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RESUMEN

El proyecto de tesis "Influencia del CRM como herramienta para el servicio de atencion al
cliente en la empresa Representaciones y Distribuciones Generales AYR del Sur E.l.LR.L
de la ciudad de Ica" tuvo como objetivo principal investigar el impacto de la influencia de
un sistema CRM en la calidad del servicio de atencién al cliente en dicha empresa. Para
lograr este objetivo, se utiliz6 un enfoque aplicado y se emple6 un disefio metodoldgico
que combind la recoleccién y andlisis de datos cuantitativos.

En términos de metodologia, se utilizaron técnicas de encuestas y entrevistas para recopilar
informacion tanto de clientes como del personal interno de la empresa. Estos datos se
analizaron posteriormente utilizando pruebas estadisticas para obtener resultados
significativos. Ademas, se propone la capacitacion del personal para utilizar
eficientemente el sistema CRM, asi como la personalizacion del sistema de acuerdo a las
necesidades especificas de la empresa. Se sugirié también la integracion del CRM con
otras plataformas para mejorar la eficiencia del servicio de atencion al cliente.

El objetivo final del proyecto fue proporcionar una vision clara sobre como el CRM puede
ser una herramienta efectiva para mejorar la satisfaccion del cliente y optimizar la gestion
empresarial en general. Esto implica no solo mejorar la calidad del servicio de atencidn al
cliente, sino también aumentar la eficiencia operativa y fortalecer las relaciones con los
clientes para impulsar el crecimiento y la rentabilidad de la empresa.

Palabras reservadas: CRM, Servicio de atencion al cliente, sistemas de informacion.
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ABSTRACT
The thesis project "Influence of CRM as a tool for customer service in the company
Representations and Distributions General AYR del Sur E.l.R.L of the city of Ica" had as
its main objective to investigate the impact of the influence of a CRM system on the quality
of customer service in said company. To achieve this objective, an applied approach was
used and a methodological design that combined the collection and analysis of quantitative
data was used.
In terms of methodology, survey and interview techniques were used to collect information
from both clients and the company's internal staff. These data were subsequently analyzed
using statistical tests to obtain significant results. In addition, the training of personnel to
efficiently use the CRM system is proposed, as well as the customization of the system
according to the specific needs of the company. The integration of CRM with other
platforms was also suggested to improve the efficiency of customer service.
The ultimate goal of the project was to provide a clear vision on how CRM can be an
effective tool to improve customer satisfaction and optimize overall business management.
This involves not only improving the quality of customer service, but also increasing
operational efficiency and strengthening customer relationships to drive company growth
and profitability.

Reserved words: CRM, Customer service, information systems
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l. INTRODUCCION.

En la actualidad, la gestion efectiva de la relacion con los clientes (CRM) se ha convertido en un
elemento crucial para el éxito y la competitividad de las empresas en diversos sectores.
Especialmente en el dmbito de las empresas de representaciones y distribuciones, donde el
servicio de atencion al cliente juega un papel fundamental, la implementacién de herramientas
como el CRM puede marcar la diferencia en la experiencia del cliente y en la eficiencia operativa
de la empresa.

El presente trabajo de investigacion se centra en analizar la influencia del CRM como herramienta
para el servicio de atencion al cliente en la empresa Representaciones y Distribuciones Generales
AYR del Sur E.L.R.L, con sede en la ciudad de Ica. Esta empresa, dedicada a [insertar brevemente
la actividad principal de la empresa], reconoce la importancia estratégica de gestionar de manera
efectiva las interacciones con sus clientes para mejorar la satisfaccion, fidelizacion y rentabilidad.
El objetivo principal de esta investigacion es evaluar como la implementacion y el uso adecuado
de un sistema CRM impacta en la calidad del servicio de atencion al cliente en AYR del Sur
E.I.R.L, identificando los beneficios, desafios y oportunidades que esta herramienta ofrece en el
contexto especifico de la empresa y su relacion con los clientes en la ciudad de Ica.

Para lograr este objetivo, se llevarad a cabo un analisis detallado de las précticas actuales de
atencién al cliente en la empresa, asi como un estudio comparativo antes y después de la
implementacion del CRM. Se recopilaran datos cualitativos y cuantitativos mediante encuestas,
entrevistas y analisis de datos, con el fin de obtener una visién integral de como el CRM influye
en la percepcion y experiencia de los clientes, la eficiencia operativa y la toma de decisiones en
la empresa.

Con los resultados obtenidos, se espera proporcionar recomendaciones practicas y estratégicas a
AYR del Sur E.ILR.L y a otras empresas del sector, para optimizar el uso del CRM como
herramienta clave en la gestion de la relacidn con los clientes y potenciar asi su competitividad y
éxito empresarial en un entorno dindmico y exigente.

La problematica principal en este contexto se centré en la falta de una herramienta adecuada para
gestionar la relacion con los clientes en la empresa Representaciones y Distribuciones Generales

AYR del Sur E.I.LR.L. Antes de la implementacion del CRM, es posible que la empresa enfrentara



desafios como la falta de organizacion en la atencion al cliente, la dificultad para mantener
registros precisos de las interacciones con los clientes, la falta de seguimiento efectivo de las
necesidades y preferencias de los clientes, y posiblemente una menor capacidad para retener
clientes y fidelizarlos a largo plazo.

Otra problemética fue la necesidad de mejorar la eficiencia y la efectividad en la gestion de las
ventas y el servicio postventa. La falta de una herramienta integral como el CRM llevara a la
empresa a perder oportunidades de negocio, no gestionar adecuadamente las quejas o sugerencias
de los clientes, y experimentar una menor capacidad para anticipar las necesidades del mercado
y adaptarse rapidamente a los cambios en las demandas de los clientes.

En resumen, la falta de una herramienta de CRM afectara negativamente la calidad del servicio
de atencidn al cliente, la capacidad de retencidn de clientes, la eficiencia operativa y la capacidad
de la empresa para competir en un mercado dinamico y exigente. Estos desafios subrayan la
importancia de investigar y comprender la influencia del CRM como herramienta para abordar
estas problematicas y mejorar la gestion integral de la relacion con los clientes en la empresa
AYR del Sur E.I.LR.L.

Es por ello que el presente trabajo de tesis plantea la necesidad de utilizar tecnologia para poder
posesionar a la empresa en una de las mejores dentro de la region Ica. La herramienta a utilizar
fue CRM (Customer RelationShip Management).

La empresa representaciones y distribuciones generales AYR del Sur E.I.LR.L. es una empresa
dedicada al rubro de fabricacion y venta de jabones y detergentes y otros enseres domésticos
dentro de la regidn Ica.

Asimismo, uno de los principales problemas que present6 la empresa es la poca fidelidad de los
clientes y también la falta de informacion a los clientes con la finalidad de que puedan tomar

las mejores decisiones al realizar sus compras.

Finalizado el estudio de campo se pudo llegar a plantear las siguientes interrogantes

¢Al hacer uso de la herramienta CRM se reduciria el tiempo en realizar las ventas? y ¢Como el
uso del CRM reduciria el tiempo en el manejo de la informacion por parte de los directivos de
la empresa?

Problema General

PG: ¢(De qué manera el uso de las herramientas CRM mejoro el servicio de atencion al cliente
en la empresa representaciones y distribuciones generales AYR del sur E.I.LR.L.?

Problemas Especificos

PE:: ¢De qué manera el uso de las herramientas CRM redujo el tiempo en realizar las ventas en

la empresa representaciones y distribuciones generales AYR del sur E.l.LR.L.?

PE.: ¢De qué manera el uso de las herramientas CRM redujo el tiempo en el manejo de la

informacion por parte de los directivos?



Los antecedentes que dan sustento a la investigacion fueron:

Segun [1] Las estrategias de gestidn de clientes y oportunidades en las empresas del sector 828
difieren significativamente de las practicas en el sector 82C. En este sentido, es fundamental que
el equipo de ventas mantenga una relacion sélida con todos los involucrados dentro de cada
cliente para estar al tanto de como evolucionan las oportunidades de negocio identificadas. Para
lograr esto de manera efectiva, es necesario proporcionar herramientas de gestion que permitan a
los vendedores manejar la informacion del cliente y los indicadores de venta de manera eficiente
y agil.

Este estudio se centra en analizar las necesidades de gestion en la empresa Phoenix Contact del
sector 828, con el objetivo de identificar la solucion més adecuada entre dos propuestas de
desarrollo. La primera opcion implica el desarrollo de un software personalizado por parte de una
empresa local, lo que ofrece beneficios en términos de adaptacion a las necesidades especificas,
aunque implica un plazo de implementacion a mediano plazo. La segunda propuesta consiste en
implementar un sistema CRM de Microsoft, el cual cuenta con médulos funcionales predefinidos

y puede implementarse en un plazo mas corto.

Segun [2] EIl objetivo de este estudio es examinar la relacién entre el marketing digital y la
fidelizacion de clientes en la empresa Inversiones Tazca S.R.L en Cajamarca durante el afio 2017.
Para este fin, se realizd una seleccion de 48 clientes mediante un muestreo probabilistico ajustado.
La investigacidn se enmarca en un enfoque basico y correlacional, utilizando un disefio de estudio
transversal y no experimental. Se optd por la técnica de encuesta, utilizando dos cuestionarios
para recopilar la informacién necesaria. EI primer cuestionario abord6 la variable de marketing
digital a través de una escala de 17 items, mientras que el segundo evalué la fidelizacion de
clientes mediante una escala trivalente de 12 items. La confiabilidad de estos instrumentos se
estableci6 utilizando el coeficiente Alfa de Cronbach, obteniendo resultados de 0.780 y 0.843
respectivamente.

Los resultados obtenidos del andlisis de correlacion de PEARSON revelaron un coeficiente de
0.614, lo cual se interpreta como una correlacion positiva media entre el marketing digital y la
fidelizacion del cliente, al situarse entre 0,50 y 0,75. Esto indica que a medida que la percepcion
del marketing digital aumenta, la fidelizacion del cliente también tiende a aumentar en una

direccién positiva media. De este modo, se confirma la hipétesis planteada en el estudio.



Segun [3] El propdsito de esta investigacion fue analizar la repercusion del marketing digital en
la imagen de marca de la empresa Inversiones Bemar’H E.I.R.L durante el afio 2020. La
metodologia de esta investigacion se centra en un enfoque cuantitativo aplicado, con un alcance
descriptivo-correlacional que evalta la relacion entre diferentes variables. El disefio de la
investigacion fue no experimental y de corte transversal, lo que significa que no se manipularon
las variables durante el estudio.

