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RESUMEN

En la presente investigacion titulada INFLUENCIA DEL CRM EN EL
PROCESO DE ATENCION A CLIENTES EN LA DISTRIBUIDORA DEL SUR
C&D EIRL DE LA PROVINCIA DE ICA, se desarroll6 con el objetivo de
determinar de qué manera el uso del CRM influye en la atencion de los clientes
de la distribuidora del sur, para lo cual se recopil6 la informacion bibliogréfica
de diversas fuentes para respaldar la investigacion, posteriormente se

recogieron los datos sobre el proceso con cada uno de los actores del proceso.

La informacién recogida muestra el poco desarrollo que tiene la distribuidora
del Sur en el empleo de tecnologia, o que no permite su desarrollo, asi como

también su poco acceso a capitales para su desarrollo.

En opinion de los entrevistados consideran que una solucion CRM beneficiara
su empresa en cuanto a la gestién de los clientes, en tener una BD de clientes

y oportunidades de los clientes.

Los resultados arrojan valores favorables con el uso del sistema automatizado,
por un lado los tiempos en buscar informacion de clientes, vendedores,
productos y proveedores arrojan una disminucion del 94,9%, para el tiempo en
calcular la venta se logro ser eficiente al reducir los tiempos en un 97,52%, en
cuanto a las devoluciones el resultado ha sido beneficiado en un 12,5%, con
estos resultados pudimos realizar las conclusiones y recomendaciones finales

de la investigacion.

Palabra claves: CRM, gestion de clientes
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INTRODUCCION

Los sistemas de informacion estan presentes en todas las organizaciones de
distinta indole, estos sistemas han existido desde la existencia de las
organizaciones, sin embargo en la medida que las organizaciones se han
hecho mas complejas, es igualmente mas complejo el manejo de sus sistemas

de informacion.

Las grandes empresas estan utilizando estas como ventaja competitiva; sin
embargo las medianas empresas aun en la actualidad no logran despegar, a
pesar de ser mas del 90% de la empresas en la actualidad y generar el 60% de
los empleos en el pais con una contribucion de méas del 45% del PBI, estas
siguen igual o peor en algunos casos. Gestionar los clientes es una necesidad
imperiosa de toda empresa, por ello surge como una alternativa importante en
la gestion de los clientes y cuales son sus necesidades por medio de
estrategias como CRM (Customer RelationShip Management), pero esta
estrategia requiere de un ingrediente tecnoldgico importante para poder
fortalecer su objetivo que es fidelizar a sus clientes, es alli donde se hace
necesaria una herramienta tecnoldgica que los apoye, esas herramientas para
CRM que antiguamente eran patrimonio de las grandes empresas hoy estan a
disposicion de las medianas y pequefias empresas. Pero ¢porque no la
utilizan?, el desconocimiento y el poco interés de los duefios de pequefios

negocios no hace posible su masificacion.

Los sistemas informaticos siguen creciendo y cada dia se hacen mas
necesarios para mejorar la eficiencia y productividad de las organizaciones,

para nuestro caso la distribuidora C & D EIRL, que viene desarrollando sus
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actividades de ventas sin este apoyo informatico no estd teniendo los
resultados de informacion necesarios que permitan una mejor eficiencia en la
gestién de ventas, lo cual con el presente proyecto pretendemos mejorar este

proceso y contribuir con la Empresa.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1

1.2.

1.3.

Delimitacion del problema

La distribuidora tiene algunas actividades en su proceso de ventas que la
hace muy exclusiva, motivo por la cual nace la idea de hacer nuestra

investigacion en ella:

La problematica que tiene la organizacion es que no cuentan con un
sistema informatico para el apoyo de la administracion del negocio, lo cual
ocasiona una serie de situaciones que hacen de las ventas procesos
ineficientes, ocasionando demoras en la obtencion de informacion de
productos, clientes y proveedores. Esta demora en tener la informacion de
los productos, clientes retrasa notoriamente el proceso de ventas, como el
control de los productos. Asi como también, demoras en el célculo de las
ventas por clientes, productos o proveedores; esta demora ocasiona que
los clientes no encuentren una buena atencién con sus pedidos, como
también no se cuenta con una buena informacién de los pedidos hechos a

los clientes.

Formulacién del problema

¢,Como el empleo del CRM influye en el proceso de atencion al cliente en

la Distribuidora del Sur C&D EIRL de la provincia de Ica?

Objetivo General

Determinar como el uso de CRM influye en el proceso de atencién a

clientes en la Distribuidora del Sur C&D EIRL de la provincia de Ica.



1.4. Hipotesis General

El uso del CRM influye positivamente en el proceso de atencién a clientes

en la Distribuidora del Sur C&D EIRL de la provincia de Ica.

1.5. Variables

1.5.1. Variable Independiente

- CRM

1.5.2. Variable Dependiente

- Atencion de clientes

v' Gestion de clientes
v" Tener BD de clientes

v Oportunidades de clientes



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

A. WALTER NARREA PALACIOS, VICTOR CARBAJAL ALCARRAZ
(2012). AUTOMATIZACION DEL PRESUPUESTO DE VENTAS
PROCAMPO S.A. (UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DEL PERU,
Tesis de pregrado, Lima). Tesis cuya justificacién se canaliza debido a
gue Actualmente la empresa Procampo S.A. viene desarrollando los
presupuestos de ventas de forma manual el cual toma
aproximadamente 100 horas por cada punto de venta (considerar que
se realiza por producto, por laboratorio, por cliente), el personal deja
de vender y se dedica exclusivamente a la preparacion del
presupuesto, descuidando la labor de ventas, generando
insatisfaccion de los clientes y por ende falta de logros de objetivos de

venta.

Concluido con la elaboracion del presupuesto, esta informacion es
comparada con los resultados de las ventas, en forma semanal y
mensual, el cual permite evaluar el avance de los presupuestos de
ventas. Esta tarea se realizan en forma manual, lo cual demora y esta

propenso a cometer errores involuntarios.

B. JAVIER ANDRES RECASENS SANCHEZ (2011). INTELIGENCIA
DE NEGOCIOS Y AUTOMATIZACION EN LA GESTION DE
PUNTOS Y FUERZA DE VENTAS EN UNA EMPRESA DE
TECNOLOGIA (UNIVERSIDAD DE CHILE, TESIS DE PREGRADO,

CHILE). EIl siguiente es un proyecto realizado para Hewlett-Packard
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Chile, filial de HP Company, la cual vende productos de computacion

y ofrece servicios y soluciones tecnoldgicas.

La empresa se divide funcionalmente en Imagen e Impresion,
Sistemas Personales y Enterprise Business. El presente proyecto

abordaré las dos primeras areas.

La memoria cubre el campo de Aplicaciones de Inteligencia de
Negocios y surge de la necesidad de la empresa de implementar
herramientas de gestién para automatizar el control sobre los Puntos
de Venta y la Fuerza de Venta a lo largo de Chile. Una herramienta
capaz de entregar informacion uatil en la toma de decisiones es
fundamental para una empresa de la envergadura y tamafio de HP, la
que cuenta con la mayor participacion de mercado en el area de la

tecnologia.

El trabajo se compone de un analisis de la situacion actual, un
levantamiento de los procesos relacionados con la entrega de
reportes y un redisefio sobre éstos para que puedan ser
implementados en un sistema de informacién. Los requerimientos y
principales necesidades de la empresa son descritos, para
posteriormente disefiar e implementar una solucion rentable de
Inteligencia de Negocios que automatice la creacion de reportes,
permitiendo visualizar Tableros o Dashboards dinamicos con acceso a

informacioén histérica.

La propuesta elimina tareas duplicadas en ambas areas que incluyen

a mas de 200 empleados, disminuyendo el costo en tiempo y recursos
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asociados a la creacion de reportes, proporcionando una completa
herramienta de gestion que incorpora siete Indicadores Clave de

Desempefio definidos a partir de las necesidades de la empresa.

Ademas se incluye un método de prondstico de ventas para productos
tecnologicos que genera importantes beneficios en comparacion con

la metodologia actual.

La herramienta es desarrollada a nivel de prototipo funcional,
utilizando Visual Basic para Aplicaciones, Microsoft Access Yy
PowerPivot para Excel. Esta memoria demuestra que una herramienta
de Inteligencia de Negocios rentable y facil de implementar puede ser
sencillamente construida utilizando una base de datos, un proceso

ETL y un sistema para la visualizacion de reportes.

El trabajo puede ser extendido para incluir mas fuentes de datos y
cadenas de Retail, que permitirdn incorporar nuevos indicadores de
gestién. Ademas, modelos mas complejos de prondstico y agrupacion
pueden ser implementados, los que permitirAn realizar mejores
proyecciones de venta y quiebres de stock. A su vez, los tableros de
gestion pueden ser visualizados en la nube utilizando Microsoft

SharePoint 2010, facilitando asi el acceso a éstos.

