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RESUMEN

En la presente investigacion se ha buscado cuantificar el nivel de influencia de la
“implementacion de un sistema de gestion web” en la “satisfaccion de los usuarios y
clientes” de la empresa “CCAPA Tecnologias de Informacién SAC”. Esta investigacion es
del tipo aplicada, teniendo un disefio transversal con enfoque cuantitativo; habiéndose
utilizado la encuesta para el levantamiento de la informacion y la técnica documental,
recurriéndose a la informacion administrativa. Asimismo, de los 300 clientes que componen
la poblacion de estudio, se ha seleccionado probabilistamente a 169 clientes. Se encontrd
una correlacion de 0.289 entre las variables “Sistema de Gestion Web” versus “Satisfaccion
de los Clientes”; una correlacion de 0.612 entre las variables “Sistema de Gestion Web”
versus “Atencion a los clientes”; y una correlacion inversa de -0.176 entre la variables
“Sistema de Gestion Web” versus “Gestion administrativa” de la empresa, lo cual nos indica
que la gestion administrativa de la empresa no tiene influencia positiva el sistema web
implementado; finalmente, se encontro una correlacion de 0.367 entre las variables “Sistema
de Gestion Web” versus “Percepcion de los clientes” de la empresa. Estas correlaciones no
son buenas, indicandonos que los clientes valorizan otras cualidades de la empresa, sino no
estarian creciendo sus ventas. Se recomienda seguir automatizando los demas procesos de
la empresa, pero teniendo cuidado en satisfacer no solo requerimientos, sino también

expectativas.

Palabras clave: Sistema de gestion web, Satisfaccién de clientes, Atencion de clientes,

Perspectiva de clientes.
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ABSTRACT

In this research we have sought to quantify the level of influence of the "implementation of
a web management system" in the "satisfaction of users and customers™ of the company
“CCAPA Tecnologias de Informacion SAC”. This is applied research, having a transversal
design with a quantitative approach; having used the survey for the collection of information
and the documentary technique, resorting to administrative information. Likewise, of the
300 clients that make up the study population, 169 clients were probabilistically selected. A
correlation of 0.289 was found between the variables "Web Management System™ versus
"Customer Satisfaction"”; a correlation of 0.612 between the variables "Web Management
System" versus "Customer Service"; and an inverse correlation of -0.176 between the
variables "Web Management System™ versus "Customer Service". 176 between the variables
"Web Management System" versus "Administrative Management"” of the company, which
indicates that the administrative management of the company does not have a positive
influence on the implemented web system; finally, a correlation of 0.367 was found between
the variables "Web Management System" versus "Customer Perception” of the company.
These correlations are not good, indicating that customers value other qualities of the
company, otherwise sales would not be growing. It is recommended to continue automating
the company's other processes, but taking care to satisfy not only requirements, but also

expectations.

Keywords: Web management system, Customer satisfaction, Customer service, Customer

perspective.



I. INTRODUCCION

La empresa “CCAPA Tecnologias de Informaciéon SAC* ha ido creciendo en los ultimos
afios, donde ha logrado cumplir con mucho esfuerzo la administracion de las cobranzas, pero
el problema ha sido el descontento de los clientes por las demoras al solicitar estados de
cuenta, facturas, abonos, etc. Asi como también el control de la morosidad no era lo
suficientemente efectivo. Por ello buscamos implementar un sistema informético de gestion
en entorno web para mejorar la satisfaccion de nuestros clientes. La “implementacion de un
sistema de gestion web” busca tener el control de la empresa, mejorar la coordinacion del
equipo desarrollando un cronograma y un buen flujo de trabajo permitiendo que los
entregables del equipo se lleven a cabo sin problemas, pudiendo de esta manera gestionar

mejor la organizacion.

En el capitulo | se desarrolla la realidad problematica, el planteamiento de los
problemas, hipdtesis y objetivos del estudio. El capitulo Il trata sobre la metodologia
utilizada para el desarrollo del estudio y en el capitulo Il se presentan los resultados,

conclusiones y recomendaciones del estudio.



1.1. Realidad problematica

En el Perd, en los ultimos afios hemos podido observar el crecimiento del uso de
las Tecnologias de Informacion y Comunicaciones (TICs), esto debido a la facilidad de
contar con la tecnologia y las mejoras en las comunicaciones, asi como del Internet.

En tal sentido el Gobierno también inicio el cambio en el sector tributario, con un cambio
muy fuerte el cual fue “Cambiar a la Facturacion Electronica o emision de Comprobantes
Electronicos”.

La empresa CCAPA Tecnologia de informacion empezd a brindar el servicio de
facturacion electrénica a Mypes, con precios muy econémicos con la estrategia de ganar
en el volumen.

Este servicio adicional a los que ya brindaba como es una fabrica de software, desarrollo
de software a medida y Outsourcing entre otros, ocasiond el crecimiento de la cantidad
de clientes, esto trajo como consecuencia el descontrol en las cobranzas, pues es manejado
actualmente con cuadros Excel,

Hay cobranzas, mensuales, anuales, promociones, refinanciamientos, implantaciones,
pagos de certificados entre otros.

Si bien es cierto se logra cumplir con mucho esfuerzo la administracion de las cobranzas,
el problema es el descontento de los clientes por las demoras al solicitar estados de cuenta,
facturas, abonos, etc. asi como también el control de morosidad.

Con respecto al soporte técnico o mesa de Ayuda, la empresa tiene a disposicion 3 lineas
telefonicas y personal dedicado a dar este servicio, motivo por el cual se ha crecido por
recomendaciones de forma constante, pero el descontento producido por el area de
cobranza ha hecho incluso que algunos clientes se vayan y opten por algin otro

competidor.



Con esto nos hemos podido dar cuenta, que el disponer de servicios informaticos, soporte
técnico o mesa de ayuda no es suficiente para mantener satisfechos a los clientes, sino
que es necesario tener procesos bien disefiados que apoyen el desempefio general de la
empresa. Esto nos da a entender que, para ofrecer un servicio de calidad, debemos tener
resueltos nuestros problemas internos con procesos bien disefiado, caso contrario no se
puede bridar un buen servicio a nuestros clientes.

La investigacion tiene como proposito la “implementacion de un sistema de gestion web”
que permita influir en la “satisfaccién de los clientes” de la empresa “CCAPA
Tecnologias de Informacion SAC” en el afio 2021, con lo cual se busca que la empresa

sea mas competitiva y tenga ventaja sobre la competencia.



1.2. Planteamiento del problema

Delimitacion del problema

Espacial

El estudio ha sido realizado en la empresa “CCAPA Tecnologias de Informacion SAC”,
localizada en el Jiron Manuel Segura 122, Cercado de Lima

Temporal

Se ha tomada la data entre el 01/07/2020 al 01/02/2021

1.2.1. Problema general

¢Coémo influye la implementacion del sistema de gestién web en la satisfaccion de
los clientes de la empresa CCAPA Tecnologias de Informacion SAC en el afio
20217

1.2.2. Problemas especificos

a) ¢Como influye la implementacion del sistema de gestion web en la atencion al
cliente de la empresa CCAPA Tecnologias de Informacién SAC en el afio 2021?

b) ¢Como influye la implementacién del sistema de gestion web en la gestidn
administrativa de la empresa CCAPA Tecnologias de Informacién SAC en el afio
20217

c) ¢Como influye la implementacion del sistema de gestion web en la percepcion del

cliente de la empresa CCAPA Tecnologias de Informacion SAC en el afio 20217



1.3. Hipdtesis de la investigacion

1.3.1. Hipotesis general
Existe influencia en la implementacion del sistema de gestion web con la satisfaccion
de los clientes de la empresa CCAPA Tecnologias de Informacién SAC en el afio

2021.

1.3.2. Hipotesis especificas
a) Existe influencia en la implementacion del sistema de gestion web en la atencion al
cliente de la empresa CCAPA Tecnologias de Informacion SAC en el afio 2021.
b) Existe influencia en la implementacion del sistema de gestion web en la gestion
administrativa de la empresa CCAPA Tecnologias de Informacion SAC en el afio
2021.
c) Existe influencia en la implementacion del sistema de gestion web en la percepcion

del cliente de la empresa CCAPA Tecnologias de Informacién SAC en el afio 2021.

1.4. Objetivos de la investigacién

1.4.1. Obijetivo general

Determinar en qué medida influye la implementacién del sistema de gestion web con la
satisfaccion de los clientes de la empresa CCAPA Tecnologias de Informacion SAC en el afio

2021.
1.4.2. Objetivos especificos
a) Determinar en qué medida influye la implementacion del sistema de gestion web
con la atencion al cliente de la empresa CCAPA Tecnologias de Informacion SAC

en el afo 2021.



b) Determinar en qué medida influye la implementacion del sistema de gestion web
en la gestion administrativa de la empresa CCAPA Tecnologias de Informacion
SAC en el afio 2021.

c) Determinar en qué medida influye la implementacidn del sistema de gestion web
con la percepcion del cliente de la empresa CCAPA Tecnologias de Informacion

SAC en el afio 2021.

1.5. Variables, dimensiones e indicadores

1.5.1. Variables independientes

v' Sistema de gestion web
1.5.2. Variables dependientes

v" Satisfaccion de los clientes
1.5.3. Dimensiones

Sistema web

Funcionalidad del sistema

e Portabilidad del sistema

e Atencion al cliente

e Gestion administrativa

e Percepcion del cliente

1.5.4. Indicadores de las variables

v" Disponibilidad del aplicativo
v’ Sistema amigable
v" Nivel de portabilidad
v" Nivel de servicio

v Indice de gestion administrativa



1.5.5. Operacionalizacion de variables

Tabla 1. Operacionalizacién de variables

Percepcion del
cliente

# de reclamaciones

Variable . . . Escala de
. . Dimensiones Indicadores . .,
independiente medicion
Sistema web i ibili
aDllsiggzl\%hdad del 1 Nunca
Funcionalidad del SF') n abl 2. Casi nunca
Sistema de sil;?e%oanal ad de istema amigable 3 Aveces
gestion web 4. Casi siempre
— 5. Siempre
Portabilidad del Nivel de portabilidad
sistema
Variable . . . Escala de
. Dimensiones Indicadores .,
dependiente medicion
Nivel de servicio
Atencion al cliente 1. Nunca
Satisfaccion ] 2. Casi nunca
de los clientes ) Indice de gestion 3. Aveces
Gestion administrativa 4. Casi siempre
administrativa 5. Siempre

Fuente: Elaboracién propia.

1.6. Justificacion del estudio

Justificacion e importancia

La presente investigacion se ha realizado con el propdsito de medir la influencia
que puede existir en la satisfaccion de los clientes de la empresa CCAPA Tecnologias

de Informacion SAC con la implementacion de un sistema informético en entorno web,

para lo cual se aplico una encuesta para medir la satisfaccion de los clientes.

El mercado de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC) en el Peru
ha ido mejorando a lo largo de los ultimos afios; este rubro se ha convertido en demanda
que viene ser impulsada por el ambito privado, donde se puede afirmar que en este sector
hay oportunidades de negocio. Con la implementacion de esta herramienta informatica

se espera lograr una ventaja competitiva que nos permita estar delante de la

competencia.




1.7. Antecedentes nacionales e internacionales
1.7.1. Antecedentes internacionales

(Lopez Diaz & Arias, 2018) en su trabajo de investigacion “Propuesta para
implementar un software de gestion de clientes, como estrategia CRM en la empresa
Prisma S.A.S.,”, mencionan que:

En el presente trabajo se busca entregar una propuesta de implementacion de
software de gestidn de clientes a la empresa Prisma S.A.S, por medio de CRM
Zoho. Abarcando de manera significativa la necesidad que tiene actualmente
la empresa, que carece de una organizacion estructurada, de una planeacion
comercial efectiva, pues no cuenta con un contacto directo con sus clientes.

De igual manera se identifica la falta de sistemas de informacion que
apoyen todos sus procesos. La falta de alianzas estratégicas en el entorno
interno y externo, estan causando que la empresa no pueda evolucionar ni
tener un posicionamiento fuerte ante sus competidores, tampoco satisface las
necesidades del mercado.

En la actualidad, Prisma SAS no cuenta con las herramientas necesarias
para fidelizar sus clientes y obtener nuevos negocios. Alli radica la
importancia de la implementacion de un CRM de gestion de clientes, que
ayude a subsanar de manera significativa estas necesidades y permita
establecer un canal directo de comunicacion con sus clientes, un factor
fundamental para generar rentabilidad en la empresa.

Basados en la necesidad primordial de Primas SAS de fidelizar sus
clientes a través de la prestacion de un servicio al cliente mas directo y
personalizado, se decidio 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 comparacion de mercados, se tienen en cuenta otras
empresas que han manejado el proceso de CRM, observando las
consecuencias positivas y negativas que contrae una implementacion de este
tipo, con lo que se busca generar las mejores practicas a la hora de estructurar
la propuesta presentada en este trabajo. (pag. 16)

Por otro lado, en sus conclusiones, indican que:

El estudio demostré que a pesar de que Prisma SAS realiza actividades en
pro de fidelizar sus clientes, la empresa no cuenta con una estrategia
consolidada de CRM.

Con la informacion obtenida a través de los analisis realizados a las
encuestas realizadas los empleados, se evidencio que Prisma SAS cuenta con
un grupo de colaboradores enfocados y apasionados por aportar conocimiento
y apoyo en la implementacién del software de gestion de clientes, con el fin
de fidelizar y asi mismo lograr la maxima satisfaccién de los todos clientes de
la compafiia.