La poblacién objetivo estuvo conformada por 100 clientes, abarcando hombres y mujeres de
distintos rangos de edad, desde los 20 hasta méas de 50 afios. La totalidad de esta poblacion
participo en la encuesta realizada para la investigacion. Para medir las variables de marketing
digital y posicionamiento de marca, se emplearon instrumentos disefiados por los autores Colvee
(2010) y Kotler (2013), adaptados por Meza Vicufa, Cristian Miguel en su tesis. Estos
instrumentos fueron validados mediante el juicio de expertos, obteniendo un coeficiente Alfa de
Cronbach de 0.942 para la variable de marketing digital y de 0.927 para la variable de
posicionamiento de marca, indicando una buena confiabilidad en los resultados.

Los resultados obtenidos indican una influencia significativa del marketing digital en el
posicionamiento de marca de los clientes de Inversiones Bemarh. Se concluye que una mayor
implementacion de estrategias de marketing digital resulta en un mejor posicionamiento de la

marca segln la percepcién de los clientes en dicha empresa.

Segun [4]. Se decidié implementar una estrategia empresarial especificamente para la planta de
Agua Caluma, ya que se identifico una carencia en el registro de informacion de los clientes. El
objetivo era mejorar la comprension y el manejo de herramientas de gestion, como el CRM. La
ejecucidn del plan CRM en la planta de Agua no solo representaba una estrategia y una mejora
tecnoldgica en las operaciones diarias, sino también una innovacion fundamental para la empresa

Yy Su equipo.

Segun [5]. Determin6 que el objetivo de este analisis fue examinar el impacto del CRM en las
ventas de empresas de moda en Guayaquil durante el afio 2019. Mediante un estudio descriptivo
de enfoque cualitativo, se realizaron entrevistas con tres empresarios de PYMEs del sector de
moda que estaban utilizando un software CRM. Los resultados indicaron que la implementacion
de esta herramienta permiti6 una rapida identificacion de clientes y generd oportunidades que
impulsaron el desarrollo y crecimiento de las empresas en esta industria, evidenciando asi la

importancia del CRM en este sector.

Segun [6]. Los datos revelan que el 22.4% de los clientes evallan la gestion del CRM como

excelente, el 50.6% la califican como buena y el 27.1% la consideran regular. En cuanto a la
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fidelizacion del cliente, solamente el 9.4% la valora como buena, el 48.2% la percibe como
regular y el 42.4% la juzga como baja. Ademas, los resultados sefialan que la gestién del CRM,
gue constituye la variable independiente analizada, presenta una relacion significativa con la
fidelizacion del cliente (valor p = 0.000 < 0.05). De este modo, se puede inferir que la gestion del
CRM esté correlacionada de forma relevante con la fidelizacion del cliente en la empresa S.L.
Service E.I.R.L. en Lima, durante el afio 2021.

Segun [7]. Los resultados derivados de la prueba de hipétesis mediante el coeficiente de
correlacién de Spearman exhiben un coeficiente de 0.562 y una significancia bilateral de 0.000.
De acuerdo con la tabla Nro. 3 "Coeficiente de correlacion”, esto indica una correlacién positiva
significativa entre las variables. Ademas, segun la regla de decisién, dado que el valor de
significancia (Sig.) es inferior a 0.05, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis
alternativa. Por lo tanto, se puede deducir que existe una correlacion positiva considerable entre
las variables relacionadas con CRM vy la captacion de clientes.

Segun [8]. Se constata que la introduccion del CRM efectivamente elevd la calidad del servicio
en los pedidos de los clientes, en relacion con el objetivo primordial. Este progreso se atribuye al
uso de la herramienta que facilit6 la creacion de medios para atender de manera mas precisa las
demandas y preferencias de cada cliente. Esto dio lugar a la formacion de una base de datos que
considera las particularidades individuales de cada cliente. Por consiguiente, se confirma la
hipotesis general que afirmaba que la aplicacion del CRM mejoraria la calidad del servicio a los
clientes de la empresa Yalu's Store by Grissell Ate en 2022. Este resultado se ve respaldado por
latabla 5, que refleja un aumento del indice del 68.98% al 84.46% en la calidad del servicio, con
una significancia de 0.000 < 0.05, segun la evaluacién de la hipdtesis.

Segun [9]. Luego de finalizar el proyecto, se elaboran las conclusiones para el Minimarket Chriss,
donde se propuso la adopcion de un modelo CRM junto con determinadas estrategias.
Considerando el objetivo general, se llega a la conclusién de que el CRM representa un modelo
ventajoso para la organizacién de una empresa, permitiéndole administrarse eficientemente con
la asistencia de un software adaptado a su estrategia de marketing, lo que resulta en una atencion
individualizada para los clientes. Durante el andlisis efectuado, se identificaron dos segmentos de
clientes en el Minimarket Chriss: los consumidores minoristas, que conforman el 87% de la
empresa, y los mayoristas, que representan el 13% restante. Se empled el método de los 8 Bloques
de CRM en este minimercado, ubicado en el distrito de Nuevo Chimbote, con el propdsito de
lograr la retencion y lealtad de los clientes, incrementar el volumen de ventas y promover una
cultura organizacional més robusta.

Segun [10]. Se determina que, segun las pruebas recopiladas, un alto porcentaje de encuestados
considera que el éxito del proceso de gestion de la relacion con los clientes (CRM) en la empresa

ADESYNET SAC-Los Olivos se fundamenta en las relaciones entre las areas clave de



orientacién, satisfaccion, valor al cliente y calidad del producto. Estos resultados estan
respaldados por el coeficiente de Pearson para las siguientes conexiones: orientacion al cliente-
calidad del producto (0,905), orientacion al cliente-satisfaccion del cliente (0,688), orientacién al
cliente-valor del cliente (0,905), calidad del producto-satisfaccion del cliente (0,484), calidad del
producto-valor del cliente (0,818), y satisfaccion del cliente-valor del cliente (0,726). Estos
descubrimientos confirman la validez de la hip6tesis propuesta y concuerdan con las teorias de
Schmitt (2006) y con las conclusiones de Sun (2020). En conclusion, se afirma que el éxito del
proceso de gestion de la relacién con los clientes (CRM) en la empresa ADESYNET SAC-Los
Olivos esté determinado por las interacciones entre las areas de orientacion, satisfaccion, valor al
cliente y calidad del producto, lo que cumple con el objetivo general de la investigacion.

Segun [11]. Se concluye que, respecto al objetivo general de la investigacion realizada en Trujillo
en 2022, que consiste en determinar la relacion entre el CRM y la lealtad de los clientes en una
empresa de servicios automotrices, se encontré una correlacion significativa y positiva entre
ambas variables. Esta conclusion se fundamenta en el resultado obtenido del coeficiente de
correlacién de Spearman, el cual fue de 0.731, indicando una conexién estadisticamente
significativa entre el CRM y la lealtad de los clientes. Ademas, al analizar el valor p, se obtuvo
un resultado de 0.000, corroborando la importancia estadistica de la relacion entre el CRM y la
fidelizacion de clientes en esta empresa de servicios automotrices. Por consiguiente, se puede
afirmar que el CRM tiene un efecto positivo en la lealtad de los clientes en este contexto
particular. En cuanto a los resultados de las encuestas, se observé que el 82.71% de los
encuestados considera que la utilizacion del CRM es ventajosa, respaldando asi la percepcion
mayoritariamente positiva de esta herramienta por parte de los participantes. De igual manera, el
78.95% de los encuestados expres6 una opinion favorable acerca de la calidad de la fidelizacién
de clientes en la empresa de servicios automotrices.

Segun [12], Se determina que se empleo la metodologia SCRUM para llevar a cabo el desarrollo
del proyecto, utilizando PHP como lenguaje de programacion y MySQL como sistema de gestién
de bases de datos. La investigacion se sitla dentro del tipo aplicado, con un disefio
preexperimental y un enfoque hipotético-deductivo. La poblacién y muestra se definieron a partir
de los registros de ventas, que consistieron en un total de 100 registros recopilados durante un
periodo de 20 dias. Se utiliz6 una ficha de registro para recabar la informacion necesaria. Los
resultados del indicador de crecimiento porcentual de ventas revelaron un valor de 15.47 en el
pretest, mientras que en el pos-test se registré un valor de 20.92, lo que implica un aumento de
5.45 puntos. En cuanto al indicador de productividad de ventas, se obtuvo un valor de 24.29 en
el pretest, y con la implementacion del sistema, este valor se elevé a 111.37, representando un
incremento de 87.08 puntos. En resumen, se ratifica que la implementacion del Customer

Relationship Management (CRM) tuvo un impacto significativo en ambos indicadores,



demostrando asi su influencia considerable en el proceso de ventas de la empresa Legidn Secure
S.A.C.

Segun [13]. Determina que, en este estudio se realizé una investigacion con el fin de mejorar la
gestion de pedidos en una pequefia y mediana empresa (PYME) mediante la implementacién de
un sistema de gestion de relaciones con el cliente (CRM). Se adopté un enfoque aplicado-
empirico para abordar la incertidumbre existente en la organizacion, lo que llevo al desarrollo de
una herramienta tecnoldgica especifica. Los objetivos generales abarcaron el andlisis de la
influencia del CRM en la optimizacion de la administracion de pedidos, centrandose en la eficacia
y el cumplimiento, asi como el disefio e implementacion exitosa del CRM en la PYME. Para este
proposito, se optod por la metodologia RUP debido a su flexibilidad y capacidad para adaptarse a
las necesidades del producto. El disefio de la investigacion fue pre-experimental e incluy6
evaluaciones pre-test y post-test. Los resultados obtenidos a través de encuestas indicaron que la
implementacion del CRM tuvo un impacto significativo en la eficacia y el cumplimiento de la
gestion de pedidos. En resumen, se puede concluir que la integracion de un CRM mejora la
gestion de pedidos en una PYME al permitir que la empresa dedigue mas tiempo al analisis de
resultados en lugar de ocuparse de tareas administrativas.

Justificacion

La justificacién de este estudio radica en la necesidad de mejorar la gestién de pedidos en las
pequefias y medianas empresas (PYMESs) mediante la implementacién de un sistema de gestidn
de relaciones con el cliente (CRM). Las PYMEs representan un sector vital de la economia, pero
suelen enfrentar desafios en la administracion eficiente de sus procesos, especialmente en lo que
respecta a la gestion de pedidos.

La influencia de un CRM puede proporcionar a estas empresas una plataforma tecnolégica que
les permita optimizar la administracion de pedidos, mejorar la eficacia y el cumplimiento, y
centrarse en el analisis de resultados en lugar de en tareas administrativas tediosas.

Este estudio busca llenar un vacio en la literatura existente al enfocarse en la aplicacion préactica
de un CRM en el contexto especifico de las PYMEs. Al adoptar un enfoque aplicado-empirico y
utilizar metodologias flexibles como RUP, se espera obtener resultados significativos que puedan
informar y guiar a otras PYMESs en la mejora de su gestion de pedidos.

En Ultima instancia, este estudio contribuira al cuerpo de conocimientos sobre la implementacion
de CRM en PYMEs y proporcionara una base sélida para futuras investigaciones en este campo,

con el objetivo de impulsar la eficiencia y el crecimiento de este importante sector empresarial.



