natural. Sobre
las investigaciones con disefio transversal, indica que tienen por objetivo
recabar datos o informacion respecto a un momento determinado en el

tiempo.

Carrasco (43), sefiala que los disefios no experimentales se caracterizan
por efectuar un andlisis y estudio de las situaciones de la realidad, no
existiendo una manipulacion de los fendmenos pautada de manera

deliberada.

Poblacion y muestra

En la presente investigacion, la poblacion estuvo delimitada por los quince

trabajadores de la empresa RMF Servicios Perd S.R.L.

La poblacién es el conjunto de todos los elementos que tienen

caracteristicas o definicion similares (40).
La muestra estuvo constituida por la totalidad de la poblacion, es decir, los

quince trabajadores de la empresa RMF Servicios Perd S.R.L.,

determinandose por muestreo no probabilistico y por conveniencia.
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Lerma (40) también define la muestra como el subconjunto que se obtiene
a partir de una poblacion partiendo de los datos de las variables que se

puedan obtener de la misma.
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4.3. Definicion operacional de las variables en estudio

Tabla Nro. 9: Definicion y operacionalizacion de las variables en estudio

es una fase del
proceso de desarrollo
de software, como
sefialan Gomez et al.,
el “desarrollo de
software es una
secuencia de pasos
que transforman un

modelo  en una

con el sistema actual.

registro de clientes y
contratos vigentes.
Ofrecer productos y/o
servicios a medida.

Anticiparse a las

necesidades del
cliente.
Utilizacion de

protocolos o procesos

internos.

Variable Definicion Dimensiones Indicadores Escala | Definicion operacional
conceptual
Sistema CRM La implementacion | Nivel de satisfaccion | - Uso de sistema para el | Nominal | Se trata de la

implementacion de un
sistema CRM  que
permitird que la empresa
RMF  Servicios Peru
S.R.L., pueda mejorar la
gestion de la
informacion  de  los
clientes y los servicios

contratados, a través de
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implementacion”
(44). Por su parte, el

software o sistema es

una aplicacion
programada 0
conjunto de

instrucciones (45).

Nivel de
conocimiento  con
relacion al uso de
TIC.

Conocimiento de las
TIC.

Capacidad de uso para
un sistema
computarizado.
Conocimiento de los
sistemas CRM.

Nivel de propuesta
de  mejora  del
sistema CRM.

Tiempo de registro

Mejora de las
gestiones.
Mejora de la

comunicacion.

Mejora de la forma de
ofrecer productos y/o
servicios a medida
Mejora de la atencién
de las necesidades del

cliente.

la obtencidn de reportes,

entre otros.

Se trabaja:
Si----1
No----0

Fuente: Elaboracion propia
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

4.4.1. Técnica

En esta investigacion se utilizd la técnica de la encuesta.

La encuesta es la técnica que facilita la recoleccion de datos de los
individuos que conforman la muestra de la poblacién y sirve para
poder identificar sus puntos de vista, intereses, opiniones, entre otros
(41).

4.4.2. Instrumentos

El instrumento que se empled es un cuestionario de tipo cerrado

dicotdmico, que quiere decir solo de dos opciones; si 0 no.

Para Hernandez et al. (46), los cuestionarios son el conjunto de
preguntas que se plantean en relacion a una o mas variables que son

objeto de medicion.

45. Plan de analisis

Teniendo en consideracion la informacion recabada mediante el uso del
cuestionario en la empresa, la cual fue tabulada y recopilada utilizando
Microsoft Office, se procedié al disefio del sistema CRM tomando en

cuenta también las estrategias CRM existentes que propone el marketing.

Para el disefio del programa se utilizd el entorno de desarrollo integrado

Netbeans y el lenguaje de programacion JAVA.
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El procesamiento de los datos se realizé a traves del programa de Microsoft
Excel. De manera que, el analisis de los resultados obtenidos se efectud en
base a estadisticas, tablas y gréaficos, a partir de la informacion obtenida de
la empresa y con las técnicas de recoleccion de datos sefialadas

anteriormente.
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4.6. Matriz de consistencia

Tabla Nro. 10: Matriz de consistencia

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables

Metodologia

¢De

implementacion de un

qué manera la
sistema CRM mejorara la
gestion de la informacion
de los clientes y los
servicios contratados de
RMF
Servicios Peru S.R.L. —
Piura; 20227

la empresa

Objetivo General

Implementar un sistema CRM
en la empresa RMF Servicios
Per0 S.R.L. — Piura; 2022,
para mejorar la gestion de la
informacion de los clientes y

los servicios contratados.

Obijetivos Especificos

1. Analizar la situacion
actual de la empresa RMF
Servicios Per S.R.L. para
conocer las necesidades

del negocio y la forma en

Hipobtesis General

La implementacion de un
sistema CRM en la empresa
RMF Servicios Perd S.R.L. —
2022,

gestion de la informacion de

Piura; mejorara la

los clientes y los servicios

contratados.

Hipotesis Especificas

1. El andlisis de la situacion
actual de la empresa RMF
S.R.L.

conocer las

Servicios  Peru
permite

necesidades del negocio y

Sistema CRM

- Tipo: cuantitativo.

- Nivel: descriptivo.

- Disefio: no
experimental de corte

transversal.
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que se lleva a cabo la
gestion de la informacion
de los clientes y de los

servicios contratados.

Disefiar el sistema CRM
para satisfacer las
necesidades de gestion de
la informacion de los
clientes y de los servicios
contratados de la empresa
RMF  Servicios  Perd

S.R.L.

Llevar a cabo pruebas del
sistema CRM en la
empresa RMF Servicios

Pert S.R.L., para verificar

la forma en que se lleva a
cabo la gestion de la
informacién de los clientes
y de los servicios

contratados.

El disefio del sistema CRM
satisface las necesidades de
gestion de la informacion
de los clientes y de los
servicios contratados de la
empresa RMF Servicios
Pert S.R.L.

El llevar a cabo pruebas del
sistema CRM en laempresa
RMF  Servicios  Peru

S.R.L., posibilita verificar
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la funcionalidad, corregir
errores 'y obtener una
retroalimentacion de los

usuarios.

la funcionalidad, corregir
errores 'y obtener una
retroalimentacion de los

usuarios.

Fuente: Elaboracion propia
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4.7. Principios éticos

Para el desarrollo de la presente investigacion se tuvieron en cuenta los
siguientes principios éticos del Codigo de Etica para la Investigacion
Version 004 de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote (47):

Proteccidn de la persona, porque se protegeran los derechos fundamentales,
al cumplirse con respetar la participacion voluntaria de los sujetos de

investigacion, su confidencialidad, dignidad, entre otros.

Libre participacion y derecho a estar informados, dado que, tanto a la
empresa materia de investigacion como a los sujetos participantes se les
informo sobre los fines y propositos de la investigacion, los cuales deberan
optar por participar libremente en ella, manifestando expresamente su
voluntad a traves de consentimientos informados y cartas de autorizacion;
y con integridad cientifica, puesto que se llevaran a cabo cumpliendo el
mayor rigor cientifico, validando en cada una de sus etapas la veracidad y

fiabilidad de todo el proceso.

Beneficencia no maleficencia, puesto que se asegura el bienestar de todas
las personas que participen en la investigacion, por lo que no se debe
causar dafio, disminuyendo cualquier efecto adverso y maximizando los

beneficios.

Integridad cientifica, durante todo el desarrollo de la investigacion para

asegurar la imparcialidad y objetividad de los resultados y conclusiones.

47



V.

RESULTADOS

5.1. Resultados

5.1.1. Resultados de la dimensién Nro. 1: Nivel de satisfaccion con el

sistema actual

Tabla Nro. 11: Sistema de registro de clientes y contratos vigentes

Frecuencias y respuestas distribuidas de los trabajadores
encuestados, acerca del nivel de satisfaccion con el sistema actual
para el registro de los clientes y de los contratos vigentes, respecto a
la Implementacion de un Sistema CRM en la Empresa RMF
Servicios Peru S.R.L. - Piura; 2022.

Alternativas n %
Si 1 6.67
No 14 93.33
Total 15 100.00

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos aplicado a los
trabajadores de la empresa RMF Servicios Pert S.R.L. - Piura;
2022, para responder a la pregunta “En la actualidad, ¢la empresa
cuenta con algun sistema que permita llevar el registro de los clientes

y de los contratos vigentes?”.

Aplicado por: Pittman, 2023.

En la Tabla Nro. 11, se observa que el 93.33% de los trabajadores de
la empresa RMF Servicios Per( S.R.L., sostiene que la empresa
NO cuenta con algun sistema que permita llevar el registro de los
clientes y de los contratos vigentes; mientras que, el 6.67% de los

trabajadores considera que Si.
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Tabla Nro. 12: Sistema que permita conocer el cliente

Frecuencias y respuestas distribuidas de los trabajadores
encuestados, acerca del nivel de satisfaccion con el sistema actual
para el conocimiento del cliente, respecto a la Implementacién de
un Sistema CRM en la empresa RMF Servicios Peri S.R.L. -
Piura; 2022.

Alternativas n %
Si 1 6.67
No 14 93.33
Total 15 100.00

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos aplicado a los
trabajadores de la empresa RMF Servicios Pera S.R.L. - Piura;
2022, para responder a la pregunta “Actualmente, ¢la empresa
cuenta con algun sistema que permita conocer al cliente para
ofrecerle productos y/o servicios a medida y anticiparse a sus

necesidades?”.

Aplicado por: Pittman, 2023.

En la Tabla Nro. 12, se observa que el 93.33% de los trabajadores de
la empresa RMF Servicios Pert S.R.L., sostiene que la empresa
NO cuenta con algun sistema que permita conocer al cliente para
ofrecerle productos y/o servicios a medida y anticiparse a sus
necesidades; mientras que, el 6.67% de los trabajadores considera

que Si.
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Tabla Nro. 13: Generacion y/o exportacion de reportes

Frecuencias y respuestas distribuidas de los trabajadores
encuestados, acerca del nivel de satisfaccion con el sistema actual
sobre la generacion y/o exportacion de reportes, respecto a la
Implementacion de un Sistema CRM en la empresa RMF
Servicios Perd S.R.L. - Piura; 2022.

Alternativas n %
Si 1 6.67
No 14 93.33
Total 15 100.00

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos aplicado a los
trabajadores de la empresa RMF Servicios Pera S.R.L. - Piura;
2022, para responder a la pregunta “¢EIl sistema actual permite

generar y/o exportar reportes?”.

Aplicado por: Pittman, 2023.

En la Tabla Nro. 13, se observa que el 93.33% de los trabajadores de
la empresa RMF Servicios Perl S.R.L., sostiene que el sistema

actual NO permite generar y/o exportar reportes; mientras que, el

6.67% de los trabajadores considera que Si.
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Tabla Nro. 14: Protocolos o procesos internos en la empresa para

registrar nuevos clientes y contratos vigentes

Frecuencias y respuestas distribuidas de los trabajadores
encuestados, acerca del nivel de satisfaccion con el sistema actual
sobre los protocolos o procesos internos para el registro de los
nuevos clientes y de los contratos vigentes, respecto a la
Implementacion de un Sistema CRM en la empresa RMF
Servicios Pert S.R.L. - Piura; 2022.

Alternativas n %
Si 1 6.67
No 14 93.33
Total 15 100.00

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos aplicado a los
trabajadores de la empresa RMF Servicios Pert S.R.L. - Piura;
2022, para responder a la pregunta ““; EXisten protocolos o procesos
internos en la empresa para registrar nuevos clientes y los contratos

vigentes?”.

Aplicado por: Pittman, 2023.

