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Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo general evaluar la calidad del servicio en la
empresa Consultoria Empresarial Castillo y su dependencia con el sistema de gestion de
relacion con los clientes; la investigacion fue de disefio cuantitativo y cualitativo, aplicada
de nivel explicativo, la poblacion y muestra es de 65 clientes a quienes se aplicd el
instrumento de la encuesta en pre y post del desarrollo del sistema, el resultado obtenido fue
de acuerdo a la prueba estadistica de Pearson, el nivel de significancia es (0,000), es decir p
>0,05 con un indice de —0.808 en el Pre Test y pasando a 0.957 en el Post Test, por lo tanto
se acepta la hipdtesis de la investigacion. Concluyendo que con la implementacion del
sistema de gestion de la relacion con los clientes mejoro la calidad del servicio, obteniendo
mayor confiabilidad en los procesos de la empresa y por consiguiente mejorar relacion con

los clientes.

Palabras clave: Sistema de gestion, clientes, calidad del servicio.
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Abstract

The general objective of this research is to evaluate the quality of service in the company
Consultoria Empresarial Castillo S.A.C. and its dependence with the customer relationship
management system; the research was of quantitative and qualitative design, applied with an
explanatory level, the population and sample is made up of 65 customers to whom the survey
was applied as instrument in pre and post development of the system. The result obtained
was according to Pearson's statistical test, the significance level is (0.000), that is p > 0.05
with an index of - 0.808 in the Pre Test and going to 0.957 in the Post Test, therefore the
hypothesis of the research is accepted. It was concluded that through the implementation of
the customer relationship management system, the quality of service improved, obtaining
greater reliability in the company's processes and consequently improving customer

relations.

Key words: Management system, customers, service quality.




Introduccion

El desarrollo de la globalizacion permite que los clientes puedan obtener con mayor
facilidad productos y servicios de cualquier parte del mundo, es por ello que las
empresas y marcas de contexto mundial estdn poniendo énfasis en el desarrollo y

fortalecimiento de la calidad del servicio. (Coello, 2018)

La evolucion de la calidad de servicio ha permitido la subsistencia de las empresas y la
falta de la misma su obsolescencia o desaparicién, la calidad del servicio viene
determinada por lo que el consumidor desea. En este contexto la calidad se define como
“lo que mejor se ajusta al uso que se pretende dar con el servicio”. En esta relacion entre
el proposito del producto o servicio y su calidad, la debilidad reside en que diferentes
personas 0 grupos sociales pueden tener diferentes deseos y necesidades y, por tanto,

distintos estandares de calidad (Garvin, 1988)

Lyon (2008), hace mencion que Accenture empresa multinacional que se dedica a la
prestacion de servicios de consultoria, servicios tecnologicos y de outsourcing, realizo
un estudio en ocho paises diferentes en el que se analizo el nivel de satisfaccion de los
clientes y como influy6 la calidad de servicio en ello. Fueron realizadas 4189
consumidores en Alemania, Australia, Francia, Reino Unido, China, India, Estados
Unidos, Canada y Brasil. Estas se realizaron mediante correos electronicos, teléfonos,
pagina webs y/o chats online. EI 67% de las personas encuestadas se cambiaron de
empresa proveedora y esto se dio porque recibieron un servicio deficiente en diferentes
sectores industriales. El porcentaje mencionado hace un afio era de 59%, por lo tanto,
como consecuencia del aumento de personas descontentas con el servicio ofrecido, la
fidelizacion de estos se ha deteriorado y ha ido disminuyendo, haciendo que los clientes

cambien de proveedores o compren cada vez menos.

En el plano nacional, Ochoa (2008) escribié en el diario Gestién un articulo en el que
menciona a un informe de relevancia de calidad de servicio 2018, realizado por Global
Research Marketing (GRM), por encargo de JL Consultores. Dicho informe sefialé que
el 67 % de las personas encuestadas jamas regresaria a una empresa si tiene una mala
experiencia en la calidad del servicio, mientras que un 60% pide el libro de

reclamaciones.



Segun Benzaquen (2013), manifestd que, aunque la primera certificacidn en gestion de
calidad se otorgo en el Peri en 1994, aln no se habia logrado un adecuado
involucramiento de la alta gerencia en las empresas peruanas. Es a partir de la
incorporacion de importantes capitulos a la norma ISO 9000:2000, los cuales tenian
como propdsito incorporar e involucrar a la alta direccién en el sistema de gestion de
calidad y a su vez lograr transmitir los beneficios que otorga la implementacion de este
sistema de gestion, que se logra un mayor involucramiento en la empresa. A fines de los
90’s las grandes empresas fueron las pioneras en temas de certificacion ISO 9001, segin
un balance realizado hasta el 2000, 141 empresas en el Perd habian obtenido una
certificacion 1SO 9001 (Organizacion Internacional de Normalizacion, 2010). Ademas,

un pequefio grupo ya incursionaba en temas de 1SO 14000.

Posteriormente esta corriente logré posicionarse en las medianas empresas, hasta que a
mediados del 2002 las pequefias empresas también apostaban por la certificacion 1SO,
en un inicio algunas de ellas forzadas por temas de relaciones comerciales, pero
posteriormente todas las que apostaron por ello gozan de notables ventajas, tales como:
reduccion de costos, mejora del clima laboral, incremento de la productividad,
disminucion de las mermas e incremento de las ventas, entre otras. Segin The ISO
Survey of Certifications (2010), para el 2008 el Peru contaba con 688 certificaciones
internacionales a la calidad, lo cual implica el alto compromiso que existe por parte de

las empresas peruanas por brindar un servicio de calidad.

La empresa Consultoria Empresarial Castillo S.A.C., obtiene la mayoria de sus clientes
mediante las camparias digitales en Google Adwords, o Facebook Ads., para brindar los
servicios de consultoria y asesoria, la empresa tiene dificultades para identificar los
procesos por los cuales transcurre cada etapa del servicio y ello genera insatisfaccion
por parte de los clientes internos (colaboradores), los clientes externos (clientes) y

posibles clientes (prospectos).

La situacion actual de la empresa es que tiene un inadecuado registro de las ordenes de
los clientes y servicios que brinda, esto ocasiona que los trabajadores no lleven el control
de los avances de cada servicio, generando deficiencias en la calidad de los servicios
que brinda, la empresa tiene varios servicios pero no puede acceder con facilidad a la

informacion del desarrollo y avance de los mismos, la deficiencia en el control y gestion



de las cuentas de clientes ocasiona insatisfaccion en los mismos, de seguir asi la

empresa podria perder sus clientes y también dejaria de generar rentabilidad.

Estas deficiencias en la calidad de los servicios que se encuentran en la empresa
Consultoria Empresarial Castillo S.A.C., viene generando inconvenientes en el
desarrollo adecuado de los servicios, como retrasos en la entrega de los servicios, falta
de control en los pagos, desorden y perdida de la informacion de algunos clientes y ello
genera mermas econdmicas, tanto para los clientes asi como para los duefios y
trabajadores de la misma, razon por la cual se realizara la presente investigacion que
determinara dichos parametros, también es relevante indicar que la empresa desarrolla

servicios personalizados acordes con las necesidades de sus clientes.

El presente estudio pretende resolver la siguiente interrogante: ; Como mejorar la calidad

de servicio en la empresa Consultoria Empresarial Castillo S.A.C.?
Teniendo en cuenta los siguientes problemas especificos:

- ¢Existen elementos (indicadores) adecuados de calidad de servicios en la empresa
Consultoria Empresarial Castillo S.A.C.?

- ¢Existe un adecuado proceso de gestion de relacién con los clientes en la empresa
Consultoria Empresarial Castillo S.A.C.?

- ¢Existira procesos adecuados en el sistema de gestion de los clientes en la empresa

Consultoria Empresarial Castillo S.A.C.?

Para ello se plantea el siguiente objetivo: Evaluar la calidad del servicio en la empresa
Consultoria Empresarial Castillo S.A.C. y su relacion con el sistema de gestion de
relacion con los clientes; para lograr la realizacion del objetivo debemos llevar a cabo

los siguientes objetivos especificos:

- ldentificar los elementos (indicadores) de la calidad de servicio en la empresa
Consultoria Empresarial Castillo S.A.C.

- Evaluar el nivel del sistema de gestion de los clientes en la empresa Consultoria
Empresarial Castillo S.A.C.

- Determinar los procesos del sistema de gestion de la relacion con los clientes en la

empresa Consultoria Empresarial Castillo S.A.C.

La importancia de la presente investigacion es mejorar la calidad del servicio en la

empresa Consultoria Empresarial Castillo S.A.C. la cual se lograra a través de la



innovacion con el uso de un software que le permita tener el control del desarrollo de
sus servicios, ademas del seguimiento de los prospectos captados por las campafias
publicitarias digitales permitiendo convertirlo en clientes del uso de los servicios

brindados por la empresa.

La investigacion, permitird tener un amplio conocimiento sobre la satisfaccion de los
clientes, respecto a los servicios que brinda la empresa, contribuyendo de manera
positiva en el mejoramiento y fortalecimiento de las relaciones entre el cliente y la

empresa.
La presente investigacion, consta de tres capitulos principales:

En el Capitulo I: Revision bibliogréfica, contiene el sustento teorico de la investigacion,
los conceptos generales y se aborda los temas relacionados a la calidad de servicios y la
relacion con los clientes de diferentes empresas, en diferentes contextos y sus

conclusiones respectivas realizadas por diversos autores.

En el Capitulo Il: Materiales y métodos, se describe detalladamente los aspectos
metodoldgicos de la investigacion, entre ellos el disefio de la investigacion, la poblacion
considerada para recolectar los datos, los instrumentos utilizados y las técnicas que se

usaron para el procesamiento de los datos y realizar su analisis posterior.

En el Capitulo Il Resultados y discusion, contiene los resultados y discusiones
obtenidos de la presente investigacion, la cual se obtuvo en base a la interpretacion de
los resultados de los gréficos y tablas obtenidos de la implementacion del sistema de

gestién de la relacion con los clientes.

Finalmente se presenta las conclusiones, las cuales fueron obtenidos en base a los
resultados de la investigacion; asimismo se encuentran las recomendaciones que fueron

dirigidas a proporcionar sugerencias para futuras investigaciones.



CAPITULO |
REVISION BIBLIOGRAFICA

1.1. Antecedentes de la investigacion

A nivel internacional

Azizallah, Salem, & Aref, (2017), en el articulo de investigacidn titulado: El efecto de
la gestion electrdnica de la relacion con el cliente sobre la calidad de la relacion con el
cliente: evidencia del Mellat Bank of Arak City, International Journal of Economic
Perspectives, Lorestan, Iran, tiene como objetivo, determinar el efecto de la gestion
electronica de la relacion con el cliente sobre la calidad de la relacion con el cliente:

evidencia del Mellat Bank of Arak City, llego a las siguientes conclusiones:

- Todas las organizaciones empresariales que se ocupan de empresa a empresa y
de empresa a cliente deben adaptarse ellos mismos al nuevo fendémeno
electrénico llamado gestidn de relaciones con los clientes.

- El deber de gestidn electrdnica de la relacion con el cliente es atraer y retener
clientes comerciales y crear valor ellos.

- La gestion electronica de la relacion con el cliente se ocupa del desarrollo de
sistemas de informacion, y campos relacionados como informatica, marketing y
psicologia

- Las empresas deben esforzarse principalmente por mantener al cliente. La
gestidn de relaciones con los clientes (CRM) ha atraido la atencién ampliada de
profesionales y académicos. Mas y mas compaiiias estan adoptando estrategias,
programas, herramientas y tecnologia centrados en el cliente para lograr Gestion

efectiva de la relacion con el cliente.

Badwan, Al Shobaki, Abu Naser, & Abu Amuna, (2017), en el articulo de investigacion
titulado, Adoptando tecnologia para la gestion de la relacion con el cliente en
instituciones de educacion superior, Universidad Al-Quds, Gaza, Palestina, tiene como
objetivo, implementa la Gestion Electronica de la Relacion con el Cliente en HEI desde

la perspectiva de los estudiantes., tiene como conclusiones:

- Los hallazgos generales del estudio actual muestran que todas las caracteristicas

eran importantes para el estudiante y que eran factores criticos de éxito, al mismo



tiempo, los sitios web proporcionaban todas las caracteristicas discutidas por la
teoria, mientras que los estudiantes mostraron su disposicion a usar esas

caracteristicas si se le proporcionaban.

- También se descubrié que la implementacion de la Gestion electrénica de la
relacion con el cliente puede causar satisfaccion, lealtad, retencion y alta calidad

de servicio al cliente, ya que los estudiantes sefialaron ser un cliente.

Rahimi & Kozak, (2017), en la investigacion titulada, Impacto de la gestion de la
relacion con el cliente en la satisfaccion del cliente: el caso de una cadena de hoteles
econémicos, Universidad Dokuz Eylul, Foca-Izmir, Turquia, tiene como objetivo,
determinar la gestion de la relacion con el cliente en la satisfaccion del cliente: el caso

de una cadena de hoteles econémicos concluye:

- Los resultados revelan que, independientemente de todos los cambios, la
relacion calidad-precio y los productos principales siguen desempefiando un
papel fundamental en la satisfaccion general de los clientes con los hoteles

econémicos.

Ibarra, L. Casas, E. (2015), en la investigacion titulada: Aplicacién del modelo Servperf
en los centros de atencion Telcel, Hermosillo: una medicion de la calidad en el servicio.
(Tesis de Posgrado), Universidad de Cartagena Colombia, el objetivo fue identificar qué
factores determinan la satisfaccion del cliente por medio de la calidad del servicio,

aplicando el modelo Servperf, llega a las siguientes conclusiones:

- La importancia que ha adquirido la calidad en los servicios en las ultimas
décadas ha permitido ampliar el espectro del término de la dimension de
excelencia, la cual responde al cumplimiento cabal de los requerimientos y
necesidades de los clientes, asi como a la correcta orientacion de los resultados
obtenidos después de una evaluacion, en aras de contribuir a la mejora continua
de los procesos y procedimientos que dan sentido al servicio que las empresas

brindan a sus clientes y/o usuarios.

- La medicion de la excelencia en los servicios ha permitido contribuir al logro de
los objetivos estratégicos de las organizaciones que participan en un sector

especifico, como parte de la gran industria de los servicios.



- Para poder llevar a cabo las evaluaciones y mediciones en términos de calidad
se han desarrollado e implementado diversos modelos y escalas que permiten
medir y comparar su importancia, con el fin de superar las expectativas de los
usuarios con respecto al servicio y de la percepcidon del desempefio de los

atributos del mismo.

Veloz, C. Vasco, J. (2016), en su tesis: Calidad en el servicio de las empresas hoteleras
de segunda categoria. (Tesis de Posgrado), Universidad Estatal de Milagro, Ambato,
Ecuador, tiene por objetivo, garantizar la calidad del servicio de hospedaje, para que los
turistas evallen los procesos y las empresas se enfoquen en la satisfaccion del cliente.

Conclusiones:

- Las empresas hoteleras tienen un enfoque de servicio al cliente, el
fortalecimiento y los cambios en la oferta de los servicios da mayor confianza
del usuario hacia la empresa y a la capacidad de los colaboradores. Los turistas
evaluan el servicio integral de la empresa hotelera.

- La oferta de servicio hotelero y la medicién de la calidad percibida miden el
impacto de los componentes de las actividades y de la evolucion de las
expectativas de los clientes y los colaboradores, en torno a las dimensiones de la
calidad de los servicios existentes en la empresa. El nivel de satisfaccion de los
usuarios es un desafio para mejorar la calidad de los servicios en las empresas
hoteleras de segunda categoria, que permitird confirmar las diferencias entre los
usuarios, los servicios que ofertan y el contexto integral donde esta ubicado,

creando resultados mas efectivos

Suarez, N. Tumbaco, E. (2018), En su tesis titulada: Calidad de servicio y la gestion de
atencion al cliente del departamento de catastro, Gad Pedro Carbo. (Tesis para optar por
el titulo de Ingeniero), Universidad de Guayaquil, Ecuador, lleva el siguiente objetivo,
determinar las causas de la baja calidad de los servicios que se prestan a los usuarios
que acuden dia a dia a realizar diversos tramites al Gobierno Auténomo Descentralizado
(GAD) Municipal de Pedro Carbo, en donde se encontraron ciertas falencias en el
departamento de catastro, con la finalidad de proponerse un disefio de estrategias para
poder mejorar la calidad del servicio brindado en este departamento. Para el presente
estudio se emplearon estudios de métodos exploratorio, descriptivo y explicativo. Se

concluye que:



- Las gestiones administrativas consisten en aquellas actividades que busca
promover el esfuerzo de todo el personal, de la manera que ayuden a alcanzar la
mision, vision y objetivos de una organizacion, dichas estrategias estan
enlazadas con los principios tomados en base de la administracion:
Planificacion, organizacion, direccion y control. Si se da un error o mala
ejecucion de las actividades ocasionara un deficiente desempefio institucional,
en este caso el estudio realizado en el Gobierno Autonomo Autorizado (GAD)
Municipal de Pedro Carbo.

