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RESUMEN
El presente trabajo de grado plantea el desarrollo de un sistema CRM

(Customer Relationship Management) y B2B (Business-to-Business), el
sistema CRM ayudara a identificar, adquirir y conservar posibles agremiados a
la camara petrolera de Venezuela y el sistema B2B a la promocion de los
servicios y productos entre agremiados, facilitando la comunicacion como
también permitiendo mejorar las posibilidades de negocio, ya que en la
actualidad la camara petrolera no cuenta con este sistema que le permita la
interaccion entre sus agremiados, a su vez hay desactualizacion de la
informacidn y perdida de esta por no contar con un sistema automatizado. Para
el logro de los objetivos planteados se hara uso de la metodologia UWE (UML
based Web Engineering) basado en cuatro fases para obtener como resultado
una aplicacion que cumpla con los objetivos planteados. Asimismo, el estudio
que se llevara a cabo obedece una investigacion de tipo proyecto especial,
diseflado como una investigacion de campo y con un nivel descriptivo, se
utilizaran técnicas como: observacion directa y encuestas personales, mientras
los instrumentos de recoleccidn de datos seran: guia de observacion, guia de
entrevista y cuestionario.

Descriptores: Desarrollo Web, CRM B2B, Camara Petrolera de Venezuela.
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INTRODUCCION

Los sistemas de informacion a través de los afios, han ayudado a las personas
a delimitar acciones y ser mas productivos en lo que se hace dia a dia, en cualquier
area de desempefio. Dichos sistemas ayudan a gestionar y aprovechar mejor la
informacion que se genera de manera instantanea, entre los sistemas de informacion,
se tienen las aplicaciones web, que han ayudado a los usuarios desde su aparicion a
crear plataformas como redes sociales, manejo de negocios y sus sucursales, al
gobierno, a empresas privadas, entre otras. Desde el ingreso de ésta tecnologia en el
mundo empresarial, se facilité de una manera sencilla, eficiente y eficaz, soluciones
que reducen las horas de trabajo que deben invertir los usuarios, y se han dado las
respuestas requeridas y efectivas, a procesos esenciales en la produccion de una
empresa. Las empresas, teniendo una necesidad competitiva, implementan
aplicaciones que ayuden a reducir los trabajos manuales de sus empleados, ya que
pueden invertir ese tiempo en algo méas productivo y reducir costos, por ello se puede
tener un mejor manejo de las informaciones de forma centrada y controlada,
permitiéndole tener un registro congregado y veridico de dicha informacion.

Las cAmaras como asociacion de empresas han contribuido con el desarrollo y
crecimientos de sus agremiados, y han promovido la creacion de comunidades
empresariales. Esto ayuda al mejoramiento de la economia no solo entre sus
agremiados, sino en la sociedad civil y el pais.

El propdsito del proyecto es desarrollar una aplicacion web que cumpla con
los requerimientos, tanto para la directiva de la cAmara petrolera de Venezuela como
de sus agremiados.

El presente trabajo estd compuesto por cuatro capitulos, los cuales se definen

a continuacion de manera cronoldgica.



Capitulo I: En este capitulo se describe el problema a profundidad, declarando
los detalles de la problematica propuesta como elemento de investigacion, factores
que influyen en la toma de decisiones, referido a la ausencia de un sistema que le
permita la interaccidn entre agremiados y de igual modo un software que le permita
adquirir nuevos agremiados.

Capitulo 1I: en el presente se consultan investigaciones previas que en su
desarrollo, y contiene las bases tedricas que sustentan dicha investigaciéon y la
definicion de los términos basicos.

Capitulo 11l: se presentan las caracteristicas investigativas que rigen el
proyecto, siendo estas el tipo, disefio y nivel de investigacion que encajan con el
proyecto de investigacion. También se define la poblacion y muestra, donde vamos a
realizar dichos estudios con técnicas y herramientas que nos facilitaran la
investigacion, y se describiran las fases metodoldgicas donde se detallard de forma
precisa la realizacion en cada fase.

Capitulo IV: en éste capitulo se muestran los resultados obtenidos de la
investigacion. Asi como el disefio del sistema y su desarrollo, también posee las
pruebas y los diagramas correspondientes.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

En la actualidad, las cAmaras como asociacion de empresas se consideran
organizaciones importantes debido a que han hecho una importante contribucion en el
desarrollo y crecimiento de las empresas a nivel mundial. Estos voceros mejoran en
gran medida la comunicacion que se da entre las diferentes empresas, asi como entre
ellas y el estado. También promueven la creacion de comunidades empresariales y
generan movimiento y crecimiento de la economia no solo entre sus agremiados, sino
en la sociedad civil y el pais.

Gracias al aumento del nimero de empresas comerciales que se han ido
sumando a los diferentes sectores econdmicos, se empezaron a crear gremios para
agrupar a las empresas u organizaciones que pertenezcan a un mismo sector y poseen
objetivos en comun con la finalidad de proteger sus derechos e intereses, impulsar el
desarrollo, formalizar las negociaciones y representar a la iniciativa privada. Estos se
definirian como *“Camaras”, Corporaciones de Derecho Publico creadas como
organismos consultivos de la Administracion para representar, promover y defender
los intereses generales del comercio y de la industria.

Con el objetivo de obtener notoriedad e incrementar su competitividad como a
su vez las ventas por medio del apoyo y asesoramiento, las pequefias, medianas y
grandes empresas deciden afiliarse a una o varias Camaras segun el sector econémico
enfocado. Estas benefician a sus agremiados ofreciendo una representacion ante el
estado, informacion actual del sector y aspectos legales, asesoramiento profesional,
posibilidades de negocio nacionales e internacionales, acceso a eventos importantes y
en conclusidén, una mejor comunicacion con las diferentes entidades que la involucren

(empresas, organizaciones o gobiernos).



Es importante que los miembros pertenecientes a una Cémara estén en
constante comunicacion para poder realizar posibles negocios, licitaciones y conocer
los miembros de su comunidad empresarial. Esto les servira para saber quién es su
competencia o cuales son sus aliados y rodearse de gente que le puede ser de
beneficio en actividades de su negocio, sobre todo en el mundo globalizado en el que
se vive.

Asi mismo en Venezuela es la Federacion de Camaras y Asociaciones de
Comercio y Produccion de Venezuela (FEDECAMARAS), una Asociacion Civil sin
fines de lucro, la principal representante de las entidades econdmicas gremiales
privadas conformadas por empresarios de todos los sectores econdmicos del pais. En
lo que respecta al area de los hidrocarburos, la mayor organizacién encargada es la
Céamara Petrolera de Venezuela (CPV).

La CPV tiene como mision agrupar y representar al sector productivo privado
nacional de los hidrocarburos (petroleo, gas y petroquimica) en el pais con el objetivo
de promocionar, defender y proteger a dicho sector en las actividades relacionadas
con el campo de los hidrocarburos en todos sus aspectos. Cuenta con una sede
principal que esta localizada en Caracas con més de 600 empresas agremiadas a nivel
nacional distribuidas en las seis sedes denominadas “capitulos” ubicados en
Anzoategui, Carabobo, Falcdn, Monagas, Sucre y Zulia.

Como deber béasico de una Camara, la CPV actia como intermediario para la
comunicacion entre sus agremiados, PDVSA, el Ejecutivo Nacional, el Poder
Legislativo y las autoridades estadales y municipales del pais. Para realizar esta tarea
de manera efectiva se necesita establecer una comunicacion sélida, rapida y eficiente
que les permita interactuar facilmente con cada una de las empresas.

Actualmente presentan un sistema de comunicacion que no satisface las
necesidades de la CPV ni la de los agremiados a ella, generando una pérdida de
interés en ser miembros. Los recursos que utilizan para intercambiar mensajes estan
limitados a simple mensajeria por correo electronico y documentos fisicos que

involucran un gasto para la organizacién. Estos métodos ademé&s entorpecen los



procesos de administracion y gestion de todo lo que concierne a la informacion del
agremiado, asi como a las actividades de seguimiento, soporte y negociacion que los
involucren.

Siendo la comunicacion la base del funcionamiento de una Camara, los
ineficientes medios de comunicacion que presenta la CPV pueden entorpecen en gran
medida los procesos que se relacionan con la difusion, recepcion e interaccion de la
Camara con cualquier otra empresa u organizacion. Esto atenta tanto contra la
eficacia de los procesos como su eficiencia, llegando a concluir en el incumplimiento
de objetivos o0 consumo innecesario de recursos. A nivel administrativo esto se
traduciria como perdida de capital para la CPV.

Los problemas expuestos pueden ocasionar: incomunicacion de los agremiados,
pérdida de oportunidades de negocio, incorrecto manejo de la informacion,
incumplimiento de los objetivos de la cAmara, y mas importante, la pérdida de sus
miembros e impedimento de nuevas afiliaciones. La drastica disminucion de los
integrantes del gremio, en el peor de los casos, traeria como consecuencia su
deterioro. Al ser los afiliados los que dan ingresos y mantienen a una Camara, la
satisfaccion de su expectativas y su bien estar con la organizacion garantizarén su
permanencia y alentaran a mas empresas a afiliarse, lo que permitird a su vez el
aumento de ganancias y afiliados, logrando un fortalecimiento y reconocimiento a
nivel nacional e internacional.

La disminucion y falta de nuevos agremiados seria producto directo de la mala
publicidad que le pueden generar los resultados de estos problemas. Al no llegar a
cumplir las expectativas del cliente y generar descontento entre ellos se arriesga a un
abandono. Las empresas desafiliadas por el mal trato o funcionamiento de la Camara
se convierten en referencias negativas que impediran la suma de nuevos miembros a
futuro. También las oportunidades de negocio se veran limitadas por los comentarios
en contra. Finalmente se pondria en riesgo a la organizacion al caer drasticamente sus

miembros y con ello sus ingresos.



Por lo antes mencionado es que dar excelente servicio hacia los agremiados es
una de las principales prioridades que tiene la CPV. Pero esto no solo se limita a
simplemente prestar un servicio eficaz, sino que va de la mano con el trato que se les
da a cada agremiado de forma individual. Cada agremiado perteneciente a la Camara
desea un obtener un trato agradable hacia su persona de tal forma que se sienta a
gusto, pero mas alla de eso desea sentirse como una parte importante para la
organizacion o empresa, es decir que noten su valor como miembro o cliente.

Para lograr que un agremiado se sienta valioso para la organizacion a la cual es
miembro, esta debe hacer uso de estrategias que se enfoquen en sus miembros.
Algunas de ellas pueden ser: compartir informacion, recordar fechas importantes,
recompensar la antigliedad, dar publicidad u ofertas personalizadas, y en general,
todo lo que concierne al seguimiento de los miembros. Para ello es necesario que la
organizacion previamente cuente con un perfil de cada uno de los miembros alojados
en un lugar donde cada uno de los trabajadores que la necesiten pueda acceder a ella
de manera facil y comoda. La implementacion de este tipo de estrategias es uno de
los aspectos en donde carece la Camara Petrolera de Venezuela.

De igual forma, estos problemas que presenta la CPV no le afectan Gnicamente
a la organizacion, sino que también trae repercusiones a sus agremiados de forma
directa o indirecta. La mala comunicacion puede servir como obstaculo para las
negociaciones y demas procesos que realicen con la ayuda de la Camara generando
pérdidas de ambos lados.

Por un lado se puede mencionar la dificultad que tiene el agremiado para
contactar de forma rapida y sencilla con la CPV u otros miembros del gremio. Al no
haber un sistema que les otorgue una via rapida y sencilla de comunicacién los
agremiados pueden tener problemas para solicitar informacién importante en un corto
lapso de tiempo, buscar a otros miembros con los que relacionarse, presentar sus
ideas de negocios y que su palabra se haga valer ante la organizacion.

Por el otro se encuentra el conflicto para recibir toda aquella informacién que

pueda ser pertinente para la empresa agremiada. Esta informacién o notificacion



puede ser sobre nuevas oportunidades de negocios para la empresa, aspectos legales,
promociones, asesoramientos, capacitaciones, notificacion de eventos o reuniones. La
demora o nulo aviso sobre estos aspectos puede generar un gran descontento por parte
de las empresas agremiadas con respecto a los servicios ofrecidos por la Camara.

Al igual que toda empresa u organizacion, la Camara debe velar por los buenos
controles de calidad en los servicios que presta y que es una de las claves principales
para garantizar la fidelidad de los clientes. En el caso de la CPV, como gremio
dependiente de la afiliacion de las empresas para su existencia y crecimiento, los
problemas que presentan generan un obstaculo para la vision que ellos tienen, la cual
es: ser la organizacion empresarial venezolana de referencia nacional e internacional
en el sector de los hidrocarburos, autbnoma, sustentable y socialmente responsable.

Todo lo mencionado anteriormente es lo que va a permitir el desarrollo de un
CRM y B2B multiplataforma para la CAmara Petrolera de Venezuela en Carabobo.
1.2 Formulacion del problema

A partir de lo antes planteado, se formula la siguiente interrogante: ;Coémo
mejorar la gestion administrativa y comercial en la Camara Petrolera de Venezuela en
la necesidad de fidelizar la cartera de clientes y fomentar el incremento de la misma?
1.3 Objetivos de la Investigacion
1.3.1 Objetivo general

Desarrollar un sistema CRM y B2B multiplataforma para la Camara Petrolera
de Venezuela mediante las pautas de ingenieria de software para promover la
fidelizacion de sus agremiados y optimizar los procesos administrativos vy
comerciales.

1.3.2 Objetivos especificos
Diagnosticar los procesos de interaccion de la Camara Petrolera de Venezuela

en Carabobo con sus agremiados mediante técnicas de recoleccion de datos.



Identificar los requerimientos funcionales y no funcionales para el modelaje
del software propuesto a través de la utilizacion del patron de disefio de
software UML.
Disefiar el modelo del sistema automatizado de administracion basada en la
relacion con los clientes (CRM), bajo el modelo de negocio B2B a través de
un disefio multiplataforma para la Camara Petrolera de Venezuela haciendo
uso de la metodologia UWE.
Construir el sistema automatizado de administracion basada en la relacion con
los clientes (CRM), bajo el modelo de negocio B2B a traves de un disefio
multiplataforma para la CAmara Petrolera de Venezuela.

1.4 Justificacion de la investigacion

Globalmente se conoce un CRM (Customer Relationship Management) como,
mas que un software, una estrategia para identificar, adquirir, conservar y fidelizar a
los clientes, y convertirse en el medio principal de conexidn entre estos y la empresa.

En el caso de la Camara Petrolera de Venezuela, se busca primordialmente
establecer un medio efectivo de comunicacion para el intercambio de ideas, informes
0 negociaciones con sus agremiados y demas entidades externas a él que se vean
involucradas, empleando un modelo de estrategias B2B (Business-to-Business) que
se enfoca en la relacion de empresas.

Al brindar un mejor servicio de atencion y comunicacion, la CPV se beneficia
al aumentar la relacion que tiene con sus agremiados para garantizar su fidelidad a la
Camara. De igual forma atraera a posibles empresas del sector que deseen formar
parte del gremio. Esto conlleva a un crecimiento de sus miembros y por ende, el
crecimiento de la organizacion como tal. La facilidad de comunicacion también
permite mejorar las posibilidades de negocios con sus agremiados y con otras
entidades, como es el caso de PDVSA.

