UNIVERSIDAD

¥* TESIS CIENTIFICA

UNIVERSIDAD

CIENTIFICA

FACULTAD DE INGENIERIA
CARRERA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS
EMPRESARIALES

“Implementacién del médulo CRM para la gestion de informacién y
de los clientes de la empresa A&A ASCENSORES S.A.C. del distrito
de Puente Piedra — Lima 2024”

Tesis para optar el titulo profesional de:
INGENIERO DE SISTEMAS EMPRESARIALES

Presentado por:
Christian Martin Solier Alejos (0000-0002-4685-8411)

Asesor:
Martin Isidro Velasquez Medina (0000-0003-0742-911X)

Lima — Peru
2026

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis



UNIVERSIDAD

CIENTIFICA

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS

Lima, 17 de marzo del 2026

Los integrantes del Jurado de tesis:

Presidente Ana Sofia Quispe Ubilla

Miembro 1 José Alfredo Diaz Ledn

Miembro 2 Jose Alberto Guevara Tirado

Se reldnen para evaluar la tesis titulada:
“Implementacion del médulo CRM para la gestion de informacion y de los clientes de la

empresa A&A ASCENSORES S.A.C. del distrito de Puente Piedra — Lima 2024”

Presentado por los bachilleres:
Christian Martin Solier Alejos

Para optar al titulo profesional de
Ingeniero de Sistemas Empresariales

Asesorado por:
Martin Isidro Velasquez Medina

Luego de haber evaluado el informe final de tesis y evaluado el desempeiio del estudiante de la
Carrera de Ingenieria de Sistemas Empresariales en la sustentacidén, concluyen de manera
unanime ( X ) por mayoria simple () calificar a:

Tesista: Christian Martin Solier Alejos
Nota (en letras): Trece
Aprobado (X) ‘ Aprobado - Muy buena ( ) ‘ Aprobado - Sobresaliente ( ) ‘ Desaprobado ( )

Los miembros del jurado firman en sefial de conformidad.

4G D o

Ana Sofia Quispe Ubilla Martin Isidro Veldsquez Medina
Presidente del Jurado Asesor
/
{ r /’V
7 ¥

/74
/ u,n/
José Alfredo Diaz Leodn José Alberto Guevara Tirado
Miembro 1 Miembro 2




ANEXO: FORMATO DE DECLARACION DE ORIGINALIDAD DE CONTENIDO DE INFORME FINAL DE
TESIS O TRABAJO DE INVESTIGACION

UNIVERSIDAD CIENTIFICA DEL SUR

DECLARACION DE ORIGINALIDAD DE CONTENIDO DE INFORME FINAL DE TESIS /
TRABAJO DE INVESTIGACION!

Lima, 16 de Abril del 2026

Sefior,
Dr. Percy Mayta Tristan

Vicerrectorado de Investigacion
Universidad Cientifica del Sur
Presente. —

De nuestra consideracion,

Yo Christian Martin Solier Alejos, estudiante/egresado de la carrera de INGENIERIA DE SISTEMAS
EMPRESARIALES de la Universidad Cientifica del Sur, en conjunto con el asesor de tesis Dr. Martin
Isidro VeIa’squez, Medina, declaramos que este informe final de tesis/trabajo de investigacion titulado:
IMPLEMENTACION DEL MODULO CRM PARA LA GESTION DE INFORMACION Y DE LOS CLIENTES DE
LA EMPRESA A&A ASCENSORES S.A.C. DEL DISTRITO DE PUENTE PIEDRA — LIMA 2024, sustentado
para obtener el titulo/grado de INGENIERO DE SISTEMAS EMPRESARIALES es original.

Es decir, no contiene plagio parcial ni total, cuando se utilizd informaciéon de fuentes externas se
reconocid la autoria mediante la adecuada citacion y los resultados obtenidos son producto entero de
mi investigacion y no han sido falseados ni fabricados. Todo esto en cumplimiento del Cédigo de ética
en la investigacion, Reglamento del Comité de Integridad Cientifica, Reglamento de Propiedad
Intelectual, Normas y procedimientos de los trabajos de investigacion para la obtencion de titulos
profesionales y grados académicos 2, que afirmamos conocer en su totalidad.

Por ello, en caso de identificarse alguna situacion de plagio, falsificacion o fabricacion de resultados,
nos allanamos al proceso de investigacion que establezca la Universidad y las posibles sanciones que
pudieran surgir.