- El Gobierno Autonomo Descentralizado (GAD) Municipal del Cantén Pedro
Carbo, su propuesta es innovadora y con un acceso facil por lo que hace muy
necesaria su respectiva implementacion. De los resultados que fueron obtenidos
a través de las encuestas realizadas a los usuarios se pudo evidenciar una decaida
en cuanto a la planificacién y organizacion lo cual se permitié proponer

estrategias administrativas para lograr la mejora del servicio brindado al usuario

A nivel nacional

Rimarichin, L. (2015) en la presente tesis: Evaluacion de la calidad del servicio en
relacion a la satisfaccion del cliente en la agencia de viajes Consorcio Turistico Sipan
Tours S.A.C, Chiclayo. (Tesis de Pregrado), Universidad Sefior de Sipan, Chiclayo,
Per(, que tiene por objetivo, evaluar la calidad de servicio en relacion a la satisfaccion
del cliente en la agencia de viajes Consorcio Turistico Sipan Tours S.A.C. Chiclayo. La
metodologia que se utiliz para obtener los datos fue por medio de la aplicacion de una
encuesta con el cuestionario del Modelo Servqual con escala tipo Likert, para un total
de 64 clientes de la empresa. Se hizo un analisis de los resultados obtenido, distribuidos
en dimensiones de las variables de estudio que fueron la Tangibilidad, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia donde se determin0 la situacion actual de

la calidad deservicio que brinda la empresa Se concluye que:

- La calidad de servicio que brinda la agencia de viajes Sipan Tours S.A.C., es
buena y que el 91% de los clientes se encuentran satisfechos, teniendo una
percepcion positiva de que la empresa se preocupa por satisfacer sus necesidades

y expectativas evitando cometer errores



Velarde, C. Medina, D. (2016), en la tesis titulada: Calidad de servicio y la relacion con
la satisfaccion de los clientes del centro de aplicacion Productos Union, del distrito de
Lurigancho, durante el afio 2016. (Tesis de Posgrado), Universidad Peruana Union,
Lima, Peru, que tiene por objetivo, determinar la relacion entre la calidad del servicio y
la satisfaccion de los clientes del centro de aplicacion Productos Union, durante el afio
2016. El tipo de investigacion es descriptiva — correlacional, de disefio no experimental.
La muestra estuvo conformada por 279 clientes que compraron algin producto del
centro de aplicacion Productos Union del distrito de Lurigancho, Lima, 2016. Se
determind que se hall6 una correlacion altamente significativa entre la variable
predictora “Calidad de servicio” y la variable criterio: “Satisfaccion del cliente”, para

los clientes del Centro de Aplicacion Productos Unidn en Lurigancho. Conclusiones:

- Mediante el andlisis de estadistico de Chi cuadrado se obtuvo el coeficiente de
178,314 y un p valor igual a 0,000 (p valor < 0,05). Por lo cual, se torna la
decisién de rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipotesis alterna. La cual
determina que, a mayor calidad de servicio, genera una mayor satisfacciéon de
los clientes; y a menor calidad de servicio, menor satisfaccion de los clientes.
Por lo tanto, la calidad de servicio es un valor agregado muy importante para el

cliente, el cual se debe preservar para una mayor satisfaccion en los clientes.

Marifio, Y. (2018), segun la tesis titulada: Mejoramiento de la calidad del servicio
mediante la implementacion de un sistema de gestion de calidad en la empresa Mister
Dent del distrito de Trujillo. (Tesis de Pregrado), Universidad Nacional de Trujillo,
Trujillo, Perq, tiene como objetivo, determinar el mejoramiento de la calidad del
servicio mediante la implementacion de un sistema de gestion de calidad en la
satisfaccion del cliente en la Empresa Mister Dent del Distrito de Trujillo / La Libertad.
La investigacion es un tipo de estudio cuantitativo y experimental. La poblacion estuvo
conformada por la calidad del servicio al cliente de la Empresa MISTER DENT, por lo
que nuestra premuestra y posmuestra fue una muestra o poblacion censal, constituida

por 30 clientes que fueron escogidos al azar. El cual llego a la siguiente conclusion

- En la premuestra son indiferentes al servicio de atencion recibida con un 10% y
20%, pero rescatamos que después que se aplicd un sistema de gestion de

calidad, los clientes que eran indiferentes en el post muestra empezaron a opinar
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favorablemente sobre su satisfaccion con respecto al servicio de atencion, en su
mayor porcentaje su opinion era muy satisfactoria con un 80%.

- El resultado positivo del trabajo es que los clientes se estan dando cuenta que
ellos son un aliado estratégico para la mejora del servicio y con su opinion son
parte fundamental de la relacion empresa — cliente. Se concluye que hay una
mayor satisfaccion del cliente y dentro de la pirdmide de Maslow se define como
la satisfaccion de autorrealizacion. La autorrealizacion significa felicidad vy el
gesto de expresion de la felicidad es la sonrisa y la sonrisa debe reflejar una

adecuada salud bucal.

A nivel local

Castro, J. Zamora, E. y Gutiérrez J. (2015), en la tesis titulada, Factores determinantes
de la calidad del servicio en la agencia central del Banco de Crédito del Pert (BCP), del
distrito de Tarapoto. Afio 2014. (Tesis de pregrado), Universidad Nacional San Martin,
Tarapoto, Peru, que tiene por objetivo, identificar los factores determinantes de la
calidad del servicio en la Agencia Central del Banco de Crédito de Peru en la ciudad de
Tarapoto. Ha sido elaborado en el disefio no experimental del tipo transversal y el
método de investigacion que se uso en el presente proyecto fue inductivo. Esta
investigacion se ha elaborado siguiendo las orientaciones metodoldgicas de la
SERVQUAL, donde el aspecto operativo se relaciona con el desempefio de la prestacion
del servicio, el aspecto fisico tiene que ver con la apariencia de las instalaciones, las
nuevas tecnologias incluyen los medios virtuales como Internet y la banca telefonica, y
el aspecto humano comprende las actitudes y capacidades de los empleados en la
prestacion del servicio. El tratamiento de los datos se realizO de manera técnica
cualitativa evaluando los acontecimientos encontrados mediante la descripcion de
cuadros y graficos donde se tomaron en cuenta actividades importantes y precisas para
la informacion; se agrupd y se estructurd los datos que obtuvimos en el trabajo de
campo, se defini6 las herramientas y programas para el procesamiento de los datos,
optando en una encuesta exacta tomada hacia los clientes exclusivos, los resultados
obtenidos demostraron que los aspectos operativos tienen el valor mas alto y es el que

mas influye en la calidad del servicio; tiene la siguiente conclusion:
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- Esto responde a la necesidad del servicio ya que los clientes suelen concebir
como calidad del servicio aquello relacionado con el desempefio en las
transacciones bancarias, como los horarios del banco, las explicaciones, el
tiempo de espera en la cola, etc., restando un poco de importancia al aspecto
fisico de la entidad, a la parte visual y a la apariencia de los empleados, pues lo

que realmente les importa son otros aspectos mas cruciales para ellos.

Grandes K. Huaman, L. (2018) en la tesis titulada: La calidad de servicios en las MYPES
turisticas del distrito de Tarapoto en la provincia de San Martin. (Tesis de Pregrado),
Universidad Nacional San Martin, Tarapoto, Perd, objetivo del estudio consistié en
escribir la percepcion del visitante con respecto a la calidad de servicios en las Mypes
turisticas en el distrito de Tarapoto. La investigacion es de tipo no experimental, con
disefio descriptivo simple y una muestra de 382 visitantes nacionales y extranjeros que
realizaron sus visitas a la ciudad de Tarapoto. Como resultado encontramos que un 53%
de los encuestados manifestaron que los servicios que brindan las Mypes turisticas son
buenos y un 32% de visitantes considera que la calidad d los servicios son regulares,

Ilega a la siguiente conclusion:

- Aun falta mejorar la calidad servicio de las Mypes en cuanto a sus dimensiones
y especificamente algunos de sus indicadores para llegar a ser un destino de
primera categoria. La deficiencia en elementos como la atencion personalizada,
la falta de conocimiento pleno de los servicios que ofrecen, la poca disposicion
del personal e incumplimiento del servicio ofertado en el tiempo requerido por
el cliente, las instalaciones inadecuadas, el personal no cuenta con uniforme
apropiado, entre otras cosas, son determinantes para lograr la plena satisfaccion

del cliente.

Arce, A. Roque, V. (2018), en la tesis titulada: Analisis Comparativo de la percepcion
de la calidad de servicios académicos en los estudiantes de las carreras profesionales de
la escuela profesional de administracion de la Universidad Peruana Unién filial
Tarapoto -2018. (tesis de pregrado), Universidad Peruana Union, Tarapoto, Perd, la
investigacion es de tipo descriptivo - comparativo; la unidad de andlisis fueron los
estudiantes de la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Peruana Unidn
Filial Tarapoto que hacen una muestra de 309 alumnos pertenecientes a escuela

profesional de Administracion con Mencion en Gestion Empresarial y Marketing y
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Negocios Internacionales. Se aplicé el instrumento de medicion para la calidad de
servicios académicos propuesta por Municipio (2000), con escala de Likert y presenta
las siguientes dimensiones: relevancia con 6 items, eficiencia y eficacia con 4 items y

equidad con 7 items. Concluimos que:

- En ambas escuelas coinciden en cuanto a la calificacion, en la escuela
profesional de marketing y negocios internacionales; de 107 alumnos, el 17%
menciona que a veces perciben calidad en los servicios académicos; en la
escuela profesional de administracion con mencién en gestion empresarial; de
202 alumnos, el 30% menciona que a veces perciben calidad en los servicios
académicos; para marketing s6lo el 13% menciona que casi siempre, en
administracion el 32% menciona también que casi siempre percibe la calidad en
los servicios académicos, y en porcentajes minimos de menos de 3% en ambas
escuelas respectivamente, mencionan que no perciben calidad en los servicios
académicos. Asimismo, en marketing califican como medio con un porcentaje
de 28.48% y en administracion con un porcentaje de 53.40% para la calidad de

los servicios académicos de la Universidad Peruana Union Filial Tarapoto.

1.2. Marco teérico

1.2.1. Teoriade la calidad de servicio.

La raiz etimoldgica de la palabra calidad, tiene sus inicios en el término Kalos, que
significa “lo bueno, lo apto”, y la palabra latina qualitatem, que significa “cualidad” o
“propiedad”. En este sentido, calidad es una palabra de naturaleza subjetiva, una
apreciacion que cada individuo define segin sus expectativas y experiencias, es un
adjetivo que califica alguna accion, materia o individuo. (Carbellido, 2005)

Segun (Vargas, 2014) La calidad, como fuente de progreso de muchas organizaciones y
componente imprescindible de productos y servicio, ha sufrido cambios marcados desde

finales del siglo XX e inicios del siglo XXI.

En ese proceso ha afrontado los retos del nuevo mileno y los desafios que un mundo
globalizado impone a cualquier nacion que quiera permanecer y surgir. En la tabla 1 se

observa la evolucion de la calidad de acuerdo al periodo.
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Tabla 1
Periodos de la calidad.
Periodo Tiempo Denominacion
Desde la
10 Revolucion La calidad basada en la inspeccion: Con la finalidad
Industrial hasta  de evitar errores.
1930

Control estadistico de la calidad: En este periodo
2° 1930 - 1949 introdujeron graficos de control y técnicas de
control estadistico de procesos.

Aseguramiento de la calidad: Se implementaron
manuales de calidad control de procesos con la
finalidad de que el producto cumpla con los
requisitos del cliente.
Calidad como estrategia competitiva: En este
4° 1980 - 1999 periodo introdujeron técnicas para mejorar el
producto.
Calidad hacia la excelencia: Reconocen que la
Desde el afio 2000 calidad asegura la permanecia de una empresa en el
hasta la fecha mercado y se dan cuenta que todos los
departamentos tienen que ver con la calidad.
Fuente: (Ballon, 2016) Evaluacion en la calidad de servicio y satisfaccion del cliente.

3° 1950 - 1979

50

El termino calidad en un primer momento se basaba en la inspeccion del producto, con
el pasar de los tiempos la calidad se fue enfocando en el cliente. En la actualidad,
mantiene un enfoque centrado en el cliente, donde la empresa identifica las necesidades
del cliente para ofrecer u producto o servicio.

Segln Casermeiro, (2015), menciona “La calidad es el conjunto de propiedades y
caracteristicas de un servicio, producto o proceso, que satisface las necesidades
establecidas por el usuario, el ciudadano o el cliente de los mismos” (p. 34)

Deming, (1989), considerado como el “padre de la calidad total”, Afirmo que la calidad
solo puede definirse en funcion del sujeto, “En la mente del operario, el fabrica calidad
y puede estar orgulloso de su trabajo. Para la mala calidad supone perdida del negocio,
y quiza de su trabajo. La buena calidad, piensa él, hard que la compafiia siga en el
negocio. Para el gerente de planta, la calidad significa sacar los numeros y cumplir las
especificaciones”

Ishikawa, (1991), menciona que practicar el control de calidad es desarrollar, disefiar,
manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el mas econémico, el mas util
y siempre satisfactorio para el consumidor, menciona ademas que para alcanzar esta meta

es preciso que en la empresa todos promuevan y participen en el control de calidad. En



14

su interpretacion mas amplia, calidad significa calidad del trabajo, calidad del servicio,
calidad de la informacidn, calidad del proceso, calidad de la divisién, calidad de las
personas incluyendo a los trabajadores, ingenieros, gerentes y ejecutivos, calidad del
sistema, calidad de la empresa, calidad de los objetivos etc. Controlar la calidad en todas

sus manifestaciones.

Finalidad de la Calidad del servicio

Segun Deming, (1989), menciona que la empresa tiene el compromiso de brindar
servicios de calidad, bajo los estandares, que requiere el cliente, estableciendo con
claridad los procesos y procedimientos de las condiciones establecidas en el servicio.

1.2.2. Teoria de sistema y la relacién con los clientes Customer Relationship
Management (CRM).
Podria traducirse como Administracion de las Relaciones con los Clientes. No
es una traduccion literal, pero define la expresion. Se estima que nace durante la
década de los noventa en las empresas americanas, pero inicialmente apoyado
por la creacion de sistemas de informacion enfocados al seguimiento de los
clientes. Se trata de varios tipos de software disefiados para el seguimiento de
los clientes, sus compras, sus preferencias, sus quejas y reclamos, y otros
componentes que permitan crear perfiles de los clientes y lograr a través de
respuestas rapidas, con ayuda del software, hardware y redes, la fidelizacion
duradera y un aumento en el namero de clientes (Firth, 2001). Hasta este punto
se entendia que un CRM era una estrategia de e-business o negocio manejado
por internet, basado en la automatizacion y optimizacion de recursos, inclusive
con pasos definidos para la seleccién e implementacion del software de
seguimiento. Los pasos, a pesar de que contaban con varios nombres y aditivos
técnicos como automatizacion, aclimatacion electronica, adaptacion al sistema,
evaluacion via internet, entre otros, involucraban unas fases de andlisis de la
necesidad de obtener informacion, la seleccion de las tecnologias y sistemas de
informacion, la implementacion de las mismas, la adaptacion del cliente a la
herramienta y finalmente, el resultado comercial medido en ventas.
CRM son las siglas anglosajonas para gestién de relaciones con los clientes
(Customer Relationship Management). Cada vez mas empresas trabajan con esta

herramienta, desde las empresas de comercio tradicionales a aquellas
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organizaciones de socios 0, incluso, empresas sin animo de lucro. Antes de que
se busque otros softwares de automatizacion, como sistemas de gestion
documental o sistemas ERP, las empresas suelen tratar de gestionar sus

relaciones con los clientes con eficacia. (EKCIT, 2018)

Ingenieria de Software para la elaboracion de sistemas.