Adicionalmente, este sistema permite optimizar la administracion y gestion de

toda la informacion que concierne a las empresas miembros de la Camara de tal



forma que la organizacion puede tener dicha informacion segura, ordenada,
actualizada y disponible para su procesamiento.

Sus agremiados también se ven beneficiados por el sistema gracias a que el
medio de comunicacion les facilita realizar las actividades de negociacion y relacion
con otras empresas, asesoramiento por parte del gremio, comunicados de aspectos
legales y eventos importantes, y consulta de informacion de los miembros actuales. El
mejoramiento de las negociaciones y relaciones les permitiran a estas empresas la
oportunidad de aumentar su crecimiento y abarcar mas terreno.

El crecimiento de estas empresas implica que tengan mejores ingresos y
necesiten mayor cantidad de empleados. Esto contribuye a aumentar el nimero de
empleos e incitar el movimiento del mercado en el sector de hidrocarburos del pais.

Por ultimo, la investigacion quedara como base de estudio para otros posibles
sistemas que se puedan realizar en la CPV a futuro o en cualquier otra cdmara
empresarial que se vea en la necesidad de optimizar la comunicacion con sus
miembros.

1.5 Alcance de la investigacion

El software toma estandares definidos que contempla la gestién general de las
relaciones entre los agremiados y la CPV, abarca areas como el servicio, mercadeo y
gestion del cliente. Desarrollo tomado de la implementacion de un sistema B2B CRM
(Customer Relationship Management), en donde se hace énfasis en lo que respecta al
manejo de la informacién de los afiliados y a su vez, permitir compartirla entre
agremiados, permitiendo asi a los afiliados cargar solicitudes de requerimientos de
servicios o productos para realizar una a interaccion entre los agremiados de la CPV
creando oportunidades internas de negocio y expandiendo el beneficio de afiliado a la
CPV.

De igual modo se le permitird a los afiliados llenar un registro de subgerencias
a la CPV para poder prestar un mejor servicio.

Poseera herramientas como calendarios, gestion de tareas, reuniones que

serviran para la comunicacion interna de la CPV y ayudando a que se cumplan en un



tiempo determinado; proceso que se realizarda mediante la recopilacién de la
informacion de los afiliados a la administracion de la CPV, estos seran de utilidad
para ahorrar tiempo en reuniones innecesarias y ayudara a no perder datos. Gestionara
archivos adjuntos en las tareas de ser necesario; importar y exportar archivos de texto,
tablas de Excel y PDF. A su vez contard con el acceso desde web browsers y un

sistema movil como (10S o Android).
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CAPITULO 1
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la Investigacion

Con el fin de sustentar este proyecto se tomaron como antecedentes diversos
estudios previos realizados mediante trabajos o tesis de grado que guardan relacion
con el proyecto.

Leon, M. (2015), para optar por el titulo de Ingeniero de Sistemas de
Informacion en la Universidad de las Fuerzas Armadas ESPE presentd un trabajo de
grado titulado: “Desarrollo E Implementacion Del Proceso De Correspondencia Y
Gestion Documental Con Software Libre Utilizando La Metodologia UWE”. La
investigacion tuvo como propdsito “desarrollar un sistema web que automatice el
proceso de manejo de correspondencia y gestion documental, para la empresa
Soluciones de Talento Humano SOTAL S.A. con principios y fundamentos
metodoldgicos (UWE) en un ambiente de valores humanos y profesionales.”. El
proyecto concluy6 con el desarrollo del sistema web de gestion que dejé en evidencia
la facilidad de las aplicaciones web para acceder a la informacion desde cualquier
parte del mundo con el respaldo de la Internet, la utilidad del estandar IEEE 830 para
la especificacion de requisitos y el codmo la metodologia UWE permite elaborar un
buen disefio de la aplicacion por sus diagramas UML concisos, permitiendo un claro
panorama de la aplicacion, y resaltando su eficiencia en el desarrollo web.

Esta investigacion describe el proceso de construccion de una aplicacion web
siguiendo las fases especificadas en la metodologia UWE, una metodologia que se
especializa en el desarrollo web. De igual forma, resalta sus normas para obtener un
software de calidad y la eficiencia que esta metodologia tiene en el desarrollo web al
dar una vision ordenada y facilmente entendible de todo el sistema. La relacion que
guarda con el presente proyecto es en la metodologia de desarrollo del software

utilizada. Se tomara como referencia la construccion de una aplicacion web por



medio de la metodologia UWE, permitiendo apreciar las fases de disefio, el modelado
del sistema y los diagramas UML en un caso practico.

Asi mismo, Graterol, J. (2013), egresado de la Universidad Catolica Andrés
Bello elabor6 un trabajo especial de grado para optar al titulo de Especialista en
Sistemas de Informacion titulado: “Sistema De Informacion Para La Gestion De
Relaciones Con Los Clientes En Una Cadena De Tiendas Por Departamentos En
Venezuela”. Para afrontar la problematica que presentaba la cadena de tiendas por
departamento que administra la empresa ASECON debido a la ausencia de
herramientas que permitan establecer una mejor relacién con sus clientes, el autor
planted un proyecto factible que tiene como objetivo general “disefiar un sistema de
informacidn para gestion de relaciones con los clientes en la empresa ASECON 1965,
C. A”. La metodologia del trabajo fue una combinacion de investigacion documental
y de campo. La etapa de investigacion del proyecto dio como resultado que en la
empresa se han ejecutado iniciativas comerciales para mejorar la relacion con sus
clientes, pero no han sido efectivas debido a que no cuentan con las herramientas o
procesos necesarios para acceder a la informacion relacionada con los clientes,
necesaria para estrechar la relacion con sus clientes y tomar decisiones comerciales.
En la etapa de disefio se realiz6 un modelo del sistema que contemplaba las
estrategias CRM, y se establecio que la propuesta era factible tanto desde el punto de
vista técnico como desde el punto de vista humano. En base a dichos resultados se
desarroll6 el sistema CRM propuesto para la empresa ASECON 1965 C. A.

En el trabajo de grado expuesto se muestra el proceso de desarrollo de un
sistema para la gestion de relaciones con los clientes (CRM), desde su etapa inicial en
donde se realizan las investigaciones y andlisis de la empresa y los clientes a los que
va dirigido el sistema, hasta la construccién y evaluacion del software.

Se relaciona con el presente trabajo debido a que se tomara como referencia todo lo
que compete al desarrollo de un sistema CRM, especificamente, las técnicas de
recoleccion de datos utilizadas con los clientes de la empresa de estudio, el anélisis de

los datos arrojados por los clientes para definir las mejores estrategias de negocio que
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incluird el sistema CRM, y finalmente, la propia construccion del sistema que
contenga dichas estrategias previamente definidas. De igual forma, se tomard como
referencia los analisis mencionados con relacion a la opinion de expertos sobre el
impacto que pueden tener los sistemas CRM en la relacion con los clientes y las
experiencias de empresas venezolanas que han fracasado en la implementacion de
dichos sistemas al no tomar en cuenta la cultura organizacional.

Por ultimo, Camaran, F. (2013), present6 en la Universidad José Antonio Paez
un informe de pasantia titulado: “Plan De Fidelizacién ‘Imprime Con Libertad’
Para La Retencion De Clientes, caso: Mundo Laser C. A.”. El informe presentd
como objetivo general “proponer un plan de fidelizacion para lograr mantener la
cartera de clientes en la empresa, caso de estudio Mundo Laser C. A. La metodologia
utilizada consiste en un proyecto factible, con un nivel de investigacion descriptivo y
un disefio establecido como de campo. Encuestas realizadas a una muestra de los
clientes de Mundo Laser C. A. arrojaron como resultado claras debilidades en las
relaciones de la empresa con sus clientes. En base a esos resultados, el autor
desarroll6 perfiles de dichos clientes segun sus caracteristicas y propuso, a través de
fases, el programa de fidelizacion “imprime con libertad” por medio de estrategias
para la gestion de relaciones con clientes. Al final se concluy6 que la empresa objeto
de estudio, debe poner en marcha el plan propuesto para lograr erradicar las
debilidades encontradas en cuanto a las relaciones béasicas que poseen con sus
clientes, buscando asi la estabilidad y aumento de sus ventas.

Entre los aportes de la investigacion, se sefialan las debilidades que pueden
presentar la relacion de una empresa con sus clientes, y como estas derivan en la
necesidad de implementar estrategias para la gestion de relaciones con clientes
(CRM) para garantizar la fidelidad de los clientes y mejorar dichas relaciones.
También se sefialan las técnicas de recoleccion de datos usadas para obtener la
informacion de la relacion que tenia la empresa con sus clientes y la opinion de sus
clientes hacia la empresa, asi como el andlisis de los resultados arrojados para

proponer las estrategias de negocio que mejor se adecue a la empresa con el objetivo
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de tener una relacion mas estrecha con sus clientes y atraer nuevos, pero esta vez con
un enfoque centrado Unicamente en la mercadotecnia.
2.2 Bases Teoricas

Segun Arias F. (2006), en la sexta edicion de su libro “El proyecto de la
investigacion”, “las bases tedricas implican un desarrollo amplio de los conceptos y
proposiciones que conforman el punto de vista o enfoque adoptado, para sustentar o
explicar el problema planteado”.

Con el fin de dar a comprender el problema planteado en esta investigacion se
presentan las siguientes bases teoricas.

2.2.1 Marketing

El término de “marketing” ha llegado tener diferentes interpretaciones. Tanto
Kotler y Armstrong, como Monferrer, autores de libros que tratan sobre el marketing,
concuerdan que a menudo las personas tienen una definicion errénea o antigua del
concepto de marketing, o “mercadotecnia” como se conoce también en espafiol,
limitdndolo a simplemente estrategias de ventas o actividades publicitarias de algun
producto o servicio cuando este va mas alla. “;Qué debemos entender entonces por
marketing? De forma amplia, debemos entenderlo como una filosofia de negocio que
se centra en el cliente.” (Monferrer, 2013, p. 16).

Segun la American Marketing Association (2013). EI marketing es la actividad,
conjunto de instituciones y procesos para crear, comunicar, entregar e intercambiar
ofertas que tienen valor para los consumidores, clientes, socios y la sociedad en
general. Entendiéndose por “ofertas” al conjunto de bienes o servicios disponibles
para su venta en el mercado.

Por otro lado, Kotler y Armstrong (2012) brindan un concepto mas detallado
del marketing:

Definido en términos generales, el marketing es un proceso social y
administrativo mediante el cual los individuos y las organizaciones
obtienen lo que necesitan y desean creando e intercambiando valor
con otros. En un contexto de negocios mas estrecho, el marketing
incluye el establecimiento de relaciones redituables, de intercambio
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de valor agregado, con los clientes. Por lo tanto, definimos el
marketing como el proceso mediante el cual las compafiias crean
valor para sus clientes y establecen relaciones sélidas con ellos para
obtener a cambio valor de éstos. (p. 5)

En base a esto podemos entender como marketing al conjunto de estrategias o
procesos que crean oportunidades de mejorar la oferta otorgandole al producto o
servicio un valor agregado destacado para el cliente objetivo y estableciendo una
relacion con dichos clientes. De esta forma, el marketing busca visualizar al cliente
como algo méas que simples consumidores y ayudar a expandir y concretar los
objetivos de los productores.

2.2.2 Orientaciones de la administracion de marketing

La meta del marketing, indiferentemente de cual sea su orientacion o filosofia,
es la de dar a conocer el producto o servicio y establecer una relacién reciproca con
cliente objetivo. Sin embargo, las estrategias 0 métodos para conseguir tales metas
han ido evolucionando llegando a tener diferentes enfoques.

Segun Kotler y Armstrong (2012). “Hay cinco conceptos
alternativos que las organizaciones podrian utilizar para disefiar y
poner en practica sus estrategias de marketing: los conceptos de
produccion, producto, ventas, marketing y marketing social” (p. 9).
Concepto de produccién
Es el primero y el mas béasico de las orientaciones, pero ain es empleado en
muchos casos. Sostiene que los consumidores buscan la accesibilidad del producto o
servicio. Se recurre a la maximizacion de produccion y distribucion, y la disminucion
de precio con el objetivo de llegar a la méxima cantidad de clientes posibles y, a su
vez, que se sientan atraidos por los bajos precios. Monferrer (2013) afirma:

“La premisa subyacente es que los consumidores estan dispuestos
a absorber toda la produccion de la empresa con el Unico requisito
de que sean facilmente accesibles tanto en términos de espacio
como de tiempo” (p. 24).
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Concepto de producto
A diferencia del concepto de produccion, el concepto de producto ha puesto por
la calidad en vez de la cantidad.
“Sostiene que los consumidores prefieren los productos que ofrecen
lo mejor en cuanto a calidad en el desempefio e innovacion”
(Kotler y Armstrong, 2012, p. 9).
Concepto de ventas
Este concepto se basa en que los clientes no consumen suficientes productos si
no se les incita a ello por medio de promociones o campafas publicitarias. Es una
estrategia agresiva cuyo objetivo es solo de venta y no de relacion con el cliente.
Suelen ser usados principalmente por aquellas empresas que ofrecen productos o
servicios que no son comunmente buscados por sus clientes, como seguros o
donaciones de sangre (Kotler y Armstrong, 2012).
Concepto de marketing
“El concepto de marketing establece que el logro de las metas organizacionales
depende de conocer las necesidades y los deseos de los mercados meta, asi como de
proporcionar las satisfacciones deseadas, mejor que los competidores” (Kotler y
Armstrong, 2012, p. 10). Esta orientacion se apega mas al concepto de “marketing
moderno” que se tiene hoy en dia debido a que da un enfoque maés centrado al cliente
en vez de Unicamente al producto.
Concepto de marketing social
Va mas alla del concepto de marketing, brindando un enfoque no solo en el
cliente, sino también en la sociedad en general. Para ello trata de buscar y satisfacer
las necesidades de clientes, proveedores, trabajadores y demas miembros del mercado
con el fin de proporcionar un marketing a largo plazo. Segin Monferrer (2013).

“La idea es determinar las necesidades, deseos e intereses de los
mercados seleccionados para satisfacerlos de mejor manera que la
competencia sin perjudicar a la sociedad, es decir, respetandola” (p.
26).
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2.2.3 Areas del marketing en linea

El marketing en linea hace referencia a la aplicacion del marketing en los
sistemas de ventas o servicios por medio del sistema de redes de internet.

Kotler y Armstrong (2012), la dividen en cuatro areas principales:

“El comercio de la empresa al consumidor (B2C), el comercio
entre negocios (B2B), el comercio entre consumidores (C2C) y el
comercio del cliente a la empresa (C2B)” (p. 509).

El marketing B2B es aquel en el que una empresa vende a otra

empresa y no al consumidor final. Es decir, son todas las empresas que
crean productos o servicios para que sean consumidos por otras empresas,

siendo estas las que satisfacen finalmente al consumidor final.

2.2.4 Administracion de las relaciones con el cliente (CRM)

El Customer Relationship Management (CRM), o por su traduccidn al espafiol,
administracion o gestion de relaciones con clientes, es un término que va muy ligado
al concepto del marketing relacional y tiene un enfoque u orientacién hacia el cliente.
Segln Kotler y Armstrong (2012).

