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UNIVERSIDAD ANDINA
“NESTOR CACERES VELASQUEZ”

RESOLUCION N° 10-2023-D-FIS-UANCV-J

Juliaca, 04 de enero del 2023

VISTOS; El expediente N© CU-41148 (fecha y hora de
sustentacion) y el expediente N°© CU-41147 (Titulo), la RESOLUCION DECANAL N°
1023-2022-D-FIS-UANCV que aprueba el Borrador de Tesis y el DICTAMEN N° 2187-
2022 DE ORIGINALIDAD DEL TRABAJO DE INVESTIGACION presentado por el (la)
bachiller, BENAVENTE APAZA, LEONARD CLEVER quien solicita FECHA Y HORA
DE SUSTENTACION DE TESIS, titulado: IMPLEMENTACION DE UNA CRM PARA
MEJORAR LA ADMINISTRACION DE ATENCION AL CLIENTE EN UNA
EMPRESA DEL SECTOR DE SERVICIOS conducente a la obtencion del Titulo
Profesional de INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO por la modalidad

de Sustentacion de Tesis,

CONSIDERANDO:

" Que el 11 de marzo de 2020 la Organizacion Mundial de la Salud
2l cahflco el brote del coronavirus (COVID-19) como una pandemia al haberse
extendido en varios paises del mundo de manera simultanea;

Que, a través del Decreto Supremo N° 44-2020-PCM, el poder
Ejecutivo declaro estado de emergencia nacional ampliado temporalmente mediante
los Decretos Supremos N° 051-2020-PCM, N° 064-2020-PCM, N° 075-2020-PCM, N°
083-2020-PCM, N° 094-2020-PCM, N° 116-2020-PCM, N° 135-2020-PCM, N° 146-
2020-PCM , N° 156-2020-PCM; y precisado o modificado por los Decretos Supremos
N° 045-2020-PCM, N° 046-2020-PCM, N° 051-2020-PCM, N° 053-2020-PCM, N° 057-
2020-PCM, N° 058-2020-PCM, N° 061-2020-PCM, N° 063-2020-PCM, N° 064-2020-
PCM, N° 068-2020-PCM, N° 072 2020-PCM, N° 083-2020-PCM, N° 094-2020-PCM,
116-2020-PCM, N° 129-2020-PCM, N° 135-2020-PCM, N° 139-2020-PCM, N° 146—
020-PCM, N° 151-2020-PCM, N° 156—2020vPCM, N° 162-2020-PCM, N° 165-2020-
PCM, N° 170-2020-PCM, N° 174-2020-PCM, N° 184-2020-PCM vy finalmente con el
Decreto Supremo N° 201-2020-PCM se prorroga el estado de emergencia nacional
por el plazo de treinta y un (31) dias calendario a partir del viernes 01 de enero del
2021, por las graves circunstancias que afectan la vida de las personas a
consecuencia de la COVID-19. Todo dentro del marco de la emergencia sanitaria
declarada a nivel nacional con el Decreto Supremo N° 008-2020-SA, prorrogada por
Decreto Supremo N° 020-2020-SA y N° 027-2020-SA, finalmente con el Decreto
Supremo N° 031-2020-SA, a partir del 07 de diciembre de 2020 por un plazo de
noventa (90) dias de calendario;

Que es necesario dar cumplimiento a la Ley 30220 y sus
modificatorias, al Estatuto Universitario y al Reglamento de Grados y Titulos de la
Universidad Andina “Néstor Caceres Veldsquez” de Juliaca y de la Facultad de
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UNIVERSIDAD ANDINA
“NESTOR CACERES VELASQUEZ”

Ingenieria de Sistemas, para la nominacion de jurados mediante sorteo del mismo
modo programar la fecha y hora de sustentacion de tesis.

En uso de las atribuciones conferidas al Decano de la Facultad de
Ingenieria de Sistemas y, estando al informe de la Comision de Grados y Titulos de la
Facultad.