Importancia

La importancia de este estudio radica en su potencial para mejorar la eficiencia y la
competitividad de las pequefias y medianas empresas (PYMES) a través de la implementacion de
un sistema de gestion de relaciones con el cliente (CRM) en el proceso de administracion de
pedidos.

Las PYMEs desempefian un papel crucial en la economia, pero a menudo enfrentan desafios en
la gestion eficaz de sus operaciones. La influencia de un CRM les brinda la oportunidad de
optimizar la administracion de pedidos, mejorar la comunicacion con los clientes, aumentar la
retencion de clientes y agilizar los procesos internos.

Al mejorar la gestion de pedidos, las PYMEs pueden lograr una mayor eficiencia operativa,
reducir los errores y los tiempos de procesamiento, y mejorar la satisfaccion del cliente. Esto
puede traducirse en un aumento de la lealtad del cliente, mayores ingresos y una posicion mas
solida en el mercado.

Ademas, este estudio proporcionara una comprension mas profunda de como las PYMESs pueden
beneficiarse de la implementacion de un CRM y ofrecera pautas practicas para aquellas empresas
gue estén considerando adoptar esta tecnologia. Esto tiene el potencial de impulsar el crecimiento
y el desarrollo sostenible de las PYMEs, contribuyendo asi al fortalecimiento de la economia en
general.

Objetivo general

OG: Determinar como el uso del CRM influyo en mejorar el servicio de atencion al cliente en la

empresa representaciones y distribuciones generales AYR del Sur E.I.R.L.

Objetivos especificos
OE;:: Determinar como el uso del CRM redujo el tiempo en realizar las ventas en la empresa

representaciones y distribuciones generales AYR del Sur E.L.R.L.

OE_2: Determinar como el uso del CRM redujo el tiempo en el manejo de la informacion por parte

de los directivos en la empresa representaciones y distribuciones generales AYR del Sur E.l.R.L.

El presente estudio de tesis fue desarrollado en 8 puntos, los cuales son los siguientes:

I Introduccién: En esta seccion se ha presentado una introducciéon al estudio de
investigacion, explorando la situacion problemética actual. Se han examinado los
antecedentes relevantes asociados con el tema y se ha argumentado la importancia de
realizar esta investigacion. Asimismo, se han expuesto de manera detallada los objetivos
y las premisas que orientaran la realizacion del estudio.

. Estrategia metodoldgica: En esta seccion se ha establecido la estrategia metodologica
utilizada, que incluyd la seleccién del tipo y disefio de investigacion, la definicion de las
variables en términos operativos, la identificacion de la poblacién y muestra analizada,
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VI.

VII.

VIII.

asi como la explicacion detallada de las técnicas e instrumentos utilizados para la
recoleccidn de datos, los pasos seguidos en los procedimientos y el enfoque aplicado para
el andlisis de la informacion obtenida.

Resultados. Durante esta fase, se evalud la normalidad de los datos, se procedi6 con la
recoleccién de informacion, se llevo a cabo el analisis de los datos y se presentaron
representaciones gréaficas estadisticas. Ademas, se formulo la hipotesis y se identificaron
los indicadores relevantes.

Discusion. En este apartado se realizard un andlisis discursivo que se fundamenta en los
objetivos, hipdtesis, metodologia, teoria y conclusiones de la investigacion.
Conclusiones. En esta seccion se enfoco en exponer las conclusiones extraidas al concluir
la investigacion, las cuales se derivan de los objetivos planteados y logrados durante el
estudio.

Recomendaciones. En esta seccién se brindaron sugerencias que emergieron

de manera progresiva durante la ejecucién del proyecto de investigacion, las

cuales guardan relacion con las conclusiones alcanzadas.

Referencias bibliogréficas. En esta seccion se recopilaron todas las fuentes examinadas
durante el desarrollo del estudio y la elaboracidon del informe, organizadndolas de manera
conjunta.

Anexos. En este segmento se mencionaron los anexos, los cuales incluyeron la ficha de

entrevista.



2.1.

Il. ESTRATEGIA METODOLOGICA.

Metodologia de la investigacion
La estrategia metodoldgica propuesta para el proyecto de tesis "Influencia del CRM como
herramienta para el servicio de atencién al cliente en la empresa Representaciones y
Distribuciones Generales AYR del Sur E.I.LR.L. de la ciudad de Ica" abarcé varios
aspectos clave. Primero, se definid el tipo y disefio de la investigacidn, que sera de
enfoque cuantitativo, y el disefio que fue no experimental, por los objetivos del estudio y
la naturaleza del problema de investigacion.
En cuanto a las variables, se identificaron y definieron de manera operativa, estableciendo
claramente cémo seran medidas y evaluadas. Ademas, se determind la poblacion y
muestra de estudio, especificando el alcance geografico y demografico de los
participantes.
Para la recoleccién de datos, se utilizaron diversas técnicas e instrumentos, como
encuestas y entrevistas, dependiendo de los datos requeridos y los objetivos del estudio.
Se describieron detalladamente los procedimientos a seguir para recopilar la informacion
necesaria.
Finalmente, se empled un enfoque especifico para el andlisis de datos, que incluyo
técnicas estadisticas, andlisis de contenido, andlisis de casos, entre otros, con el fin de
obtener resultados significativos que respondan a las preguntas de investigacion
planteadas en el proyecto.
Para recopilar datos, se emplearon principalmente encuestas estructuradas, disefiadas
para evaluar la percepcion de los clientes sobre el servicio de atencién al cliente y su
experiencia con el CRM. Ademas, se utilizaron datos secundarios proporcionados por la
empresa, como registros de ventas o historiales de clientes.
El anélisis de datos se realizo utilizando técnicas estadisticas descriptivas e inferenciales.
Se examinaron las relaciones entre las variables utilizando andlisis de correlacion y
regresion, lo que permitir& determinar la influencia del CRM en la calidad del servicio de
atencion al cliente.
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2.2.

Tipo, nivel y disefio de la investigacion

Tipo de investigacion

Segun [14] La investigacion aplicada implica abordar un problema previamente
identificado y conocido por el investigador, quien emplea métodos de investigacion para

responder interrogantes especificas.

Nivel de investigacion

Segun [15] Una investigacion cuantitativa se caracteriza por la recoleccion y andlisis de
datos numéricos asociados a variables especificas previamente definidas. En el &mbito
de las investigaciones de mercado, este enfoque analiza la interrelacion entre todos los

datos cuantificados para obtener una interpretacion precisa de los resultados.

Disefio de investigacion
Segln [16] La investigacion no experimental se distingue por la manipulacién deliberada
de la variable independiente y la evaluacién de su efecto en una variable dependiente

especifica.

| O | x| O1
Pre — Test Post - Test

Fig. 1 Disefio de investigacion

En donde:

G: Es el grupo_experimental

Oo: Pre — Test: Determinar como el uso del CRM influyo en mejorar el servicio de

atencion al cliente antes de la aplicacion del sistema.
X: Sistema CRM

O1: Post — Test: Determinar como el uso del CRM influyo en mejorar el servicio de

atencién al cliente después de la aplicacion del sistema
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2.3.

Variables de la investigacion

> Variable independiente

CRM

> Variable dependiente

Servicio de atencion al cliente

Indicadores
o Tiempo en realizar las ventas [20..35] [15..25]
o Tiempo en el manejo de la informacion [15..20] [10..15]

Tabla I: Operacionalizacion de Variables

VARIABLES

DIFINICION DE
VARIABLES

INDICADORES

INDICE

CRM

Servicio de
atencién al

cliente

La CRM (Gestion de
relaciones con los
clientes) es un
término de la
industria de la
informacion que se
aplica a
metodologias,
software y, en
general, a las
capacidades de
Internet que ayudan a
una empresa a
gestionar las
relaciones con sus
clientes de una

manera organizada

Es el servicio que
presta la empresa a

sus clientes

o Tiempo en
realizar las ventas
[20..35] [15..25]

o Tiempo en el
manejo de la
informacion [15..20]
[10..15]

No/Si

No/Si
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2.4.

Sistema CRM
Un sistema CRM, o Customer Relationship Management por sus siglas en inglés, es una
herramienta tecnoldgica disefiada para gestionar las relaciones con los clientes de una
empresa. Permite recopilar, organizar y analizar datos relevantes sobre los clientes, como
sus preferencias, historial de compras, interacciones pasadas y datos de contacto, con el
fin de mejorar la interaccion y satisfaccion del cliente, asi como optimizar las estrategias
de marketing y ventas.
Elegir el sistema CRM adecuado para un proyecto de tesis sobre la influencia del CRM
en el servicio de atencion al cliente en una empresa especifica, como Representaciones y
Distribuciones Generales AYR del Sur E.L.R.L. en la ciudad de Ica, dependid de varios
factores. Primero, fue importante realizar un analisis exhaustivo de las necesidades y
requisitos especificos de la empresa en términos de gestidn de relaciones con los clientes.
A partir de ahi, se pudo considerar diferentes opciones de sistemas CRM en el mercado
que se adapten a las necesidades identificadas. Algunas de las opciones populares
incluyen Salesforce, HubSpot CRM, Zoho CRM, Microsoft Dynamics 365, entre otros.
Cada uno de estos sistemas tiene sus propias caracteristicas, ventajas y desventajas, por
lo que seria necesario evaluarlos en funcion de los requisitos especificos del proyecto y
las capacidades de la empresa.
Por ejemplo, si la empresa ya utiliza otras herramientas de software empresarial, como
Microsoft Office 0 Google Workspace, podria ser beneficioso optar por un sistema CRM
que se integre facilmente con estas herramientas. Del mismo modo, si se busca una
solucion facil de usar y de implementar, un CRM basado en la nube podria ser la mejor
opcién.
En resumen, la eleccién del sistema CRM adecuado para el proyecto de tesis dependid
de una evaluacion detallada de las necesidades de la empresa y de las capacidades de
cada sistema CRM disponible en el mercado.
2.4.1. Zoho CRM
Zoho CRM es una herramienta de gestion de relaciones con los clientes (CRM)
disefiada para ayudar a las empresas a gestionar sus ventas, marketing, atencion
al cliente y operaciones en un solo lugar. Algunas de las caracteristicas
destacadas de Zoho CRM incluyen:
Gestion de contactos: Permite almacenar y gestionar informacion detallada de
contactos y clientes, incluyendo datos de contacto, historial de interacciones,
registros de ventas y mas.
Automatizacion de ventas: Ofrece funciones para automatizar el proceso de

ventas, incluyendo la gestién de leads, seguimiento de oportunidades, creacion
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24.2.

de cotizaciones, seguimiento de correos electronicos y mas.

Marketing integrado: Permite crear y gestionar campafias de marketing,
seguimiento de leads, segmentacion de clientes y analisis de resultados, todo
dentro de la misma plataforma.