El término CRM no es conocido ampliamente en la organizacion, no
obstante, si se realizan algunas actividades relacionas con el concepto.

Para la gestion de relaciones con los clientes, no se hace uso de tecnologia.
Esto disminuye la efectividad de las estrategias de fidelizacion de clientes.

Al ser CRM una estrategia de fidelizacion de clientes que involucra a toda
la organizacion, no es suficiente contar con una herramienta tecnoldgica.

Ademas de lo anterior, también se hace necesario tener en cuenta la dimensién
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organizativa y la dimension cultural en el personal de servicio que permita una
eficaz implementacion de CRM.

Una adecuada estrategia de CRM no solo le permitira a laempresa Prisma
SAS fidelizar sus clientes, sino que también le brindara la oportunidad de
generar nUevVos Negocios.

En la investigacion se concluye que la empresa Prisma no tiene relacion
con sus clientes de manera personalizada, por el contrario, se maneja el cliente
como un todo. No hay una identificacion de las necesidades concretas de cada
cliente.

La propuesta de implementacion del software de gestion de clientes, como
estrategia de CRM es viable en la empresa Prisma SAS dado que es una
herramienta de acceso libre en la nube.

La implementacion del software de gestion de clientes va a permitir que
pueda ser mas eficiente la gestion de relaciones con los clientes en Prisma
SAS.

El CRM le permitird a Prisma cambiar la forma de hacer negocios, pero
lo mas importante es que la empresa podra estudiar las necesidades de la
compafiia como las necesidades de los clientes.

La propuesta de implementacion del software de gestion de clientes, mas
que una estrategia de CRM es una oportunidad de crecimiento, una ventaja
para marcar diferencia ante la competencia.

La computacion en la nube representa una oportunidad para que las

MIPY ME pueda incorporar herramientas de CRM con eficiencia y eficacia.
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El redisefio de la cadena de valor contempla que la primera actividad es
la identificacion de necesidades y expectativas de los clientes. Esto va a
facilitar una orientacion de la empresa a la adquisicion y retencién de clientes.

En Prisma SAS, Se hallaron necesidades en cuanto a su uso e
implementacion, debido a la inexperiencia en el uso de tecnologias de
informacién, por lo que la estrategia propuesta tuvo como directrices la
sencillez y facil manipulacion técnica. EI modelo se enfoc6 en los tres
momentos cruciales del proceso de CRM: captacion, retencion y fidelizacion,
mediante la seleccion de momentos de consumo y fechas especiales para
establecer relaciones con los clientes.

Se pretendi6é demostrar, que lo importante para llegar a nuevos clientes y
mantener una relacion duradera con ellos, no es acceder a complejas
soluciones informaticas, sino saber qué es lo que se necesita y qué se quiere
lograr.

Por otro lado, en sus Recomendaciones manifiestan que:

Es fundamental dar continuidad al software de gestion de clientes, es
decir, alimentarlo a diario de datos, actividades, informacion, etc. De esta
manera incrementara de manera significativa la posibilidad de captar los
nuevos clientes y fidelizar a los actuales.

El personal de la empresa se debe encontrar totalmente capacitado para
realizar las actividades del software de gestion de clientes, de esta manera no
recaerd la responsabilidad en una sola persona, sino que se trabajara en equipo

y tener resultados bastante satisfactorios.
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La informacion que se compartira a los clientes por este medio, debe ser
concreta y de relevancia, de esta manera generar un lazo mas fuerte entre la
empresa y los clientes.

Se recomienda a la empresa Prisma SAS, establecer un indicador que le
permita hacer un control periddico sobre la gestion de relaciones con el cliente
y la fidelizacidn que esta gestion le genera.

Una vez tanto la estrategia como la empresa tome solidez, se recomienda
a la empresa mudar sus procesos de CRM a un software mas robusto,
inicialmente se puede tratar de la misma herramienta CRM ZOHO pero con
una edicion de bajo costo pero con mas alternativas que la edicion gratuita.

Para un correcto uso de la herramienta CRM ZOHO, es fundamental que
la empresa establezca un formato consolidado donde se plasme toda la
informacién relevante de todos aquellos clientes con los que se tenga algun
vinculo comercial.

Es necesario que la empresa establezca un protocolo de capacitacion en
CRM a todo el personal nuevo que ingrese a la compafiia con el fin de alinear

la gestidn de los colaboradores hacia el cliente. (pags. 162-165)

(Droguett Jorquera, 2012, como se cito en (Martinez Rondon, 2019) en su tesis
titulada “Calidad y Satisfaccion en el Servicio a Clientes de la Industria Automotriz:
Analisis de Principales Factores que Afectan la Evaluacion de los Clientes”, indica que:

En un contexto donde la competencia dentro de la industria automotriz se hace
cada vez mas dura, las experiencias de servicio y, en consecuencia, las

evaluaciones que los clientes hacen de las mismas, cobran gran relevancia.
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Los clientes ya no sélo deciden comprar a una cierta marca por la calidad de
sus vehiculos, sino que también por la calidad de las relaciones que se pueden
establecer con ella. A partir de esto surge la necesidad de identificar qué
factores son los que tienen mas peso en la evaluacion que hacen los clientes
acerca de las experiencias de servicio que tienen en esta industria.

A través de una revision teorica de los temas relacionados, un anélisis
critico del desempefio en satisfaccion de clientes de esta industria en base a
un estudio realizado a las 5 marcas lideres, y a la aplicacion de herramientas
estadisticas a una base de datos de respuestas a una encuesta de clientes reales
de esta industria; se llega a una compresion acabada de los procesos de
servicios involucrados en el mundo automotor, a la identificacion de las
principales causas de insatisfaccion en la industria y a mostrar cuéles son los
factores que tienen mas peso en la evaluacion que hacen los clientes sobre de
su experiencia de servicio. Este estudio se realiza tomando en cuenta que no
existe un proceso de servicio Unico, sino que son dos procesos de servicio con
caracteristicas propias (ventas y servicio al vehiculo), pero sin olvidar que los
clientes ven a las marcas como un todo y que, por lo tanto, debe existir
coherencia en el desempefio de ambos servicios.

Dentro de las principales conclusiones de este estudio esta el hallazgo de
que las causas de insatisfaccion entre las marcas lideres del mercado son
similares, la identificacion del rol clave que juega el desempefio del vendedor
en la evaluacion del cliente de su experiencia en el proceso de ventas y la
importancia que tiene la calidad de los trabajos realizados al vehiculo en el

proceso de servicio al vehiculo. Ademéas se muestra como el asesor de
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servicio tiene un rol importante al ser él el responsable de hacer que el cliente

sea capaz de ver y comprender la calidad del servicio recibido.

(Marin Garcia & Gil Saura, 2016), elaboraron el trabajo de investigacion “Innovar
en el comercio minorista: influencia de las TIC y sus efectos en la satisfaccion del
cliente. Trabajo presentado a la Universidad de Valencia, Facultad de Economia.

Espana”. nos dicen que:

En la literatura se encuentra la definicion tradicional del concepto
“innovacion” como aspecto necesario para el desarrollo econdmico y
competitivo de las empresas y/o industrias, considerando ésta como un
determinante primordial para la creacion de riqueza y crecimiento de las
economias. Con este trabajo se pretende llevar a cabo una aproximacion al
concepto “innovacion en el comercio minorista”, identificando su naturaleza
y alcance, y definiendo vinculos con variables de larga tradicion en la
investigacion en marketing como los beneficios y costes de la relacién, la
satisfaccion percibida de los consumidores y la lealtad hacia el
establecimiento. propuso un modelo tedrico que investigé a partir de un
estudio empirico realizado sobre una muestra de 300 consumidores, clientes
de dos establecimientos comerciales de venta de alimentacion, clasificados
en supermercados e hipermercados de la provincia de Valencia. Para el
andlisis de los datos obtenidos y con el propdsito de estimar el modelo
estructural, uso de la técnica de regresion por minimos cuadrados parciales
(PLS) y el software empleado fue Smart PLS (version 3.0). A traves del

analisis de los resultados obtenidos constato la relacion existente entre las TIC
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y la innovacién en el comercio minorista, y de ésta Gltima con la cadena de
efectos beneficios / sacrificios de la relacion y satisfaccion. Adicionalmente,
a través de este estudio también se confirma la relacion existente entre la

satisfaccion del consumidor y la lealtad hacia el establecimiento.
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1.7.2. Antecedentes nacionales

(Berrios Guevara, 2014), en su tesis titulada “Implementacion del sistema
INTERSYS para mejorar el nivel de satisfaccion en la gestion y control del proceso
de aplicacion de estudiantes extranjeros a la USAT — 20147, nos dice que:

Para la presente investigacion se desarroll6 un sistema web al que fue llamado
INTERSYS, utilizando la metodologia agil de desarrollo Scrum, con el fin de
medir el nivel de satisfaccion de los estudiantes extranjeros en el proceso de
aplicacion para realizar un intercambio en la USAT. La poblacion estuvo
conformada por los estudiantes extranjeros que realizaron estudios de
pregrado en la USAT desde el 2013-1 hasta el 2014- 1l. La investigacion
realizada es cuantitativa con un disefio preexperimental del tipo preprueba y
posprueba con un solo grupo. Se aplicé un cuestionario inicial tanto a
estudiantes de intercambio como al personal de la oficina de relaciones
internacionales para determinar la percepcién que tienen sobre el proceso
actual de aplicacion. Posteriormente se realizé el estimulo a la poblacion de
estudio mediante el uso de INTERSYS, para luego aplicar un cuestionario
final que permiti6 medir el nivel de satisfaccion utilizando el sistema
desarrollado. Con el estudio se pudo determinar que el 100% de los
estudiantes prefiere INTERSYS frente al procedimiento actual, asi mismo
mostraron su completa satisfaccion frente a las caracteristicas del sistema,
entre las que destaca la integracion del procedimiento de aplicacién con la
matricula. El personal de relaciones internacionales concuerda en que
INTERYS acelera los procesos de recibir los formatos de postulacion,

gestionar la aceptacion y la matricula de los estudiantes. (pag. 10)
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CONCLUSIONES

Con la implementacion de INTERSYS, se logr6 mejorar el nivel de
percepcion y satisfaccion del 100% de los estudiantes extranjeros postulantes
a la USAT, asi como del personal de relaciones internacionales. Se valora la
satisfaccion de los estudiantes extranjeros en un 4.9, en escala de 0 a 5, con
una desviacion estandar de 0.29.

En definitiva, el uso de las TIC no solo es aplicable en actividades
pedagdgicas, con esta investigacion se ha demostrado que permite agilizar
procesos administrativos en el ambito educativo, tales como la gestion y
control de documentacién, del tiempo e incluso optimizar los recursos
financieros.

La internacionalizacién de la educacion, especificamente la movilidad de
estudiantes, esta obligada a cambiar sus procesos manuales y utilizacion de
recursos fisicos mediante el uso de las TIC, que elimina fronteras territoriales
y acerca las universidades de distintos paises. Por ultimo, el 100% de los
encuestados coinciden que el uso de la tecnologia (INTERSYS) ayuda a
resolver problemas relacionados con los formatos de aplicacion, seguimiento
de las solicitudes, acuerdos de estudios incumplidos y matricula de

asignaturas. (pag. 83)
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(Herndndez Ramos, 2018), elabor¢ la tesis “Aplicacion web para la mejora
en la atencion y seguimiento al cliente en la empresa Zeta Systems Solutions,

menciona que:

“Zeta Systems Solutions” es una compafiia conformada por un equipo de
profesionales especializados en el area de ingenieria de sistemas e
informatica, dedicada a elaborar soluciones tecnoldgicas de negocio para
cualquier tipo de organizacion. Este proceso dentro de su entorno, las areas
de gerencia y ventas no cuentan con una aplicacion para gestionar y
administrar los servicios realizados a sus clientes. Por consiguiente, el
objetivo de esta tesis fue resolver el problema desarrollando una aplicacion
web de atencién al cliente para registrar clientes y posibles clientes de
diferentes segmentos, ademas de realizar seguimiento de las atenciones que
se brindan a diario. Para el desarrollo de la solucién tecnoldgica del presente
trabajo se utilizd la metodologia RUP. Los resultados que se obtuvieron
durante las pruebas fueron favorables cumpliendo satisfactoriamente con los
indicadores de calidad; por lo que se llega a la conclusion que la aplicacion
permite disminuir la acumulacion de trabajos manuales que se hacen en los
procesos de ventas y clientes al momento de registrarlos, realizando una
mejora en la atencion y agilizando el uso del manejo de la informacion para

aumentar la cartera de clientes que existen hasta en la actualidad. (pag. 7)

Dentro de sus Conclusiones indica que:
Con los objetivos planteados en el presente trabajo y con los resultados

obtenidos, se tiene las siguientes conclusiones.
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La funcionalidad de la aplicacion web influye satisfactoriamente en la mejora
de la atencion y seguimiento al cliente, el nivel de seguridad al momento de
ingresar informacion a todos los modulos del sistema y también porque
satisface los requerimientos funcionales de la entidad (jefe de ventas,
documentador, analista programador, administrador y usuarios externos)
La eficiencia de la aplicacion web influye satisfactoriamente en la mejora de
la atencidn y seguimiento al cliente, ya que a través de la velocidad, un rapido
tiempo de respuesta de la informacion y sobre todo la importancia que
siempre esté disponible para los clientes de manera facil.
La confiabilidad de la aplicacién web influye satisfactoriamente en la mejora
de la atencién y seguimiento al cliente, al validar correctamente la
informacidn registrada y poseer un sistema sin errores.
La usabilidad de la aplicacion web influye satisfactoriamente en la mejora de
la atencion y seguimiento al cliente, ya que la interfaz grafica de los modulos
de la aplicacion fue mas agradable, facil y comprensible, ademés la
utilizacion de maultiples herramientas tecnoldgicas para el desarrollo de las
interfaces

Dentro de sus Recomendaciones indica que:
» Se recomienda seguir desarrollando la aplicacion web hasta convertirla en
un CRM (Customer Relationship Management o Gestion de las relaciones
con clientes).
» Agregar un modulo de reclamos para que, si el cliente lo tiene, saque un
ticket virtual y se le atienda y un modulo externo de solicitud de servicio para
que cualquier persona que desee informacion de los servicios lo haga

mediante la aplicacion web.
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» Se recomienda la optimizacion de la aplicacién web Zeta Systems de
atencion al cliente para movil y asi seguir incrementando la cartera de clientes
que realizan llamadas a la empresa para obtener informacién de los servicios
y productos.