SE RESUELVE:

PRIMERO.- NOMINAR Jurados para la Sustentacion de Tesis del
tema titulado: IMPLEMENTACION DE UNA CRM PARA MEJORAR LA
ADMINISTRACION DE ATENCION AL CLIENTE EN UNA EMPRESA DEL
SECTOR DE SERVICIOS presentado por el (la) bachiller: BENAVENTE APAZA,
LEONARD CLEVER, para optar el Titulo Profesional de INGENIERO
EMPRESARIAL E INFORMATICO habiéndose designado por sorteo a la siguiente
terna de jurados:

- Presidente ; M. SC. JUAN CARLOS HERRERA MIRANDA
- ler. Miembro DR. RICHARD CONDORI CRUZ

- 2do. Miembro M. SC. JUAN CARLOS PINTO LARICO

- Asesor de Tesis : MGTR. JACKELINE FLORES APAZA

SEGUNDO.- PROGRAMAR la Fecha y Hora de Sustentacion de
Tesis para el dia VIERNES, 06 DE ENERO DEL 2023, a horas 09:00 a.m. hora
exacta.

TERCERO.- El acto académico de sustentacion se llevard a
cabo a través de la plataforma de video conferencia Cisco Webex Meetings.

CUARTO.- Realizada la Sustentacion de Tesis, el Presidente de
la terna de jurados levantara y firmara el Acta de Sustentacion de Tesis, en el cual se
consignara el resultado obtenido por el (la) Bachiller sustentante, del mismo modo
firmaran los otros dos miembros de jurado y asesor de tesis, dando conformidad al
acto.

QUINTO.- La Direccion de la Escuela Profesional de Ingenieria
Empresarial e Informatica, el Jurado y el Presidente de la Comision de Grados y
Titulos, quedan encargados de dar cumplimiento gtapresente Resolucion.

EiDAD ANDINA
) n}ts VELASQUEZ"

-----------------
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UNIVERSIDAD ANDINA
"NESTOR CACERES VELASQUEZ”

RESOLUCION DECANAL N® 1005-2022-D-FIS-UANCV

Juliaca, 19 de diciembre del 2022

VISTOS; el Expediente N2 CU 25688, el Informe N° 025-2022 /AVA/FIS-UANCV
del Presidente de Jurado del Perfil de Tesis de fecha 20 de junio del 2022, y el Acta de Aprobacién de
Borrador de Tesis de fecha 18 de noviembre del 2022, para optar el Titulo Profesional de INGENIERO
EMPRESARIAL E INFORMATICO, presentado por el (la) Bachiller: BENAVENTE APAZA, LEONARD
CLEVER con el tema titulado: IMPLEMENTACION DE UNA CRM PARA MEJORAR LA ADMINISTRACION
DE ATENCION AL CLIENTE EN UNA EMPRESA DEL SECTOR DE SERVICIOS.

CONSIDERANDO:

Que, el (la) Bachiller BENAVENTE APAZA, LEONARD CLEVER, ha presentado
su Borrador de Tesis titulado: IMPLEMENTACION DE UNA CRM PARA MEJORAR LA ADMINISTRACION
DE ATENCION AL CLIENTE EN UNA EMPRESA DEL SECTOR DE SERVICIOS, para optar el Titulo
Profesional de INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO,

Que, habiendo procedido de acuerdo al Reglamento de Grados y Titulos de la
UANCV y el Presidente de la Comision de Grados y Titulos de la Facultad de Ingenieria de Sistemas,
nomind como Jurados a los siguientes Docentes:

¢ Presidente ! Mgtr, Alcides Velasquez Ari

* ler. Miembro i M. Sc. Juan Carlos Herrera Miranda

¢ 2do. Miembro : Mgtr. Oscar Gonzalo Apaza Perez
Asesor de Tesis ) M. Sc. Juan Carlos Pinto Larico

Que, la terna de jurados ha aprobado en su integridad el Borrador de‘ Tesis
titulado: IMPLEMENTACION DE UNA CRM PARA MEJORAR LA ADMINISTRACION DE ATENCION AL
CLIENTE EN UNA EMPRESA DEL SECTOR DE SERVICIOS.