Soporte al cliente: Facilita la gestion de tickets de soporte, seguimiento de casos,
historial de interacciones con clientes y mas, para proporcionar un servicio al
cliente eficiente y personalizado.

Integraciones: Se integra con una variedad de herramientas y aplicaciones de
terceros, como Google Workspace, Microsoft Office, Mailchimp, Zapier, entre
otros, para una mayor flexibilidad y funcionalidad.

Personalizacion: Permite personalizar el CRM segun las necesidades especificas
de laempresa, incluyendo la creacién de campos personalizados, flujos de trabajo
personalizados y paneles de control personalizados.

Anélisis y reporting: Ofrece herramientas para generar informes personalizados,
paneles de control y andlisis de datos para ayudar a tomar decisiones informadas
y mejorar el rendimiento comercial.

En resumen, Zoho CRM es una solucién completa que proporciona las
herramientas necesarias para gestionar eficazmente las relaciones con los clientes
y optimizar las operaciones comerciales. Esta puede ser una buena alternativa
para la empresa.

Salesforce

Salesforce es una plataforma lider en el mercado de gestidn de relaciones con los
clientes (CRM) que ofrece una amplia gama de caracteristicas y aplicaciones para
ayudar a las empresas a gestionar sus ventas, marketing, servicio al cliente y mas.
A continuacion, se destacan algunas de las principales caracteristicas y
aplicaciones de Salesforce:

Caracteristicas:

Gestion de contactos y cuentas: Permite almacenar y gestionar informacion
detallada de contactos, clientes y prospectos, incluyendo datos de contacto,
historial de interacciones, oportunidades de venta y mas.

Automatizacion de ventas: Ofrece funciones para automatizar el proceso de
ventas, como la gestion de leads, seguimiento de oportunidades, creacion de
cotizaciones, gestion de contratos y seguimiento de actividades de ventas.
Marketing y automatizacion de marketing: Incluye herramientas para la gestion
de camparfias de marketing, seguimiento de leads, segmentacion de audiencias,

marketing por correo electronico, analisis de resultados y més.
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Servicio al cliente y atencién al cliente: Proporciona funcionalidades para la
gestion de casos de servicio al cliente, seguimiento de tickets de soporte, creacion
de bases de conocimiento, automatizacion de procesos de servicio y mas.
Colaboracion y gestion de equipos: Ofrece herramientas de colaboracion en
equipo, como Chatter, que permite a los usuarios compartir informacién,
colaborar en proyectos y comunicarse de manera efectiva dentro de la plataforma.
Personalizacion y desarrollo de aplicaciones: Permite personalizar la plataforma
mediante la creacién de campos personalizados, flujos de trabajo personalizados,
paneles de control personalizados y méas. Ademas, ofrece capacidades de
desarrollo de aplicaciones para crear aplicaciones personalizadas sobre la
plataforma Salesforce.

Aplicaciones:

Salesforce Sales Cloud: Se centra en la gestion de ventas y proporciona
herramientas para la automatizacion de procesos de ventas, seguimiento de leads,
gestion de oportunidades, pronosticos de ventas y mas.

Salesforce Service Cloud: Se enfoca en la gestion del servicio al cliente y
proporciona herramientas para la gestion de casos de servicio, soporte multicanal,
autoservicio del cliente, gestion de conocimientos y mas.

Salesforce Marketing Cloud: Ofrece herramientas para la gestion de campafias
de marketing, marketing por correo electrénico, automatizacion de marketing,
analisis de resultados y mas.

Salesforce Commerce Cloud: Se centra en el comercio electrénico y proporciona
herramientas para la creacién de tiendas en linea, gestion de pedidos, analisis de
clientes, personalizacion de la experiencia de compra y mas.

En resumen, Salesforce ofrece una amplia gama de caracteristicas y aplicaciones
para ayudar a las empresas a gestionar eficazmente sus relaciones con los
clientes, optimizar sus operaciones comerciales y mejorar su rendimiento en

ventas, marketing y servicio al cliente.

Finalmente, para la empresa dado el estudio se recomendard la utilizacion del
Zooho dado que es una plataforma CRM lider en el mercado que ofrece una
amplia gama de caracteristicas y aplicaciones especificamente disefiadas para la
gestion de relaciones con los clientes, incluido el servicio de atencion al cliente.
Algunas de las razones por las que Salesforce seria la plataforma del proyecto
son:

Funcionalidades completas de atencién al cliente: Salesforce Service Cloud es
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2.5.

2.6.

una de las soluciones mas completas para la gestion del servicio de atencion al
cliente. Ofrece herramientas para la gestion de casos, la automatizacion de
procesos, el soporte multicanal, la creacidn de bases de conocimiento y mas.
Personalizacion y escalabilidad: Salesforce permite personalizar la plataforma
para adaptarse a las necesidades especificas de tu empresa. Ademas, es altamente
escalable, lo que significa que puede crecer y adaptarse a medida que tu empresa
se expande.

Integraciones: Salesforce ofrece integraciones con una amplia gama de
aplicaciones y herramientas de terceros, lo que te permite conectar facilmente tu
sistema CRM con otras soluciones que ya utilizas en tu empresa.

Analisis y reporting: Salesforce proporciona potentes capacidades de analisis y
reporting que te permiten obtener informacion valiosa sobre el rendimiento de tu
servicio de atencidn al cliente y tomar decisiones informadas para mejorarlo.
Facilidad de uso: Salesforce cuenta con una interfaz intuitiva y facil de usar, lo

que facilita su adopcion por parte de tus empleados y clientes.

Hipotesis de la investigacion.

Hipotesis general

HG: De qué manera el uso del CRM influyo en mejorar el servicio de atencion al cliente
en la empresa representaciones y distribuciones generales AYR del Sur E.L.R.L.
Hipotesis especificas

HE:: De qué manera el uso del CRM influye en reducir el tiempo, en realizar las ventas
de la empresa representaciones y distribuciones generales AYR del Sur E.I.R.L.

HE:: De qué manera el uso del CRM influye en redujo el tiempo en el manejo de la
informacidn por parte de los directivos en la empresa representaciones y distribuciones
generales AYR del Sur E.I.R.L.

Poblacion y muestra en estudio
Poblacién de estudio

La poblacion que se va a utilizar en el presente trabajo de tesis se orienté mas que nada
a los procesos de ventas que se realizaron durante un mes y para ello se escogié el mes

de mayo del 2022 los cuales fueron N= 350 proceso de ventas

Muestra

En el proyecto se calcul6 la muestra empleando la férmula que a continuacion se

muestra:
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2.7.

2.8.

Donde:

n = Tamarfio de la muestra

Z = Nivel de confianza del 95%
$? = Varianza

e2 = Margen de error 5%

N = tamafio de la poblacion (N=350 procesos)

Reemplazando los Valores en la formula obtenemos:

(1.96)2.(0.5). (0.5).350

= B350=1).(0.05)2 + (196)2.(05).(05) _ 3

n

Por lo tanto, el tamafio de la muestra fue 183 procesos

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Para recolectar datos para el proyecto de tesis sobre la influencia del CRM en el servicio
de atencion al cliente en la empresa representaciones y distribuciones generales AYR del
sur E.I.LR.L en la ciudad de Ica, se utiliz6 diversas técnicas e instrumentos. Aqui te
proporciono las técnicas:

Encuestas: Para disefia y administrar encuestas tanto a los clientes como al personal de la
empresa para recopilar sus opiniones y percepciones sobre el servicio de atencion al
cliente y el uso del CRM. Ver anexo 1.

Entrevistas: Realiza entrevistas estructuradas o semiestructuradas con gerentes,
empleados y clientes para obtener informacion mas detallada y cualitativa sobre su
experiencia con el servicio de atencidn al cliente y el uso del CRM. Ver anexo 2.
Observacion directa: Observa directamente las interacciones entre los empleados y los
clientes en el proceso de atencidn al cliente para comprender mejor como se utiliza el

CRM y cdmo afecta el servicio.

Procedimientos

Los procedimientos utilizados en el informe final de tesis estuvieron en funcién de los
objetivos de investigacion. Sin embargo, algunos procedimientos comunes que se pueden
encontrar en un proyecto de tesis incluyen:

Revision de literatura: Investigacion exhaustiva y revision de la literatura existente

relacionada con el tema de la tesis para comprender el estado actual del conocimiento,
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2.9.

identificar lagunas en la investigacion y fundamentar teéricamente el estudio.

Disefio metodoldgico: Desarrollo del enfoque metodoldgico que guiara la investigacion,
incluyendo la eleccidn del tipo de investigacion, la seleccion de la muestra, la definicién
de variables, la seleccidn de instrumentos de recoleccién de datos y la planificacion de
los procedimientos de analisis.

Recopilacion de datos: Implementacion de los procedimientos para recolectar datos
segun el disefio metodolégico establecido, que puede incluir la administracion de
encuestas, entrevistas, observaciones, revision de documentos, entre otros.

Anélisis de datos: Procesamiento y analisis de los datos recolectados utilizando técnicas
estadisticas, cualitativas u otras metodologias apropiadas para responder a las preguntas
de investigacion y probar las hipétesis planteadas.

Interpretacion de resultados: Interpretacion y discusion de los hallazgos obtenidos a partir
del andlisis de datos, relaciondndolos con la literatura existente, discutiendo su relevancia
y proporcionando conclusiones basadas en la evidencia.

Redaccion del informe de tesis: Documentacion detallada de todo el proceso de
investigacion, incluyendo la introduccion, la revisién de literatura, la metodologia, los
resultados, la discusion, las conclusiones y las recomendaciones, siguiendo las normas y

pautas establecidas por la institucion académica.

Modelo Aplicado

El modelo aplicado en el proyecto de tesis titulado "Influencia del CRM como
herramienta para el servicio de atencién al cliente en la empresa Representaciones y
Distribuciones Generales AYR del Sur E.I.R.L. de la ciudad de Ica" fue el modelo de
investigacion accion. Este modelo implica la colaboracién estrecha entre el investigador
y la organizacion, donde se identifican problemas, se proponen soluciones y se
implementan acciones para mejorar la situacion estudiada. En este caso, el investigador
podria trabajar en colaboracion con la empresa para implementar un sistema CRM y
evaluar su impacto en el servicio de atencion al cliente.

Este modelo involucra ciclos de planificacion, accién, observacion y reflexion, lo que
permite ajustar continuamente las estrategias en funcion de los resultados obtenidos.
Ademas, promueve la participaciéon activa de los miembros de la organizacién en el
proceso de investigacion, lo que aumenta la probabilidad de éxito en la implementacion
de las soluciones propuestas.

En resumen, el modelo de investigacion accion proporciona una estructura flexible y
participativa que podria ser adecuada para abordar el problema planteado en el proyecto

de tesis, permitiendo una colaboracién estrecha entre el investigador y la empresa para
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mejorar el servicio de atencidn al cliente mediante la implementaciéon de un sistema
CRM.