Segun la definicion del IEEE, “software es la suma total de los programas de
ordenador, procedimientos, reglas, la documentacion asociada y los datos que
pertenecen a un sistema de computo” y “un producto de software es un producto
disenado para un usuario”. En este contexto, la Ingenieria de Software (SE del
inglés “Software Engineering”) es un enfoque sistematico del desarrollo,

operacion, mantenimiento y retiro del software. (Robalino, 2015)

Teoria General De Sistemas.
Segun (Robalino, 2015), menciona que en el marco de la Teoria General de
Sistemas, el analisis de sistemas tiene como objetivo general la comprension de
los sistemas complejos para abordar su modificacion de forma que se mejore el
funcionamiento interno para hacerlo mas eficiente, para modificar sus objetivos,
etc. Las modificaciones pueden consistir en el desarrollo de un subsistema
nuevo, en la agregacion de nuevos componentes, en la incorporacion de nuevas
transformaciones, etc. En general, el analisis de sistemas (enfoque sistémico u
holistico) establece los siguientes pasos a seguir:
1. Definicién del problema. En este paso se identifican los elementos de
insatisfaccion, los posibles cambios en las entradas y/o salidas al sistema y

los objetivos del analisis del sistema.

2. Comprension y definicion del sistema. En este paso se identifica y
descompone el sistema jerarquicamente en sus partes constituyentes o

subsistemas junto con las relaciones existentes entre los mismos.

3. Elaboracion de alternativas. En este paso se estudian las diferentes
alternativas existentes para la modificacion y mejora del sistema, atendiendo

a los costes y perspectivas de realizacion.
4. Eleccion de una de las alternativas definidas en el paso anterior.
5. Puesta en préctica de la solucion elegida.

6. Evaluacion del impacto de los cambios introducidos en el sistema. (p. 26)
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1.2.5. Sistemas CRM.
El software de CRM se ofrece de muchas formas distintas. En primer lugar, hay
diferencias en las capacidades del software, puede ser desde un médulo basico
para el almacenamiento de los datos de contacto a un software de analisis
ampliado para investigaciones del mercado y optimizacién de las estrategias de
ventas. Otra gran diferencia es la forma en la que se ofrece el CRM. Es
interesante investigar si se debe elegir como un sistema independiente o como

maodulo integrado dentro de otro software empresarial. (EKCIT, 2018)

Infusionsoft
Ofrece una solucidn para automatizar las actividades de ventas y marketing para
pequerias y medianas empresas. Se enfoca en los siguientes aspectos:

e Clientes: Permite desplegar campafias de paginas web, redes sociales y
correo electronico. Puede capturar informacion de clientes potenciales
automaticamente. Ademas, permite medir los esfuerzos de la empresa
para optimizar los procesos.

e Ventas: Permite calificar los prospectos y encontrar oportunidades de
venta. Ademas, permite administrar las relaciones e interacciones con el
cliente. Provee herramientas para eliminar las actividades manuales, lo
que contribuye a la eficiencia del personal de ventas.

e Marketing: Permite segmentar la lista de clientes y enviar mensajes a
clientes objetivo. Posee una herramienta para diagramar campafias de
marketing y personalizacion para mejores conversiones. Seguimiento de
oportunidades venta a través de cadenas de correos electrénicos.

e Ventas online: Permite crear un crear una pagina web de ventas. Se puede
editar las paginas de los productos. Es posible automatizar la facturacion.
La gran ventaja consiste en que a partir de la informacion de ventas

realizadas se pueden editar las ofertas y enviar mensajes al cliente.

Sugar CRM
Es una plataforma CRM disefiada para gestionar prospectos, compartir
informacion de ventas y elevar la satisfaccion del cliente. Es una solucién Web

pensada para pequefias y medianas empresas en la version “Profesional” del
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software, asi como para grandes empresas y organizaciones gubernamentales en
su version “Corporativa”.

Provee soporte para la automatizacion de Ventas, Marketing y Atencion al
Cliente a través de la gestion de oportunidades, prospectos y cuentas de clientes;
administracion de campafias de marketing; y permite el seguimiento de
incidentes para la gestion de reclamos.

Sus mejores funcionalidades son la elaboracion de reportes y la prediccion de
ventas, catalogo de productos y contratos.

Posee aplicaciones nativas para iPhone y Android que se sincronizan con el
sistema para consultar la informacion de clientes, ventas y marketing. Soporta

22 lenguajes y tiene integracion con Google Docs y Gmail.

Sage CRM

Es una solucion para la gestion de las actividades criticas comerciales, de
marketing y atencion al cliente. Se ofrece en diferentes versiones, la mas cara
con mas funcionalidades, y con diferentes tipos de implementacion: local o “en
la nube”. La arquitectura del software estd basada en web y ofrece soporte
personalizado, por lo que las empresas no necesitan dedicar recursos de Tl para
obtener los mejores beneficios de esta solucion.

Particularmente la version “Profesional” de Sage CRM incluye funcionalidades
para la gestion de oportunidades y clientes potenciales, gestion de incidencias y
gestién de campafias de marketing. Entre las funciones disponibles adicionales
se pueden encontrar integracion con Outlook, gestion de llamadas salientes y

flujos de trabajo.

A partir de las funcionalidades que ofrece el software, las empresas pueden

beneficiarse en cada uno de los siguientes departamentos o areas:

e Departamento comercial (0 de ventas): se proporciona una mayor
visibilidad de las operaciones en curso y el rendimiento comercial.
Ademas, disminuye el tiempo dedicado a tareas administrativas.

e Departamento de marketing: permite el envio de comunicaciones
personalizadas a los clientes, garantizando que recibe el mensaje
apropiado en el momento oportuno. También permite el calculo del ROI

(Return of Investment) de cada campafia.
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e Departamento de atencion al cliente: permite medir y evaluar la

satisfaccion del cliente de modo comparativo.

e Departamento de TI: la solucion requiere minima configuracion para su

puesta en marcha y es facil de integrar con aplicaciones de terceros.

1.2.6. Evolucion del sistemay la relacion con los clientes CRM.

Tabla 2

Evolucién del sistema 'y la relacion con los clientes.

ANO AUTOR CONCEPTO
2002 Ronald S. EI CRM es un proceso iterativo, gracias al cual la
Swift informacion sobre el cliente se transforma en
(p.13, 15)  provechosas relaciones con éste. Una definicion mas
amplia del CRM incluira todas las actividades que
permite convertir a un consumidor ocasional en un
cliente leal, satisfaciendo sus necesidades (incluso
ofreciendo mas de lo pedido) de manera que permita
que el cliente vuelva a comprar. Este objetivo se logra
no solo a través de ofertas medulares, sino tambien de
productos o servicios
2002 Qualitas El CRM es una estrategia empresarial en donde el
Hispania  cliente para a ser el centro de las operaciones de la
(p.5) empresa, todas las acciones que se planteen tienen un
bien comin y es satisfacer sus necesidades, para ello
todos los departamentos implicados en el servicio
como: el de Marketing y Ventas, servicio al cliente,
Contabilidad, Finanzas y Call Center, deben estar
enlazados para una mejor gestion y lograr una relacion
de largo tiempo.
2003 Paul Una buena experiencia podra incrementar su fidelidad
Greenberg de volver a comprar. Una experiencia pobre puede
(p.5, 6) hacer que el negocio vaya a parar a algiin competidor.
La capacidad para reconocer la existencia de este
proceso y gestionarlo forma base de sistemas CRM.
2004 George El CRM debe formar parte de la filosofia empresarial
Day en debiéndose ser aplicada y entendida por todo el
Renart personal interno inmerso en el servicio, ya que para
(p.12) satisfacer las necesidades del cliente se lo debe hacer
de forma personalizada y de calidad, siempre
generando valor agregado en la interaccion.
2004 William CRM es una estrategia de gestion de negocios que se
G. basa en la obtencion, recoleccion, almacenamiento y
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Zikmund, procesamiento de la informacion, se apoya con la

Raymonnd tecnologia para el despliega la informacion

McLeod clasificada, segmentada para la toma de decisiones.

Jr. y Faye CRM es una estrategia de negocios que utiliza la

W. Gilbert tecnologia de la informacidn para proveer a la empresa

(p.3) de un panorama total, confiable e integrado de su base
de consumidores, de manera que todos los procesos y
las interacciones con los clientes ayuden a mantener y
expandir una relacion mutuamente beneficiosa.
Entonces, el sistema CRM es una técnica o un grupo
de procesos designados para recolectar datos y ofrecer
informacion que ayude a la organizacién a evaluar
opciones estratégicas

2006 Guillermo  Modelo de negocios que tiene por objeto establecer
E. Gil relaciones con los clientes de forma individual y
Albarran  después usar informaciones recogidas para tratar a los
Diana C. clientes de manera diferente. El intercambio entre el
Mufioz cliente 'y la empresa se vuelve mutuamente
Casanova beneficioso, cuando los clientes ofrecen informaciones
(p.104) en retribucion de servicios personalizados que

atienden a sus necesidades individuales.

2006 Gartner CRM comprende capturar los datos del cliente a lo
Group en largo de toda la empresa, consolidar los datos interna
Guillermo y externamente en un banco de datos central, analizar
E. Gil los datos consolidados, distribuir los resultados de ese
Albarran  anélisis a los varios puntos de contacto con el cliente
Diana C. usar esa informacion al interactuar con el cliente a
Mufioz través de cualquier punto de contacto con la empresa.
Casanova
(p.111)

2010 Juan El CRM aporta beneficios a la relacion en si,
Carlos aportando mayor valor a través de un conocimiento
Alcaide mas completo y preciso de cada cliente, mayor
(p.106) seguridad, cumplimiento estricto, confianza reciproca,

y similares.

e Ofrecer un servicio mejor adaptado a las
necesidades, deseos y expectativas de los clientes,
capaces, es consecuencia, de garantizarles mayores
niveles de beneficios.

e Individualizar los problemas que le crean mayor
preocupacion a los clientes con el fin de esforzarse en
lograr su solucién.

2012 Payne y 1. Implementacion de un proyecto especifico de
Frow, solucion tecnoldgica. 2. Implementacion de una serie
(2005) en integrada de soluciones tecnoldgicas orientadas a los
(Rojas clientes. 3. Aproximacién holistica a la gestion de las
Lopez, relaciones con los clientes para la creacion de valor
Miguel para los accionistas.

David;

Vera,
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Madalyd;
Arias,
Maria
Isabel,
p.95)
2014 (Lara, Esencialmente el Social CRM reside en la interseccion
2014) de los sistemas tradicionales de CRM (donde las
empresas almacenan datos que han adquirido de sus
clientes) también los datos sociales (informacion de
las redes sociales e identificar las necesidades de los
clientes.
2018 (EKCIT, CRM son las siglas anglosajonas para gestion de
2018) relaciones con los clientes (Customer Relationship

Management). Cada vez mas empresas trabajan con
esta herramienta, desde las empresas de comercio
tradicionales a aquellas organizaciones de socios o,
incluso, empresas sin animo de lucro.

Antes de que se busque otros softwares de
automatizacion, como sistemas de gestion documental
o sistemas ERP, las empresas suelen tratar de gestionar
sus relaciones con los clientes con eficacia.

Fuente:(Pérez Barrionuevo & Reyes Jiménez, 2018).

Teoria del sistema, la relacion con los clientes y su influencia en la calidad
del servicio.
Segun (Tschohl, 2011) en su libro “Servicio al cliente” afirma que para que una
empresa logre una orientacion al servicio al cliente debe satisfacer las siguientes
condiciones:
Compromiso por parte de la direccion. Este prerrequisito es crucial para el éxito
de un programa de mejora de la calidad de servicio.
Recursos adecuados. La empresa debe invertir con decision el dinero necesario
para desarrollar y mantener un programa de mejora del servicio disefiado
profesionalmente.
Mejoras visibles del servicio. Las mejoras en el servicio que los clientes
perciben se convierten (para ellos) en sefiales de que la calidad del producto
(tangible o intangible) ha mejorado.
Capacitacion. Los empleados de la empresa deben recibir una capacitacion
amplia sobre como instrumentar una estrategia de servicio centrada en los
elementos especificos, clave, que planteen los consumidores o clientes de la

organizacion.
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Servicios internos. Los distintos departamentos o areas deben ayudarse uno a
otros, en vez de hacerse la guerra, esto aumentara los niveles de satisfaccion y
lealtad de los clientes.

Involucramiento o compromiso de todos los empleados. Todos los empleados
deben sentir que su trabajo afecta la imagen que los clientes tienen de la
empresa e, incluso, la calidad del servicio, sin importar lo alejado que crean
estar de las areas que tienen contacto directo con la clientela o de las que se
comunican directamente con ella. Las inversiones que se realizan para mejorar
el servicio solo seran rentables, no importa la cantidad de dinero invertido, si
los clientes perciben y son conscientes de la calidad del servicio. Igualmente,
Idelfonso Grande Esteban asegura que los clientes califican la calidad de
servicio por medio de los siguientes componentes:

Confiabilidad: la capacidad de ofrecer el servicio de manera segura, exacta y
consistente. La confiabilidad significa realizar bien el servicio desde la primera
vez. Los consumidores pueden preguntarse si sus proveedores son confiables,
por ejemplo; si la factura del teléfono, gas o la electricidad refleja fielmente los
consumos efectuados.

Accesibilidad: las empresas de servicios especialmente deben facilitar que los
clientes contacten con ellas y puedan recibir un servicio rapido. Un negocio
que responde a las llamadas por teléfono de los clientes, por ejemplo, cumple
esta expectativa.

Respuesta: se entiende por tal la disposicion atender y dar un servicio rapido.
Los consumidores cada vez somos mas exigentes en este sentido. Queremos
gue se nos atienda sin tener que esperar. Los ejemplos de respuesta incluyen
devolver rapidamente las llamadas al cliente o servir un almuerzo rapido a
quien tiene prisa.

Seguridad: los consumidores deben percibir que los servicios que se le prestan
carecen de riesgos, que no existen peligros ni dudas sobre la bondad de las
prestaciones; por ejemplo, un cliente no deberia dudar de lo acertado de la
reparacion de su automovil.

Empatia: quiere decir ponerse en la situacion del cliente, en su lugar para saber
como se siente. Es ocupar el lugar del cliente en cuanto a tiempo el cual es

valioso para él, en cuanto a conocer a fondo sus necesidades personales.
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- Tangibles: las instalaciones fisicas y el equipo de la organizacién deben ser lo
mejor posible y limpio, asi como los empleados, estar bien presentados, de

acuerdo a las posibilidades de cada organizacién y de su gente.

1.2.8. Disefio de un sistema Customer Relationship Management (CRM).
En lineamientos generales, establecer un modelo para una implementacion de
CRM no difiere en demasia de otro tipo de estrategias para implementar
cualquier solucién de negocio que involucre una solucion informatica. Es decir
los aspectos basicos se basan en determinar el funcionamiento actual del proceso
del negocio, en establecer el equipo adecuado de trabajo y en asignar los recursos
necesarios para el proyecto, para, en funcion de los mismos poder seleccionar la

solucion mas adecuada para la compafiia.(Herrera, 2005)

1.2.8.1.Preparacion

Para la implementacion de CRM existe una variada oferta de
herramientas tecnoldgicas, sin embargo, esta estrategia no puede, ni debe
ser considerada solamente como un software, de hecho, es posible
actuar de modo que el cliente este en el centro de la escena sin contar con
un recurso de este tipo, aunque la cosa se complica con el tamafio de la
empresa. En cambio, si o si, supone un importante cambio de cultura
empresarial que afecta directamente a los procesos de negocio de las
compafias, en la medida que el CRM permite obtener valiosa
informacion sobre la relacién con los clientes y adelantarse a sus
demandas. (Brunetta, 2018)

1.2.8.2.Evaluacion y Disefio

Las Pymes deben tener acceso a un software integral y estable, pero de
ningun modo significa que deben erogar grandes cantidades de dinero.
También es vital a la hora de elegir un software, estar seguros que tienen
soporte en nuestra area de negocios.

La cultura CRM coloca al cliente a la cabeza de la estrategia comercial;
la fidelizacion y desarrollo del cliente que ya se ha conquistado y la
captura de los potenciales son el objetivo. Para ello, las compafiias deben
poder administrar todas las interacciones que tienen lugar y mediar en la

relacion del negocio con el comprador. (Brunetta, 2018)
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1.2.8.3.Implementacion del Software de Gestion de Clientes como la Estrategia de
CRM
Un CRM es una herramienta imprescindible para gestionar adecuadamente
leads, contactos y clientes. Con un CRM bien implantado se consiguen
mejorar significativamente los procesos de marketing y ventas. Cuando
una empresa se plantea un proyecto CRM se dedica mucho tiempo a
evaluar la mejor solucién de software. Sin embargo, el éxito depende en
su mayor parte del proceso de implantacion. A menudo me encuentro con
Responsables de Empresa que han tenido malas experiencias con la

implantacion de magnificos CRM.