PATRICIO ANDRES LEROU GODAS (2005). SISTEMA PARA
CONTROL DE INVENTARIO, VENTA Y GENERACION DE DATOS
COMERCIALES DE RESTAURANTE (UNIVERSIDAD AUSTRAL DE

CHILE, Tesis de pregrado, UNIVERSIDAD AUSTRAL DE CHILE).



El presente documento detalla el desarrollo y evaluacion del Sistema
de Control de Inventario Venta y Generaciéon de Datos Comerciales.
El sistema es realizado para la empresa Restaurante o Pub Ok Corral
Ltda, ubicado en calle Cauquenes 128 de la ciudad de Puerto Montt.
El objetivo de este proyecto es dar una solucién al problema creciente
originado en el rubro de la venta de productos comestibles mediante
la generacion de un sistema informatico que apoye la gestion del
negocio. En la etapa de desarrollo del Sistema de Control de
Inventario Venta y Generacion de Datos Comerciales se utilizo la
metodologia de disefio denominada “Ciclo de Vida de Base de Datos”
de los autores James Connolly y Carolyn Begg, el cual abarca las
etapas de Planificacién de la base de datos, Definicion de Sistema,
Coleccion y Analisis de Requerimientos, Disefio de la Base de Datos,
Seleccion del DBMS, Disefio de Aplicacion, Prototipo,
Implementacion, Carga y Conversion de Datos, Prueba vy
Mantenimiento Operacional. Dicha metodologia es apoyada por
técnicas de analisis y disefio de procesos de la metodologia de Senn.
Para el proceso de desarrollo se utlizaron herramientas que
permitieron en el caso de disefiar y crear la base de datos Power
Designer 7.0, como administrador de la base de datos Microsoft

Access 97 y para la creacion de la aplicacion Delphi 6.0.

La realizacion de las etapas anteriormente mencionadas dieron como
resultado un sistema informatico que automatiza los procesos,

ademas de generar y mostrar de forma amigable informacion histérica

8



para poder determinar de mejor forma las estrategias a realizar por

parte de la gerencia del Restaurante.

D. Ing. Delgado R. Jeans J.(2010)'. “Estudio de Factibilidad
Econdmica de un Proyecto de Consultoria de Sistemas de
Informacion de Gestidén de Relaciones con Clientes (CRM) para el
Area de Seguros en Venezuela”. (Tesis de grado de maestria:
Universidad Monteavila). Las empresas de consultoria se han
convertido en el apoyo de muchas organizaciones a nivel financiero,
de seguros, telecomunicaciones, mercadeo masivo, entre otras. Por
ello se realiz6 la evaluacion de factibilidad econdmica y financiera de
un proyecto de consultoria de sistemas de informacion de Gestion de
Relacion con Clientes CRM (sus siglas en inglés, Customer
Relationship Management) para empresas de seguros en Venezuela,
la cual esta comprendida por 50 organizaciones de seguros.
Utilizando la metodologia de estudio de factibilidad de proyectos, se
llegéb a realizar la evaluacion encontrdndose que el proyecto es
factible técnica y econdémicamente, en base a los escenarios que
fueron estudiados y son pocas las limitaciones que se pudieron

observar dado los resultados arrojados por el analisis de sensibilidad.

E. Aurora Garrido Moreno (2008). LA GESTION DE RELACIONES
CON CLIENTES (CRM) COMO ESTRATEGIA DE NEGOCIO:
DESARROLLO DE UN MODELO DE EXITO Y ANALISIS EMPIRICO

EN EL SECTOR HOTELERO ESPANOL (Tesis de grado doctor:

! J. Delgado (2010). Recuperado de:
http://www.uma.edu.ve/postgrados/gestion/revistas/revista nro2/Teg%20y%20otros/teg jeans delga
do_2da.pdf. (12/06/2013).
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Universidad de Malaga). En las conclusiones partiendo de la
importancia estratégica del sector hotelero y de la especial relevancia
que tienen las relaciones con clientes en el ambito de la gestion
hotelera, hemos centrado nuestro estudio empirico en dicho sector,
examinando su grado de implementacion y uso del CRM, y validando

en el mismo el modelo de éxito planteado.

Para alcanzar los objetivos de investigacion, la metodologia utilizada
fue de caracter cualitativo y cuantitativo, ya que se basé tanto en
investigacién documental como empirica. La investigacién documental
se plasmé en una amplia revision de la literatura sobre la temética,

gue nos permitié observar el estado y grado de avance de la misma.

Dado que nuestro primer objetivo general era analizar el concepto de
CRM, profundizando en su delimitacién y fundamentos tedricos con
objeto de avanzar hacia una definicion y marco conceptual de
caracter integrador, en primer lugar comentaremos las principales
aportaciones obtenidas respecto al analisis del concepto. En este
sentido, la revision de la literatura efectuada nos ha mostrado que no
existe aun una delimitacion generalmente aceptada del término, con
lo que existen diversos enfoques a la hora conceptualizar al CRM:
enfoque tecnoldgico, estratégico o enfoque del CRM como filosofia de

negocio.

En relacion al andlisis conceptual realizado, debemos indicar también
gue hemos observado una profunda interrelacion entre el CRM y las

capacidades de gestion del conocimiento, ya que la literatura reciente
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ha situado a las capacidades de gestion del conocimiento como uno
de los factores de éxito méas significativos en la puesta en marcha de
una iniciativa CRM. Por tanto, y siguiendo el enfoque basado en
recursos, el conocimiento de clientes va a constituir un activo valioso y
raro para las empresas, que les va a permitir responder de forma
rapida a las necesidades de los clientes y adaptarse a mercados
cambiantes, por lo que podemos afirmar que los procesos CRM

estaran basados en grandes dosis de conocimiento.

F. Ivan Enrique Puerto Parra (2008)°. PLAN DE NEGOCIOS PARA
CREAR UNA EMPRESA DE SERVICIOS DE CONTACT CENTER
UTILIZANDO EL CRM PARA MEJORAR LA GESTION COMERCIAL
DE LAS EMPRESAS PYME EN LA CIUDAD DE BOGOTA. (Tesis de
grado doctor: Universidad Javeriana). Trabajo cuyas conclusiones El
sector de los Call Center en Colombia ha tenido un crecimiento en
generacion de empleo del 330% entre el 2001 al 2007. El sector de
Contact Center ha generado alrededor de 25.800 puestos de trabaja
en los dUltimos 7 afos. Las medianas empresas tienen una
concentracion  importante de clientes y como resultado
CENTERMEDIA LTDA enfoca sus esfuerzos en el 80 %. La TIR del
proyecto es del 97% con un VPN de $ 288.351.160, el cual lo
convierte en un excelente proyecto para la inversion y proyeccion de

este. La necesidad de contar con un Contact Center es bastante

2|. Puerto (2008). Recuperado de:
http://www.javeriana.edu.co/biblos/tesis/economia/tesis238.pdf. (12/06/2013)
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importante para las empresas, donde se pueden proyectar en la

optimizacion de resultados.

Las medianas empresas para sobrevivir en el mercado, tienen la
necesidad de buscar un mejoramiento continuo en las actividades
principales de su operacién, entregando procesos de carga operativa
a terceros con el fin de optimizar la productividad y reduciendo costos.
Esta caracteristica que se viene presentando con mas frecuencia en
comparacion a los ultimos 5 afios, en las medianas empresas,
generando oportunidades de negocios para las empresas
Outsourcing, en las que se encuentra los Contact Center. En el
mercado se encuentra actualmente varias opciones de servicios de
Contact Center para gestion comercial, pero la diferenciacién que
plantea CENTERMEDIA LTDA, esta en desarrollar una estrategia de
CRM de manera 6ptima, con el fin ofrecer una herramienta efectiva a
corto plazo y Unica en el mercado actual. El proyecto requiere de una
elevada inversion debido a la necesidad tecnolégica que exige una
estrategia de CRM, adicionalmente varias empresas multinacionales
estan ingresando en el mercado con grandes capitales de inversion,
siendo esta una amenaza principal para el desarrollo del plan de

negocio.

Los clientes potenciales ven la necesidad de mejorar las relaciones
con sus clientes, pero la incertidumbre y los paradigmas sobre el
manejo de la informacion, hacen que haya un problema socio-cultural
para que estas tengan en cuenta la verdadera necesidad de gestionar

a sus clientes.
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El proyecto tiene una gran proyeccion de rentabilidad, siendo esta una
fortaleza para captar posibles inversionistas, y de esta manera se
pueda desarrollar el plan de negocios, aportando socialmente a la
generacion de empleo, oportunidades de crecimiento, mejor calidad

de vida y a la economia del pais.

G. Caso de éxito: Profuturo (2012)°. El éxito de una organizacién

centrada en el cliente.

La situacién probleméatica: EI mercado de administracion de fondos
de pensién peruano es el segundo en antigiiedad, luego del chileno.
Luego de tres afios de existencia, en 1996, ProFuturo se encontraba
en la critica situacién de perder un 40% de su cartera de clientes al

afo, lo cual motivo una reestructuracion integral del negocio.