En la Tabla Nro. 14, se observa que el 93.33% de los trabajadores de
la empresa RMF Servicios Pert S.R.L., sostiene que la empresa
NO cuenta con protocolos o procesos internos en la empresa para
registrar nuevos clientes y los contratos vigentes; mientras que, el

6.67% de los trabajadores considera que Si.
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Tabla Nro. 15: Actualizacion de la informacion de los clientes

Frecuencias y respuestas distribuidas de los trabajadores
encuestados, acerca del nivel de satisfaccion con el sistema actual
sobre la actualizacion de la informacion de los clientes, respecto a la
Implementacion de un Sistema CRM en la empresa RMF
Servicios Pert S.R.L. - Piura; 2022.

Alternativas n %
Si 1 6.67
No 14 93.33
Total 15 100.00

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos aplicado a los
trabajadores de la empresa RMF Servicios Perd S.R.L. - Piura;
2022, pararesponder a la pregunta “;La informacion de los clientes

es actualizada de manera continua?”.

Aplicado por: Pittman, 2023.

En la Tabla Nro. 15, se observa que el 93.33% de los trabajadores de
la empresa RMF Servicios Perd S.R.L., sostiene que la
informacion de los clientes NO es actualizada de manera
continua; mientras que, el 6.67% de los trabajadores considera

que Si.
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Tabla Nro. 16: Informacién de los contratos vigentes

Frecuencias y respuestas distribuidas de los trabajadores
encuestados, acerca del nivel de satisfaccion con el sistema actual
sobre la actualizacion de la informacion de los contratos vigentes,
respecto a la Implementacion de un Sistema CRM en la empresa
RMF Servicios Pert S.R.L. - Piura; 2022.

Alternativas n %
Si 1 6.67
No 14 93.33
Total 15 100.00

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos aplicado a los
trabajadores de la empresa RMF Servicios Pera S.R.L. - Piura;
2022, para responder a la pregunta “;La informacion de los

contratos vigentes es actualizada frecuentemente?”.

Aplicado por: Pittman, 2023.

En la Tabla Nro. 16, se observa que el 93.33% de los trabajadores de
la empresa RMF Servicios Pert S.R.L., sostiene que la empresa
NO actualiza frecuentemente la informacion de los contratos
vigentes; mientras que, el 6.67% de los trabajadores considera que

Sl

53



Tabla Nro. 17: Uso de informacion de clientes y contratos para

oferta de productos y/o servicios a medida

Frecuencias y respuestas distribuidas de los trabajadores
encuestados, acerca del nivel de satisfaccion con el sistema actual
sobre el uso de la informacién de los clientes y los contratos vigentes
para ofrecer productos y/o servicios a la medida, respecto a la
Implementacion de un Sistema CRM en la empresa RMF
Servicios Pert S.R.L. - Piura; 2022.

Alternativas n %
Si 1 6.67
No 14 93.33
Total 15 100.00

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos aplicado a los
trabajadores de la empresa RMF Servicios Pert S.R.L. - Piura;
2022, para responder a la pregunta “¢Se utiliza la informacion de
los clientes y de los contratos firmados para ofrecer productos y/o

servicios a medida y anticiparse a sus necesidades?”.

Aplicado por: Pittman, 2023.

En la Tabla Nro. 17, se observa que el 93.33% de los trabajadores de
la empresa RMF Servicios Pert S.R.L., sostiene que la empresa
NO utiliza la informacion de los clientes y de los contratos firmados
para ofrecer productos y/o servicios a medida y anticiparse a sus
necesidades; mientras que, el 6.67% de los trabajadores considera

que Si.
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Tabla Nro. 18: Seguridad de la informacion

Frecuencias y respuestas distribuidas de los trabajadores
encuestados, acerca del nivel de satisfaccion con el sistema actual
sobre la seguridad de la informacion, respecto a la Implementacion
de un Sistema CRM en la empresa RMF Servicios Pert S.R.L. -
Piura; 2022.

Alternativas n %
Si 1 6.67
No 14 93.33
Total 15 100.00

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos aplicado a los
trabajadores de la empresa RMF Servicios Pert S.R.L. - Piura;
2022, para responder a la pregunta “;Considera usted que el

sistema actual permite garantizar la seguridad de la informacion?”.

Aplicado por: Pittman, 2023.

En la Tabla Nro. 18, se observa que el 93.33% de los trabajadores de
la empresa RMF Servicios Pert S.R.L., considera que la empresa
NO cuenta con algun sistema que permita garantizar la seguridad de
la informacion; mientras que, el 6.67% de los trabajadores

considera que Si.
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Tabla Nro. 19: Satisfaccién con el sistema actual

Frecuencias y respuestas distribuidas de los trabajadores
encuestados, acerca del nivel de satisfaccion con el sistema actual,
respecto a la Implementacion de un Sistema CRM en la empresa
RMF Servicios Pert S.R.L. - Piura; 2022.

Alternativas n %
Si 1 6.67
No 14 93.33
Total 15 100.00

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos aplicado a los
trabajadores de la empresa RMF Servicios Pera S.R.L. - Piura;
2022, para responder a la pregunta “¢Se encuentra satisfecho con

el sistema actual de la empresa?”.

Aplicado por: Pittman, 2023.

En la Tabla Nro. 19, se observa que el 93.33% de los trabajadores de
la empresa RMF Servicios Peri S.R.L., sostiene que NO se

encuentra satisfecho con el sistema actual de la empresa; mientras

que, el 6.67% de los trabajadores considera que Si.
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5.1.2. Resultados de la dimensién Nro. 2: Nivel de conocimiento con
relacion al uso de TIC

Tabla Nro. 20: Conocimiento de las TIC

Frecuencias y respuestas distribuidas de los trabajadores
encuestados, acerca del nivel de conocimiento con relacion al uso de
TIC, respecto a la Implementacion de un Sistema CRM en la
empresa RMF Servicios Per( S.R.L. - Piura; 2022.

Alternativas n %
Si 7 46.67
No 8 53.33
Total 15 100.00

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos aplicado a los
trabajadores de la empresa RMF Servicios Pert S.R.L. - Piura;
2022, para responder a la pregunta ““¢ Tiene conocimiento sobre las

Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC)?”.
Aplicado por: Pittman, 2023.

En la Tabla Nro. 20, se observa que el 53.33% de los trabajadores de
la empresa RMF Servicios Pert S.R.L., sostiene que NO tiene

conocimiento sobre las TIC; mientras que, el 46.67% de los

trabajadores considera que Si.
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Tabla Nro. 21: Uso de las TIC

Frecuencias y respuestas distribuidas de los trabajadores
encuestados, acerca del nivel de conocimiento con relacion al uso de
TIC en el trabajo, respecto a la Implementacion de un Sistema
CRM en la empresa RMF Servicios Pert S.R.L. - Piura; 2022.

Alternativas n %
Si 7 46.67
No 8 53.33
Total 15 100.00

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos aplicado a los
trabajadores de la empresa RMF Servicios Perta S.R.L. - Piura;
2022, para responder a la pregunta “¢Ha utilizado previamente las

TIC en su trabajo?”.

Aplicado por: Pittman, 2023.

En la Tabla Nro. 21, se observa que el 53.33% de los trabajadores de
la empresa RMF Servicios Perd S.R.L., sostiene que NO ha

utilizado previamente las TIC en su trabajo; mientras que, el

46.67% de los trabajadores sostiene que Si.
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Tabla Nro. 22: Conocimiento sobre sistemas que permiten llevar el

registro de los clientes y de los contratos vigentes

Frecuencias y respuestas distribuidas de los trabajadores
encuestados, acerca del nivel de conocimiento con relacion al uso de
TIC, sobre sistemas que permiten llevar el registro de los clientes
y de los contratos vigentes, respecto a la Implementacién de un
Sistema CRM en la empresa RMF Servicios Perd S.R.L. - Piura;
2022.

Alternativas n %
Si 1 6.67
No 14 93.33
Total 15 100.00

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos aplicado a los
trabajadores de la empresa RMF Servicios Pert S.R.L. - Piura;
2022, para responder a la pregunta “; Tiene conocimiento alguno
sobre sistemas que permiten llevar el registro de los clientes y de

los contratos vigentes?”.

Aplicado por: Pittman, 2023.

En la Tabla Nro. 22, se observa que el 93.33% de los trabajadores de
la empresa RMF Servicios Perd S.R.L., sostiene que NO tiene
conocimiento alguno sobre sistemas que permiten llevar el
registro de los clientes y de los contratos vigentes; mientras que,

el 6.67% de los trabajadores sostiene que Si.
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Tabla Nro. 23: Conocimiento sobre los sistemas CRM

Frecuencias y respuestas distribuidas de los trabajadores
encuestados, acerca del nivel de conocimiento con relacion al uso de
TIC, sobre los sistemas CRM, respecto a la Implementacion de un
Sistema CRM en la empresa RMF Servicios Peru S.R.L. - Piura;
2022.

Alternativas n %
Si 1 6.67
No 14 93.33
Total 15 100.00

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos aplicado a los
trabajadores de la empresa RMF Servicios Pera S.R.L. - Piura;
2022, para responder a la pregunta “;Conoce usted los sistemas

CRM?”.

Aplicado por: Pittman, 2023.

En la Tabla Nro. 23, se observa que el 93.33% de los trabajadores de
la empresa RMF Servicios Perl S.R.L. sostiene que NO tiene

conocimiento alguno sobre sistemas CRM; mientras que, el 6.67%

de los trabajadores sostiene que Si.
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Tabla Nro. 24: Uso previo de los sistemas CRM

Frecuencias y respuestas distribuidas de los trabajadores
encuestados, acerca del nivel de conocimiento con relacion al uso de
TIC, sobre el uso previo de los sistemas CRM, respecto a la
Implementacion de un Sistema CRM en la empresa RMF
Servicios Pert S.R.L. - Piura; 2022.

Alternativas n %
Si 1 6.67
No 14 93.33
Total 15 100.00

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos aplicado a los
trabajadores de la empresa RMF Servicios Pera S.R.L. - Piura;
2022, para responder a la pregunta “;Ha utilizado usted un

sistema CRM anteriormente?”.

Aplicado por: Pittman, 2023.

En la Tabla Nro. 24, se observa que el 93.33% de los trabajadores de
la empresa RMF Servicios Peru S.R.L., sostiene que NO ha

utilizado sistemas CRM anteriormente; mientras que, el 6.67% de

los trabajadores sostiene que SI.

61



5.1.3. Resultados de la dimension Nro. 3: Nivel de propuesta de mejora
del Sistema CRM

Tabla Nro. 25: Mejora de la gestion de la informacion

Frecuencias y respuestas distribuidas de los trabajadores
encuestados, acerca del nivel de mejora de la gestion de la
informacion de los clientes y los servicios contratados, respecto a la
Implementacion de un Sistema CRM en la empresa RMF
Servicios Pert S.R.L. - Piura; 2022.

Alternativas n %
Si 14 93.33
No 1 6.67
Total 15 100.00

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos aplicado a los
trabajadores de la empresa RMF Servicios Pert S.R.L. - Piura;
2022, para responder a la pregunta “;Considera usted que la
implementacion del sistema CRM permitird mejorar la gestion de la

informacion de los clientes y los servicios contratados?”.

Aplicado por: Pittman, 2023.

En la Tabla Nro. 25, se observa que el 93.33% de los trabajadores de
empresa RMF Servicios Peri S.R.L., considera que la
implementacion del sistema CRM Si permitira mejorar la gestion de
la informacion de los clientes y los servicios contratados; mientras

que, el 6.67% de los trabajadores considera que NO.
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Tabla Nro. 26: Oferta de productos y/o servicios

Frecuencias y respuestas distribuidas de los trabajadores
encuestados, acerca del nivel de mejora de la oferta de productos y/o
servicios a la medida a los clientes, respecto a la Implementacion de
un Sistema CRM en la empresa RMF Servicios Per0 S.R.L. -
Piura; 2022.