1. La definicion de objetivos CRM de la empresa.

2 El analisis de necesidades.

3. La evaluacion y seleccion del software CRM adecuado.

4 La eleccion del equipo de personas que participaran en cada una de

las fases del Proyecto CRM.

5. La asignacién de un presupuesto suficiente.

6. La preparacion de un Plan de Proyecto CRM que cubra todas las
fases.

7. La Formacion de administradores y usuarios.

8. La estrategia que se seguira para el Mantenimiento y Mejora del

Proyecto CRM.

La empresa tiene que conocer y participar de cada proceso de

mejoramiento para el cliente.

1.2.8.4.Formacion
La formacidn del equipo humano se da con la puesta en marcha requiere
la formacion inicial de los usuarios y la validacion por parte de cada uno
de ellos en su propio entorno. En esta Ultima etapa de la implementacion

todavia se pueden efectuar ciertos ajustes.

1.2.8.5.Seguimiento
Luego de la implementacion lo que requiere hacer es que sea validado
para cada tipo de usuario tanto interno como externo de la

empresa.(Formacion Gerencial, 2016)
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1.2.9. Validar el Sistema Customer Relationship Management (CRM)
Este proceso va acompafiado por la aceptacion de cada integrante de la empresa

que interactua con la empresa.

1.2.10. Gestion de los clientes en la empresa

1.2.10.1. Valor del Cliente
La definicidon puede comenzar con “los ingresos que el cliente genera en
un periodo de tiempo determinado, generalmente un afio fiscal”,
definicion con la que se quedan satisfechas muchas empresas todavia y
que fue aceptada ampliamente en el pasado. Esta definicion ya ha
empezado a ser cuestionada, por insuficiente, y el periodo de tiempo se
ha ampliado considerando ahora el periodo de tiempo como cliente activo
(life time value), es decir que el valor del cliente algunas empresas
empiezan a considerarlo pensando en que el cliente es un activo que debe
ser explotado durante el méaximo tiempo posible y un ndmero
relativamente reducido de ellas llegan incluso a aplicar criterios
financieros como el Valor Actual Neto (VAN), de tal forma que el valor
del cliente se incrementa y consecuentemente la valoracion de la
empresa, algo muy util cuando se esta en un proceso de venta. Es decir
que podemos perfeccionar la definicién inicial del valor del cliente como
“los ingresos que el cliente genera a lo largo de todo el periodo en el que

se mantiene activo”.(Cuesta, 2014)

1.3. Definicion de términos basicos.

Calidad:

La calidad es aquella propiedad de las cosas que son de excelente creacion, fabricacion
0 procedencia, Calidad describe lo que es bueno, por definicién, todo lo que es de
calidad supone un buen desempefio. Todo lo que posee un cualitativo de calidad supone
gue ha pasado por una serie de pruebas o referencias las cuales dan la garantia de que
es optimo. Sin embargo, esta es la definicion directa, producto de la generalizacion de
lo bueno y bonito que la sociedad ha categorizado, la mirada indirecta nos arroja una
definicién més general. La calidad es aquella condicion del producto ya realizado la cual

nos indica que tan bueno o malo puede ser.(Zeithaml & Berry, 1993)
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Calidad de Servicio

Calidad de servicio depende de la comparacion del servicio esperado con el servicio
percibido (Gronroos, 1994). Segun Rust y Oliver (1994), los juicios de satisfaccion son
el resultado de la diferencia percibida por el consumidor entre sus expectativas y la
percepcion del resultado.

Sistema

Es un modulo ordenado de elementos que se encuentran interrelacionados y que
interact(ian entre si. El concepto se utiliza tanto para definir a un conjunto de conceptos
como a objetos reales dotados de organizacion.(Camison Zornoza, Cruz, & Gonzalez,
2007)

Gestion

Hace referencia a la accién y a la consecuencia de administrar o gestionar algo. Al
respecto, hay que decir que gestionar es llevar a cabo diligencias que hacen posible la
realizacion de una operacion comercial o de un anhelo cualquiera. Administrar, por otra
parte, abarca las ideas de gobernar, disponer dirigir, ordenar u organizar una

determinada cosa o situacion.(Quality, 2017)
Relacion

Se define como relacidn a una conexion o vinculo establecido entre dos 0 més entes,
logrando asi una interaccion entre los mismos, esta terminologia debido a su amplio
concepto puede ser aplicado en distintas areas y su concepto se modifica segun el ambito
que se describa. Dependencia, por su parte, es lo que ocurre cuando algo esta

subordinado a otra cosa. (Robles, 2018)
Sistema de gestion

Un sistema de gestion es una herramienta que te permitira optimizar recursos, reducir
costes y mejorar la productividad en tu empresa. Este instrumento de gestidn te reportara
datos en tiempo real que permitiran tomar decisiones para corregir fallos y prevenir la
aparicion de gastos innecesarios. Los sistemas de gestion estan basados en normas
internacionales que permiten controlar distintas facetas en una empresa, como la calidad

de su producto o servicio, los impactos ambientales que pueda ocasionar, la seguridad
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y salud de los trabajadores, la responsabilidad social o la innovacién.(Mego Nufiez,
2011)

Sistema de Gestion de relacion con los clientes (CRM)

Las siglas CRM corresponden al término en inglés Customer Relationship
Management (Gestion de la relacion con el cliente); un término que puede ser confuso,
pero que podemos concentrar en dos conceptos: por un lado, es la gestion basada en la
relacion con los clientes, y por otro se trata de un software para la administracién de la

relacion con los clientes.(Ramdén-Jeronimo & Florez-Lopez, s. f.)
Dominio de Internet:

Se conoce como dominio de Internet, al nombre de un sitio web relacionado con una
direccién IP numérica. Este dominio permite vincular diversos nodos para que su

identificacion resulte mas simple.(Aubry, 2012)
Hosting:

Alojamiento es elacto y el resultado de alojarse o alojar (hospedar, albergar,
guarecer). Web, por su parte, es la denominacion que se utiliza para nombrar a la red
informatica de alcance internacional que permite el acceso a cierta informacion a través

de Internet. (Equipo de Definicién, 2018)
Interfase:

Interfaz es un término que procede del vocablo inglés interface. En informética, esta
nocién sirve para sefialar a la conexién que se da de manera fisica y a nivel de utilidad
entre dispositivos o sistemas.

En la interaccion con la computadora, por lo tanto, puede distinguirse entre la interfaz
de hardware (mouse, pantalla, teclado), la interfaz de software (Windows, Linux) y la
interfaz de hardware-software (el conjunto que permite que el hombre entienda el
codigo binario y que la maquina pueda leer la instruccion humana).(Sommerville &
Alfonso Galipienso, 2005)

Implementacion de software:

La palabra implementacion es de uso frecuente en el mundo de la tecnologia para
describir las interacciones de los elementos en los lenguajes de programacion. En el

contexto de software o aplicacion de hardware, la implementacion abarca todos los
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procesos de post - venta que participan en algo y funcionan en su entorno, incluidos los
requisitos de analisis, instalacion, configuracion, personalizacion, hacer funcionar,
pruebas, integraciones de sistemas, formacion de usuarios, entrega y hacer los cambios

necesarios.(Ramos Llalli, 2017)
Redes sociales

Las redes sociales son sitios de Internet formados por comunidades de individuos con
intereses o0 actividades en comun (como amistad, parentesco, trabajo) y que permiten el
contacto entre estos, de manera que se puedan comunicar e intercambiar informacion.
Los individuos no necesariamente se tienen que conocer previo a tomar contacto a través
de una red social, sino que pueden hacerlo a través de ella, y ese es uno de los mayores
beneficios de las comunidades virtuales.(Enciclopedia de Conceptos, 2017)

Software

Son todos los documentos asociados y la configuracion de los datos que se necesitan
para hacer que estos programas operen de forma correcta. Por lo general, un sistema de
software consiste en diversos programas independientes, archivos de configuracion que
se utilizan para la ejecucidn que se utilizan para ejecutar estos programas.(Sommerville
& Alfonso Galipienso, 2005)

TIC

Las TIC son las Tecnologias de informacion y comunicaciones que eliminan las barreras
temporales y espaciales, que permiten a las organizaciones ligar sus subunidades
geograficamente separadas de modo que los equipos de expertos que trabajan en
diversas localizaciones, en diferentes zonas horarias, puedan ser reunidos rapidamente

para tratar problemas criticos.(Garcia Canal, Rialp Criado, & Rialp Criado, 2007)



CAPITULO II
MATERIAL Y METODOS

2.1. Sistemas de hipotesis
Hipdtesis general

Hi: La implementacion del sistema de gestion de la relacion con los clientes mejorara la

calidad del servicio para la empresa Consultoria Empresarial Castillo S.A.C.

Hi: La implementacion del sistema de gestion de la relacion con los clientes no mejorara la

calidad del servicio para la empresa Consultoria Empresarial Castillo S.A.C.

2.2. Sistemas de variables
Variable dependiente: Calidad del servicio.

Variable independiente: Sistema de Gestion de la Relacion con los Clientes.
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Variables Dimensiones Indicadores Instrumento item
Evaluacion de los procesos de gestion de relacion ) - L .
. ¢La empresa cuenta con procesos adecuados para la gestion de relacion con los clientes?
con los clientes
- Definicion de las actividades de gestion de la . - . . .
Disefio - - 9 ¢La empresa tiene definido las actividades para la gestion de sus clientes?
relacion con los clientes
Soporte al area de negocios. ¢La empresa cuenta con un equipo que brinda soporte al area de negocios?
Fidelizacion y desarrollo del cliente. ¢La empresa fideliza y genera el desarrollo de la gestion de sus clientes?
Definicion de objetivos CRM de la empresa. ¢La empresa cuenta con objetivos definidos para el desarrollo del CRM?
Sisterna de y Andlisis de las necesidades. ¢ Tiene definido la empresa el analisis de las necesidades de los clientes respecto al CRM?
Gestion de | Implementacion  Ejeccion del equipo de personas que participaran ¢La empresa cuenta con un equipo de colaboradores que se involucren en el desarrollo del
estion de fa de software en cada fase del proyecto. CRM?
relacion con los o o ) ) ) )
clientes Asignacién de presupuesto suficiente. ¢La empresa tiene un presupuesto asignado para la implementacion del software CRM?
Prueba del software ;Considera que el software CRM debe tener un periodo de prueba?
R ¢Considera que el software CRM sea elaborada con una interfaz que pueda ser modificable
Validacion del Interfaz > i
L acorde con la necesidad de los usuarios?
Validacion - . ¢Considera que el software sea de facil adaptacién con médulos que permitan un facil manejo
Conocimiento de los mddulos del software -
El y conocimiento?
. . cuestionario  ¢Considera que el Software CRM, sea modificable y adaptable a las correcciones planteadas
Mejoras y correcciones del software A
de encuesta  por los usuarios?
. . ¢Considera que la empresa puede identificar con facilidad y sistematizar un cliente posible?
Cliente posible
Cliente potencial ¢Considera que la empresa puede identificar con facilidad y sistematizar un cliente potencial?
Personas Comprador ¢Considera que la empresa puede identificar con facilidad y sistematizar un comprador?
Cliente eventual ¢Considera que la empresa puede identificar con facilidad y sistematizar un cliente eventual?
Cliente habitual ¢Considera que la empresa puede identificar con facilidad y sistematizar un cliente habitual?
Calidad d Metodologia de los servicios ¢La empresa puede medir la satisfaccion de sus clientes?
afidad de N - ¢La empresa cuenta con servicios que pueden ser personalizados a las necesidades de sus
Servicio Procesos Personalizacidn de los servicios clientes?
Adaptacion de los servicios ¢La empresa puede adaptar sus servicios a las necesidades de sus clientes?
Confiabilidad Compromiso ¢La empresa muestra compromiso con sus clientes?
Nivel de calidad de servicio ¢La empresa identifica la calidad de servicio que le brinda a sus clientes?
Tecnologia Aplicaciones web ¢La empresa cuenta con pagina web adecuada para la atencidn de sus clientes?
Sistemas ¢La empresa utiliza sistemas informaticos para identificar tipo de clientes con los que cuenta?
Seguridad Garantia de los servicios ¢La empresa cuenta con garantia en la entrega de sus servicios?

Tiempo de entrega

(El tiempo de entrega de sus servicios es el adecuado para los clientes?

Escala

Ordinal
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2.4. Tipo y nivel de investigacion

24.1.

24.2.

Tipo de Investigacion

La investigacion fue de tipo aplicada, porque se trat de identificar una teoria
cientifica y se utilizé para comprender una situacién, asi como para formular una
manera de solucionarlo, en esta investigacion se implementd un sistema que logré
mejorar la relacion de gestion de los clientes (Hernandez, Fernandez, y Baptista,
2014).

Nivel de Investigacion

El nivel de investigacion fue explicativo, porque se encarga de buscar el porqué
de los hechos mediante el establecimiento de relaciones causa-efecto. En este
sentido, los estudios explicativos pueden ocuparse tanto de la determinacion de
las causas (investigacion post facto), como de los efectos (investigacion
experimental), mediante la prueba de hipétesis. Sus resultados y conclusiones

constituyen el nivel mas profundo de conocimientos.

2.5. Disefio de la investigacion

El disefio de la presente investigacion fue pre experimental ya que se utilizé un solo

grupo para medir la calidad del servicio e implementar el sistema de la relacion con los

clientes midiendo un antes y después de la implementacion.(Hernandez, Fernandez, &
Baptista, 2014)

Esquematicamente el disefio se representa como:

GE= O] X 02

Donde:
- GE: Grupo experimental los clientes de la empresa Consultoria
Empresarial Castillo S.A.C.
- Oz Pre evaluacion de la calidad del servicio.
- X: Implementacion del sistema de gestion de la relacion con los
clientes.

- Oy Post evaluacion de la calidad del servicio.
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Poblacion y Muestra
2.6.1. Poblacion

Se tuvo en consideracién de los clientes atendidos durante el periodo 2019, que

fueron 65 clientes.
2.6.2. Muestra

Para la muestra de la presente investigacion se tomé toda la poblacion es decir se

utilizé los 65 clientes, para conveniencia del investigador.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas: Para el cumplimiento del objetivo de la investigacion y contrastar las

hipdtesis aplicamos la siguiente técnica:

Para la evaluacion de la relacion entre ambas variables se utilizd Rho Sperman, la razon

es que la muestra es de 65 clientes.

Instrumentos: Se utilizé un cuestionario para conocer el desarrollo de la gestion de los

clientes en la empresa Consultoria Empresarial Castillo S.A.C.

Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Se proceso los datos a través de tablas de Excel, ya que son suficientes para obtener la
informacion relevante, que sirvio para inspeccionar, transformar la informacion con el
objetivo de resaltar informacion util, lo que nos brind6 las conclusiones necesarias, y

apoyo a la toma de decisiones.

Validez

La validez del instrumento se obtuvo mediante las opiniones de expertos, las
dimensiones medidas por el instrumento seran representativas del universo o dominio
de dimensiones de la(s) variable(s) de interés. Hernandez, R., Collado, F., Baptista, L.

(2014), lo cual se aplicé mediante el analisis de ponderados.
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En la valuacion de tres validadores expertos con maestria y especializacion en desarrollo

de software, se obtuvo el promedio de 4.6 el porcentaje equivale al 92% que nos indica

que el instrumento evaluado, es apto para ser aplicado en la poblacién objeto de estudio.

N° Puntuacion obtenida Grado académico
Validador 1 4.7 Magister
Validador 2 4.5 Magister
Validador 3 4.6 Magister

Fuente: Elaboracidn propia.

Fiabilidad

La confiabilidad o fiabilidad oscilan entre cero y uno, donde un coeficiente de cero

significa nula confiabilidad y uno representa un méaximo de confiabilidad (fiabilidad

total, perfecta). Cuanto mas se acerque el coeficiente a cero, mayor error habra en la

medicion.(Hernandez et al., 2014)

Nula Muy baja Baja Reqular Aceptable Elevada Total o perfecta
0 1
1% de 100% de confiabilidad
confiabilidad (no hay error)

en |la medicion

(esta contaminada

de error)

Fuente: (Hernandez et al., 2014).