» La implementacion de Bussiness Intelligence (Inteligencia de negocios)
debido a que este software maneja gran cantidad de informacién

* En caso de que, si se pueda implementar, estudiar como es el desarrollo de
las mismas, la planificacion y asuntos de otras indoles que se relacionen con

los temas. (pags. 91-92)

(Rojas Medina, 2017), elabor¢ la tesis “Implementacion de un sistema CRM
para la mejora en la gestién de atencion al cliente para una empresa del sector

servicios”, nos dice que:

El presente trabajo tiene por objetivo mejorar la gestion de atencién al cliente
a través de la implementacién de un sistema CRM (Customer Relationship
Management) para una empresa del sector servicios. El sistema CRM que se
estudia en este proyecto ha sido desarrollado a medida, considerando la
experiencia de los programadores, los usuarios y especialistas en marketing.
La muestra estuvo constituida por todos los clientes activos de la empresa y
personal involucrado en el proceso, en total 26. Se emplearon como
instrumentos cuestionarios. Los resultados indican que la implementacion de

un sistema CRM mejora la gestion de atencidn al cliente en una empresa del
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sector servicios, ademas permite realizar un seguimiento a las actividades del

cliente y mejora los procesos administrativos. (pag. xiv)

Dentro de sus Conclusiones indica que:

En la investigacion realizada por profesionales del area comercial e
informatica se lleg6 a la conclusién general, que la implementacion de un
sistema CRM mejora la gestion de atencion al cliente en una empresa del
sector servicios. Es decir, la empresa perteneciente al sector servicios
presentd una mejora en la gestion de atencion al cliente después de
implementar un sistema CRM.

e Los resultados de la investigacion confirman que la implementacion de un
sistema CRM permite realizar un seguimiento de todas las actividades en
donde los clientes estén involucrados. El sistema Industrial CRM permite
registrar toda la informacion de las actividades del cliente en una Unica base
de datos, permitiendo hacer un seguimiento continuo y ordenado a los
clientes, brindando un servicio méas personalizado y enfocado en la
satisfaccion del cliente.

e Los resultados de la investigacion confirman que la implementacion de un
sistema CRM permite mejorar los procesos administrativos involucrados en
la gestion de atencion al cliente. El sistema Industrial CRM estandariza
procesos, reduce actividades manuales y genera reportes personalizados,
mejorando notoriamente los procesos administrativos, cuyo impacto se

refleja en servicio de atencion al cliente.

Dentro de sus Recomendaciones indica que:
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Al corroborar que la implementacion de un sistema CRM mejora la gestion

de atencion al cliente, se da como primera recomendacion que antes de

ejecutar la implementacion del sistema se informe al personal los beneficios

y fines de la implementacion, para tener mayor probabilidad de éxito.

e Se recomienda que el sistema CRM implementado permita registrar la
mayor cantidad de actividades que tengan relacion directa con los clientes,
ya que el historial generado permitira crear estrategias, reportes e
indicadores que ayudaran a tomar decisiones para la satisfaccion y mejora
del servicio de atencion al cliente.

e Se recomienda que el sistema CRM implementado se adecUe a los procesos
gue maneja la empresa, y reduzca las actividades repetitivas que realiza el
personal involucrado, ademas es preferible elegir un sistema que permita
actualizaciones a futuro, para poder asegurar el buen funcionamiento de los

procesos. (pags. 79-80)
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1.8. Marco teérico

1.8.1 Sistema Informatico

(Garcia Fallas, 2004) “sostiene que los sistemas informaticos como principios
tecnoldgicos que hacen posible la obtenciéon de calculos y el seguimiento de

indicaciones como si de un proceso metal se tratase.”

Asimismo, (Blanco Encinoza, 2012) manifiesta que: “Los sistemas
informaéticos se pueden definir como sistemas de almacenamiento y control de

informacidn usando herramientas computacionales”.

Por su parte (Chuquilin Vasquez, 2015) indica que “estas herramientas
incluyen iconos como recursos linguisticos para el uso del programa y su

vinculacion con las actividades que se lleven a cabo”.

1.8.2 Software

Pressman. (2010), manifiesta que: “la calidad del software es un objetivo de
vital importancia para los desarrolladores. Afiade, que la calidad del software se
mide en cuanto sea un proceso eficaz que afiade valor a quien lo produce y a quien
lo utiliza™.

La ISO 9126. (2005). manifiesta que: “la calidad del software se divide en las

siguientes caracteristicas” ISO 9126. (2005).



Tabla 2. 1SO 9126 - 2005

Funcionalidad:

satisface necesidades implicitas y explicitas.

Fiabilidad: mantiene su nivel de prestacion durante un
periodo establecido.

Usabilidad: esfuerzo necesario para su uso por un conjunto
de usuarios.

Eficiencia: relacion entre el nivel de desempefio y la

cantidad de recursos necesarios.

Mantenibilidad:

facilidad de modificar o corregir errores.

Portabilidad:

capacidad para ser transferido de una

plataforma a otra.

Calidad de uso:

aceptacion por parte del usuario final.

Aplicacion web

24

Fuente:

ISO

9126-
2005

1.8.3

La Ingenieria de software nos dice que una aplicacion web” son las aplicaciones

que se pueden utilizar accediendo a un Servidor web a través de Internet o de una

intranet mediante un navegador. Es una aplicacion que se codifica en un lenguaje

soportado por los navegadores web”. (EcuRed, s.f.)

1.8.4 Gestion administrativa (WEB)

Se dice que la gestion administrativa consiste en:

Unsistema de gestion de contenido web (en

inglés Web Content

Management System , abreviadamente, WCMS) es un sistema de software

que proporciona autorias de sitio web, colaboracion y herramientas de

administracion disefiadas para permitir, a los usuarios con poco

conocimiento de lenguajes de programacion web o lenguajes de marcado, el
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crear y gestionar contenidos web con relativa facilidad. Un WCMS robusto
proporciona la base para la colaboracién, ofreciendo a los usuarios la
capacidad de gestionar los documentos y la salida para la edicion de

multiples autores la participacion. (EcuRed, s.f.)

1.8.5 Origen de satisfaccion del cliente

(Matos Alvarado, 2017) indica que:
En los albores de la humanidad, el hombre ha indagado y averiguado diversas
formas de como satisfacer sus necesidades en un contexto. En el inicio del
siglo XX se realizaron estudios respecto a la actuacion del consumidor. En
los afios 60 emergen las primeras investigaciones que tratan de la
satisfaccion del cliente, y la década del 70 hubo mas investigaciones sobre
el mismo tema. La década de los 80 se caracterizd por la globalizacion
comercial, y en los 90 se elaboré varios indicadores de satisfaccion y en la
actualidad la satisfaccion del cliente es el objetivo principal de las empresas

y organizaciones.

1.8.6 Confianza del Servicio.

V. Zeithaml, Bitner, Pérez, Lozano, and Ponton (2002)
Expresaron que la confiabilidad es aquella capacidad en la cual el personal de
la entidad desempefia el servicio que se promete de manera que genere
seguridad y precision. Esto quiere decir que la confiabilidad va a ser el medio

que la institucién va utilizar para cumplir lo que promete en relacién a la
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prestacion del servicio, asi como también significa la solucion a los problemas

0 quejas de los usuarios.

Pérez (2006), expresé que la confiabilidad se encuentra caracterizado por ser
cada vez maéas exigente, donde la evolucién en relaciébn a gestion
organizacional requiere renovar constantemente la forma en que brinda sus
servicios con la finalidad de dar una mayor satisfaccion a los usuarios, por
ello evaluar la confiabilidad de un servicio se puede distinguir como una
estrategia que genere competencia la misma que va ayudar a que la entidad
brinde un servicio con mayor efectividad, asi como también va generar una

posibilidad de que el servicio brindado logre satisfacer a los usuarios.

Ovando (2005), expresé que la confiabilidad es el brindar un servicio
oportuno y bueno, asimismo quiere decir que se cumpla con lo que se promete.
La confiabilidad en un servicio que se brinda es cuestion de organizacion, ya
gue no solo se logra con que el personal ponga entusiasmo, sino que también
se debe tener procedimientos bien establecidos que permitan brindar un buen

servicio a los usuarios.

1.8.7 Atencion al usuario

” La atencion es la forma de influir en los clientes para obtener su satisfaccion,
porque casi siempre se brindan los productos y muchas veces no es
satisfactorio, y es elemental tomar en cuenta diversos aspectos como escuchar,
observar y hablar’. Ademas, tener presente que “para prestar una buena

atencion es necesario comprender las necesidades y atributos del servicio que
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se provee de la misma forma el tipo de usuarios al que estd orientado el

servicio”. (Rodriguez Suarez & Pérez Santana, 2006)

1.8.8 Calidad de atencién

La calidad de atencion viene a ser el servicio que se ofrece A cualquier usuario,
razén por la cual se debe cumplir con las politicas que cada empresa, en el
sector publico o privado. De la misma forma, la calidad de atencion a todos
los sectores esta en permanente evaluacion para definir la forma en la que se
atienden a los usuarios, Y de esta manera garantizar el “beneficio y la
seguridad, ofreciendo confianza para satisfacer sus necesidades de cada
cliente.

Al existir una hegemonia de la calidad no se debe descartar la presencia
de otros conceptos, de presentaciones y practicas”, es decir, “como una parte
de un proceso cambiante de expresiones de la diversidad social” (Lerner &

Szasz, 2008)

1.8.9 SERVQUAL

SERVQUAL es una escala que se desarrollo en el afio 1985 por Parasuraman,
Zeithaml y Berry.

Esta escala tiene dos partes, a) mide las expectativas de los clientes en relacion

al servicio ofrecido en la empresa en un ambito especifico y ademas mide la

percepcion de los clientes respecto a los servicios de una empresa en

particular”. (Miranda, Chamorro, & Rubio, 2007). EI modelo provee una serie

de dimensiones o diferentes criterios que yacen en la percepcion de los clientes
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y consumidores en relacion con la calidad del servicio. Existen cinco

dimensiones que no son percibidos directamente y es necesario valorar en

cada uno de ellos en los diversos aspectos en funcién al grado de acuerdo y

desacuerdo que presenten los clientes de acuerdo con las percepciones y

expectativas.

Las dimensiones son:

1. Tangibles, hace referencia a las apariencias de los empleados, instalaciones,

equipos, materiales, etc.

2. Fiabilidad, es la prestacion del servicio de manera precisa.

3. Capacidad de respuesta, es lo que desea la empresa de brindar a los clientes

de manera rapida.

4. Seguridad, esta relacionado a transmitir confianza a los clientes, cortesia y

conocimiento del servicio prestado.

5. Empatia, atencidn estrictamente individual, asumiendo un rol del cliente.
Las cinco dimensiones se subdividen en dos grupos: la dimension de los

resultados, orientada en la entrega del servicio y la dimension del proceso esta

orientada de la manera como se provee el servicio principal, podemos decir es

la capacidad de respuesta, certeza y empatia de los empleados en su

interaccion directa con los clientes y los componentes tangibles del servicio.

La dimension proceso brinda al proveedor de servicio una opcion de

sobrepasar las expectativas del cliente.

1.8.10 Satisfaccién

“El término satisfaccion es el resultado de la evaluacion hecha por el cliente

sobre el servicio recibido”, es decir, “los usuarios contrastan sus expectativas con
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el servicio que se les ha brindado”. De esta manera” si el cliente resulta insatisfecho

es porqgue el servicio que se le ha brindado no ha colmado sus expectativas”.

1.8.11 Satisfaccion del cliente

Hoffman y Bateson (2002) afirman que los beneficios de la satisfaccion del
cliente también son percibidos por los proveedores de la organizacion, es
decir, si los clientes satisfechos estan dispuestos a adquirir mas productos y
servicios, por ende, la cadena de suministros es afectada positivamente al
haber mayor demanda para la organizacion. En contraste, un nivel de
satisfaccion bajo multiplica por diez la mala publicidad, la cual muy
dificilmente es revertida en corto plazo.

De acuerdo a lo analizado en los parrafos anteriores sobre las posturas de los
distintos autores, la satisfaccion del cliente es, principalmente, una valoracion
posterior. La cual se realiza en ultima instancia sobre un producto o servicio,
que resulta de comparar las expectativas previas a la compra con el
rendimiento percibido del producto o servicio.