Ciclo de planificacion

El ciclo de planificacion en el contexto del proyecto de tesis "Influencia del CRM como
herramienta para el servicio de atencién al cliente en la empresa Representaciones y
Distribuciones Generales AYR del Sur E.I.LR.L. de la ciudad de Ica" involucrd las
siguientes etapas clave:

Identificacion del Problema: En esta etapa, se identificaron los problemas o &reas de
mejora en el servicio de atencion al cliente de la empresa. Esto incluyé la falta de
seguimiento efectivo de los clientes, tiempos de respuesta lentos o la falta de
personalizacion en la atencion.

Establecimiento de Objetivos: Una vez identificados los problemas, se establecieron
objetivos especificos y medibles relacionados con la implementacion del CRM. Estos
objetivos incluyeron mejorar los tiempos de respuesta, aumentar la retencion de clientes
o mejorar la satisfaccion del cliente.

Definicion de Estrategias: Se desarrollaran estrategias detalladas para alcanzar los
objetivos establecidos. Esto podria incluir la seleccion de la plataforma CRM adecuada,
la capacitacion del personal en su uso y la creacién de procesos para la gestién de clientes.
Planificacion de Actividades: Se planifican las actividades necesarias para implementar
las estrategias definidas. Esto incluyen la programacion de sesiones de capacitacion, la
configuracion del sistema CRM vy la asignacion de responsabilidades a los miembros del
equipo.

Asignacion de Recursos: Se asignan los recursos necesarios, como tiempo, personal y
presupuesto, para llevar a cabo las actividades planificadas de manera efectiva.
Desarrollo de Indicadores de Desempefio: Se desarrollan indicadores de desempefio clave
(KPI) para monitorear el progreso hacia los objetivos establecidos. Esto permitira evaluar

el impacto de la implementacion del CRM en el servicio de atencion al cliente.

Acciones

En el contexto del proyecto de tesis "Influencia del CRM como herramienta para el
servicio de atencion al cliente en la empresa Representaciones y Distribuciones Generales
AYR del Sur E.I.LR.L. de la ciudad de Ica", las acciones pueden involucrar:
Implementacion del CRM: La accion principal seria implementar la plataforma CRM
seleccionada en la empresa. Esto implicaria configurar el sistema de acuerdo con las
necesidades especificas de la empresa y capacitar al personal en su uso adecuado.
Recoleccion de Datos: Se llevaria a cabo la recoleccion de datos sobre la interaccion con

los clientes utilizando el nuevo sistema CRM. Esto podria incluir informacion sobre
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consultas de clientes, historial de compras, comentarios y cualquier otra interaccion
relevante.

Seguimiento de Clientes: Se establecerian procesos para el seguimiento efectivo de los
clientes utilizando el CRM. Esto podria incluir el seguimiento de consultas pendientes,
el envio de recordatorios de seguimiento y la personalizacion de la comunicacion con los
clientes.

Anélisis de Datos: Se analizarian los datos recopilados a través del CRM para identificar
tendencias, patrones y areas de mejora en el servicio de atencion al cliente. Esto permitiria
tomar decisiones informadas para mejorar la experiencia del cliente.

Evaluacion de Resultados: Se evaluarian los resultados de la implementaciéon del CRM
en términos de su impacto en el servicio de atencidn al cliente. Esto podria incluir
métricas como la satisfaccion del cliente, la retencion de clientes y la eficiencia en la
gestion de consultas.

Ajustes y Mejoras: Basandose en los resultados de la evaluacion, se realizarian ajustes y
mejoras continuas en la implementacion del CRM. Esto podria implicar la actualizacién
de procesos, la incorporacion de nuevas funcionalidades del CRM vy la capacitacion

adicional del personal.
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3.1

I1l. RESULTADOS.

Consideraciones generales.

Las consideraciones generales para el proyecto de tesis incluyen

Contextualizacién: Es fundamental contextualizar el proyecto dentro del &mbito de la

empresa AYR del Sur E.I.R.L., describiendo su industria, tamafio, ubicacion geografica

y cualquier otro aspecto relevante.

Justificacion: Se debe explicar por qué es importante llevar a cabo este estudio,

destacando la relevancia del CRM en la mejora del servicio de atencién al cliente y su

impacto en la empresa.

Obijetivos: Deben establecerse claramente los objetivos del estudio, tanto generales como

especificos, que guiaran la investigacién y determinaran su alcance.

Metodologia: Se debe describir detalladamente la metodologia de investigacion que se

utilizara, incluyendo el tipo de estudio, el disefio, las técnicas de recoleccion de datos y

el analisis de datos a emplear.

Instrumentos de Recoleccidn de Datos: Se deben seleccionar y justificar los instrumentos

adecuados para recopilar informacién, como cuestionarios, entrevistas o analisis de datos

existentes.

Consideraciones Eticas: Se deben tener en cuenta los principios éticos en la investigacion,

como el consentimiento informado, la confidencialidad de los datos y el respeto a los

participantes.

Limitaciones: Es importante identificar y reconocer las posibles limitaciones del estudio,

como restricciones de tiempo, recursos o acceso a informacion.

Plan de Trabajo: Se debe elaborar un plan detallado que incluya las actividades a realizar,

los plazos de ejecucién y la asignacion de responsabilidades.

Importancia y Aplicabilidad: Finalmente, se debe resaltar la importancia del estudio y

como sus hallazgos pueden contribuir al conocimiento en el campo del servicio de

atencion al cliente y al éxito empresarial de AYR del Sur E.I.R.L.

Ademas, se llevd a cabo un examen de la normalidad de los datos con el fin de determinar
21



si la muestra seguia una distribucidon especifica de probabilidad. En situaciones en las que
la muestra se ajustaba a una distribucion normal, se aplicaron técnicas paramétricas como
la correlacion de Pearson y la regresion lineal. Por otro lado, cuando la muestra no seguia
una distribucién normal, se utilizaron técnicas no paramétricas como la correlacion de
Spearman y la regresion logistica. La seleccidn de la prueba estadistica se baso en el nivel
de escala de medicidn de la variable y en su distribucion. Ademas, se consider6 la prueba
de Kolmogorov-Smirnov como una alternativa no paramétrica para evaluar el ajuste de
la distribucion en caso de ser necesario.

Ho: Los datos tienen distribucién normal

Ha: Los datos no tienen distribuciéon normal

El valor de significacion seré de 0.05 por ende:

e Siel valor de p>=0.05 no se rechaza la hipdtesis nula

e Siel valor de P<0.05 se rechaza la hip6tesis nula
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3.2.

Analisis de datos

Tabla Il: Datos de la unidad analisis

U_Analisis | TRV-Pre TRV-Pos TMI-Pre TMI-Pros
1 12.64 10.26 12.40 7.39
2 27.54 20.41 17.75 12.96
3 22.74 17.14 16.03 11.16
4 30.88 22.69 18.95 14.21
5 27.79 20.58 17.84 13.06
6 26.55 19.74 17.40 12.59
7 24.99 18.67 16.83 12.01
8 32.68 23.92 19.59 14.88
9 31.12 22.85 19.04 14.30

10 29.90 22.02 18.60 13.84
11 22.40 16.91 15.90 11.04
12 31.82 23.33 19.29 14.56
13 29.39 21.67 18.41 13.65
14 26.95 20.01 17.54 12.74
15 24.39 18.26 16.62 11.78
16 16.63 12.98 13.83 8.88
17 20.56 15.65 15.24 10.35
18 25.17 18.79 16.90 12.07
19 21.89 16.56 15.72 10.85
20 22.25 16.80 15.85 10.98
21 37.43 27.15 21.30 16.66
22 26.15 19.46 17.25 12.44
23 21.27 16.14 15.50 10.62
24 14.62 11.61 13.11 8.13
25 15.70 12.34 13.50 8.53
26 25.33 18.91 16.96 12.14
27 27.16 20.15 17.61 12.82
28 27.63 20.47 17.78 12.99
29 28.00 20.72 17.91 13.13
30 28.06 20.77 17.94 13.16
31 22.25 16.81 15.85 10.98
32 28.76 21.24 18.19 13.42
33 26.21 19.51 17.27 12.46
34 25.01 18.69 16.84 12.02
35 19.40 14.86 14.83 9.91
36 28.07 20.77 17.94 13.16
37 30.46 22.40 18.80 14.05
38 30.77 22.61 18.91 14.17
39 27.02 20.06 17.56 12.77
40 24.36 18.25 16.61 11.77
41 32.20 23.58 19.42 14.70
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42 29.61 21.82 18.49 13.73
43 34.77 25.34 20.34 15.66
44 33.55 2451 19.91 15.21
45 27.25 20.22 17.65 12.85
46 21.78 16.49 15.68 10.81
47 26.34 19.60 17.32 12.51
48 23.41 17.60 16.27 11.42
49 31.89 23.38 19.31 14.59
50 23.01 17.32 16.12 11.27
51 30.40 22.36 18.78 14.03
52 31.51 23.12 19.18 14.45
53 39.55 28.60 22.06 17.45
54 42.83 30.83 23.24 18.68
55 28.12 20.80 17.96 13.18
56 25.51 19.03 17.02 12.20
57 23.87 17.91 16.43 11.59
58 24.30 18.20 16.59 11.75
59 31.45 23.07 19.15 14.42
60 17.51 13.58 14.15 9.21
61 25.31 18.89 16.95 12.13
62 20.59 15.67 15.25 10.36
63 28.94 21.37 18.25 13.48
64 19.36 14.84 14.81 9.90
65 15.68 12.33 13.49 8.52
66 33.33 24.36 19.83 15.12
67 24.00 18.00 16.48 11.64
68 23.96 17.97 16.47 11.62
69 27.83 20.61 17.85 13.07
70 29.13 21.49 18.32 13.55
71 31.40 23.04 19.13 14.40
72 29.61 21.82 18.49 13.73
73 26.61 19.78 17.42 12.61
74 22.94 17.28 16.10 11.24
75 29.85 21.99 18.58 13.83
76 26.42 19.65 17.35 12.54
77 26.30 19.56 17.30 12.50
78 34.45 25.12 20.23 15.54
79 29.87 22.00 18.58 13.83
80 21.01 15.96 15.40 10.52
81 27.96 20.70 17.90 13.12
82 25.42 18.97 16.99 12.17
83 29.73 21.90 18.54 13.78
84 28.08 20.78 17.94 13.16
85 27.64 20.48 17.79 13.00
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86 25.13 18.77 16.88 12.06
87 21.97 16.61 15.75 10.88
88 23.26 17.49 16.21 11.36
89 25.91 19.30 17.16 12.35
90 30.78 22.62 18.91 14.17
91 26.99 20.04 17.55 12.76
92 37.68 27.32 21.39 16.75
93 29.97 22.07 18.62 13.87
94 24.93 18.63 16.81 11.98
95 22.31 16.84 15.87 11.00
96 28.69 21.19 18.16 13.39
97 26.69 19.84 17.45 12.64
98 19.65 15.03 14.92 10.01
99 29.24 21.57 18.36 13.60
100 26.85 19.94 17.50 12.70
101 21.89 16.56 15.72 10.85
102 34.47 25.13 20.24 15.55
103 21.77 16.48 15.68 10.80
104 32.93 24.08 19.68 14.97
105 29.15 21.51 18.33 13.56
106 24.38 18.26 16.61 11.78
107 25.92 19.31 17.17 12.36
108 19.90 15.20 15.01 10.10
109 35.37 25.75 20.56 15.89
110 29.02 21.42 18.28 13.51
111 22.00 16.64 15.76 10.89
112 32.23 23.60 19.43 14.71
113 31.10 22.84 19.03 14.29
114 27.76 20.56 17.83 13.04
115 22.70 17.12 16.01 11.15
116 22.47 16.95 15.93 11.06
117 31.02 22.79 19.00 14.26
118 26.50 19.70 17.38 12.57
119 22.05 16.67 15.78 10.91
120 26.84 19.93 17.50 12.70
121 29.69 21.87 18.52 13.76
122 25.67 19.14 17.08 12.26
123 24.06 18.04 16.50 11.66
124 27.60 20.45 17.77 12.98
125 29.01 21.41 18.28 13.51
126 30.03 22.11 18.64 13.89
127 29.54 21.78 18.47 13.71
128 26.50 19.70 17.38 12.57
129 21.36 16.20 15.53 10.65
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130 25.21 18.82 16.91 12.09
131 31.34 23.00 19.11 14.38
132 18.32 14.12 14.44 9.51
133 26.99 20.04 17.55 12.75
134 28.76 21.24 18.19 13.42
135 25.92 19.31 17.17 12.35
136 20.92 15.90 15.37 10.48
137 34.46 25.13 20.23 15.55
138 33.41 24.41 19.86 15.16
139 27.37 20.30 17.69 12.90
140 24.94 18.64 16.81 11.99
141 26.46 19.67 17.36 12.56
142 25.30 18.88 16.94 12.12
143 31.58 23.17 19.20 14.47
144 24.56 18.38 16.68 11.85
145 26.27 19.55 17.29 12.49
146 23.95 17.96 16.46 11.62
147 36.71 26.66 21.04 16.39
148 24.31 18.21 16.59 11.75
149 29.79 21.94 18.56 13.80
150 27.58 20.44 17.76 12.98
151 22.78 17.17 16.04 11.18
152 30.12 22.17 18.67 13.92
153 31.43 23.07 19.15 14.42
154 25.58 19.07 17.04 12.23
155 26.80 19.91 17.48 12.68
156 32.53 23.82 19.54 14.83
157 17.81 13.78 14.26 9.32
158 38.73 28.04 21.77 17.14
159 27.65 20.48 17.79 13.00
160 19.12 14.67 14.72 9.81
161 27.16 20.15 17.61 12.82
162 22.75 17.15 16.03 11.17
163 31.50 23.11 19.17 14.44
164 28.30 20.93 18.02 13.25
165 28.69 21.20 18.16 13.39
166 22.82 17.19 16.05 11.19
167 31.49 23.10 19.17 14.44
168 21.37 16.20 15.53 10.65
169 21.05 15.99 15.42 10.53
170 29.85 21.98 18.58 13.82
171 24.52 18.35 16.67 11.83
172 34.11 24.89 20.11 15.42
173 24.15 18.10 16.53 11.69
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3.3.