El calculo del coeficiente Alpha de Cronbach, de las variables: sistema de gestion de la

relacion con los clientes y calidad de servicio, fue procesado en el SPSS v25. El valor

del coeficiente Alpha de Cronbach (0,899) obtenido, indicando que los datos tienen

elevada confiabilidad segin la teoria expuesta anteriormente, asimismo todos los

valores de la columna “correlacion elemento-total corregida” supera a 0.3, por lo que el

valor calculado es el indicado. Ver Tabla 3.
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Tabla 3

Confiabilidad de las variables.

Alfa de Cronbach N de elementos
,899 26
Correlacion elemento-total corregida
Media de la Varianza de Correlacion Alfa de
escala si se la escala si elemento- Cronbach si
elimina el se elimina el total se elimina el
elemento elemento corregido elemento
P1 109,54 67,784 414 ,897
P2 109,74 66,321 ,402 ,898
P3 109,68 64,097 ,760 ,890
P4 109,69 68,091 ,304 ,899
P5 109,54 67,784 414 ,897
P6 109,74 66,321 ,402 ,898
P7 109,68 64,097 ,760 ,890
P8 109,69 68,091 ,304 ,899
P9 109,74 66,321 ,402 ,898
P10 109,68 64,097 ,760 ,890
P11 109,69 68,091 ,304 ,899
P12 109,54 67,784 414 ,897
P13 109,74 66,321 ,402 ,898
P14 109,68 64,097 ,760 ,890
P15 109,69 68,091 ,304 ,899
P16 109,74 66,321 ,402 ,898
P17 109,68 64,097 ,760 ,890
P18 109,69 68,091 ,304 ,899
P19 109,54 67,784 414 ,897
P20 109,74 66,321 ,402 ,898
P21 109,68 64,097 ,760 ,890
P22 109,68 64,097 ,760 ,890
P23 109,72 68,141 ,303 ,899
P24 109,57 67,843 ,406 ,897
P25 109,75 66,438 ,394 ,898
P26 109,71 64,210 ,687 ,891

Fuente: Base de datos de cuestionario, elaboracién en SPSS V.25

2.9. Materiales y Métodos

Para el desarrollo de la presente investigacion se utilizé el software, Framework Laravel

mediante codigo PHP, MySQL, Apache, Linux. con la finalidad de desarrollar el sistema
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de gestidn de la relacion con los clientes, que se aplicd para mejorar los procesos de gestién

de los clientes de la empresa Consultoria Empresarial Castillo S.A.C.

Para la elaboracion del sistema se aplicé un analisis de la empresa, con los trabajadores,
donde se hizo la diagramacion de los procesos de atencién al cliente, se registré las
necesidades del cliente (servicios y productos), recomendaciones, requerimientos de

informes e indicadores que se necesitaron de los trabajadores, en los diferentes procesos.

Se realiz6 la creacion y estructuracién de las tablas de la base de datos, la normalizacion de
datos, la creacion de relaciones entre tablas, el disefio de la interfaz, las conexiones con el
gestor de bases de datos, entre otras actividades necesarias. Todas estas actividades se

realizaron en constante comunicacién con el usuario.

Se realizo6 pruebas del sistema, despues de la aceptacion por parte de los involucrados y la
empresa Consultoria Empresarial Castillo S.A.C., se importé la informacién almacenada en
los diferentes gestores de bases de datos al nuevo sistema, la importacion de los registros

necesarios a las tablas primarias se realizé mediante dos formas:

e Importacion mediante el uso de plantillas en formato xIsx, csv, txt: Esta importacion
se realizaba desde la plataforma del sistema de gestion de relacion con los clientes.

e Importacién a través de sentencias SQL: Esta importacion se realizaba desde el
gestor de base de datos MySQL.

Después de realizada la importacién, se procedio a elaborar una encuesta para medir el nivel
de atencion al cliente y la satisfaccion del mismo, se capacitara al personal en el uso del
sistema, y se procedid a utilizarlo, al inicio existian dudas sobre el funcionamiento, pero con

ayuda del personal de sistemas se fueron resolviendo.

2.9.1. Materiales
Se utilizaron instrumentos de recoleccién de datos en este caso fueron 2 encuestas que

permitieron evaluar ambas variables.

2.9.2. Método

Para el desarrollo de sistema se utiliz el siguiente método:

Se realiz6 un analisis de la situacion actual de la empresa, respecto a la gestion y relacion

con sus clientes.
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La cual describimos en la secuencia légica a continuacion:

| Evaluacién de los procesos de servicio en la Empresa

Analisis de los servicios en los clientes Analisis de procesos internos

l/_

I Establecimiento de las prioridades I

Actividades del trabajador

Actividades con los clientes

P

| Disefio del sistema de la gestion de la relacion con el cliente I

Desarrollo del sistema Implementacién del sistema

'\

I Implementacién del sistema de la gestion de la relacidn con el cliente I

Capacitacion del personal sobre el uso del sistema testeo y pruebas del sistema

| Conformidad del sistema |

Evaluacion de los clientes

Informe final l

Correcciones del informe final

Validacion de los procesos del sistema

Redaccion del informe final

Evaluacidn de los procesos de servicio en la Empresa: Se evalud los procesos y actividades

de cada area que se relacionan con los clientes.

Establecimiento de las prioridades: Se defini6 el orden de prioridades y las necesidades de

la empresa en funcién de mejorar la calidad de atencidn con sus clientes.

Disefio del sistema de la gestion de la relacion con el cliente: Se disefid el sistema en funcion
a las necesidades identificadas tanto por los futuros usuarios del software, también se elaboro

de acuerdo a los servicios que brinda la empresa.

Implementacion del sistema de la gestién de la relacion con el cliente: Se implementé el

sistema de manera web (hospedado en el hosting de la empresa), de tal manera que permita



36

su acceso a ella a través de cualquier dispositivo, se hicieron las pruebas respectivas en
usabilidad.

Se hizo las correcciones que requeria la empresa, en funcion a las necesidades y también

nuevas pruebas y posterior a ello se ajusto el sistema.

Conformidad del sistema: Luego de la aprobacion se realiz6 una evaluacion a través de las
herramientas (cuestionarios), sobre la calidad de atencién a los clientes, de tal manera que

permitio contrastar la mejora con el uso de software.

Informe final: Se realiz0 el andlisis estadistico mediante SPSS V25, para la contrastacion de
los resultados obtenidos de la evaluacion final, para la elaboracion de las conclusiones y

recomendaciones de la presente investigacion y las correcciones del informe final.



CAPITULO I
RESULTADOS Y DISCUSION

3.1. Resultados

Prueba de normalidad: Para determinar si el conjunto de datos esta bien modelado

por una distribucion normal.

Regla de decision:
Si p >0,05 los datos tienen una distribucion normal

Si p < 0,05 los datos no tienen distribucion normal

Tabla 4

Prueba de normalidad.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Sistema de gestion de ,160 65 ,000 937 65 ,003
relacion con  los
clientes
Calidad de servicio ,115 65 ,032 ,965 65 ,067

a. Caorreccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion:
Segun la prueba de Kolmogorov-Smirnov y Shapiro-Wilk la distribucién de los datos

tiene una distribucion normal (p<0,05) por lo tanto, se utilizara el estadistico Pearson.



38

3.1.1 Elementos (indicadores) de la calidad de servicio en la empresa Consultoria

Empresarial Castillo S.A.C.

Tabla 5
Indicadores de la calidad de servicio en la empresa Consultoria Empresarial
Castillo S.A.C.
Malo Regular Bueno
Pre-test Post-test Pret-test Post-test Pret-test Post-test

Personas f 43 6 0 37 22 22

% 66.2 9.2 0 56,9 338 338
Procesos f 44 14 0 25 21 26

% 677 21.6 0 385 323 40
Confiabilidad f 22 1 22 37 21 27

% 338 15 33.8 57 324 415
Tecnologia f 43 21 0 22 13 22

% 66.2 33 0 33.8 20 33.8
Seguridad f 37 7 17 22 11 36

% 569 10.8 26.2 33.8 16.9 55.4
Fuente: Cuestionario de calidad de servicio

uMalo =Regular =Bueno

67,7

66,2 66,2

56,9

33,8

0 0 0

Personas Procesos Confiabilidad Tecnologia Seguridad

Figura 1. Pret-test elementos (indicadores) de la calidad de servicio. (Fuente: Cuestionario
de calidad de servicio).
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mMalo m®mRegular =Bueno

56,9 57

1,5

Personas Procesos Confiabilidad Tecnologia Seguridad

Figura 2. Post-test elementos (indicadores) de la calidad de servicio. (Fuente: Cuestionario
de calidad de servicio).

Interpretacion:

De acuerdo a los 65 clientes encuestados en el Pre test, el 66.2% (43) manifiestan que la
calidad de servicio respecto a las personas es mala, el 33.8% (22) indican que bueno, en el
indicador procesos el 67.7% (44) de los clientes menciona que los procesos son malos, el
32.3% (21) de los clientes afirma que los procesos son buenos, de la dimension confiabilidad
el 33.8% ( 22) de los clientes menciona que la confiabilidad es mala y es regular, el 32.4%
(21) de los clientes encuestados afirman que la confiabilidad es buena, en la dimension de
tecnologia el 66.2% (43) de los clientes menciona que la tecnologia es mala, el 20% (13) de
los clientes afirma que la tecnologia es buena, en cuanto a la dimension de seguridad, el
56.9% (37) de los clientes menciona que la seguridad es mala, el 26.2 % (17) de los clientes
afirma que la seguridad es regular, el 16.9% (11), de los clientes afirma que la seguridad es
buena, por otro lado en el Post test, la dimensidn personas el 9.2 % (6) clientes mencionan
que es malo, el 56.9% ( 37) de los clientes menciona me que es regular, el 33.8% (22) de
los clientes afirma que es bueno, en la dimensidn de procesos el 21.6% (14), clientes
menciona que es malo, el 38.5% (25) menciona que es regular y el 40% (26) de los clientes
menciona que los procesos son buenos, de la dimension confiabilidad el 1.5% ( 1) de los
clientes menciona que la confiabilidad es mala, el 57% (37) menciona que es regulary el
41.5% (27) de los clientes encuestados afirman que la confiabilidad es buena, en la
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dimensién de tecnologia el 33% (21) de los clientes menciona que la tecnologia es mala, el
33.8% (22) de los clientes afirma que la tecnologia es regular y también es buena, en cuanto
a la dimension de seguridad, el 10.8% (7) de los clientes menciona que la seguridad es mala,
el 33.8 % (22) de los clientes afirma que seguridad es regular, el 55.4% (36), de los clientes
afirma que seguridad es buena, por los tanto se logro identificar los elementos (indicadores)
de la calidad de servicio en la empresa Consultoria Empresarial Castillo S.A.C. a través de

los resultados de las encuestas realizadas a los clientes.

3.1.2. Nivel del sistema de gestion de los clientes en la empresa Consultoria Empresarial
Castillo S.A.C.

Tabla 6

Nivel del sistema de gestion de los clientes en la empresa Consultoria Empresarial

Castillo S.A.C.
Frecuencia Porcentaje
Valido Malo 11 16,9
Regular 37 56,9
Bueno 17 26,2
Total 65 100,0

Fuente: Cuestionario de sistema de gestién de los clientes.

Porcentaje

Mala Reqular Bueno

Figura 3. Nivel del sistema de gestion de los clientes en la empresa Consultoria Empresarial
Castillo S.A.C. (Fuente: Cuestionario de sistema de gestion de los clientes).
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Interpretacion:

Segun la tabla de Nivel del sistema de gestion de los clientes, el 16.9% (11) de los
clientes menciona que es malo, el 56.9% (37), menciona que es regular y el 26.2 %
(17), de los clientes menciona que es bueno, por lo tanto, se cumple con el segundo
objetivo especifico, que indica, el nivel del sistema de gestion de los clientes en la

empresa Consultoria Empresarial Castillo S.A.C.

3.1.3. Procesos del sistema de gestion de la relacion con los clientes en la empresa
Consultoria Empresarial Castillo S.A.C.
Disefio de la gestion de la relacion con los clientes
Evaluacion de los procesos de gestion de relacion con los clientes.
Para el desarrollo de la evaluacion de los procesos de gestion de los clientes, se cre6 un
flujograma de los pasos a seguir respecto a la gestion de relacion con los clientes que es

de la siguiente manera.

Atencion al | Propuesta | Contrato Servicio | Validacion | Término
usuario del servicio | del servicio
l Inicio I
Se elabora
| I a Sle elabora Se realiza
propuesta el contrato Se la N Se
desarrolla | validacion Entrega el
el servicio del servicio
Solicita servicio
informacion
de los
servicios
Si
Aceptael \_| .
contrato Si .
Acepta el | Fin del
servicio Acepta servicio
Hay el Si
servici
0
Se Se
termina mejora
la o
comuni cormge. 1= se se
_ cacion contrato mejora mejora
Se termina 0 y
la corrige || corrige [
comunicacio el los
n servicio errores

Figura 4. Flujograma de la gestion de la relacién con los clientes. (Fuente: Elaboracion propia)
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Definicion de las actividades de gestion de la relacion con los clientes:
Se cuenta con seis actividades de forma general que se desarrollan en los servicios que
describimos a continuacion:

- Atencidn al usuario. Se brinda los detalles de los servicios que brinda la empresa,
otorgando los beneficios, precios y condiciones de tiempo y entrega.

- Propuesta. De acuerdo con las necesidades del usuario se define las condiciones y
costos del servicio, para poder iniciar con su desarrollo.

- Contrato. Se establece las condiciones, costos y tiempo de entrega de los servicios,
ambas partes firman el contrato para dar valides al desarrollo del servicio.

- Servicio. Se desarrolla las actividades orientadas al cumplimiento de lo establecido
en el contrato, con la finalidad de hacer las entregas en el tiempo previsto para el
cumplimiento de la satisfaccion de los clientes y los pagos del servicio.

- Validacion del servicio. Esta actividad es la que define si el cliente se encuentra
totalmente de acuerdo con el servicio.

- Término del servicio. Es la parte del servicio donde se llega a su fin y el cliente

cumple con las condiciones onerosas del servicio.

Soporte al area de negocios.
Para brindar el soporte en el area de negocios se establecio las acciones que se realizan

de manera mas comun a la hora de brindar el servicio.

Fidelizacion y desarrollo del cliente.
El cliente una vez que se encuentra desarrollando el servicio tiene ciertas dificultades que
le impiden seguir con el servicio, generalmente son variables exdgenas, de no ser asi
podrian ser condiciones del servicio que no estan generando la satisfaccion del cliente,
por lo general ello se ve reflejado en la validacion del servicio, ya que esto retroalimentara
al equipo comercial de ventas.

Implementacion de software
Definicion de objetivos sistema de relacion con los clientes de la empresa.
Los objetivos definidos en el desarrollo del sistema de la gestion de la relacion con los
clientes fueron:

- Establecer mayor interaccién con los clientes frente a sus necesidades del servicio.

Brindar soporte de los servicios brindados de manera agil y oportuna.
- Obtener de manera rapida informacion del estado actual de los servicios
brindados.
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Para la determinacion de las necesidades establecimos el siguiente método:

Tabla 7

Analisis de las necesidades de la empresa Consultoria Empresarial Castillo.

Causas

Problemas

Efectos

Necesidades

Poco control del

Desorden en el

Perdida de

El sistema debe brindar

estado del seguimiento de seguimiento de las indicadores como medios
servicio en los las cuentas de cuentas, pérdida de de control que permitan
clientes. servicios de los clientes. conocer el estado actual
clientes. de cada cliente.
Deficiencias Baja Baja prestacion de La base de datos del
para acceder ala comunicacion e servicios. sistema debe contar con
informacion de interaccion toda la informacion de
los clientes. directa con los cada cliente.
clientes.
Poco valor Poca Los clientes no El sistema debe generar
agregado de los diferenciacion diferencian el valor agregado frente a la
servicios de los servicios servicio con la competencia  en la

brindados por la con la competencia y solo capacidad para gestionar
empresa. competencia. busquen menor los clientes.
precio.

Fuente: Elaboracion propia

A través del cuadro se pudo asimilar la situacién actual de la empresa Consultoria
Empresarial Castillo S.A.C., para establecer las necesidades y los modulos con los que

debe contar el sistema en funcién de las necesidades encontradas.
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Eleccion del equipo de personas que participaran en cada fase del proyecto.

Tabla 8

Equipo de personas que participaran.

Area de implementacion

Moédulos Personal

Marketing y ventas

Contabilidad

Capacitacion y cursos

Gestor de Clientes de Gerente de marketing,

servicios asesor de ventas,
asistente de marketing

Gestor de clientes Contables Gerente financiero.