En ese sentido, el nivel de satisfaccion del cliente se base en un alto grado de
contenido emocional que deviene, principalmente, de las percepciones que se
tiene y no sobre un criterio objetivo predeterminado (caracteristicas
especificas) de lo que es o deberia ser el servicio o producto. (Lopez Vasquez,

Olivera Hospinal, & Tinoco Reyes, 2018)
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1.9. Definiciéon de términos béasicos

1.9.1 Accesibilidad Web

Macia, C. (2018), manifiesta que: “La accesibilidad web tiene como objetivo
lograr que las paginas web sean utilizables por el maximo numero de personas,
independientemente de sus conocimientos 0 capacidades personales e
independientemente de las caracteristicas técnicas del equipo utilizado para

acceder a la Web”.

1.9.2 Fundamentos de la web

Matéu, (2004). “El protocolo HTTP y el lenguaje HTML”.

Uno permite una implementacion simple y sencilla de un sistema de
comunicaciones que nos permite enviar cualquier tipo de ficheros de una forma
facil, simplificando el funcionamiento del servidor y permitiendo que servidores
poco potentes atiendan miles de peticiones y reduzcan los costes de despliegue. El
otro nos proporciona un mecanismo de composicidn de paginas enlazadas simple y

facil, altamente eficiente y de uso muy simple.

1.9.3 Implantacion

Otero Garcia, (2007). “Se pasara el sistema construido a produccion con el

fin de que los usuarios de éste empiecen a utilizarlo”.

1.9.4 Interfaces de Usuario:

Ferndndez R, Angos U, Salvador O, (2016), indican que:
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Un interfaz de usuario es un medio entre una persona usuaria de un sistema
informatica. La interfaz de usuario debe ser facil de usar para que la interaccion

sea lo mas instintiva e intuitiva posible.

1.9.5 Mantenimiento

Otero Garcia, (2007) indica que “Se realizaran tanto las correcciones de los
posibles errores que puedan surgir en el sistema implantado, como las mejoras

evolutivas que se consideren oportunas”.

1.9.6 Servidor

Sommerville, (2005). “Programa que proporciona algin servicio a otros

programas (clientes)”.

1.9.7 Servidor web

Matéu, (2004), indica que:

Un servidor web es un programa que atiende y responde a las diversas peticiones
de los navegadores, proporcionandoles los recursos que solicitan mediante el
protocolo HTTP o el protocolo HTTPS (la version segura, cifrada y autenticada de
HTTP). Un servidor web basico tiene un esquema de funcionamiento muy sencillo,
ejecutando de forma infinita el bucle siguiente.

1. Espera peticiones en el puerto TCP asignado (el estandar para HTTP es el 80).

2. Recibe una peticion.



3. Busca el recurso en la cadena de peticion.
4. Envia el recurso por la misma conexion por donde ha recibido la peticion.

5. Vuelve al punto 2.
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I1. METODO

2.1 Tipo y disefio de la investigacion

Tipo de investigacion

La presente investigacion es aplicada, dado la investigacion “tiene fines practicos
en el sentido de solucionar problemas detectados en un area del conocimiento. Esta
ligada a la aparicion de necesidades o problemas concretos y al deseo del investigador

de ofrecer solucion a estos”. (Hernandez Sampieri, 2014, pag. 128)

Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental, “porque es sistematica y empirica en
la que las variables independientes no se manipulan. Las inferencias sobre las
relaciones entre variables se realizan sin intervencidn, y dichas relaciones se observan

tal como se han dado en su contexto natural”. (Hernandez Sampieri, 2014, pag. 185).

Nivel de la investigacion

El nivel de esta investigacion es de caracter descriptivo correlacional, una
investigacion descriptiva “busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos
importantes de cualquier fenémeno que se analice. Describe tendencias de un grupo o

poblacion.”
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Investigacion es descriptiva segin lo refieren Hernandez, et al. (2014) “Busca
especificar propiedades y caracteristicas importantes de cualquier fendbmeno que se
analice. Describe tendencias de un grupo o poblacion” (p. 92) y Correlacional, porque
“Tiene como finalidad conocer la relacion o grado de asociacion que exista entre dos

0 mas conceptos, categorias o variables en una muestra o contexto particular” (p. 93).

Enfoque de la investigacion

El enfoque es cuantitativo, “Utiliza la recoleccion y el anlisis de datos para
contestar preguntas de investigacion y probar hipétesis establecidas previamente y
confia en la medicion numérica, el conteo y frecuentemente en el uso de la estadistica
para establecer con exactitud patrones de comportamiento de una poblacion”

(Hernandez Etal, 2003; p.5)..

2.2 Poblacién y muestra

2.2.1. Poblacién

Naupas, (2014), explica a la poblacion como “el conjunto de individuos, personas
o instituciones que son motivo de la investigacion”. Para la presente investigacion, se

ha considerado a 300 clientes de laempresa CCAPA Tecnologias de Informacion S.A.C.

2.2.2. Muestra
Valderrama, (2013), define a la muestra como un “subconjunto representativo de
un universo o poblacidn, es representativo porque refleja las caracteristicas de la

poblacion al aplicarsele adecuadamente la técnica del muestreo.”
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N z5, P(1-P)

n =
(M-1e? + z_,P(1-P)

Donde:

N = tamafio de la poblacion

Z = nivel de confianza

p = probabilidad de éxito, o proporcién esperada

g = (1 - p) = probabilidad de fracaso

e = 5% precision (Error maximo admisible en términos de proporcion)

n= 169 clientes.

A un nivel de Confianza del 95%, considerando una probabilidad de éxito de 0.50, y
una precision de 5%, y un tamafio de la poblacién de 300, se calculan 169 entrevistas a

realizar.

2.3 Técnicas para la recolecciéon de datos

v Técnicas
Encuesta
Se aplico la técnica de la encuesta a los clientes de la empresa CCAPA
Tecnologias de Informacion S.A.C. de acuerdo con la muestra para determinar
como influye la implementacion de un sistema de gestion web en la satisfaccion
de los clientes de la empresa CCAPA Tecnologias de Informacién SAC en el afio
2021.
Anélisis documental.
Se consultaron tesis relacionadas al tema de investigacion

v Instrumentos

Encuesta
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Para recopilar la informacion de los clientes, se hizo uso de la encuesta a través
de un conjunto de preguntas formuladas bien organizadas y valida por tres

expertos.

2.4 Validez y confiabilidad de instrumentos

Validez del instrumento

Segun los autores Summers, Williamson y Read (2004). “El juicio de expertos se
define como una opinién informada de personas con trayectoria en el tema, que son
reconocidas por otros como expertos cualificados en éste, y que pueden dar informacion,
evidencia, juicios y valoraciones”.
Para la validacion del contenido se utilizé el juicio de tres expertos en el &mbito de

desarrollo de sistemas informaticos y en asesoramiento de tesis.

Tabla 3. Juicio de expertos
N° | Experto Resultado

1 | Mg. José Ramos Gonzales Calderon 89%
2 | Ing. Victor Andrés Padilla Caceres 89%

3 | Mg. Alex Zarate Bocanegra 90%
Promedio 90%

Fuente: elaboracion propia

El promedio alcanzando del juicio de expertos es de 90%, lo cual indica que es aplicable

el instrumento.

Criterio de confiabilidad del instrumento

La confiabilidad de la Encuesta fue medida usando el coeficiente Alpha de Cronbach.
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Donde

k = es el numero de items

(oi)? = varianza de cada item

(ox)? = varianza del cuestionario total
Segun lo mencionado por (Naupas, Mejia, Novoa, & Villagomez, 2014, pag 217) se
dice que un instrumento es fiable cuando las mediciones no varian significativamente
ni en tiempo ni en aplicacién a diferentes personas. La confiabilidad es la prueba que
genera confianza cuando, al aplicarse en condiciones iguales o similares los
resultados son siempre los mismos.
Se usaron los siguientes criterios para evaluar el coeficiente alfa de Cronbach:
e Coeficiente alfa > 0.9 es excelente
e Coeficiente alfa > 0.8 es bueno
e Coeficiente alfa > 0.7 es aceptable
e Coeficiente alfa > 0.6 es cuestionable
e Coeficiente alfa > 0.5 es pobre

e Coeficiente alfa < 0.5 es inaceptable

Tabla 4. Resultado del anélisis de fiabilidad Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach N° de elementos

710 18
Fuente: Elaboracidn propia

Se puede observar que el analisis de fiabilidad de alfa de Cronbach para la encuesta es
de 0.710, lo cual nos indica que el disefio de la encuesta es “aceptable” para realizar el

estudio.
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2.5. Procesamiento y andlisis de datos

Los resultados obtenidos fueron procesados y tabulados en hoja de célculo (Excel)
luego se realiz6 el analisis con el uso de la herramienta del software SPSS version25, en
dicho analisis se buscd la correlacién entre sistema de gestion web versus la satisfaccion de

los clientes de la empresa.

2.6. Aspectos éticos

En todo el proceso de nuestra investigacion se ha cuidado en mantener el secreto de la
confidencialidad de la informacion proporcionada por los clientes de la empresa, de esta

manera no divulgamos sus datos, que fue el compromiso adquirido.



I11.  RESULTADOS

3.1. Resultados descriptivos

3.1.1 Captacion de clientes y su facturacion

Captacion mensual de Clientes
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Figura 1: Captacion mensual de clientes
Fuente: Data documental de la empresa. Elaboracion propia
Facturacion mensual
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Figura 2: facturacion mensual
Fuente: Data documental de la empresa. Elaboracion propia

En las figuras 1 y 2 se puede apreciar el volumen de captacion de clientes desde junio del
afio 2018 hasta agosto del afio 2021.

39



3.1.2 Resultados descriptivos de la encuesta

Tabla 5. 1. ;Segun su opinién considera que el tiempo para el registro de un cliente es el

adecuado?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos 1 Nunca 68 40,2 40,2 40,2
2 Casi nunca 51 30,2 30,2 70,4
3 A veces 50 29,6 29,6 100,0
Total 169 100,0 100,0

Fuente: elaboracidn propia

1. ¢ Segun su opinién considera que el tiempo para el registro de un cliente es el
adecuado?

W runca
M casinunca
Oa veces
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Figura 3. 1. ;Segun su opinidn considera que el tiempo para el registro de un cliente es el adecuado?
Fuente: elaboracion propia

Interpretacion
De la tabla 4 y figura 3, podemos observar que el 70.4% opina que el tiempo de registro de
un cliente es inadecuado, e incluso el 30.18% restante opina que solo a veces es adecuado



Tabla 6. 2. (El tiempo de registro de un cliente actualmente es oportuno?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Validos 3 A veces 51 30,2 30,2 30,2
4 Casi siempre 118 69,8 69,8 100,0

Total 169 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

2. ;jEltiempo de registro de un cliente actualmente es oportuno?

B~ veces
B casi siempre

Figura 4. 2. ¢El tiempo de registro de un cliente actualmente es oportuno?

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion
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De la tabla 5 y figura 4, podemos observar que el 30.2% opina que el tiempo de registro de

un cliente es oportuno, mientras que el 69.8% restante opina que siempre es oportuno.



Tabla 7. 3. ;Consideras que el tiempo de respuesta a una atencion es satisfactoria para los clientes?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Validos 3 A veces 18 10,7 10,7 10,7
4 Casi siempre 151 89,3 89,3 100,0

Total 169 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

3. ;Consideras que el tiempo de respuesta a una atencion es
satisfactoria para los clientes?

M 2 veces
[ Casi siempre

Figura 5. 3. ;Consideras que el tiempo de respuesta a una atencion es satisfactoria para los clientes?

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion
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De la tabla 6 y figura 5, podemos observar que el 10.7% opina que a veces el tiempo de

respuesta a una atencion es satisfactoria para los clientes, mientras que el 89.3% restante

opina que siempre.



Tabla 8. 4. ;Considera que se debe mejorar la atencion al cliente utilizando un sistema de gestion web?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido

Porcentaje acumulado

Vélidos 3 A veces 51 30,2
4 Casi siempre 118 69,8
Total 169 100,0

30,2
69,8
100,0

30,2
100,0

Fuente: elaboracion propia

4. ; Considera que se debe mejorar la atencion al cliente
utilizando un sistema de gestion web?

M 2 veces
[ Casi siempre

Figura 6. 4. ;Considera que se debe mejorar la atencion al cliente utilizando un sistema de gestion web?

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion
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De la tabla 7 y figura 6, podemos observar que el 30.2% opina que a veces se debe mejorar

la atencion al cliente utilizando un sistema de gestién web, mientras que el 69.8% restante

opina que siempre.



Tabla 9. 5. ; Considera que es eficiente la atencion al cliente?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalidos 2 Casi nunca 131 77,5 77,5 77,5
3 A veces 38 225 225 100,0
Total 169 100,0 100,0
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Fuente: elaboracion propia

5. i Considera que es eficiente la atencion al cliente?