Firmamos en conformidad con lo declarado,

Firma tesista Firma del asesor de tesis
DNI: 72229320 DNI: 42940129

1 En conformidad con la Resolucién del Consejo Directivo N° 084-2022-SUNEDU/CD
2 Los documentos estan en: https://investigacion.cientifica.edu.pe/reglamentos/

La version vigente de este documento es la que se encuentra el repositorio de Office 365. Cualquier copia impresa se considera
copia NO CONTROLADA y se debe verificar su vigencia.


https://investigacion.cientifica.edu.pe/reglamentos/

INFORME DE REVISION DE ORIGINALIDAD
Titulo del documento evaluado. Implementacion del médulo CRM para la gestion de
informacion y de los clientes de la empresa A&A ASCENSORES S.A.C. del distrito de
Puente Piedra — Lima 2024
Autores. Christian Martin Solier Alejos
Mecanismo de revision de originalidad. Evaluacion con Turnitin (ID 2978578220)
Codigo de registro. PRE-12-2024-00970
Resultado de la evaluacién. 9%

Revisado por. Magaly Kelly Guerrero Huaracallo.

Comentarios sobre la revision. Filtros usados: excluir fuentes de menos de 12
palabras; excluir citas.

v.2.0. Implementacion del médulo CRM

INFORME DE ORIGINALIDAD

O, 96 2 3

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET ~ PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

hdl.handle.net 14
0

Fuente de Internet

~ -

docs.google.com 1 o
0

Fuente de Internet

www.coursehero.com 1 o
0

Fuente de Internet

[z2]

www.lahn.utexas.org <1 %
0

Fuente de Internet

B B

Submitted to Universidad Cientifica del Sur <1
Trabajo del estudiante %
doc.tips
n glente deln?ernet <1 %

repositorio.unjfsc.edu.pe <1 o
0

Fuente de Internet

[=1]




UNIVERSIDAD

¥* TESIS CIENTIFICA

INDICE DE CONTENIDO

Contenido
INDICE DE CONTENIDO......coiiiiieietresteeste ettt sttt st st sttt be st naas 3
INAICE @ tADIAS ... 5
INAICE A FIQUIAS ... 5
RESUIMIBN ... bbbttt b e bbbttt e b e e et e st e bt e bt ebesa e b e 6
ADSEFACT..........oii e 7
INEFOTUCCION.........oei ettt 8
CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ...t 9
1.1. Descripcion de la realidad problematica .........coeeciiieiiciiiiicecccee e 9
1.2. Formulacion del problema..... ... 12
00 B o o o] [=T o b [ =Y V=T - | RS 12
1.2.2.  Problemas eSPECITICOS ...cccuiiiieiiiie et e et 12
1.3. Objetivos de 1a INVESTIZACION ....ccccciiiii it e e s sree e e e aaaeas 13
0 20 B @ ] o] 11 A Yo ==Y o =T - Y PP 13
1.3.2.  ODbjJetivos @SPECITICOS ..uiiiiiiiieeciiee et e et ee e e e abee e e e sabae e e e aneeas 13
1.4. Justificacion de 1a INVESTIZACION ......ccccuviii i aaee e 13
1.4.1.  JUSHIfICACION TEOMICA .. ettt sttt sbe e s 13
IR0 3 N [V 1 41 Tof- [ol (oY W o] - ot [ o= SN PP URR 14
1.5. Viabilidad de 12 iNVestiaCiON.........coiviiiii i 15
CAPITULO Il: MARCO TEORICO ...ttt sttt 16
2.1. Antecedentes de 12 INVESTIZACION .........eiiiiciiiee et et e e e aaeea e 16
20,1, INEEINACIONAL c.eiiiiiie ettt b et an 16
P20 B S \ - [ol o o - | PP PP PPTOPRRPRP 18
2.2, 2 RS =T T [or- OO PP PRSP PR PPPOPRRPROR 21
B Y 153 £ =T o = N 602 1Y SOOI 21
2.2.2.  Gestion de iNfOrmMaciOn ........cooiiiiiei ettt 33
2.3. DefinicioNes CONCEPLUAIES .....uviiieeieie et e e s ree e e arae e e e aaeeas 40
2.4, FOrmulacion de NiPOtESIS.......uuiiiiiiiieeciee et e e et e s bae e e e arae e e enaeeas 42
D N B o 11 o Y 3 (1 A (=T | PSS 42
2.4.2.  HipOtesSiS @SPECITICAS. ...uiii ittt e et e e e atae e e e bae e e e aaeeas 42
CAPITULO IlI: DISENO METODOLOGICO ...........coooiiieeeeieceeeeeee s esseesss s 43
3.1. Disefio de 12 iNVESTIGACION........coiiiiiie e e e e bee e e e arae e e e aaaeas 43
3.2. LT o TP P PP PP RUPRUPPPPRPO 43