Asistente contable.

Gestor de clientes de cursos  Asesor de cursos.

Fuente: Elaboracion propia.

Para la eleccion de las personas se tomd en cuenta el area de trabajo y los modulos a

realizarse segun las necesidades de cada area de trabajo.

Flujograma de desarrollo del sistema de gestion de relacidn con el cliente.

Para el desarrollo del sistema se tomara en cuenta el siguiente flujograma:

Analisis de la Definicion de las Desarrollo del
Empresa necesidades sistema
implementacion Capacitacion del Testeo del
del sistema uso del sistema sistema
Validacion de Fin del
los procesos del ——| desarrollo de
sistema sistema

Figura 5. Flujograma del desarrollo del Sistema de gestion de relacion con el cliente.
(Fuente: Elaboracidn propia).
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Procesos e implementacion del sistema de gestion de clientes

Tabla9

Especificacion de Caso de Uso: Loguearse en el sistema.

MODELO  Sistema CODIGO Cuo1
Caso de Uso: Loguearse en el sistema
Actores: Usuario

Breve Descripcion:

Flujo de Eventos:

Requerimientos
Especiales:

Pre Condiciones:

Post Condiciones:

Puntos de Extension:

A través del panel de control el usuario puede loguearse,
para poder hacer uso de los modulos del sistema

Evento Disparador:
El caso de uso comienza cuando el usuario ingresa su nombre
de usuario, contrasefia y presiona el boton Iniciar Sesion.
Flujo Basico:

1. El sistema muestra el Login de usuarios ubicados en la
parte central de la pagina web.
El usuario ingresa su nombre de usuario y contraseria.
El usuario presiona el boton Iniciar Sesion.
El sistema muestra interfaz de Modulos de sistema.
Elujos Alternativos:

<Nombre de Usuario o Contrasefa Incorrectos>

o

= Sien el punto 3 del flujo basico, el usuario ingresa un
nombre de usuario o contrasefia incorrectos y presiona
el botén Iniciar Sesi6n, se mostrara un mensaje
informando al usuario que alguno de los datos
ingresados no existe 0 son incorrectos.

Ninguno

La informacion de los usuarios tiene que estar cargada en la
base de datos del sistema web.

Se mostrara la interfaz principal

Ninguno

Fuente: Elaboracion propia.
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Especificacion de Caso de Uso: Modulo de servicios.

MODELO Sistema CODIGO Cu02
Caso de Uso: Maddulo de Servicios
Actores: Usuario

Breve Descripcion:

Flujo de Eventos:

Requerimientos
Especiales:

Pre Condiciones:

Post Condiciones:

Puntos de Extension:

El sistema permitiré al usuario, después de haberse logueado
al sistema, realizar diferentes actividades en el modulo de
Servicios.

Evento Disparador:

El caso de uso comienza cuando el usuario logra loguearse
en el sistema.

Elujo Basico:

1. El sistema muestra la interfaz de Modulo de Servicios.

2. El usuario selecciona las diferentes actividades en el
Maodulo de servicios.

3. El usuario puede visualizar los servicios que brinda la

empresa.

El usuario puede crear un nuevo servicio

El usuario puede hacer la descripcion del servicio

creado.

ok~

Elujos Alternativos:
= Ninguno

Ninguno

La informacion de la actividad tiene que estar cargada en la
base de datos del sistema web.

Se mostrara las diferentes interfaces de las
actividades sistema de gestion de clientes.

Ninguno

Fuente: Elaboracion propia.



Tabla 11
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Especificacion de Caso de Uso: Modulo Clientes.

MODELO Sistema
Caso de Uso:

cODIGO Cu03
Madulo Clientes

Actores:

Breve Descripcion:

Flujo de Eventos:

Requerimientos
Especiales:

Pre Condiciones:

Post Condiciones:

Puntos de Extension:

Usuario
El sistema permitiré al usuario, después de haberse logueado
al sistema, realizar diferentes actividades en el modulo de
clientes.

Evento Disparador:

El caso de uso comienza cuando el usuario logra loguearse
en el sistema, luego ingresa al modulo clientes.

Elujo Basico:

1. El sistema muestra la interfaz de Modulo de Clientes.

2. El usuario selecciona las diferentes actividades en el
Maodulo de clientes.

3. El usuario puede visualizar los clientes que acceden a

los servicios que brinda la empresa.

El usuario puede crear un nuevo cliente.

El usuario puede hacer la descripcion del cliente creado.

ok~

Flujos Alternativos:
= Ninguno

Ninguno

La informacion de la actividad tiene que estar cargada en la
base de datos del sistema web.

Se mostrara las diferentes interfaces de las
actividades sistema de gestion de clientes.

Ninguno

Fuente: Elaboracion propia.



Tabla 12

48

Especificacion de Caso de Uso: Modulo Contratos.

MODELO Sistema CODIGO cuo4
Caso de Uso: Maddulo Contratos
Actores: Usuario

Breve Descripcion:

Flujo de Eventos:

Requerimientos
Especiales:

Pre Condiciones:

Post Condiciones:

Puntos de Extension:

El sistema permitiré al usuario, después de haberse logueado
al sistema, realizar diferentes actividades en el modulo de
contratos.

Evento Disparador:

El caso de uso comienza cuando el usuario logra loguearse
en el sistema, luego ingresa al modulo contratos.

Elujo Basico:

1. El sistema muestra la interfaz de Modulo de Contratos.
2. El usuario selecciona las diferentes actividades en el
Madulo de contratos.

3. El usuario puede visualizar los clientes que tiene
contrato de los servicios que brinda la empresa.

El usuario puede asignar contrato a los clientes.

El usuario puede asignar precios, cuotas, fechas,
contrato digital, estado.

ok~

Elujos Alternativos:
= Ninguno

Ninguno

La informacion de la actividad tiene que estar cargada en la
base de datos del sistema web.

Se mostrara las diferentes interfaces de las
actividades sistema de gestion de clientes.

Ninguno

Fuente: Elaboracion propia.
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Especificacion de Caso de Uso: Modulo Cuotas.

MODELO Sistema
Caso de Uso:

cODIGO Cu05
Madulo Cuotas

Actores:

Breve Descripcion:

Flujo de Eventos:

Requerimientos
Especiales:

Pre Condiciones:

Post Condiciones:

Puntos de Extension:

Usuario

El sistema permitiré al usuario, después de haberse logueado
al sistema, realizar diferentes actividades en el modulo de
cuotas.

Evento Disparador:

El caso de uso comienza cuando el usuario logra loguearse
en el sistema, luego ingresa al modulo cuotas.

Elujo Basico:

1. El sistema muestra la interfaz de Modulo de Cuotas.

2. El usuario selecciona las diferentes actividades en el
Madulo de cuotas.

3. Elusuario puede visualizar los clientes que tiene cuotas
de los contratos.

4. EIl usuario puede asignar cuotas de acuerdo a los
contratos de los clientes.

5. El usuario puede filtrar a los clientes, cuotas, para
visualizar la fecha de vencimiento.

Flujos Alternativos:
= Ninguno

Ninguno

La informacion de la actividad tiene que estar cargada en la
base de datos del sistema web.

Se mostrara las diferentes interfaces de las
actividades sistema de gestion de clientes.

Ninguno

Fuente: Elaboracion propia.
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Especificacion de Caso de Uso: Modulo Pagos.

MODELO Sistema
Caso de Uso:

CcODIGO CuU06
Mddulo pagos

Actores:

Breve Descripcion:

Flujo de Eventos:

Requerimientos
Especiales:

Pre Condiciones:

Post Condiciones:

Puntos de Extension:

Usuario

El sistema permitiré al usuario, después de haberse logueado
al sistema, realizar diferentes actividades en el modulo de
Pagos.

Evento Disparador:

El caso de uso comienza cuando el usuario logra loguearse
en el sistema, luego ingresa al modulo pagos.

Elujo Basico:

1. El sistema muestra la interfaz de Modulo de pagos.

2. El usuario selecciona las diferentes actividades en el
Modulo de pagos.

3. El usuario puede visualizar los prospectos que tiene

asignado a su cargo.

El usuario puede asignar seguimiento a los prospectos.

El usuario puede filtrar a los clientes, con los pagos

realizados, para visualizar la fecha de pago.

ok~

Elujos Alternativos:
= Ninguno

Ninguno

La informacion de la actividad tiene que estar cargada en la
base de datos del sistema web.

Se mostrara las diferentes interfaces de las
actividades sistema de gestion de clientes.

Ninguno

Fuente: Elaboracion propia.
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Especificacion de Caso de Uso: Modulo Prospectos.

MODELO Sistema CcODIGO Cuo7
Caso de Uso: Mddulo Prospectos
Actores: Usuario

Breve Descripcion:

Flujo de Eventos:

Requerimientos
Especiales:

Pre Condiciones:

Post Condiciones:

Puntos de Extension:

El sistema permitiré al usuario, después de haberse logueado
al sistema, realizar diferentes actividades en el modulo de
prospectos.

Evento Disparador:

El caso de uso comienza cuando el usuario logra loguearse
en el sistema, luego ingresa al modulo prospectos.

Elujo Basico:

1. Elsistema muestra la interfaz de Modulo de prospectos.

2. El usuario selecciona las diferentes actividades en el
Modulo de prospectos.

3. El usuario puede visualizar los prospectos que se esta

haciendo seguimiento.

El usuario puede cambiar las condiciones del prospecto

si este pasa a ser cliente de la empresa.

El usuario puede filtrar a los prospectos y conocer el

estado en el que se encuentran.

&

o

Flujos Alternativos:
= Ninguno

Ninguno

La informacion de la actividad tiene que estar cargada en la
base de datos del sistema web.

Se mostrara las diferentes interfaces de las
actividades sistema de gestion de clientes.

Ninguno

Fuente: Elaboracion propia.
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Especificacion de Caso de Uso: Modulo Perfiles.

MODELO Sistema CODIGO Cuo08
Caso de Uso: Madulo Perfiles
Actores: Usuario

Breve Descripcion:

Flujo de Eventos:

Requerimientos
Especiales:

Pre Condiciones:

Post Condiciones:

Puntos de Extension:

El sistema permitira al Administrador, después de haberse
logueado al sistema, realizar diferentes actividades en el
maodulo de perfiles.

Evento Disparador:

El caso de uso comienza cuando el usuario logra loguearse
en el sistema, luego ingresa al modulo perfiles.

Elujo Basico:

1. El sistema muestra la interfaz de Modulo de perfiles.

2. El Administrador selecciona las diferentes actividades

en el Mddulo de perfiles.

El Administrador puede agregar nuevo perfil.

El puede cambiar las condiciones del perfil para

autorizar las acciones y actividades que puede realizar.

5. El administrador asignar los modulo que el perfil puede
ver y hacer uso segun las condiciones ya actividades
que le competen al cargo.

sw

Flujos Alternativos:
= Ninguno

Ninguno

La informacion de la actividad tiene que estar cargada en la
base de datos del sistema web.

Se mostrara las diferentes interfaces de las
actividades sistema de gestion de clientes.

Ninguno

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 17

Especificacion de Caso de Uso: Modulo del Sistema.

MODELO Sistema CODIGO Cu09
Caso de Uso: Moédulo Sistema

Actores: Usuario

Breve Descripcion:

Flujo de Eventos:

Requerimientos
Especiales:

Pre Condiciones:

Post Condiciones:

Puntos de Extension:

El sistema permitird al Administrador, después de haberse
logueado al sistema, realizar diferentes actividades en el
modulo de Sistema.

Evento Disparador:

El caso de uso comienza cuando el usuario logra loguearse
en el sistema, luego ingresa a los médulos del Sistema.

Flujo Basico:

El sistema muestra la interfaz de Médulos del sistema.

El Administrador selecciona las diferentes actividades

en los Mddulos del sistema.

3. El Administrador puede agregar nuevo mddulo al
sistema.

4. El administrador puede cambiar las condiciones de los
modulos.

5. El administrador asignar crear nuevos médulos dentro

del sistema.

N =

Flujos Alternativos:
= Ninguno

Ninguno

La informacion de la actividad tiene que estar cargada en la
base de datos del sistema web.

Se mostrara las diferentes interfaces de las
actividades sistema de gestion de clientes.

Ninguno

Fuente: Elaboracion propia.

Validacion

Se realizé la prueba del sistema web en la empresa para poder ingresar los datos de los

clientes que se encontraban en archivos de Excel y se hizo también la validacion del
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interfaz del sistema el cual se desarrollé en el Framework Laravel mediante codigo PHP,
MySQL, Apache, Linux. El objetivo de Laravel es, ser un framework que permita el uso
de una sintaxis refinada y expresiva para crear codigo de forma sencilla, evitando el
«c0Odigo espagueti» y permitiendo multitud de funcionalidades. Aprovecha todo lo bueno
de otros frameworks y utiliza las caracteristicas de las Ultimas versiones de PHP.

La mayor parte de su estructura esta formada por dependencias, especialmente de
Symfony, lo que implica que el desarrollo de Laravel dependa también del desarrollo de

sus dependencias.

Caracteristicas Generales

La adaptacion a las necesidades de la empresa Consultoria Empresarial Castillo S.A.C.,
permitié lograr un facil uso y adecuacion de la informacion y aprendizaje para los
trabajadores lo cual describimos a continuacion:

En la figura 6, se encuentra la interface de ingreso al sistema de gestion de relacién con
el cliente, el cual se hospeda en el hosting y dominio de la empresa, permitiendo su facil

acceso.

B Miriada X: Creacion §@ Presupuesto Partic @ Eva Echevarria Aliag... @ MUSICA Redes Sociales

Sistema de Gestion de Clientes

Nombre de usuario o direccion de correo
regner

Contrasena

Recuérdame Acceder

Figura 6. Interface de ingreso del Sistema de gestion de relacion con el cliente. (Fuente: Sistema
de gestion de relacion con el cliente).
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En la figura 7, se visualiza la interface de ingreso del usuario que permite tener
informacion de los servicios que brinda la empresa consignados en el sistema, los cuales
son: Asesoria en Gestion Publica, Servicio de Asesoria en Planes de Negocio, Servicio
de Asesoria de Marketing en Facebook, Servicio de Asesoria de Investigacion, Servicio

de Capacitaciones, Asesoria Contable, Servicio Marketing.

Pneldeconiol = [CANE
@ admin Servicios -
. Online

Servicios

Inicio Acciones v [ENITELS

Servicios
Acciones Titulo

Clientes . . :
Clientes Asesoriz en Gestidon Publica

Contratos
Servicio de Asesoria en Planes de Negocio

Cuotas

Servicio de Asesoria de Marketing en Facebook
Servicio de Asesoria de Investigacion
Servicio de Capacitaciones

e rtes .
Reportes 0 Asesoria Contable

[0 Usuarios

O
~E-N-N-B- BN

Servicio Marketing

Mi Cuenta

Salir

Figura 7. Interface de ingreso para la visualizacién de los Servicios. (Fuente: Sistema de gestion

de relacién con el cliente).
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En la figura 8, se hace el ingreso de la informacién del cliente, los campos de informacion

que son importantes son: Nombre, Email, Celular, los deméas campos son opcionales.

S Clientes -

Editar Cliente

@& Inicio Nombres

JERSON GABRIEL

Apellidos
Clientes
CUBAS GONZALES
Contratos
Email
Cuotas jerson@gmail.com
Pagos Pais
Perl
Prospectos
Celular
Proyectos
930171425
Reportes _
Nueva contrasefia
(O Usuarios
Minima 8 car
Mi Cuenta
Estado
salir ACTIVADO hd

m Regresar a la lista

Figura 8. Interface de ingreso del usuario para asignacion de datos del cliente. (Fuente:
Sistema de gestion de relacion con el cliente).
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En la figura 9, se considera las acciones realizadas hacia el cliente en el desarrollo del
servicio, que va desde la elaboracion del contrato hasta la culminacién del mismo,
permitiendo llevar el control de las acciones asignadas por cliente.