El reto: Se resolvid entonces enfocar la organizacién en el cliente,
determinando una estrategia defensiva, de conservacion, para
asegurar un mejor servicio a los clientes existentes, y una estrategia

ofensiva orientada a ampliar la cartera de clientes.

Como parte de esta estrategia de acercamiento a los clientes se
decidié analizar en profundidad la segmentaciéon de los mismos. A
partir de alli se consideran el Empleador (privado, estatal, municipal),
los Afiliados (con su respectiva estratificacion), inclusive los afiliados

individuales premium, y los Pensionistas.

* Profuturo (2012). Recuperado de: http://www.cmt-la.com/profuturo-afp-caso-de-exito/.
(25/07/2013)
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Para la segmentacion de los mercados objetivos emplearon una
herramienta de Data Warehousing, que les permitié identificar méas
facilmente el valor de cada cliente, seleccionando los clientes de alto
valor, o que proveian una alta rentabilidad para la empresa, a partir
del registro de todas las interacciones y transacciones y de los
atributos de valor que definian las investigaciones de mercado. Esto
permitié separar el valor potencial individual de cada cliente del valor
medio del segmento.
Conocer a los clientes permiti6 enfocar las acciones sobre ellos,
generar comunidades a partir de criterios afines, definir grupos de
afinidad y crear iniciativas y lugares de interaccién para ellos, tales
como el Club del Pensionista, el Circulo de Profesionales o el Circulo
de Estudiantes, entre otros. También posibilité la creacién de

unidades de servicio al Afiliado, al Pensionista y al Empleador.

ProFuturo creé su “Ecosistema CRM”, abarcando las funciones del
CRM operativo, que interactta con el ERP, gestionando las campafias
de ventas, marketing y atencion al cliente, y de CRM analitico (data
warehouse, business intelligence, data mining).ProFuturo seleccioné a
Pivotal CRM como su herramienta de CRM para la gestion integral de
las necesidades de ventas, marketing y servicios. Las razones para
seleccionar a Pivotal CRM fueron las siguientes: Cubria con todas las
funcionalidades requeridas, contaba con un ambiente usuario
amigable, ademas de presentar una buena relacion entre

funcionalidad y la inversion requerida.
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Los Resultados: La ProFuturo reformuld su negocio desde fines de la
década del '90 hasta hoy, pasando de una pérdida de S/.20.000
millones (US$ 6.400.000) en 1998 a ganancias del orden de S/.30.000
millones (US$ 9.100.000) previstas para 2004.La clave de este
cambio estuvo basada en la focalizacion hacia el cliente, que se
materializ6 en dos etapas. La primera, del '97 al 2000, tuvo como
impronta una reorientacion hacia el entendimiento y conocimiento del
cliente como objetivo, la segunda, se dedic6 a manejar y profundizar
las relaciones con los clientes, colocando como meta la lealtad de los
mismos. Algunos otros destacables resultados que se produjeron en

este proceso son:

v' Crecimiento anual del orden del 10 al 12%, duplicando a su
competidor mas cercano.

v La participacion en la recaudacion paso6 del 14,9% en 1998 al
17,2% en 2003.

v La satisfaccion de los afiliados midié 43% en el ‘97 y 78% en el
99.

v' Actualmente, se suman cada mes 90.000 clientes mientras se
bajan 5.000.

v Desde la implementacion del CRM (afio 2000) la lealtad del

segmento Premium pasé de un 50% a un 91%.

H. Casos de éxito: Software CRM para PyME* Instalacién completa

de un sistema CRM para empresas PyME en un servidor de costo

* MSG Creativa (2013). Recuperado de: http://www.mgscreativa.com/contenidos/servicios-ubuntu-
linux/casos-de-exito. (05/07/2013).
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minimo. Valor del servidor $2500, valor del software $0. El sistema
atiende las peticiones de 10 empleados que constantemente hacen
consultas al sistema. Al tratarse de un sistema que corre bajo un
servidor web, el mismo puede ser accedido desde el exterior de la
empresa proveyendo acceso a informacion vital a vendedores
externos, incluso a vendedores con acceso al sistema desde
teléfonos celulares (iPhone Blackberry, etc.). Todo bajo una estricta
conexion cifrada para garantizar la seguridad del sistema. La totalidad
de los datos se resguardan mediante backups desatendidos cada 24

Hs.
Caso de éxito: Novasys (2013)°. Euromotors en la nube.

Objetivo: Implementar un CRM que les permita unificar, controlar y
gestionar la informacion de los clientes y los procesos de ventas,
marketing y servicio al cliente. Permitiendo de forma sencilla y agil,

una mejor gestion y control de ventas de los vehiculos.

Reto: El Grupo Euromotors necesitaba una solucion robusta que les
brinde un mayor control de las Ventas, Marketing y Servicios. Los
datos de los clientes se encontraban dispersos, por lo que era dificil el
seguimiento de oportunidades. La informacion, al no encontrarse
centralizada, dificultaba la toma de decisiones y otras acciones, por

parte de vendedores, Jefes de Ventas y Gerentes.

> Novasys (2013). Recuperado de: http://www.novasys.com.pe/pdf/brochure-caso-euromotors.pdf.
(30/07/2013).
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La solucion: Ante esta situacion, el Grupo Euromotors decide
implementar Oracle CRM On Demand - Vertical Automotriz. Novasys,
partner de Oracle que les asesor6 durante el proceso, brindé una
solucién que les permitidé estandarizar procesos, optimizando el flujo
interno de las etapas de ventas. Y al integrar la informacion, esta se
volvi6 mas accesible a toda la organizacion. De esta manera,
Gerentes y Jefes de Ventas pueden acceder en linea a la data que
requieren, a través de una interface amigable, de forma simple, rapida

y confiable.

Los Resultados:

v' Ahora los gerentes de ventas, jefes de ventas, y los asesores
comerciales, cuentan con una vision 360° de su cliente. Esto les
ha facilitado el seguimiento de oportunidades y toma de
decisiones.

v' Se logré un 12% de las ventas gracias a la prospeccion realizada
en la base de datos, y un 8% de las ventas de vehiculos de la
gama mas alta.

v" Se logré cubrir al 100% el seguimiento del proceso de ventas.

v' Gracias al uso de la herramienta, se aumentaron en un 23% las
cotizaciones mensuales.

v" Se logr6 implementar una infraestructura unificada de
aplicaciones Oracle, integrando el CRM On Demand con el e-
Business Suite para realizar una facturacion mas eficiente de los

vehiculos.
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2.2. Bases teoricas

Euskadinnova (2013)°. En su articulo “Buenas practicas para implantar
con éxito un CRM en la PYME”. Implantar un CRM (sistema de gestion de
relaciones con clientes) ha pasado de ser un lujo a una necesidad en las
empresas. Conocer al cliente, compartir la informacion con el resto de los
compafieros y trabajar en una empresa orientada al cliente es ahora méas
necesario que nunca. La fidelizacién de un cliente no es posible si no
existe un conocimiento profundo del mismo y es ahi donde un CRM

puede ayudarnos.

Partiendo de la reflexion de "para qué" necesitamos un CRM, en esta
jornada se mostraran cuales son los pasos y las actitudes que tenemos

gue adoptar para afrontar una implantacion con éxito.

Un CRM no es un simple médulo mas de nuestro ERP. Es una nueva
filosofia, una nueva forma de comprender y atender al cliente.
Comprobaremos que poner en marcha un CRM puede ser muy sencillo y
con una perspectiva de éxito muy elevada, siempre que tengamos en

cuenta aspectos clave que no por simples, dejan de ser necesarios.

® Euskadinnova (2013). Recuperado de: http://www.euskadinnova.net/es/enpresa-
digitala/agenda/buenas-practicas-para-implantar-con-exito-pyme/7399.aspx. (30/07/2013).
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2.2.1 Proceso de atencion a clientes

Para la empresa crece negocios (2013)’. En su articulo atencién
al cliente; hoy en dia, con tantos competidores y productos
ofertados en el mercado, es practicamente una obligacion para
toda empresa brindar una buena atencién al cliente si quiere

sobresalir y alcanzar el éxito.

Los consumidores de hoy ya no s6lo buscan buenos precios y
productos de buena calidad, sino también, que se les brinde una

buena atencién.

Una buena atencién no soélo hara que el cliente decida volver a
nuestro negocio, sino que también, muy probablemente, hard que

nos recomiende con otros consumidores.
Proceso de atencion al cliente®:

El proceso de atencion al cliente puede caracterizarse como el
conjunto de actividades relacionadas entre si que permite

responder satisfactoriamente a las necesidades del cliente.

La secuencia de fases y comportamientos del proceso de
atencion al cliente se configura como uno de los aspectos mas

importantes en la percepcién de la calidad de un servicio.