M casi nunca
A veces

Figura 7. 5. ¢ Considera que es eficiente la atencidn al cliente?
Fuente: elaboracion propia

Interpretacion
De la tabla 8 y figura 7, podemos observar que el 77.5% opina que casi hunca es eficiente la

atencion al cliente utilizando un sistema de gestion web, mientras que el 22.4% restante

opina que a veces.
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Tabla 10. 6. ;Considera que la mayoria de los clientes estan satisfechos por la atencién que brinda la

empresa CCAPA tecnologias de informacién SAC?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido

Porcentaje acumulado

Validos 4 Casi siempre 169 100,0 100,0

100,0

Fuente: elaboracion propia

6. ;i Considera que la mayoria de los clientes estan satisfechos
por la atencion que brinda la empresa CCAPA tecnologias de
informacion SAC?

B casi siempre

Figura 8. 6. ;Considera que la mayoria de los clientes estan satisfechos por la atencién que brinda la empresa

CCAPA tecnologias de informacion SAC?
Fuente: elaboracion propia

Interpretacion

De la tabla 9 y figura 8, podemos observar que el 100% opina que siempre la mayoria de

clientes estan satisfechos por la atencion que brindada.
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Tabla 11. 7. ;Considera que se debe contar con un aplicativo web que sea soportado por todo dispositivo?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Validos 3 A veces 17 10,1 10,1 10,1
4 Casi siempre 152 89,9 89,9 100,0
Total 169 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

7. i Considera que se debe contar con un aplicativo web que sea
soportado por todo dispositivo?

M 2 veces
[ Casi siempre

Figura 9. 7. ;Considera que se debe contar con un aplicativo web que sea soportado por todo dispositivo?
Fuente: elaboracion propia

Interpretacion
De la tabla 8 y figura 7, podemos observar que el 10.1% opina que a veces se debe contar
con un aplicativo web que sea soportado por todo dispositivo, mientras que el 89.9% restante

opina que siempre.
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Tabla 12. 8. ;La portabilidad de un aplicativo web contribuye a la satisfaccion del cliente?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado

Vélidos 4 Casi siempre 152 89,9 89,9 89,9
5 Siempre 17 10,1 10,1 100,0
Total 169 100,0 100,0

8. ;La portabilidad de un aplicativo web contribuye ala
satisfaccion del cliente?

B casi siempre
B siempre

Figura 10. 8. ;La portabilidad de un aplicativo web contribuye a la satisfaccion del cliente?
Fuente: elaboracidn propia

Interpretacion
De la tabla 9 y figura 8, podemos observar que el 89.9% opina que siempre la portabilidad
de un aplicativo web contribuye a la satisfaccion del cliente, mientras que el 10.1% restante

opina que siempre.



Tabla 13. 9. ¢El aplicativo web permitira mejorar la percepcion del cliente de los servicios que brinda
empresa CCAPA tecnologias de informacién SAC?
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la

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido | Porcentaje acumulado

Validos 4 Casi siempre 169 100,0 100,0

100,0

Fuente: elaboracion propia

9. ;El aplicativo web permitira mejorar la percepcion del cliente
de los servicios que brinda la empresa CCAPA tecnologias de
informacién SAC?

B Casi siempre

Figura 11. ¢El aplicativo web permitird mejorar la percepcion del cliente de los servicios que brinda la
empresa CCAPA tecnologias de informacion SAC?
Fuente: elaboracion propia



Tabla 14. 10. ;Considera optima la gestion administrativa al cliente actual?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos 1 Nunca 35 20,7 20,7 20,7
2 Casi nunca 100 59,2 59,2 79,9
3 A veces 34 20,1 20,1 100,0
Total 169 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

10. ;Considera optima la gestion administrativa al cliente actual?

W Munca
B Casinunca
Oa veces

Figura 12. 10. ;Considera optima la gestion administrativa al cliente actual?
Fuente: elaboracion propia




Tabla 15. 11. ;Considera oportuna la atencion inmediata a los clientes?
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos 1 Nunca 35 20,7 20,7 20,7
3 A veces 134 79,3 79,3 100,0
Total 169 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

11. ; Considera oportuna la atencion inmediata a los clientes?

W unca
B A veces

Figura 13. 11. ;Considera oportuna la atencion inmediata a los clientes?

Fuente: elaboracion propia



Tabla 16. 12. ;Durante la atencién diaria al cliente cuenta la herramienta tecnolégica

adecuada?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélidos 1 Nunca 17 10,1 10,1 10,1
2 Casi nunca 17 10,1 10,1 20,1
3 A veces 135 79,9 79,9 100,0
Total 169 100,0 100,0
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Fuente: elaboracion propia

12. ; Durante la atencién diaria al cliente cuenta la herramienta tecnolégica
adecuada?

B nunca
B casinunca
Oa veces

Figura 14. 12. ; Durante la atencion diaria al cliente cuenta la herramienta tecnol6gica adecuada?
Fuente: elaboracion propia



Tabla 17. 13. ;La gestion administrativa coadyuva en la satisfaccion del cliente?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalidos 4 Casi siempre 135 79,9 79,9 79,9
5 Siempre 34 20,1 20,1 100,0
Total 169 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

13. iLa gestion administrativa coadyuva en la satisfaccion del
cliente?

B Casi siempre
B siempre

Figura 15. 13. ¢ La gestion administrativa coadyuva en la satisfaccion del cliente?
Fuente: elaboracion propia



Tabla 18. 14. ;Considera adecuado el sistema de trabajo para la gestion administrativa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalidos 4 Casi siempre 135 79,9 79,9 79,9
5 Siempre 34 20,1 20,1 100,0
Total 169 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

14. ;Considera adecuado el sistema de trabajo para la gestiéon
administrativa?

B Casi siempre
B siempre

Figura 16. 14. ;Considera adecuado el sistema de trabajo para la gestion administrativa?
Fuente: elaboracion propia
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Tabla 19. 15. ;Los mecanismos actuales permiten una adecuada gestion administrativa?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado

Vélidos 3 A veces 151 89,3 89,3 89,3
4 Casi siempre 18 10,7 10,7 100,0
Total 169 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

15. {Los mecanismos actuales permiten una adecuada gestion
administrativa?

B 2 veces
B Casi siempre

Figura 17. 15. ¢ Los mecanismos actuales permiten una adecuada gestion administrativa?
Fuente: elaboracion propia
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Tabla 20. 16. ;Considera que la forma actual de trabajo permite monitorear adecuadamente a

las clientes?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos 1 Nunca 17 10,1 10,1 10,1
2 Casi nunca 118 69,8 69,8 79,9
3 A veces 34 20,1 20,1 100,0
Total 169 100,0 100,0

Fuente: elaboracién propia

16. ¢ Considera que |la forma actual de trabajo permite monitorear
adecuadamente a las clientes?

Bnunca
B casinunca
Oa veces

Figura 18. 16. ;Considera que la forma actual de trabajo permite monitorear adecuadamente a las clientes?
Fuente: elaboracion propia



Tabla 21. 17. ;Considera que teniendo un sistema de gestion web, permitird gestionar mejor los

requerimientos de clientes?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalidos 4 Casi siempre 129 76,3 76,3 76,3
5 Siempre 40 23,7 23,7 100,0
Total 169 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

17. ; Considera que teniendo un sistema de gestién web,
permitira gestionar mejor los requerimientos de clientes?

B casi siempre
B siempre

Figura 19. 17. ;Considera que teniendo un sistema de gestion web, permitira gestionar mejor los

requerimientos de clientes?

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 22. 18. ¢En las Gltimas semanas ha identificado alguna mejora en el proceso de monitoreo

y seguimiento de los clientes?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalidos 4 Casi siempre 134 79,3 79,3 79,3
5 Siempre 35 20,7 20,7 100,0
Total 169 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

18. ;En las ultimas semanas ha identificado alguna mejora en el
proceso de monitoreo y seguimiento de los clientes?

B casi siempre
B siempre

Figura 20. 18. ;En las ultimas semanas ha identificado alguna mejora en el proceso de monitoreo y

seguimiento de los clientes?
Fuente: elaboracion propia
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3.2. Prueba de normalidad
Hipotesis:
Ho: Los datos provienen de una distribucion normal
Ha: Los datos no provienen de una distribucion normal

Decisién: Si p < 0.05 entonces se rechaza Ho (a un nivel de significancia del 95%)

Tabla 23: Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Sistema de Gestién Web ,210 169 ,000 ,864 169 ,000
Satisfaccién del cliente ,246 169 ,000 831 169 ,000
Atencion al cliente ,436 169 ,000 ,660 169 ,000
Gestion administrativa ,380 169 ,000 ,695 169 ,000
Percepcion del cliente 241 169 ,000 ,857 169 ,000

a. Correccion de la significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

En el caso de ambas variables, y con ambas pruebas de normalidad, se observa que el valor
de Sig. es menor que 0.05 por tanto se rechaza la hipétesis nula Ho, y se acepta la hipétesis
alterna Ha, es decir que hay evidencia suficiente para afirmar que los datos no provienen de

una distribucion normal.



59

3.3. Contrastacion de las hipdtesis

Debido que se ha comprobado que los datos no provienen de una distribucion normal,
entonces realizamos un andlisis no paramétrico, para esto usaremos el coeficiente de
correlacion de Spearman, el cual es una medida de correlacion entre dos variables. La

férmula esta dada por:

N

6.y D}

rho=1-—=!

u(ul -1)

Donde:

Di = RXi - RYi

RXi: Rango de la variable X

RYi: Rango de la variable Y

n: Numero de pares de valores (X; Y) o tamafio de la muestra.
Hipdtesis:

Ho: p = 0 (Entre las variables X y Y no existe una relacion significativa)
Ha: p # 0 (Entre las variables X y Y existe una relacion significativa)

Decision: Si p < 0.05 entonces se rechaza Ho (a un nivel de significancia del 95%)

Tabla 24: Escala de correlacion de Spearman

1  Perfecta 1

2  Excelente 09<p<l

3 Buena 08<p<09
4  Regular 05<p<0.8
5 Mala p<0.5
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3.3.1 Contrastacion de la hipdtesis general

Ho: No existe influencia en la implementacion del sistema de gestion web en la satisfaccion
de los clientes de la empresa CCAPA Tecnologias de Informacién SAC en el afio 2021.
Ha: Existe influencia en la implementacion del sistema de gestion web en la satisfaccion de

los clientes de la empresa CCAPA Tecnologias de Informacion SAC en el afio 2021.

Tabla 25. Contrastacion de la Hipotesis General

Sistema de Gestion Satisfaccion del
Web cliente
Rho de Sistema de Gestion Coeficiente de 1,000 ,289™
Spearman Web correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 169 169
Satisfaccion del cliente Coeficiente de ,289™ 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 169 169

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia

Se observa que el valor de Sig. es menor que 0.05 por tanto se rechaza la hip6tesis nula Ho,
y se acepta la hipotesis alterna Ha, es decir que “Existe influencia en la implementacion del
sistema de gestion web con la satisfaccion de los clientes de la empresa CCAPA Tecnologias
de Informacion SAC en el afio 2021”.

Por otro lado, observamos que esta correlacion entre ambas variables, de acuerdo a la tabla
N° 03, es mala, lo cual quiere decir que, la implementacion del Sistema de gestion Web, no

es trascendental para la Satisfaccion de los clientes.



61

3.3.2 Contrastacion de hipotesis especifica 1

Ho: No existe influencia en la implementacion del sistema de gestion web en la atencién al
cliente de la empresa CCAPA Tecnologias de Informacién SAC en el afio 2021.
Ha: Existe influencia en la implementacion del sistema de gestion web en la atencion al

cliente de la empresa CCAPA Tecnologias de Informacién SAC en el afio 2021.

Tabla 26. Contrastacion de la hipétesis especifica 1

Sistema de Gestion Atencion al
Web cliente
Rho de Sistema de Gestion Coeficiente de 1,000 ,612™
Spearman Web correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 169 169
Atencion al cliente Coeficiente de ,612™ 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 169 169

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia

Se observa que el valor de Sig. es menor que 0.05 por tanto se rechaza la hipotesis nula Ho,
y se acepta la hipotesis alterna Ha, es decir que “Existe influencia en la implementacion del
sistema de gestion web en la atencién al cliente de la empresa CCAPA Tecnologias de
Informacion SAC en el ano 20217,

Por otro lado, observamos que esta correlacion entre ambas variables, de acuerdo a la tabla
N° 03, es regular, lo cual quiere decir que, la implementacién del Sistema de gestion Web,

es regularmente trascendental en la Atencion al cliente.
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3.3.3 Contrastacion de hipotesis especifica 2

Ho: No Existe influencia en la implementacion del sistema de gestién web en la gestion

administrativa de la empresa CCAPA Tecnologias de Informacion SAC en el afio 2021.

Ha: Existe influencia en la implementacion del sistema de gestion web en la gestion

administrativa de la empresa CCAPA Tecnologias de Informacion SAC en el afio 2021.

Tabla 27. Contrastacion de la hipétesis especifica 2

Sistema de Gestion Gestion
Web administrativa

Rho de Sistema de Gestion Coeficiente de 1,000 -,176"
Spearman Web correlacion

Sig. (bilateral) . ,022

N 169 169

Gestion administrativa Coeficiente de -,176" 1,000

correlacion

Sig. (bilateral) ,022

N 169 169

*. La correlacion es significativa al nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia

Se observa que el valor de Sig. es menor que 0.05 por tanto se rechaza la hipotesis nula Ho,
y se acepta la hipdtesis alterna Ha, es decir que “Existe influencia en la implementacion del
sistema de gestién web en la gestion administrativa de la empresa CCAPA Tecnologias de
Informacion SAC en el ano 2021

Por otro lado, observamos que esta correlacion entre ambas variables (-0.176) es inversa, y
ademas de acuerdo a la tabla N° 03, es mala, lo cual quiere decir que, la implementacion del

Sistema de gestién Web, para la gestion administrativa no es recomendable.
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3.3.4 Contrastacion de hipotesis especifica 3

Ho: No existe influencia en la implementacion del sistema de gestién web en la percepcion

del cliente de la empresa CCAPA Tecnologias de Informacién SAC en el afio 2021.