= 1S
Panel de Confrol = _

; "‘“"‘" Clientes -
Online

Clientes
& Inicio rcores v
O Acciones Email Apellidos
O Clientes 0 jersan@gmail.com CUBAS GONZALES
O Cont B '
0 khiiabet@gmail.com RAMIREZ RUIZ
O jeka.riosalegria@gmail.com RI0S ALEGRIA
0 angelo.davila@upeu.edu.pe DAVILA MACEDO
0 sgdelp.09@gmail.com DEL AGUILA PINEDO
0 gissela3110@gmail.com MARTINEZ VASQUEZ
0 ngarciaz@romex.com.pe GARCIA ZURITA
0 guillermos.developer@gmail.com PIQUE ROMERO
O MiCuenta
0 guillermod.developer@gmail.com PIQUE ROMERO
Q Salir
0 guillermo.developer@gmail.com PERES

Figura 9. Interface de ingreso del seguimiento de acciones del cliente. (Fuente: Sistema de
gestion de relacion con el cliente).
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En lafigura 10, se encuentra los contratos con los clientes, que se puede realizar mediante

informacion del tipo de servicio que se brinda, el precio, en nimero de cuotas la fecha

de inicio y la fecha de finalizacion del servicio y ademas el estado.

Contratos -

Contratos

Clientes

Acciones v ENITET

106

84
:E]

82

()
‘R RRRREENENN
t+

Estado

Cliente

LUISTITO PIQUE ROMERO

GUILLE PERES

GUILLE PERES

LUIS TITO PIQUE ROMERO

GUILLE PERES

LUISTITO PIQUE ROMERO

LUISTITO PIQUE ROMERO

GUILLE PERES

GUILLE PERES

GUILLE PERES

Servicios

- Asesoria Contable

- Servicio Marketing

- Servicio Marketing

- Servicio Marketing

-Asesoria Contable

- Servicio Marketing

- Asesorfa Contable

- Servicio Marketing

- Servicio Marketing

Asesoria Contable

- Servicio Marketing
- Asesorfa Contable

Precio

100,00

100.00

1000.00

1000.00

1000,00

100.00

1000.00

100.00

1500.00

Cuotas Fecha Inicio
1 17/05/2020

17/05/2020

17/05/2020
4 12/05/2020
4 12/05/2020
4 12/05/2020
3 12/05/2020
4 12/05/2020
3 12/05/2020
3 12/05/2020

Fecha Final

30/05/2020

30/05/2020

30/05/2020

Figura 10. Interface de los contratos con los clientes. (Fuente: Sistema de gestion de relacién

con el cliente).
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En la figura 11, se muestra el mddulo de pagos, donde se asigna a cada cliente el contrato,
las cuotas, los métodos de pago, el codigo de operacion y la descripcion del pago

realizado.

zonsultoriaempresarialcastillo.com/panelcontrol/pagos/create

Isge‘upeu @ 1m0 m Miriada X Creacion... 4 Presupuesto Partici.. ﬂEva Echevarria Aliag... () MUSICA Redes Sodiales Correos DPLOMADOS = B G

Poos- [

Agregar Pago

Clienta

JERSON GABRIEL CUBAS GONZALES v

Contrato

D: 108 | Precio: 1300.00 | Cuotas: 3 | Finicio: 10/10/2019 | F.Final: 10/10/2019 | Estado: ACTIVADO v

Cuota

D: 153 | Precio: 433.33/1300.00 | N° Cuota: 1/3 | FVencimiento: 10/11/2019 | Estado: PENDIENTE v

Metodo de pago

EFECTIVO v

Cddigo de operacién

00758

Descripcion

Pago la primera cuata con la firma del contratd

Regresar a lz lista

Figura 11. Interface del Modulo de pagos. (Fuente: Sistema de gestion de relacion con el cliente).
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Conocimiento de los mddulos del software
Para dar a conocer los modulos se capacita a cada personal de las areas con las que cuenta

la empresa Consultoria Empresarial Castillo S.A.C.

Tabla 18

Capacitacion de los médulos del Sistema.

N° Moddulos Personal

01 Servicios Gerente de marketing, asesor de ventas, asistente de marketing

02 Clientes Gerente de marketing, asesor de ventas, asistente de marketing,
asistente contable

03 Contratos Gerente financiero, asistente contable, asesor de ventas

04 Cuotas Asesor de ventas

05 Pagos Gerente financiero, asistente contable, asesor de ventas

06 Prospectos  Asesor de ventas, Gerente financiero, asistente contable

07 Proyectos Asesor de ventas, Gerente financiero, asistente contable

08 Reportes Asesor de ventas

09 Usuarios Administrador

Fuente: Elaboracién propia

Mejoras y correcciones del software
Las mejoras que solicitaron luego de las capacitaciones fue agregar colores que
diferencien a los clientes segun el estado en el que se encuentran, en el proceso de adquirir

los servicios y el estado de desarrollo de los servicios.

Resultados
Al finalizar los procesos de implementacion del sistema de gestion con los clientes de la
empresa, tanto el personal y los clientes pudieron mejorar en gran medida su facilidad de

comunicacion y la fluidez del desarrollo de los servicios.
Hipotesis general

Regla de decision

Si p >0,05 los datos se acepta la hipotesis de la investigacion

Si p < 0,05 se rechaza la hipétesis de la investigacion y se acepta ala nula.
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3.1.4. La calidad del servicio en la empresa Consultoria Empresarial Castillo S.A.C.y

la relacidn con el sistema de gestidn de relacién con los clientes.

Tabla 19

La calidad del servicio en la empresa Consultoria Empresarial Castillo S.A.C. y su
relacion con el sistema de gestidn de relacién con los clientes.

Pre-test Post-test

Calidad de Calidad de

servicio servicio
Sistema de la gestion  Correlacion de Pearson -,808™ ,957**
relacion ~ con  los  sjg. (bilateral) ,000 000
clientes N 65 65

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Encuestas realizadas a los clientes.

Interpretacion:

De acuerdo a la prueba estadistica de Pearson, el nivel de significancia es (0,000), es decir p
<,05 con un indice de — 0.808 en el Pre Test y pasando a 0.957 en el Post Test, por lo tanto,
se acepta la hipdtesis de la investigacion, aseverando que la implementacion del sistema de
gestién de la relacién con los clientes mejorara la calidad del servicio para la empresa
Consultoria Empresarial Castillo S.A.C. Es decir, con el mayor uso del sistema de gestion,

la relacion con los clientes sera mejor.

3.2. Discusiones

Respecto a los resultados del objetivo general: De acuerdo a la prueba estadistica de Pearson,
el nivel de significancia es (0,000), es decir p >0,05 con un indice de — 0.808 en el Pre Test
y pasando a 0.957 en el Post Test, por lo tanto, se acepta la hipotesis de la investigacion,
aseverando que la implementacion del sistema de gestion de la relacién con los clientes
mejorard la calidad del servicio para la empresa Consultoria Empresarial Castillo S.A.C. Es
decir, con el mayor uso del sistema de gestion, la relacion con los clientes sera mejor. Segun
Marifio, Y. (2018), menciona en sus resultados en la premuestra son indiferentes al servicio
de atencion recibida con un 10% y 20%, pero rescatamos que después que se aplicd un
sistema de gestion de calidad, los clientes que eran indiferentes en el post muestra empezaron
a opinar favorablemente sobre su satisfaccion con respecto al servicio de atencién, en su

mayor porcentaje su opinién era muy satisfactoria con un 80%. El resultado positivo del
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trabajo es que los clientes se estan dando cuenta que ellos son un aliado estratégico para la
mejora del servicio y con su opinién son parte fundamental de la relacion empresa — cliente,
asimismo Velarde, C. Medina, D. (2016), determinaron que se encontré una correlacion
altamente significativa entre la variable predictora “Calidad de servicio” y la variable
criterio: “Satisfaccion del cliente”, para los clientes del Centro de Aplicacion Productos
Union en Lurigancho, ambos autores encuentran la relacion que existe entre las variables de

estudio, luego de la implementacion del sistema.

Con los resultados del primer objetivo especifico, de acuerdo a los 65 clientes encuestados
en el Pre test, el 66.2% (43) manifiestan que la calidad de servicio respecto a las personas es
mala, el 33.8% (22) indican que bueno, en el indicador procesos el 67.7% (44) de los
clientes menciona que los procesos son malos, el 32.3% (21) de los clientes afirma que los
procesos son buenos, de la dimension confiabilidad el 33.8% ( 22) de los clientes menciona
que la confiabilidad es mala y es regular, el 32.4% (21) de los clientes encuestados afirman
que la confiabilidad es buena, en la dimension de tecnologia el 66.2% (43) de los clientes
menciona que la tecnologia es mala, el 20% (13) de los clientes afirma que la tecnologia es
buena, en cuanto a la dimension de seguridad, el 56.9% (37) de los clientes menciona que
la seguridad es mala, el 26.2 % (17) de los clientes afirma que seguridad es regular, el 16.9%
(12), de los clientes afirma que seguridad es buena, por otro lado en el Post test, la dimension
personas el 9.2 % (6) clientes mencionan que es malo, el 56.9% ( 37) de los clientes
menciona me que es regular, el 33.8% (22) de los clientes afirma que es bueno, en la
dimension de procesos el 21.6% (14), clientes menciona que es malo, el 38.5% (25)
menciona que es regular y el 40% (26) de los clientes menciona que los procesos son buenos,
de la dimension confiabilidad el 1.5% ( 1) de los clientes menciona que la confiabilidad es
mala, el 57% (37) menciona que es regular y el 41.5% (27) de los clientes encuestados
afirman que la confiabilidad es buena, en la dimension de tecnologia el 33% (21) de los
clientes menciona que la tecnologia es mala, el 33.8% (22) de los clientes afirma que la
tecnologia es regular y también es buena, en cuanto a la dimension de seguridad, el 10.8%
(7) de los clientes menciona que la seguridad es mala, el 33.8 % (22) de los clientes afirma
que seguridad es regular, el 55.4% (36), de los clientes afirma que seguridad es buena, por
los tanto se logré identificar los elementos (indicadores) de la calidad de servicio en la
empresa Consultoria Empresarial Castillo S.A.C. a través de los resultados de las encuestas

realizadas a los clientes.
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Segun Rimarichin, L. (2015), menciona los resultados obtenido, distribuidos en dimensiones
de las variables de estudio que fueron la Tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia donde se determind la situacion actual de la calidad de servicio que
brinda la empresa , la calidad de servicio que brinda la agencia de viajes Sipan Tours S.A.C.,
es buena y que el 91% de los clientes se encuentran satisfechos, teniendo una percepcion
positiva de que la empresa se preocupa por satisfacer sus necesidades y expectativas evitando
cometer errores. Asimismo, Grandes K. Huaman, L. (2018), como resultado encontramos
que un 53% de los encuestados manifestaron que los servicios que brindan las Mypes
turisticas son buenos y un 32% de visitantes considera que la calidad d los servicios son
regulares, finalmente, segin Deming, (1989), menciona que la empresa tiene el compromiso
de brindar servicios de calidad, bajo los estandares, que requiere el cliente, estableciendo
con claridad los procesos y procedimientos de las condiciones establecidas en el servicio,
los autores mencionan la importancia de caracterizar la calidad del servicio de una empresa
puesto que ello define el desarrollo de la misma.

Con los resultados del segundo objetivo especifico: Segun la tabla de nivel del sistema de
gestion de los clientes, el 16.9% (11) de los clientes menciona que es malo, el 56.9% (37),
menciona que es regular y el 26.2 % (17), de los clientes menciono que es bueno, por lo
tanto se cumple con el segundo objetivo especifico, que indica, evaluar el nivel del sistema
de gestion de los clientes en la empresa Consultoria Empresarial Castillo S.A.C., por el cual
podemos indicar que el nivel del sistema de gestion de clientes es adecuado.

Segun Marifio, Y. (2018), el resultado positivo del trabajo es que los clientes se estdn dando
cuenta que ellos son un aliado estratégico para la mejora del servicio y con su opinién son
parte fundamental de la relacion empresa — cliente. Se concluye que hay una mayor
satisfaccion del cliente y dentro de la piramide de Maslow se define como la satisfaccion de
autorrealizacion. La autorrealizacion significa felicidad y el gesto de expresion de la
felicidad es la sonrisa y la sonrisa debe reflejar una adecuada salud bucal, asimismo EKCIT,
(2018), menciona que software de gestion de la relacion con el cliente ofrece de muchas
formas distintas. En primer lugar, hay diferencias en las capacidades del software, puede ser
desde un modulo basico para el almacenamiento de los datos de contacto, a un software de
andlisis ampliado para investigaciones del mercado y optimizacion de las estrategias de
ventas. Otra gran diferencia es la forma en la que se ofrece el CRM. Es interesante investigar
si se debe elegir como un sistema independiente 0 como mddulo integrado dentro de otro
software empresarial. Los autores mencionan la importancia y la mejora lograda en las
empresas a través del uso de los sistemas de gestion de la relacidn con los clientes.
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CONCLUSIONES

1. La implementacion del sistema de gestion de la relacion con los clientes mejoro la
calidad del servicio para la empresa Consultoria Empresarial Castillo S.A.C. Es decir,
con el mayor uso del sistema de gestion de la relacion con los clientes sera mejor, de
acuerdo a la prueba estadistica de Pearson, el nivel de significancia menor al 0,05 (p
<0,05) con un indice de —0.808 en el Pre Test y pasando a 0.957 en el Post Test, lo cual
nos indica que antes de la implementacion del sistema existia una correlacion negativa y
luego de la implementacidn existe una correlacion positiva alta, con lo cual se indica que
el disefio del sistema, la implementacion de software, la validacion permitieron,
establecer una mejor relacion con los clientes, mejorar los procesos, obtener mayor

confiabilidad, con mejor tecnologia, brindando mayor seguridad.

2. Se logrd identificar los elementos (indicadores) de la calidad de servicio en la empresa
Consultoria Empresarial Castillo S.A.C. a través de los resultados de las encuestas
realizadas a los clientes, mediante la medicién de cada dimensidn en un Pre - test y un

Post — test, por lo cual se mejord en cada una de las dimensiones.

3. Se logro evaluar el nivel del sistema de gestion de los clientes en la empresa Consultoria
Empresarial Castillo S.A.C., por el cual podemos indicar que el nivel del sistema de
clientes es adecuado con el 56.9% (37) que menciond que es regular y el 26.2 % (17) de

los clientes mencioné que es bueno.

4. Con la implementacion del sistema se pudo determinar los procesos del sistema de
gestion de la relacion con los clientes en la empresa Consultoria Empresarial Castillo
S.A.C., mejorando sustancialmente la capacidad de fluidez del desarrollo de los servicios

y la comunicacion con los clientes.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la gerencia de la empresa Consultoria Empresarial Castillo S.A.C.,
seguir realizando el uso del sistema de gestion de la relacién con los clientes, para la
inclusion de los nuevos clientes, establecer una mejor relacion con los clientes, mejorar
los procesos, obtener mayor confiabilidad, con mejor tecnologia, brindando mayor

seguridad de los servicios que ofrece la empresa.

Se recomienda a la gerencia de la empresa Consultoria Empresarial Castillo S.A.C.,
realizar acciones a traves de los indicadores de la calidad de servicio para mejorar la
atencion que se brinda al cliente potencial, comprador, eventual o habitual de la
dimensién personas; asimismo de mejorar la metodologia de los servicios, la
personalizacion de los servicios, la adaptacion de los servicios en la dimension
procesos, teniendo en cuenta el compromiso que se asume con los clientes, con un
nivel de calidad de servicio alto; en la dimension tecnologia utilizando las aplicaciones
web, sistemas que optimicen el servicio; en la dimension confiabilidad, generando la
garantia de los servicios y mejorando el tiempo de entrega de los servicios hacia los

clientes, en la dimension de seguridad.

Se recomienda a la gerencia de la empresa Consultoria Empresarial Castillo S.A.C.,
mantener actualizado el sistema de gestion de la relacion con los clientes, de acuerdo
a sus necesidades, teniendo en cuenta las dimensiones, disefio del software,
implementacion de software, validacion del sistema, como un ciclo de calidad que

permita siempre, mejorar los servicios de la empresa.