’ Crece negocios (2013). Atencion al cliente. Recuperado de: http://www.crecenegocios.com/la-
atencion-al-cliente/. (05/11/2013).

® Aiteco (2013). El proceso de atencion al cliente: Fases y Comportamientos. Recuperado de
http://www.aiteco.com/proceso-de-atencion-al-cliente/. (05/11/2013).
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De hecho un trato inadecuado es responsable, en alrededor del
70% de los casos, de que el cliente no vuelva a utilizar los
servicios de una empresa. Es decir, la mayoria de las personas da
enorme importancia al trato recibido, siendo mas frecuente el
abandono del proveedor por esta causa que por defectos en el

producto o servicio en si.

Algunos datos que evidencian la importancia de un adecuado

proceso de atencion al cliente son:

v' El 86% de los consumidores dejar de hacer negocios con una
empresa debido a una mala experiencia del cliente, frente a

59% hace 4 afos Fuente: Harris __Interactive (Customer

Experience Impact Report).

v Un consumidor insatisfecho comunicara a entre 9 y 15
personas su experiencia negativa por una incorrecta atencion
al cliente. Alrededor del 13% de los clientes insatisfechos
dicen mas de 20 personas. (Fuente: Oficina de la Casa

Blanca. Asuntos del Consumidor).

Por todo ello, la Atencion al Cliente debe ser considerada como
un factor de trascendental para el éxito de una empresa. Seria
lamentable que un buen servicio transmitiera una imagen negativa
por el estilo que los empleados imprimen a su relacion con el

cliente.
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Un cliente entra en contacto con una organizacion proveedora,
porque tiene una necesidad que satisfacer. La importancia de esta
necesidad es variable, al igual que su naturaleza. Puede ser que
el cliente necesite informacién sobre un producto, hacer una
compra, conocer qué pasos debe efectuar para realizar una
gestibn o realizar una queja. Aportara una informacion, que
exprese lo que desee en ese momento, a partir de la cual se
elaborara una repuesta que deberd ser lo mas satisfactoria

posible.

Entre el planteamiento de la necesidad y la satisfaccion de la
misma, existe un proceso, que debe ser pilotado por el empleado

de la entidad y que constituye el proceso de atencion al cliente.

Como se ha dicho, la atencion al cliente es en si misma un
proceso mediante el que, tras detectar una necesidad, aportamos
una solucion, total o parcial. Pero ¢de qué fases y elementos se

compone?

Se define a continuacion, de forma genérica, el proceso de
atencion al cliente, delimitando los comportamientos a considerar
en cada fase. Notese que esta relacion de conductas puede
constituir en si misma una guia para la evaluacion de la atencion
al cliente o para la capacitacion del personal en de atencion al

cliente o de contacto con el cliente en general.
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INICIAR EL CONTACTO

OBTENER INFORMA CION

Figura N° 01: esquema general de la atencion al cliente

Segun el Mincetur (2010)°, en su manual “Buenas practicas para
la atencidn de clientes”, describe graficamente como hacer una

comunicacioén efectiva.

Respetar el precio

pactado con un -
cliente. Si existiera la

Esto hara que el

No prometer al cliente Antes de iniciar una

cliente se sienta nada que no se esta comunicacién debe
bienvenido. en capacidad de . ; saberse quien es el
cumplr. posibilidad de algun dliente y como llegar

cargo adicional, debe
ser comunicado para
evitar sorpresas y
malestares
posteriores.

a el. Asimismo, debe
entenderse que el
mensaje que se
trasmite al interlocutor
es imporlar*e.

Figura N° 02: Procedimiento para una comunicacion efectiva.

® Mincetur (2010). Buenas Practicas para la atencién de clientes. P.23. recuperado de:

http://www.mincetur.gob.pe/Turismo/Otros/caltur/pdfs documentos Caltur/MBP_atencion cliente di
rigido ge ad mm.pdf. (20/11/2013).
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La eficiente gestion de la comunicacion debe estar encaminada
en posicionar los productos y servicios que una empresa ofrece

en el mercado y en que se pueda diferenciar de la competencia.

La comunicacién, entonces cumple una importante funcion ya que
es el mecanismo mediante el cual, se ofrece no solo informacion,
sino también que se interactia con el publico objetivo. La atencién
a nuestro cliente dependerd entonces de las politicas de

comunicaciéon que la empresa determine.

Cuando nos comunicamos con alguien no solamente emitimos un

mensaje, también recibimos una respuesta.

Todo ello se realiza con palabras, gestos, pensamientos y

sentimientos.

Técnicas de capacitacion del recurso humano

El recurso humano es sumamente importante en la consecucion
de la calidad. El recurso humano es practicamente lo Unico que la

competencia no puede copiar, por lo que es un bien invalorable.

En empresas de servicios, esto cobra mayor relevancia porque el

personal interactla con el cliente.

Existen dos tipos de personal para una empresa de servicios:

v" Personal de Front Desk o de atencion directa al publico.
v' Personal de Back Office, o de soporte en la atencion al

cliente.
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A este respecto, existen algunas practicas que aseguran que el

manejo de personal cumpla con los requerimientos de calidad que

actualmente debe tener cualquier empresa de servicios.

Entre estas practicas se puede nombrar:

v

Promover el trabajo en equipo, compartiendo habilidades,
enfoques, aptitudes, creando de esta manera una sinergia
gue beneficia a los diferentes niveles, tanto personas que
trabajan directamente con el publico, como el personal de
apoyo.

Organizar y administrar el trabajo y los diferentes puestos a fin
de promover la cooperacion, iniciativa, innovacion de los
empleados, para que de esta manera la organizacién y cada
uno de sus componentes pueda beneficiarse de las
habilidades de sus integrantes.

Parte de esta practica son las sugerencias que pueden tener
los empleados acerca de diversos temas dentro de la
organizacion.

Fomentar y dar responsabilidad para que las personas y
equipos de trabajo intervengan en la toma de decisiones, que
ayude a mejorar la calidad tanto de los procesos, como de los
productos o servicios que ofrece la empresa.

Desarrollar sistemas eficaces de administracion del
desempeiio, escalas de remuneraciones, reconocimientos e
incentivos para motivar a los empleados en su busqueda de

calidad de servicio y atencion.
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v Desarrollar procesos eficaces tanto para la contratacién de
nuevo personal como para la capacitacion y desarrollo
profesional de todos los empleados. Esto se hace aun mas
importante en el entorno de mercado cada vez méas exigente y
cambiante, ya que hay que estar atentos a los cambios en los
perfiles de aptitudes y habilidades que cada puesto requiere.

v' Mantener un buen ambiente de trabajo, motivando de esta
manera el bienestar y mejor desenvolvimiento de los
empleados. Esto también implica preocuparse por normas de
seguridad, por la salud de las personas que trabajan, porque
el medio en el que trabajen sea el adecuado y todo esto con
el fin de lograr un Optimo desempefio en las diversas
funciones.

v" Vigilar constantemente, a través de mediciones tipo
encuestas, la eficacia de las practicas de recursos humanos,
midiendo a su vez la satisfaccion de los empleados como
medio para lograr la mejora continua, la que redundara en

beneficio del cliente final.
2.2.2 CRM
Solucién para empresas™®

1. CRM Local: Es la solucién mas extendida, pero por una razén

de mercado: hasta hace relativamente poco, la tecnologia

1% Recuperado de: http://www.emprendedores.es/gestion/customer-relation-management/un-crm-
para-pymes. (18/07/2013).
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CRM era territorio exclusivo de las grandes empresas que lo

tenian en modo local.

a. Ventajas: Permite una personalizacion casi total y la
integracion de todos los datos de la compafia en el
sistema.

La dependencia del proveedor es minima y se limita a
acciones puntuales de asesoramiento y formacién. Las

actualizaciones suelen ser automaticas.

b. Desventajas: Requiere disponer de una infraestructura
tecnoldgica minima: un servidor (puede ser Windows
Server o SQL Server) y un programa Office. Pero es cierto
que a partir de un determinado tamafio, las empresas
suelen disponer de esa tecnologia minima.
Ademés del coste de la licencia, suele ser necesario
afadir el de formacion (que ronda un dia, y oscila entre
los 50 euros/ hora y los 80 euros/hora). Si, ademas,
requieres implantacion (para personalizarlo al maximo a la
empresa), los costes pueden dispararse hasta los 20.000
euros. Esta opcidon interesa en empresas a partir de
800.000 euros de facturacion, porque suelen tener unos

procesos mas complejos.

c. A quién le conviene: Aquellas empresas que vayan a tener

muchos usuarios de forma constante, porque el coste

26



mensual por usuario puede salir muy caro si se prolonga

en el tiempo.

Cuando no existe una dispersion geografica excesiva.
El tiempo de puesta en marcha oscila entre el mes y el
mes y medio. Cuando hay implantacién puede alcanzar

los seis meses.