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥* TESIS CIENTIFICA

3.3. [ 0] o Yo LU <Y P SPR PSPt 43

3.4. (0] o] - ol o] o FOU PSP TP PR PPPRTOUPPPPRIO 44
3.5. Y U= = PPN 44
3.6. Operacionalizacion de Variables ...........ccueiioeiii e 44
3.7. Técnicas para la recoleccion de datos ......cccuveieciieeieiiiee e e aee e 45
3.7.1. DescripCion de 10S iNStrUMENTOS ....eviiiciiieeiiiieee ettt e e s e e s ssare e e s ssneeeeeeanes 46
3.7.2. Validez y confiabilidad de [0S iNStrumentos........cccceevvciieiiiciiee e 46

3.8. Técnica para el procesamiento y analisis de datos........ccccceeeeeeieiciiiieeee e 48
3.9. F N o1 o1 o <1 ol o L S 49
CAPITULO IV: RECURSOS Y CRONOGRAMA ...ttt 49
4.1. RECUISOS ..ttt et e e st e e e e s s e e ee e e e s e 49

L 0t S o 1¥ o 4= T 1 PP PPPPT 49
.12, ECONOIMICOS. ...tiiiutieeitieitte ettt estte ettt esteesbteesubeesbeeesbbeesabeeesabeesabeessteesabeesnsseesnseesasenesaseean 50
4.1.3.  FiSICOS/TaANGIDIES .eeeeereiciie ettt ettt e e et e et e e tt e e et e e e tae e are e e taeeeareean 50

4.2. Cron0grama d€ EJECUCION .......uieeiieiieeeeetee e eette e e et te e e eette e e e e bee e e eeabaeeeeeabeeeeesnbaeeeenareeesensenas 52
CAPITULO V: RESULTADOS ...ttt ete ettt st sneesestesnsensesseenes 53
5.1. RESUITAOS ...ttt ettt et e s bt e s bt e e st e e sabe e e sabeesabeesnaeesabeenane 53
CAPITULO VI: DISCUSION Y CONCLUSIONES ..........ccoooiiieeceeerese e 65
6.1. DISCUSION ...ttt ettt sttt ettt e bt e s bt e sat e s ab e e bt et e e be e b e e sbeesaeeeaeeeateebeesbeesaeesanenas 65
6.2. CONCIUSIONES ...ttt s bt s ae ettt e e bt e s bt e s at e sate st e e bt e bt e nbeesbeesateeneeentean 66
CAPITULO VII: FUENTES DE INFORMACION ...........coooiiiieeeeeieeeeeeeees s sesees s 68
7.1. 271 o] [ Lo = =Y i - ISP SPR 68
ANEXOS ...ttt ettt a e ae bt et e b et et et et eneeneereerenbenaen 78
Anexo 1. Informe de aprobacidn de proyecto del ASESOr.........cccueeeeeiieeeeeciiee et 78
ANexo 2: Matriz de CONSISTENCIA....ccuuiriiriiiiieeet ettt esreesane e 79
Anexo 3: Matriz de 0peracionalizaCion ..........ceeiciiiiiicciee e e e 80
Anexo 4: Encuesta/instrumento de @ValUBCION .....covvveeeiiieeieee ettt eeeeee et e e eae e e seaae e s s saaeesseraees 82
Anexo 5: Resultados de encuesta/instrumento de evaluaCion......cccueeeeeeeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 86
Anexo 6: Validez de JUEZ de EXPEItOS ....cciiiiiecciiiiieee ettt e e e e srree e e e e e e e s abeeee e e e e e e e snnreaeeeaaeeennns 98
Anexo 7: Constancia de consentimiento informado de acceso publico ........ccceecvvviiveciieeicciiee e, 99