174 24.81 18.55 16.77 11.94
175 21.74 16.46 15.67 10.79
176 29.70 21.88 18.53 13.77
177 31.34 23.00 19.11 14.38
178 29.35 21.65 18.40 13.64
179 27.98 20.71 17.91 13.12
180 29.91 22.02 18.60 13.85
181 23.67 17.78 16.36 11.51
182 21.83 16.52 15.70 10.82
183 13.01 10.51 12.53 7.53

Andlisis descriptivo

Después de recolectar los datos mediante fichas de observacion, se procedié a analizar la

informacion empleando el software estadistico Minitab.

Indicador 1: Tiempo en realizar las ventas

Fig. 2: Estadisticos Descriptivos — Tiempo en realizar las ventas Pre_prueba

Informe de resumen de TRV-Pre

Prueba de normalidad de Anderson-Darling

- A-cuadrado 0.37
Valor p 0.430
4 Media 26.759
- Desv.Est. 4.918
Varianza 24.187
— Asimetria -0.012395
Curtosis 0.681223
N 183
Minimo 12.642
Ter cuartil 23.673
Mediana 26.846
3er cuartil 29.855
Maximo 42.830
Intervalo de confianza de 95% para la media
12 18 24 30 36 42 26.042 21417
Intervalo de confianza de 95% para la mediana
26.197 27.645
* * * Intervalo de confianza de 95% para la desviacion estandar
4.460 5.481

s | . |

Interpretacion. En la figura 2, se observan los datos estadisticos descriptivos del
indicador Tiempo en realizar las ventas en una prueba preliminar y antes de la aplicacion
del sistema, podemos observar que en la pre observacion se ha obtenido una media de
26.75 con una desviacién estandar de 4.91 y una varianza de 24.18 y una mediana de
26.84.
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Indicador 1: Tiempo en realizar las ventas

Fig. 3: Estadisticos Descriptivos — Tiempo en realizar las ventas pos-prueba

Informe de resumen de TRV-Pos

Prueba de normalidad de Anderson-Darling

A-cuadrado 0.37
] Valor p 0.430
Media 19.879
Desv.Est. 3.352
"‘\— Varianza 11.237
— Asimetria -0.012395
\— Curtosis 0.681223
/_ \ N 183
Minimo 10.257
Ter cuartil 17.776
Mediana 19.938
3er cuartil 21.989
Maximo 30.833
Intervalo de confianza de 95% para la media
12 15 18 21 24 27 30 19.390 20.368
Intervalo de confianza de 95% para la mediana
19.496 20.483
* * * Intervalo de confianza de 95% para la desviacion estandar
3.040 3.736

Intervalos de confianza de 95%

i | Py |
Media I ® |

Mediana I g |

19.50 19.75 20.00 2025 2050

Interpretacion. En la figura 3, se observan los datos estadisticos descriptivos del
indicador Tiempo en realizar las ventas en una prueba preliminar y posterior a la
aplicacion del sistema, podemos observar que en la pos observacién se ha obtenido una
media de 19.87 con una desviacion estdndar de 3.35 y una varianza de 11.23 y una
mediana de 19.93.
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Indicador 2: Tiempo en el manejo de la informacion

Fig. 4: Estadisticos Descriptivos - Tiempo en el manejo de la informacién pre-prueba

Informe de resumen de TMI-Pre

Prueba de normalidad de Anderson-Darling
A-cuadrado 0.37
Valor p 0.430
Media 17.469
Desv.Est. 1.765
Varianza 3.117
Asimetria -0.012395
Curtosis 0.681223
N 183
Minimo 12.401
1er cuartil 16.361
Mediana 17.500
3er cuartil 18.580
Maximo 23.238
Intervalo de confianza de 95% para la media
17.212 17.727
Intervalo de confianza de 95% para la mediana
17.267 17.787
* - * * Intervalo de confianza de 95% para la desviacion estandar
1.601 1.968

Intervalos de confianza de 95%

Media } * |

Mediana } A g |

172 174 176 178

Interpretacion. En la figura 4, se observan los datos estadisticos descriptivos del
indicador Tiempo en el manejo de la informacién en una prueba preliminar y antes a la
aplicacion del sistema web, podemos observar que en la pre observacién se ha obtenido
una media de 17.46 con una desviacion estdndar de 1.76 y una varianza de 3.11 y una
mediana de 17.50.
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Indicador 2: Tiempo en el manejo de la informacién

Fig. 5: Estadisticos Descriptivos - Tiempo en el manejo de la informacién Pos_prueba

Informe de resumen de TMI-Pros

Prueba de normalidad de Anderson-Darling

- A-cuadrado 0.37
-\_ Valor p 0.430
71 Media 12.669
Desv.Est. 1.839
Varianza 3.382
Asimetria -0.012395
Curtosis 0.681223
N 183
Minimo 7.390
Ter cuartil 11.515
Mediana 12.701
3er cuartil 13.826
Maximo 18.678
Intervalo de confianza de 95% para la media
8 10 2 14 16 18 12.400 12.937
Intervalo de confianza de 95% para la mediana
12.458 13.000
** koK Intervalo de confianza de 95% para la desviacion estandar
1.668 2.049

Intervalos de confianza de 95%

Media } ® |

Mediana I 1

124 126 12.8 13.0

Interpretacién. En la figura 5, se observan los datos estadisticos descriptivos del
indicador Tiempo en el manejo de la informacion en una prueba preliminar y después a
la aplicacion del sistema web, podemos observar que en la pre observacion se ha obtenido
una media de 12.66 con una desviacion estandar de 1.83 y una varianza de 3.38 y una
mediana de 12.70.
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3.4.

3.5.

Planteamiento de hipdtesis

Ha: El uso del CRM mejorara el servicio de atencion al cliente en la empresa
representaciones y distribuciones generales AYR del Sur E.l.R.L.

Ho: El uso del CRM No mejorara el servicio de atencién al cliente en la empresa
representaciones y distribuciones generales AYR del Sur E.l.R.L.

Planteamiento de indicadores

Indicador 01: Tiempo en realizar las ventas.

Ha:: El uso del CRM mejorara el tiempo en realizar las ventas en la empresa
representaciones y distribuciones generales AYR del Sur E.l.R.L.

Ho;: El uso del CRM No mejorara el tiempo en realizar las ventas en la empresa
representaciones y distribuciones generales AYR del Sur E.L.R.L.

Hipotesis estadistica:

Hai: p1 > W2

How 1 < o

Prueba Z e IC de dos muestras: TRV-Pre; TRV-Pos

Z de dos muestras para TRV-Pre vs. TRV-Pos

Error
estandar
de la
N Media Desv.Est. media

TRV-Pre 183 26.76 492 0.36
TRV-Pos 183 19.88 335 0.25
Diferencia = p (TRV-Pre) - u (TRV-Pos)
Estimacion de la diferencia: 6.880
IC de 95% para la diferencia: (6.015; 7.746)
Prueba Z de diferencia = 0 (vs. #): Valor Z = 15.64 Valor p=0.000 GL =321
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Fig. 6: Prueba de hipdtesis para el indicador Tiempo en realizar las ventas

Grafica de distribucion
Normal; Media=6.88; Desv.Est.=1.57

0.25
0.20
% 015 Rechazar Ho
0]
c
o
= 0.10 Aceptar Ho
0.05
Z=15.64
0.00
6.88 2c=9.462
X

Discusion: En la Figura 6, el resultado obtenido en la prueba Z de hipétesis, nos arroja
una Z calculado=15.64 mayor al Z critico=9.46; este resultado como se aprecia en la
figura 6 se encuentra en la zona de rechazo de la Ho, por lo que se acepta la hipétesis de
investigacion; aceptacion igualmente respaldada por el Valor p=0,000 menor al nivel de
significancia 0,05.
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Indicador 02: Tiempo en el manejo de la informacién

Haz: El uso del CRM mejorara el tiempo en el manejo de la informacion por parte de los
directivos en la empresa representaciones y distribuciones generales AYR del Sur
E.lLR.L.
Ho.: El uso del CRM No mejorara el tiempo en el manejo de la informacion por parte de
los directivos en la empresa representaciones y distribuciones generales AYR del Sur
E.lLR.L.