2. CRM Bajo Servicio: También llamado Saas, consiste en
alquilar el software. A través de un usuario y contrasefia
tienes acceso a este servicio que te permite tener toda la
tecnologia CRM de forma remota. Es una solucion todavia
bastante desconocida para el grueso de las empresas. Como
explica Fernando Maldonado, analista de IDC, “actualmente el
grado de penetracion soOlo alcanza al 6% del tejido
empresarial, pero nuestras previsiones apuntan a que para el

2012 se alcance el 18%”.

a. Ventajas: Las inversiones tecnolégicas necesarias son
minimas: un ordenador y una conexién a Internet. El
mantenimiento, la infraestructura y las actualizaciones
estan incluidos en el pago mensual y son responsabilidad

exclusiva del proveedor.

Permite la movilidad y la elasticidad total. Esta total
ubicuidad en el acceso incrementa la productividad de los

comerciales.
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El tiempo de implantacion es minimo: puede contratarse

on line y empezar a funcionar al dia siguiente.

b. Desventajas: Aunque existe un grado alto de adaptacion a
las necesidades de la empresa, la personalizacion es

mucho menor que cuando se adquiere en licencia.

Excesiva dependencia del proveedor del servicio. Se debe
garantizar la recuperacion de los datos ante cualquier

posible eventualidad del proveedor.

c. A quién le conviene: Es una buena opcién para las
compafilas que empiezan y las microempresas, porque
pueden acceder a una tecnologia avanzada sin grandes

desembolsos iniciales.

Empresas que tienen una estacionalidad muy grande:
organizadores de eventos, campafias de telemarketing,
de articulos de temporada, porque permite ampliar el
nimero de usuarios segun las necesidades y, una vez
finalizado el momento puntual, reducir de nuevo los

comerciales.

Para empresas con un fuerte peso internacional. Es
perfecta para empresas que tienen comerciales en areas
geograficas muy dispersas o que carecen de una sede
fisica, porque facilita la conexion al CRM desde cualquier

punto del planeta donde haya acceso a Internet.
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2.2.3 Herramientas para CRM

VtigerCRM:

&« C A [ localhost:3888/index php?modules=Users&view=Login&fpError=1 | ¥ =

g:_q] Esta pagina se ha traducido del | inglés ~ | al | espafiol ~ | . | Mastrar original Configuraciéon = | *

@thep Todos los registros + T [ o R +
Coso

06:32 p.m.
13/01/2014

EOL =3 CIRETTINC DI 3

Figura 03: Ventana principal del VTiger

[ SalesForce esun CRM en | x | @ Calendario x
() C A [} localhost:8888/indexphp?module=Calendar&yview=Calendar w® =

Calendario P

@Vtige[‘ Todos los Registros ¥ £ “A\/arzada +
Mes Semana Dia Ene 12 — 18 2014 Ho Aviadir Evento / Tarea L] » o

Vista Calendario

Dom 1/12 Lun 1113 Mar 1714 Mié 1715 Jue 1716 Vie 1/17 Sab 1718
Calendario Compartido Todoel Dia
Vista de Lista 12am »
Tipos Actividad 1am
2am

Oportunidades Zam
Fecha Fin Soporte

4;
Fecha Nacimiento am

Modificado Recientem__
7am

8am
9am

10am

Figura N° 04: ventana de manejo de calendario
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[ I selesforce es un cRMen | x ' & pre-Contactos x

[ C # [ localhost:8888/indexphp?module=Leads8iview=Edit

X

w (¥

@Vtigep Todos los Registros “ Avanzada +

Lista de Pre-Contactos
Creando Nuevo Pre-Contacto m Cancelar

Cuadro de Mando
Detalle de Pre-Contacto

» Modificado Recientem

ombre v * Apellido

Cuenta

Origen Selecciona una Opcidn v
Selecciona una Opcién v
Selecciona una Opcidn v
Selecciona una Opcidn v
Administrator v 0

Informacién de la Direccién

Figura N° 05: Creacion de un pre contacto

SalesForce esun CRM en | x | € Cuentas x

&« C A [ localhost:3388/index php?module=Accounts&view=Edit

w @ =

uentas

@thge[‘ Todos los Registros  + “ Avanzada
Creando Nuevo Cuenta m Canceler

Cuadro de Mando
Detalle de Cuenta

» Modificado Recientem_ . ‘

* Nombre de Cuenta

Lista de Cuentas

+

I Selecciona una Opcidn hé

Selecciona una Opcién - Tipo Selecciona una Opcidn v
s * Administrator v

Informacién de la Direccién

Figura N° 06: Creacion de cuentas
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SugarCRM*: SugarCRM permite a las organizaciones organizar,
registrar y mantener informacion de todos los aspectos en sus
relaciones con los clientes. Provee gestion integral de informacion
corporativa en cuentas de clientes y contactos, referencias de
contactos y oportunidades, ademas de actividades como
llamadas, reuniones y tareas asignadas. El sistema combina a la
perfeccion toda la funcionalidad requerida para administrar
informacion en varios aspectos de una empresa en una interfaz

intuitiva y amigable al usuario.

Adicionalmente, SugarCRM proporciona informacién para la
gestion en la forma de graficos e informes para seguimiento de las
ventas, las fuentes de referencias mas exitosas, y los resultados

de las referencias mes a mes.
Los beneficios del uso de SugarCRM en Antartec

Antartec esta utilizando SugarCRM desde hace algunos meses.
La adopcién de esta herramienta implicé un cambio en la forma
como se efectuaba la interaccibn con los clientes. La
estandarizacion y automatizacion de las relaciones con los
clientes, producto de la aplicaciéon de los principios de CRM a
través del uso de SugarCRM ha derivado en beneficios

importantes.

1}, Sdnchez (2009). SugarCRM Herramienta para la gestion integral de relaciones con clientes.
Recuperado de: http://blogs.antartec.com/opensource/2009/01/sugarcrm/. (18/11/2013).
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En primer lugar, se ha conseguido la automatizacion de la fuerza
de ventas. SugarCRM ha permitido que nuestros representantes
de ventas puedan registrar y compartir contactos y oportunidades,
manejar y sugerir ventas adicionales en cuentas existentes y

monitorear el desempefio.

En segundo lugar, ahora contamos con una gestion integral de
oportunidades. Nuestro equipo esta en capacidad de cerrar
contratos rapidamente mediante el intercambio de informacion
consistente de ventas, el seguimiento de los progresos efectuados
y el registro de las interacciones relacionadas con los acuerdos

logrados.

SugarCRM ha sido premiado como 2008 Product of the Year
award por la revista Customer Interaction Solutions Magazine.
Representando lo mejor de la industria, los productos
merecedores de este premio han demostrado un compromiso con
la calidad y el desarrollo de la industria de los centros de atencion
al cliente y la industria de la gestion de relaciones con clientes.

Mas informacion en Technology Marketing Corporation.

Luis Ponce de Leén (2013)*2. SugarCRM es un gestor de carteras
de clientes o como comunmente se conoce CRM (Customer

Relationship Management).

2 ponce L. (2014). Gestiona cartera de clientes y organiza la actividad empresarial. Recuperado de:
http://sugarcrm.softonic.com/. (18/11/2013).
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La base de datos la soporta un servicio SQL y la interfaz un
servicio web. De esta manera, se interactla en el programa a
través de un navegador. La aplicacion se sirve en linea, por tanto

es accesible desde cualquier ordenador conectado a Internet.

SugarCRM dispone de una plantilla de campos que recoge
exhaustivamente la informacién de los clientes y proveedores.
Esta integrada en un modulo de gestién que incluye calendario
laboral, avisos de eventos y todo tipo de herramientas para la

planificacion y analisis.

Ademas, la pagina del autor recoge una coleccion de médulos con
los que afiadir utilidades adicionales al programa como paquetes

de lenguas, estilos visuales, documentacion, etc.