Alternativas n %
Si 14 93.33
No 1 6.67
Total 15 100.00

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos aplicado a los
trabajadores de la empresa RMF Servicios Perta S.R.L. - Piura;
2022, para responder a la pregunta “;Cree usted que el sistema
CRM permitira ofrecer productos y/o servicios a la medida a los

clientes?”.

Aplicado por: Pittman, 2023.

En la Tabla Nro. 26, se observa que el 93.33% de los trabajadores de
empresa RMF Servicios Pert S.R.L., Si cree que el sistema CRM

permitird ofrecer productos y/o servicios a la medida a los clientes;

mientras que, el 6.67% de los trabajadores considera que NO.
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Tabla Nro. 27: Anticipacion a las necesidades del cliente

Frecuencias y respuestas distribuidas de los trabajadores
encuestados, acerca del nivel de mejora de la anticipacion a las
necesidades del cliente, respecto a la Implementacion de un Sistema
CRM en la empresa RMF Servicios Per S.R.L. - Piura; 2022.

Alternativas n %
Si 14 93.33
No 1 6.67
Total 15 100.00

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos aplicado a los
trabajadores de la empresa RMF Servicios Pert S.R.L. - Piura;
2022, para responder a la pregunta “;Considera que el sistema

CRM permitira anticiparse a las necesidades del cliente?”.
Aplicado por: Pittman, 2023.

En la Tabla Nro. 27, se observa que el 93.33% de los trabajadores de
empresa RMF Servicios Peru S.R.L., considera que el sistema

CRM Si permitira anticiparse a las necesidades del cliente; mientras

que, el 6.67% de los trabajadores considera que NO.
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Tabla Nro. 28: Mejora del nivel de seguridad de la informacion

Frecuencias y respuestas distribuidas de los trabajadores
encuestados, acerca del nivel de mejora de la seguridad de la
informacion, respecto a la Implementacion de un Sistema CRM en

la empresa RMF Servicios Pert S.R.L. - Piura; 2022.

Alternativas n %
Si 14 93.33
No 1 6.67
Total 15 100.00

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos aplicado a los
trabajadores de la empresa RMF Servicios Pert S.R.L. - Piura;
2022, para responder a la pregunta “;Cree que la implementacion

del sistema CRM mejorara el nivel de seguridad de la informacion?”.

Aplicado por: Pittman, H.; 2023.

En la Tabla Nro. 28, se observa que el 93.33% de los trabajadores de
empresa RMF Servicios Peri S.R.L., SI cree que la
implementacion del sistema CRM mejorara el nivel de seguridad de
la informacion; mientras que, el 6.67% de los trabajadores

considera que NO.
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Tabla Nro. 29: Mejora de la comunicacion con los clientes

Frecuencias y respuestas distribuidas de los trabajadores
encuestados, acerca del nivel de mejora de la comunicacion con los
clientes, respecto a la Implementacion de un Sistema CRM en la
empresa RMF Servicios Per S.R.L. - Piura; 2022.

Alternativas n %
Si 14 93.33
No 1 6.67
Total 15 100.00

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos aplicado a los
trabajadores de la empresa RMF Servicios Pert S.R.L. - Piura;
2022, para responder a la pregunta “;Considera que la
implementacion del sistema CRM mejorara la comunicacion con los

clientes?”.

Aplicado por: Pittman, 2023.

En la Tabla Nro. 29, se observa que el 93.33% de los trabajadores de
empresa RMF Servicios Peru S.R.L., considera que la
implementacion del sistema CRM SI mejorara la comunicacion con
los clientes; mientras que, el 6.67% de los trabajadores considera
que NO.
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Tabla Nro. 30: Mejora del tiempo de registro de clientes y contratos

Frecuencias y respuestas distribuidas de los trabajadores
encuestados, acerca del nivel de mejora del tiempo de registro de
clientes y contratos, respecto a la Implementacion de un Sistema
CRM en la empresa RMF Servicios Per S.R.L. - Piura; 2022.

Alternativas n %
Si 14 93.33
No 1 6.67
Total 15 100.00

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos aplicado a los
trabajadores de la empresa RMF Servicios Pert S.R.L. - Piura;
2022, para responder a la pregunta “¢;Cree usted que con la
implementacion del sistema CRM mejorara el tiempo de registro de

los clientes y contratos?”.

Aplicado por: Pittman, 2023.

En la Tabla Nro. 30, se observa que el 93.33% de los trabajadores de
empresa RMF Servicios Perd S.R.L., SI cree que con la
implementacion del sistema CRM mejorara el tiempo de registro de
los clientes y contratos; mientras que, el 6.67% de los trabajadores

considera que NO.
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Tabla Nro. 31: Mejora y mantenimiento de las buenas relaciones

comerciales

Frecuencias y respuestas distribuidas de los trabajadores
encuestados, acerca del nivel de mejora y mantenimiento de las
buenas relaciones comerciales con los clientes, respecto a la
Implementacion de un Sistema CRM en la empresa RMF
Servicios Pert S.R.L. - Piura; 2022.

Alternativas n %
Si 14 93.33
No 1 6.67
Total 15 100.00

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos aplicado a los
trabajadores de la empresa RMF Servicios Pert S.R.L. - Piura;
2022, para responder a la pregunta “;Considera usted que la
implementacion del sistema CRM permitira mejorar y mantener

buenas relaciones comerciales con sus clientes?”.

Aplicado por: Pittman, 2023.

En la Tabla Nro. 31, se observa que el 93.33% de los trabajadores de
empresa RMF Servicios Perd S.R.L., SI considera que la
implementacion del sistema CRM permitira mejorar y mantener
buenas relaciones comerciales con sus clientes; mientras que, el

6.67% de los trabajadores considera que NO.
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Tabla Nro. 32: Generacion de oportunidades de negocio

Frecuencias y respuestas distribuidas de los trabajadores
encuestados, acerca del nivel de mejora de la generacion y/o
exportacién de reportes con la informacidn registrada en el sistema
CRM, respecto a la Implementacién de un Sistema CRM en la
empresa RMF Servicios Per( S.R.L. - Piura; 2022.

Alternativas n %
Si 14 93.33
No 1 6.67
Total 15 100.00

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos aplicado a los
trabajadores de la empresa RMF Servicios Perta S.R.L. - Piura;
2022, para responder a la pregunta “;Cree usted que generar y/o
exportar reportes con la informacion registrada en el sistema CRM

generara oportunidades de negocio?”.

Aplicado por: Pittman, 2023.

En la Tabla Nro. 32, se observa que el 93.33% de los trabajadores de
empresa RMF Servicios Pert S.R.L., Si cree usted que generar y/o
exportar reportes con la informacién registrada en el sistema CRM
generara oportunidades de negocio; mientras que, el 6.67% de los

trabajadores considera que NO.
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5.1.4. Resultados por dimension

5.1.4.1. Resultado general de la dimension Nro. 1

Tabla Nro. 33: Nivel de satisfaccion con el sistema actual

Frecuencias y respuestas distribuidas de los trabajadores
encuestados, acerca de la dimension Nro. 1, por la que se
aprueba o desaprueba el nivel de satisfaccion con el sistema
actual, respecto a la Implementacién de un Sistema CRM

en la empresa RMF Servicios Per( S.R.L. - Piura; 2022.

Alternativas n %
Si 1 6.67
No 14 93.33
Total 15 100.00

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos para medir la
dimension Nro. 1: Nivel de satisfaccion con el sistema
actual, basado en 9 preguntas, aplicado a los trabajadores
de la empresa RMF Servicios Perd S.R.L. - Piura; 2022.

En la Tabla Nro. 33, se observa que el 93.33% de los
trabajadores de empresa RMF Servicios Peri S.R.L.,
manifestaron que NO estan satisfechos con el sistema
actual; mientras que, el 6.67% de los trabajadores

manifesto que Si estan satisfechos.
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Gréfico Nro. 3: Resultado general de la dimension Nro. 1
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Fuente: Tabla Nro. 33: Nivel de satisfaccion con el

sistema actual
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5.1.4.2. Resultado general de la dimension Nro. 2

Tabla Nro. 34: Nivel de conocimiento con relacién al uso
de TIC

Frecuencias y respuestas distribuidas de los trabajadores
encuestados, acerca de la dimension Nro. 2, por la que se
aprueba o desaprueba el nivel de conocimiento con relacion
al uso de TIC, respecto a la Implementacion de un Sistema
CRM en la empresa RMF Servicios Pertu S.R.L. - Piura;
2022.

Alternativas n %
Si 3 22.67
No 12 77.33
Total 15 100.00

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos para medir la
dimension Nro. 2: Nivel de conocimiento con relacion al
uso de TIC, basado en 5 preguntas, aplicado a los
trabajadores de la empresa RMF Servicios Perd S.R.L. -
Piura; 2022.

En la Tabla Nro. 34, se observa que el 77.33% de los
trabajadores de empresa RMF Servicios Perd S.R.L.
manifestaron que NO tienen conocimiento con relacién
al uso de TIC; mientras que el 22.67% manifestaron que

Si tienen conocimiento.
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Gréfico Nro. 4: Resultado general de la dimension Nro. 2
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Fuente: Tabla Nro. 34: Nivel de conocimiento con

relacion al uso de TIC

73



5.1.4.3. Resultado general de la dimension Nro. 3

Tabla Nro. 35: Nivel de propuesta de mejora del Sistema
CRM

Frecuencias y respuestas distribuidas de los trabajadores
encuestados, acerca de la dimension Nro. 3, por la que se
aprueba o desaprueba el nivel de propuesta de mejora del
Sistema CRM, respecto a la Implementacién de un
Sistema CRM en la empresa RMF Servicios Per( S.R.L.
- Piura; 2022.

Alternativas n %
Si 14 93.33
No 1 6.67
Total 15 100.00

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos para medir la
dimension Nro. 3: Nivel de propuesta de mejora del Sistema
CRM, basado en 8 preguntas, aplicado a los trabajadores de
la empresa RMF Servicios Pert S.R.L. - Piura; 2022.

En la Tabla Nro. 35, se observa que el 93.33% de los
trabajadores de empresa RMF Servicios Perd S.R.L.
manifestaron que Si aprueban la propuesta de mejora del
Sistema CRM; mientras que el 6.67% manifestaron que
NO.
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Gréfico Nro. 5: Resultado general de la dimension Nro. 3
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Fuente: Tabla Nro. 35: Nivel de propuesta de mejora del
Sistema CRM
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5.1.5. Resumen general

Tabla Nro. 36: Resumen general de dimensiones

Frecuencias y respuestas distribuidas para determinar los niveles
correspondientes a la dimensién Nro. 1: Nivel de satisfaccion con el
sistema actual, dimension Nro. 2: Nivel de conocimiento con
relacion al uso de TIC y dimension Nro. 3: Nivel de propuesta de
mejora del Sistema CRM, aplicado a los trabajadores de la empresa
RMF Servicios Per( S.R.L. - Piura, respecto a la Implementacion
de un Sistema CRM en la empresa RMF Servicios Pert S.R.L. -
Piura; 2022.

Alternativas de Respuestas Muestra
Si % No % n %

Dimensiones

Nivel de satisfaccion
) 1 6.67 14 93.33 15 100.00
con el sistema actual
Nivel de conocimiento
con relacién al uso de 3 2267 12 77.33 15 100.00
TIC
Nivel de propuesta de
mejora del Sistema 14 93.33 1 6.67 15 100.00

CRM

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos aplicado a los
trabajadores de la empresa RMF Servicios Pert S.R.L. - Piura;
2022, para medir la dimension Nro. 1, la dimension Nro. 2 y la

dimension Nro. 3.

Aplicado por: Pittman, 2023.