Ha: Existe influencia en la implementacion del sistema de gestion web en la percepcion del

cliente de la empresa CCAPA Tecnologias de Informacién SAC en el afio 2021.

Tabla 28. Contrastacion de la hipétesis especifica 3

Sistema de Gestion Percepcion del
Web cliente
Rho de Sistema de Gestion Coeficiente de 1,000 367
Spearman Web correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 169 169
Percepcion del cliente  Coeficiente de 367 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 169 169

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia

Se observa que el valor de Sig. es menor que 0.05 por tanto se rechaza la hip6tesis nula Ho,
y se acepta la hipétesis alterna Ha, es decir que “Existe influencia en la implementacion del
sistema de gestion web en la percepcion del cliente de la empresa CCAPA Tecnologias de
Informacion SAC en el ano 20217,

Por otro lado, observamos que esta correlacion entre ambas variables (0.367), de acuerdo a
la tabla N° 03, es mala, lo cual quiere decir que, la implementacion del Sistema de gestion

Web, no es trascendental en la percepcion del cliente.
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IV. DISCUSION

La discusion de resultados es la comparacion de los resultados obtenidos en el estudio
con lo que dicen otros investigadores citados en los antecedentes y lo que establece el marco
tedrico como fruto de la publicacion de las diversas teorias referidas al tema de investigacion.

Segun nuestro objetivo general que es determinar cdmo influye la implementacién de
un sistema de gestion web en la satisfaccion de los clientes de la empresa CCAPA
Tecnologias de Informacion SAC en el afio 2021, influye positivamente con la tesis Berrios
(2014) ya que con su estudio elaborado en su tesis se pudo determinar que el 100% de los
estudiantes prefiere el sistema implementado ya que muestra su completa satisfaccion frente
a las caracteristicas del sistema, ademas Hernandez (2018) en su tesis titulada “Aplicacion
web para la mejora en la atencion y seguimiento al cliente en la empresa Zeta Systems
Solutions” los resultados que se obtuvieron durante las pruebas fueron favorables
cumpliendo satisfactoriamente con los indicadores de calidad por cual segun las tesis
mencionadas llegamos a la conclusién que nuestra tesis influye positivamente, pero no
significativamente, tan solo solo influye en forma regular, en el caso de la atencion de los
clientes.

Los resultados de nuestro objetivo especifico 1 que es “Determinar en qué medida
influye la implementacion del sistema de gestion web con la atencion al cliente de la empresa
CCAPA Tecnologias de Informacion SAC en el afio 2021”, son coherentes con los

resultados de Rojas (2017) donde nos dice que “la implementacion de un sistema CRM
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mejora la gestion de atencion al cliente en una empresa del sector servicios, ademas permite
realizar un seguimiento a las actividades del cliente y mejora los procesos administrativos”.

Los resultados de nuestro objetivo especifico 2 que es “Determinar en qué medida la
implementacion del sistema de gestion web influye en la gestion administrativa de la
empresa CCAPA Tecnologias de Informacion SAC en el afio 2021, son contrarios, pues de
los datos encontramos que la influencia es inversa.

Finalmente, los resultados de nuestro objetivo especifico 3 que es “Determinar en qué
medida la implementacién del sistema de gestion web influye en la percepcion del cliente
de la empresa CCAPA Tecnologias de Informacion SAC en el afio 2021, son coherentes
con los resultados de (Lopez Vasquez, Olivera Hospinal, & Tinoco Reyes, 2018) los cuales
indican que “El nivel de satisfaccion del cliente se base en un alto grado de contenido
emocional que deviene, principalmente, de las percepciones que se tiene y no sobre un
criterio objetivo predeterminado (caracteristicas especificas) de lo que es o deberia ser el
servicio o producto” es decir nos dice que la percepcion del cliente depende mucho de la
satisfaccion que haya tenido el cliente donde esto quiere decir que si hay relacion frente a

la comparativa realizada.
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CONCLUSIONES

Como conclusién encontramos que:

La implementacion del sistema de gestion web influye en 0.289 con la satisfaccion de
los clientes de la empresa CCAPA Tecnologias de Informacion. Esta correlacion es mala, lo
cual nos indica que los clientes valorizan otras cosas de la empresa.

Asimismo, la implementaciéon del sistema de gestién web influye en 0.612 en la
atencion a los clientes de la empresa CCAPA Tecnologias de Informacion. Esta correlacion
es regular, lo cual nos indica que la atencion a los clientes de la empresa si se ven afectados
directamente con la implementacion del sistema web.

Por otro lado, la implementacion del sistema de gestién web influye en forma inversa
de -0.176 con la gestion administrativa de la empresa CCAPA Tecnologias de Informacion,
esto quiere decir, que con la implementacion del sistema web se ve afectada la gestion
administrativa de la empresa.

Finalmente, la implementacion del sistema de gestién web influye en 0.367 en la
percepcion de los clientes de la empresa CCAPA Tecnologias de Informacién. Esta
correlacion es mala, lo cual nos indica, que los clientes valorizan otras cualidades de la

empresa.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda que al sistema de gestion web implementado se le continue mejorando,
de tal manera que se eleve la satisfaccion de los clientes de la empresa. Tener presente que
las automatizaciones, muchas veces no son bien acogidas en su inicio por los usuarios y

clientes.

Dado el sistema de gestion web genero la mejora correlacién con la atencién al cliente

de la empresa, se recomienda fortalecer dicha relacién con nuevas prestaciones en el sistema.

Como el sistema de gestién web esta generando una correlacion inversa con la gestion
administrativa, se recomienda revisar viene este modulo, de tal manera que la gestion

administrativa de la empresa también se vea favorecida con la automatizacion.

Finalmente se recomienda seguir mejorando el sistema de gestion web para que
continue mejorando la percepcién de los clientes, seria bueno que se implemente charlas de

capacitacion en el uso del nuevo sistema.
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Anexo 01: Matriz de Consistencia
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Tecnologias de
Informacion SAC
en el afio 20217?

Tecnologias de
Informacion SAC

en el afio 2021

Tecnologias de
Informacion SAC
en el afio 2021.

Problemas Objetivos Hip6tesis General ngglaealgise Indicador B/eare:ﬁz:gi Indicador
General General P r?te V.1. P te V.D.
,Como influye la Detgrmi_nar en qué E'xis'te_ inf_luencia
implementacion _medlda mfluyg la §|gn|f|cat|va en la
del sistema de |mplgmenta0|0n |mplt_smentaC|on
gestion web en la del §|§tema de del s_|§tema de _ 3
satisfaccion de los ges:tlon W?b con la ges:tlon W,Eb en la Sistema de Satisfaccio
- satisfaccion de los [satisfaccion de los - n de los
clientes de la . . gestion web .
empresa CCAPA clientes de la clientes de la clientes
Tecnologias de empresa (;CAPA empresa (;CAPA
Informacion SAC Tecnolog_lgs de Tecnolog_lz,as de
en el afio 20217 Informacion SAC |Informacion SAC
' en el afio 2021. en el afio 2021
Problemas Objetivos Hipétesis
Especifico Especificos Especificas
,Como influye la Dete_rmi_nar en qué [Existe influencia
implementacion _medlda mfluyg la en la L
del sistema de |mplgmentaC|on |mpI(_amentaC|on
gestion web en la del §|§tema de del s_|§tema de
atencion al cliente gestlo_r) web con la gesthr,l web en la . Atencidn al| Nivel de
de la empresa atencion al cliente [atencidn al cliente [Sistema web cliente servicio
coapa (B s
e . Tecologis de el
en el afio 20217 Informacion SAC |Informacion SAC dad del
' en el afio 2021 en el afio 2021 "
Determinar en qué |Existe influencia aplicativo
¢ Cémo influye la |medida influye la |en la
implementacion  |implementacion  |implementacion
del sistema de del sistema de del sistema de
gestion web en la |gestién web en la |gestion web en la Gestion indice de
satisfaccion del gestion gestion . . .| gestion
- R L Sistema web administrati A
cliente de la administrativa de [administrativa de Sistema va administrati
empresa CCAPA |la empresa la empresa amigable va
Tecnologias de CCAPA CCAPA
Informacion SAC [Tecnologias de Tecnologias de
en el afio 2021?  |Informacion SAC (Informacion SAC
en el afio 2021. en el afio 2021.
,Como influye la Dete_rmi_nar en qué |Existe influencia Nivel de
?mplementaci(’)n _medlda |nfluy? la en la L portabilidad
del sistema de |mplt_ementa0|0n |mpI<_ementaC|on
gestion web en la del §|§tema de del s_|§tema de
percencion del gestion yyeb con la |gestién y\!eb enla _ Percepcion #de _
cliente de I percepcion del percepcion del Sistema web del cliente reclamacio
empresa CCAPA cliente de la cliente de la nes
empresa CCAPA |[empresa CCAPA

Elaboracion propia



Anexo 02: Instrumento de recolecciéon de datos

Estimado usuario:
Te invitamos a responder esta breve encuesta.

Escala Valorativa.

Nunca | Casi Nunca | A Veces | Casi Siempre | Siempre

1 2 3 4 5
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SISTEMA DE GESTION WEB

ESCALA VALORATIVA

CCAPA tecnologias de informacion SAC?

Sistema Web 1 2 3 4 5
1. ¢Segln su opinién considera que el tiempo para el registro de un cliente es el adecuado? 1 2 3 4 5
2. ;El tiempo de registro de un cliente actualmente es oportuno? 1 2 3 4 5
3. ¢Consideras que el tiempo de respuesta a una atencion es satisfactoria para los clientes? 1 2 3 4 5
Funcionalidad del sistema

4. ;Considera que se debe mejorar la atencion al cliente utilizando un sistema de gestion web? 1 2 3 4 5
5. ¢Considera que es eficiente la atencion al cliente? 1 2 3 4 5
6. ¢Considera que la mayoria de los clientes estan satisfechos por la atencién que brinda la empresa 1 2 3 4 5
CCAPA tecnologias de informacion SAC?

Portabilidad del sistema

7. ;Considera que se debe contar con un aplicativo web que sea soportado por todo dispositivo? 1 2 3 4 5
8. ¢La portabilidad de un aplicativo web contribuye a la satisfaccion del cliente? 1 2 3 4 5
9. (El aplicativo web permitira mejorar la percepcién del cliente de los servicios que brinda la empresa 1 2 3 4 5

SATISFACCION DE LOS CLIENTES

ESCALA VALORATIVA

Atencion al cliente

de los clientes?

1 2 3 4 5
10. ;Considera optima la gestion administrativa al cliente actual? 1 2 3 4 5
11. ;Considera oportuna la atencién inmediata a los clientes? 1 2 3 4 5
12. ;Durante la atencién diaria al cliente cuenta la herramienta tecnol6gica adecuada? 1 2 3 4 5
Gestién administrativa
13. ¢La gestion administrativa coadyuva en la satisfaccion del cliente? 1 2 3 4 5
14. ;Considera adecuado el sistema de trabajo para la gestion administrativa? 1 2 3 4 5
15. ;Los mecanismos actuales permiten una adecuada gestion administrativa? 1 2 3 4 5
Percepcion del cliente
16. ¢Considera que la forma actual de trabajo permite monitorear adecuadamente a las clientes? 1 2 3 4 5
17. g_Considera que teniendo un sistema de gestion web, permitira gestionar mejor los requerimientos 1 9 3 4 5
de clientes?
18. ¢En las ultimas semanas ha identificado alguna mejora en el proceso de monitoreo y seguimiento 1 2 3 4 5

Muchas gracias..!!
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- UNIVERSIDAD PERUANA DE CIENCIASE ]’."ITD}E.\LELHC:‘.
H é : FACTLTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA

INGENTERIA DE SISTEMAS E INFORMATICA

VALIDACION DE INSTRUMENTO

TITULO DE LA TESIS: Influencia de la implementacion del Sisterna de Gestion Web en la
zatisfaccion de los clientes de la empresa CCAPA Tecnologias de Informacion SAC en el afio 2021.

PRESENTADO FOR (Tesista): Bach. Rondon Grados, Jose lsrasl

I DATOS GEMERALES DEL EXPERTO NRO: 1

1.1. Apelidos y Mombres  © Gonzales Calderon, José Ramos
1.2, Grado Académico : Magister
1.3. Cargo e Institucion donde Labora: Universidad Peruana de Ciencias e Informatica

1.4. Tipo de Instrumento de Evaluacian: ENCUESTA

INDICADORES CRITERIDS DEFICIENTE | REGULAR | EUEMD | MUY EXCELENTE
- 2% o 41 - B0% | BUEND 81 - 10N
&1 - B0%

1. GLARIDAD Esta formulado con lenguaje X
3prop oo

2. DEJETIVIDAD Estd expresado en conducta X
obhsermabie

3. ACTUALIDAD Es adecuado al avance de |3 X
clencia y tecroicoils

4, DRGANIZACIDN Existe organizac ikn Logica X

E. EUFICIEMCIA Comprends los aspecios de X
cantidad y calldad

B. INTENCIOMALIDAD | Adecuado para vakrar aspechos x
del sstema mascdolsgicn y clentfios
Se basa en aspecios i=drioos, X

7. COMBISTENCIA Clenitificos apordes a |a fecnoicgly

E. COHEREMCIA Entre indices, indicadores ¥ X
dimensiones

#. METOIDOLOG1A Responde al propdsBo del rabaja X
bajo los objefvos & lograr.