Hipotesis estadistica:

Haz: pu > 2
HOz: 1 < 2

Prueba Z e IC de dos muestras: TMI-Pre; TMI-Pros

Z de dos muestras para TMI-Pre vs. TMI-Pros

Error
estandar
de la
N Media Desv.Est. media

TMI-Pre 183 17.47 284 0.13
TMI-Pros 183 12.67 184 0.14
Diferencia = u (TMI-Pre) - u (TMI-Pros)
Estimacion de la diferencia: 4.800
IC de 95% para la diferencia: (4.430; 5.171)
Prueba Z de diferencia = 0 (vs. #): Valor Z =25.47 Valor p=10.000 GL =363
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Fig.7: Prueba de hipdtesis para el indicador Tiempo en el manejo de la informacion

Grafica de distribucion
Normal; Media=4.8; Desv.Est.=1

0.4
0.3
Rechazar Ho

o
©
S
202
8 Aceptar Ho

0.1

0.0

4.8 Zc=6.445
X

Discusion: En la Figura 7, el resultado obtenido en la prueba Z de hipétesis, nos arroja
una Z calculado=25.47 mayor al Z critico=6.44; este resultado como se aprecia en la
figura 7, se encuentra en la zona de rechazo de la Ho, por lo que se acepta la hip6tesis de
investigacion; aceptacion igualmente respaldada por el Valor p=0,000 menor al nivel de
significancia 0,05
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3.6.  Propuesta del sistema

SISTEMA DE INFORMACION - ZOHO CRM

Zoho CRM es un software de CRM de ventas en linea que permite gestionar las ventas,

el marketing y el soporte en una sola plataforma de CRM.
Cuenta con:

- Reportes: Zoho CRM en esta seccion nos permite realizar reportes de las ventas realizada
en cada mes o afio, también te permite visualizar la cantidad de cliente que has obtenido

en el mes, los ingresos obtenidos y otra informacion mas
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Fig. 8: Reporte de ventas
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Detalles de las ventas: Esto es importante porque la empresa cuenta con ventas desde el
afio 2021, y poder visualizar esa informacion con tan solo colocar el nombre del cliente
y te permitira Zoho CRM visualizar la venta y después poder visualizar los detalles de la

venta, si se entregd o no se entregd, el monto que compro entre otras cosas mas.

e

6 You

Get details of the lead bravoenterprises

A7 ZohoCRM

Search Results
conf-leads &
Leads

#campaign-leads

Full Name Company LeadOwner  Details

Channels
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@ You
|7 ZohoCRM
Search Results
Deals
e Full . o Deal 5
ompar mail
8 Personal Name P Oviner
Contacts o " R
Enterprises t
ﬂ\ Amelia- APAC SalesL. 7

Fig. 9: Detalle de las ventas.
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Personalizar: Zoho CRM te permite personalizar tu propio CRM de acuerdo a las
funcionalidades que necesitas o0 requerimientos, esto te permite obtener un acceso mas
sencillo y comodo para ti.
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Fig. 10: Personalizar procesos.
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Almacenamiento de informacion: Zoho CRM te permite almacenar toda tu base de datos
en ella, ya que toda esa informacion se va a la nube de Zoho CRM, esto te permitira
almacenar gran cantidad de datos y facilidad de poder ofrecer promociones a tus clientes
normales y tus clientes potenciales, también te permite realizar interacciones con el
cliente, ya que si el cliente desea realizar un pedido, una queja o alguna consulta a través
de mensajes, esto te permitira obtener una satisfaccion de parte del cliente.
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Fig. 11: Almacenar informacion.
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Para el caso de esta investigacién, Zooho CRM nos ayuda en los objetivos especificos

mediante;

Gestion de relaciones con los clientes (CRM): Permite almacenar y organizar la
informacidn de los clientes, histérico de interacciones y preferencias. Esto facilita la
personalizacion de las interacciones y la fidelizacion.

Automatizacién de Marketing: Con zooho CRM, puedes crear campafias de
marketing automatizadas. Puedes segmentar a los clientes, enviar correos electrénicos
personalizados y realizar seguimiento de la efectividad de tus campafias.
Seguimiento de Clientes Potenciales: La plataforma te ayuda a gestionar tus clientes
potenciales (leads) de manera efectiva. Puedes realizar un seguimiento de su actividad
en tu sitio web y personalizar tu enfoque de ventas.

Personalizacion de Servicios: Al tener acceso rapido a la informacion del cliente,
puedes personalizar los servicios y ofertas segin sus preferencias. Esto es
especialmente valioso en el sector hotelero, donde la experiencia del cliente es crucial.
Integracion con Herramientas de Marketing: Zooho CRM se integra con diversas
herramientas de marketing, lo que facilita la creacion de campafias multicanal y la

medicidon de su impacto.
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NOMBRE CORREQ NUMERO DE TELEFONO PROPIETARIO DEL CONTACTO o
> Actividad anclada

€ srion Halligan (sampl bh@hubspot.com Sin asignar
> Actividades
€ Maria Johnson (Samp. emailmaria@hubspot.com Sin asignar
~ Empresas (0) + Agregar
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Fig. 12: Gestion de clientes
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Fig. 13: Detalles de cliente
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Fig. 14: Edicidn de cliente
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Fig. 16: Conversaciones en tiempo real
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Fig. 17: Area de Marketing
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Fig. 18: Herramientas para marketing
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Fig. 21: Seguimiento de clientes
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4.1.

V. DISCUSION.

Discusion por objetivos.

La discusion basada en los objetivos del proyecto de tesis "Influencia del CRM como
herramienta para el servicio de atencién al cliente en la empresa Representaciones y
Distribuciones Generales AYR del Sur E.I.LR.L en la ciudad de Ica" se centré en como
cada objetivo especifico contribuye al objetivo general de la investigacion. Se podria
analizar como la implementacion del CRM impacta en la mejora del servicio de atencion
al cliente, considerando aspectos como la eficiencia operativa, la satisfaccion del cliente
y la fidelizacion. Ademas, se podria discutir como el cumplimiento de cada objetivo
especifico respalda la hip6tesis planteada y proporciona insights sobre la efectividad del
CRM en la empresa materia de estudio.

Los objetivos del proyecto " fueron analizados para:

Determinar el impacto potencial de la implementacion de un sistema CRM en la mejora
del servicio de atencidn al cliente en la empresa AYR del Sur E.l.R.L.

Evaluar la eficacia del sistema CRM en la optimizacién de los procesos de atencion al
cliente, incluyendo la gestién de consultas, reclamos y seguimiento de solicitudes.
Analizar la percepcién de los clientes sobre la calidad del servicio de atencion al cliente
antes y después de la implementacién del CRM.

Identificar los principales beneficios y desafios asociados con la adopcion del CRM en
la empresa AYR del Sur E.I.LR.L.

Proponer recomendaciones especificas para mejorar la implementacion y el uso del
sistema CRM con el fin de potenciar el servicio de atencién al cliente en la empresa.
Estos objetivos podrian orientar la investigacion y proporcionar un marco claro para el
estudio de la influencia del CRM en el servicio de atencion al cliente en la empresa AYR
del Sur E.I.LR.L.
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4.2.

Discusion por hipdtesis

En la discusidn por hipotesis del informe final, se abordd lo siguiente:

Se discutiria la hipdtesis nula, que podria plantear que no hay una relacién significativa
entre la implementacion del CRM y la mejora del servicio de atencién al cliente.

Luego se analizaria la hipétesis alternativa, que sostiene que la implementacion del CRM
tiene un impacto positivo en la calidad del servicio de atencion al cliente.

Se examinarian los resultados obtenidos durante la investigacion para determinar si se
rechaza o se acepta la hipotesis nula.

Se proporcionarian explicaciones detalladas sobre como los hallazgos apoyan o refutan
la hipotesis alternativa, utilizando evidencia empirica y analisis estadistico.

Se discutirian posibles factores que podrian influir en los resultados, como la efectividad
de la implementacion del CRM, la capacitacion del personal y la aceptacion por parte de
los clientes.

Asimismo, se destacaria la relevancia de los resultados para la empresa y se sugeririan
posibles implicaciones précticas y recomendaciones para futuras investigaciones.

Se abordaron los puntos siguientes:

Revision de la hipétesis nula y alternativa: Se explicaria detalladamente la hip6tesis nula,
gue plantea que no hay una relacion significativa entre la implementacion del CRM y la
mejora del servicio de atencion al cliente. También se describiria la hipétesis alternativa,
gue sostiene que si existe una relacién positiva entre la implementacion del CRM vy la
calidad del servicio.

Andlisis de los resultados: Se discutirian los resultados obtenidos durante la
investigacion, resaltando cualquier patrén o tendencia observada en los datos recopilados.
Se utilizarian gréficos, tablas o estadisticas relevantes para respaldar los hallazgos.
Interpretacion de los resultados: Se proporcionarian interpretaciones detalladas de los
resultados, explicando cémo respaldan o refutan las hip6tesis planteadas. Se destacarian
los hallazgos mas significativos y se discutirian posibles explicaciones para cualquier
discrepancia encontrada.

Comparacion con estudios previos: Se compararian los resultados obtenidos en este
estudio con los hallazgos de investigaciones anteriores relacionadas con el tema. Se
discutirian similitudes, diferencias y posibles razones detras de las discrepancias.
Limitaciones del estudio: Se identificarian y discutirian las limitaciones del estudio, como
posibles sesgos, errores metodoldgicos o restricciones en la muestra, que podrian haber
influido en los resultados.

Implicaciones practicas y recomendaciones: Se ofrecerian sugerencias précticas basadas

en los hallazgos del estudio, como recomendaciones para mejorar la implementacion del
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4.3.

CRM en la empresa. También se podrian proponer areas para futuras investigaciones que
podrian abordar las limitaciones identificadas.

Conclusion: Se resumirian los principales hallazgos y conclusiones de la discusion por
hipétesis, enfatizando su importancia para la comprensién del tema y su relevancia para

la empresa y el campo de estudio en general.