Una vez obtenidos los resultados, en la Tabla Nro. 33 se puede
observar que, en lo que respecta a la dimension Nro. 1: Nivel de

satisfaccion con el sistema actual, el 93.33% de los trabajadores de
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empresa RMF Servicios Peru S.R.L., manifestaron que NO estan
satisfechos con el sistema actual; mientras que, el 6.67% de los
trabajadores manifestd que Si estan satisfechos. En la Tabla Nro.
34, sobre la dimension Nro. 2: Nivel de conocimiento con relacion
al uso de TIC, se advierte que el 77.33% de los trabajadores de
empresa RMF Servicios Per(l S.R.L. manifestaron que NO tienen
conocimiento con relacién al uso de TIC; mientras que el 22.67%
manifestaron que SI tienen conocimiento. Y, en la Tabla Nro. 35,
con relacién a la dimension Nro. 3: Nivel de propuesta de mejora del
Sistema CRM, se observa que el 93.33% de los trabajadores de
empresa RMF Servicios Peri S.R.L. manifestaron que SI
aprueban la propuesta de mejora del Sistema CRM; mientras que
el 6.67% manifestaron que NO.

Gréafico Nro. 6: Resumen general de las dimensiones
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.
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Si % No %

0
0
m Nivel de satisfaccion con
el sistema actual 1 6.67 14 93.33
m Nivel de conocimiento con
relacién al uso de TIC 3 22.67 12 77.33
® Nivel de propuesta de 14 93.33 1 6.67

mejora del Sistema CRM

Fuente: Tabla Nro. 36: Resumen general de dimensiones
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Gréfico Nro. 7: Resumen porcentual de las dimensiones
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Fuente: Tabla Nro. 36: Resumen general de dimensiones
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5.2. Anélisis de resultados

La presente investigacion tuvo como objetivo general implementar un
sistema CRM en la empresa RMF Servicios Pert S.R.L. — Piura; 2022, en
el cual se han realizado tres dimensiones que son nivel de satisfaccion con
el sistema actual, nivel de conocimiento con relacion al uso de TIC y nivel
de propuesta de mejora del Sistema CRM. En consecuencia, luego de

interpretar los resultados se procede a analizarlos a continuacion:

- Con respecto a la dimension Nro. 1: Nivel de satisfaccion con el
sistema actual, el 93.33% de los trabajadores de empresa RMF
Servicios Perd S.R.L., manifestaron que NO estan satisfechos con
el sistema actual; mientras que, el 6.67% de los trabajadores
manifesto que SI estan satisfechos. Este resultado es similar a los
resultados obtenidos en la investigacion de Ramirez (12),
denominada “Analisis del sistema informatico de facturacion en la
tienda ROMY’S — Piura; 2019, quien observo que el 70% de los
colaboradores y clientes NO estan conforme con el sistema actual,
mientras que el 30% Si lo esta. Fernandez (48), sostiene que existen
multiples posibilidades de mejora para las empresas, tales como la
mejora de la satisfaccion de los trabajadores con los sistemas, asi
como también de la forma en que se interactta con los clientes, los
proveedores y el propio sistema, debiéndose de identificar las
posibilidades de mejora teniendo en consideracion la situacion actual
y las necesidades de los usuarios. Los resultados obtenidos en la
presente investigacion permiten apreciar que los trabajadores de la
empresa RMF Servicios Perd S.R.L. requieren contar con una
herramienta que mejore la gestion de la informacion de sus clientes
y de los servicios que han sido contratados, generando oportunidades

de creacion de valor.
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Con respecto a la dimension Nro. 2: Nivel de conocimiento con
relacion al uso de TIC, se advierte que el 77.33% de los trabajadores
de empresa RMF Servicios Pert S.R.L. manifestaron que NO
tienen conocimiento con relacion al uso de TIC como los Sistemas
CRM; mientras que el 22.67% manifestaron que SI tienen
conocimiento. Este resultado tiene semejanza con los resultados
obtenidos por Pacherres (11), en su investigacién denominada
“Implementacion de un sistema de ventas en la tienda de abarrotes
Don Raul — Piura; 20197, en la que los resultados demostraron que
el 90% de los trabajadores NO tienen conocimiento de TIC; mientras
que el 10% SI tiene conocimiento. Al respecto, coincidimos con
Cabrera (49), en que la capacitacion sobre el uso de las TIC y el
acompafiamiento continuo durante la implementacion son
fundamentales para lograr los objetivos planteados. Estos resultados
se obtuvieron porque los trabajadores encuestados no han tenido la
oportunidad de utilizar previamente un Sistema CRM u otro de

naturaleza similar.

Con respecto a la dimension Nro. 3: Nivel de propuesta de mejora
del Sistema CRM, se observa que el 93.33% de los trabajadores de
empresa RMF Servicios Perd S.R.L. manifestaron que Si
aprueban la propuesta de mejora del Sistema CRM; mientras que
el 6.67% manifestaron que NO. Este resultado tiene semejanza con
los resultados obtenidos en la investigacion de Ramos (13) en su
tesis “Implementacion de un sistema de gestion de atencion al cliente
en la lavanderia San Alfonso — Piura; 2020”, dado que 1os resultados
obtenidos demostraron que el 100.00% de los colaboradores
manifestaron que Si estaban de acuerdo con la mejora del sistema.
Pareti et al. (50) sefialan que la implementacion y el uso de manera
eficiente de los sistemas CRM y ERP permiten aumentar la
fidelizacién de los clientes y mejorar su segmentacion. Estos

resultados se obtuvieron porque los trabajadores encuestados
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reconocen la importancia de los Sistemas CRM como una mejora en
la relacion con los clientes y permitira también generar

oportunidades de negocio.

5.3 Propuesta de mejora

Con los resultados y andlisis obtenidos de la investigacion, se procedi6 con
la implementacién de un sistema CRM en la empresa RMF Servicios Peru
S.R.L. — Piura; 2022, proponiéndose como propuesta de mejora lo
siguiente: implementar un sistema CRM para mejorar la gestion de la
informacion de los clientes y los servicios contratados utilizando la
metodologia de desarrollo RUP, el lenguaje de programacion JAVA y el
gestor de base de datos de phpMyAdmin.

5.3.1. Requerimientos funcionales

Tabla Nro. 37: Requerimientos funcionales

CODIGO DESCRIPCION
RFO01 Iniciar sesion
RF02 Registrar clientes
RF03 Actualizar clientes
RF04 Eliminar clientes
RFO05 Generar reporte cliente
RF06 Registrar trabajadores
RFO7 Actualizar trabajadores
RFO8 Eliminar trabajadores
RF09 Generar reporte trabajadores
RF10 Registrar servicios
RF11 Actualizar servicios
RF12 Eliminar servicios
RF13 Generar reporte servicios
RF14 Generar reporte principales clientes por
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facturacion

RF15 Generar reporte clientes por cantidad de servicios
RF16 Generar reporte servicios activos
RF17 Generar reporte historico de servicios

Fuente: Elaboracion propia

5.3.2. Requerimientos no funcionales

a)

b)

d)

f)

Seguridad en el acceso: el administrador serd el Unico que

podra cambiar los permisos de acceso de los usuarios.

Interfaces de usuario: el sistema CRM deberd contar con

interfaces graficas amigables a los usuarios.

Confiabilidad: el administrador debera generar respaldos de la

informacion del sistema CRM de manera periddica.

Usabilidad: el sistema CRM debera ser facil para usar y

manejar fuentes del alfabeto en castellano (espariol).
Multiusuario: permitira el acceso de varios usuarios.
Seguridad de la informacién: el sistema CRM debera
garantizar la seguridad e indemnidad de la informacion a fin

de cumplir con las normas de proteccion de datos personales
(Ley N° 29733).
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5.3.3. Tabla de identificacidon de actores

Tabla Nro. 38: Identificacién de los actores

Actores

Descripcion

Usuario

Es el encargado de utilizar e ingresar
la informacion en el sistema sobre los
clientes, los servicios, los trabajadores

y para la generacion de reportes.

Administrador

Es la persona encargada de la
administracion del sistema, de la
seguridad de la informacion, del

soporte y mantenimiento del mismo.

Fuente: Elaboracion propia

5.3.4. Tabla de casos de uso (CU)

Tabla Nro. 39: Casos de uso

CODIGO DESCRIPCION
Cu01 Iniciar sesion
Cu02 Registrar clientes
Cu03 Actualizar clientes
Cu04 Eliminar clientes
CuU05 Generar reporte cliente
CuU06 Registrar trabajadores
Cu07 Actualizar trabajadores
Cu08 Eliminar trabajadores
CuU09 Generar reporte trabajadores
Cul10 Registrar servicios
Cu11 Actualizar servicios
CuU12 Eliminar servicios
CuU13 Generar reporte servicios

83




Cul4 Generar

facturacion

reporte  principales clientes

CuU15 Generar reporte clientes por cantidad de servicios
CU16 Generar reporte servicios activos
CuUl7 Generar reporte historico de servicios

Fuente: Elaboracion propia

5.3.5. Diagramas de casos de uso

Tabla Nro.

40: CUO1 Iniciar sesion

Caodigo Caso de Uso

Cuo1

Nombre Caso de
Uso

Iniciar sesién

Tipo Caso de Uso

Primario

Actores

Administrador

Usuario

Descripcion

Los actores ingresan al sistema a
través de un usuario y contrasefia.
El sistema valida los actores y

permite el inicio de la sesion.

Conclusién

Una vez ingresados los datos
correctos se permite el ingreso de

la sesién.

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico Nro. 8: CUOL1 Iniciar sesion

Actor

Ingresar usuario

Iniciar sesion }

Ingresar password

Fuente: Elaboracién propia

Tabla Nro. 41: CUO2 Registrar clientes

Caodigo Caso de Uso

Cu02

Nombre Caso de
Uso

Registrar clientes

Tipo Caso de Uso

Primario

Actores Administrador
Usuario

Descripcion Los actores registran los nuevos
clientes. El sistema valida Ila
informacion ingresada.

Conclusion Una vez ingresados los datos del

nuevo cliente, el sistema permite el

registro.

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico Nro. 9: CUO2 Registrar clientes

Actor

Ingresar
informacion

Registrar cliente

Fuente: Elaboracién propia

Tabla Nro. 42: CUO3 Actualizar clientes

Caodigo Caso de Uso

Cuo03

Nombre Caso de
Uso

Actualizar clientes

Tipo Caso de Uso

Primario

Actores Administrador
Usuario

Descripcion Los actores actualizan la
informacion de los clientes. El
sistema valida la informacion
ingresada.

Conclusion Una vez ingresados los datos del

cliente, el sistema permite la

actualizacion.

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico Nro. 10: CUO3 Actualizar clientes

Ingresar
informacién

Actualizar cliente

Actor

Fuente: Elaboracién propia

Tabla Nro. 43: CUO4 Eliminar clientes

Cddigo Caso de Uso | CUO4

Nombre Caso de Uso | Eliminar clientes

Tipo Caso de Uso Primario

Actores Administrador
Usuario
Descripcion El actor elimina la informacion de

los clientes. El sistema valida la

eliminacion.

Conclusion Una vez ingresados los datos, el

sistema permite eliminar el usuario.

Fuente: Elaboracion propia

Grafico Nro. 11: CUO04 Eliminar clientes

Eliminar
informacién

Eliminar cliente

Actor

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla Nro. 44: CUO5 Generar reporte cliente

Cddigo Caso de Uso

CuU05

Nombre Caso de Uso

Generar reporte cliente

Tipo Caso de Uso

Primario

Actores

Administrador
Usuarios

Descripcion

Los actores seleccionan la opcion

establecida para generar el reporte

de los clientes. El sistema procesa la

informacion y la exporta a través de

una hoja de célculo de Microsoft

Excel.

Conclusién

El sistema genera el reporte de los

clientes.