Il OPCION DE APLICABILIDAD - ............ Aplicable. .
Ill. PROMEDIO DE VALORACION - ... B e e e e
IV. RECOMENDACIONES : Proceder a su aplicaciaon
.;‘;_11 i
Firma del experta: o

Fecha: 21/05/2021 DN © 17541317



" UNIVERSIDAD FERUANA DE CIENCIAS E EﬁTﬂF.\LELHCA
a FACTLTAD DE CTENCTAS E INGENTERTA

INGENIERIA DE SISTEMAS E INFORMATICA

VALIDACION DE INSTRUMENTO

TITULO DE LA TESIS: Influencia de la implementacion del Sistema de Gestion Web en la
satisfaccion de los clientes de la empresa CCAPA Tecnologias de Informacion SAC en el afio 2021.

PRESENTADD POR (Tesista): Bach. Rondon Grados, Jose lsrasl

I DATOS GEMERALES DEL EXPERTO NRO: 2

1.1. Apellidos y Mombres  : Padilla Caceres, Victor Andrés

1.2. Grado Academico : Ingeniena

1.3. Cargo e Institucion donde Labora: Servicios de salud Montefiori SAC
1.4. Tipo de Instrumento de Evaluacion: ENCUESTA

INDICADORES CRITERIDS DEFICIENTE | REGULAR | BUEND | MUY EXCELENTE
0 -20% M -4 |41 -80% | BUEND 81 - 100%
&1 - Bl%

1. CLARIDAD Esia formuiado con lenguaje X
3propiacs

2. OBJETIVIDAD Esid expresado en conduct X
observable

5. ACTUALIDAD Es adecuado al avance de 13 X
ciznicla y iecriologls

4, DRGANEZACIKON Exisbe organizaciin Logica X

B. SUFICIENCIA Comprende los aspecios de X
cantidad y calldad

B. INTENCIDOMALIDAD | ASCU30s pars vakrar xspecios X
del sist=ma mefodoidgicn y clentfico
Se basa en aspecios iedrioos. X

7. COMEIETENCIA cizniificos acordes a la tecnokogls

E. COHERENCIA Entre indices, Indicadiores y X
dimensiones

B. METODOLOG1A Responde al propdsio del mabajo X
bajo los objefivas & lograr,

I. JPCION DE AFLICABILIDAD - ... Aplicabla. ...
lll. PROMEDIO DE VALORACION - ... B e e
IV. RECOMENDACIONES : Proceder a su aplicacion
g _-;;:',-.J-
Firma del exparto;  ~ W*

Fecha: 30/04/2021 DNE: 41123427
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UNIVERSIDAD FERUANA DE CTENCIAS E EHTDPR_\L-EHCA
FACTULTAD DE CTENCIAS E INGENIERIA

INGENIERIA DE SISTEMAS E INFORMATICA

TITULO DE LA TESIS: Influencia de la implementacion del Sistema de Gestion Web en la
satisfaccion de los clientes de la empresa CCAPA Tecnologias de Informacion SAC en el afio 2021.

VALIDACION DE INSTRUMENTO

FRESENTADD POR [Tesista): Bach. Rondon Grados, Jose |srael

L DATOS GEMERALES DEL EXPERTO NRO: 3

1.1. Apellidos y Mombres
1.2, Grado Académico

. Zarate Bocanegra, Jhony Alex

: Magister Gestion de Tecnologias de la Informacion

1.3. Cargo e Institucion donde Labora: Direcior de |a Escuela de Posgrado - UPCI
1.4. Tipo de Instrumento de Evaluacion: ENCUESTA

INDIC ADORES CRITERIDS DEFICIENTE | REGULAR | EUEND RUY EXCELENTE
o - T0% M - 4% 41 - B0% | EUEND 81 - 10E%
&1 - Bl
1. CLARIDAD Esta formuilsdo con  lenguaje X
aproplsds
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en conducia X
obsermbie
3. ACTUALIDAD Ex= adecusado al avances d= ja X
Clemicla y iscrologils
4, DRGAMIZACION Extsbe organimacin Logkcs X
B. TUFICIEMTA Comprends 05 aspEcios o X
cantidad y oaildad
8. INTENCIOMALIDAD | Adecuado para vakrar aspechos X
del sistema matcdoidaion ¥ clentifice
e basa en aspecios iedricos X
7. CONMEISTENCIA clenitificos aoordes o la temoiogls
B. COHERENCIA Entre Indices, Indicadores w X
dimensioness
B, MET DAL O=31A Responcde al propdsho del rabajo x
bajo los objefvos & lograr.
I. OPCION DE APLICABILIDAD - . ... Excalente.
. PROMEDIO DE VALORACION - ... B e e e B
V. RECOMENDACIONES : Que se apligue el instrumento
]
| =TT
U ]

Fecha: 12/05/2021

Firma del expearto:

DMI -

0562576
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Anexo 03. Base datos
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Anexo 04: Evidencias de Similitud Digital

Influencia de laimplementacion del Sistema de Gestién Web
en la satisfaccion de los clientes de la empresa CCAPA
Tecnologias de Informacion SAC en el afio 2021

INFORME DE ORIGINALIDAD

25 % 5 =

INDICE DE SIMILITUD ~ FUENTES DE INTERNET ~ PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

repositorio.upci.edu.pe

Fuente de Internet

104

=

cybertesis.unmsm.edu.pe

Fuente de Internet

4y,

[e2]

repositorio.ucv.edu.pe

Fuente de Internet

3u

El

hdl.handle.net

Fuente de Internet

2

El

repositorio.upt.edu.pe

Fuente de Internet

To

repositorio.autonoma.edu.pe

Fuente de Internet

To

H B

Cia.uagraria.edu.ec <'I

Fuente de Internet %
E repositorio.unamba.edu.pe < 1

Fuente de Internet %
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n repositorio.uigv.edu.pe )
Fuente de Internet %
repositorio.unjfsc.edu.pe ‘
Fuente de Internet < %
= : ,
Frep05|tor|o.uIasamerlcas.edu.pe 5
uente de Internet 0
repositorio.unfv.edu.pe 1
Fuente de Internet < 0/0
www.bosquemodelochiloe.cl <’
Fuente de Internet %
core.ac.uk /1
Fuente de Internet < %
repositorio.unsa.edu.pe /
Fuente de Internet < %
www.slideshare.net <'
Fuente de Internet %
ciencia.lasalle.edu.co <'
Fuente de Internet %
repositorio.une.edu.pe q
Fuente de Internet < %
tesis.ula.ve 1
Fuente de Internet < 0/O
tesis.usat.edu.pe 'I
Fuente de Internet < %




repositorio.uancv.edu.pe

Fuente de Internet

<1%

Excluir citas Activo

Excluir bibliografia Activo

Excluir coincidencias

<15 words
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Anexo 05: Autorizacion de Publicacién en Repositorio

4 . NIVERSIDAD
% :: ERUANA DE
" IENCIAS E
L NFORMATICA
FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION

DE TRABAJO DE INVESTIGACION O TESIS
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UPCI

1.- DATOS DEL AUTOR
Apellidos y Nombres: /?0’ '10(0 n Grdos Jose TS50 € /

oN: 40244262 Correo electronico: 1 Yondon @gmail. com
Domicilio;_Ulh: [ iies San Fareisca Hz H loie 16 Sewiz AaiTa

Teléfono fijo: Teléfono celular: 9 & 100569S
2.- IDENTIFICACION DEL TRABAJO O TESIS R
Facultad/Escuela:_Cvencras ¢ Trxeacwes / Lngen:ecie i Soitmes e Incxmalica

Tipo: Trabajo de Investigacién Bachiller ( ) Tesis (X)

Titulo del Trabajo de Investigacion / Tesis:
_ — 3 ¢
_z;,p/u‘pﬂc,-,, p{p /a ,,ﬂlp/ﬁna‘ikln'on olc/ SBlema (/4’6(’.".1 o ldeb éen k\

SaTis faccica (,If’ fos (‘// enieS p{e L Cin presa CCHPA T&:1¢Vogt~3
dr’ (nEomacicd _SHAC Ctnf;/ ahfie 2024

3.- OBTENER:

Bachiller ( ) Tihulo (%) Mg.( ) Dr.{ ) PhD.( )
4. AUTORIZACION DE PUBLICACION EN VERSION ELECTRONICA

Por la presente declaro que el documento indicado en el item 2 es de mi autoria y exclusiva titularidad,
ante tal razon autorizo a la Universidad Peruana Ciencias e Informética para publicar la versiéon
electronica en su Repositorio Institucional (http://repositorio.upci.edu.pe), segun lo estipulado en el
Decreto Legislativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art23 y Art.33.

Autenzo la publicacion de mi tesis (marque con una X):
(X] Si, autonzo el depdsito y publicacién total.
() No, autorizo el deposito ni su publicacion.
Como constancia firmo el presente documento en la ciudad de Lima, a los
2( Diasdel mesde_&nere de_ 2022

..........................................................................................................................................

Para llenar por el responsable del Repositorio Institucional de la UPCI

Fecha de sustentacién:
Fecha de ingreso:
Fecha de publicacion en repositorio:




Anexo 06: Sistema de Gestion Web

CCAPA

TECNOIOGIAS

CCAPA

TecnoloGgins

CCAPA TECNOLOGIAS DE INFORMACION SAC

Sistema de Gestion Web
De Cobranzas

Siste
Mma de Gestig
ti

it
|

Manual de Usuario

Versiéon 2.1
Diciembre 2021

CCAPA TECNOLOGIAS DE INFORMACION SAC
Ca. Manuel Segura 122, Oficina 801 Teléfonos: 981005695 / (511) 4681882 / 4684632

www.ccapasistemas.com
LINCE - Lima — Peru
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CCAPA

TECN0IoGIAS

istoria del documento

Creado Version Descripcion Cargo Revisado
09-12-2021 1.0 Documento técnico que | Analista José Israel
describe el uso Funcional Rondén
adecuado y las Grados
casuisticas del sistema
09-12-2021 2.0 Documento técnico que | Jefe de Luis Guillermo
describe el uso Sistemas Valdes Virla

adecuado y las
casuisticas del sistema

09-12-2021 2.1 Documento técnico que | Lider del Josue Alberto
describe el uso Proyecto Vargas
adecuado y las Arzolay

casuisticas del sistema

| NS
CCAPA TECNOLOGIAS DE INFORMACION SAC
Ca. Manuel Segura 122, Oficina 801 Teléfonos: 981005695 / (511) 4681882 / 4684632

www.ccapasistemas.com
LINCE - Lima — Pera




BUSCAR CLIENTES

Cédigo RUC/DNI Razén Social
RELACION DE CLIENTES
Mostrar 1 + | Registros

CODIGO DOCUMENTO  NUMERO = NOMBRE 6 RAZON SOCIAL™

Al NO Al Socio Al
DOMICILIADD

1-Agregar Nuevos Clientes

cada Cliente

=% OSAERP

dentifiquase para ingresar

Tipo de cliente

JURIDICO

1-Acceso de Usuario

ccn Pn Tecnologias de Ilflm‘meclén SAC

P

©2021 Todos los derechos reservados | www.ccapasistemas.com

2-Listado de Clientes

- CAEEES

- s o

1.1-Blsqueda por N° De Documento, Razoén Social, Tipo de clientes
2-Editar, Agregar Cuentas Bancarias, Asignar Servicios, Sucursales y Contactos a

87

CCAPA TECNOLOGIAS DE INFORMACION SAC
Ca. Manuel Segura 122, Oficina 801 Teléfonos: 981005695 / (511) 4681882 / 4684632

www.ccapasistemas.com
LINCE - Lima — Pera




CCAPA

TECN0IoGIAS

SERVICIOS CONTRATADOS

RUC:AL RAZON SOCIAL: Socio A 1 Agregar Servicio

Mostrar| 10 & Registros

coDiGo SERVICIO MONEDA  PRECIO FECHADE  PROX. PROX. PO ESTADO
* micio PAGO CORTE

SIN0OOD0O00L  SERVICIO DE s/ 0.00 o 1 0110 vensua acTvo (0] V X
PRUEBA 2021

SINOOODOODOS  SERVICIO DE S/ 0.00 Mensua ACTIVO 0] y *.
COMIDA

SINOODODOO01L  SERVICIO DE s/ 240.00 06-12-2021 Pago Unico ®
MANTENIMIENTO

Mostrando desde 1 hasta 3 de 3 Registros (Total: 1,983 Registros) Anterios - gulente

Salir

3-Puede ver los servicios Asighados
3.1-Los Servicios en color gris son no recurrentes

3-Listado del Personal

BUSCAR EMPLEADO
Cédigo RUC/DNI Nombre
BUSCAR EMPLEADO

Mostrar 10 & Registros

D DNI 2 NOMBRES APELLIDOS CARGO C
RON-OI3 0045251455  JOSUE VARGAS - GERENTE GENERAL 2 V2 X
RON-004 0999990 ADMINISTRADOR DE SISTEMA ADMINISTRADOR - 3
A / X
Mostrando desde 1 hasta 2 de 2 Registros Anterior <

1-Agregar Nuevos Clientes
1.1-Busqueda por N° De Documento, Razén Social
2-Editar, Eliminar Empleados y ver Ficha en Documento PDF

E_-ET<S—————-——__—_————————————— e
CCAPA TECNOLOGIAS DE INFORMACION SAC
Ca. Manuel Segura 122, Oficina 801 Teléfonos: 981005695 / (511) 4681882 / 4684632
www.ccapasistemas.com
LINCE - Lima — Pera




CCAPA

TECN0IoGIAS

AV. METROPOLITANA MZA. L LOTE. 5 URB. TILDA LIMA - LIMA - ATE
ATE - LIMA - LIMA

CCAPA e e R.U.C. 20456629630

BN 8_[ETIIWY covmommcon | FIOHA DEL ENPLEADO

Teléfonos. 981005695 / 4684632 / 4681882 Lima - Peru E-mail: sistemas@ccapasistemas.com
©2021 FACTURACION ELECTRONICA RAPIDA Y SEGURA, ESTAMOS EN TODO EL PERU
EMPIEZA A FACTURAR ELECTRONICAMENTE YA!!!