“La administracion de las relaciones con el cliente implica el
manejo de informacién detallada acerca de clientes individuales y
el manejo cuidadoso de “puntos de contacto” con ellos, para
incrementar su lealtad al maximo” (p. 12).
Su objetivo es garantizar la fidelidad de los cliente para mantener a los actuales
y atraer nuevos; para ello es necesario la recopilacion y procesamiento de la
informacion relevante de los clientes.
Aunque el CRM no se limita a su implementacion por medio del software, a
menudo trabaja en conjunto con este.

“Una definicién mas tecnolégica de CRM es la que lo asocia a las
aplicaciones concretas de software 0 bases de datos capaces de
gestionar la informacion necesaria para desarrollar la relacion por
parte de la empresa” (Renart, 2004, p. 11).
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De esta forma, se puede entender como CRM al sistema capaz de recopilar,
administrar, gestionar y procesar la informacion de los clientes con el objetivo de
mejorar la comunicacion y relacion de la empresa con sus clientes por medio de tratos
més amigables o personalizados. Como consecuencia se obtiene la constancia de los
clientes y la integracion de nuevos, lo que a su vez conlleva a un incremento de las
ganancias.

2.2.5 Beneficios de los programas CRM

Segun Renart (2004), destacan cuatro aportaciones: Mayor conocimiento del
cliente y personalizacion del trato, aumento de la satisfaccion y lealtad de los clientes,
aumento de las ventas y reduccion de los costes de servicio.

Mayor conocimiento del cliente y personalizacion del trato

Como primer beneficio y la base del CRM se encuentra el conocimiento del
cliente objetivo y el uso de ese conocimiento. Renart (2004) afirma.

“La introduccién de una solucion CRM permite identificar y
conocer mejor a los clientes de la empresa y, por tanto, personalizar
con mayor precision y acierto las ofertas y el trato recibido” (p. 15).

Es decir, permite conocer las necesidades y gustos del cliente para poder
brindarles un servicio que vaya acorde a sus intereses.

Una de sus mayores ventajas es la capacidad de agrupar toda la informacién
relevante del cliente en un solo lugar y a su vez, que sea accesible para todo el
personal que la solicite. La informacion del cliente almacenada puede comprender:
sus datos personales, sus productos o servicios comprados y la frecuencia con que los
adquiere, sus necesidades o expectativas, su estado de conformidad con el producto o
servicio, su respuesta a las campafas publicitarias, entre otros. Debido al volumen de
informacion es crucial una correcta administracion. Finalmente, con dicha
informacion, permite generar estrategias que satisfagan con éxito las necesidades y
gustos del cliente, y asi evitar una publicidad agresiva que pueda incluso ser

perjudicial.
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Aumento de la satisfaccion y lealtad de los clientes
Gracias a los tratos personalizados elaborados en base a la informacion

detallada del cliente, las campafias publicitarias se tornan menos agresivas para el
cliente y, paralelamente, permite evaluar el grado de gusto o desagrada de forma
individual. De esta forma se logra, en lo posible, satisfacer las expectativas y
necesidades del cliente para que este responda de manera positiva a los productos o
servicios de la empresa y los prefiera por encima de la competencia. Segin Renart
(2004):

Los clientes que reciben un trato personalizado suelen estar mas

satisfechos que los que tienen la sensacién de ser un cliente méas, un

simple ndmero. La lealtad de los clientes satisfechos, menos

propensos a irse a la competencia, genera enormes beneficios a las

compaiiias. (p. 16)

Aumento de las ventas
Cuando la empresa mejorar la relacion con los clientes y su conformidad con

los productos o servicios, aumenta la probabilidad de que el cliente decida volver a
hacer negocios con dicha empresa la proxima vez que lo necesite. Estos mismos
clientes también sirven de publicidad para la empresa. Seguramente los clientes
hablaran bien y recomendaran los productos o servicios adquiridos a sus amigos o
conocidos, que probablemente terminaran siendo leales a la empresa. Entre mas
cliente leales posea la empresa, mayor seran las ventas que lograrad. Renart (2004),
expresa que:

El ratio de respuesta y la receptividad a las campafas de
comerciales de una empresa con una base de clientes satisfecha es
mayor y, por tanto, las posibilidades del cross-selling (venta
cruzada, vender méas productos en un mismo acto de venta) y el
upselling (aumento del importe de la compra) son mayores. (p. 17)
Reduccion de los costes de servicio
Los servicios de atencién al cliente, como los servicios de atencion telefdnica,

suelen conllevar a una gran inversion de dinero y personal. Estos son usados a

19



menudo por aquellos clientes que no tienen un buen conocimiento de la empresa y
sus productos 0 no estan satisfechos con los resultados obtenidos. Renart (2004),
asegura.

“El cliente leal conoce los productos y servicios de la empresa y
estd familiarizado con su uso, por lo que la frecuencia con la que
utiliza los servicios de atencion al cliente es menor” (p. 19).
ElI CRM se centra en que los clientes leales sean los que predominen y asi

aliviar el trénsito de los servicios de atencion al cliente.

Por otro lado, los cambios de personal también se ven beneficiados. Cuando el
trabajador que solia atender de manera frecuente a cierto grupo de clientes se retira,
los datos obtenidos en cuanto a los gustos, preferencias y necesidades del cliente son
guardadas en el sistema CRM, lo que le permite al trabajador sucesor darles el mismo
trato a esos clientes.

2.2.6 Sistema de Informacion
Segun Andreu, Ricart y Valor (1991):

Es el conjunto formal de procesos que operando sobre una
coleccion de datos estructurada de acuerdo con las necesidades de
una empresa, recopila, elabora y distribuye la informacion
necesaria para la operacion de dicha empresa y para las actividades
de direccion y control correspondientes, apoyando, al menos en
parte, los procesos de toma de decisiones necesarios para
desempefiar las funciones de negocio de la empresa de acuerdo con
su estrategia.

En otras palabras, es un sistema que recolecta y procesa informacion pertinente
para la empresa y la distribuye a los sectores correspondientes que la necesiten.
Entendiendo por “sistema” al conjunto ordenado de normas o procesos que se
relacionan y persiguen un objetivo en comun.

La empresa, al igual que un sistema, se divide en sectores o &reas de trabajo.
Estos sectores comparten la informacién y estan relacionados unos con otros. A su
vez tenemos que la empresa trabaja con un gran volumen de informacion que debe
compartir con los diferentes sectores. Es aqui donde recae la utilidad del sistema de

informacion. Segun Lapiedra, Devece y Guiral (2011):
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Lo esencial de todo sistema de informacion es que mediante él se
va a proporcionar la informacién necesaria, en el momento
oportuno y con la estructura adecuada, a aquellos miembros de la
empresa que la requieran, bien sea para la toma de decisiones, bien
sea para el control estratégico o para la puesta en practica de las
decisiones adoptadas. (p. 16)
2.2.7 Arquitectura de software
Bahit (s.f.), lo define de la siguiente forma:

La Arquitectura de Software es la forma en la que se organizan los
componentes de un sistema, interactian y se relacionan entre si y
con el contexto, aplicando normas y principios de disefio y calidad,
que fortalezcan y fomenten la usabilidad a la vez que dejan
preparado el sistema, para su propia evolucion. (p. 33)

Su objetivo es el de guiar el desarrollo de software estableciendo un marco de
trabajo para todos los miembros que integran el equipo, programadores, disefiadores,
analistas y testers. Como resultado se obtiene un sistema més ordenado, que cumpla
en lo posible con los principios de calidad y una representacion de la arquitectura del
sistema facilmente comprensible por todo el equipo de desarrollo.

2.2.8 Modelo - Vista - Controlador (MVC)
“Es un patron de arquitectura de software encargado de separar la
I6gica de negocio de la interfaz del usuario” (Bahit, s.f., p. 36).

Permite separar el codigo de acuerdo a su responsabilidad de tal forma que se
pueda trabajar los modulos de forma individual.

Esta arquitectura es empleada en el desarrollo de aplicaciones web por
frameworks como Zend Framework, Symfony, Laravel, Ruby on Rails o Django,
siendo catalogada como una de las mas utilizadas.

Como el nombre lo indica, se divide en tres niveles de abstraccion:

Modelo

“Representa la logica de negocios. Es el encargado de accesar de
forma directa a los datos actuando como “intermediario’ con la base
de datos” (Bahit, s.f., p. 36).
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En este nivel se realizan las operaciones basicas de agregar, eliminar o

modificar la informacion.
Vista

En este nivel se encuentra la interfaz de usuario. Permite la visualizacion de la

informacidn al usuario y la interaccion con el sistema.
Controlador

Desempefia el rol de intermediario entre los demas niveles y coordina las tareas
que deben desempefiar. Cuando el usuario solicita alguna informacion o tarea, solicita
la informacidn necesaria a la capa de modelo, la procesa y envia la respuesta a la capa
de vista para ser captada por el usuario.

2.2.9 Atributos de calidad de software

Los atributos de calidad de software son aquellas caracteristicas implicitas que
debe poseer el software para que este se considere de calidad. Estos atributos suelen
formar parte de los requisitos no funcionales del software.

El software en la realidad no suele cumplir con todos los atributos de calidad,
por ello la calidad del software es subjetiva. El objetivo es que el software satisfaga,
en lo posible, la mayor cantidad de atributos.

Behit (s.f.) identifica los siguientes atributos de calidad del software:
disponibilidad, confidencialidad, cumplimiento de la funcionalidad requerida,
desempefio del sistema, confiabilidad, seguridad externa e interna, configurabilidad,
integrabilidad del sistema y de la informacion asociada, interoperabilidad,
modificabilidad, mantenibilidad, portabilidad, reusabilidad, escalabilidad vy
testeabilidad.

2.3 Definicion de Términos Basicos

Bootstrap: Es un framework open source para el disefio de paginas o aplicaciones
web que utiliza HTML, CSS y JS. Contiene plantillas de disefio, tipografias,
formularios, iconos, botones y demas elementos, y permite un disefio adaptable a

pantallas de diferentes dispositivos.
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CSS: Cascading Stylesheets, o por su traduccién al espafiol, hojas de estilo en
cascada, es un lenguaje que define el disefio o la presentacion de la estructura del
documento, escrito en lenguajes como HTML o XML.

Framework: Es el marco de trabajo o conjunto de librerias empleadas para el
desarrollo de una aplicacion.

HTML.: Siglas de Hypertext Markup Language. Es un lenguaje de marcas que
establece la estructura de la pagina web.

JavaScript: ComuUnmente abreviado como JS, es un lenguaje de programacion
utilizado principalmente en el desarrollo de aplicaciones web. Funciona del lado del
cliente, es decir que es ejecutado por el navegador del usuario y no por el servidor, y
permite trabajar tanto con la estructura, como con el disefio de la pagina web.
JQuery: Es un framework open source de desarrollo hecho en JavaScript. Por estar
hecho en JavaScript también se ejecuta del lado del servidor. Permite interactuar con
la estructura y disefio de la pagina web, recorrer y modificar el arbol DOM,
desarrollar aplicaciones interactivas, manejar eventos o la implementacion de
animaciones.

Lenguaje Unificado de modelado (UML): EI UML, segin Rumbaugh, Jacobson,
Booch (2007), es una de las herramientas mas emocionantes en el mundo actual del
desarrollo de sistemas. Esto se debe a que permite a los creadores de sistemas generar
disefios que capturen sus ideas en una forma convencional y facil de comprender para

comunicarlas a otras personas.

Diagrama de UML, El UML esta compuesto por diversos elementos graficos que se

combinan para conformar diagramas.

Diagramas de clase: describen la estructura estatica de un sistema; las cosas
que existen y forman el entorno se agrupan naturalmente en categorias.
Una clase es una categoria o grupo de cosas que tienen atributos (propiedades)

y acciones similares.
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Diagramas de objetos: estdn vinculados con los diagramas de clases. Un
objeto es una instancia de una clase, por lo que un diagrama de objetos puede
ser visto como una instancia de un diagrama de clases.

Diagrama de casos de uso: es una descripcion de las acciones de un sistema
desde el punto de vista del usuario. Es considerada una herramienta valiosa
dado que es una tecina de aciertos y errores para obtener los requerimientos del
sistema, justamente desde el punto de vista del usuario.

Diagrama de estados: en cualquier momento, un objeto se encuentra en un
estado particular, la luz esta encendida o apagada, el auto en movimiento o
detenido, la persona leyendo o cantando. El diagrama de estados UML captura
esa pequeria realidad.

Diagrama de secuencias: los diagramas de clases y los objetos representa
informacion estatica. No obstante, en un sistema funcional los objetos
interactlian entre si, y tales interacciones suceden con el tiempo.

Diagrama de actividades: representa las actividades que ocurren dentro de un
caso de uso o dentro del comportamiento de un objeto.

Diagrama de colaboraciones: describe las interacciones entre los objetos en
términos de mensajes secuenciados. Los diagramas de colaboracion representan
una combinacion de informacion tomada de los diagramas de clases, de
secuencias y de casos de uso, describiendo el comportamiento, tanto de la
estructura estatica, como de la estructura dindmica de un sistema.

Diagrama de componentes: describe la organizacion de los componentes
fisicos de un sistema.

Diagrama de distribucion: muestra la arquitectura fisica del sistema. Puede
representar a los equipos y a los dispositivos, y también mostrar sus
interconexiones y el software que se encontrara en el equipo. Cada equipo esta
representada por un cubo y las interacciones entre ellos estan representadas por

lineas que conectan a los cubos.
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Los diagramas UML a utilizar para el desarrollo de este proyecto son esenciales
porque la metodologia de desarrollo engloba todo lo que es la planificacion de un
UML.

Metodologia UWE: La propuesta de Ingenieria Web basada en UML (UWE (Koch,
2000)) es una metodologia detallada para el proceso de autoria de aplicaciones con
una definicion exhaustiva del proceso de disefio que debe ser utilizado. Este proceso,
iterativo e incremental, incluye flujos de trabajo y puntos de control, y sus fases

coinciden con las propuestas en el Proceso Unificado de Modelado.

UWE esta especializada en la especificacion de aplicaciones adaptativas, y por
tanto hace especial hincapié en caracteristicas de personalizacion, como es la
definicion de un modelo de usuario o una etapa de definicion de caracteristicas
adaptativas de la navegacion en funcion de las preferencias, conocimiento o tareas de

usuario.

Laravel: Es un framework open source para el desarrollo de aplicaciones web hecho
en PHP. Esta basado en el framework Symfony y se caracteriza por emplear la

propuesta de disefio MVVC como arquitectura de desarrollo software.

Open source: Se refiere al software que se encuentra bajo una licencia que permite la
libre distribucion y modificacién del software proporcionando el codigo fuente.

PHP: Acrénimo recursivo de PHP: Hypertext Preprocessor, es un lenguaje de
programacion open source utilizado principalmente para el desarrollo de aplicaciones
web. Se utiliza para realizar las tareas que seran ejecutadas por el servidor, el back-
end.

MySQL
Para la definicion de MySQL Pérez A. (2007) indica “es el sistema de

administracion de bases de datos (Database Management System, DBMS) maés
popular, desarrollado y proporcionado por MySQL AB. Es un sistema de gestion de

base de datos relacional, multihilo y multiusuario”.
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MySQL es la herramienta usada por la mayoria de los desarrolladores debido
a su facil comprension de la informacion, ademas que presenta una estructura de
entidad relacion la que permite poder tener un mayor control del modelo de datos a
usar. Estas bondades que se mencionan, ademas de ser codigo abierto, son las
principales razonas por las que se tomo en cuenta MySQL para poder almacenar la

informacion correspondiente de la organizacion.