Fuente: Elaboracion propia

Gréafico Nro. 12: CUOQ5 Generar reporte cliente

Actor

Generar reporte
cliente

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla Nro. 45:

CUO06 Registrar trabajadores

Cddigo Caso de Uso

CuU06

Nombre Caso de Uso

Registrar trabajadores

Tipo Caso de Uso

Primario

Actores Administrador
Usuarios

Descripcion Los actores registran los nuevos
trabajadores. El sistema valida la
informacion ingresada.

Conclusién Una vez ingresados los datos del

nuevo trabajador, el sistema permite

el registro.

Fuente: Elaboracion propia

Grafico Nro. 13;

Actor

CUO06 Registrar trabajadores

Registrar
trabajadores

Ingresar
informacién

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla Nro. 46:

CUOQ7 Actualizar trabajadores

Cddigo Caso de Uso

Cuo07

Nombre Caso de
Uso

Actualizar trabajadores

Tipo Caso de Uso

Primario

Actores Administrador
Usuarios

Descripcion Los actores actualizan la
informacion de los trabajadores. El
sistema valida la informacion
ingresada.

Conclusion Una vez ingresados los datos del

trabajador, el sistema permite la

actualizacion.

Fuente: Elaboracion propia

Gréafico Nro. 14: CUOQ7 Actualizar trabajadores

Actor

Actualizar Ingresar
trabajadores informacién

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla Nro. 47:

CUO08 Eliminar trabajadores

Cddigo Caso de Uso

Cuo08

Nombre Caso de
Uso

Eliminar trabajadores

Tipo Caso de Uso

Primario

Actores Administrador
Usuarios

Descripcion El actor elimina la informacion de
los trabajadores. El sistema valida la
eliminacion.

Conclusion Una vez ingresados los datos, el

sistema permite eliminar el

trabajador.

Fuente: Elaboracion propia

Grafico Nro. 15;

Actor

CUO08 Eliminar trabajadores

Eliminar
informacion

Eliminar
trabajadores

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla Nro. 48: CUQ9 Generar reporte trabajadores

Cddigo Caso de Uso | CUQ9

Nombre Caso de Uso | Generar reporte trabajadores

Tipo Caso de Uso Primario
Actores Administrador
Usuarios
Descripcion Los actores seleccionan la opcién

establecida para generar el reporte de
los trabajadores. El sistema procesa
la informacion y la exporta a través
de una hoja de calculo de Microsoft
Excel.

Conclusion El sistema genera el reporte de los

trabajadores.

Fuente: Elaboracion propia

Gréafico Nro. 16: CUQ9 Generar reporte trabajadores

Generar reporte
trabajadores

Generar reporte

Actor

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla Nro. 49: CU10 Registrar servicios

Cddigo Caso de Uso | CU10

Nombre Caso de | Registrar servicios
Uso

Tipo Caso de Uso Primario

Actores Administrador
Usuarios
Descripcion Los actores registran los nuevos

servicios. El sistema valida la

informacion ingresada.

Conclusion Una vez ingresados los datos del
nuevo servicio, el sistema permite

el registro.

Fuente: Elaboracion propia

Gréafico Nro. 17: CU10 Registrar servicios

Ingresar
informacion

Registrar servicios

Actor

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla Nro. 50: CU11 Actualizar servicios

Cddigo Caso de Uso

Cu1ll

Nombre Caso de
Uso

Actualizar servicios

Tipo Caso de Uso

Primario

Actores Administrador
Usuarios

Descripcion Los actores actualizan la
informacion de los servicios. El
sistema valida la informacion
ingresada.

Conclusion Una vez ingresados los datos del

servicio, el sistema permite la

actualizacion.

Fuente: Elaboracion propia

Grafico Nro. 18: CU11 Actualizar servicios

Actor

Ingresar
informacion

Actualizar servicios

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla Nro. 51: CU12 Eliminar servicios

Cddigo Caso de Uso

Cu12

Nombre Caso de

Uso

Eliminar servicios

Tipo Caso de Uso

Primario

Actores Administrador
Usuarios

Descripcion El actor elimina la informacion de
los servicios. El sistema valida la
eliminacion.

Conclusion Una vez ingresados los datos, el
sistema permite eliminar el servicio.

Fuente: Elaboracion propia
Gréafico Nro. 19: CU12 Eliminar servicios

Actor

- »{ Eliminar servicios

Eliminar
informacién

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla Nro. 52: CU13 Generar reporte servicios

Cddigo Caso de Uso

CU13

Nombre Caso de Uso

Generar reporte servicios

Tipo Caso de Uso

Primario

Actores

Administrador
Usuarios

Descripcion

Los actores seleccionan la opcién
establecida para generar el reporte de
los servicios. El sistema procesa la
informacion y la exporta a través de
una hoja de célculo de Microsoft
Excel.

Conclusién

El sistema genera el reporte de los

Servicios.

Fuente: Elaboracion propia

Gréafico Nro. 20: CU13 Generar reporte servicios

Actor

Identificar
servicios

Generar reporte
servicios

Generar reporte

Fuente: Elaboracion propia

96



Tabla Nro. 53: CU14 Generar reporte principales clientes por facturacion
Cddigo Caso de Uso | CU14

Nombre Caso de Uso | Generar reporte principales clientes

por facturacion

Tipo Caso de Uso Primario
Actores Administrador
Usuarios
Descripcion Los actores seleccionan la opcién

establecida para generar el reporte de
los principales clientes por
facturacion (ingresos mayores a S/
2,000.00). El sistema procesa la
informacion y la exporta a través de
una hoja de célculo de Microsoft

Excel.

Conclusion El sistema genera el reporte de los

principales clientes por facturacion.

Fuente: Elaboracion propia

Grafico Nro. 21: CU14 Generar reporte principales clientes por facturacion

Identificar clientes

Generar reporte
principales clientes
por facturacion

\

Generar reporte

Actor

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla Nro. 54: CU15 Generar reporte clientes por cantidad de servicios
Cddigo Caso de Uso | CU15

Nombre Caso de Uso | Generar reporte clientes por cantidad

de servicios
Tipo Caso de Uso Primario
Actores Administrador
Usuarios
Descripcion Los actores seleccionan la opcién

establecida para generar el reporte de
clientes por cantidad de servicios. El
sistema procesa la informacion y la
exporta a través de una hoja de
calculo de Microsoft Excel.

Conclusion El sistema genera el reporte de los

clientes por cantidad de servicios

Fuente: Elaboracion propia

Grafico Nro. 22: CU15 Generar reporte clientes por cantidad de servicios

Identificar clientes

Generar reporte
clientes por
cantidad de

servicios

Generar reporte

Actor

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla Nro. 55: CU16 Generar reporte servicios activos

Cddigo Caso de Uso | CU16

Nombre Caso de Uso | Generar reporte servicios activos

Tipo Caso de Uso Primario
Actores Administrador
Usuarios
Descripcion Los actores seleccionan la opcion

establecida para generar el reporte de
los servicios activos. El sistema
procesa la informacion y la exporta a
través de una hoja de calculo de
Microsoft Excel.

Conclusion El sistema genera el reporte de los

servicios activos.

Fuente: Elaboracion propia

Gréafico Nro. 23: CU16 Generar reporte servicios activos

Identificar
servicios activos

Generar reporte
servicios activos

Generar reporte
Actor

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla Nro. 56: CU17 Generar reporte histdrico de servicios
Cddigo Caso de Uso | CU17

Nombre Caso de Uso | Generar  reporte  historico  de

servicios
Tipo Caso de Uso Primario
Actores Administrador
Usuarios
Descripcion Los actores seleccionan la opcién

establecida para generar el reporte
historico de los servicios. El sistema
procesa la informacion y la exporta a
través de una hoja de calculo de
Microsoft Excel.

Conclusion El sistema genera el reporte historico

de los servicios.

Fuente: Elaboracion propia

Gréafico Nro. 24: CU17 Generar reporte historico de servicios

Identificar servicios

Generar reporte
histérico de
servicios

Generar reporte
Actor

Fuente: Elaboracion propia
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5.3.6. Tabla de diagramas de secuencia (DS)

Tabla Nro. 57: Diagramas de secuencia

CODIGO DESCRIPCION
DS01 Iniciar sesion
DS02 Registrar clientes
DS03 Actualizar clientes
DS04 Eliminar clientes
DS05 Generar reporte cliente
DS06 Registrar trabajadores
DS07 Actualizar trabajadores
DS08 Eliminar trabajadores
DS09 Generar reporte trabajadores
DS10 Registrar servicios
DS11 Actualizar servicios
DS12 Eliminar servicios
DS13 Generar reporte servicios
DS14 Generar  reporte  principales clientes por
facturacion
DS15 Generar reporte clientes por cantidad de servicios
DS16 Generar reporte servicios activos
DS17 Generar reporte historico de servicios

Fuente: Elaboracion propia
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5.3.7. Diagramas de secuencia

Gréfico Nro. 25: DSO01 Iniciar sesion

Actor Sistema

- ---=-=-=-== Solicitar informacion- = = = = = = = = = = 4

—————Ingresar informacié N————p|

L - Permitir o denegar acceso usuario segln verificacion = - 4

Fuente: Elaboracién propia

Grafico Nro. 26: DS02 Registrar clientes

Actor Sistema

- Ingresar informacion—— |

le- - - -Permitir registro de clientes segun verificacion— - - - -

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico Nro. 27: DS03 Actualizar clientes

Actor Sistema

————————————Ingresar informacién——————————————p>

- ~ Permitir actualizacion de clientes segun verificacion- - - 4

Fuente: Elaboracién propia

Grafico Nro. 28: DS04 Eliminar clientes

Actor Sistema

Eliminar informacién—————————————p|

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico Nro. 29: DS05 Generar reporte cliente

Actor Sistema
- m === Solicitar informacion- = = = = = = = = = = 4
Sel nar generar reporte cliente——p»|
L Generar reporte - - = = = = = = = = = = o
R e’

Fuente: Elaboracién propia

Grafico Nro. 30: DS06 Registrar trabajadores

Actor Sistema

- Ingresar infor i6 5=

|- = -Permitir registro de trabajadores segun verificacion. - - 4

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico Nro. 31: DSO07 Actualizar trabajadores

Actor Sistema

Ingresar informacior e

e Permitir actualizacion de trabajadores segun verificacion - 4

Fuente: Elaboracién propia

Grafico Nro. 32: DS08 Eliminar trabajadores

Actor Sistema

Eliminar informacion——— |

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico Nro. 33: DS09 Generar reporte trabajadores

Actor Sistema

Fuente: Elaboracién propia

Grafico Nro. 34: DS10 Registrar servicios

Actor Sistema

Ingresar informacién———————————————p-|

i@ - - Permitir registro de servicios segun verificacion. = - - 4

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico Nro. 35: DS11 Actualizar servicios

Actor Sistema

Ingresar informacién—————————————————p|

e - Permitir actualizacion de servicios segtn verificacion = - 4

Fuente: Elaboracién propia

Gréafico Nro. 36: DS12 Eliminar servicios

Actor Sistema

- Fliminar informacién———p

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico Nro. 37: DS13 Generar reporte servicios

Actor Sistema

Fuente: Elaboracién propia

Gréafico Nro. 38: DS14 Generar reporte principales clientes por facturacion

Actor Sistema

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico Nro. 39: DS15 Generar reporte clientes por cantidad de servicios

Actor Sistema

- ———————— Solicitar informacion= = = = = = = = = = = 4

Seleccionar generar reporte clientes por cantidad de servicios
>

Fuente: Elaboracién propia

Gréafico Nro. 40: DS16 Generar reporte servicios activos

Actor Sistema

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico Nro. 41: DS17 Generar reporte historico de servicios

Actor Sistema

Fuente: Elaboracion propia

5.3.8. Tabla de diagramas de actividades (DA)

Tabla Nro. 58: Diagramas de actividades

CODIGO DESCRIPCION
DAO01 Iniciar sesion
DA02 Registrar clientes
DAO03 Actualizar clientes
DA04 Eliminar clientes
DAO05 Generar reporte cliente
DA06 Registrar trabajadores
DAO07 Actualizar trabajadores
DAO08 Eliminar trabajadores
DA09 Generar reporte trabajadores
DA10 Registrar servicios
DA11 Actualizar servicios
DA12 Eliminar servicios
DA13 Generar reporte servicios
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DA14 Generar  reporte  principales clientes por
facturacion

DA15 Generar reporte clientes por cantidad de servicios

DA16 Generar reporte servicios activos

DA17 Generar reporte historico de servicios

Fuente: Elaboracion propia

5.3.9. Diagramas de actividades

Gréfico Nro. 42: DAOL1 Iniciar sesion

[ Ingresar usuario J

Y

Ingresar clave

l

No existe

Existe

[ Ingresar menu principal J

®

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico Nro. 43: DAO02 Registrar clientes

Fuente: Elaboracién propia

Gréfico Nro. 44: DAO03 Actualizar clientes

() e owrme) (v ) (i) (o omae ) (o= ) (i) (i)
| | | | | |

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico Nro. 45: DAO04 Eliminar clientes

?