Si buscas un CRM totalmente personalizable porque es de cddigo
abierto, gratuito, en espafiol y accesible alld donde estés, pon a

prueba SugarCRM.
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Accounts > SugarCRM. % (v CRMy Cloud Computing X 1 __ THANK YOU- Free Trial S¢ X _

€ - C A B htips//cggmcj8789.trialsugarcrm.com/?utm_source=free_trial_en&utm_medium=email&utm_campaign=start_trial#Accounts el (¥ =

|/ B8 Find out more about iig: x @ Outtock - epecasaz0na@i x|

Calendario Informes Comillas Documentos

Accounts My Dashboard Create
Fiter = All Accounts = = List View
O Name City Biling Country Phone User Email Address Date Cr Name Biling Country ciy
O JBC Ban! San Francisco usa 415-909-2990 Chris Olliver contact_us@jo 121197z No data available.
O Cloud View Syste. Ohio Usa (254)701-9769 Chris Olliver cloudview1002. 09/20/z
O RR. Talker Co Santa Fe USA (949) 400-8060 Jim Brennan vegan.the.suga. 09/20/z
O QR.E&E. Corp Sunnyvale USA (199) 869-5335 Sally Bronsen sugar.hr.kid@e. 09/20/z
O Max Holdings Ltd Santa Monica USA (334) 883-5642 Max Jensen the26@exampl 09/20/z
O RR. Talker Co Alabama USA (808) 034-9708 Max Jensen id sugar@exa 09/20/z
O Calib Systems Inc. Cupertino USA (296) 710-6259 Sarah Smith vegan the@exa. 09/20/z
O 8SBC Fund Los Angeles Usa (666) 113-9461 Sarah Smith supportvegan 00/20/2
O Rubble Group Inc San Francisco USA (702)021-1788 Sally Bronsen support ga@ex. 09/20/2
] Calm Sailing Inc Cupertino UsA (404)076-1757  Jim Brennan phone.section. 09,2012
e e 1 e Lia B S v
¥ SuUGAR Gira bFeedback @ Ayudar @ Apoyo

Figura N° 07: Ventana para crear cuentas de usuarios

Accounts s SugaiCRM % L CRMy Cloud Computing X | . THANKYOU- Free Trial . X _

|/ B8 Find out more chout Vig: x 2 Outlook - epecesc20m3al. x

€ > C A B htips//cggmq8789.trialsugarcrm.com/?utm_source=free_trial_en&utm_medium=email&utm_campaign=start_trial#Accounts <o (®)

Calendario Informes Comillas Documento
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Figura N° 10: Ventana para crear campafas de Marketing
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SalesforceCRM:

Adriana Torossian. (2013)3. Salesforce.com fue fundada en 1999
por un ex-ejecutivo de Oracle y ha crecido hasta ahora

respaldando mas de 1 millon de suscriptores.

El CRM de Salesforce es una aplicacion basada en Internet para
proveer el servicio de Manejo de las Relaciones con los Clientes o
CRM (por sus siglas en inglés) y es proporcionado por
Salesforce.com. Al igual que todos los demas software de esta
clase, almacena y organiza las comunicaciones Yy
la informacién de los clientes actuales o potenciales de los

diversos departamentos de una empresa.

Los casos que han instalado satisfactoriamente este software
informaron sobre una reduccion en los costos para atraer y
retener a los clientes, una mayor productividad en los empleados,
un centro de llamadas mas eficiente, un prondstico de ventas mas
preciso y un aumento en las ventas y la satisfaccion de sus

clientes.

Salesforcefundation.org (2013)**. Imagine una visién unificada de
todos los clientes de interaccion, los partidarios, miembros,
donantes, voluntarios y afiliados tiene con su departamento u

organizacion. Salesforce puede ayudarle a construir relaciones

B Torossian A. (2013). ¢Qué es el CRM se salesforce?. Recuperado de:
http://www.ehowenespanol.com/crm-salesforce-hechos 132400/. (18/11/2013).
! salesforcefundation (2013). Salesforce. Recuperado de:
http://www.salesforcefoundation.org/nonprofit. (18/11/2013).
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duraderas y ofrecer programas y servicios innovadores vy
eficientes en nuevas formas. Con Salesforce, usted puede
acelerar su mision y trabajar mas inteligentemente con todas las
herramientas que necesita para impulsar el éxito en un solo lugar
- gestion de campafias, andlisis en tiempo real, portales web,
colaboracion en equipo, el acceso mévil, y la posibilidad de crear

aplicaciones personalizadas sin tener que codigo.

Alberto Basalo (2012)*. Esta es la materia prima con la que
trabaja SalesForce. Partimos de unaagenda de contactos
asociados a sus cuentas empresariales. Disponemos de
multitud de atributos para guardar informacion relevante y la
posibilidad de definir los nuestros propios. Podemos establecer
jerarquias para representar grupos empresariales complejos, y
establecer relaciones entre contactos. Los listados de cuentas son
igualmente personalizables y podemos tener vistas distintas para

clientes potenciales, grandes cuentas, etc.

Inicialmente puedes alimentarlo importando datos desde tu
programa de correo preferido. Después puedes enlazar cada ficha
con su perfil en redes sociales y sincronizar de vuelta con tu
correo las aportaciones hechas en SalesForce. La idea es que
SalesForce se convierta en el repositorio Unico de la informacion

relacionada con los clientes.

> Basalo A. (2012). Salesforce, que la fuerza de acompafie tus ventas. Recuperado de:
http://www.tecnologiapyme.com/software/salesforce-que-la-fuerza-acompane-tus-ventas.

(08/11/2013)
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Destaca el sistema de concertacion de entrevistas que
propone citas a los clientes que pueden en todo momento
aceptar o proponer cambios. Puedes enviar y recibir correos sin
salir del programa teniendo asi una vision integrada de toda tu
relacion con un cliente. Es interesante elregistro de
[lamadas entrantes y salientes y asociar esas llamadas con

nuevas tareas a cumplir por algin miembro de nuestro equipo.

! [0 Outlook - epecasa2003@1. x | (_ salesforce.com - Professic X Y. GRACIAS- Prueba gratuit: X

€& - C fi £ htipsy/nallsalesforce.com/home/homejsp 2@ =
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Figura N° 11: Ventana principal del CRM Salesforce
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Figura N° 13: Ventana de creacion de cuentas
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2.3. Marco conceptual

231

2.3.2

2.3.3

Cliente

Para el Mincetur (2010)*°. En términos generales, cliente es
cualquier persona que tiene una necesidad o deseo por satisfacer
y que tiende a solicitar y/o utilizar los servicios de un profesional o

empresa.
Gestion de clientes

Para correofarmaceutico.com (2011)'’. Dentro del marketing, se
concibe la fidelizacién de clientes como el conjunto de acciones
emprendidas por una empresa para establecer, mantener y

fortalecer los vinculos con sus clientes.
CRM

GeoPymes (2012)'®. EI CRM corresponde a las siglas Customer
Relationship Management, gestion de las relaciones con el
cliente, el CRM no es una nueva filosofia de trabajo u
organizacion, sino el resultado de unir las antiguas técnicas
comerciales de los pequefios establecimientos, con la tecnologia

de la informacion.

16 Mincetur, P. 10.
Y Correofarmaceutico (2011). éQué es la gestion de clientes?. Recuperado de:
http://www.correofarmaceutico.com/2011/06/06/gestion/taller-de-fidelizacion/1-definicion-y-

concepto-de-fidelizacion-que-es-gestion-de-clientes. (20/11/2013).

18 GeoPyme (2012). ¢Qué es un CRM?. Recuperado de: http://www.geopyme.es/blog/%C2%BFque-es-
un-crm-gestion-de-clientes-en-pymes-con-geopyme. (20/11/2013).
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El maximo objetivo del CRM es de disponer en cualquier
momento toda la informacién sobre cualquier cliente, tanto para
satisfacer las necesidades del cliente, como para obtener estudios

de mercado que permitan unas mejores estrategias comerciales.

Webandmacros (2013)*°. EI CRM consiste en una estrategia de la
organizacion en la cual centra sus esfuerzos en el conocimiento
de sus clientes, detectando sus necesidades, aumentando su
grado de satisfaccion, incrementando su fidelidad a la empresa e
incrementando la rentabilidad o beneficios del cliente a la
empresa, mediante el andlisis de las informaciones extraidas por
los clientes desde los diferentes canales o medios de

comunicacion.

¥ Webandmacros. CRM. Recuperado de: http://www.webandmacros.com/crm.htm. (15/11/2013)
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CAPITULO Ill: DE LA METODOLOGIA

3.1. Tipo, nivel y disefio de la investigacion

3.1.1

3.1.2

3.1.3

Tipo de investigacion

Para efectos de nuestra tesis, hemos utilizado el tipo de
investigacion aplicada, ya que con este tipo de hace uso de
conocimientos ya descubiertos por la ciencia, como es el caso del

CRM (Customer Relationship Management).

Nivel de investigacion

El nivel de la investigacion se ha utilizado el nivel descriptivo, en
donde se describen hecho, en base a informacion de recopilada,
no solo del CRM, sino de las herramientas que esta desarrolladas

para esta estrategia como es CRM.

Disefio de investigacion

El disefio de la investigacion es de pre prueba y pos prueba, para
conocer en opinion de los entrevistados, sobre el proceso de
atencion a clientes y la tecnologia que debe soportarlo para tener

una empresa competitiva y exitosa.
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3.2. Poblacion y muestra
3.2.1 Poblacion

La poblacién a ser estudiada esta conformada por todas la ventas
gue se realizan en la distribuidora del Sur C & D EIRL, delimitando
esta poblacibn a un mes de pruebas aproximadamente 670

ventas

3.2.2 Muestra

Para efectos de la muestra esta se obtiene por medio del
muestreo aleatorio simple, para lo cual se aplicara la formula para

el calculo siguiente:

_ NZ2§2
T d2(N-1) + 7282

n

Doénde:

Z : Medida de Precision de la Estimacién (Nivel de Confianza), se
expresa (%) = 95% = 1.96 (Segun Tabla Estadistica)

N: Poblaciéon = 670

S: Varianza de la Poblacion (Desviacion Estandar) = 0,2

d: Error Permisible (Nivel de Precision Absoluta) = 0.05

n : muestra a obtener

~ 670 x 1,962 x 0,2
"= 0,052(670 — 1) + 1,962 x 0,22
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3.3. Técnica de recolecciéon de datos

3.4.