XAMPP: es un servidor web de plataforma, software libre, que consiste
principalmente en el sistema de gestion de bases de datos MySQL, el servidor web
Apache y los intérpretes para lenguajes de script PHP y Perl. EI nombre es en
realidad un acronimo: X (para cualquiera de los diferentes sistemas operativos),
Apache, MariaDB, PHP, Perl. A partir de la version 5.6.15, XAMPP cambio la base
de datos MySQL por MariaDB, un fork de MySQL con licencia GPL.

El programa se distribuye con la licencia GNU y actia como un servidor web
libre, facil de usar y capaz de interpretar paginas dindmicas. A esta fecha, XAMPP

esta disponible para Microsoft Windows, GNU/Linux, Solaris y Mac OS X.
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CAPITULO 111
MARCO METODOLOGICO

En el siguiente capitulo se presentan los aspectos metodoldgicos empleados en
la elaboracion del presente proyecto de investigacion en donde se especifican el tipo,
disefio y nivel de la investigacion, la poblacion y muestra, las técnicas e instrumentos
de recoleccidn de datos y las fases metodoldgicas con la finalidad de dar a conocer y
validar el estudio del problema planteado.

3.1 Tipo de Investigacion
La Universidad José Antonio Paez (2007), afirma que el proyecto especial:

Consistira en las creaciones tangibles, susceptibles de ser utilizadas
como soluciones a problemas demostrados, 0 que respondan a
necesidades e intereses de tipo cultural. Se incluyen en esta
categoria los trabajos de elaboracion de libros de textos y de
materiales de apoyo educativo, el desarrollo de software y
hardware, prototipos y de productos tecnoldgicos en general. (p. 5)

En base a esta definicion y el problema de estudio, se considera que el presente
proyecto de investigacion se encuentra en la categoria de proyecto especial, debido a
que la solucion propuesta consiste en la creacion de un software multiplataforma que
permita la gestion de las relaciones entre la Camara Petrolera de Venezuela y sus
agremiados.

3.2 Disefio de la investigacion

Segun Avrias, F. (2012).

“El disefio de investigacion es la estrategia general que adopta el
investigador para responder al problema planteado. En atencion al
disefio, la investigacion se clasifica en: documental, de campo y
experimental” (p. 27).

El disefio de la presente investigacion se encuentra enmarcada en un

investigacion de campo, puesto que se recurrié a la Cdmara Petrolera de Venezuela,
el lugar de los hechos, con el fin de diagnosticar y resolver la problematica de



estudio, asi como para la recoleccion de los datos por medio de las técnicas e
instrumentos de recoleccién de datos. La Universidad José Antonio Paez (2007),
afirma:

Se entendera por investigacion de campo, el analisis sistematico de
problemas en la realidad, con el propoésito bien sea de describirlos,
interpretarlos, entender su naturaleza y factores constituyentes,
explicar sus causas y efectos, o predecir su ocurrencia, haciendo
uso de métodos o enfoques de investigacion conocidos 0 en
desarrollo. Los datos seran recogidos en forma directa de la
realidad; en este sentido se trata de investigaciones a partir de datos
originales o primarios. Sin embargo, se aceptaran también estudios
sobre datos censales o muéstrales no recogidos por el estudiante,
siempre y cuando se utilicen los registros originales con los datos
no agregados; o cuando se trate de estudios que impliquen la
construccién o uso de series historicas y, en general, la recoleccion
y organizaciéon de datos publicados para su analisis mediante
procedimientos estadisticos, modelos matematicos, econométricos
0 de otro tipo. (p. 4)

3.3 Nivel de la Investigacion
Arias, F. (2012) afirma.
“El nivel de investigacion se refiere al grado de profundidad con
que se aborda un fendmeno u objeto de estudio” (p. 23).

Y de igual forma define:

La investigacion descriptiva consiste en la caracterizacién de un
hecho, fenomeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su
estructura o comportamiento. Los resultados de este tipo de
investigacion se ubican en un nivel intermedio en cuanto a la
profundidad de los conocimientos se refiere. (p. 24)

Conociendo esta definicion se puede afirmar que el nivel de la investigacion se
enfoca en una investigacion descriptiva, en base a que se emplean métodos de analisis
de datos de manera detallada y se consigue describir los aspectos mas relevantes del
objeto de estudio a fin de comprender mejor el problema y concluir con los objetivos

de la investigacion.
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3.4 Poblacion y Muestra
Segun la definicidn de poblacion de Arias, F. (2012).

“Es un conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas
comunes para los cuales seran extensivas las conclusiones de la
investigacion. Esta queda delimitada por el problema y por los
objetivos del estudio” (p. 81).

A su vez define una poblacion finita como:

“agrupacion en la que se conoce la cantidad de unidades que la
integran. Ademas, existe un registro documental de dichas
unidades” (p. 82).

También da a conocer su definicion de muestra como:

“La muestra es un subconjunto representativo y finito que se extrae
de la poblacidn accesible” (p. 83).

Para el presenta caso de investigacion se considera una poblacién finita
compuesta por los afiliados a la Camara Petrolera de Venezuela (CPV) pertenecientes
a la sede en Carabobo, conformado por alrededor de 60 empresas, y la parte
administrativa de la organizacién, que dispone de 4 empleados y 13 directores
encargados de la sede.

Una vez identificado la poblacién se debe seleccionar la muestra. Tomando en
cuenta los diferentes elementos que integran la poblacion, se utilizd como técnica de
seleccion el muestreo estratificado proporcionado que se caracteriza por dividir la
poblacion en subgrupos o estratos de tal forma que se crean subconjuntos de
elementos con caracteristicas similares para al final elegir de forma aleatoria y
proporcionada la muestra por cada subconjunto.

Para calcular dicha muestra se tuvo que calcular mediante la siguiente

expresién matematica:

N=*Z;*p=*q
Cd2x(N—1)+Z2xp=*q

n
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Donde:

* N = tamafio de la poblacion
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El resultado de la ecuacién nos indica que la muestra tendrd un total de 56
elementos. Como se trata de un muestreo estratificado proporcionado, se tomaran
elementos de cada estrato de tal forma que la proporcién de elementos incluidos en la
muestra por cada estrato se acerque a la proporcion de elementos de cada estrato del
total de la poblacién.

Como resultados nos quedard una muestra representativa conformada por 44
afiliados a la Camara (79%), 9 directores (16%) y 3 administradores (5%). (Ver
Cuadro N1)

3.5 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Arias, F. (2012), define la técnica como “el procedimiento o forma particular de
obtener datos o informacién” (p. 67). Y el instrumento como “cualquier recurso,
dispositivo o formato (en papel o digital), que se utiliza para obtener, registrar o
almacenar informacion” (p. 68).

Para fines de la presente investigacion se optdé por la encuesta como
instrumento de recoleccion de datos para el diagndstico de la situacion en la CPV,
que segun Arias, F. (2012), es “una técnica que pretende obtener informacion que
suministra un grupo o muestra de sujetos acerca de si mismos, o en relacion con un
tema en particular” (p. 72).

La encuesta, méas precisamente la escrita, se caracteriza por ser de gran alcance
gracias a que permite abordar facilmente a varias personas en poco tiempo. Por ello
se seleccion6 como instrumento para evaluar los problemas de comunicacion que el
capitulo Carabobo de la Camara Petrolera de Venezuela presenta actualmente a la
hora de relacionarse con sus afiliados, compartir informacion y permitir la
comunicacion entre afiliados.

De igual forma se pretende conocer el grado de conformidad que la muestra
representante de la poblacion tiene con respecto a dichos comunicacion y los sistemas
proporcionados por la Camara que influyen a la hora de buscar la fidelidad de los

miembros y la atraccion de nuevos.
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Finalmente se conseguird exponer la problematica de estudio, comprender las
necesidades de la Camara y sustentar la razon del presente trabajo de investigacion.

Por otro lado, para realizar la encuesta se hard uso de un cuestionario como
instrumento de recoleccion de datos para el diagnéstico de la situacion en la CPV,
que serd presentado a la muestra via correo electronico. Este cuestionario estara
conformado por 10 preguntas cerradas de caracter dicotomico.

Arias, F. (2012), define un cuestionario como:

“Es la modalidad de encuesta que se realiza de forma escrita
mediante un instrumento o formato en papel contentivo de una
serie de preguntas. Se le denomina cuestionario autoadministrado
porque debe ser llenado por el encuestado, sin intervencion del
encuestador”. (p. 72)

Como técnica de recoleccion de datos se usard la observacion directa la cual
permitird analizar aspectos de la organizacion y de la gestion de los clientes que no
estén presenten en el cuestionario, asi como visualizar la realidad de la situacion.

Arias, F. (2012) la define como:

“La observacion es una técnica que consiste en visualizar o captar
mediante la vista, en forma sistematica, cualquier hecho, fendmeno
0 situacion que se produzca en la naturaleza o en la sociedad, en
funcién de unos objetivos de investigacion preestablecidos” (p. 69).
Para llevar a cabo dicha observacion se utilizara la siguiente guia de

observacion:
Cuadro 2: Guia de observacion

Guia de Observacion
Investigadores: Alejandro Cabrera v Luis Garcia
Provecto: Desarrollo de un CRM v B2B multiplataforma parala Camara Petrolera de
Veneruela en Carabobo.
Lugar: Capitulo Carabobo de la Camara Petrolera de Venezuela

Contexto a observar:

Medios de comunicacion.

Informacion enviada y recibida por los miecmbros.
Elementos di software,

Uso de estrategias parala fidelizacion de los miembros.

Lh e L Bd e

Disposicion de los miembros ante ¢l cambio,
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3.6 Analisis de Resultados
Después de haber obtenido los datos mediante las técnicas e instrumentos
previamente especificados, se procedera su respectivo analisis.
El proposito del analisis es establecer los fundamentos para
desarrollar opciones de solucidn al factor que se estudia, con el fin
de introducir las medidas de mejoramiento en las mejores
condiciones posibles (Franklin, 1998).

Este analisis permitird explicar los resultados obtenidos en el cuestionario por
medio de una evaluacion critica. Se hard uso de métodos y graficos estadisticos para
mostrar los resultados por cada pregunta del cuestionario para posteriormente detallar
el significado de cada grafico.

Finalmente se redactaran los resultados del diagnostico determinando qué se
concluyé de todos los datos obtenidos.

3.7 Validacion del Instrumento

El cuestionario fue construido en base a las variables, dimensiones e
indicadores, que sirvieron como sustento para redactar cada uno de los items que lo
conforman (ver Cuadro 2).

Cuadro 3: Operacionalizacion de la variable

OBJETIVOS GENERAL: DESARROLLO DE UN CRM Y BZBE MULTIPLATAFORMA PARA LA |
CAMARA PETROLERA DE VENEFUELA EN CARABOBEO

VARIABLES DIMENSION INIMCADORES ITEMS | INSTRUMENTO |
: . 4
Comunicacion con el CRM. . 4
Frecuencia ;
Interaccitn de
Tipos de interaccion que
la CPV v aus Cormreos Masivos 4
emplea un CRM.
agremiados Encuesta
mediante un
%
CRM
6
Savisfaccionde los clientes.
Beneficios de un CRM. Informacidn del negocia,
B
Teenologias empleadas,
o
10

Fuente: Cabrera, Garcia (2017)
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Para validar el cuestionario se necesitard ayuda segun el juicio de dos expertos
al que se le solicitaran que evalue la estructura y enfoque del cuestionario por medio
de un formato para la validacién de instrumentos.

3.8 Fases Metodoldgicas

A continuacion se definen las siguientes fases metodologicas en funcion de los

objetivos planteados en el presente proyecto de investigacion.
Fase I: Diagnosticar los procesos de interaccion de la Camara Petrolera de Venezuela
en Carabobo con sus agremiados mediante el instrumento de recoleccion de datos.
Actividades a realizar:
1. Encuestar a directores, personal administrativo y afiliados de la Camara
Petrolera de Venezuela por medio de cuestionarios.
2. Analizar los resultados.

Con el cumplimiento de esta fase se busca conocer y validar la problemética de
estudio que presenta la Camara Petrolera de Venezuela, y evaluar el grado de
conformidad que presentan los afiliados a la Camara con respecto al servicio que
reciben.

Fase Il: Identificar los requerimientos funcionales y no funcionales del sistema
propuesto basado en el diagnostico previamente realizado y la observacion directa asi
como las necesidades impuesta por la camara y sus afiliados.
Actividades a realizar:

1. Identificar los requerimientos funcionales.

2. ldentificar los requerimientos no funcionales.

En esta fase se obtendrén las funciones a desarrollar del sistema, los datos de
entrada y salida, perfiles de usuario y las caracteristicas de calidad que se deberan
cumplir al final del desarrollo.

Fase I11: Disefiar el modelo del sistema automatizado de administracion basada en la
relacion con los clientes (CRM), bajo el modelo de negocio B2B a través de un

disefio multiplataforma para la Camara Petrolera de Venezuela.
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Actividades a realizar:
1. Elaboracion del disefio.
2. Validacion del disefio.

Se utilizara el lenguaje unificado de modelado (UML) para crear las
representaciones del sistema por medio de diagramas de casos de uso y clases. Luego
se disefiara el modelo relacional de base de datos del sistema y los modelos de
navegacion. Y finalmente se elaboraran prototipos de la presentacion de la interfaz
gréafica de usuario a fin de ser presentadas ante la organizacion para su aprobacion.
Fase IV: Desarrollar el sistema automatizado de administracién basada en la relacion
con los clientes (CRM), bajo el modelo de negocio B2B a través de un disefio
multiplataforma para la Camara Petrolera de Venezuela a través de las
especificaciones del disefio.

Actividades a realizar:
1. Construccién del sistema.
2. Prueba del sistema.

En esta Gltima fase se concretaré el desarrollo de la aplicacion web y movil
propuesta para la Camara Petrolera de Venezuela en Carabobo. De desarrollaran cada
una de las funciones del sistema y la interfaz gréafica de usuario en base a los disefios
aprobados y finalmente se realizardn pruebas de caja negra y caja blanca para

garantizar el correcto funcionamiento del sistema.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1 Fase |: Diagndstico
4.1.1 Andlisis e interpretacion de los resultados

Luego de realizar la recopilacién de datos, es necesario que estos se sometan un
proceso de analisis de tal forma que sirvan de soporte o prueba de la existencia del
problema planteado, de sus causas y de las posibles soluciones a ofrecer.

Una vez implementados los instrumentos de recoleccion de datos, se procedio
al analisis de los mismos con el fin de diagnosticar la situacidn actual que presenta la
Camara Petrolera de Venezuela y sus agremiados en Carabobo y asi sustentar el
presente tema de investigacion.

A la muestra seleccionada se le aplicé un cuestionario de 10 preguntas cerradas
de caracter dicotémica via email con la ayuda de la Camara Petrolera de Venezuela
(ver Anexo A). Para expresar las respuestas de los encuestados en una tabla se le dio
a cada respuesta del cuestionario una codificacion en donde “Si”” se representa con un
“1”y “No” con un “0”.

Conociendo la codificacion, en el cuadro 4 se muestran las respuestas dadas por
sujeto a cada una de las preguntas, donde las preguntas estan etiquetadas con nimeros

del 1 al 10 y los sujetos con numeros del 1 al 56.

Cuadro 4: Codificacion de respuestas

ITEMS

SUJETOS |12 |3 |4|5|6|7(8]9]10
1 0/{0/1/0]0]0]j0]|0]1]1
2 0/(0(1/0j0]1]j0]|0]1]1
3 1/1(0]0]|0j1]0]|0|1]1
4 0/0[1]0/0]0]0O|0O]0O] O
5 0/0[1]0j0]1]0|0]1]1
6 1/1/0j0]0j0O|0O]0O|1]1




—A|lA|A|A|A|A| A | A A A | A | A | A | A|A|A|HA|HA| A | A |HA|HA|A|A|HA|A| A | A | A ||| A | A ||| A | A ||| A ||
Al || A || A | A A | A A | A A | A A | A A A A A A A | A A A A A A A A A A A A A A A A A e
—AO[HOO|Hd|HdA|dA|d1|0O|0O|0OO(d|d|O|dH|O|0O|0O|d1/0(0OO|dHd|d|IO|d1|0O|0|ddA(d/O|O|O|H|O|O|O|dHO
—AOOO(O|O|0O|0O|O|0O|O|O|OC(O(O|0|0|0|0O|0O|H|O(OO0|0O|0|0O|0O|0O|0O|O|H|(O|O|O|O|0O|O|O|O|H|O
A OO0 O|dH|O|H|O|O|O|0OO(dO|dH|O|H|O0O|O|dA0(O(d|O|d|O|dH|O|O|d|d|[d/O|O|O|H|dH|O|O|O
A OO0 (O|H|O|O|O|O|O|0O|O(dH|O|O0O|0|O0|0O|O|H|O|0O|0O|0|0|0O|H|O|O|O|dH|O|O|O|O|O|O|O|O|H|O
A O OO0 |O|0O|H|O|O|O|O|O(0O|O|0O|0|0O|0O|O0O|H|O|O|O|0O|0O|0O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O
OldA|d|O[(dA|dA|d|O(dA|d|O|dA|dAO|dA|dA|dA|A| A O|A|dA|A| A | A O H|O|dA|d|O|H|O|HA|dA|d|d|O|H |||
—A OO0 O|dH|O|H|O|O|H|O|O(dHO|dH|O|O|0O|O|dH|O(0O(0OI0|H|O|H|O|O|H|d[d/O|O|O|H|H|O|O|H|O
—A OO0 (0O|0O|0O|H|O|O|O|0O|0O(dHO|H|O|O|0O|O|H|O(0O0OI0|H|O|H|O|O|H|d|[d/O|O|O|H|O|O|O|H|O
N EIE = bl R e e g b A PN BN N N L B N S B R R R R E T R R A R R g R R B R s

37



49 1/]1/0j0]0|1|0[0J1]1
50 0j|0f1|0j0|0[|0J0O]1]1
51 0j|0j1|0|j0|0[|0J0O]O] O
52 1/]1/0j0]0|1|0[0|1]1
53 1]1]1j1]1)1j1[|1|1]1
54 0j0fj1|0j0]1]|0j0O]1]1
55 0j0j1j0j0j1]|0j0O]1]1
56 0j0fj1]|0j0]0O]0OJO]1]1

Fuente: Cabrera, Garcia (2017)
Para lograr una mejor interpretacion de los resultados, a continuacién se
detallan de forma gréafica cada una de las preguntas:
item 1:
En la primera pregunta podemos notar como un 70% de los encuestados no suele
enviar mensajes cada mes y solo un 30% si lo hace. Ademas, el hecho de que la
mayoria haya respondido que no también indica que existe una baja frecuencia de

mensajes enviados entre los miembros de la CPV.

1. ¢Envia mensualmente mensajes a
cualquiera de los miembros de la CPV?

mSi
mNO

Gréfica 1. Fuente: Cabrera, Garcia (2017)
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item 2
Los resultados de la segunda pregunta no varian mucho con respecto a la
primera. La mayoria, el 64% respondié que no suele recibir mensajes de forma
mensual de cualquiera de los agremiados de la CPV, mientras que el 36% restante
respondio si. De igual forma estos resultados indican una baja frecuencia en la

comunicacién de la CPV.

2. ¢Recibe mensualmente mensajes de
cualquiera de los agremiados de la
CPV?

mSi

ENO

Gréfica 2. Fuente: Cabrera, Garcia (2017)
item 3
Con respecto a esta pregunta vemos como el mayor porcentaje de
encuestados, un 73% afirmo que el tiempo de espera para recibir la respuesta a
sus solicitudes suelen exceder las 24 horas. Solo 27% de los encuestados afirma
presentar el caso contrario, que sus solicitudes suelen responderse en ese lapso de
tiempo.
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3. ¢El tiempo de respuesta al realizar
una solicitud de cualquier tipo a la CPV
exceder de las 24 horas?

mSi

ENO

Gréfica 3. Fuente: Cabrera, Garcia (2017)
item 4
En la cuarta pregunta se muestra claramente como el 93% de los encuestados
concuerda en que la CPV no cuenta con ningun sistema o servicio que facilite el

envio masivo de correos electronicos, y solo un 7% contradice su respuesta.

4. ¢ Cuentala CPV con servicio de envio
masivos de correos?

mSi

ENO

Grafica 4. Fuente: Cabrera, Garcia (2017)
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item 5
En la siguiente gréafica se puede apreciar un nivel de concordancia similar a la
pregunta anterior. Se tiene que un 86% de los encuestados afirmé que la CPV no
realiza periédicamente evaluaciones para determinar el nivel de satisfaccion de sus
miembros en contra posicion al conjunto del 14% que afirman que si emplea dichas

evaluaciones.

5. éLa CPV realiza periodicamente
evaluaciones para determinar el nivel
de satisfaccion de sus miembros?

mSi

ENO

Gréfica 5. Fuente: Cabrera, Garcia (2017)
item 6
En la sexta pregunta del cuestionario se puede notar una division casi igual de las
partes. Se obtuvo como resultado que un 57% contestd que no ha recomendado a

otras empresas unirse a la CPV y un 43% contesto que si lo ha hecho.
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6. ¢ Ha recomendado a otras
empresas unirse a la CPV?

msi

HNO

Gréfica 6. Fuente: Cabrera, Garcia (2017)

item 7
En esta pregunta enseguida notamos como el 91%, la gran mayoria de los
encuestados afirman que la CPV no cuenta con ningun sistema automatizado que
permita mejorar la comunicacion interna de la organizacién y apenas el 9% afirma lo

contrario.

7. éLa CPV cuenta con un sistema
automatizado en la comunicacion
interna de la organizacion?

mSi

ENO

Gréfica 7. Fuente: Cabrera, Garcia (2017)
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item 8
Los resultados de la octava pregunta nos muestran como el 66% no considera
que la CPV cuente con una plataforma que permita a los afiliados realizar sus
campafias publicitarias, mientras que el 34% si considera que poseen tales

plataformas.

8. é{La CPV cuenta con una plataforma
en la cual los afiliados publiquen sus
servicios o productos directamente a

los otros miembros?

. mSi
ENO

Grafica 8. Fuente: Cabrera, Garcia (2017)

item 9
En la pendltima pregunta se observa claramente que el 96%, casi el total de la
muestra seleccionada usarian, de haberla, una aplicacion movil que les facilitara la
comunicacion con los miembros de la CPV.

Solo un 4% restante se consider6 reacio a la propuesta.
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9. éInstalariay usaria una aplicacion
en su dispositivo movil que le
permitiera relacionarse con los

miembros de la CPV?

1%

mSi

B NO

Gréfica 9. Fuente: Cabrera, Garcia (2017)

item 10
El mismo porcentaje que estuvo de acuerdo con el uso de una aplicacion movil
para la comunicacion en la Camara también esta de acuerdo con que debe tener una
interfaz amigable.
De nuevo solo existe un 4% en contra de la propuesta.

10. ¢éLe gustaria contar con una
aplicacion movil que posea una
interfaz amigable a la hora de
interactuar entre los agremiados?

1%

mSi

B NO

Gréfica 10. Fuente: Cabrera, Garcia (2017)
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En la ultima pregunta se puede notar como los porcentajes coinciden

exactamente con la pregunta anterior.

En base a estos resultados se determina que:
La frecuencia con que los miembros de la Camara Petrolera de Venezuela en
Carabobo se envian y reciben mensajes es considerablemente baja teniendo en
cuenta que, como Camara, una de sus principales tareas es servir de
intermediario y fomentar la comunicacion.
Las solicitudes de los miembros de la CPV suelen resolverse en lapsos
mayores a un dia.
La CPV no cuenta con servicios de envio masivo de correos vitales para una
rapida difusion de informacion a todos los miembros.
La mayoria de los miembros no siente que la CPV evalia o interese su
satisfaccion ante sus servicios.
La CPV no cuanto con sistemas automatizados para la comunicacion.
Los miembros de la Camara estan interesados en que la CPV necesita un
sistema que mejore la comunicacion interna y que ademas sea
multiplataforma.
4.1.2 Resultados del diagndstico
Por medio del presente analisis se obtuvo que la mayoria de encuestados afirmé
faltas en la CPV en cuanto a sistemas para gestionar y optimizar la comunicacion
interna en la Camara y un interés en la implementacion de nuevos sistemas para
solventar las faltas.
También se dejé en evidencia que la CPV presenta problemas para comunicarse
o relacionarse de forma eficiente y satisfactoria con sus afiliados. Los niveles de
comunicacion en la Camara son bastante pobres en cuanto a la frecuencia con que se

realiza y la calidad de los medios utilizados para enviar y recibir los mensajes.
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De igual forma, el analisis sirvié es de utilidad para sustentar las bases del
presente trabajo de investigacion y desarrollar una propuesta a las soluciones del
problema planteado.

4.1.3 Validacion del Instrumento
La validez o confiablidad de un instrumento es un indicador que certifica que el

instrumento mide correctamente lo que tiene que medir. De ella también depende
también la confiablidad de los datos que se obtengan mediante ese instrumento y la
validez de la conclusién a la que se llegue luego del anélisis de esos datos.

Para calcular la confiabilidad del instrumento del presente trabajo de
investigacion se utiliza el Método Kuder-Richardson, el cual consiste en una formula
gue mide la consistencia interna de un instrumento de recoleccion de datos
conformado por preguntas o items de caracter dicotdmica y mutuamente excluyente.

El resultado de este método serd un coeficiente entre 0 y 1. Entre mas cerca esté
el valor resultante del 1, mas confiable sera el instrumento y viceversa.

El KR20 o férmula 20 de Kuder y Richardson se calcula mediante la siguiente

férmula:

K
KRy = (1~ =
Donde:
K = Numero de items
p = Porcentaje de respuestas correctas
q = Porcentaje de respuestas incorrectas

s”2 = Varianza
Para aplicar la formula expuesta primero se realiz6 una prueba piloto a un

grupo de 10 sujetos de prueba. Los resultados de esta prueba se mostraran en una

tabla donde las columnas corresponden a los items y las filas los sujetos (ver Cuadro
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4). Las respuestas de los sujetos estan representadas con un “1” o un “0” dependiendo

de si su respuesta fue correcta o incorrecta respectivamente.

Cuadro 5: Resultados de la prueba piloto

Item | Item | Item | Item | Item | Item | Item | [tem | Item | [tem

1 | 2 | 3| 4|5 |6 | 7|8/ 9| 10
S“jleto o | ool o | o o] o] o 1|1
WO o 1 oo o1 lo o] 1|1
S”f;fto ol ol o] olo oo | 1|1]1
SWO o o oo oo o] o] 1|01
S“j;to o | ool o | o | 1]o ] 1] 1|1
S“Jéeto o | ool o | o o] o] o] 1|1
S“jfto 1 110 o] 1] oo | 1] 1
S“Jéeto o | 1+ | 1| ¢t |t 1] 1] 1
S“J:qeto o | o] oo ool o] o] 1] 1
Suljgto 1 | 1] 1o o 1o 1| 1]1

Fuente: Cabrera, Garcia (2017)
Con los datos de la prueba piloto obtenidos, se procede a calcular y sustituir los
elementos correspondientes en la formula:

10 1.37
KR,y = (

—\1 - —) = 0.83
10-1 5.49
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El coeficiente de confiablidad del instrumento obtenido mediante la férmula de
KR20 da un valor de “0.83”. Segun el cuadro de interpretacion del coeficiente de
confiablidad (ver Cuadro 4), el resultado arrojado indica que el instrumento posee una

nivel de confiabilidad muy alta.

Cuadro 6: Interpretacion del coeficiente de confiablidad

Rangos | Magnitud

08lal Muy alta
0.61a0.80 Alta
0.41 a2 0.60 | Moderada
0.21a0.40 Baja
0.1a0.20 | Muy baja

Fuente: Carlos Ruiz Bolivar

Por altimo, para validar el cuestionario de forma definitiva se necesitara de dos
expertos que evalten y validen la estructura y enfoque por medio de un formato para
la validacion de instrumentos segun el juicio de expertos.

4.2 Fase I1: Disefio

Para implementar el disefio y el desarrollo del sistema se deben conocer los
requerimientos funcionales y no funcionales del sistema, para obtener estos
elementos se realiz6 una serie de preguntas en un cuestionario y mediante la
observacion directa.

Se realizara la encuesta a los niveles de usuarios correspondiente lo cual
permitird generar un panorama mas amplio del sistema a desarrollar. La encuesta se
realizd para los siguientes niveles de usuarios:

Administrador

Empleados de la CPV

Agremiados a la CPV en Carabobo
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4.2.1 Requerimientos funcionales
1. Registrar agremiado en el sistema.

Este requerimiento se realizara la funcionabilidad de poder registrar la cuenta
de un agremiado en la base de dato de la CPV, a esta funcionabilidad le permite tener
un registro organizado y de fécil basqueda de sus datos a la hora de necesitarlos.

2. Requiere hacer solicitudes de servicios y productos entre agremiados.

En esta funcionalidad permitira a los agremiados escribir en su perfil dentro del
sistema B2B, en el cual publicaran sus solicitudes de servicios, productos o
publicidad de su rubro laboral.

3. Enviar mensajes entre agremiados y la CPV

Dentro del sistema B2B los agremiados podran enviar mensajes con otros
agremiados a la CPV, para comunicarse entre si creando relaciones comerciales o de
negocio.

4. Crear grupos de interés entre agremiados

En este requerimiento permitira a los usuarios del sistema B2B crear grupos
segun sus intereses con un fin en comun.

5. Registrar y mostrar cotizaciones de la CPV

Los empleados y administradores de la CPV podran gestionar cotizaciones y
luego estas se almacenaran en la base de datos o se enviaran a los agremiados
interesados.

6. Registrar y mostrar tareas de la CPV.

En este requerimiento permitir a los empleados de la CPV dentro del sistema

CRM crear y gestionar tareas internas de la CPV o en dado caso a un agremiado.
7. Registrar y mostrar reuniones de la CPV

Los empleados y administradores podran registrar en el CRM la reunion, asi

como sus integrantes y la fecha para la misma.
8. Registrar y mostrar campafia de Marketing via email de la CPV
Los administradores de la CPV como sus empleados podran realizar campafias

publicitarias via email desde el CRM.
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9. Registrar y mostrar usuarios de la CPV
Los administradores crearan los usuarios que ingresaran al sistema B2B, estos
seran creados desde el CRM de la CPV.
10. Registrar y mostrar contacto
En el sistema de CRM un contacto es la persona de responder ante la CPV por
un agremiado o no agremiado. Desde el sistema CRM se puede registrar y gestionar
sus datos.
11. Registrar y mostrar proyecto en la CPV
En este requerimiento se registraran proyectos de la CPV dentro del CRM.
12. Registrar y mostrar oportunidades de negocios en la CPV
Los empleados y administradores de la CPV registrar oportunidades dentro del
CRM.
13. Registrar y mostrar archivos en la CPV
Tanto los agremiados en el sistema B2B como los empleados y administradores

de la CPV se almacenara y gestion archivos de importancia.

4.2.2 Requerimientos no funcionales
1. Interfaz de usuario intuitivo.

Este requerimiento indica que la interfaz de usuario debe ser intuitiva, es decir
que sea sencillo para el usuario inexperto manejar el sistema y navegar a través de él.
También conlleva a una curva de aprendizaje mas facil que les permita a los
trabajadores de la Camara y a los afiliados aprender todas las funciones y alcances del
sistema en un lapso de tiempo mas corto.

2. Disefio amigable al usuario.

Es importante que la interfaz sea amigable para el usuario. El disefio debe ser

atractivo, de forma que los colores y el contenido cumplan con la ergonomia del

disefio.
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Un bueno disefio atraera la atencion de los afiliados a la Cadmara y ayudara
mantener su fidelidad. También los trabajadores que utilicen el sistema se sentiran a
gusto en ese espacio de trabajo y no tendran problemas con el cambio.

3. Sistema multiplataforma.

El sistema debe ser de facil acceso para que desde diferentes dispositivos,
lugares y a cualquier hora pueda realizar sus operaciones.
4. Rendimiento.

Este requerimiento refleja que el sistema debe hacer un buen uso de sus
recursos y garantizar, en la medida de lo posible, la velocidad de las operaciones
efectuadas. Esto implica que el sistema intente minimizar los procesos de carga y
descarga a la hora de navegar por el sistema.

5. Seguridad de la informacion.

El sistema debe garantizar la seguridad de la informacion. La seguridad debe
ser tal que no pueda ser accedida por usuarios no autorizados o entes externos.
Ademas se respaldara de forma periddica los datos para poder restaurarlos en caso de
gue sean eliminados por cualquier circunstancia.

6. Integridad de los datos.

El sistema debe velar por la integridad de los datos, es decir que los datos sean
los valores correctos o reales. Debe evitar que en su procesamiento lleguen a ser
alterados o modificados y validar que en primera instancia sean correctos.

7. Escalabilidad.

El sistema debe crecer en proporcién que crece la institucion, contar con
mejores tecnologias; mas rapidas, eficientes y de mayor procesamiento de datos.
4.2.3 Diagramas UML

El Lenguaje Unificado de Modelo, UML de sus siglas en inglés, es un lenguaje
que proporciona una seria de reglas para combinar y representar diversos elementos
graficos que daran como resultado un diagrama. Los diagramas, llamados también
modelos, consisten en una abstraccion del sistema en la realidad de tal forma que sea

mas facil entender las funciones y partes que lo conforman.
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Con la ayuda de ese lenguaje las diferentes partes del sistema se pueden
representar a través de una serie de diagramas tales como: los diagramas de casos de
uso, diagramas de clases, diagramas de objetos, diagramas de secuencias o diagramas
de actividades.

Para el modela del sistema se presentan los siguientes diagramas:

4.2.4 Diagrama de Clases
En el siguiente tipo de diagrama estd disefiado bajo el lenguaje UML, que
posee una estructura estatica en la que describe todas las clases que interacttan en el

sistema, con sus atributos, métodos y las relaciones entre si

[CTIL T
sirilisgr i opeortunidad
I o tarea o
e D . PR
- rmativo +ASUN0D = ~o| *vaoracson
—_— S - e
sreahzar_accion_hiadal) mensaje ";"5 Hione 1% | *probabidad
o — - 5 W)
P possrm—s o plkar_chie_rwigoscan()
Crea 17 | +quien_emvia '
‘ squnen_npciba
|- . 1 1
+ane I
CUBIVA
1 usBanGg - contacto
: +razon social T
— —| =idenificacion Erm——— .-rM“‘L SJT el o =ideniificacion
1. 1 Upo_t ezt 1 T separtaments
seomgaete_indormacion() +lecha_ce_registo)| 1 1 *pugsta
T PP ————
1. ] 1.k firche aatacont) srosponder_ante i camaral)
o =

LT 1
cotizacion
1. i o JuarEr

i

1.0 +nomibre
proyecio i —_— +iecha
rr— e tickat .
+fecha R sirilegranbes UL R
«fecha_tnal +TIGITRH g _GIIpD *EIALE
+ASunio +razon_de_grupo +hcha_regestno
stiahra_accwon_fgsdal) +wotacion() —
+auibe rchineta])

Figura 1 Modelo de Clases
Cabrera, Garcia (2017)

4.2.5 Diagramas de caso de uso
Para modelar el sistema se utilizaron los casos de usos los cuales son de gran

importancia ya que ayudan a identificar qué es lo que hace, como se hace y quien

hace en el sistema. De igual manera se toma la definicion de Ceria Santiago lo cual
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dice “un caso de uso es una secuencia de interacciones entre un sistema y alguien o

algo que usa alguno de sus servicios. Un caso de uso es iniciado por un actor. A partir

de ese momento, ese actor, junto con otros actores, intercambian datos o control con

el sistema, participando de ese caso de uso”.

4.2.6 Especificaciones de Casos de Usos

administrador o empleado

orea cuenta de agremiedo a la camara o cliente de la misma

[ creacussta
e

L elends - " i

- chade

[ ._--reg--suahlln-._'_: L -

— (__ registra cuenta
—— -

N

s de dabos

Figura 2: Modelo de Casos de Uso del Administrador o Empleado de la CPV

Cabrera, Garcia
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Administrador y Empleado de la CPV

Cuadro 7: Registro de un Agremiado

Esquema de Caso de Uso

Figura 2

Nombre de Caso de Uso:

Registro de Agremiados

Precondiciones:

Haber los

requerimientos de la CPV para

cumplido con

pertenecer como Agremiado

Descripcion:

El administrador puede registrar y

consultar los datos de los

Agremiados

Condicién de Término:

Los Agremiados son registrados

Condicion de termino Fallida:

No aplica

Actores Primarios:

Administrador y Empleados de la
CPV

Actores Secundarios:

Base de datos

Flujos de Eventos

Flujo Bésico )
PASOS ACCION
1 Ingresa al Sistema
2 Ingresar los campos respectivo en el
formulario
3 Se registra el Agremiado una vez

guardado

Cabrera, Garcia.
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Figura 4: Casos de Uso de los Empleados y Administradores de la CPV

Cabrera, Garcia.
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Figura 5: Modelo de Casos de Uso de Empleados y Administradores de la CPV

Cabrera, Garcia.
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Cuadro 8: Registrar una Campafia

Esquema de Caso de Uso

Figura 4

Nombre de Caso de Uso:

Registro una campana

Precondiciones:

Ninguna

Descripcion:

El administrador y empleado puede

realizar una campafa de marketing

Condicion de Término:

Las campanas son registradas

Condicion de termino Fallida:

No aplica

Actores Primarios:

Administrador y Empleados de la CPV

Actores Secundarios:

Base de datos

Flujos de Eventos

Flujo Basico )
PASOS ACCION

1 Ingresa al Sistema

2 Ingresar los campos respectivo en el
formulario

3 Se registra la campafia una vez
guardado

4 Se realiza la campafa siendo enviada a

los correos registrados previamente

Cabrera, Garcia.
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Cuadro 1: Registrar una Cotizacién

Esquema de Caso de Uso

Figura 5

Nombre de Caso de Uso:

Registro de una cotizacion

Precondiciones:

Ninguna

Descripcion:

El administrador y empleado puede
registrar y consultar los datos de la

cotizacion

Condicion de Término:

Las cotizaciones son registradas

Condicion de termino Fallida:

No aplica

Actores Primarios:

Administrador y Empleados de la CPV

Actores Secundarios:

Base de datos

Flujos de Eventos

Flujo Bésico )
PASOS ACCION
1 Ingresa al Sistema
2 Ingresar los campos respectivo en el
formulario
3 Se registra cotizacién

Cabrera, Garcia.
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Cabrera, Garcia.
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Figura 7: Modelo de Casos de Uso de Empleados y Administradores de la CPV

Cabrera, Garcia.
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Cuadro 10: Registro de una Reunién

Esquema de Caso de Uso

Figura 6

Nombre de Caso de Uso:

Registro de una reunion

Precondiciones:

Ninguna

Descripcion:

El administrador y empleados de la
CPV pueden registrar y consultar las

reuniones

Condicion de Término:

Las reuniones son registradas

Condicion de termino Fallida:

No aplica

Actores Primarios:

Administrador y Empleados de la CPV

Actores Secundarios:

Base de datos

Flujos de Eventos

Flujo Bésico )
PASOS ACCION
1 Ingresa al Sistema
2 Ingresar los campos respectivo en el
formulario
3 Se registra la reunion una vez guardado

Cabrera, Garcia.
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Cuadro 11: Registro de una Oportunidad

Esquema de Caso de Uso

Figura7

Definicion del Caso de Uso

Nombre de Caso de Uso:

Registro de oportunidad

Precondiciones:

Ninguna

Descripcion:

El administrador y empleado puede

registrar y consultar las oportunidades

Condicion de Término:

Las oportunidades son registradas

Condicion de termino Fallida:

No aplica

Actores Primarios:

Administrador y Empleados de la CPV

Actores Secundarios:

Base de datos

Flujos de Eventos

Flujo Bésico )
PASOS ACCION
1 Ingresa al Sistema
2 Ingresar los campos respectivo en el
formulario
3 Se registra la oportunidad

Cabrera, Garcia.
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Cabrera, Garcia.
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Cuadro 12: Registro de una Tarea

Esquema de Caso de Uso

Figura 8

Nombre de Caso de Uso:

Registro de una tarea

Precondiciones:

Ninguna

Descripcion:

El administrador y empleado puede
registrar y consultar los datos de las

tareas

Condicién de Término:

Las tareas son registradas

Condicién de termino Fallida:

No aplica

Actores Primarios:

Administrador y Empleados de la CPV

Actores Secundarios:

Base de datos

Flujos de Eventos

Flujo Basico
PASOS ACCION
1 Ingresa al Sistema
2 Ingresar los campos respectivo en el
formulario
3 Se registra la tarea

Cabrera, Garcia.
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Cuadro 13: Registro de un Proyecto

Esquema de Caso de Uso

Figura 9

Definicion del Caso de Uso

Nombre de Caso de Uso:

Registro de un proyecto

Precondiciones:

Debe haber un administrador de

proyecto

Descripcion:

El administrador y empleado puede
registrar y consultar los datos de un

proyecto

Condicion de Término:

Los proyectos son registrados

Condicion de termino Fallida:

No aplica

Actores Primarios:

Administrador y Empleados de la CPV

Actores Secundarios:

Base de datos

Flujos de Eventos

Flujo Bésico )
PASOS ACCION
1 Ingresa al Sistema
2 Ingresar los campos respectivo en el
formulario
3 Se registra un proyecto

Cabrera, Garcia.
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Cuadro 14: Registro de un Usuario

Esquema de Caso de Uso

Figura 10

Nombre de Caso de Uso:

Registro de un usuario

Precondiciones:

Debe haber realizado la solicitud de
registro para registro y pertenecer a un

Agremiado

Descripcion:

El administrador y empleado puede
registrar y consultar los datos de un

usuario

Condicion de Término:

Los usuarios son registrados

Condicion de termino Fallida:

No aplica

Actores Primarios:

Administrador y Empleados de la CPV

Actores Secundarios:

Base de datos y usuario

Flujos de Eventos

Flujo Basico )
PASOS ACCION

1 Los empleados o administradores
ingresan a al Sistema

2 Ingresar los campos respectivo en el
formulario

3 Se registra el usuario

4 Se le envian los datos al usuario para

que inicie sesion.

Cabrera, Garcia.

65




Administrador, Empleado y Agremiados de la CPV

Cuadro 15: Subir un Archivo

Esquema de Caso de Uso

Figura 11

Nombre de Caso de Uso:

Subir un archivo

Precondiciones:

Cumplir con los formatos permitidos

Descripcion:

El  administrador, empleado vy
agremiado puede subir y consultar sus

archivos

Condicion de Término:

Los archivos son registrados

Condicion de termino Fallida:

No aplica

Actores Primarios:

Administrador, Empleados y
Agremiado de la CPV

Actores Secundarios:

Base de datos

Flujos de Eventos

Flujo Basico )
PASOS ACCION
1 Ingresa al Sistema
2 Ingresar los campos respectivo en el
formulario
3 Se almacena el archivo

Cabrera, Garcia.
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Cuadro 16: Registro un Evento

Esquema de Caso de Uso

Figura 12

Definicion del Caso de Uso

Nombre de Caso de Uso:

Registro de un evento

Precondiciones:

Ninguna

Descripcion:

El  administrador, empleado vy
agremiado puede registrar y consultar

un evento

Condicion de Término:

Los eventos son registrados

Condicion de termino Fallida:

No aplica

Actores Primarios:

Administrador, Empleados y
Agremiados de la CPV

Actores Secundarios:

Base de datos

Flujos de Eventos

Basico

PASOS ACCION
1 Ingresa al Sistema
2 Ingresar los campos respectivo en el
formulario
3 Se registra el evento

Cabrera, Garcia.
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Agremiado de la CPV

Cuadro 17: Crear un Grupo

Esquema de Caso de Uso

Figura 13

Nombre de Caso de Uso:

Crear un grupo

Precondiciones:

Ninguna

Descripcion:

Los agremiados puede invitar a otros

agremiados a unirse en un grupo

Condicion de Término:

Los grupos son registrados

Condicion de termino Fallida:

No aplica

Actores Primarios:

Agremiados de la CPV

Actores Secundarios:

Base de datos y agremiados

Flujos de Eventos

Flujo Bésico )
PASOS ACCION
1 Ingresa al Sistema
2 Ingresar los campos respectivo en el
formulario
3 Se registra el Agremiado una vez

guardado

Cabrera, Garcia.
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Administrador y Agremiado de la CPV

Cuadro 18: Crear un Ticket

Esquema de Caso de Uso

Figura 14

Nombre de Caso de Uso:

Envio de un ticket

Precondiciones:

Ninguna

Descripcion:

El agremiado y administrador puede

enviar un ticket a la CPV

Condicion de Término:

Envio de un ticket

Condicion de termino Fallida:

No aplica

Actores Primarios:

Agremiados y Administrador

Actores Secundarios:

Base de datos

Flujos de Eventos

Flujo Bésico )
PASOS ACCION
1 Ingresa al Sistema
2 Ingresar los campos respectivo en el
formulario
3 Se registra el ticket
4 Se envia el ticket a quien corresponda

segun el caso

Cabrera, Garcia.
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Administrador, Empleado y Agremiado de la CPV

Cuadro 19: Enviar un correo

Esquema de Caso de Uso

Figura 15

Definicion del Caso de Uso

Nombre de Caso de Uso:

Registro de Agremiados

Precondiciones:

Ninguna

Descripcion:

El administrador puede registrar y
consultar los datos de los Agremiados

Condicion de Término:

Los Agremiados son registrados

Condicion de termino Fallida:

No aplica

Actores Primarios:

Administrador y Empleados de la CPV

Actores Secundarios:

Base de datos

Flujos de Eventos

Flujo Basico ]
PASOS ACCION
1 Ingresa al Sistema
2 Ingresar los campos respectivo en el
formulario
3 Se registra el Agremiado una vez

guardado

Cabrera, Garcia.
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Administrador, Empleados y Agremiado de la CPV

Cuadro 20: Iniciar sesion

Esquema de Caso de Uso

Figura 16

Nombre de Caso de Uso:

Inicio de sesién

Precondiciones:

Poseer un usuario y contrasefia

Descripcion:

El administrador, empleado y usuario
puede ingresar a su respectivo sistema
(agremiados al B2B)(empleados y

administradores al CRM)

Condicion de Término: Iniciar sesion
Condicion de termino Fallida: No aplica
Actores Primarios: Administrador, Empleados y

Agremiados de la CPV

Actores Secundarios:

Base de datos

Flujos de Eventos

Flujo Bésico
PASOS ACCION
1 Ingresa al Sistema
2 Ingresar los campos respectivo en el

formulario

Cabrera, Garcia.
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Agremiado de la CPV

Cuadro 21: Invitar a un Agremiado al grupo

Esquema de Caso de Uso

Figura 17

Nombre de Caso de Uso:

Invitar a un agremiado al grupo

Precondiciones:

Ninguna

Descripcion:

El administrador puede registrar y

consultar los datos de los Agremiados

Condicion de Término:

Los Agremiados son registrados

Condicion de termino Fallida:

No aplica

Actores Primarios:

Agremiados de la CPV

Actores Secundarios:

Base de datos

Flujos de Eventos

Flujo Bésico
PASOS ACCION
1 Ingresa al Sistema
2 Enviar invitacion al usuario

Cabrera, Garcia.
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Administrador, Empleado y Agremiado de la CPV

Cuadro 22: Seguir Grupo

Esquema de Caso de Uso

Figura 18

Definicion del Caso de Uso

Nombre de Caso de Uso:

Seguir grupo

Precondiciones:

Ninguna

Descripcion:

Los Agremiados pueden seguir grupos
de interés

Condicion de Término:

Seguir grupo

Condicion de termino Fallida:

No aplica

Actores Primarios:

Agremiados de la CPV

Actores Secundarios:

Base de datos

Flujos de Eventos

Flujo Basico
PASOS ACCION
1 Ingresa al Sistema
2 Hacen clic en seguir grupo, cuando le

interese un grupo

Cabrera, Garcia.
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Agremiado de la CPV

Cuadro 23: Realizar una votacion

Esquema de Caso de Uso

Figura 19

Nombre de Caso de Uso:

Realizar una votacién

Precondiciones:

Ninguna

Descripcion:

Los agremiados pueden

votaciones en sus perfiles

realizar

Condicion de Término:

Realizar una votacién

Condicion de termino Fallida:

No aplica

Actores Primarios:

Agremiados de la CPV

Actores Secundarios:

Base de datos

Flujos de Eventos

Flujo Bésico )
PASOS ACCION
1 Ingresa al Sistema
2 Ingresar los campos respectivo en el
formulario
3 Se realiza la votacion

Cabrera, Garcia.
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Figura 20: Modelo de Casos de

Uso de Agremiados de la CPV

Cuadro 24: Olvido de contraseia

Esquema de Caso de Uso

Figura 20

Nombre de Caso de Uso:

Olvido de contrasena

Precondiciones:

Poseer un registro de usuario

Descripcion:

El Agremiado puede recibir via email
una contrasefia temporal para ingresar

al sistema

Condicién de Término:

Olvido de contrasefa

Condicion de termino Fallida:

No aplica

Actores Primarios:

Agremiado de la CPV

Actores Secundarios:

Administrador

Flujos de Eventos
Flujo Bésico
PASOS ACCION
1 Abre la pagina de olvidar contrasefia
2 Ingresar los campos respectivo en el
formulario
3 Se le envia una contrasefia
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Cabrera, Garcia
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Esquema de Caso de Uso

Figura 21

Nombre de Caso de Uso:

Promocién entre agremiados

Precondiciones:

Ser Agremiado de la CPV

Descripcion:

El Agremiado puede crear una
promocion y enviarse a un agremiado
que sea de interés para dicha

promocion

Condicion de Término:

Promocion

Condicidén de termino Fallida:

No fue respondida en el tiempo
estimado

Actores Primarios:

Agremiado de la CPV

Actores Secundarios:

Agremiado de la CPV

Flujos de Eventos

Flujo Basico )
PASOS ACCION
1 Abre la pagina de promocion
2 Ingresar los campos respectivo en el
formulario
3 Se le envia la promocion
4 Es respondida por el agremiado a quien

fue enviada

Cabrera, Garcia
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Esquema de Caso de Uso

Figura 22

Nombre de Caso de Uso:

Publicar desde el CRM al B2B

Precondiciones:

Ninguna

Descripcion:

El administrador o empleado puede
enviar informacién de importancia para
todos los agremiados y esta se publica
en la pégina de todos los agremiados a
la CPV

Condicién de Término:

Publicar B2B

Condicién de termino Fallida:

No aplica

Actores Primarios:

Administrador o Empleado de la CPV

Actores Secundarios:

Agremiado

Flujos de Eventos

Flujo Basico )
PASOS ACCION
1 Abre la pagina de publicar B2B
2 Ingresar los campos respectivo en el
formulario
3 Se le envia la publicacion

Cabrera, Garcia

82




R

Figura 23: Modelo de Casos de Uso de solicitud para revista Barriles

Cabrera, Garcia

Esquema de Caso de Uso

Figura 23

Nombre de Caso de Uso:

Solicitud de revista

Precondiciones:

Ninguna

Descripcion:

El agremiado puede enviar a la CPV su

anuncio publicitario

Condicién de Término: solicitud
Condicidn de termino Fallida: No aplica
Actores Primarios: Agremiado

Actores Secundarios:

Administrador o Empleado de la CPV

Flujos de Eventos

Flujo Basico )
PASOS ACCION
1 Abre la pagina de solicitudes
2 Ingresar los campos respectivo en el
formulario
3 Se le envia la solicitud
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Figura 24: Modelo de Datos Entidad-Relacién
Cabrera, Garcia
4.3 Fase 111 Desarrollo

4.3.1 Elaboracion del disefio
Se presento la arquitectura del sistema a través de vistas l6gicas principal y la

forma como los componentes interactla y se coordinan para llevar a cabo el objetivo

del sistema.

84



-
e O e e e B |
|«-=-{-w| |=-L-1|-~|-w| ,TI.,,
[ ] |r=i-|

Figura 25: Vista logica del Administrador

Cabrera, Garcia
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Figura 26: Vista légica del Empleado de la CPV
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Figura 27: Vista logica del Agremiado a la CPV
Cabrera, Garcia
4.3.2 Principal
El usuario al ingresar al sitio Web puede visualizar a través que: Pantalla de

acceso al sistema en donde se solicitara usuario, contrasefia.

.......

Figura 28: Pantalla Login

Cabrera, Garcia
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Figura 29: Pantalla de inicio en el B2B

Cabrera, Garcia

Figura 30: Pantalla de directorio B2B
Cabrera, Garcia
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Cabrera, Garcia
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Figura 32: Pantalla de notificaciones B2B

Cabrera, Garcia
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Figura 33: Pantalla de creacion de mensajes entre agremiados B2B
Cabrera, Garcia

Figura 34: Pantalla de eventos en B2B

Cabrera, Garcia
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Figura 35: Pantalla de promociones entre agremiados B2B
Cabrera, Garcia

Figura 36: Pantalla de ticket en B2B
Cabrera, Garcia
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Figura 37: Pantalla de entradas en B2B

Cabrera, Garcia

Figura 38: Pantalla de reportes graficos en CRM

Cabrera, Garcia
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Figura 39: Pantalla de reportes graficos en CRM

Cabrera, Garcia

Figura 40: Pantalla de Agremiados registrados a la CPV

Cabrera, Garcia
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Figura 41: Pantalla de Clientes registrados de la CPV

Cabrera, Garcia
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Figura 42: Pantalla de tareas registradas de la CPV
Cabrera, Garcia
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Figura 43: Pantalla de reuniones registradas de la CPV
Cabrera, Garcia

Figura 44: Pantalla de oportunidades registradas de la CPV
Cabrera, Garcia
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Figura 45: Pantalla de cotizaciones registradas

Cabrera, Garcia

Figura 46: Pantalla de Campanas registradas

Cabrera, Garcia
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Figura 47: Pantalla de Proyectos registrados

Cabrera, Garcia

Figura 48: Pantalla de calendario de eventos de la CPV

Cabrera, Garcia
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Listacdn de Anunces

Figura 49: Pantalla de solicitudes para la revista de la CPV

Cabrera, Garcia

Figura 50: Pantalla de usuarios registrados

Cabrera, Garcia
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Figura 51: Pantalla de registro de solicitud para ser Agremiado
Cabrera, Garcia

Figura 52: Pantalla de solicitudes registradas de la CPV

Cabrera, Garcia
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Figura 53: Pantalla de login en movil

Cabrera, Garcia

AT

Figura 54: Pantalla de inicio de agremiados

Cabrera, Garcia
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Figura 55: Pantalla de crear un evento

Cabrera, Garcia
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Figura 56: Pantalla de registro de un grupo
Cabrera, Garcia
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Figura 57: Pantalla de registro de un Ticket
Cabrera, Garcia
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Figura 58: Pantalla de registro de mensaje
Cabrera, Garcia
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Figura 59: Pantalla de invitacion a un grupo

Cabrera, Garcia

Figura 60: Pantalla de publicar entrada
Cabrera, Garcia
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Figura 61: Pantalla de registro de una votacion

Cabrera, Garcia
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Figura 62: Pantalla de actividades en un perfil de agremiado

Cabrera, Garcia
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Figura 63: Pantalla de registros graficos de la CPV

Cabrera, Garcia

Listada de Agremiados

Figura 64: Pantalla de agremiados de la CPV

Cabrera, Garcia
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Listado de Clhentes [Tl

Figura 65: Pantalla de clientes de la CPV
Cabrera, Garcia

Listado de Solicitudes

Figura 66: Pantalla de solicitudes a la CPV

Cabrera, Garcia
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Figura 67: Pantalla de listado de Noticias desde el CRM a los Agremiados
Cabrera, Garcia

4.3.3 Validacién del Disefio
En vista del disefio que se presentd a la directiva de la CPV en Carabobo,

hacen valido el disefio elaborado para la aplicacion, ellos mencionaron que

4.4 Fase 1V Pruebas
Esta es la ultima fase contemplada en la metodologia UWE en la misma se
llevd a cabo las pruebas pertinentes para garantizar la efectividad del sistema, estas

pruebas se aplicaron a los diferentes médulos y acciones del sistema.
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Cuadro 25: Caso de Prueba 1

Programa: CRM

Estrategia de Prueba:

Caja Negra [ CajaBlanca [ |
Tipo de Prueba:

Unidad |:| Integracion |:|

sSistema [ Validacion R

Técnica de Prueba:

Conectividad con la base de datos del servidor

Resultados: Error al procesar un registro de Agremiado en el CRM.

Desactualizacion de las librerias del Collective

Decision: Actualizo el Composer para actualizar las librerias

Cabrera, Garcia
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Cuadro 26: Caso de Prueba 2

Programa: Registro de Usuario

Estrategia de Prueba:

CajaNegra [ ] CajaBlanca [

Tipo de Prueba:
Unidad |:| Integracion |:|
Sistema [ | Validacion R

Técnica de Prueba:

Prueba para la creacion de un nuevo Usuario

Resultados: Registro de usuario necesaria pertenecer a una cuenta(empresa)

Decision: Corregir el codigo que ingresa formulario a la base de datos y colocarle

un campo de cuenta a la que pertenece.

Cabrera, Garcia
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Cuadro 27: Caso de Prueba 3

Programa: Registro de evento al Calendario

Estrategia de Prueba:

CajaNegra [ ] CajaBlanca [

Tipo de Prueba:
Unidad |:| Integracion |:|
Sistema [ | Validacion R

Técnica de Prueba:

Prueba para la creacién de un evento nuevo.

Resultados: Registro de evento es necesario colocar las personas que se le

enviara la invitacién via email

Decision: Corregir el codigo que ingresa formulario a la base de datos y colocarle
los campos necesarios para el ingreso de invitados o participantes y realizar el

envio.

Cabrera, Garcia
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Cuadro 28: Caso de Prueba 4

Programa: Registro de Camparia

Estrategia de Prueba:

CajaNegra [ ] CajaBlanca [

Tipo de Prueba:
Unidad |:| Integracion |:|
Sistema [ | Validacion R

Técnica de Prueba:

Prueba para la creacion de una nueva Campafia

Resultados: Registro de Campafia es necesario de que sean una Unica campafia

por dia para evitar caer en spam.

Decision: Corregir en la base de datos para que no permita realizar mas de una

campana por dia

Cabrera, Garcia
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Cuadro 29: Caso de Prueba 5

Programa: Registro de clientes

Estrategia de Prueba:

CajaNegra [ ] CajaBlanca [

Tipo de Prueba:
Unidad |:| Integracion |:|
Sistema [ | Validacion R

Técnica de Prueba:

Prueba para la creacién de una nueva cuenta cliente

Resultados: Registro de cliente es necesario para los clientes de la cAmara

Decision: Corregir el cddigo para poder cambiar la condicion y que se diferencien

del estatus de baja.

Cabrera, Garcia
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Cuadro 30: Caso de Prueba 6

Programa: creacion de grupo

Estrategia de Prueba:

CajaNegra [ ] CajaBlanca [

Tipo de Prueba:
Unidad |:| Integracion |:|
Sistema [ | Validacion R

Técnica de Prueba:

Prueba para la funcionabilidad de crear grupo

Resultados: Error a la seleccién del grupo ya que tiene muchos invitados y toma

un estatus vacio si la siguiente invitado a seleccionar desborda la dimension.

Decision: Corregir el codigo para que no tome un estatus vacio y pueda saber

cuéando hay desborde.

Cabrera, Garcia
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Cuadro 31: Caso de Prueba 7

Programa: Registro de evento al Calendario

Estrategia de Prueba:

CajaNegra [ ] CajaBlanca [

Tipo de Prueba:
Unidad |:| Integracion |:|
Sistema [ | Validacion R

Técnica de Prueba:

Prueba para registrar fechas validas no ingresar fechas antiguas.

Resultados: Registro de evento es necesario colocar las fechas actuales o futuras

no fechas pasadas al dia actual

Decision: Corregir el codigo que ingresa formulario para no permitir que esto
suceda

Cabrera, Garcia
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Cuadro 32: Caso de Prueba 8

Programa: Registro de hora en cualquier formulario que lo exija

Estrategia de Prueba:

CajaNegra [ ] CajaBlanca [

Tipo de Prueba:
Unidad |:| Integracion |:|
Sistema [ | Validacion R

Técnica de Prueba:

Prueba para registrar horas validas no ingresar horas antiguas.

Resultados: Registros con formato de hora que sea necesario colocar la hora

actuales o futuras no horas pasadas al dia actual

Decision: Corregir el codigo que ingresa formulario para no permitir que esto
suceda

Cabrera, Garcia
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Cuadro 32: Caso de Prueba 9

Programa: Registro de archivo en cualquier formulario que lo exija

Estrategia de Prueba:

CajaNegra [ ] CajaBlanca [

Tipo de Prueba:
Unidad |:| Integracion |:|
Sistema [ | Validacion R

Técnica de Prueba:

Prueba para registrar archivos dafiinos para el sistema o la base de datos.

Resultados: Registros de archivos dafiinos para el sistema o la base de datos

Decision: Corregir el codigo que ingresa formulario para no permitir que esto

suceda

Cabrera, Garcia
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Cuadro 33: Caso de Prueba 10

Programa: Envio de correo desde el servidor local

Estrategia de Prueba:

Caja Negra [ CajaBlanca [ ]

Tipo de Prueba:
Unidad |:| Integracion |:|
sistema [N Validacion [ ]

Técnica de Prueba:

Prueba para enviar informacion via email desde el sistema CRM

Resultados: Prueba para enviar informacién via email desde el sistema CRM no

es enviada por fallo del SSL

Decision: Corregir el codigo para omitir el certificado SSL

Cabrera, Garcia
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Hoy en dia, con el avance acelerado de la tecnologia es comdn que las
organizaciones y empresas cuenten con varios sistemas que le faciliten o automaticen
el desarrolla de las actividades o procesos efectuados. Estas, ademas de impulsar el
rendimiento y la produccion, logran superar a la competencia que aun no ha dado el
salto tecnoldgico y posee un sistema desactualizado, lo que permite aumentar el
namero de clientes.

El sistema desarrollado como propuesta en el presente trabajo de investigacion
en primer lugar ofrece un medio bidireccional por donde la Camara Petrolera de
Venezuela (CPV) en Carabobo lograra comunicarse de forma eficiente con sus
afiliados y donde las empresas afiliadas puedan interactuar entre si de forma directa.
Esto ayudara a mejorar y fortalecer la relacion que la Camara posee con sus afiliados
al conseguir un habiente mas sociable para el dialogo, negociacion y promocion.

En segln lugar, el sistema le facilitara a las diferentes empresas afiliadas la
publicacion de los servicios o productos que ofrecen, asi como solicitarlos a otros
afiliados. En conjunto con la facilidad de comunicacién, realizar tareas como
establecer acuerdos o hacer negocios se lograr de manera mas eficiente. De esta
forma se incrementaran las oportunidades de negocio para la Camara y sus miembros.

Y en tercer lugar, la parte administrativa de la CPV tendrd un mayor
rendimiento al contar con una base de datos que mantendré toda la informacion en un
lugar seguro y de facil acceso. El personal podra llevar un control mas eficiente en
cuanto a la informacion de los afiliados, sus servicios, reuniones, eventos, tutorias y
demas tareas en la organizacion.

Finalmente y de forma general, el sistema como gestor de relaciones con

clientes (CRM) proporcionara estrategias que traerdn como consecuencia que los



afiliados se sientan méas valorados y aumentard su fidelidad, y con ello su
permanencia. La opinion y referencias positivas a la Camara atraeran con el tiempo a
nuevos miembros. Y el aumento de miembros se traducira a un mayor ingreso
econdémico para la Camara y un cremento que lo ayudara a posicionarse por encima
de sus competidores.
Por cada objetivo de la investigacion se concluye que:
El diagnostico demostré el descontento que generaban los medios de
comunicacion que utilizaba la Camara Petrolera de Venezuela en Carabobo,
poniendo en evidencia los problemas que se plantean en el este trabajo de
investigacion.
La identificacion de los requerimientos funcionales y no funcionales dieron
una vista de todas las caracteristicas con las que debe contar el sistema para
satisfacer la demanda de la Camara y sus afiliados, asi como resolver el
problema de estudio.
La parte del disefio permitio el desarrollo de modelos que servirian como guia
para el desarrollo y una muestra a la Camara de las funciones y disefios que
tendra finalmente el sistema de forma temprana.
El desarrollo se complet6 de manera satisfactoria y cumplié con los

requerimientos y objetivos establecidos.

5.2 Recomendaciones
Para desarrollos futuros en el sistema CRM y B2B es importante tomar en cuenta

lo siguiente:
Posee un subdominio para poder redirigir al sistema desarrollado.
Poseer un servidor de correo y programas para permitir la carga de la lista de
correos para hacer el envi6 de correos masivos.
Hacer respaldo de la base de datos semanalmente para poder dar garantia de
los datos existentes, respaldos totales y parciales.
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Generar un automatizador de tareas administrativas de modo que ayude a la

parte administrativa de la CPV.
Crear una funcidn para importar los datos csv directamente al sistema.
Crear una funcidn para busquedas globales por tipo de empresa.

Contar con un servidor de base de datos o un hoosting que le permita

almacenar la misma.
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ESCUELA DE INGENIERIA EN COMPUTACION

CUESTIONARIO

Estimado Lector:

El siguiente cuestionario forma parte de una investigacion cuyo objetivo es
recabar informacion con la finalidad de analizar los procesos de interaccion entre la
CPV y sus Agremiados en el capitulo de Carabobo; realizada por las Bachilleres

Alejandro Cabrera y Luis Garcia, cuyos objetivos son:

Desarrollar un sistema CRM y B2B multiplataforma para la Camara Petrolera de
Venezuela mediante las pautas de ingenieria de software para promover la
fidelizacion de sus agremiados y optimizar los procesos administrativos vy

comerciales

Diagnosticar los procesos de interaccion de la Camara Petrolera de Venezuela
en Carabobo con sus agremiados mediante técnicas de recoleccion de datos.
Identificar los requerimientos funcionales y no funcionales para el modelaje
del software propuesto a través de la utilizacion del patron de disefio de
software UML.

Disefiar el modelo del sistema automatizado de administracion basada en la

relacion con los clientes (CRM), bajo el modelo de negocio B2B a través de
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un disefio multiplataforma para la Camara Petrolera de Venezuela haciendo
uso de la metodologia UWE.

Construir el sistema automatizado de administracion basada en la relacion con
los clientes (CRM), bajo el modelo de negocio B2B a través de un disefio

multiplataforma para la Camara Petrolera de Venezuela.

Para ello se ha disefiado este cuestionario con 10 preguntas con una escala
dicotdmica de respuesta (SI, No). Los datos recogidos por medio de este formulario
serén usados de manera estrictamente confidencial y exclusivamente para el andlisis
estadistico y de tendencias de las variables a estudiar. En ese sentido, se agradece su
evaluacion bajo criterios de redaccion, coherencia y pertinencia con los objetivos

planteados.
De antemano muchas gracias por la colaboracion que pueda prestar.

Alejandro Cabrera, Luis Garcia

Anexo A: Cuestionario
Fuente: Cabrera, Garcia. (2017)
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CUESTIONARIO

Estimado Lector:

El siguiente cuestionario forma parte de una investigacion cuyo objetivo es
recabar informacion con la finalidad de analizar los procesos de interaccion entre la
CPV vy sus Agremiados en el capitulo de Carabobo; realizada por los Bachilleres
Alejandro Cabrera y Luis Garcia; por lo que agradecemos su colaboracion de acuerdo

a las siguientes instrucciones:

a) Lea cuidadosamente cada una de las proposiciones siguientes.

b) Marque con una X la respuesta que mas se adapte a la realidad de
acuerdo con el siguiente criterio:
SIoNO

c) Responda con la mayor sinceridad posible, la informacion que
Usted suministre sera manejada de manera confidencial y sera
utilizada unicamente para los fines investigativos de este estudio.

d) El llenado del cuestionario es individual

De antemano muchas gracias por la colaboracion que pueda prestar.

Alejandro Cabrera, Luis Garcia
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Criterio: SI —NO

Si

No

1. ¢Envia mensualmente mensajes a cualquiera de los miembros de la
CPV?

2. ¢Recibe mensualmente mensajes de cualquiera de los agremiados de
la CPV?

3. ¢El tiempo de respuesta al realizar una solicitud de cualquier tipo a
la CPV excede de las 24 horas?

4. ¢La CPV cuenta con un envio de correos masivos?

5. ¢La CPV realiza periédicamente evaluaciones para determinar el
nivel de satisfaccion de sus miembros?

6. ¢Ha recomendado a otra empresa unirse a la CPV?

7. ¢La CPV cuenta con un sistema automatizacion en la comunicacion
interna de la organizacion?

8. ¢La CPV cuenta con una plataforma en la cual los afiliados
publiguen sus servicios o productos directamente a los otros
miembros?

9. ¢Instalaria y usaria una aplicacion en su dispositivo movil que le
permitiera relacionarse con los miembros de la CPV?

10. ¢Le gustaria contar con una aplicacion movil que posea una
interfaz amigable a la hora de interactuar entre agremiados?
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ESCUELA DE INGENIERIA EN COMPUTACION

PRUEBA DE LA VALIDEZ DEL INSTRUMENTO

Especialista:

C.l.

Firma

Investigadores: Alejandro Cabrera y Luis Garcia

Titulo del Trabajo de Investigacion: DESARROLLO DE UN CRM Y B2B
MULTIPLATAFORMA PARA LA CAMARA PETROLERA DE VENEZUELA

EN CARABOBO.

Instrumento de Validacion de Contenido

ITEMS

Redaccién

Coherencia

Pertinencia

Adecuado | Inadecuado

Adecuado

Inadecuado

Adecuado

Inadecuado

Observaciones

10
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Cada criterio tiene un valor cuantitativo expresado de la siguiente manera

Puntaje Calificacion

Cuatro (4) | Pregunta Excelente

Tres (3) Pregunta Buena

Dos (2) Pregunta Aceptable

Uno (1) Pregunta Deficiente

Validez del Instrumento

Pertinencia | Coherencia Redaccién
Total
Ptos. Ptos. Ptos.
Puntuacion:
Puntaje Calificacion

67 — 88 Excelente
45 - 66 Bueno

23 -44 Aceptable
1-22 Deficiente
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JUICIO DE EXPERTO
Yo, , titular de la Cédula de Identidad
No. , de Profesion , por medio de

la presente hago constar que revisé, analice y evalué el Instrumento de Recoleccion
de Datos, para el Trabajo de Grado cuyo titulo es: DESARROLLO DE UN CRM Y
B2B MULTIPLATAFORMA PARA LA CAMARA PETROLERA DE
VENEZUELA EN CARABOBO; investigacion realizada por los Bachilleres
ALEJANDRO CABRERA, titular de la Cédula de Identidad No. V-17.072.775 y
LUIS GARCIA, titular de la Cédula de Identidad No. V-24.917.440, valido el

presente instrumento como apto para la investigacion.

Asi mismo, certifico que cumple con los requisitos elegidos para su
aplicacion, ya que el instrumento permite alcanzar los objetivos planteados en la
investigacion, los cuales son coherentes en cuanto al alcance y limitacion de la de la
problematica formulada; estos se expresan de manera sencilla, clara y sin

ambiguedades, por lo tanto se recomienda la aplicacién del mismo.

Experto:

C.l:
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JUICIO DE EXPERT

Yo. Jebo Qo L@MM\M titulir de la Célula ¢ Identidad No
V-ER275 |, de Profesion .-_E,h zﬂ&ﬁ“_&LH . por medio de la prescime
hage constar que revise, analice ¥ evalué el Instrumento de Recoleccion de Datos, para el
Trabajo  de  Grado  cuyo  timle e DESARROLLO DE  UN (.'“M Y niB
MULTIPLATAFORMA PARA LA CAMARA PETHROLERA DE VENEZUELA EN
CARABOBO; investigacion realizunda por los Bachilleres ALEJANDRO CABRERA, titular de
la Cédula de ldentidad No. V17072773 v LUIS GARCIA, tiwlar de 1a Cédula de Tdemidad

Mo V-24.917.440, valido ¢l presente instrumente como aplo pan fo investigacion.

Asi mismo, certifico que cumple con los requisitos elegides para su aplicacidn. va que ¢l
instrumento permite slcanzar los objetivos planteados en la investicacion, los cuales son
colwrentes en cimto al aleance v limitacion de la de o problemitica formuloda: estos s¢

expresan de maner sencilla, clarny sin ambighedades, por lo tanto se recomienda la aplicacion

¢4A€5/

/ Experto:

s RIRGI2s

del mism,
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Investigadores: Alejand o Cabfera v Luis Uarcia

Tiule del Trabajo de Investigacion: DESARROLLO DE UN CRM Y BIB
MULTIPLATAFORMA PARA LA CAMARA PETROLERA DE VENEZUELA EN
CARABOBO,

Instrumento de Validacion de Contenido

irEss Redaccion Coherencin Pertinencia e rariane:
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Cauda eriterio tienz un valor cuantitativo expresado de la siguiente manerny

Puntaje Califieacion |
Cuatro (d) | Pregunia 1'1.*.1.‘1.'[1.'“1-.:_

Tres (3) Pregunta Buena
Dros {20 Pregunta Aceplable

Lino (1) Pregunta Deficiente

Validez del Instrumentao
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Yo, _'Gﬁ’ﬂ'ﬂi‘a H. (;Iﬂi"h’rfﬂ.i @ . . titular de la Cédula de Identidad No.

189393, de Profesién _Logenies en Coppulecion por medio de la presente
hago constar que revisé, analice y evalué ¢l Instrumento de Recoleccidn de Datos, para el
Trabgjo de Grado coyo rtnlo es: DESARROLLO DE UN CRM Y BB
MULTIPLATAFORMA PARA LA CAMARA PETROLERA DE VENEZUELA EN
CARABOBO; investigacidn realizada por los Bachilleres ALEJANDRO CABRERA, titlar de
la Cédula de ldentidad No. V-17.072.775 y LUIS GARCIA, titular de la Cédula de Identidad
Neo. V-24.917.440, valido el presente instrumento como apto para la investigacion.

Asi mismo, certifico que cumple con los requisitos elegidos paru su aplicacion, ya que el
instrumento permite alcanzar los objetives planteados en la investigacidn, los cuales son

coherentes en cuanto al aleance y limitacion de la de la problemitica formulada; estos se
expresan de manera sencilla, clara v sin ambigiiedades, por lo tanto se recomienda la aplicacién

del mismo,
E é“gﬁfg#
E : orfe Gardt -
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PRUEBA DE LA VALIDEZ DEL INSTRUMENTO

Especialista: (- {denas €I 183 Fimal 2/ 1o é
Investigadores: Alejandro Cabrera v Luis Garcia

Titulo del Trabajo de Investigacion: DESARROLLO DE UN CRM Y BIB
MULTIPLATAFORMA PARA LA CAMARA PETROLERA DE VENEZUELA EN
CARABOBO.

Instrumento de Validacitn de Contenido

iTEMS Redaccion Caoherencia Pertinencia Observaciones
Adeewsds | lmsdveusds | Adecusds | Aderusts | Lesdrounds
; < Bl B !—b_) S .
i 3 e i 7
I 3 [1 3 /
¢+ | 3 [ 1 3 Jul /
s 1 3 [ 1 3 [ | = /
8| & f 3 / 3 /
7 | 3 / 3 [f g |
0 I I &} i )
* [ 3 [/ 3 [} 3. [}
0 a |f 3 ]
Cada criterio tiene un valor cuantitativo expresado de la siguiente manera
Pantaje Calificacitn

Cuatro (4) | Pregunta Excelente
Tres (3) Pregunta Buena
Doz (2) Pregunia Acepiable
Una(l) | Pregunta Deficiente

Validez del Instrumento

Pertinencin Coherencia Redaccitn
3@ Pos | 30 Pos | 3@ Pus

Total
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