Ingresar Gestion clientes

!

Seleccionar eliminar

l

Seleccionar cliente

l

Aceptar

l

®

Fuente: Elaboracion propia

— S ]

Gréafico Nro. 46: DAO5 Generar reporte cliente

?

Ingresar Gestion reportes

:

Seleccionar reporte cliente

:

Aceptar

l

®

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico Nro. 47: DAO06 Registrar trabajadores

Fuente: Elaboracién propia

Gréafico Nro. 48: DAO7 Actualizar trabajadores

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico Nro. 49: DAO08 Eliminar trabajadores

?

Ingresar Gestién usuarios

:

Seleccionar eliminar

Seleccionar usuario

l

Aceptar

!

Fuente: Elaboracion propia

— N A
e e e R

Gréafico Nro. 50: DAQ9 Generar reporte trabajadores

?

Ingresar Gestion usuarios

1

Seleccionar reporte trabajadores

'

Aceptar

l

®

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico Nro. 51: DA10 Registrar servicios

?

( Ingresar Gestién de servicios ]

[ Seleccionar agregar J

!

!

! !

!

v

[Selecmonar clleme) E

ingresar descripcion
del servicio

Ingresar precio de Ingresar fecha de Ingresar fecha de
venta con IGV inicio término

] [Seleccnonar estad:

del servicio

g

Ingresar area
responsable

)

|

[ Aceptar ]

®
Fuente: Elaboracién propia

Gréafico Nro. 52: DA11 Actualizar servicios

?

[ Ingresar Gestion de servicios

[ Seleccionar actualizar J

{

{

: !

!

!

[SE‘ECCIOHGY chen(e] [Ing’esa' descripcio

del servicio

)

Ingresar fecha de

Ingresar precio de Ingresar fecha de
venta con IGV inicio término

J(

Seleccionar estado
del servicio

I

Ingresar area
responsable

)

[ Aceptar J

®

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico Nro. 53: DA12 Eliminar servicios

?

e N
Ingresar Gestion de servicios
\_ l y,
s ~
Seleccionar eliminar
\ J
A
s “

Seleccionar servicio

. J
Y
s N\
Aceptar
& J

l

®

Fuente: Elaboracién propia

Grafico Nro. 54: DA13 Generar reporte servicios

?

Ingresar Gestién reportes

'

Seleccionar reporte servicios

:

Aceptar

l

®

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico Nro. 55: DA14 Generar reporte principales clientes por facturacion

Ingresar Gestion reportes

\

(- : . . )
Seleccionar reporte principales clientes por

facturacion
L J

\/

)
l

®

Fuente: Elaboracién propia

Grafico Nro. 56: DA15 Generar reporte clientes por cantidad de servicios

Ingresar Gestién reportes

\/
N
[Seleccionar reporte clientes por cantidad

de servicios

J

Y

S
|

®

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico Nro. 57: DA16 Generar reporte servicios activos

N
( Ingresar Gestion reportes
J
Y
~
[ Seleccionar reporte servicios activos
J

Y

)
l

®

Fuente: Elaboracién propia

Gréafico Nro. 58: DA17 Generar reporte historico de servicios

[ Ingresar Gestion reportes ]

Y

[Seleccionar reporte histérico de serviciosJ

\

)
l

®

Fuente: Elaboracion propia
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5.3.10. Disefio del Sistema

a)  Diagrama de Clases

Gréfico Nro. 59: Diagrama de clases

Trabajadores

-cod_trabajador : int
-nombre : varchar
-apellido : varchar

-dni :int
-celular : int
-direccion : varchar
-fecha_inicio : date
-area : varchar
-user : varchar
-clave : int
-permiso : varchar

Servicios

+mostrarDato()

+buscarUsuario()
+seleccion()
+agragar()
+maodificar()
+eliminar()

-cod_servicio : int
-cliente : varchar
-descripcionservicio : varchar
-igv @ int
-feinicio : date
-fetermino : date
-estadoservicio : varchar
-arearesponsable : varchar
-cod_trabajador : int
-cod_cliente : int

Clientes

-cod_cliente : int
-nombre : varchar
-ruc : text
- correo : varchar
-telefono : int
-direccion : varchar
-fopago : varchar
-feregitro : date

-registradorpor : varchar

+mostrarDato()
+cargarComboCliente()
+buscarServicio()
+seleccion()
+agragar()
+maodificar()
+eliminar()

+mostrarDato()
+cargarCombo()
+buscarPersona()
+seleccion()
+nuevo()
+agragar()
+modificar()
+eliminar()

Fuente: Elaboracion propia




b)  Disefio de Interfaces

Grafico Nro. 60: Login

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico Nro. 61: Pantalla principal

GESTION DE TRABAJADORES

GESTION CLIENTES

GESTION DE SERVICIOS

GESTION DE REPORTES

Fuente: Elaboracion propia

Gréafico Nro. 62: Crud trabajadores

AGREGAR

ACTUALIZAR

ELIMIMAR

GERENCIA >
Administrador | >

| NOMBRE | APELLIDO | CORREQ | DNI | CELULAR | DIRECCION | F.INICIO | AREA | USUARIO | CLAVE | PERMISO
Victor VillarZapata victor@gm... 45485326 977845684 PiuraPi 2020-01-06 GERENCIA  Administra.. 123 Administra...
Pablo Pazllanos pablo@g 44385416 977665154 PiuraPi 2021-04-05 ADMIMIST. pablo 123 Administra.
Gabriela CruzMoran  gabriela@.. 26385418 985662354  Sullana Pi 2020-02-03 SECRETA.. gabriela 123 Administra...
Zulema Acosta Ra. zulema@g... 46385736 935688954 Sullana Pi 2020-02-17 SECRETA zulema 123 Administra.
Anthony Riofrio Ort. anthony@... 42499738 965664554  Sullana Pi 2022-02-07 OPERATIVA  anthony 123 Trabajador
Luis Rojas Arev.. luis@gmai.. 42789736 965458954  Sullana Pi 2020-02-03 OPERATIVA  luis 123 Trabajador
Cesar Facundo H.. luis@gmai.. 42876576 967778951 Sullana Pi 2020-06-17 OPERATIVA cesar 123 Trabajador
Juan RondoyTi.. juan@gm.. 26878876 969698951 Sullana Pi 2022-10-11 OPERATIVA juan 123 Trabajador
Enrique Huancas .. enrigue@.. 46846876 967788951 PiuraPi 2022-06-16 OPERATIVA enrique 123 Trabajador
Walter Santacruz.. walter@g.. 46778876 979888951 PiuraPi 2021-02-15 OPERATIVA  walter 123 Trabajador
Belen Seminario belen@g 46498676 979875962 Piura Pi 2020-01-20 GERENCIA  belen 123 Administra
Justino Yovera Arr... Justino@g.. 46845676 968899951  PiuraPi 2020-06-22 OPERATIVA  justino 123 Trabajador
Ysrel Piedra Mo ysrel@gm 46666876 967898951 PiuraPi 2023-01-02 OPERATIVA  ysrel 123 Trabajador
Francisco Camizan C... francisco.. 46754876 967897766 Sullana Pi 2022-09-19 OPERATIVA francisco 123 Trabajador
Alex Herrera Ruiz  alex@gma.. 46764276 967878695 PiuraPi 2022-02-14 OPERATIVA  alex 123 Trabajador

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico Nro. 63: Crud clientes

AGREGAR

ACTUALIZAR

ELIMINAR

| DNIIRUC | CORREQ | TELEFONO | Direccion | FORMAPAGO | F.REGISTRO REGISTRADO...
Activision 20577669421 activision@gm 956425685 New York Efectivo 2022-08-11 Walter
Tencent 20601029279 tencent@agmail 974568496 China Ch Credito 2022-02-10 Victor
RiotGames 25007021642 riot@gmail.com 977766496 Japon Ja Credito 2022-11-29 Walter
SuperCell 20625978615 supercell@gm... 963714596 Los Angeles Credito 2022-08-11 Cesar
NaughyDog 20556389421 naughty@gmail... 975486578 dfgsdfg Efectivo 2022-11-29 Justing

Fuente: Elaboracién propia

Gréfico Nro. 64: Servicios

AGREGAR

ActiVision |*

ELIMINAR

GERENCIA

‘ CLIENTE ‘ DCRP.DEL.SERVI... | P.CONIGY ‘ FINICIO | F.TERMING | ESTADO ‘ AREA RESPONSA..
RiotGames Fundicion 950 2023-01-02 2023-01-31 Activo GERENCIA
Tencent Fundicion 950 2022-05-02 2022-05-31 Activa OPERATIVA
Activision Reciclaje 480 2022-08-01 2022-06-30 Activa ADMINISTRATIVA
SuperCell Fabricacion Poleas 1150 2023-02-01 2023-03-31 Activa SECRETARIA
MaughyDog Optimizacion de M... 800 2023-02-01 2023-02-28 Activo SECRETARIA
Activision Fundicion 950 2022-06-01 2022-07-29 Activo GERENCIA
ActiVision Fundicion 950 2022-07-04 2022-07-29 Activo GERENCIA
ActiVision Fabricacion Poleas 1150 2021-08-01 2021-11-30 Activo SECRETARIA
MNaughyDag Optimizacion de M... 800 2022-09-01 2022-09-30 Activa SECRETARIA
MaughyDog Optimizacion de M... 800 2022-12-01 2022-12-30 Activo SECRETARIA

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico Nro. 65: Reporte clientes

PRINCIPAL

CLIENTES | NOMBRE/RAZ... | DNIRUC | CORREO | TELEFONO | Direccion | FORMAPAGD | FREGISTRO | REGISTRADO..