3.5.

Se tiene una serie de técnicas que se van a emplear para poder realizar la
investigacién, las mismas que se detallan a continuacion:

3.3.1 Entrevista

3.3.2 Observacion

3.3.3 Analisis de datos

3.3.4 Analisis documental

Instrumentos de recoleccién de informacion

Como consecuencia de las técnicas que se aplicardn, se tiene los
siguientes instrumentos de recoleccion de informacion:

3.4.1 Guia de Entrevista

3.4.2 Guia de Observacion

3.4.3 Modelos de datos

3.4.4 Fichas digitales

Técnicas de andlisis e interpretacion de datos y resultados

Para analizar e interpretar los datos, es importante ejecutar el tratamiento
y manejo de los datos para ello se recurre al tratamiento estadistico, para
el tratamiento estadistico se aplica a los datos dos procedimientos: a)
Estadistica descriptiva, b) Estadistica inferencial. Para lograr tener los
resultados la aplicacién del tratamiento estadistico requiere del uso de
alguna herramienta informética para hacer mas eficiente la obtencién de
dichos resultados, en este sentido se utiliza cualquiera de los programas

de analisis estadistico como SPSS, Minitab, Excel etc.
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CAPITULO IV: DE LOS INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

4.1. Instrumentos de recojo de datos

Para poder recoger la informacion se han empleado los siguientes

instrumentos:

1. Guia de observacion: con este instrumento se pudo observar la
Distribuidora en cuanto a su funcionamiento, como se desarrollaba el
proceso de atencién a clientes, ademas ver si la Distribuidora o no
algun sistema informatico.

2. Guia de entrevista: con este instrumento se realizé una entrevista con
los duefios, administradores o representantes de la Distribuidora para
poder tener informacion sobre como ven el uso de tecnologia en su

Empresa. En base a la guia de entrevista desarrollado.

Los resultados obtenidos de la informacién recogida de la muestra, han
reflejado la siguiente informacién sobre el proceso de atencion (Tabla N°

01).

4.2. Técnicas de Analisis de Interpretacion

Con la finalidad de poder hacer un analisis de los datos recopilados, se ha
utilizado la técnica del analisis estadistico y la prueba de hipétesis para

dar respuesta al objetivo de la investigacion.
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Es por ello que en el marco del desarrollo del objetivo del presente
proyecto es que proponemos una serie de preguntas que nos va a servir

para poder realizar la contratacion de la hipotesis.
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Tabla N° 01: Resultados de Entrevista de la muestra

Preguntas

Conocer al Cliente

1. La distribuidora cuenta con alguna herramienta o método que permita almacenar la informacién de mis clientes No
2. El personal se encuentra capacitado para solicitar informacién a los clientes a fin de armar y actualizar la base de datos de los mismos. Si
3. La distribuidora mantiene actualizada la base de datos de los clientes No
4. La distribuidora realiza encuestas con el objetivo de definir publico objetivo No
5. Conozco o informo de las tendencias del mercado para ver la evolucion del comportamiento de los consumidores. Si
6. La distribuidora ha determinado cuales son las expectativas de los clientes No
7. Adecuo los servicios que ofrezco a las caracteristicas, gustos y preferencias del cliente. Si
8. Almaceno informacion relevante que me puede servir de ayuda para tomar decisiones en un futuro No
9. la distribuidora ha definido que servicios y cuales son sus principales caracteristicas. No
10. La distribuidora ha identificado cuales son los procesos criticos de la distribuidora. No
11. La distribuidora ha definido los procesos y estandares de calidad de los servicios que brinda. No
12. Existen manuales donde los diferentes procesos estén debidamente detallados. No
13. Todos los niveles de la organizacidn tienen accesos a estos manuales. No
14. Los procedimientos y estandares son conocidos y aplicados por el personal No
15. La distribuidora incentiva al personal para que mejoren los procesos en los que estan involucrados. Si
16. La distribuidora maneja procesos con sus proveedores para asegurar la calidad de lo que ofrece. Si
17. La Distribuidora ha determinado quien es su competencia ahora Si
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19. La distribuidora ha determinado aquello que la diferencia positivamente de su competencia.

20. La distribuidora aprovecha su fortaleza para ofrecer servicios de calidad

21. La distribuidora cuenta con una identidad particular y un adecuado posicionamiento.

22. La distribuidora evalla periédicamente sus procesos.

23. Toma alguna accidén correctiva y de mejora en caso que el proceso no esté siendo eficiente.
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CAPITULO V: CONSTRATACION DE LA HIPOTESIS

5.1. Grado de confianza y Nivel de significancia

5.1.1. Grado de confianza

El grado de confianza utilizado para las pruebas estadisticas es

de 95%

5.1.2. Nivel de significancia

El nivel de significancia utilizado en las pruebas estadisticas es

del 5% por lo que el valor de a=0.05.

5.2. Hipétesis de investigacion

5.2.1. Hipotesis de investigacion

La implementacién de CRM influye positivamente en la atencién de

cliente en la distribuidora del sur C&D EIRL de la provincia de Ica.

5.2.2. Hipotesis nula

La implementacion de CRM, No influye positivamente en la atencién

de cliente en la distribuidora del sur C&D EIRL de la provincia de Ica.
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5.3. Pruebas estadisticas

5.3.1. Estadisticas descriptivas

[x =

Tabla N° 02: Resumen de respuestas
N et b U o comecal Erordeaciscinceprodieos |

ARCHIVO plillele] INSERTAR DISENO DE PAGINA FORMULAS DATOS REVISAR VISTA

Bl12

- £

O~V AW N =

=]

10

11

12|

A B C D E F
RESUMEN DE RESPUESTAS

sl NO | TOTAL | %

N°  |RUBROS S|
1 |Conocer al cliente 13 77 90| 14.44
2 |Programa de servicio y mejora en los procesos 40 120 160 25.00
3 |Comunicacion 27 73 100, 27.00
4 |Técnicas de seleccidn y capacitacion al empleado 63 97 160 39.38
5 |Liderazgo 50 10 60| 83.33
6 |Trabajo en equipo 19 41 60| 31.67
7 |Negociacion 51 19 70| 72.86

263 437 700

Interpretacion:

Como se puede ver en la tabla N°02, los resultados arrojan la

siguiente interpretacidén; en el rubro conocer al cliente (14.44%,

menos del 25%) de las repuestas de los representantes de la

Distribuidora, La percepcion de la calidad no es una fortaleza en su

empresa. Tiene que desarrollar nuevos parametros que se ajusten

mejor a las necesidades de un mercado muy cambiante y exigente.

Hay que recordar que un buen cliente es un activo invalorable y en la

medida que queramos retenerlo, tendremos que esforzarnos en

ofrecerles una imagen de calidad integral.
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Gréfica N° 04: Rubros menores del 25%

Conocer al cliente

En la grafica N° 04: los rubros: Programa de servicio y mejora de
procesos (25% - 40), la comunicacion (27% - 27), las técnicas de
selecciéon y capacitacion al empleado (39.38% - 63) y el trabajo en
equipo (31.67% - 19), indican que Se tiene una percepcion basica
acerca de los niveles de calidad requeridos para una empresa. Hay
muchos aspectos que necesitan ser mejor conocidos y desarrollados

para poder acercarse mejor a las expectativas de los clientes.
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Grafica N° 05: Rubros entre el 25 al 50%
120
120 97
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40 27 19
20

Programa de Comunicacién Técnicas de Trabajo en
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empleado
mSI mNO

En la gréfica N° 06 y 07: Ademas el rubros del liderazgo (83.33%),
nos indica que se esta familiarizado con las buenas practicas
empresariales que conducen hacia la calidad. Cuenta con procesos
definidos y conoce como llegar mejor a su cliente, brindandole una
atencion y servicios de calidad. Y la negociacién (72.86%), nos
indica que hay un conocimiento rescatable de las buenas practicas
orientadas a ofrecer servicios de calidad; sin embargo, hay que
seguir mejorando y es bueno revisar las nuevas tendencias y
conocer a profundidad las mejores practicas que nos ayudaran a

progresar en el negocio.
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Gréafica N° 06: Respuesta de Liderazgo

Liderazgo

—

Grafica N° 07: Respuestas de Negociacion

Negociacion
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5.3.2. Pruebas de hipotesis

Tabla N° 03: datos de los indicadores
H - 4 cuestionorio Excel (Uso no comercial (Eror de activacior]

IMICIO INSERTAR DISEFIO DE PAGINA FORMULAS DATOS REVISAR VISTA

A110 - £

A E =

28

EE

20 | {Condisera que gestionar sus clientes son CRM, beneficia a su negocio? Pre Pos
51| Totalmente de acuerdo 0 8
gz | De acuerdo 0 2
g3 | Nide acuerdo ni en desacuerdo 4 0
s4 | En desacuerdo 3 0
g5 | Totalmente en desacuerdo 3 0
26 |{Tener una BD de sus clientes le ayudara a su negocio?