INFORMACION DEL EMPLEADO

D.NI 9999999 RUC. NOMBRE Y APELLIDOS: ADMINISTRADOR DE SISTEMA

GENERO: MASCULINO FECHA DE NACIMIENTO: EDAD: 0anos EDO.CIVIL:  SOLTERO
NACIONALIDAD: PERU TELEFONO: MOvVIL:

CORREO: FAX: WEB: 7

DIRECCION: SANTA ANITA

CUENTA BANCARIA
BANCO: CTA SOLES: CTA DOLARES:
CONTRATO
CARGO: ADMINISTRADOR NUMERO DE CONTRATO:
INICIO: VENCIMIENTO: DURACION: 960 MES(ES)
4-Cobranza - Recibos
Serie y numero: RUC/DNI Razén Social
Fecha de emision Fecha de vencimiento
dd/mm /aaaa B  dd/mm/aaaa [m} dd/mm/aaaa )  dd/mm/aaaa [}
RECIBOS CON AVANCE

PENDIENTE
VENCIDAS

1-Agregado y Busqueda de Recibos por Fecha, Estado o Documento

89

CCAPA TECNOLOGIAS DE INFORMACION SAC

www.ccapasistemas.com
LINCE - Lima — Pera

Ca. Manuel Segura 122, Oficina 801 Teléfonos: 981005695 / (511) 4681882 / 4684632
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CCAPA

TECN0IOGIAS

NUMERO '+ VENCE ESTADO RUC/DNI RAZON SOCIAL
REC0-002038 2021-12- CON AVANCE Bl SocioB1
07 (VENCIDA
2021-12 Al 1
REEE-862036 202412~ ANGEADS AL SetioAt

2-Listado de Recibos por Fecha, Color para los PAGADOS, ANULADOS o
VENCIDAS para mayor comodidad

RECIBO REC0-002037

CCAPA.e

[ 8 T covpasistomas.com

AV. METROPOLITANA MZA L LOTE. 5 URB. TILDA LIMA - LIMA - ATE
ATE - LIMA - LIMA

R.U.C. 20456629630
RECIBO

RECO - 002037

Toléfonos. ) 4681602 L. @
©2021 FACTURACION ELECTRONICA RAPIDA Y SEGURA, ESTAMOS EN TODO EL PERU
EMPIEZA A FACTURAR ELECTRONICAMENTE YAN!

| cuente FECHA EMISION: 07-12-2021

a1
FECHA VENC: 07-12-2021
'NO DOMICILIADO: Al 'MONEDA: £
DENOMINACION:  Sosc 1 iev: I
DIRECCION: so
cooiao DESCRIPCION CANT um PU vu I TOTAL
SERVICIO DICIEMBRE DEL 2021 1 NIU 2066 35.00 [ 35.00
Gravado £ 2966
18% IGV s 534
Total s
(MPORTE EN LETRAS TREINTAY GINCO GON 06100 )

3-Vista de Documento PDF si el recibo esta pagado o en su defecto anulado con
marca de agua

CCAPA TECNOLOGIAS DE INFORMACION SAC
Ca. Manuel Segura 122, Oficina 801 Teléfonos: 981005695 / (511) 4681882 / 4684632

www.ccapasistemas.com
LINCE - Lima — Pera




CCAPA

TECN0IoGIAS

5-Pagos - Recibos

BUSCAR RECIBOS

Razén Social Fecha de emision

dd/mm/aaaa ) | dd/mm/aaaa [m]

Estados Tipo

#EOpOS v #1900 i nﬂ

1-Busqueda de Recibos por Fecha, Estado, Tipo o Documento

Generar Recibo de Pago X
Tipo
Pago de Personal v

Pago de Personal
Pago de Servicios
Gastos Varios

Moneda Total A Pagar
Soles v

Periodo: Ao
Diciembre v 2021

2- Registro de Pagos por tipo y Periodo para mayor control

CCAPA TECNOLOGIAS DE INFORMACION SAC
Ca. Manuel Segura 122, Oficina 801 Teléfonos: 981005695 / (511) 4681882 / 4684632

www.ccapasistemas.com
LINCE - Lima — Pera
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CCAPA

TECN0IoGIAS

RECIBOS

Mostrar 10 & |Registros

NUMERO + FECHA ESTADO PERSONAL PERIODO TIPO TOTAL
0PG1-000005 2021-12-06 PENDIENTE ADMINISTRADOR DE SISTEMA Gastos Varios SJ2 [r g
1.0 Py 506 P, - - " ed
0PG1-000001 2021-12-06 PAGADD JOSUE VARGAS - Pago de Servicios 5/150 c,J
P o = e s
0PG1-000002 2021-12-06 ANULADO JOSUE VARGAS - 2021-12 Pago de Personal S./100 1
OPG 1-00000: 2021-12-06 PAGADO JOSUE VARGAS 202112 Gastos Varios S.J26 BZJ
o - 5 " oo
0PG1-000004 2021-12-06 PAGADO JOSUE VARGAS - 2021-12 Pago de Personal $./155 BE
Mostrando desde 1 hasta 5 de 5 Registros Anterior - guiente

3-Listado de Pagos con nombre del Personal a quien se entregé el pago

6-Productos/Servicios

REGISTRAR SERVICIO
DETALLES DEL SERVICIO
€6DIGO: NOMBRE:
_ /En
CODIGO SUNAT: AFECTACION:
(GRAVADO)] - Operacion Onerosa v
DESCRIPCION
Caracteres restantes: 800
FAMILIA: FABRICANTE: MARCA: MODELO: STOCK MINIMO: UNIDAD DE MEDIDA:
SIN FAMILIA = SELECCIONE:: il - 0 SERVICIOS | 22 *
NOTIF. DIAS: FRECUENCIA:
NO RECURRENTE N,
DOLARES
CATEGORIA -~ SOLES AMERICANOS EURO
PRECIOVENTA 0 0
PRECIOVIF 0

1-Registro de Servicios y sus Caracteristicas

| NS
CCAPA TECNOLOGIAS DE INFORMACION SAC
Ca. Manuel Segura 122, Oficina 801 Teléfonos: 981005695 / (511) 4681882 / 4684632

www.ccapasistemas.com
LINCE - Lima — Pera




CCAPA

TECN0IoGIAS

RELACION DE SERVICIO

Mostrar 25 ¢ Registros

CODIGO  +  NOMBRE FAMILIA UNIDAD MEDIDA EDITAR
SINDD000D000L  SERVICIO DE PRUEBA SINFANILIA /
SINDO0J0D0009  SERVICIO DE COMIDA SINFAMILIA P 4
SINO00D0D0010  SERVICIO DE PUBLICIDAD SINFAMILIA 2Z-SERVICIOS 7’
SINOCOD0D001L  SERVICIO DE MANTENIMIENTO SINFAMILIA 2Z- SERVICIOS /s
Mostrando desde 1 hasta 4 de 4 Registros Anterior Siguiente

2-Listado y Ediciéon De Servicios

BUSCAR SERVICIO

Codigo: Nombre: Familia:

uct TODOS 4

SIN FAMILIA

3-Busqueda por Cédigo, Nombre o Familia en Productos y servicios

CCAPA TECNOLOGIAS DE INFORMACION SAC
Ca. Manuel Segura 122, Oficina 801 Teléfonos: 981005695 / (511) 4681882 / 4684632
www.ccapasistemas.com
LINCE - Lima — Pera
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CCAPA

TECN0IOGIAS

7-Usuarios y Acceso

REGISTRAR USUARIO

INFORMACION DEL EMPLEADO

EMPLEADO * NOMBRES APELLIDO PATERNO APELLIDO MATERNO
+: SELECCIONE v

DATOS DEL USUARIO

USUARIO * CLAVE * REPETIR CLAVE *

DEFINIR ACCESO

Mostrar| 10 & |Registros
EMPRESA + ESTABLECIMIENTO ROL ACCESO
ASOCIACION DE MICRO ¥ PEQUEROS EMPRESARIOS LAS MALVINAS A-1 PRINCIPAL ADMINISTRADO! 3 SIN ACCESD v
AMIPEN ADMINISTRADOR

Mostrando desde 1 hasta 1 d gistros

1-Creacién y Edicién de Usuarios con Acceso al sistema de acuerdo al Rol Asignado

REGISTRAR ROL

DESCRIPCION

ROL DE PRUEBA

4+ DESCRIPCION

O  clientes

Empresas

U Personal
Articulos
Familias

Stock almacen
Servicios

Ingreso de Inventario

2-Creacion y Edicion de Roles para Acceso dentro del sistema

E_-ET<S—————-——__—_————————————— e
CCAPA TECNOLOGIAS DE INFORMACION SAC
Ca. Manuel Segura 122, Oficina 801 Teléfonos: 981005695 / (511) 4681882 / 4684632
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8-Configuracion

RELACION DE ALMACENES

Mostrar 10 4 Registros

cODIGO ESTABLECIMIENTO 4+ NOMBREALMACEN

ALMO1 PRINCIPAL ALMACEN PRINCIPAL

Mostrando desde 1 hasta 1 de 1 Registros

2-Creacioén, Busqueda y Edicion de Almacenes

RELACION DE MARCAS

Mostrar 10 # Registros

cODIGO MARCA

MR-001 SIN MARCA

Mostrando desde 1 hasta 1 de 1 Registros

3-Creacion, Busqueda y Edicién de Marcas para Productos/Servicios

| NS
CCAPA TECNOLOGIAS DE INFORMACION SAC
Ca. Manuel Segura 122, Oficina 801 Teléfonos: 981005695 / (511) 4681882 / 4684632
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TECNOIoGIAS
9-Reporte
BUSCAR RECIBOS -
Razén Social Servicio/Producto Fechade emisién
dd/mm/aaza B dd/mm/aaza [m]
Estados Tipo Movimiento

Sub-Tipo
=TODOS:: S:

=T0D0S::

1-Filtro de Reporte por:
-Razén Social
-Documento

-Servicio/Producto
-Fecha

-Estado (pagado, vencido...)
-Tipo (Entrada o Salida)

2-Luego de Generar el Reporte dara el sumatorio total de su bisqueda

Total: S./150 | $35.90

3-Descarga en Excel de la Busqueda Realizada
10- Cliente:

CCAPA ...

ologias de Informacién SAC
Connection Tachrology ard Ergincering for Busness Solutions

BUSCAR RECIBOS/SERVICIOS

N° Documento

Buscar

®2021

CCAPA TECNOLOGIAS DE INFORMACION SAC
Ca. Manuel Segura 122, Oficina 801 Teléfonos: 981005695 / (511) 4681882 / 4684632
www.ccapasistemas.com

LINCE - Lima — Pera
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1-Busqueda por N° De Documento o DNI desde cualquier navegador (PC, Celular o
Tablet).

Servicios Recurrentes

Mostrar| 10 V| registros

# Inicio Nombre Precio Opciones

SIN0000000009  01-10- SERVICIO S/ 0.00 Buscar
2021 DE
PRUEBA

SIN0000000001  01-10- SERVICIO S/ 0.00 Buscar
2021 DE
COMIDA

Mostrando 1 a2 de 2 registros

‘ | Siguiente
J

Anterior

2-Lista de Servicios Recurrentes con Precio y Opcién de Filtrar recibos de cada uno.

Lista de Recibos

Mostrar| 10 v registros

# Fecha Estado N® Razén Opciones

Social

RECD- 2021- ANULADO A1 Socio A

001017 12-19 1 }o

RECO- 2021- PAGADO A1 Socio A

002034 12-06 1 ’/L

RECO-  2021- PAGADD Al Socio A

002035 12-06 1 /L

RECO-  2021- ANULADO A1 Socio A

002036 12-06 1 d&:

RECD- 2021- PAGADO Al Socio A

002037 12-07 1 }v

Mostrando 1 a 5 de 5 registros

Anterior 1 Siguiente

3-Lista de Recibos con Descarga de Documento PDF.
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11-Generacion Automatica de Recibos

1-Los Servicios Asignados a los Clientes tienen fecha de inicio, con dicha fecha el
sistema generard automaticamente a media noche los recibos

-Precio del Recibo es el asignado al Cliente
-Para evitar que el recibo se genere se debe desactivar el servicio en el
cliente
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