Activision 20577669421 activision@gm... 956425685 New York Efectivo 2022-08-11 Walter
Tencent 20601029279 tencent@gmai... 974568496 China Ch Credito 2022-02-10 Victor
TRABAJADORES RiotGames 25007021642 riot@gmail.com 9TTTEE49G Japon Ja Credito 2022-11-29 Walter
SuperCell 20625978615 supercell@gm... 963714596 Los Angeles Credito 2022-08-11 Cesar
=T NaughyDog 20556389421  naughty@gma.. 975486578 digsdfg Efectivo 2022-11-29 Justing
PRNCPLS CLIENTES POR FACTURACION
CLIENTES POR CANTIDAD DE SERVICIOS
SERVICIOS ACTIVOS

HISTORICO DE SERVICIO

15 RMF PERU
Seriricips

Infeqrales

EXPORTAR AEXCEL

Fuente: Elaboracion propia

Gréafico Nro. 66: Reporte trabajadores

PRINCIPAL

CLIENTES | NOMBRE | APELLIDO | CORREQ | DNI | CELULAR | DIRECCL. |FINICIO | AREA |UsuARID |CLAVE | PERMISO

Victor Villar Zap... victor@g.. 45485326 977845684 PiuraFi 2020-01-06 GERENCIA Administr.. 123 Administr

Pablo Pazllanos pablo@g.. 44335416 977665154 Piura Pi 2021-04-05 ADMINIST... pabla 123 Administr

TRABAJADORES Gabriela  CruzMoran gabriela. 26385416 985662354 SullanaPi  2020-02-03 SECRETA. gabriela 123 Administr

Zulema AcostaRa.. zulema@.. 46385736 985688954 SullanaPi  2020-02-17 SECRETA.. zulema 123 Administr,

TIPOS DE SERVICIOS Anthony Riofrio Ort.. anthony@... 42499736 965684554 SullanaPi  2022-02-07 OPERATIVA anthony 123 Trabajador

Luis Rojas Are.. luis@gm.. 42789736 965458954 SullanaPi  2020-02-03 OPERATIVA luis 123 Trabajador

Cesar Facundo.. luis@gm.. 42876576 967778951 SullanaPi  2020-06-17 OPERATIVA cesar 123 Trabajador

Juan Rondoy Ti.. juan@gm.. 26878876 969698951 SullanaPi  2022-10-11 OPERATIVA juan 123 Trabajador

PRINGPLS CLIENTES POR FACTURACION Enrique Huancas .. enrique@.. 46846876 967788951 PiuraPi 2022-06-16 OPERATIVA enrique 123 Trabajador
Walter Santacruz.. walter@g.. 46778876 979888951 PiuraPi 2021-02-15 OQPERATIVA walter 123 Trabajador

e e e Belen Seminario.. belen@g.. 48498676 979875062 PiuraPi  2020-01-20 GERENCIA belen 123 Administr
Justing YoveraArr.. Justino@.. 46845676 968899951 PiuraPi 2020-06-22 OPERATIVA justino 123 Trabajador

Ysrel PiedraMo.. ysrel@gm.. 46666876 967898951 Piura Pi 2023-01-02 OPERATIVA ysrel 123 Trabajador

SERVICIOS ACTIVOS Francisco ~ Camizan . francisco.. 46754876 967897766 SullanaPi  2022-09-19 OPERATIVA francisco Trabajador
Alex HerreraR.. alex@gm.. 46764276 967878695 PiuraPi 2022-02-14 OPERATIVA alex Trabajador
HISTORICO DE SERVICIO

‘5, RMF PERU
Servicies

Lieqrales

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico Nro. 67: Reporte servicios
[E2) - X

CLIENTES TIPO DE SERVICIO | FINICIO | FTERMING | ESTADO | PRECIO | CLIENTE

Fundicion 2023-01-02 2023-01-31 Activo 950 RiotGames
Fundicion 2022-05-02 2022-05-31 Activo 950 Tencent
TRABAJADORES Reciclaje 2022-06-01 2022-06-30 Activo 480 Activision
Fabricacion Poleas 2023-02-01 2023-03-31 Active 1150 SuperCell
Optimizacion de Manten.. 2023-02-01 2023-02-28 Activo 800 NaughyDog
ECIEEEERR Fundicion 2022-06-01 2022-07-29 Activo 950 ActiVision
Fundicion 2022-07-04 2022-07-29 Activo 950 ActiVision
Fabricacion Poleas 2021-09-01 2021-11-30 Activo 1150 Activision
PRNCPLS CLIENTES POR FACTURACION
_ Optimizacion de Manten... 2022-09-01 2022-09-30 Activo 800 NaughyDog
Optimizacion de Manten_. 2022-12-01 2022-12-30 Activo 800 NaughyDog
CLIENTES POR CANTIDAD DE SERVICIOS
SERVICIOS ACTIVOS

HISTORICO DE SERVICIO

RMF PERU
Servicies

Lifegrales

EXPORTAR A EXCEL

Fuente: Elaboracion propia

Gréafico Nro. 68: Reporte principales clientes por facturacion
12 - X

CLIENTES MONTO TOTAL | CLIENTE
3530 Activision
2400 NaughyDog
TRABAJADORES
TIPOS DE SERVICIOS
PRNCPLS CLIENTES POR FACTURACION
CLIENTES POR CANTIDAD DE SERVICIOS
SERVICIOS ACTIVOS

HISTORICO DE SERVICIO

RMF PERU

Gervicies
Iutearales

EXPORTAR AEXCEL

Fuente: Elaboracion propia
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_ Grafico Nro. 69: Reporte clientes por cantidad de servicios
12 - x

CLIENTES CLIENTE | CANTIDAD DE SERVICIOS | MONTOTOTAL

Activision 3530

4
NaughyDag 3 2400
RioiGarmes 1 P
1
1

SuperCell 1150

HISTORICO DE SERVICIO

RMF PERU
Serricivsd

Infesrales

EXPORTAR AEXCEL

Fuente: Elaboracion propia

Gréafico Nro. 70: Reporte por cantidad de servicios activos

) - X
PRINCIPAL

CLIENTE | DESC.SERVICIO | moNTO | FECHATERMING | EsTADO

RiotGames Fundicion 950 2023-01-31 Activo
Tencent Fundicion 950 2022-05-31 Activo
Actvsion Reciige a0 20220530 sctvo
SuperCell Fabricacion Poleas 1150 2023-03-21 Activo
NaughyDag Optimizacion de Mantenimien... 800 2023-02-28 Activo
Acrsion Fundidon o0 2022:07.29 acto
Activision Fundicion 950 2022-07-29 Activo

ActiVision Fabricacion Poleas 1150 2021-11-30 Activo
PRINCPLS CLIENTES POR FACTURACION NaughyDog Optimizacion de Mantenimien... 800 2022-09-30 Activo
NaughyDog Optimizacion de Mantenimien. 800 2022-12-30 Activo
CLIENTES POR CANTIDAD DE SERVICIOS
SERVICIOS ACTIVOS
HISTORICO DE SERVICIO

RMF PERU
Sefiricivs

Integrales

EXPORTAR AEXCEL

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico Nro. 71: Reporte historico de servicios
& - X

CLIENTES *CLIENTE | TIPO DE SERVICIO | FINICIO | FTERMING | ESTADO | PRECIC | AREA RESPONSAB.

RiotGames Fundicion 20230102 20230121 ‘Activo 950 GERENCIA
Tencent Fundicion 2022-06-02 2022-05-31 Activo 950 OPERATIVA
TRABAJADORES Activision Reciclaje 2022-06-01 2022-06-30 Activo 480 ADMINISTRATIVA
Supercell Fabricacion Poleas  2023-02-01 2023-03-31 Activo 1150 SECRETARIA
NaughyDog Optimizacion de Ma.. 2023-02-01 2023-02-28 Activo 200 SECRETARIA
NEOSRESERIRIOS ActiVision Fundicion 2022-06-01 2022-07-29 Acivo 950 GERENCIA
Activision Fundicion 2022-07-04 2022-07-29 Activo 950 GERENCIA
Activision Fabricacion Poleas  2021-09-01 2021-11-30 Activo 1150 SECRETARIA
PRNCPLS CLIENTES POR FACTURACION NaughyDog Optimizacion de Ma.. 2022-09-01 2022-08-30 Activo 800 SECRETARIA
NaughyDog Optimizacion de Ma.. 20221201 2022-12-30 200 SECRETARIA
CLIENTES POR CANTIDAD DE SERVICIOS
SERVICIOS ACTIVOS

HISTORICO DE SERVICIO

RMF PERU

Gericies
Lifeqrales

EXPORTAR AEXCEL

Fuente: Elaboracién propia
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5.3.11. Implementacién de la Base de Datos

a)  Modelado Logico

Gréfico Nro. 72: Modelo légico

Trabajadores
-cod_trabajador )
-nombre
-apellido
-dni
-celular Servicios
-direccion
-fecha_inicio
-alta -cod_servicio
wser -cliente
“Claue -descripcionservicio
-permiso -igv
-feinicio
-fetermino
-estadoservicio
-arearesponsable
- —> -cod_trabajador
kS > -cod_cliente
-cod_cliente
-nombre
-ruc
- correo
-telefono
-direccion
-fopago
-feregitro
-registradorpor

Fuente: Elaboracion propia
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b)  Modelado Fisico

Gréfico Nro. 73: Modelo fisico

E & i trabajadores
@ cod_trabajador : int(11)

& nombre : varchar(30)

@ apellido : varchar(30)
g Lo} i servicios

@ correo : varchar(30)
2 cod_servicio : int(11)
# dni: int(12)
. @ cliente : varchar(30)
# celular : int(12)
T @ descripcionservicio : varchar(30)
@ direccion : varchar(40)

igv : int(15
@ fecha_inicio : date &R (19)

@ feinicio : date
@ area : varchar(40)

@ fetermino : date
@ user : varchar(40)

. @ estadoservicio : varchar(40)
# clave - int(30)
@ arearesponsable - varchar(40)

@ permiso : varchar(40)

4 # cod_trabajador : int(11)

# cod_cliente : int(15)
g o i clientes

2 cod_cliente : int(15)

2 nombre : varchar(40)
@ ruc : text

@ correo : varchar(40)

# telefono : int(12)

@ direccion : varchar(50)
@ fopago : varchar(30)

@ feregistro : date

@ registradopor : varchar(40)

Fuente: Elaboracion propia
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5.3.12. Implantacion del sistema

La implementacion del sistema CRM ha comprendido las siguientes

fases:

a) Instalacion del software.

Se ha procedido a instalar el sistema CRM en las laptops de la

empresa RMF Servicios Peru S.R.L.

b)  Migracion de datos.
La migracion de la informacion de los clientes, trabajadores y
contratos que tiene actualmente la empresa RMF Servicios
Per( S.R.L. sera realizada por la secretaria por indicacion del
Gerente General.

c) Realizacion de pruebas.
Se llevaron a cabo diversas pruebas del sistema en la empresa
RMF Servicios Pert S.R.L., con la finalidad de corregir
errores o fallos e, inclusive, mejorar las funcionalidades de ser
el caso y segun corresponda.

d)  Capacitacion a los usuarios.

Se ha programado una sesion de capacitacion para los usuarios

y administrador del sistema.
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5.3.13. Estudio de Viabilidad

a)

b)

Viabilidad Tecnoldgica

La empresa cuenta con tres laptops de las marcas HP, Toshiba
y Lenovo con Core i3, memoria de 4gb de Ram y disco duro
de 1 TB, los cuales cumplen con los requisitos minimos y
recomendados para la ejecucion del sistema, por lo que el
sistema CRM es viable tecnolégicamente.

Viabilidad Operacional

La implementacion del sistema CRM es viable
operacionalmente, puesto que la empresa no cuenta con un
sistema similar que permita garantizar la integridad de la
informacion ni la gestion adecuada de la informacion de los
clientes. Asimismo, conforme a los resultados obtenidos en la
Tabla Nro. 35, el 93.33% de los trabajadores de la empresa ha
sefialado que es necesario que la empresa cuente con dicho
sistema y consideran que sera beneficioso para el desarrollo de

sus actividades.