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥* TESIS CIENTIFICA

indice de tablas

Tabla 1 Operacionalizacion de variables ............uuveiiiii i e e e 44
LI L o1 I o T U] o T 1T o USSRt 50
Tabla 3. Cronograma d@ €JECUCION ........uiiiieciiiieeccieee ettt et e et e e et e e e et ae e e s tteeeeasaeeessasaeeesnnnsneenas 52
LI L1 I B - o] = T o USSPt 62
Tabla 5 Prueba de Shapiro-WilK .........cueei ittt e e e e e rta e e e s atae e e senaaeeeean 64
Tabla 6 Matriz de CONSISTENCIA .....uuiiiieiiie ettt e e e et a e e s rr e e e eataeeesnsaeeesannaaeenan 79
Tabla 7 Matriz de 0peracionaliZaCiON..........coouuiiieiiee ettt e e e e e e e e e barae e e e e e e e e nnnnnes 80
Tabla 8 Encuesta pre-implementacidn de modulo CRM...........cccuiiiiiiiiieecciieee e 82
Tabla 9 Encuesta post implementacion de CRM.........cuiiiiiiiiiiiciiie et e e e sre e e e saaee e 83

indice de Figuras

llustracion 1 Esquema de base de datos antigUa........ccccuveeieiiiiieeciiie e 53
llustracion 2 Esquema de base de datos NUEVA. ......cccccuiiiiiiiiiiiciiiec ettt e e e s 54
Ilustracion 3 BPMN de acceso a Sistema antigUO......cccecuieeiiiiieieiiiiiee et esvee e siee e sree e e sebee e e e 57
llustracion 4 BPMN de acCeS0 @ SISLEMA NUEVO .....uueiiuieeeiieicieeeieeeitteesteeesteeesaeesseeessseessesssseeesnseeenns 57
Ilustracion 5 Grafico BPMN busqueda de informacion antiguo.........ceeccvvveeiiciieeeccieee e, 58
llustracion 6 Grafico BPMN busqueda de informacion NUEVO..........eeeecciiiie it 58
Ilustracion 7 Grafico BPMN reporte de problemas antigUO.......cccccuveeeiiiiieeiciiiee e 59
Ilustracion 8 Grafico BPMN reporte de problemas NUEVO ........cccvcviieeiiiiiiee et cciee e e e 59
llustracion 9 Grafico BPMN seguimiento de cliente antiguo ........ccceeeeecieeeecciiee et 60
Ilustracion 10 Grafico BPMN seguimiento de cliente NUEVO .......cccveeeiiiiiiiiciiiee et 60

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥* TESIS CIENTIFICA

“Implementacion del médulo CRM para la gestion de informacién y de los clientes de
la empresa A&A ASCENSORES S.A.C. del distrito de Puente Piedra — Lima 2024”

Resumen

Mediante el estudio titulado “Implementacién del médulo CRM para la gestion de
informacion y de los clientes de la empresa A&A ASCENSORES S.A.C. del distrito de Puente
Piedra — Lima 2024, tuvo como objetivo clave determinar el impacto de la implementacion de
un modulo CRM en la gestion de la informacion de los clientes. El estudio se desarrollo bajo
un enfoque cuantitativo, de tipo aplicado y con un disefio preexperimental. Adicionalmente a
esto, se realizd una encuesta antes y después de la implementacion para medir la aceptacion
del sistema, utilizando una muestra compuesta por 9 colaboradores de la organizacion. Se
realizaron pruebas estadisticas para determinar la normalidad de los resultados de la
encuesta. Los resultados de la prueba estadistica indican que la implementacion del modulo
CRM gener6 un cambio real y positivo, mediante la prueba estadistica de Wilcoxon con un
valor sig. < 0.00391. Los resultados de la investigacion mostraron que los colaboradores
notaron un impacto positivo al implementar al sistema. Se concluye que la implementacién del
sistema CRM en la empresa A&A ASCENSORES S.A.C. optimizé significativamente la
gestion de informacion de sus clientes y sus procesos operativos relacionados con ellos.

Palabras clave: CRM, Tecnologias de la informacién, gestion clientes.
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Abstract

The study entitled “Implementation of the CRM module for information and customer
management at the company A&A ASCENSORES S.A.C. in the district of Puente Piedra —
Lima 2024” aimed to determine the impact of implementing a CRM module on customer
information management. The study followed a quantitative approach, applied type, and a pre-
experimental design. Additionally, a survey was conducted before and after the implementation
to measure system acceptance, utilizing a sample of 9 organization employees. Statistical
tests were performed to determine the normality of the survey results. The statistical test
findings indicate that the implementation of the CRM module generated a real and positive
change, verified by the Wilcoxon statistical test with a p-value < 0.00391. The research results
showed that the staff perceived a positive impact upon implementing the system. It is
concluded that the implementation of the CRM system at the company A&A ASCENSORES
S.A.C. significantly optimized customer information management and its related operational
processes.

Keywords: CRM, Information technology, customer management.
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