97 Totalmente de acuerdo 0 6
o8 De acuerdo 0 3
93 Nide acuerdo ni en desacuerdo 1 1
100/ En desacuerdo 5 0
101| Totalmente en desacuerdo 4 0
102/ ¢ Considera que las oportunidades bien gestionadas beneficiarana su negocio?

103| Totalmente de acuerdo 0 7
104 De acuerdo 0 3
105/ Nide acuerdo ni en desacuerdo 3 0
106 En desacuerdo 5 0
107| Totalmente en desacuerdo 2 0
an

I e e e e o]
IMICIO INSERTAR DISEFIO DE PAGINA FORMULAS DATOS REVISAR VISTA

A110 - £

A E =

28

EE

20 | {Condisera que gestionar sus clientes son CRM, beneficia a su negocio? Pre Pos
51| Totalmente de acuerdo 0 8
gz | De acuerdo 0 2
g3 | Nide acuerdo ni en desacuerdo 4 0
s4 | En desacuerdo 3 0
g5 | Totalmente en desacuerdo 3 0
26 |{Tener una BD de sus clientes le ayudara a su negocio?

97 Totalmente de acuerdo 0 6
o8 De acuerdo 0 3
93 Nide acuerdo ni en desacuerdo 1 1
100/ En desacuerdo 5 0
101| Totalmente en desacuerdo 4 0
oz|dConsidera que las oportunidades bien gestionadas beneficiarana su negocio?
103| Totalmente de acuerdo 0 7
104 De acuerdo 0 3
105/ Nide acuerdo ni en desacuerdo 3 0
106 En desacuerdo 5 0
107| Totalmente en desacuerdo 2 0
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1. Gestién de clientes:

Prueba chi-cuadrada: Gestion Clientes pre, Gestion Clientes Pos

Los conteos esperados se imprimen debajo de los conteos observados
Las contribuciones chi-cuadradas se imprimen debajo de los conteos
esperados

Gestion Gestidn
Clientes Clientes

pre Pos Total

1 0 8 8
4.00 4.00
4.000 4.000

2 0 2 2
1.00 1.00
1.000 1.000

3 4 0 4
2.00 2.00
2.000 2.000

4 3 0 3
1.50 1.50
1.500 1.500

5 3 0 3
1.50 1.50
1.500 1.500

Total 10 10 20

Chi-cuadrada = 20.000, GL = 4, Valor P = 0.000
10 celdas con conteos esperados menores que 5.

Discusion: como la prueba de hipétesis de chi cuadrado para las dos
variables de gestién de clientes, nos arroja un Valor P=0.000 < que
el valor de 0=0.05, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la

hipotesis de investigacion.
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2. Tener Base de datos (BD) de clientes:
Prueba chi-cuadrada: Tener BD Pre, Tener BD Pos
Los conteos esperados se imprimen debajo de los conteos observados

Las contribuciones chi-cuadradas se imprimen debajo de los conteos
esperados

Tener Tener
BD Pre BD Pos Total
1 0 6 6

3.00 3.00
3.000 3.000

2 0 3 3

1.50 1.50
1.500 1.500

1.00 1.00
0.000 0.000

2.50 2.50
2.500 2.500
5 4 0 4
2.00 2.00
2.000 2.000
Total 10 10 20

Chi-cuadrada = 18.000, GL = 4, Valor P = 0.001
10 celdas con conteos esperados menores que 5.

Discusion: como la prueba de hipétesis de chi cuadrado para las dos
variables de tener BD (base de datos de clientes), nos arroja un
Valor P=0.001 < que el valor de a=0.05, se rechaza la hipétesis nula

y se acepta la hipétesis de investigacion.
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3. Oportunidades de clientes:

Prueba chi-cuadrada: Oportunidades pre, Oportunidades Pos

Los conteos esperados se imprimen debajo de los conteos observados
Las contribuciones chi-cuadradas se imprimen debajo de los conteos
esperados

Oportunidades Oportunidades

pre Pos Total

1 0 7 7
3.50 3.50
3.500 3.500

2 0 3 3
1.50 1.50
1.500 1.500

3 3 0 3
1.50 1.50
1.500 1.500

4 5 0 5
2.50 2.50
2.500 2.500

5 2 0 2
1.00 1.00
1.000 1.000

Total 10 10 20

Chi-cuadrada = 20.000, GL = 4, Valor P = 0.000
10 celdas con conteos esperados menores que 5.

Discusion: como la prueba de hipétesis de chi cuadrado para las dos
variables de Oportunidades, nos arroja un Valor P=0.000 < que el
valor de a=0.05, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipoétesis

de investigacion.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

De los resultados obtenidos de la investigacion se tienen las siguientes

conclusiones:

1. En cuanto a la gestion de clientes en opinibn de los duefios,
administradores o representantes de la Distribuidora, se tiene un
resultado favorable con P value=0.000 < a=0.05, para la prueba de
hipotesis en favor de la gestién de clientes con CRM.

2. Tener una base de datos en opinion de los duefios, administradores o
representantes de la Distribuidora, arrojan resultados favorables para
la prueba de hipétesis con un P value=0.001< que el valor a=0.05 por
lo cual tener una base de datos beneficia al negocio.

3. En cuanto a las oportunidades de clientes, la prueba de hipotesis
arroja favorable como lo muestra el resultado del P value=0.00 <
a=0.05, por lo cual se aprovecharian mejor las oportunidades de los
clientes con un CRM.

4. Los resultados de los puntos anteriores (1 al 3) muestran que una
solucion CRM beneficia al proceso de atencidon a clientes en
Distribuidora materia de estudio.

5. Ademas los resultados de la atencion a clientes arrojé los siguientes
datos menos del 25% respondieron a favorablemente con un 14.44%,
lo cual indica que no hay una buena atencion al cliente. Entre un 25 a
50% respondieron favorablemente para los rubros a) Programa de

servicio y mejora de proceso 25%, b) Comunicacion 27%, c) Técnicas
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de seleccion y capacitacion al empleado 39.38% y d) Trabajo en
equipo 31.67%.

. El' rubro de la negociacién por debajo del 75% (72.86%) y el liderazgo
de su directivo por encima del 75% (83.33%) indican que estan

familiarizados con buenas practicas empresariales.
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6.2. Recomendaciones

Recomendaciones para nuestra investigacion, han sido posible
plantearlas desde los siguientes puntos de vista, y en base a las
opiniones de los duefos, administradores o representantes de la

Distribuidora seleccionados como muestra:

1. Se recomienda tener una base de datos de sus clientes con la
informacion base, para ello se recomienda que cada cliente que
ingresa en la distribuidora deben llenar una ficha.

2. Se recomienda tener registrada la informacién de los clientes en un
CRM, de los cuales existen muchos en el mercado, incluso de uso
libre como Vtiger analizado en esta investigacion.

3. Se recomienda registrar las oportunidades de ventas solicitadas por
los clientes y que con un CRM se le puede hacer el seguimiento hasta
lograr la venta.

4. Se recomienda tener un equipo de computo, con acceso a internet
para poder gestionar adecuadamente al cliente y tener una mejor

imagen como empresa.
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Anexo 01: Matriz de consistencia

INFLUENCIA DEL CRM EN EL PROCESO DE ATENCION A CLIENTES EN LA DISTRIBUIDORA DEL SUR C&D EIRL DE LA
PROVINCIA DE ICA

PROBLEMA
¢Coémo el
empleo del

CRM influye en
el proceso de
atencion al
cliente en la
Distribuidora del
Sur C&D EIRL
de la provincia

de Ica?

OBJETIVO
Determinar
como el uso
de CRM
influye en el
proceso de
atencion a

clientes en la

Distribuidora

del Sur C&D
EIRL de Ia
provincia  de
Ica.

HIPOTESIS

El uso del CRM
influye
positivamente
en el proceso de
atencion a
clientes en la
Distribuidora del
Sur C&D EIRL
de la provincia

de Ica.

VARIABLES

Variable

independiente: CRM

Variable
dependiente:

Atencion de clientes

- Atencion a
Clientes

- Informacién de
Clientes

- Oportunidades

de clientes

PLANTEAMIENTO
METODOLOGICO

Tipo de
Investigacion:
Aplicada

Nivel de

Investigacion:
Descriptivo -

Correlacional

Disefio de la

Investigacion:

Pre prueba vy

Pos prueba

TECNICAS

Entrevista

Encuesta

Observacion de

campo:

INSTRUMENTOS
Guia de
entrevista
Cuestionario

Guia de

Observacion
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