Viabilidad Econémica

Teniendo en consideracion el presupuesto para la
implementacién de un sistema CRM y los beneficios que se
generaran para la empresa, luego del analisis costo-beneficio
correspondiente, se advierte que el proyecto es viable
econdémicamente al reportar beneficios mayores a los costos de

su implementacion.
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Tabla Nro. 59: Presupuesto de la implementacion

FASES ENTREGA PRECIO
Inicio Vision del proyecto 200.00
Modelado del negocio 250.00
Delimitacion del proyecto 150.00
Fase sub total 600.00
Elaboracion Diagramas de casos de uso 300.00
Diagramas de actividades 300.00
Diagramas de secuencia 300.00
Determinacion de los requerimientos 300.00
Fase sub total 1,200.00
Construccion Codificacion del sistema 1,000.00
Funcionalidad del sistema 1,000.00
Fase sub total 2,000.00
Transicion Pruebas del sistema 500.00
Crear entregables 300.00
Capacitacion 350.00
Fase sub total 1,150.00
TOTAL DE PRESUPUESTO 4,950.00

Fuente: Elaboracion propia
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@ANTT
project

Nombre

Requerimientos funcionales

Requerimientos no funcionales

Identificacién de los actores
Casos de Uso

Diagramas de secuencia
Diagramas de actividades
Disefio del sistema

Disefio de interfaces

Base de datos
Implantacién del sistema

Realizacion de pruebas

Fecha dein...

5/1/23

9/1/23

171/23

24/1123

271123

3111123

62123

912/23

1312123

171223

Fechade.a

6/1/23

16/1/23

241123

26/1/23

30/1/23

412123

8/2123

10/2/23

16/2/23

24/2/123

Tabla Nro. 60: Cronograma de actividades

Q Acercar Q Alejar Inicio del proyecto  * Atras Adelante Mostrar la ruta critica Lineas de base...
enero 2023 febrero 2023
T T : T I T
Semana 1 Semana 2 Semana 3 Semana 4 Semana 5 Semana & Semana T Semeana 8
2123 91722 16M1/22 231723 01723 6/2/23 1302i23 20/2i23
[
7
/]
/"

Fuente: Elaboracion propia
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VI.

CONCLUSIONES

De acuerdo con los resultados obtenidos, luego del andlisis e interpretacion
correspondiente, existe la necesidad de implementar un sistema CRM en la
empresa RMF Servicios Pert S.R.L. — Piura; 2022, para mejorar la gestion de la
informacion de los clientes y los servicios contratados ante la ausencia de un
sistema que permita hacerlo; en consecuencia, se concluye que la
implementacién de un sistema CRM mejord la gestion de la informacion de los
clientesy los servicios contratados; estos resultados concuerdan con la hip6tesis
general, determindndose que ésta queda aceptada.

Respecto a los objetivos especificos se tienen las siguientes conclusiones

especificas:

1.  Seanalizé la situacion actual de la empresa RMF Servicios Pert S.R.L. que
permitio conocer las necesidades del negocio respecto a la ausencia de un
sistema que gestione la informacion de los clientes y de los servicios
contratados para generar valor al cliente; en base a estas necesidades, como
aporte del investigador, se establecieron los requerimientos, el disefio de las
interfaces y el funcionamiento del sistema CRM, por lo que el valor agregado
de la investigacion se evidencia en la automatizacion de los procesos internos
que conlleva a un ahorro de tiempo y simplificacion de las actividades; por

lo que la hipotesis especifica queda aceptada.

2. Se disend el sistema CRM que satisfizo las necesidades de gestion de la
informacidn de los clientes y de los servicios contratados de la empresa RMF
Servicios Per( S.R.L.; como aporte del investigador, se pudo disefiar un
sistema CRM con interfaces amigables e intuitivas para los usuarios; en
consecuencia, el valor agregado de la investigacion consiste en un mayor
conocimiento de los clientes y servicios de manera méas eficiente y

simplificada, quedando aceptada la hipdtesis especifica.
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Se llevaron a cabo pruebas del sistema CRM en la empresa RMF Servicios
PerG S.R.L. que posibilitaron verificar la funcionalidad, corregir errores y
obtener una retroalimentacion de los usuarios sobre el sistema CRM que se
desarroll6 a través de la plataforma Netbeans, utilizando el lenguaje de
programacion Javay el software Xampp para realizar la conexiény la base
de datos local; como aporte del investigador se pudieron corregir los errores
del sistema y mejorar la generacion de reportes bajo criterios objetivos; de
manera que el valor agregado de la investigacion consiste en una mejora de
la productividad de los trabajadores de la empresa y una generaciéon de
oportunidades de trabajo mas efectiva, siendo aceptada la hipdtesis

especifica.
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RECOMENDACIONES

1.  Se sugiere revisar trimestralmente la estrategia CRM de la empresa y, de
considerarse un cambio o mejora en la misma, verificar si es necesaria

desarrollar e implementar una nueva version del sistema.

2. Se recomienda capacitar constantemente a los usuarios respecto a las
funcionalidades del sistema y de las TIC.

3. Se propone brindar mantenimiento periddico al hardware de la empresa y

asegurar que se encuentren protegidos contra amenazas externas.

4.  Se aconseja llevar a cabo periodicamente pruebas de la funcionalidad del
sistema y acciones para verificar la calidad de la informacion registrada en

el mismo.
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1.

ANEXOS

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
Afio Afio
N° Actividades 2022 2023
Semestre 11| Semestre | | Semestre Il
Mes Mes Mes
1123412341 |2|34
1 | Elaboracion del Proyecto
2 | Revision del proyecto por
el Jurado de Investigacion
3 | Aprobacion del proyecto
por el Jurado de
Investigacion
4 | Exposicidon del proyecto al
Jurado de Investigacion o
Docente Tutor
5 | Mejora del marco teorico
y metodoldgico
6 | Elaboracion y validacion
del instrumento de|
recoleccion de informacion
7 | Elaboracion del
consentimiento informado
8 | Recoleccion de datos
9 | Presentacion de resultados
10| Analisis e Interpretacion de
los resultados
11| Redacciéon del informe
preliminar
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12| Revisién del informe final
de la tesis por el Jurado de

Investigacion

13| Aprobacion del
informe final de la tesis
por el Jurado de

Investigacion

14| Presentacion de ponencia
en jornadas de|

investigacion

15| Redaccidn del articulo

cientifico

Fuente: Reglamento de investigacion V017 (51).

145



2.

PRESUPUESTO

Categoria Base % o numero | Total (S/)

Suministros

o Impresiones 0.10 2,000.00 200.00

o [Fotocopias 0.05 500.00 25.00

o Empastado 20.00 5.00 100.00

« Papel bond A-4 (500 hojas) 6.00 10.00 60.00

o Lapiceros 1.00 5.00 5.00
Servicios

e Uso de Turnitin 50.00 2.00 100.00
Subtotal 490.00

Gastos de viaje

o Pasajes para recolectar informacion 10.00 10.00 100.00
Subtotal 100.00
Total de presupuesto desembolsable 590.00

Categoria Base % o numero | Total (S/)
Servicios

e Uso de Internet (Laboratorio de 30.00 4.00 120.00
Aprendizaje Digital - LAD)

o Busqueda de informacién en base de 35.00 2.00 70.00
datos

e Soporte informatico (Modulo de 40.00 4.00 160.00
Investigacion del ERP University -
MOIC)

o Publicacion de articulo en repositorio 50.00 1.00 50.00
institucional

146



Subtotal

400.00

Recurso humano

e Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 4.00 252.00
semana)

Subtotal 252.00

Total de presupuesto no desembolsable 652.00

Total (S/) 1,242.00

Fuente: Reglamento de investigacion V017 (51).
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3.  CUESTIONARIO

TITULO:

TESISTA:

PRESENTACION:

El presente instrumento forma parte del actual trabajo de investigacion; por lo que se
solicita su participacién, respondiendo a cada pregunta de manera objetivay veraz. La
informacion que proporcionara es de caracter confidencial y reservado; y los
resultados seran utilizados solo para efectos académicos y de investigacion cientifica.
INSTRUCCIONES:

A continuacion, se le presenta una lista de preguntas, agrupadas por dimension, que
se solicita se responda, marcando una sola alternativa con un aspa (“X”’) en el

recuadro correspondiente (SI o NO) segln considere su alternativa

Tabla Nro. 1: Preguntas del cuestionario

DIMENSION NRO. 1:
NIVEL DE SATISFACCION CON EL SISTEMA ACTUAL
N° | Preguntas Si No

En la actualidad, ¢la empresa cuenta con algun sistema que
1 | permita llevar el registro de los clientes y de los contratos

vigentes?

Actualmente, ¢la empresa cuenta con algun sistema que
2 | permita conocer al cliente para ofrecerle productos y/o

servicios a medida y anticiparse a sus necesidades?

3 | ¢El sistema actual permite generar y/o exportar reportes?

¢ Existen protocolos o procesos internos en la empresa para

4 registrar nuevos clientes y los contratos vigentes?

. ¢La informacion de los clientes es actualizada de manera
continua?

6 ¢La informacion de los contratos vigentes es actualizada

frecuentemente?

148



¢Se utiliza la informacién de los clientes y de los contratos
7 | firmados para ofrecer productos y/o servicios a medida y
anticiparse a sus necesidades?

¢Considera usted que el sistema actual permite garantizar

la seguridad de la informacion?

¢Se encuentra satisfecho con el sistema actual de la

empresa?

DIMENSION NRO. 2:
NIVEL DE CONOCIMIENTO CON RELACION AL USO DE TIC

N° | Preguntas Si No

¢Tiene conocimiento sobre las Tecnologias de la

Informacion y la Comunicacion (TI1C)?

2 | ¢Hautilizado previamente las TIC en su trabajo?

¢ Tiene conocimiento alguno sobre sistemas que permiten

llevar el registro de los clientes y de los contratos vigentes?

4 | ;Conoce usted los sistemas CRM?

5 | ¢Ha utilizado usted un sistema CRM anteriormente?

DIMENSION NRO. 3:
NIVEL DE PROPUESTA DE MEJORA DEL SISTEMA CRM

N° | Preguntas Si No

¢Considera usted que la implementacion del sistema CRM
1 | permitira mejorar la gestion de la informacion de los

clientes y los servicios contratados?

¢Cree usted que el sistema CRM permitira ofrecer

productos y/o servicios a la medida a los clientes?

¢Considera que el sistema CRM permitira anticiparse a las

necesidades del cliente?
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¢Cree que la implementacion del sistema CRM mejoraré

el nivel de seguridad de la informacion?

¢Considera que la implementacion del sistema CRM

mejorard la comunicacion con los clientes?

¢Cree usted que con la implementacién del sistema CRM
mejorara el tiempo de registro de los clientes y contratos?

¢Considera usted que la implementacién del sistema CRM
permitira mejorar 'y mantener buenas relaciones

comerciales con sus clientes?

¢Cree usted que generar y/o exportar reportes con la
informacion registrada en el sistema CRM generara

oportunidades de negocio?

Fuente: Elaboracion propia
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

La finalidad de este protocolo en Ingenieria y tecnologia es informarle sobre el
proyecto de investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el
investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula “Implementacion de un sistema CRM en la
empresa RMF Servicios Perl S.R.L. - PIURA; 2022” y es dirigido por Hebert
Andrée Pittman Castro, alumno de la Universidad Catdlica Los Angeles de
Chimbote.

El proposito de la investigacion es: implementar un sistema CRM en la empresa
RMF Servicios Per S.R.L. — Piura; 2022.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 20 minutos de
su tiempo. Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y
anonima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello
le genere ningun perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la
investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Si desea, puede escribirnos al correo 0809112027@uladech.pe para recibir mas
informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede
comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad
Catolica los Angeles de Chimbote.

Obtencion del Consentimiento Informado

Me ha sido leido el procedimiento de este estudio y estoy completamente
informado de los objetivos del estudio. El investigador me ha explicado el
estudio y absuelto mis dudas. Voluntariamente doy mi consentimiento para
participar en este estudio:

Nombre y apellido del participante Nombre del encuestador
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