Discusién por metodologia

En la discusion por metodologia del proyecto "Influencia del CRM como herramienta
para el servicio de atencion al cliente en la empresa Representaciones y Distribuciones
Generales AYR del Sur E.I1.LR.L en la ciudad de Ica", se abordaron los siguientes aspectos:
Evaluacion de la estrategia metodoldgica: Se discutié la efectividad de la estrategia
metodologica empleada para abordar los objetivos de la investigacién. Se evaluo si la
metodologia elegida fue apropiada para responder a las preguntas de investigacion y
alcanzar los objetivos planteados.

Descripcién de la metodologia aplicada: Se proporciond una descripcién detallada de los
métodos y técnicas utilizados para recopilar y analizar los datos. Se explicd por qué se
seleccionaron estos métodos especificos y como se implementaron en la investigacion.
Reflexion sobre la validez y confiabilidad de los datos: Se discutié la validez y
confiabilidad de los datos recopilados y analizados. Se consideraron posibles fuentes de
sesgo o error en la recoleccion de datos y se propondrian medidas para mitigar estos
riesgos.

Consideracion de las limitaciones metodoldgicas: Se identificaron y discutieron las
limitaciones de la metodologia utilizada en el estudio, como restricciones en la muestra,
sesgos de seleccion o dificultades en la medicién de variables. Se discutieron las
implicaciones de estas limitaciones para la interpretacion de los resultados.
Comparacion con enfoques alternativos: Se compararon la metodologia utilizada en este
estudio con enfoques alternativos que podrian haber sido igualmente validos para abordar
la pregunta de investigacion. Se discutieron las ventajas y desventajas de estos enfoques
alternativos.

Aplicacion practica de la metodologia: Se discutio las implicancias précticas de la
metodologia utilizada para la empresa y su capacidad para generar informacion relevante
y Util para la toma de decisiones.

Sugerencias para futuras investigaciones: Se podrian ofrecer recomendaciones para
investigaciones futuras que podrian abordar algunas de las limitaciones metodoldgicas
identificadas en este estudio o explorar &reas relacionadas que no se hayan cubierto

completamente.
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4.4.

Discusion por teoria

En la discusidn por teoria, se abordan varios aspectos fundamentales:

Revision y contextualizacidn tedrica: Se discutieron las teorias relevantes relacionadas
con el Customer Relationship Management (CRM) y su impacto en el servicio de
atencién al cliente. Se proporcionaria un resumen de la literatura existente sobre CRM,
destacando los conceptos clave, los modelos tedricos y las investigaciones previas
relevantes.

Relacion con el marco conceptual: Se analizaron cdmo las teorias revisadas se relacionan
con el marco conceptual desarrollado para el proyecto. Se discutirian las conexiones entre
los conceptos tedricos y los elementos especificos del modelo conceptual utilizado para
guiar la investigacion.

Aplicacion de la teoria a los hallazgos: Se exploraria coémo las teorias revisadas se aplican
a los hallazgos obtenidos en el estudio. Se discutiria si los resultados apoyan o
contradicen las expectativas derivadas de la teoria, y cémo esto contribuye al
entendimiento del fendmeno estudiado.

Identificacion de nuevas perspectivas: Se identificaron nuevas perspectivas o
dimensiones teéricas que emergen de los hallazgos del estudio y que podrian enriquecer
la comprensién del tema. Se discutiria cdmo estos hallazgos podrian contribuir al
desarrollo tedrico en el campo del CRM y el servicio al cliente.

Limitaciones y areas de mejora: Se discutieron las limitaciones de las teorias revisadas y
su aplicacion al contexto especifico del estudio. Sefialandose areas donde la teoria
existente puede ser insuficiente para explicar completamente los resultados del estudio,
y se sugeririan posibles direcciones para futuras investigaciones teéricas.

Implicaciones préacticas: Se exploraron las implicaciones précticas de las teorias revisadas
y su aplicacion en el contexto empresarial de la empresa AYR del Sur E.I.R.L. Se discutié
como las ideas tedricas pueden traducirse en acciones concretas para mejorar la gestion
del servicio al cliente a través del CRM.

En resumen, la discusion por teoria ofrecio la oportunidad de integrar y analizar
criticamente las teorias relevantes en el campo del CRMy el servicio al cliente, y explorar

como estas teorias informan y dan forma a los hallazgos del estudio.
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V. CONCLUSIONES

Las conclusiones finalizando el proyecto fueron las siguientes:

1.

Impacto del CRM en la empresa: Se destaca el papel del CRM en la mejora del servicio
de atencion al cliente en la empresa AYR del Sur E.I.R.L.

Resaltar los beneficios especificos que el CRM ha aportado a la empresa en términos de
eficiencia operativa, satisfaccion del cliente y fidelizacion.

Cumplimiento de objetivos: Se revisarian los objetivos planteados al inicio del proyecto
y se evaluaria en qué medida se lograron. Se discutirian los resultados obtenidos en
relacidn con los objetivos especificos del estudio, demostrando cémo el uso del CRM ha
contribuido a alcanzar estos objetivos.

Hallazgos clave: Se resumirian los principales hallazgos del estudio, destacando las
relaciones identificadas entre el uso del CRM y la mejora del servicio de atencion al
cliente.

Se discutirian los resultados mas significativos y se proporcionaria una visién general de
cémo estos hallazgos contribuyen al entendimiento del tema investigado.
Contribuciones al conocimiento: Se enfatizaria la contribucion Unica del estudio al campo
del CRM vy la gestién del servicio al cliente. Se discutiria como los resultados y las
conclusiones del proyecto agregan valor al cuerpo existente de conocimiento en este

campo, identificando posibles areas para futuras investigaciones.
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VI. RECOMENDACIONES

Aqui se tienen algunas recomendaciones para el proyecto:

1.

Capacitacion del personal: Es fundamental proporcionar capacitacion continua al
personal de la empresa en el uso eficaz del CRM. Esto incluye tanto a los empleados de
atencion al cliente como a los encargados de la gestion de la base de datos. La formacion
deberia centrarse en como utilizar todas las funciones del CRM de manera 6ptima para
mejorar la atencion al cliente y maximizar su eficiencia.

Personalizacién del CRM: Se recomienda personalizar ain mas el CRM para adaptarlo
especificamente a las necesidades y procesos de la empresa AYR del Sur E.l.R.L. Esto
puede implicar la creacion de campos personalizados, informes especificos y flujos de
trabajo disefiados para las operaciones particulares de la empresa. Cuanto mas se adapte
el CRM a las necesidades especificas de la empresa, mas efectivo sera como herramienta
de gestion.

Integracion con otras plataformas: Se sugiere explorar la integracion del CRM con otras
plataformas y sistemas utilizados por la empresa, como sistemas de contabilidad, gestién
de inventario o herramientas de marketing. Una integracidn fluida entre estas plataformas
puede mejorar la eficiencia operativa y proporcionar una vision mas completa de las
interacciones con los clientes.

Recopilacién de retroalimentacién de los clientes: Es importante establecer un proceso
para recopilar regularmente la retroalimentacion de los clientes sobre su experiencia con
el servicio de atencion al cliente y el uso del CRM. Esta retroalimentacion puede
proporcionar informacion valiosa sobre areas de mejora y ayudar a refinar continuamente
las précticas de servicio al cliente y el uso del CRM.

Mantenimiento regular del CRM: Se debe establecer un programa de mantenimiento
regular para garantizar que el CRM esté actualizado y funcione correctamente en todo
momento. Esto incluye la actualizacion de software, la correccion de errores, la limpieza
de labase de datos y la realizacion de copias de seguridad periddicas para evitar la pérdida

de datos.
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VIII. ANEXOS

Anexo 1.

Encuesta sobre el Servicio de Atencion al Cliente y el Uso del CRM

iGracias por participar en nuestra encuesta! Tu opinién es muy importante para nosotros. Por
favor, responde las siguientes preguntas:

Informacion demogréfica:

Edad:

Género: [ ] Masculino [ ] Femenino [ ] Otro

¢Con que frecuencia utilizas los servicios de la empresa AYR del sur E.I.R.L.? [ ] Diariamente
[ ] Semanalmente [ ] Mensualmente [ ] Ocasionalmente [ ] Nunca

Experiencia con el servicio de atencién al cliente:

¢Como calificarias la calidad del servicio de atencién al cliente ofrecido por la empresa AYR
del sur E.I.LR.L.? [ ] Excelente [ ] Bueno [ ] Regular [ ] Malo [ ] Muy malo

¢Has tenido alguna experiencia negativa con el servicio de atencidn al cliente? Si es asi, ¢ puedes
describirla brevemente?

Conocimiento y uso del CRM:

¢Sabes qué es un CRM (Customer Relationship Management)? [] Si[] No

¢Has notado alguna mejora en el servicio de atencion al cliente desde que la empresa
implementé el CRM? [ ] Si [ ] No [ ] No estoy seguro

En una escala del 1 al 5, ¢qué tan satisfecho estas con la forma en que la empresa utiliza el
CRM para gestionar tus consultas y solicitudes? (1 = Muy insatisfecho, 5 = Muy satisfecho)
Comentarios adicionales:

¢Hay alguna otra cosa que te gustaria compartir sobre tu experiencia con el servicio de atencion

al cliente o el uso del CRM en la empresa AYR del sur E.l.R.L.?
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Anexo 2.

Entrevista sobre el Servicio de Atencién al Cliente y el Uso del CRM

Datos del Entrevistado:

Nombre:

Cargo/Posicién:

Tiempo en la Empresa:

1. Experiencia con el Servicio de Atencion al Cliente:

¢Como describirias la calidad del servicio de atencion al cliente en nuestra empresa?

¢Qué aspectos consideras que hacemos bien en nuestro servicio de atencidn al cliente?

¢Hay algun éarea en la que crees que podriamos mejorar nuestro servicio de atencion al cliente?
2. Conocimiento y Uso del CRM:

¢Estés familiarizado/a con el término "CRM" (Customer Relationship Management)? Si es asi,
¢puedes explicar brevemente qué significa para ti?

¢Sabes si nuestra empresa utiliza algun tipo de sistema CRM para gestionar las interacciones
con los clientes?

En tu opinioén, ¢como crees que el uso de un CRM beneficia el servicio de atencion al cliente
en nuestra empresa?

3. Impacto del CRM en la Gestién de Clientes:

¢Has notado algiin cambio en la forma en gque gestionamos las consultas y solicitudes de los
clientes desde que implementamos el CRM?

¢ Crees que el CRM ha mejorado la eficiencia en la gestién de clientes en nuestra empresa?
¢Hay algun aspecto especifico del CRM que te gustaria destacar como especialmente Gtil para
el equipo de atencion al cliente?

4. Comentarios Adicionales:

¢Hay algo mas que te gustaria compartir sobre tu experiencia con el servicio de atencion al

cliente en nuestra empresa o sobre el uso del CRM?
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