Se recomienda a la gerencia de la empresa Consultoria Empresarial Castillo S.A.C.,
hacer el seguimiento del uso del del sistema de gestion de la relacién con los clientes,

para fortalecer la fluidez de comunicacion de los clientes.
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Anexo 1: Matriz de Consistencia
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Titulo de la Problema Obijetivo general Variables Definicién conceptual Definicion Dimensiones Indicadores Instrumentos Escala de
investigacion principal operacional medida
Evaluar la calidad del El sistema de gestion de la | El sistema de gestion Evaluacion de los procesos de gestién de relacién con los clientes
servicio en la empresa relacion con los clientes CRM | de larelacion conlos | Evaluaciony | Definicion de las actividades de gestion de la relacion con los clientes
Consultoria Empresarial comprende capturar los datos | clientes CRM sera Disefio Soporte al rea de negocios.
Castillo S.A.C. y su del cliente a lo largo de toda la | implementado en la Fidelizacion y desarrollo del cliente.
relacion con el sistema empresa, consolidar los datos | empresa a través de la L .
de gestion de relacion interna y externamente en un | medicion cualitativa Definicion de objetivos CRM de la empresa.
con los clientes. Sistema | banco de datos central, analizar para conocer el .| Anélisis de las necesidades.
Gestion | los ~ datos  consolidados, desarrolloy el Implementacin I"Ejeccion del equipo de personas que participaran en cada fase del
de distribuir los resultados de ese | proceso que se hace de software | v ecto.
relacion | andlisis a los varios puntos de | con la gestién de los ] ., .
conlos | contacto con el cliente usar esa clientes y la Asignacion de presupuesto suficiente.
clientes. in_formacién al [nteractuar con_el impo_rtan_cja de la Prueba del software
cliente a través de cualquier validacion del Validacion del Interfaz
punto de contacto con la| ~ software o Conocimiento de los médulos del software
;C6mo empresa. Gartner_ Group en | implementado en la Validacién
o Guillermo E. Gil Albarran empresa. . .
Sistema de gestion de la gﬁlgafgfdg Diana C. Mufioz Casanova Mejoras y correcciones del software
relacién con los clientes | -~ = para (2036, P-llé)om) — — _
y la calidad del servicio argas a calidad, a calidad de servicio | Personas . . .
para la empresa C';ﬁg:ﬁtrsrs; Identificar los elementos como fuente de progreso de es el proceso definido Cliente posible Encuesta Likert
Consultoria Empresarial Emoresarial (indicadores) de la muchas organizaciones y y permanente que Cliente potencial
Castillo S.A.C. Cp sill calidad de servicio en la componente imprescindible de | identifica la empresa Comprador
SaAS\ ICg empresa Consultoria productos y servicio, ha sufrido pararealizar Cliente eventual
R Empresarial Castillo cambios marcados desde finales | adecuadamente cada
S.AC. del siglo XX e inicios del siglo | actividad permitiendo Cliente habitual
Evaluar el nivel del XXI. optimizar y mejorara
sistema de gestion de los . la calidad de sus Metodologia de los servicios
clientes en la empresa Calidad actividades para o .
Consultoria Empresarial d? . brindar sus servicios. Procesos Personalizacion de los servicios
Castillo S.A.C. serviclo Adaptacion de los servicios
Determinar los procesos
de gestion de la relacion ) Aplicaciones web
con los clientes en la Tecnologia -
empresa Consultoria Sistemas
Empresarial  Castillo Garantfa de los servicios
SAC. Seguridad

Tiempo de entrega
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Anexo 2: Cuestionario de preguntas

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN MARTIN
FACULTAD DE INGENIERIA DE SISTEMAS E INFORMATICA
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS E

INFORMATICA

rj-‘

=

Y

AACIONAL DY

OHOISNIAIND

Encuesta de Proyecto de investigacion - TESIS

Buenos dias / tardes:

Estamos trabajando en un estudio que servira para Implementar un Sistema de Gestion de la
Relacion con los Clientes (CRM) en la empresa Consultoria Empresarial Castillo S.A.C.,
gue nos permitira tomar decisiones que promuevan su mejor desempefio.

Pedimos que conteste con la mayor sinceridad posible.

Instrucciones:

- Anota las respuestas marcando con una (X) en el espacio que indique la
pregunta.

- Sigue el orden de las preguntas y por favor no evada ninguna de ellas.

- Evite en lo posible los borrones o marcas.

I. INFORMACION GENERAL
1.1. Sexo:
a) Femenino
b) Masculino
1.2. Cargo:
a) Gerente
b) Jefe
c¢) Colborador
Il. INFORMACION SOBRE LAS VARIABLES DE INVESTIGACION: Implementar
un sistema de gestion (CRM), para mejorar la gestion de clientes en la empresa
Consultoria Empresarial Castillo S.A.C., 2020.
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Pregunta Totalmente de De Ni en acuerdo ni En Totalmente en
acuerdo acuerdo en desacuerdo desacuerdo desacuerdo
Sistema de gestion de relacion con los clientes
Evaluacion y Disefio

1. ;La empresa cuenta con procesos

adecuados para la gestion de relacién con

los clientes?
2. ¢La empresa tiene definido las

actividades para la gestion de sus

clientes?
3. ¢La empresa cuenta con un equipo que

brinda soporte al area de negocios?
4. ;La empresa fideliza y genera el

desarrollo de la gestion de sus clientes?
Implementacion de software
5. ¢La empresa cuenta objetivos definidos

para el desarrollo del CRM?
6. ;Tiene definido la empresa el analisis de

las necesidades de los clientes respecto al

CRM?
7. ¢La empresa cuenta con un equipo de

colaboradores que se involucren en el

desarrollo del CRM?
8. ¢La empresa tiene un presupuesto

asignado para la implementacion del

software CRM?

Totalmente de | De Ni en acuerdoni | En Totalmente de
Validacién
acuerdo acuerdo es desacuerdo desacuerdo desacuerdo

9. ¢Considera que el software CRM deberia

tener un periodo de prueba?

10. ¢Considera que el software CRM sea

elaborada con una interfaz que pueda




73

ser modificable acorde con la necesidad

de los usuarios?

11.

¢Considera que el software sea de facil
adaptacion con mddulos que permitan

un fécil manejo y conocimiento?

12.

¢Considera que el Software CRM, sea
modificable y adaptable a las
correcciones  planteadas por los

usuarios?

Calidad de servicio

Totalmente de De Ni en acuerdo ni En Totalmente de
Calidad del servicio al cliente
acuerdo acuerdo es desacuerdo desacuerdo desacuerdo
Personas
1. ¢Considera que la empresa puede

identificar con facilidad y sistematizar

un cliente posible?

(Considera que la empresa puede
identificar con facilidad y sistematizar
un cliente potencial?

¢Considera que la empresa puede
identificar con facilidad y sistematizar

un comprador?

¢Considera que la empresa puede
identificar con facilidad y sistematizar

un cliente eventual?

¢Considera que la empresa puede
identificar con facilidad y sistematizar

un cliente habitual?

Procesos

¢(La  empresa puede medir la

satisfaccion de sus clientes?
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7.  ¢Laempresa cuenta con servicios que
pueden ser personalizados a las
necesidades de sus clientes?

8. ¢(La empresa puede adaptar sus
servicios a las necesidades de sus
clientes?

Confiabilidad

9. ¢Laempresa muestra compromiso con
sus clientes?

10. ¢La empresa identifica la calidad de
servicio que le brinda a sus clientes?
Tecnologia

11. ¢La empresa cuenta con pagina web
adecuada para la atencion de sus
clientes?

12. ¢;La empresa utiliza  sistemas
informaticos para identificar tipo de
clientes con los que cuenta?
Seguridad

13. ;La empresa cuenta con garantia en la
entrega de sus servicios?

14. (EIl tiempo de entrega de sus servicios

es el adecuado para los clientes?
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Figura 12. Diagrama de Secuencia Nro. 01: Loguearse en el Sistema
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Visualiza los clientes

Solicita acceso a clientes
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Figura 17. Diagrama de Secuencia Nro. 06: Médulo pagos
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Figura 19. Diagrama de Secuencia Nro. 07: Mddulo Reportes
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‘Web
authorization
server

isualiza Usuarios

Solicita acceso a usuarios

Autorizar.

--- Formulario de permiso---

Formulario
de permiso

Permiso del proceso—p

Permiso
del usuario

....... «http redirect» ------

Codigo de

:ContentServer
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autenticacion web Cadigo de _>|

[permiso otorgad

Recurso protegido

: |
por el usuario

Recurso protegido
por el usuario
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Recurso web
“"no disponible” "

Figura 20. Diagrama de Secuencia Nro. 09: Modulo Usuarios
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Anexo 4: Diagrama Entidad Relacién
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Anexo 5: Modulos del sistema informatico.
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§ admin irine - »

Servicios

0 Servicios

Acciones Titula

O Clientes [ Asesoria en Gestidn Publica

Servicio de Asesoria en Planes de Negocio
Servicio de Asesoria de Marketing en Facebook
Servicio de Asesonia de Investigacidn

Servicio de Capacitaciones

Asesoria Contable

Servicio Marketing

-

Figura 21. Interface del maddulo servicios

Estado

ACTIVADO

ACTIVADO

ACTIVADO

ACTIVADO

ACTIVADO

ACTIVADO

ACTIVADO



Panel de Control =

[ e Ciietes -

Clientes
(] Acciones
Va
O e
U s
O e
U s
O e
U s
U e
U s
(W s,

Figura 22. Interface del mddulo cliente.

Email

jerson@gmail.com

khiiabet@gmail.com

jeka.riosalegria@gmail.com

angelo.davila@upeu.edu.pe

sgdelp.09@gmail.com

gissela3110@gmail.com

ngarciaz@romex.com.pe

guillermo6.developer@gmail.com

guillermod.developer@gmail.com

guillermo.developer@gmail.com

Apellidos

CUBAS GONZALES

RAMIREZ RUIZ

RIOS ALEGRIA

DAVILA MACEDO

DEL AGUILA PINEDO

MARTINEZ VASQUEZ

GARCIA ZURITA

PIQUE ROMERO

PIQUE ROMERO

PERES

Nombres

JERSON GABRIEL

KHIABET

JESSICA KARIN

ANGELO

SINDY GREIS

MILY GISSELA

MILDA

Guille

Guille

GUILLE

Estado

ACTIVADO

ACTIVADO

ACTIVADO

ACTIVADO

ACTIVADO

ACTIVADO

ACTIVADO

DESACTIVADO

DESACTIVADO

ACTIVADO
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= 3

; oo Contratos -
Online

Contratos

Clientas

_ Accones (]

Figura 23. Interface del mddulo contrato

Estado

Cliente

JERSON GABRIEL CUBAS GONZALES

Servicios

- Servicio de Asesoria en Planas de Negocio

Cuotas

Fecha Inicio

10/1V2019

Fecha Final Estado

102209 ACTIVADO



= [&
Panel de Control = R
g - Cuotas - [
. Online
Cuotas
Inicio Clientes

Acciones v | RN

0 Acciones

D ;
Cuotas 4

0 W

U W

Figura 24. Interface del médulo cuotas

|ERSON GABRIEL CUBAS GONZALES

D

153

154

155

Cliente

JERSON GABRIEL CUBAS GONZALES

JERSOM GABRIEL CUBAS GONZALES

JERSON GABRIEL CUBAS GONZALES

Contrato

1D: 108
Precio; 1300.00
Cuotas: 3

1D: 108
Precio: 1300.00
Cuotas: 3

1D: 108
Precio: 1300.00
Cuotas: 3

Cuota

433.33

433.33

433.33

N° Cuota

Vencimiento

10/11/2019

10/12/2019

10/01/2020

FILTRAR | LIMPIAR

Estado

PENDIENTE
PENDIENTE

PENDIENTE
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Panel de Control = _

[ Pagos - [ —

| I
Agregar Pago

Inicio Cliente

JERSON GABRIEL CUBAS GONZALES

Contrato

D: 108 | Precio: 1300.00 | Cuotas: 3 | F.Inicio: 10/10/2019 | F.Final: 10/10/2019 | Estado: ACTIVADO

Cuota

D: 153 | Precio: 433.33/1300.00 | N° Cuota: 1/3 | FVencimiento: 10/11/2019 | Estado: PENDIENTE

Metodo de pago

EFECTIVO

Céodigo de operacidn

00756

Descripcién

Pago la primera cuota con la firma del ccr‘tratc|

Regresar a la lista

Figura 25. Interface del mddulo pagos

89



90

= & _
Panel de Control s TILLO

[ s Prospectos -
niine

Prospectos
@ Inicio Desde Hasta Servicios Usuarios
11/08/2020 v
Que Contiene Estado

Nombres, Apellidos, Ema v FILTRAR | LIMPIAR
Acciones ¥

d Acciones Datos Comentario Servicios U, Asignado Estado

0 Nombres: PIQUE ROMERQ, LUIS TITO admin ACTIVADO
Email: titopique2002@gmail.com
Teléfono:
Celular:

0 Nombres: PIQUE ROMEROD, Guille interssado en servicio de tesis - Servicio Marketing user3 ACTIVADO
Email: guillermos.developer@gmail.com - Asesoria Contable
Teléfono: 395891586
Celular: 343434234

Figura 26. Interface del mddulo prospectos.



Panel de Control

. admin

. Online

@ Inicio

0 Con
O Cuotas
O Pagos
0P

O Proyectos

Proyectos -

Contratos

Editar Proyecto

109 | ANGELO DAVILA MACEDO | 2500.00 | 5 | 08/08/2020 03:20 PM

Fecha de Inicio

B 06/04/2020

Fecha Final

B 06052019

Estado

ACTIVADO

Figura 27. Interface del modulo proyectos.

M Regresar a la lista
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Panel de Control

@ 2dmin
. Online

Inicio

Reportes

Mi Cuenta

Salir

92

Reportes
Reportes
Desde Hasta
01/08/2020 11/08/2020
Estados de contratos Estados de prospectos
Apellidos Nombres Precio  Cuotas  C.pagadas Total pagado Fecha inicio Fecha final Estado Estado Total

Figura 28. Interface del mddulo reportes.
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; - USUE“OS = @ inigia - Lsuarh
anline

Usuarios
Aciones ¥ Total: 4
L Acdones Username Perfi Estado Creado
0 atimin SUPER ADMINISTRADOR ACTIVADO
| Ling del Aguila SURER ADMINISTRADOR ACTIVADO 3092017 12:22 PM
1] Maridza Cardenas ADMINISTRADOR ACTIVADO 30907 1223 PM
| Regner Castillo SUPER ADMINISTRADOR ACTIVADO 08/06/2017 07:00 PM

O Usua

0 Usuarios

Figura 29. Interface del submédulo usuarios.
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e [T _
Panel de Confrol = \C.5m

; admin Perfiles - |

O Accones Nombre

[l ADMINISTRADOR
0 SUPER ADMINISTRADOR

[ Usuarios

O Perfiles

Figura 30. Interface del submédulo perfiles.
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; ad’_ﬂ|l'| Modulos del Slstema - @& Inicio - Modubas dal Sistama

Tatal: 15

Codigo Nombre

AdmintFilemanagerController ADMINISTRADOR DE ARCHINDS

\ClientesCantroller

ContratosContraller COMTRATOS

\CulgiConfigCon CULG COMFIGLRACION

oller  CLOTAS

Admin\.ContratasCuatasCont

AdmintInicioController MICIO

nlMiCuentaCo

MI CUENTA

Admin\ModulaSitemasCantraller DEL SISTEMA,

[ Usuarios

PERFILES

pectosController PROSPECTOS

PROYVECTOS

O
~,

nnnunnnaaanaaa~gg

Admin\ReportesController REPQORTES

Admin\ServiciosController SERVICIOS

Admin\UsersCaniroller

Figura 31. Interface del submodulo, moédulos del sistema



Editar Mi cuenta

Perfi

SUPER ADMINISTRADOR

Usemame
admin

Contrasefia actual

Mi Cuenta

Figura 32. Interface del modulo

- Mi cuenta.
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Anexo 6: Resultado de la encuesta - Base de datos estadistica

Tabla 20

Resultado de la variable sistema de gestion de la relacion.

P12

P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 Pil

P1

El

E2

E3

E4

ES

E6

E7

ES

E9
E10
Ell
E12
E13
El4
E15
E16
E17
E18
E19
E20
E21
E22
E23
E24
E25
E26
E27
E28
E29
E30
E31
E32
E33
E34
E35
E36
E37
E38
E39
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E40
E41
E42
E43
E44
E45
E46
E47
E48
E49
E50
ES1
E52
ES3
E54
E55
E56
ES7
E58
ES9
E60
E61
E62
E63
E64

E65
Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa
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Tabla 21

Resultado de la variable calidad del servicio

P11 P12 P13 P14

P9 P10

P3 P4 P5 P6 P7 P8

P2

P1

El

E2

E3

E4

ES5

E6

E7

E8

E9

E10
Ell
El2
E13
El4
E15
E16
E17
E18
E19
E20
E21
E22
E23
E24
E25
E26
E27
E28
E29
E30
E31
E32
E33
E34
E35
E36
E37
E38
E39
E40
E41
E42



100

E43
E44
E45
E46
E47
E48
E49
ES0
E51
ES2
E53
E54
E55
ES6
E57
ES8
E59
E6O
E61
E62
E63
E64
E65

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa



