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RESUMEN INFORMATIVO

Actualmente las pequefias y grandes empresas compiten por clientes debido a la diversidad
de mercados globales y nacionales que han surgido. Para ello las empresas buscan mantener
la lealtad, retencién y compromiso del cliente y para ello se requiere buscar herramientas y
estrategias que mejore la relacion. Esta investigacion propuso una modelo de gestion CRM
como estrategia competitiva, para la empresa Promociones y Eventos Aragua 2022 que
permita mejorar la gestion de la informacion dentro de la misma, con el fin de mejorar el
desarrollo de estrategias de marketing, el registro y manejo de datos estadisticos y los
procedimientos de venta. Por lo que, correspondera a un proyecto Especial, con un disefio
descriptivo y observacional de los hechos que sucederan en el contexto real. Las técnicas de
recoleccion de datos que se utilizaran seran la observacion directa y la encuesta. La poblacion
objeto de estudio es finita, ya que se establecio con la totalidad de la cartera de clientes de la
empresa y el gerente. Los resultados indican que la implementacion de un sistema CRM
mejora la gestion de los datos, ya que nos permite obtener una manera mas organizada de la
informacion plasmandose mediante tablas y graficas, ademas permite realizar un seguimiento
a las actividades del cliente y mejora los procesos administrativos.

Palabras clave: Gestion de las Relaciones con los Clientes (CRM), Clientes, Servicios,
Comunicacion, Empresa, Estrategias.

Linea de investigacion: Gestion Organizacional
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INTRODUCCION

Debido a que los mercados se han vuelto mas exigentes, la integracion y la globalizacion son
un hecho, las empresas tienen que competir con compafiias de todo el mundo y deben atender de
la mejor manera a todos y cada uno de sus clientes, ademas, la aparicion de nuevas tecnologias de
informacién han traido como consecuencia menores tiempos y costos de transaccion. Esto ha
obligado a las organizaciones a tomar mas en serio el concepto de Sistema de Gestion, con el fin
de proporcionar un mejor servicio.

De igual forma, para las empresas el tomar en cuenta el avance tecnolégico debe ser una
constante, y por las variaciones dinamicas en el entorno donde se desarrollan las organizaciones
modernas, se plantea la necesidad de adaptarse a transformaciones de manera inmediata. Ya que la
alta direccién empresarial ha reconocido que el uso de la tecnologia es una adecuada estrategia de
negocios, siendo una de ellas con mejor rendimiento y mayor efectividad es el sistema CRM
(Customer Relationship Management) permiten a las organizaciones enfocadas al servicio la
promocion y expansion en sus negocios Y la captacion de nuevos clientes.

Por ello, en la empresa caso en estudio, Promociones y Eventos Aragua 2022, se plantea el
desarrollo de un sistema de tipo CRM informético que permita mejorar la gestion de la informacion
dentro de la misma, con el fin de mejorar el desarrollo de estrategias de marketing, el registro y
manejo de datos estadisticos y los procedimientos de venta. Para lograr este objetivo, la
investigacion fue estructurada de la siguiente forma:

En el Capitulo I. EI Problema, donde inicialmente se expuso el problema que se estudio y
la forma en que éste se presentaba. También se describio la interrogante de la investigadora,
definida como formulacién del problema, asi como también el objetivo general y los objetivos
especificos para su resolucién. De igual forma, se presenta la justificacion, alcance y limitaciones
del proyecto.

El Capitulo Il. Marco Tedrico, se desarrollaron los antecedentes bibliograficos y avances
que se presentan sobre el tema, necesarios para obtener la mejor comprension de este proyecto.
También, contiene los fundamentos teodricos y legales con los cuales las investigadoras sustentan
su investigacién, en donde se mencionaron los organismos competentes para la regulacion y
establecimiento de normas para el uso de la tecnologia que se va a utilizar. Ademas, se definieron

términos basicos caracteristicos que guardan relacion directa con el tema estudiado.



En el Capitulo IlIl. Marco Metodoldgico, se delimito el disefio metodoldgico, donde se
puntualizo el tipo, nivel y disefio de la investigacion, se caracteriz6 la poblacion y la muestra,
asimismo se describieron las técnicas empleadas para la recoleccion de informacion tales como:
observacion directa, entrevistas y revision documental. Como también, las técnicas de analisis y
procesamiento de datos, que finalmente requiere de la validacién de los instrumentos aplicados en
la investigacion. Y se plantearon ademas las fases metodoldgicas para el desarrollo del estudio.

Por ultimo, Capitulo 1V, titulado Recursos, que corresponde a la aplicacién de las fases
metodoldgicas, estas comprenden el diagnéstico de la situacidén actual, la especificacion de
requerimientos, el disefio del software, la construccion del sistema y finalmente la fase de pruebas.
Capitulo V. Conclusiones y Recomendaciones, con el analisis de los resultados obtenidos y

referencias bibliograficas.



CAPITULO I
EL PROBLEMA
1.1 Planteamiento del Problema

Las empresas, no solo en Venezuela sino en toda Latinoamérica, se han visto en la
necesidad de reinventarse y buscar la manera de diferenciarse de su competencia. Actualmente
muchas empresas a nivel nacional desean mejorar su administracion comercial, su gestion de
informacidn de clientes y sus procesos comerciales.

En un mundo tan comercializado y digitalizado como el actual, hay herramientas muy Utiles
para administrar datos de clientes, ventas y marketing que funcionan para la estrategia de negocios.

Al existir tantos canales de comunicacion, muchas veces, se dificulta el proceso de
monitoreo y analisis de los datos proporcionados por los usuarios potenciales; lo que no permitira
a la empresa legar a los objetivos de ventas inmediatos, ni a largo plazo, por ende, no contar con

una Unica base de datos que retina toda la informacion genera poca organizacion y escasa
accesibilidad, evitando tener una visién completa de todos los clientes actuales, pasados e incluso
potenciales.

No tener interaccion constante con los clientes implica no conocer las necesidades de los
mismos y generalmente trae como consecuencia menos confianza y fidelizacion.

Aunado a ello, en la actualidad el equipo de basquet de Toros de Aragua, el cual fue
registrado bajo el nombre de la empresa Promociones y eventos Aragua 2022, cuya localidad se
encuentra dentro del Coliseo del Limon y fue fundada en el afio 2022, tiene una problematica que
radica en que los departamentos de ventas y seguridad no tienen un estandar que ayude a determinar
los tipos de clientes con los que cuenta la empresa, por lo que implementar estrategias de marketing
desde el departamento de mercadeo se convierte en un trabajo incierto que genera pérdidas de
tiempo de ejecucion, haciendo retrasar el trabajo de los empleados.

En Promociones y eventos Aragua 2022, se formd una gestion erronea de operaciones que
generalmente suceden por mala préctica de parte del usuario o lo cominmente conocido como
errores humanos, y esto producto de que no cuentan con una base de datos que tenga informacion
generalizada haciendo que haya perdidas en la informacion, cruce de datos de clientes y dificultad
de busqueda de los mismos.

El Jefe de departamento de sistemas de dicha empresa, nos expresa que se necesita la

implementacién de un software que permita la gestion de clientes manejando datos e informacion,



ya que estas pérdidas estan generando inestabilidad en la compafiia que se refleja en las horas
trabajadas/hombre y se reduce en costos/perdida. Por lo cual sugiere encontrar una herramienta que
mejore la obtencién de datos y base su funcionalidad en la informacién.

Toros de Aragua quiere implementar tecnologias que le den soporte a las estrategias,
disminuyendo tiempos y agilizando el procesamiento de informacion, dando una visién mas amplia
de la situacion actual de la compafiia ayudando incluso a aumentar su clientela y por ende sus
ingresos.

El no solventar esta eventualidad podria limitar a la empresa en el cumplimiento de sus
metas, desestabilizar su economia, inconformidad de parte de los empleados, datos e informacion
en riesgo o no exentos de delitos informaticos, dificultad de implementacidn en estrategias de
marketing y finalmente generar pérdidas de clientes potenciales.

1.2 Formulacion del Problema

¢De qué manera se puede optimizar la gestion y administracion de datos estructurados en
la empresa Promociones y Eventos Aragua 2022, C.A?

1.3 Objetivos de la Investigacion
1.3.1 Objetivo General

Desarrollar un CRM como herramienta tecnologica para la gestion y administracion de
datos estructurados en la empresa Promociones y Eventos Aragua 2022, C.A.

1.3.2 Objetivos Especificos
e Diagnosticar la necesidad del uso de la herramienta tecnologica CRM en la empresa
Promociones y Eventos Aragua 2022, C.A.
e Determinar los requerimientos funcionales y no funcionales del CRM.
e Disefiar el sistema empleando el CRM para la gestion y administracion de datos

estructurados en la empresa Promociones y Eventos Aragua 2022, C.A.

e Codificar el CRM para la gestion y administracion de datos estructurados en la empresa

Promociones y Eventos Aragua 2022, C.A

e Ejecutar las pruebas necesarias para la evaluacion y el rendimiento del software.
1.4 Justificacién de la Investigacion

A medida que la civilizacion avanza tecnol6gicamente, el ser humano ha adaptado sus

necesidades laborales al desarrollo de la misma, y esto corresponde a la optimizacion de procesos,

donde a pesar de que una empresa tenga estabilidad, no significa que cuente con un sistema que



ayude al crecimiento de la misma, obteniendo asi ventas inestables, descentralizacion de datos de
clientes, exclusion entre los departamentos de la compafiia, entre otros.

El desarrollo de esta investigacién, tuvo como finalidad demostrar la creacion e
implementacion de un software que permita obtener datos estructurados de los departamentos de
ventas, mercadeo y seguridad para la optimizacion, gestién y administracion de la informacién
encontrada, a través de los parametros de un CRM.

1.5 Alcance y Limitaciones de la Investigacion

En primer lugar, se pretendid la implementacion de un sistema que permitiera gestionar las
relaciones de una empresa con sus clientes a través de un software de administracion y seguimiento
de las interacciones. Anteriormente también se ha hablado de las numerosas ventajas y beneficios
que este sistema puede aportar a la seccion de marketing y ventas de una compafiia, en este caso
se dese0 enfocar mas en los datos reales que aporta el sistema a la gestion empresarial.

Seguidamente, se debe tener claro que el software es compatible con cualquier tipo de
actividad con un alcance que facilitara la buena comunicacioén entre todas las areas que lo
comprenden y adaptandose a las necesidades de clientes de todo tipo, siendo en este caso la gestion
de los datos y mantener una memoria completa de las interacciones mediante una investigacion
descriptiva de la empresa Promociones y Eventos Aragua 2022, C.A. A su vez es esencial poder
acceder puntualmente a la informacién de cada cliente real, de forma optimizada para cada
departamento de la empresa.

Por otro lado, este software no esta focalizado en tomar acciones comerciales sobre un
cliente, sino en gestionar las necesidades puntuales de un cliente en base al servicio que se le esta
brindando, finalmente, se busca con este software darles la solucion a todos los problemas
planteados.

Dada la complejidad del presente proyecto los resultados estan limitados por cuestiones de
tiempo ya que se necesito de este para el desarrollo del proyecto y ya que al momento de su disefio
pueden salir correcciones, al igual se reflejaria en el conocimiento sobre la esencia de los CRM
ameritando tiempo para el conocimiento a totalidad, dando paso a recomendaciones y actividades

a futuro o lineas de investigacion.



CAPITULO I
MARCO TEORICO

Segun Arias (2012), el Marco Tedrico “es el producto de la revision documental-
bibliogréfica, y consiste en una recopilacion de ideas, posturas de autores, conceptos y definiciones,
que sirven de base a la investigacion por realizar.” (p. 78). Se tiene entonces, que es indispensable
utilizar bases y fuentes tedricas confiables y avaladas por el método cientifico, con la finalidad de
entender todos los procesos esenciales que forman parte del trabajo de investigacion y de esta forma
alcanzar soluciones apropiadas para el problema planteado.

De esta manera, el presente capitulo comprende un grupo de teorias y proposiciones
previamente establecidas que ofrecen un fundamento para abordar la problematica planteada.

2.1 Antecedentes de la Investigacion

A continuacién, se revisan pasados trabajos de grado e investigaciones cientificas que
guardan relacion directa o indirecta con la situacion estudiada, con el proposito de conocer los
avances actuales en el ambito local, nacional e internacional, al igual que identificar situaciones
similares que puedan utilizarse como referencia y que servirdn como punto de apoyo para el
desarrollo del tema y, a su vez, serviran para la extraccion de aspectos fundamentales inherentes a
la investigacion, los cuales son:

Zurita (2020) en su trabajo de grado titulado Estrategia Customer Relationship
Management (CRM) para la fidelizacion de los clientes de la Empresa INDUPAC Cia. LTDA.
Pontificia Universidad Catolica del Ecuador. El trabajo investigativo, se desarrolla en la industria
papelera Caicedo Mifio Cia. Ltda. (INDUPAC), empresa familiar dedicada a la fabricacion,
produccién y disefio de cuadernos desde hace mas de treinta afios. Sin embargo, en los Ultimos
afios el empirismo con, que se conducia la empresa, relacionada con la administracion y el manejo
familiar, el cambio generacional en los altos mandos, las nuevas tecnologias y las necesidades del
mercado, habian provocado una desventaja competitiva en el negocio; esto, dio paso a la
competencia que busca posicionarse con los clientes que pertenecen a la empresa INDUPAC, con
la consecuente pérdida de vinculos de fidelizacion con los mismos, ademas, de impedir la inclusion
de nuevos clientes y mercados.

En este marco, como objetivo del proyecto implementar una Estrategia Customer
Relationship Management (CRM) para la fidelizacion de los clientes de la marca Escribe de la

empresa INDUPAC Cia. Ltda., que permitiera un desarrollo positivo de la actividad comercial, y



de esta manera, generar una relacion de atencion personalizada para satisfacer las necesidades de
los clientes. Para ello, se aplicd un enfoque cuantitativo y cualitativo, junto con una mezcla de
métodos como el inductivo, deductivo, analitico y sintético. Se planteé como propuesta un plan
estratégico que permitié plantear la estrategia CRM para el rea de comercializacion y ventas, lo
que, evidencia mayor satisfaccion de los clientes actuales y fidelizacién con los productos, que se
ofertan.

La investigacion tuvo un aporte relevante desde el punto de vista referencial para las fases
que se establecieron para el desarrollo de las estrategias basadas en Customer Relationship
Management (CRM) para la fidelizacion de los clientes de la Empresa.

Se tienen a Lopez y Alfonso (2018) en su trabajo de grado titulado Propuesta para
Implementar un Software de Gestion de Clientes, como Estrategia CRM en la Empresa
PriSma S.A.S. Universidad De La Salle, de Bogota-Colombia. En el trabajo se busco entregar una
propuesta de implementacion de software de gestion de clientes a la empresa Prisma S.A.S, por
medio de CRM Zoho. Abarcando de manera significativa la necesidad que tenia la empresa, que
carecia de una organizacion estructurada, de una planeacion comercial efectiva, pues no cuenta con
un contacto directo con sus clientes. De alli radico la importancia de la implementacion de un CRM
de gestion de clientes, que ayudara a subsanar de manera significativa estas necesidades y
permitiera establecer un canal directo de comunicacion con sus clientes, un factor fundamental para
generar rentabilidad en la empresa.

En el estudio se decidié utilizar una investigacion tipo descriptiva, realizando una entrevista
al director creativo, 15 encuestas a los empleados y 12 a los clientes de Prisma, obteniendo
resultados que sirvieron con base para el desarrollo de una propuesta eficaz para la empresa.
Buscando una comparacién de mercados, se tuvo en cuenta otras empresas que habian manejado
el proceso de CRM, observando las consecuencias positivas y negativas que contrae una
implementacién de este tipo, con lo que se buscO generar las mejores practicas a la hora de
estructurar la propuesta presentada en este trabajo.

Esta investigacion guarda relacion con el presente estudio, ya que para ambas utilizan
estrategias basadas en un modelo de CRM planteado. Ademdas dicho estudio aport6 la
documentacion necesaria de apoyo bibliografico sobre el tema principal.

Asimismo, Linares (2017) en su trabajo de grado de maestria titulado Modelo de

implementacion del Sistema Gestidn de las Relaciones con el cliente en el area de servicios



del Sector Asegurador venezolano. Universidad Catélica Andrés Bello, de Caracas Venezuela,
En este trabajo se definié como poblacion a todos los clientes del Sector Asegurador venezolano,
como instrumentos y técnicas de recoleccion de datos, se realiz6 una encuesta, a gerentes de
mercadeo Yy sistemas.

El objetivo de este trabajo, consistié en ayudar a la directiva a la toma de decisiones para
implementareste tipo de sistemas en la empresa, el cual sirve para atraer muchos més clientes,
apuntando a una filosofia totalmente orientada al servicio del cliente.

Este antecedente planteado, se relaciona con el presente trabajo de investigacion debido a
que demuestran la importancia ya que se busca la unificacion de la informacién de los clientes a
través de un sistema CRM, ya que presentan la misma problematica debido a la mala gestion de la
informacion, ya que se encuentra dividida en subconjuntos.

Lesiunas (2017) elaboro un trabajo titulado Modelo de mejora continua para el proceso
de implantacion de Sistemas de Gestion de las relaciones con el cliente en Empresas Telco de
Venezuela, Universidad Catdlica Andrés Bello, de Caracas Venezuela, La poblacion estuvo
compuesta por el mismo personal de la empresa, como instrumentos y técnicas de recoleccion de
datos, se realizaron entrevistas virtuales de tipo no estructurado y se presentd un marco conceptual.

Esta investigacion tuvo como propdsito detectar las deficiencias y contar con un modelo de
mejora que le permita corregirlas progresivamente a medida que avanza la implementacion del
CRM, contextualizada para el negocio de las telecomunicaciones que presta, le permitira avanzar

en su adopcion satisfactoria del sistema CRM, el cual posee relacidn con este trabajo de
investigacion debido a que permite mejorar la relacion que consumidores y empresas tienen con
las nuevas tecnologias, y que, por miedo, desconocimiento o ignorancia no implementan en sus
negocios

Por ultimo, se exponen a los autores Hernandez y Monteza (2018) en su trabajo titulado
Estrategia de CRM y su relacion con la fidelizacion de los clientes en la Empresa Comercial
Roymar’hm. S.A.C. Universidad Sefior de Sipan— Peru. La tesis tuvo como finalidad determinar
la relacion que existe entre la estrategia de CRM vy fidelizaciéon de los clientes en la empresa
comercial ROYMAR™HM. S.A.C. Insculas, Olmos, Lambayeque, 2016.

El método que se utiliz6 fue el método inductivo en el que parte de ideas particulares para
llegar a la general, la técnica que se utilizd para la recoleccion de datos fue la encuesta y la técnica

fue un cuestionario elaborado de 18 premisas el cual fue aplicado a los 50 clientes de



ROYMAR"HM. S.A.C. se identificd que un 44% esta de en desacuerdo en cuanto al nivel de
estrategia CRM, posteriormente se identificoO que un 48% esta de acuerdo en cuanto al nivel de
fidelizacion de clientes en ROYMAR"HM. S.A.C.

Se concluye que si existe relacion entre la estrategia de CRM vy fidelizacion de los clientes
en la empresa comercial ROYMAR™HM. S.A.C.se sugiere aplicar la propuesta elaborada. Es
preciso acotar, que la investigacion tuvo un aporte relevante desde el punto de vista referencial para
las fases y estrategias a seguir para el desarrollo y analisis de estudio ejecutado para la
determinacion de la propuesta y el desarrollo de un CRM como herramienta tecnoldgica para la
gestion y administracion de datos estructurados en la empresa Promociones y Eventos Aragua
2022, C.A.

2.2 Bases Teoricas

Como se ha sefialado en parrafos anteriores, las bases tedricas son uno de los pilares
fundamentales para el desarrollo ideal y fidedigno de cualquier investigacion. Es por esto, que se
presentan a continuacion, diversos conceptos tedricos que mantienen relacion directa con la
problematica planteada, y que serviran para iluminar el panorama en cuanto a la resolucién de la
misma a través de la interpretacion, comprension y analisis de los conceptos explicados.
2.2.1 Teoria General de Sistemas

El bidlogo aleman Karl Ludwig von Bertalanffy (1901-1972) propuso en 1928 su teoria
general de sistemas como una herramienta amplia que podria ser compartida por muchas ciencias
distintas. Para este autor, el concepto de “sistema” se puede definir como un conjunto de elementos
que interactuan entre ellos. Estos no necesariamente son humanos, ni siquiera animales, sino que
también pueden ser ordenadores, neuronas o células, entre muchas otras posibilidades.

Bertalanffy fue el primer expositor de la teoria general de sistemas, buscando una
metodologia integradora para el tratamiento de problemas cientificos, con ello no se pretende
solucionar problemas o intentar soluciones préacticas, sino producir teorias y formulaciones
conceptuales que puedan crear condiciones de aplicacion en la realidad empirica. Esta teoria esta
basada en tres premisas basicas las cuales son:

Los sistemas existen dentro de sistemas: cada sistema realiza tareas con la finalidad de
cumplir con los objetivos planteados en representacién de una dependencia superior, a la cual

pertenece.



Los sistemas son abiertos: presenta un margen amplio acerca de los beneficiados por las
funciones de un determinado sistema, en ella se manifiesta que todas las organizaciones, grupos y
personas fisicas tengan acceso a los beneficios que ofrece el sistema.

Las funciones de un sistema dependen de su estructura: se refiere a la influencia que
ejerce la estructura sobre las funciones que lleva a cabo un sistema, definiendo a la estructura como
la relacion entre las partes que conforman las organizaciones, partes como idea de sectores o areas
(gerencias, departamentos, areas, divisiones) que estan interrelacionadas y que obedecen a ciertas
normas que las ordena y las nutre.

2.2.2 Gestion de Relaciones con los Clientes (CRM)

Para Novoa (2008), la define como “el conjunto de estrategias de negocio, marketing,
comunicacion e infraestructuras tecnologicas, disefiadas con el objetivo de construir una relacion
duradera con los clientes, identificando, comprendiendo y satisfaciendo sus necesidades”. (p.78).
Permite a la organizacion centrar su atencion en el cliente para interactuar mas efectivamente con
él, identificar su importancia, retenerlo en la organizacion y evitar que se vaya con la competencia.

Las herramientas de gestion de relaciones con los clientes CRM (Customer Relationship
Management), son las soluciones tecnoldgicas para conseguir desarrollar la "teoria” del marketing
relacional, que para Novoa (2008), es "la estrategia de negocio centrada en anticipar, conocer y
satisfacer las necesidades y los deseos presentes y previsibles de los clientes”. (p. 78). Es
importante destacar que Internet ha sido la tecnologia que mas impacto ha tenido sobre el marketing
relacional, contribuyendo una importante disminucidn de los costes de interaccion, proporcionando
bidireccionalidad de la comunicacion, teniendo mayor eficacia y eficiencia de las acciones de
comunicacion, asi como también una mejora en la atencion al cliente al tener un funcionamiento
de 24 hs, los 365 dias del afio; teniendo a su vez la capacidad de comunicarse con cualquier sitio
desde cualquier lugar, mejorando de esta manera los procesos comerciales.

Metodologia de Implantacion CRM Propuesta por Novoa (2008), La metodologia para el desarrollo
de un proyecto de este estilo contemplara las siguientes etapas:

- Definicion de los objetivos y vision del proyecto.

- Definicion de la estrategia CRM.

- Cambios organizacionales, en los procesos y en las personas.

- Informacion.

- Tecnologia.
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- Seguimiento y control

Cabe destacar, que CRM tiene como objetivo atraer y retener a los clientes de manera mas
exitosa a través de un proceso légico, soportado por tecnologia de la informacion. Esto consiste en
construir relaciones duraderas mediante la comprension de las necesidades y preferencias
individuales y de este modo afiadir valor a la empresa y al cliente, es conseguir que los clientes
sean fieles. Eso supone conocerlos, saber quiénes son, cudles son sus gustos, sus preferencias para
asi, poder ofrecerles lo que quieran, cuando lo quieran y como lo quieran.

Es por esto, que CRM es en la actualidad la suma de dos elementos: ahorro de costes v,
servicio al cliente (quiza éste en primer lugar). Para ello, hay que poner en funcionamiento cuatro
engranajes basicos: informacidn, actuacion, resolucion y atencion. La adecuada implementacién
de filosofia CRM (Customer Relationship Management) en las pequefias y medianas empresas
(Pymes), permite el incremento de los ingresos y una mayor satisfaccion en el servicio a clientes.
2.2.3 Tipos de CRM

Segun O’Brien y Marakas (2006), sefialaron que existen “cuatro (4) tipos de categorias de CRM
que se implantan en muchas empresas en la actualidad, y resume sus beneficios para un negocio”
(p.256). Estas categorias también pueden visualizarse como etapas o tendencias sobre la forma
como las empresas implementan las aplicaciones de CRM, a continuacion se explica en forma
detallada:

CRM Operativo:
1. Apoya la interaccién de los clientes con mayor conveniencia a través de diversos canales,
como teléfonos, fax, correos electronicos, chat y dispositivos portétiles.

2.Sincroniza las interacciones de los clientes de manera consistente a través de todos los
canales.

3. Hace que sea mas facil realizar negocios con sus empresas.

CRM Analitico:
1. Extrae a detalle informacion acerca de la historia, preferencias y rentabilidades de los clientes
a partir de su almacén de bases de datos y de otras bases de datos.

2.Permite analizar, predecir y derivar tanto el valor como el comportamiento del cliente, y
pronosticar la demanda.

3.Permite un acercamiento con los clientes con la informacion relevante y con ofertas ajustadas

a la medida de sus necesidades.
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CRM Colaborativo:

1. Permite la facil colaboracion con los clientes, proveedores y socios.

2. Mejora la eficiencia y la integracion a través de la toda la cadena de suministro.

3. Posibilita un mayor grado de respuesta ante las necesidades de los clientes a traves
abastecimiento de los productos y servicios fuera de su empresa.

CRM basado en portales:

1. Proporciona a todos los usuarios las herramientas y la informacion que se
ajusta con sus funciones y preferencias individuales.

2. Facultad a todos los empleados a responder a las demandas de los clientes con
mas rapidez y a reforzar el enfoque en los clientes.

3. Proporciona la capacidad de acceso, conexiones y uso instantaneos de toda la informacion
interna y externa acerca de los clientes.

2.2.4 Optimizacion de Procesos

De acuerdo con la norma 1SO-9000 y la EFQM-European Foundation for Quality Management,
los procesos ““son las vias a través de las cuales la empresa encauza y utiliza aptitudes de su personal
y los recursos disponibles, con objeto de producir resultados”. También ofrecen una segunda
definicion, estando referida a “la forma natural de organizacion del trabajo™. (p.78). Igualmente las
organizaciones antes citadas sefialan que, para poder gestionar cualquier cosa, se deben reunir los
siguientes requisitos: (a) Tenerlo bien identificado y definido; (b) Asignarle objetivos y metas; y
(c) Disponer de medidas para su actuacion.

Por otra parte, Laurentis (2004) sefiala que optimizar es encontrar el minimo o el maximo de
una funcion respecto a ciertas restricciones. Sin duda, alcanzar el minimo o maximo es obtener la
"mejor" solucion entre otras soluciones factibles. Ahora bien, el mejor proceso debe ajustar el flujo
de tareas, entradas y salidas de manera que entregue la mejor calidad al menor costo y en el menor
tiempo.

Sin embargo, si se quiere aumentar la calidad de un producto o servicio (core process) siempre
se incurre en inversion de tecnologia y personas (costos aumentan) pero a la vez se pueden reducir
los tiempos (de produccion, soporte, time-to-market, entre otros) y en el peor caso aumentarlos lo
cual depende de otros factores tales como: correcta eleccion de la tecnologia, capacitacion de las

personas, estrategias de gestion (gestion del cambio y gestion del conocimiento).
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Alternativamente, si se quiere reducir los costos asociados al producto o servicio (core process)
muchas veces las empresas disminuyen los tiempos pero a la vez disminuye la calidad. De este
modo, si se quiere reducir los tiempos asociados al producto o servicio (core process) una vez mas
se incurre en costos y reduccion de la calidad. Finalmente, la flexibilidad de un proceso esta
asociada a cuan réapido se ajusta a los cambios y dinamismo de la empresa y del entorno los cuales
se pueden dividir en factores internos y externos. Al respecto, los factores internos son aquellas
medidas e iniciativas de la empresa para realizar cambios a un proceso para mejorar su desempefio
tomando en cuenta las variables de costo, tiempo, calidad y flexibilidad.

Por su parte, los factores externos son todos aquellos factores que provienen desde el entorno
de la empresa y que son identificados por medio de Inteligencia de Negocios (0 Business
Intelligence, BI), area de marketing, area de finanzas (principalmente, factores de desempefio
economico), como tambien desde nuevos estandares y/o normativas legales. De esta manera, los
factores externos influyen directamente en los internos.

2.2.5 Microsoft Solution Framework (MSF)

Segun Microsoft y Racional (1998) lo define como “una herramienta que ayuda a llevar a cabo
con exito los planes de accidn creados como parte del proceso de administracion de riesgos de
seguridad de Microsoft”. (p.21). Se ha disefiado para ayudar a las organizaciones a ofrecer
soluciones de tecnologia de alta calidad puntuales y segun lo presupuestado. En este mismo sentido,
MSF sintetiza un enfoque bien disciplinado orientado hacia los proyectos tecnolégicos basandose
en un conjunto definido de principios, modelos, disciplinas, conceptos, orientaciones y practicas
demostradas de Microsoft.

Por otra parte, Microsoft Solution Framework propone un conjunto de componentes y buenas
practicas que pueden ser adoptadas e implementados en conjunto o por separado, sus practicas
aplican tanto a los equipos de trabajo como a los procesos de desarrollo de software, cuenta con
diferentes disciplinas de administracion de proyectos y sus principios pueden ser adoptados en la
mayoria de los proyectos de desarrollo. Esto proporciona una ventaja puesto que al adoptar este
Framework se puede incorporar cada uno de sus practicas en forma incremental para asi analizar
su impacto, ver el costo y el beneficio que proporciona en los proyectos.

2.2.6 Objetivos de MSF
Los objetivos de MSF para Microsoft y Racional (1998) son:

1. Alinear objetivos empresariales y tecnologicos.
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Trazar correctamente los roles, responsabilidades y objetivos del proyecto.
Establecer puntos iterativos, estableciendo puntos de control.
Establecimiento oportuno de los riesgos.

Respuestas oportunas y efectivas a cambios no esperados.

.2.7 Ventajas de la Metodologia MSF

Segun Microsoft y Racional (1998) las ventajas de la Metodologia MSF se encuentran

principalmente:

1.
2.

Mayor control y seguimiento de las tareas realizadas.

Sus ciclos permiten una revisién periodica de los objetivos del proyecto para la incorporacion
de nuevos requerimientos o productos.

Establece responsabilidades claras en el proyecto, lo que ayuda a que este se lleve a cabo de
una mejor manera integrando a los participantes del grupo de desarrollo.

Adaptable a cambios en los requerimientos.

Toma en cuenta la planificacion, el desarrollo y la gestion de proyectos tecnologicos.
Como también, es escalable, adaptable y flexible.

MSF es el ultimo framework de la serie de basado en las mejores practicas de Microsoft y sus
clientes.

Es una metodologia que permiten disminuir costos y brindar flexibilidad a los proyectos de
software donde la incertidumbre esta presente.

Es compasible a una serie de modelos que puede adaptarse a cualquier proyecto de tecnologia
de informacion. A continuacion se ilustran las fases de la investigacion de la metodologia
flexible MSF (ver Figura 1).

| Estabilizac

Figura 1. Fases de la Metodologia flexible Microsoft Solutions Framework (MSF) Fuente: Tomado de Consulta
Electrénica http://cflores334.blogspot.es (2023).
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2.2.8 Etapas de la Metodologia MSF
Microsoft y Racional (1998). Las etapas de la Metodologia Microsoft Solutions Framework

(MSF), son las que se proceden a detallar a continuacion:
Etapa I. Vision y alcance

El diagndstico e identificacién de problemas, oportunidades y objetivos en esta etapa, se realiza
mediante una descripcion detallada de la problemética presente en la empresa Promociones y
Eventos Aragua 2022, C.A. De igual manera, se determinan los objetivos que se quieren lograr,
justificacion y las delimitaciones de la investigacion, donde se hara uso de las técnicas de
recoleccién de datos necesaria para estimar la complejidad y el tamafio del trabajo de la
investigacion. Dentro de las actividades a efectuar son las siguientes:
Sentencia del problema: Problematica y oportunidad de trabajo.
Sentencia de vision: Propuesta de una solucion viable.
Metas del proyecto: Objetivos especificos para dar una solucion.
Roles y Equipo de Trabajo: Personal responsable del proyecto.
Alcance del proyecto: Funciones del sistema.
Concepto de la solucion: Descripcion de escenarios donde se aplicara la solucion propuesta.

Matriz de Tradeoff: Balance entre recursos, cronograma y requerimientos.

© N o g Bk~ w0 DR

Factores criticos para el éxito: Identifica los agentes internos y de la propuesta para su éxito.
Etapa Il. Planificacion
En esta etapa se evalla la identificacion y determinacion de los requerimientos funcionales y no
funcionales del CRM como herramienta tecnologica para la gestion y administracion de datos
estructurados en la empresa Promociones y Eventos Aragua 2022, C.A.
Disefio Conceptual
1. Perfil de Usuario.
2. Escenarios de Uso.
Disefio Logico
1. Disefio de la Interfaz de Usuario.
2. Componentes de la Solucion.
3. Bases de Datos Ldgica.

Disefio Fisico
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1. Diagrama de Clase de la Solucién: especifica la secuencia logica de los componentes que se
desarrollan.

2. Implementacion de la Interfaz del Usuario: muestra la apariencia de la solucién.

3. Modelo de Componentes: Presenta los diagramas de actividades de la solucién.
4. Restricciones de la Tecnologia.

5. Implementacion de la Interfaz del Usuario: Muestra la apariencia final.

6. Arquitectura de la solucién: Presenta la vista de implantacion de la solucion.

7. Las sub-actividades cinco (5), y seis (6), no se llevaran a cabo debido a que en la presente
investigacion no seran implantadas, ya que quedara a criterio por parte de la Empresa tomar la
decisién de ejecutarlas o no.

Etapa I11. Desarrollo de la Aplicacion
En esta fase del proyecto, se realizé la codificacion para el disefio loégico de la herramienta

mediante el lenguaje de programacion que se selecciona, dandole forma y funcionalidad a todos

los componentes de la aplicacion que involucra el proceso que se desea automatizar, posteriormente
se elaboré un manual de funcionamiento del sistema; el cual sirvio de apoyo para el usuario final
brindandole todas las ventajas del sistema propuesto. Para el desarrollo de la aplicacion del sistema,
el cual corresponde a la tercera etapa se tienen las siguientes actividades:

1. Construccion de los componentes.

2. Desarrollo de infraestructura.

Etapa IV. Estabilizacion
En esta ultima etapa se aplicaron todos los correctivos necesarios para el adecuado

funcionamiento de la aplicacion como por ejemplo las pruebas funcionales y de validacién. Para

esta cuarta etapa se ejecutaran las siguientes actividades:

1. Pruebas: Conducir pruebas y controlar para introducir los nuevos servicios a un conjunto
definido de usuarios en una base a pequefia y mediana escala.

2. Resolucion de errores.

Etapa V: Implementacion
Esta fase consiste en el establecimiento de la tecnologia y componentes utilizados para la

solucién, apoyando el funcionamiento y la transicion del proyecto a fin de obtener la aprobacion

del sistema. Mientras, que las actividades de esta etapa son las siguientes:
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1. Acta de implementacion: se describe un testimonio de todos los hechos ocurridos durante la
implementacion del sistema.

2. Encuesta de satisfaccion: se realizan indagaciones para conocer el grado de satisfaccion del
cliente.

3. Acta de cierre del proyecto: se describe cada uno de los aspectos relevantes de la ejecucion del
proyecto haciendo un balance del mismo, advirtiendo lo bien o lo mal en que termind vy si se
alcanzaron los objetivos planteados.

2.3 Bases Legales
Las bases legales sirven como testimonio referencial para el desarrollo del trabajo de grado, en

este caso se mencionan los documentos que representan el soporte legal de la investigacion. Es

este sentido, Rodriguez (2001) expresa que las bases legales como:

Una referencia a toda aquella normativa legal vigente sobre la cual se apoya
la investigacion, que va desde la constitucion nacional, leyes organicas y
sus reglamentos, decretos presidenciales, normas, acuerdos y convenios
nacionales e internacionales, resolucion y normas internas de la institucion
0 empresa para la que se realiza la investigacion. (p.47).

Por ello, al ordenamiento juridico de un pais, constituye elementos fundamentales en un estado
de derecho, puesto que no solamente determina los deberes y obligaciones que tiene que cumplir
tanto el estado venezolano como todas las personas que habitan en el territorio nacional, sino que
establece cuales son los derechos que consagran las normas vigentes, ademas de indicar cuéles son
los mecanismo de defensa a la hora de restituir una situacion considerada por un sujeto como
violatoria de sus derechos.

e Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999)

No obstante, para dicho estudio se tomaran en consideracion como bases legales primeramente
la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999) Gaceta N° 36.860, en su Capitulo
VI, de los Derechos Culturales y Educativos en el Articulo 110 establece que:

Articulo 110. El Estado reconocera el interés publico de la ciencia, la
tecnologia, el conocimiento, la innovacion y sus aplicaciones y los
servicios de informacidn necesarios por ser instrumentos fundamentales
para el desarrollo econémico, social y politico del pais, asi como para la
seguridad y soberania nacional. Para el fomento y desarrollo de esas
actividades, el Estado destinara recursos suficientes y creara el sistema
nacional de ciencia y tecnologia de acuerdo con la ley. El Estado
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garantizara el cumplimiento de los principios éticos y legales que deben
regir las actividades de investigacion cientifica, humanistica y tecnoldgica.
La ley determinard los modos y medios para dar cumplimiento a esta
garantia. (p.45).

e Ley Orgénica de Ciencia, Tecnologia e Innovacion (2010)

Asimismo, se destaca la Ley Organica de Ciencia, Tecnologia e Innovacion, Gaceta Oficial No
37.291 del afio 2.010, la cual tiene por objeto desarrollar los principios orientadores que en materia
de ciencia, tecnologia e innovacién y sus aplicaciones, ademas, de definir los lineamientos que
orientaran las politicas y estrategias para la actividad cientifica, tecnoldgica, de innovacion y sus
aplicaciones, con la implantacion de mecanismos institucionales y operativos para la promocion,
estimulo y fomento de la investigacion cientifica. Es por ello, que se exponen los siguientes

articulos:

Articulo 2. Las actividades cientificas, tecnoldgicas, de innovacion y sus
aplicaciones son de interés pablico y de interés general. (p.22).

Articulo 3. Forman parte del Sistema Nacional de Ciencia Tecnologia e
innovacidn, las instituciones publicas o privadas que generen y desarrollen
conocimientos cientificos y tecnolégicos, como procesos de innovacion, y
las personas que se dediquen a la planificacion, administracion, ejecucion
y aplicacion de actividades que posibiliten la vinculacion efectiva entre la
ciencia, la tecnologia y la sociedad. A tal efecto, los sujetos que forman
parte del sistema son: Las instituciones de educacion superior y de
formacidn técnica, academias naciones, colegios profesionales, sociedades
cientificas, laboratorios y centros de investigacion y desarrollo, tanto
publico como privado. (p. 22).

Articulo 13 “El Plan Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacion se
orientard fundamentalmente segun las siguientes lineas de accion:
Investigacion y desarrollo para mejorar la calidad de vida; generacion de
conocimientos y fomento del talento humano; fomento de la calidad e
innovacién productiva; fortalecimiento y articulacion de redes de
cooperacion cientifica e innovacion tecnoldgica.”. (p. 43).

e Ley Contra Delitos Informaticos (2001)

Por su parte, la Ley Contra Delitos Informaticos, Gaceta Oficial No 37.313 del afio 2.001, Titulo
I de Disposiciones Generales, en el Articulo 4, sefiala “Las sanciones por los delitos previstos en

esta Ley serdn principales y accesorias. Las sanciones principales concurriran con las penas
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accesorias y ambas podran también concurrir entre si, de acuerdo con las circunstancias particulares
del delito, en los términos indicados en la Ley.”. (p. 18). De igual modo, la ley en sus Articulos 5,

6 y 7 indican que:

Articulo 5. Responsabilidad de las personas juridicas. Cuando los delitos
previstos en esta Ley fuesen cometidos por los gerentes, administradores,
directores o dependientes de una persona juridica, actuando en su nombre
0 representacion, éstos responderdn de acuerdo con su participacion
culpable. La persona juridica serd sancionada en los términos previstos en
esta Ley, en los casos en que el hecho punible haya sido cometido por
decision de sus 6rganos, en el ambito de su actividad, con sus recursos
sociales o en su interés exclusivo o preferente. (p. 22).

Articulo 6. Acceso indebido. El que sin la debida autorizacion o
excediendo la que hubiere obtenido, acceda, intercepte, interfiera o use un
sistema que utilice tecnologias de informacion, serd penado con prision de
uno a cinco afios y multa de diez a cincuenta unidades tributarias. (p. 23).

Articulo 7. Sabotaje o dafio a sistemas. El que destruya, dafie, modifique o
realice cualquier acto que altere el funcionamiento o inutilice un sistema
que utilice tecnologias de informacion o cualquiera de los componentes que
lo conforman, sera penado con prision de cuatro a ocho afios y multa de
cuatrocientas a ochocientas unidades tributarias. Incurrird en la misma pena
quien destruya, dafie, modifique o inutilice la data o la informacion
contenida en cualquier sistema que utilice tecnologias de informacién o en
cualquiera de sus componentes. La pena sera de cinco a diez afios de prision
y multa de quinientas a mil unidades tributarias, si los efectos indicados en
el presente articulo se realizaren mediante la creacion, introduccion o
transmisién, por cualquier medio, de un virus o programa analogo. (p. 23).

También en la Ley Contra Delitos Informaticos, Gaceta Oficial No 37.313 del afio 2.001, en
el Titulo 11 de los delitos, Capitulo | de los delitos contra los sistemas que utilizan tecnologias de

informacion, en su Articulo 11, se refiere que:

Articulo 11. Toda persona que indebidamente obtenga, revele o difunda la
data o informacion contenidas en un sistema que utilice tecnologias de
informacion o en cualquiera de sus componentes, sera penada con prision
de tres a seis afios y multa de trescientas a seiscientas unidades tributarias.
La pena se aumentara de un tercio a la mitad, si el delito previsto en el
presente articulo se cometiere con el fin de obtener algun tipo de beneficio
para si 0 para otro. El aumento sera de la mitad a dos tercios, si se pusiere
en peligro la seguridad del Estado, la confiabilidad de la operacion de las
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instituciones afectadas o resultare algin dafio para las personas naturales o
juridicas, como consecuencia de la revelacion de las informaciones de
caracter reservado. (p. 32)

En el ambito que se esta desarrollando en el presente estudio sobre los basamento legales, se
tiene que el Gobierno Nacional emitio el Decreto No 825 en Gaceta Oficial No 36.955 con fecha
de 22 de mayo de 2.000, cuyo propdsito fue dictar las pautas para instruir sobre el uso de Internet,
el comercio electronico, la interrelacion y la sociedad del conocimiento incluyéndose estos temas
en los planes de mejoramiento profesional del magisterio.

En realidad, casi todas las disposiciones de los mencionados articulos se refieren a los derechos
de ofrecer bienes y servicios de calidad a todas las personas, por lo que la empresa Promociones y
Eventos Aragua 2022, C.A., debe regirse en tales disposiciones por ser una organizacion de
servicio. Por lo que la organizacion maneja una cartera de clientes internos y externos que debe
satisfacer sus necesidades para mantener en el mercado nacional.

2.4 Definicion de Términos Basicos

Apache Web Server: El servidor HTTP Apache es un servidor web HTTP de cddigo abierto
para plataformas Unix (BSD, GNU/Linux, entre otros.), Microsoft Windows, Macintosh y otras,
que implementa el protocolo HTTP/1.1y la nocion de sitio virtual.

FTP: Permite la transferencia de archivos, brindando una amplia gama de comandos para la
manipulacién de los mismos, no en cuanto a su contenido si no en el manejo del archivo como
unidad légica. Sin embargo posee la desventaja de no ser muy seguro en la realizacion de las
transferencias ya que no hace uso de medidas como cifrado.

GUI: La interfaz grafica de usuario, conocida también como GUI (del inglés graphical user
interface) es un programa informatico que actla de interfaz de usuario, utilizando un conjunto de
imagenes y objetos graficos para representar la informacion y acciones disponibles en la interfaz.
Su principal uso, consiste en proporcionar un entorno visual sencillo para permitir la comunicacion
con el sistema operativo de una maquina o computador.

Hipervinculos: Los hipervinculos son enlaces a otros documentos. Aunque su concepto es anterior
a World Wide Web, fue ahi donde la mayoria de las personas los conocieron por primera vez.
Hypertext Markup Language (HTML): El lenguaje HTML es usado para crear documentos en
el Word Wide Web. HTML define la estructura y disefio de un documento Web a través de una

variedad de etiquetas y atributos.
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Servidor: Equipo y/o software que brinda servicios a través de una red a otros equipos y/o software
que se conectan a él para hacer uso de tales servicios.

SQL: El Lenguaje de Consulta Estructurado (Structured Query Language) es un lenguaje de
programacion que se utiliza para recuperar y actualizar la informacion contenida en una base de
datos.

Datos Estructurados: Datos configurados de tal forma que extraer informacion de ellos es simple.
A menudo se integran en una base de datos. Se presentan de manera ordenada, lo que facilita el

analisis. Incluyen nombres, fechas, direcciones, nimeros y mas.
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CAPITULO I
MARCO METODOLOGICO

A continuacion, se caracteriza la investigacion a través del marco metodologico, segun
Arias, F. (2012), esta seccion “es el “coémo” se realizara el estudio para responder al problema
planteado”. (p.110). Incluye el tipo de investigacion, el disefio de la investigacion, el nivel de la
investigacion, la poblacion y muestra que protagonizaran el proyecto, los métodos que seran
aplicados para obtener los datos y, para concluir, las etapas que compondran la investigacion.

3.1 Tipo de Investigacion

El propésito del presente trabajo de grado fue “Desarrollar un CRM como herramienta
tecnoldgica para la gestién y administracion de datos estructurados en la empresa Promociones y
Eventos Aragua 2022, C.A.”, lo cual responde a la necesidad de mejorar sus procesos expresada
por la empresa caso estudio. En este sentido, se establece el tipo de investigacion como un Proyecto
Especial, el cual esta descrito segiin Mijares H, Garcia E (2007), como: “Creaciones tangibles,
susceptibles de ser utilizadas como soluciones a problemas demostrados, o0 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.”

Ademas, la investigacion a realizar tuvo un enfoque mixto, es decir, tanto cualitativo como
cuantitativo, debido a que parte de los datos fueron recolectados a través de observaciones directas
al fenomeno estudiado, asi como entrevistas realizadas a los individuos involucrados y los
resultados estan basados en la opinién de las investigadores, mientras que la otra proporcion de los
datos fueron recolectados numéricamente y analizados mediante la estadistica descriptiva, al igual
gque métodos matematicos.

3.2 Disefio de la Investigacion

De igual forma, el proyecto esta fundamentado en una investigacion de campo, porque se obtuvo
los datos relativos al trabajo directamente de las fuentes de informacién primaria, empleando
entrevistas y observaciones con los actores directos del problema. Al respecto el Manual de Trabajo
Especial de Grado del Instituto Universitario Politécnico “Santiago Marifio” (I.U.P.S.M), (2006),
define la investigacion de campo “Como el analisis sistematico de un determinado problema con
el objeto de describirlo, explicar sus causa y efectos, comprender su naturaleza y elementos que lo

conforman, ¢ predecir sus ocurrencias” (p.6).
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Por lo tanto, el estudio permitio a las investigadoras percibir la informacion de una forma directa
desde donde se desarrollan los acontecimientos, por lo que se pudo efectuar las observaciones y
anotaciones de los resultados obtenidos de la realidad, a través de estudios y andlisis de la
problematica planteada en la empresa Promociones y Eventos Aragua 2022, C.A, ante la carencia
de un sistema de gestién en cuanto al procesamiento de informacién.

De igual forma, estuvo apoyada en una investigacion documental que para Deobold y Meyer
(2006) ‘“es cuando los datos a emplear han sido ya recolectados en otra investigacion y son
conocidos mediante sus informes y estos representan datos secundarios, porque han sido obtenidos
por otros y procesados de acuerdo los fines de quienes inicialmente los manipularon”. (p.589). De
este modo, el estudio es documental, donde el contenido tedrico desarrollado es recolectado de
otras investigaciones, relacionadas a desarrollar un CRM como herramienta tecnologica para la
gestion y administracion de datos, con el propésito de ampliar y profundizar la informacion para
su mejor conocimiento.

3.3 Nivel de la Investigacion

Segun Arias (2012), “El nivel de investigacion se refiere al grado de profundidad con que
se aborda un fendbmeno u objeto de estudio.”

Segun se ha visto, se establecio una relacion causa y efecto, que permitié determinar los
requerimientos funcionales de la herramienta CRM como una alternativa factible para mejorar la
gestion de la informacion dentro de la empresa, ademas de unificar los departamentos de seguridad,
ventas y administracion dentro de un mismo sistema, para finalmente mejorar el desarrollo de
estrategias de marketing, el registro y manejo de datos estadisticos y los procedimientos de venta.
Por lo tanto, En este caso se realizo una investigacion de tipo “descriptivo”, ya que, segun Sampieri
(1998), “los estudios descriptivos permiten detallar situaciones y eventos, es decir como es 'y como
se manifiesta detallar situaciones y eventos, es decir como es y como se manifiesta determinado
fendbmeno y busca especificar propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o
cualquier otro fendmeno que sea sometido a analisis”. Este nivel de investigacion le permitio al
proyecto abordar de forma concreta los objetivos propuestos y realizarlos de manera detallada,
concisa y efectiva.

Significa entonces que, con el estudio realizado, se pretendié encontrar el porqué del
comportamiento de un fendmeno, como también, conocer cuales son las condiciones exteriores que

lo provocan. Todo ello con el fin de beneficiar a la empresa caso estudio tanto operativa como
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tecnologicamente, y contribuir a las investigaciones previamente realizadas sobre la tecnologia
CRM.

3.4 Poblacién y Muestra

3.4.1 Poblacién

Para Arias, F. (2012) el término poblacion se refiere a: “Un conjunto finito o infinito de
elementos con caracteristicas comunes para los cuales serdn extensivas las conclusiones de la
investigacion. Esta queda delimitada por el problema y por los objetivos del estudio”. (p. 81). Es
decir, la poblacién estuvo comprendida dentro de los sistemas informaticos
3.4.2 Muestra

Parafraseando las palabras de Arias, F. (2012), la muestra “Es un subconjunto representativo
de la poblacion, debido a que su tamafio y caracteristicas parecidas a las del conjunto total, que
permite generar los resultados para el resto de los miembros” (p. 95). Atendiendo lo anterior, se
puede determinar que la muestra esta sujeta dentro de un sistema informatico descriptivo.

3.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.5.1 Técnicas de recoleccion de datos

Después de lo expuesto, en esta seccion se describieron las técnicas e instrumentos a utilizar
con el fin de obtener y almacenar los datos requeridos para conseguir los objetivos propuestos en
la investigacion.

e Observacion Directa

Arias, F. (2012) afirma que se trata de “una técnica que consiste en visualizar o captar
mediante la vista, en forma sistematica, cualquier hecho, fenémeno o situacion que se produzca en
la naturaleza o en la sociedad, en funcion de unos objetivos de investigacion preestablecidos.” (p.
69).

En tal sentido, se aplico una observacion en el lugar donde se ejecutan las actividades; de
donde se tomaron los datos para describir como se realizan las acciones e interaccion con los
departamentos de seguridad, ventas y administracion de la empresa Promociones y Eventos Aragua
2022, C.A. yevaluando las diferentes problematicas presentes.

e Entrevista Estructurada
Segtin Arias, F. (2012) la entrevista estructurada” Se refiere a una situacion en la que un
entrevistador pregunta a cada entrevistado una serie de interrogantes preestablecidos con una serie

limitada de categorias de respuesta.” (p.44). Este método ofrecio a las investigadoras organizar
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previamente las preguntas que se deseaban realizar al personal de la empresa, que son los informes
claves del estudio, con el proposito de conocer la forma de operar, las caracteristicas generales del
sistema al igual que el comportamiento que esté presentando en la actualidad con detalles.
3.5.2 Instrumentos de Recoleccion de Datos
Sabino, C. (2007), establece como un instrumento de recoleccion de datos “cualquier
recurso de que se vale el investigador para acercarse a los fendmenos y extraer de ellos
informacioén” (p.114). Los instrumentos que se utilizaron son las siguientes:
e Cuestionario
Arias (2006) define el cuestionario como: “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 auto administrado porque debe ser llenado por el encuestado, sin
intervencion del entrevistador”. (p. 74). Es decir, comprende un conjunto de preguntas para obtener
informacion con algun objetivo en concreto.
e Validaciones del Instrumento
Segun Deobold y Meyer (2006) definen: “la validez se define como la ausencia de sesgos.
Representa la relacion entre lo que se mide y aquello que realmente se quiere medir”. (p 160). Por
consiguiente, la validez del instrumento, en este caso del guion de entrevista a aplicar a la muestra
seleccionada en el presente estudio quedara a juicio de los expertos.
e Confiabilidad del Instrumento
De acuerdo a Yamile (2020), afirma que “La confiabilidad y la validez son cualidades
esenciales que deben estar presentes en todos los instrumentos de caracter cientifico para la
recogida de datos”. Si uno o mds de los instrumentos cumplen con los requisitos, las conclusiones

son mas confiables y merecen mas confianza, ya que tienen mas seguridad en los resultados.

3.6 Técnicas de Andlisis de los Datos
e Segun Salazar y Del Castillo (2017, p. 13) la estadistica descriptiva es: “Es la parte de la
estadistica que permite analizar todo un conjunto de datos, de los cuales se extraen
conclusiones valederas, Unicamente para ese conjunto. Para realizar este analisis se
procede a la recoleccion y representacion de la informacion obtenida.”. Por lo expuesto,

en este trabajo se utiliz6 estadistica descriptiva para analizar los resultados.
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e Diagramas de Casos de Uso

Para Acevedo (2009), “son descripciones de la funcionalidad del sistema, independientes de
la implementacion, participando el conjunto de necesidades atendiendo a la categoria de usuarios
que participan en su desarrollo. Ademas, permiten definir los limites del mismo y sus relaciones
con el entorno”. (p.78). Los diagramas de caso de uso documentan el comportamiento del sistema
desde el punto de vista del usuario, por tanto, estos determinaron los requisitos funcionales de estos.
Su principal ventaja es la facilidad para interpretarlos, lo que hace que sean especialmente Utiles
en la comunicacién con el cliente. Los elementos basicos para la creacion de los casos de uso son:

1. Actores, quienes representan un tipo de usuario del sistema y son dibujados con forma
de silueta humana.

2. Casos de uso, corresponden a las tareas que deben llevarse a cabo con el apoyo del
sistema que se esta desarrollando y se representa mediante un Gvalo.

3. Cada uno de los casos de uso debe detallarse, habitualmente mediante una descripcion
textual.

4. Asociaciones, son aquellas que existen entre un actor y un caso de uso, es decir, si el

actor interactuia con el sistema para llevar a cabo el diagrama.

El estandar de Lenguaje de Modelado Unificado (UML), define una notacion grafica para
realizar diagramas de casos de uso. La notacion grafica y las descripciones son importantes, ya que
son documentacion de un caso de uso, es decir, un proposito para que el actor pueda usar el sistema.
3.7 Fases Metodologicas.

Se describen a continuacion en orden cronoldgico, las fases metodologicas que se
desarrollaron para llevarse a cabo la presente investigacion:

FASE |: Diagnostico de la necesidad del uso de la herramienta tecnolégica CRM en la
empresa Promociones y Eventos Aragua 2022, C.A.

Para el desarrollo de la primera fase de la investigacion, se realiz6 un diagnostico de la
necesidad del uso de la herramienta tecnologica CRM en la empresa Promociones y Eventos
Aragua 2022, C.A., a través de la observacion directa no estructurada, y se aplico la entrevista
estructurada a los informantes claves del estudio, con la finalidad de determinar los requerimientos
de la herramienta tecnolégica. Mediante esta etapa se pudo conocer las posibilidades del desarrollo
del proyecto, un resultado importante de la investigacion preliminar es la determinacion de que el

sistema solicitado sea factible. Ademas, los resultados arrojados detallaron los recursos de
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hardware, software y humanos conciertes al personal operativo.
FASE I1: Determinacion los requerimientos funcionales y no funcionales del CRM.

Se considerd en esta etapa determinar los requerimientos funcionales y no funcionales del CRM,
Con el anélisis de la informacion recolectada en los instrumentos de recoleccion de datos, se
procedié a definir cuales son los requerimientos funcionales, estos son aquellos que afectan las
funciones dentro de un software y sus componentes, donde una funcién es descrita como un
conjunto de entradas, comportamientos y salidas. Y los requisitos no funcionales del proyecto,
estos son los elementos que no afectan las funciones dentro del sistema, como por ejemplo las
caracteristicas generales y sus atributos. De este modo, se dieron a conocer cudles eran las
necesidades del usuario.

FASE I111: Disefio de un CRM para la gestion y administracion de datos estructurados en la
empresa Promociones y Eventos Aragua 2022, C.A.

En esta fase se procede con el desarrollo funcional del disefio de un CRM como herramienta
tecnoldgica para la gestion y administracion de datos estructurados en la empresa Promociones y
Eventos Aragua 2022, C.A., en base a las modelaciones previamente disefiadas, utilizando un
lenguaje de programacién adecuado, de manera que se utiliza una tecnologia que represente una
mejor confiabilidad para los usuarios.

FASE IV: Codificacién del CRM para la gestion y administracion de datos estructurados en
la empresa Promociones y Eventos Aragua 2022, C.A.

Ahora bien, se realizaron las actividades correspondientes a la etapa de desarrollo de la
aplicacion del CRM como herramienta tecnoldgica para la gestién y administracion de datos
estructurados en la empresa Promociones y Eventos Aragua 2022, C.A., se desarrollé con la
construccion de los dispositivos y de la infraestructura, codificacion para el disefio 16gico, el cual
se utilizo el lenguaje del programa Modelado Unificado (UML).

FASE V: Ejecucion del plan de pruebas necesarias para la evaluacién y el rendimiento del
software.

Esta fase consta una vez ya desarrollada la aplicacion del CRM como herramienta tecnologica
para la gestion y administracion de datos, se procedio a la evaluacion mediante la prueba piloto
identificando las posibles fallas y errores presente, para la comprobacién de mayor eficiencia y

desempefio para los usuarios de dicha organizacion.
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Cuadro 1 Cuadro de Operacionalizacion de Variables:

OBJETIVO . -
ESPECIFICO 1 VARIABLES DEFINICION INDICADORES ITEMS
¢ Comunicacion e Flujo de datos /
interdepartamental ¢ Informacidn oportuna 8
Necesidad de uso de la e Disponibilidad de la e Calidad de resultados
1) Diagnosticar la herramienta. informacion 1
necesidad del uso de la e Toma de decisiones
herramienta tecnoldgica 9
CRM en la empresa . .
Promociones y Eventos e Funcionamiento Operabilidad 2
Aragua 2022, C.A. dela 3
Gestion de la herramienta e Beneficios herramienta
de CRM . 4
e Productividad
5
6

Fuente: Nunes y Peralta (2023)
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CAPITULO IV
RESULTADOS

En el presente capitulo se exponen los resultados en donde se implementaron las fases
metodoldgicas propuestas, de acuerdo al cumplimiento de los objetivos iniciales de la
investigacion, que permitieron el Desarrollo de un CRM como herramienta tecnoldgica para la
gestién y administracion de datos estructurados en la empresa Promociones y Eventos Aragua
2022, C.A

Para el desarrollo de sistemas es fundamental seguir especificaciones que permitan a los
desarrolladores tener una estructura que asegure que todas las etapas de construccion del sistema,
desde la fase inicial de recoleccion de los requerimientos hasta las pruebas finales del sistema,
logrando asi que estas sean no solo coherentes si no también tener un mayor control de los recursos
destinados para el trabajo de grado. Esto se logra, utilizando ciertas metodologias, las cuales nos
permiten establecer un entorno que facilite y aumente la productividad del equipo que realiza el
proyecto, al mismo tiempo impulsa la creacion de mejores productos, ya que se definen parametros
para cada tipo de proyecto.

La mas oportuna es la metodologia XP, ya que es una metodologia agil y flexible que se
centra en ciertas variables y practicas que fortalecen la productividad a la hora del desarrollo de
softwares, por lo cual, se logro dividir el desarrollo de la aplicacion en 5 fases tal como dicta la
metodologia, siendo estas: diagnostico, determinacion, disefio, desarrollo y pruebas, asi alcanzar

el desarrollo éptimo de la aplicacion.

4.1 Fase I: Diagnostico de la necesidad del uso de la herramienta tecnolégica CRM en la
empresa Promociones y Eventos Aragua 2022, C.A.

Primero mediante la observacion directa, se puedo apreciar el ambiente en donde ocurren
estas denominadas interacciones, Finalmente se realizaron entrevistas estructuradas al personal
encargado. Donde se dieron a conocer los requerimientos funcionales y no funcionales necesarios

para la iniciacién del proyecto y el levantamiento respectivo de informacion.

4.1.1 Entrevista
A continuacion, se presenta un analisis detallado de entrevistas realizadas a los informantes

claves de la investigacion.



item 1:

¢Se cuenta con una base de datos bien estructurada de los clientes?

®si
® No

Grafico 1: Ttem N° 1 Fuente: Nunes y Peralta (2023)

El100% de los encuestados sefialaron que, dentro de las instalaciones, no se cuenta con una
base de datos adecuada donde se pueda alojar la informacion, por lo cual se refleja que el uso de la
herramienta CRM, podria traer una mejora en este aspecto.

item 2:

¢Enla empresa es conocido el termino CRM o el de algun sistema de gestion de datos?

@® sSi
® No

Grafico 2: tem N° 2 Fuente: Nunes y Peralta (2023)

El 60% indico que tiene conocimiento del termino de CRM o de algln sistema de gestion
de datos, mientras que el 40% indico que no, Esto puede ser una sefial de que debe dedicarse un
periodo de tiempo para el conocimiento sobre dicho sistema al personal que no lo maneje

directamente.
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item 3:

¢La ejecucion de esta herramienta le permitiria gestionar las dreas dirigidas a ventas con mayor
simplicidad?

@ Si
@® No

Grafico 3: Ttem N° 3 Fuente: Nunes y Peralta (2023)
El 100% de los encuestados, al darles las especificaciones estan de acuerdo con que la

implementacion de este sistema implicaria una mayor facilidad para el manejo de los datos

item 4:

¢Ha utilizado alguna otra herramienta tecnolégica para el control de relacion con los clientes?

® Si
@® No

Grafico 4: Ttem N° 4 Fuente: Nunes y Peralta (2023)
El 60% ha indicado que, si ha hecho uso de otra herramienta, mientras que el 40% ha
indicado que no, esto debido a que no todo el personal encuestado tiene un uso directo con este

tipo de herramienta, pero si es participe dentro del manejo de los clientes.



item 5:

¢;Seria Util tener un sistema de administracién de relacién con los clientes?

@ Si
® No

Grafico 5: Ttem N° 5 Fuente: Nunes y Peralta (2023)

El 100% ha indicado que si, ya que anteriormente se ha venido presentando problemas con
pérdidas de datos, y mal manejo de estos, por lo que consideran que al implementar este sistema
CRM ya no se presentaria esta problematica.

item 6:

¢ A criterio personal usted consideraria adquirir un sistema que le permita gestionar y administrar

las ventas de tickets e informacién de los clientes para la mejora del servicio?
5 respuestas

@ Si
® No

Grafico 6: Item N° 6 Fuente: Nunes y Peralta (2023)
El 100% estuvo de acuerdo con implementar el sistema, lo que refleja que tiene una buena

receptividad en su implementacion debido a los beneficios que aporta.



item 7:

¢Cree que con la unificacion de los departamentos, teniendo un mejor gestionamiento de los
datos, permitiria desarrollar mejores estrategias de marketing?

® si
@ No

Grafico 7: Ttem N° 7 Fuente: Nunes y Peralta (2023)

Se puede apreciar que el 80% de los encuestados estan a favor para tener una mejor
apreciacion de los datos de manera mas rapida ya que con la unificacion, se tienen todos los datos
necesarios en una sola base de datos, mientras que solo el 20% opina lo contrario pudiendo ser
ocasionado que no estén acostumbrados a estas nuevas dinamicas.

item 8:

¢La empresa contacta a los clientes principalmente por medios de comunicaciéon masivos?

@ Si
® No

Grafico 8: Ttem N° 8 Fuente: Nunes y Peralta (2023)
El100% coinciden con que la forma de captacion de clientes es a través de medios masivos,
como lo son redes sociales y campafias publicitarias, donde viene aunado el departamento de

marketing el cual es encargado de ello y mediante el sistema es medida dicha captacion de clientes.
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item 9:

¢La informacién que se produce dentro de su departamento le permite tomar decisiones oportunas
para el funcionamiento de la empresa?

® si
® No

Grafico 9: Ttem N° 9 Fuente: Nunes y Peralta (2023)

El 80% concluyo que, si ya que manejan la informacion de tickets, vendedores, clientes, lo
cual es fundamental dentro de la empresa ya que es de gran importancia porque es lo que les permite
llevar el registro y crear las estrategias necesaria, el 20% sefialo que no ya que muchas veces al

tener departamentos con bases de datos diferentes habia una pérdida de informacion.

4.2 Fase Il: Determinacion los requerimientos funcionales y no funcionales del CRM.
En esta fase, luego de los analisis correspondientes a los resultados de las preguntas
realizadas en la entrevista y tomando en consideracion las observaciones, comentarios e ideas

realizadas, se procedio a definir los requerimientos funcionales y no funcionales.

4.2.1. Actividad I: Analisis y definicion de los requisitos funcionales y no funcionales de la
plataforma colaborativa.
Se realiz6 el analisis requerido de la informacién obtenida por las respectivas herramientas de
recoleccion de datos, las cuales fueron descritas anteriormente, adicionalmente se tomé en cuenta
cada una de las observaciones realizadas en el proceso de la entrevista, con el fin de definir lo mejor
posible los requisitos funcionales y no funcionales. A continuacion, se presentan los
requerimientos:
e Requerimientos funcionales:

= Registrar usuarios

= Gestionar y administrar perfiles

= Almacenamiento de las predicciones realizadas
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= Bajo error entre las predicciones realizadas con la data

= Manejo de informacion en la plataforma

e Requerimientos no funcionales:
= Proteger el sistema con los estandares basicos de seguridad.
= Mantener un disefio uniforme en la interfaz en toda la plataforma.
= Realizar todas las validaciones necesarias para garantizar la integridad de los
datos ingresados en la plataforma.
= Garantizar la escalabilidad del sistema mediante una adecuada

documentacion, disefio y desarrollo.

4.3 Fase I11: Disefio de un CRM para la gestion y administracion de datos estructurados en
la empresa Promociones y Eventos Aragua 2022, C.A.

Siguiendo la metodologia XP, en la fase de disefio se realizaran prototipos simples, para
después ser maquetados y anexados al software. Luego se procederd a realizar un disefio
completamente adaptado a los requerimientos previamente establecidos, iniciando con los
diagramas de casos de uso, los cuales ofrecen el desarrollo de una idea de como se va a manifestar
el comportamiento de los usuarios, facilitando la planificacion del desarrollo, el modelado de la

base de datos y aclarando las funciones principales del software en un diagrama.
Cuadro 2

Descripcion de los actores: Administrador

Actores Descripcién
Este caso de uso describe las tareas que el

administrador puede llevar a cabo para
o supervisar el contenido histérico de la
Administrador L . L
aplicacién web, incluyendo la adicién,
modificacion y eliminacion de eventos y sus

datos relacionados.

Fuente: Nunes y Peralta (2023)

4.3.1 Actividad I: Diagrama de casos de uso
Al conocer la forma en que sera utilizado el software por los distintos usuarios involucrados

y establecer sus roles dentro del mismo, es decir sus funciones y restricciones se llevara a cabo un
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diagrama de casos de uso, el cual reflejara todas las respuestas que debe hacer el programa. Se

mostrara una accion que corresponde tanto para las entradas, como en las salidas.

Diagrama de caso de uso

/—» [ Iniciar sesion ]

Registrar clientes y
[ T vendedores

Subir listado de ]

Administrador \> [ Exce|
\ [ Consulta de tablas y ]

registros

Descargar: Tablas y
graficas

Figura 2. Diagrama de caso de uso (Administrador) Fuente: Nunes y Peralta (2023)
Cuadro 3

Definicidon de caso de uso: Inicio de Sesion Administrador

Definicion de caso de
uso
Actor Administrador
Objetivo Iniciar sesion
Precondicion Estar registrado en el sistema
Flujo Flujo normal: Flujo alterno
« Entrar a la pagina de “Inicio” del | «+ Los datos ingresados son
sistema. invalidos.
* Seleccionar “Iniciar Sesion” en | « No permite iniciar sesion hasta
el mena de navegacion. ingresar los datos correctos.
* Llenar el formulario de registro
con los datos requeridos.
* Presionar el boton para iniciar
sesion.
« Entrada al sistema.
Postcondicion El usuario se redirige a la pagina principal

Fuente: Nunes y Peralta (2023)
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Cuadro 4

Definicion de caso de uso: Registro de clientes y vendedores

Definicion de caso de uso

Actor

Administrador

Ir al menu lateral
Seleccionar la opcion de
registros o tablas
Pulsar la opcion requerida

Objetivo Registrar a los clientes y vendedores
Precondicion Iniciar sesion
Flujo Flujo normal Flujo alterno

No permite ingresar datos
que
erroneos.

tengan  valores

Postcondicion

El usuario queda registrado correctamente

Fuente: Nunes y Peralta (2023)

Cuadro 5

Definicion de caso de uso: Subir listado de Excel

Definicion de caso de
uso

Seleccionar un archivo
Excel que este dentro del
equipo

Subir dicho archivo

Actor Administrador

Objetivo Registro de clientes y ventas

Precondicion Subir listado de Excel

Flujo Flujo normal Flujo alterno

Si el archivo no tiene
extension .CSV
(delimitado por comas)
no se registrara
exitosamente

Postcondicion

Se llenan los datos de las tablas proporcionadas por el sistema y se
actualiza la base de datos

Fuente: Nunes y Peralta (2023)

Cuadro 6

Definicidn de caso de uso: Consultar tablas y registros

Definicion de caso de uso

Actor

Administrador

Objetivo

Obtener informacidn de los clientes, las ventas y los vendedores
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Precondicion Ingresar datos en las tablas

Flujo Flujo Normal Flujo alterno

» Iral menu lateral » Tablas vacias

= Pulsar la opcion tablas

= Seleccionar la tabla
requerida

Postcondicion Visualizacion de tablas

Fuente: Nunes y Peralta (2023)

Cuadro 7

Definicion de caso de uso: Descargar tablas y graficas

Definicion de caso de uso
Actor Administrador
Objetivo Obtener tablas y graficas en otros formatos
Precondicion Seleccionar la gréfica precisada
Flujo Flujo normal Flujo alterno
= Iral menu lateral * Registro de dato no
= Pulsar la opcion reportes existente
= Seleccionar el reporte
requerido
Postcondicion Visualizar las graficas y obtenerlas en distintos formatos

Fuente: Nunes y Peralta (2023)
4.3.2 Actividad I1: Modelado de base de datos

Una vez identificado el actor del sistema y sus casos de uso, se crea el modelo de base de
datos. En este caso, se cambidé un modelo de datos SQL relacional y se obtuvo la herramienta de
gestion de datos MySQL Workbench para representar visualmente los datos. La representacion

gréfica de los datos se modificé utilizando la herramienta de gestion de datos MySQL Workbench.
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nO tesis taquillero
# id_taquillero - int(10)

n P nombre - varchar(45)

personas
@ id_persona : int(11) @ apellido : varchar(45)

TR
nombre - varchar(45) O NSOl

apellido : varchar(45) @ fecha : date
cedula varchar(10)
# edad : int(3) | F—
T © tesis formulario
n < juegos genero - varchar(1) —_— n
¢ idjuego - int(11) cedula - varchar(10)

direccion : varchar(100)
correo - varchar(45)
telefono : varchar(20)

# nacimiento - date
# edad : int(3)
ocupacion - text

—— @ contrincante  varchar(45)

@ nro_factura : varchar(45)

genero - varchar(10)
# cant_entradas - int(45)

n o venta # nro_juego : int{45) T
id_persona : int(45)
# 1d_p ( E @ fecha - date
nro_factura - varchar(45) o hne He calendario
# cant_entradas - int(100) # taquillero - int(3) visitante : varchar(45)
# nro_juego - int(45) m nacimiento - date @ fecha : date
m fecha : date =
ocupacion - text @ hora : time
@ hora - time :
# nro_juego : int(45)

# taquillero : int(45) — precio : varchar(50)

Figura 3. Modelo entidad-relacion. Fuente: Nunes y Barbara

4.4 Fase 1V: Codificacion del CRM para la gestion y administracion de datos estructurados
en la empresa Promociones y Eventos Aragua 2022, C.A.

4.4.1 Disefio de Interfaces

Para la paleta de colores, se escogieron una serie de tonos agradables para la vista del
usuario, que resalten el simbolismo que fundamenta la teoria de colores y su simbolismo. En cuanto
a las funciones del sistema se observa una monocromia que permite observar con claridad los
procesos que involucran los casos de uso para el usuario. Pero a su vez en el fondo se puede apreciar
de forma dinamica resaltan tonos que van desde el rojo, azul y blanco. Ademas de los mensajes de
alerta que transmiten su significado tradicional: rojo para resaltar un error y verde para operacion

culminada con éxito.

Paleta de Colores

#8E1010

#0017D4

#IFF

)
\J

#000000

Figura 4. Paleta de colores
Fuente: Nunes y Peralta (2023)
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4.4.2 Desarrollo del software

El sistema desarrollado reGne diversas tecnologias para crear un CRM dindmico y
funcional. Para estructurar el contenido y definir la apariencia bésica de la pagina web, se utilizé
el lenguaje de marcado HTML (HyperText Markup Language). Para afadir estilos y disefiar la
presentacion visual del sistema se utiliz6 CSS (Cascading Style Sheets). PHP (Hypertext
Preprocessor) fue el principal lenguaje de programacion del servidor, gestiona las peticiones de los
usuarios y procesa los formularios. Ademas, PHP se conectd a una base de datos MySQL para
almacenar y recuperar los datos necesarios para el sistema. Para agilizar el desarrollo y ofrecer
componentes y estilos predefinidos, se integr6 en el sistema Bootstrap, esto facilitd la
implementacion rapida y coherente de disefios receptivos y visualmente atractivos. JavaScript se
empled para introducir interactividad y funcionalidades dinamicas en la pagina web. Se cuenta con
una landing page como otra herramienta para alimentar la base de datos, para la captacién de mas
clientes, utilizando los lenguajes HTML, CSS, PHP y bootstrap.

4.4.2.1 Inicio de sesion
Se muestra la interfaz inicial, es aquella en la que se debe iniciar sesion, en la cual presenta

la validacion de las credenciales.

Usuario

Contrasefia

Iniciar sesion

Figura 5. Inicio de sesion Fuente: Nunes y Peralta (2023)
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Error de inicio de sesidon

Credenciales invalidas. Por favor,
inténtalo nuevamente.

B O search m = m o ] " P® =« A2 s oo P06

u

Figura 6. VValidacion invalida de credencial Fuente: Nunes y Peralta (2023)

4.4.2.2 Pagina principal
Se visualiza un mena principal el cual contiene unas graficas en tiempo real de los datos de

control de acceso, junto con una barra de navegacion en el que se incluyen los registros, las tablas,
reportes y control.

Gestion de Relacion con los Clientes
Hoy
ENTRADAS VENDIDAS
Relacién Ventas/Juego de Hoy Ventas/Juego
V @Direct @ @ Ref
= 0 search | = m o9 -l B ~G E:v‘sg T ® ﬁ::gnpz’fe

Figura 7. Pagina principal Fuente: Nunes y Peralta (2023)
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Dentro de registro, se encuentra la seccion para subir un listado de Excel con la informacion

de los clientes

Choose File ‘ )
@ Dashboard
Subir Excel
a de C (159)
CANTIDAD NUMERO
NRO DE DE DE
D NOMBRE APELLIDO CEDULA GENERO EDAD DIRECCION TELEFONO CORREO FACTURA ENTRADAS JUEGO FECHA HORA TAQUILLERO

um ) - — o’ 3 ENG g 944 PM
B fsen M @ moB R @ ~AG T rue 000

Figura 8. Listado de Excel Fuente: Nunes y Peralta (2023)
La seccion de busqueda por cedula

&d
@ Dashboard
39
D NOMBRE APELLIDO CEDULA DIRECCION TELEFONO CORREO TOTAL DE BOLETOS COMPRADOS
11 -~ = — » A ENG o 9:45 PM
B S W@ moB R @ «a el roe® . 0n0

Figura 9. Busqueda por cedula Fuente: Nunes y Peralta (2023)
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Dentro de tablas, se encuentran la tabla clientes con su validacion de registro exitoso.

CLIENTES

@ Dashboard

Registros D NOMBRE APELLIDO CEDULA DIRECCION TELEFONO CORREO
313 BARBARA NUNES 29503832 MARACAY 424444444 dojotaiho1@gmail.com
312 DIANA HERNANDEZ 27725117 FLOR AMARILLO 4244532620 dojotaihol@gmailcom
311 LUCIANA PERALTA 30334129 NAGUANAGUA 424444777 dojotaiho1@gmail.com
Reportes
310 ANDREAS PERALTA 26389791 NAGUANAGUA dojotaino1@gmail.com

Control ? 309 LUCIDIA BUJANDA 71204001 NAGUANAGUA gulinabu@gmail.com

308 HAROLD PERALTA 10737429 NAGUANAGUA dojotaino1@gmail.com

173 a perozo 1 naguanagua a@gmail.com

Copyright © CRM Toros de Aragua 2023

Parc. nublad

24c - — x . ENG 9:46 PM
0 search | & m o (=] ", " x3 AC s RO® o ©

Figura 10. Tabla clientes Fuente: Nunes y Peralta (2023)
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Agregar Registro

Nombre Apellido

Nombre Apellido

Cedula

Cédula de Identidad
Direccién

Direccion

Telefono Correo

Numero Telefonico Correo Electrénico

- 0 search L = q F '?_ ® x1 ‘
Figura 11. Modal agregar clientes Fuente: Nunes y Peralta (2023)

CLIENTE REGISTRADO
EXITOSAMENTE!

Usted sera redireccionado en 3 segundos.

~—
~

Figura 12. Validacidn ingreso de cliente Fuente: Nunes y Peralta (2023)
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La tabla vendedor y su validacion de registro exitoso.

0 <o) wareas (@)
T
[ | A
g VENDEDOR
@ Dashboard
D NOMBRE APELLIDO TAQUILLA FECHA
1 Morty Peralta 1 2023-06-23
2 Carlos a 2 2023-06-27
Cupynght © CRM Toros de Aragua 2023
— EN¢ 9:47 PM
== 0 search m & Mo B s ® «a e feets

Figura 13. Tabla vendedor Fuente: Nunes y Peralta (2023)

Agregar Registro
NOMBRE
Nombre

APELLIDO TAQUILLA FECHA

Apellido Numero de mm/dd/yy O

Cancelar

B e M@ m o = " ® Ag B Roe

Figura 14. Modal agregar vendedor Fuente: Nunes y Peralta (2023)
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VENDEDOR REGISTRADO

EXITOSAMENTE!
Usted sera redireccionado en 3 segundos.

-

~

Figura 15. Validacion de registro de vendedor Fuente: Nunes y Peralta (2023)
Tabla Calendario, en la que se registran los juegos de la temporada

YuRE2
CALENDARIO

@ Dashboard .
+

D VISITANTE FECHA HORA NUMERO DE JUEGO EDITAR

Alexander 2023-06-23 12:26:00
:

Editar

Editar

T O searct | = m o B r " @ o r‘m e W ® ‘A:)AI;H

Figura 16. Tabla calendario Fuente: Nunes y Peralta (2023)
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Tabla ventas, donde se registran todas las ventas efectuadas

VENTAS

@ Dashboard

Registros
D NRO DE FACTURA CANTIDAD DE ENTRADAS NUMERO DE JUEGO FECHA
Tablas 1000024 25 10/202
312 1000023
Reportes R
31 1000022
310 1000021 1
Control
309 1000020
308 1000019
307 1000018
306 1000017 1
305 1000016 25
304 1000015 12/10/2023
303 1000014 11/10/2023
302 1000013 1 10/10/2023
301 1000012 09/10/2023
[ | ] ~ = b
B Sk @ m o R @ «a

10:00:00

09:00:00

08:00:00

07:00:00

06:00:00

05:00:00

04:00:00

03:00:00

02:00:00
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9:50 PM
6212023 @

Figura 17. Tabla ventas Fuente: Nunes y Peralta (2023)

Seccion de reporte, en ella se encuentran los graficos de las ventas, estos tienen la

posibilidad de ser exportados en distintos formatos.

REPORTES

@ Dashboard

Reporte General
tickets Vendidos/Numero de Juego

1000
Registros
750
Tablas
Reportes g 500
Control > 250 .
0
0 1 2
@ Tickets Vendidos
Datos
Cantidad de Entradas Vendidas la temporada actual

0 search m ow Mo B ™

Relacién de Tickes Vendidos

slice

Slice

Resultados

1

" @ s

Figura 18. Reportes Fuente: Nunes y Peralta (2023)
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Vendedor/Cantidad de Entradas

@ Dashboard 1000
800 = o
600
400
200
Reportes
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Control > 0
1
2
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[ 1] h 1 B b A ENG 9:51PM
HE P search C m 9 R @ x1 s TO® 03 @

Figura 19. Cantidad de tickets vendidos Fuente: Nunes y Peralta (2023)

Vendedor/Cantidad de Entradas

View in full screen

@ Dashboard 1000
Print chart
800
Registros Download PNG image
egistro: 500 g
Download JPEG image
Tablas > 400 Download PDF document
Download SVG vector image
200
Reportes
0 =
Control > 0
1
Hide data table
Category Series 1
0
1
2
e le E }
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Figura 20. Importacion de reportes Fuente: Nunes y Peralta (2023)
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REPORTES

@ Dashboard

Reporte por Género

cantidad de tickets comprados segun ef género

@ Tickets Vendidos / Género

Figura 21. Reporte segun genero Fuente: Nunes y Peralta (2023)

ocupacion/Cantidad de Entradas

n

@ Dashboard 40

Estudia

trabaja

Figura 22. Reporte segun ocupacién del cliente Fuente: Nunes y Peralta (2023)
Por ultimo en el submenu control en el que se encuentra la seccién de control de correos
electronicos, el cual muestra un boton, como el sistema tiene una validacion cada 24 horas para
que envie un correo electronico de bienvenida més el formulario para todo correo al cual no se le
haya enviado y haya sido registrado recientemente, se hace una validacion para que no se vuelva a

repetir el correo al mismo usuario, pero, si se desea enviar un mensaje distinto al que ya fue
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enviado, se pulsa el botdn borrar registro, para resetear esta validacion y puedan llegarle los correos

nuevos a estos usuarios.

Control Correos

Borrar Registro

@ Dashboard

Figura 23. Control de correos Fuente: Nunes y Peralta (2023)
A continuacion, el Formulario enviado por correo de manera automatica. (no pertenece al

sistema, es una herramienta de recoleccion al igual que el landing page)

it

Ingresar Datos del Formulario

Cédula de Identidad

Género
Femenino
Ocupacion

Trabaja

Fecha de Nacimiento

nm/dd/yyyy =]

Figura 24. Formulario de correo Fuente: Nunes y Peralta (2023)
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Listo para Salir?

Selecciona "Cerrar Sesion" si estas listo para finalizar tu sesion

Cancetay

actual

Figura 25. Validacion para cerrar sesion Fuente: Nunes y Peralta (2023)

4.2.2.3 Landing page

Nombre
andreas
~
Apellido
® peralta
: Registrate!
g : Femenino
iNo dejes pasar esta oportunidad Gnica!. Completa el
. o Ocupacion
formulario con tus datos y participa por dos entradas
completamente gratis y preparate para vivir una Trabaja

experiencia inolvidable.

Fecha de Nacimiento

mm/dd/yyyy u]
Teléfono
+58 (Venezuela) Namero

Cancelar | Guardar

Figura 26. Landing page Fuente: Nunes y Peralta (2023)
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4.5 Fase V: Pruebas

Siguiendo la metodologia XP, la fase de pruebas es la ultima por completar a la hora de
desarrollar un software. Para esto se prosiguio a llevar a cabo las pruebas pertinentes para garantizar
la efectividad del mismo, siendo estas aplicadas en la culminacion de cada médulo, incluyendo el
producto final, como lo es la integracion de todos los modulos en conjunto y las acciones del

sistema.

Tabla 1: Caso de prueba. Automatizacion de gréaficos

NUmero de Prueba: 1

Nombre de Caso de Prueba: Automatizacion de Graficos

Estrategia de Prueba:

Caja Negra I C:aja Blanca [ ]
Tipo de Prueba:

Unidad [ ] Integracion [ ]
Sistema ] Validacion [ ]

Descripcion: Se realiza una prueba para evaluar el flujo completo desde la
obtencidn de datos hasta la generacion y visualizacion de los graficos,

asegurandose de que todo el proceso funcione correctamente.

Resultados: El sistema no logro generar los graficos de manera automatica
correctamente. Esto indica que existe una falla o un error en el médulo encargado

de esta funcionalidad.

Decision: Se implementaron graficos no automatizados, de forma que pueda

visualizarse la informacion cumpliendo asi la funcion requerida.

Tabla 2: Caso de prueba. Ingreso de tablas de ventas de Excel

Numero de Prueba: 2

Nombre de Caso de Prueba: Ingresar Tabla de Ventas de Excel

Estrategia de Prueba:
Caja Negra I C:jaBlanca

Tipo de Prueba:

[ ]
Unidad [ ] Integracion [ ]
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Sistema - Validacién |:|

Descripcion: Esta prueba consistio en integrar documentos de tipo .csv
(delimitado por comas), desglosarlos en una tabla con datos de ventas e integrar
los datos en la base de datos de manera exitosa.

Resultados: Al realizar la prueba de este proceso funcioné exitosamente.

Decisién: No se realizaron cambios.

Tabla 3: Caso de prueba. Integracion del cuadro de Ventas Totales en los Reportes

NUmero de Prueba: 3

Nombre de Caso de Prueba: Integracion del cuadro de Ventas Totales en los

Reportes

Estrategia de Prueba:

Caja Negra I CajaBlanca [ ]
Tipo de Prueba:

Unidad [ ] Integracion [ ]
Sistema ] Validacion ]

Descripcion: Esta prueba consistio en implementar codificacion para incorporar

el cuadro de Total de Ventas dentro de la descarga de los gréaficos.

Resultados: se encontr6 un problema al intentar integrar un cuadro especifico en
el sistema debido a una limitacion de la herramienta utilizada, en este caso,
Highcharts. La cual no permite la integracion directa o convencional de ese

cuadro en particular.

Decision: Se integro el cuadro fuera del grafico donde se puede visualizar este
dato.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

En conclusion, el desarrollo del CRM como herramienta tecnoldgica para la gestion y
administracion de datos estructurados en la empresa Promociones y Eventos Aragua 2022, C.A. ha
sido un proceso integral que ha cumplido con los objetivos establecidos.

Inicialmente, se realiz6 un diagnostico exhaustivo para determinar la necesidad de
implementar un CRM en la empresa. Se identificaron las areas que requerian una solucion
tecnologica para mejorar la gestion de datos y se evaluaron los beneficios potenciales que un CRM
podria ofrecer.

A partir de este diagnostico, se establecieron los requerimientos funcionales y no
funcionales. Se definieron las funcionalidades necesarias para la gestion de datos estructurados, asi
como los aspectos de seguridad, rendimiento y usabilidad que debian considerarse.

Con base en estos requerimientos, se procedio al disefio del sistema con el uso de la metodologia
XP. Se disefiaron las bases de datos, se establecieron las relaciones y se definieron los flujos de
informacion para garantizar una gestion eficiente y precisa de los datos.

Luego, se realizo la codificacion implementando las funcionalidades necesarias para cubrir
las necesidades de la empresa. Se utilizaron tecnologias como HTML, CSS, PHP, Bootstrap y
JavaScript, junto con una base de datos MySQL, para crear un sistema completo y funcional.
Finalmente, se llevaron a cabo las pruebas necesarias para evaluar el rendimiento y la calidad del
software desarrollado. Se verificd que el sistema cumpliera con los requisitos establecidos y se
realizaron ajustes y mejoras en funcion de los resultados obtenidos.

El desarrollo del CRM ha permitido a Promociones y Eventos Aragua 2022, C.A. contar
con una herramienta tecnologica eficiente y efectiva para la gestién y administracion de sus datos.
El CRM proporciona una mayor organizacion, agilidad y precision en el manejo de la informacién
y la interaccion con los usuarios, contribuyendo asi a mejorar los procesos internos de la empresa

y a optimizar el servicio brindado a sus clientes.

5.2 Recomendaciones
= Implementar un sistema de control de acceso: Para la creacién de graficos en tiempo real,

con el fin de recolectar datos especificos para obtener informacion mas detallada.



Desarrollar un sistema de ventas: Considerar la implementacion de un sistema de ventas
que esté integrado con el CRM. Esto permitira gestionar de manera eficiente y automatizada
las ventas y tener un seguimiento completo de este proceso, desde la captacion del cliente
hasta la conclusion de la transaccion.

Mantener el software actualizado: Es fundamental mantener el software actualizado. Esto
implica estar al tanto de las actualizaciones y mejoras disponibles, asi como aplicar parches
de seguridad y correcciones de errores. Mantener el software actualizado garantiza un
rendimiento 6ptimo y reduce los riesgos de vulnerabilidades de seguridad.

Ampliar las funcionalidades de interaccion con los clientes: Buscar constantemente
oportunidades para mejorar la interaccion con los clientes. Esto puede incluir la
implementacion de chatbots, sistemas de atencion al cliente en tiempo real, integracion con
redes sociales, entre otras. Estas funcionalidades permitiran una comunicacién mas fluida

y una experiencia mejorada para los clientes.
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b REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
\J LJ UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
’1 = FACULTAD DE INGENIERIA

ESCUELA DE INGENIERIA EN COMPUTACION

INSTRUCCIONES PARA LA GUIA DE ENTREVISTA

® Indique su funcién dentro de la empresa

® Proceda a leer detenidamente cada una de las preguntas

® Responda de manera objetiva »
* En caso de dudas, consulte con la persona encarga de aplicar el cuestionario

Ne Guion de
entrevista

1 | ¢Se cuenta con una base de datos bien estructurada de los clientes?

2 | ¢En la empresa es conocido el termino CRM o de algiin sistema de gestion de
clientes?

(La ejecucion de esta herramienta le permitiria gestionar las 4reas dirigidas a ventas
con mayor simplicidad?

4 | ;Ha utilizado alguna otra herramienta tecnolégica para el control de relacion con los
clientes?
¢Seria (itil tener un sistema de administracién de relacién con los clientes?

6 LA criterio personal usted consideraria adquirir un sistema que le permita gestionar y
inistrar las ventas de tickets e informacién de los clientes para la mejora del
rvicio?

7  Cree que con la unificacion de los departamentos, teniendo un mejor gestionamiento
de los datos, permitiria desarrollar mejores estrategias de marketing?

8 (laempresa contacta a los clientes principalmente por medios de comunicacién
ivos?

9 La informacién que se produce dentro de su departamento le permite tomar decisiones
oportunas para el funcionamiento de la empresa?

59



Eﬁm REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA

A\ VVVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
N FACULTAD DE INGENIERIA
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ESCUELA DE INGE

ESTIMADO PROFESOR (A): %’K

taun guion de entrevista que V2 dirigido a expertos del area de
total de cinco (personas) personas;

to de recoleccion de datos

gacion, que s€

Seguidamente se le presen
salud de la ciudad de Valencia, estado Carabobo, para un
las respuestas que se obtendran de la aplicacion de este instrumen
va a permitir dar respuesta al objetivo especifico nimero uno (01)dela investi
denomina: Diagnosticar la necesidad del uso de la herramienta tecnolégica CRM en la
mociones y Eventos Aragua 2022, C.A, de tal mancra que permita obtener

ue se solicita a usted de sus buenos oficios para

le. Por lo g
dada su formacion académica y experiencia en el ramo

empresa Pro
informacién de una fuente confiab.

la validacion de este instrumento
industria y académico.

A tal efecto se anexa el cuadro técnico metodolégico, el guion de entrevista y el formato
de validacion.

AUTORES:
Nunes, Barbara.
C.I: 29.503.832
Peralta, Andreas.
Cl.: 26.389.791
TUTOR(A):
Jiménez, Oneida.
C.1.: 10.227.464
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ENTREVISTA)
VALIDACION DEL INSTRUMENTO (GUION DE LA
opinitn sobre los spectos plantcados

Coloqucoonuna(X),cnlaahamﬁvaqueW”gm destinado para ello-

anot las observaciones que considere necesario en ¢!

; de los objetivos
Redaccion de items "“"“:’@g/
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E\‘d FACULTAD DE INGENIERIA
2ls
ESCUELA DE INGENIERIA EN COMPUTACION
- “
— Jose' Saovea(rﬂ Tiraals

Seguidamente se le presenta un guion de entrevista que va dirigido a expertos del rea de

salud de la ciudad de Valencia, estado Carabobo, para un total de cinco (personas) personas;

se obtendran de la aplicacion de este instrumento de recoleccion de datos
que se

ESTIMADO PROFESOR (A):

las respuestas que
permitir dar respuesta al objetivo especifico nimero uno (01) de la investigacion,

va a
tecnolégica CRM en la

denomina: Diagnosticar Ia necesidad del uso de la herramienta

empresa Promociones y Eventos Aragua 2022, CA, de tal manera que permita obtener

informacioén de una fuente confiable. Por lo que se solicita a usted de sus buenos oficios para
la validacién de este instrumento dada su formacién académica y experiencia en el ramo

industria y académico.
A tal efecto se anexa el cuadro técnico metodolégico, el guion de entrevista y el formato

de validacion.

AUTORES:
Nunes, Barbara.

C.I.: 29.503.832
Peralta, Andreas.
Cl.: 26.389.791
TUTOR(A):
Jiménez, Oneida.

C.1.: 10.227.464
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO (GUION DE LA ENTREVISTA)

Coloque con una (X),

en la alternativa que corresponda segin opinién sobre los aspectos P
recuadro destinado para ello.

anote las observaciones que considere necesario en el

Redaccion de ftems

Pertinencia de los objetivos Observaciones

lanteados,

[ e |

ftems -
Clara | Confusa Tendenciosa

Pertinente
rd

No pertinente
T

E————

I

6 mam o 2ty

P

e
______-——-————7‘—"—_

I,

Fecha: 25/01/2022

Breve descripcién del perfil
académico del Especialista:

IuSQM(érO e

Firma del Especialista:
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//Ma/m«/m ey 2 24
quevadirigido a expertos del area de

total de cinco (personas) personas;
recoleccion de datos

ESTIMADO PROFESOR (A):

Seguidamente se le presenta un guion de entrevista

saluddelaciudaddeValencia,mdoCarabobO, para un
lasmpumsqueseobtendﬁndelaapﬁwciéndeminsuummwde
objetivo especifico numero uno (Ol)delainvatigacién,quese

i sgica CRM en 12

informacion de una fuente
la validacién de este instrumento
industria ¥ académico.

logico, el guion de entrevista y el formato

A tal efecto se anexa el cuadro técnico metodo!

de validacion.

C.L: 29.503.832
Peralta, Andreas.
CL: 26.389.791
TUTOR(A):
Jiménez, Oneida.
C.1.:10.227.464
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anote las observaciones que considere necesario en ¢l

ma del Especialista:

Fi

Fecha: 25/01/2022

Breve descripcion del perfil
académico del Especialista:

65