Estando en la opinién favorable del Presidente de la Comisién de Grados y
Titulos de la Facultad de Ingenierfa de Sistemas, en concordancia al Reglamento de Grados y Titulos de la
UANCV y en uso de las atribuciones que le concede la Ley Universitaria 30220, Ley de Creacion de la
UANCV 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto Modificado de la UANCYV.,

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR EL BORRADOR DE TESIS, presentado por el
(la) Bachiller: BENAVENTE APAZA, LEONARD CLEVER, con el tema titulado: IMPLEMENTACION DE
UNA CRM PARA MEJORAR LA ADMINISTRACION DE ATENCION AL CLIENTE EN UNA EMPRESA DEL
SECTOR DE SERVICIOS, quedando apto para tramitar el Dictamen de Originalidad de Trabajo de
Investigacion y posteriormente solicitar la Fecha y Hora de Sustentacion de Tesis previa presentacién de
los requisitos correspondientes segln lo establecido en el Reglamento de Grados y Titulos de la UANCV, Ia
misma que conducird a la obtencién del TITULO PROFESIONAL DE INGENIERO EMPRESARIAL E
INFORMATICO

y Titulos de la Facultad de
genierfa de Sistemas, quedan

istemas y el Secretario Académico de la Faculta
mplimiento de la presente Resolucién.

Ce.
Arch 2022
JCHM/
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UNIVERSIDAD ANDINA
"NESTOR CACERES VELASQUEZ"

RESOLUCION DECANAL N* 1023-2022-D-FIS-UANCV

Juliaca, 19 de diciembre del 2022

VISTOS; el Expediente N° CU-11148, presentado  por el (la) Bachiller:
BENAVENTE APAZA, LEONARD CLEVER quien solicita CAMBIO DEL PRESIDENTE, PRIMER Y SEGUNDO
MIEMBRO DE JURADO Y ASESOR DEL BORRADOR DE TESIS titulado: IMPLEMENTACION DE UNA CRM
PARA MEJORAR LA ADMINISTRACION DE ATENCION AL CLIENTE EN UNA EMPRESA DEL SECTOR DE
SERVICIOS, aprobado con RESOLUCION DECANAL N¢ 1005-2022-D-FIS-UANCV, de fecha 19 de diciembre
del 2022.

CONSIDERANDO:

Que, el (la} Bachiller BENAVENTE APAZA, LEONARD CLEVER, ha presentado
su Borrador de Tesis titulado: IMPLEMENTACION DE UNA CRM PARA MEJORAR LA ADMINISTRACION
DE ATENCION AL CLIENTE EN UNA EMPRESA DEL SECTOR DE SERVICIOS, para optar el Titulo
Profesional de INGENIERO EMPRESARIAL |5 INFORMATICO.

Que, habiendo procedido de acuerdo al Reglamento de Grados y Titulos de la
UANCV y el Presidente de la Comision de Grados y Tiwlos de la Facultad de Ingenieria de Sistemas,
nominé como Jurados a los siguientes Docentes:

*  Presidente 1 Mgtr. Alcides Velasquez Ari

* ler. Miembro : M. Sc. Juan Carlos Herrera Miranda

*  2do. Miembro 7 Mutr. Oscar Gonzalo Apaza Perez
Asesor de Tesis y M. Sc. Juan Carlos Pinto Larico

Estando en la opinion favorable del Presidente de la Comision de Grados y
Titulos de la Facultad de Ingenieria de Sistemas, en concordancia al Reglamento de Grados y Titulos de la
UANCV y en uso de las atribuciones que le concede la Ley Universitaria 30220, Ley de Creacion de la
UANCV 23738 y Modificatoria N® 24661 v el Estatuto Modificado de la UANCY.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR 1. CAMBIO DEL PRESIDENTE, PRIMER Y
SEGUNDO MIEMBRO DE JURADO Y ASESOR DEL BORRADOR DE TESIS, presentado por el (la)
Bachiller: BENAVENTE APAZA, LEONARD CLEVER, del tema titulado: IMPLEMENTACION DE UNA CRM
PARA MEJORAR LA ADMINISTRACION DE ATENCION AL CLIENTE EN UNA EMPRESA DEL SECTOR DE
SERVICIOS, conducente a optar el TITULO PROFESIONAL DE INGENIERO  EMPRESARIAL  E
INFORMATICO, considerandose a partir de la fecha los siguientes Jurados y Asesor de Tesis:

e Presidente : M. Sc. Juan Carlos Herrera Miranda

* ler. Miembro : Dr. Richard Condori Cruz

e 2do. Miemhbro 3 M. Sc. Juan Carlos Pinto Larico
Asesor de Tesis : Mgtr. Jackeline Flores Apaza

ARTICULO SEGUNDO.- La Comision de Grados
Ingenieria de Sistemas y el Secretario Académico de la Facultad d
encargados del cumplimiento de la presente Resolucion.

¢ Titulos de la Facultad de
Nifiia de Sistemas, quedan

Ce
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UNIVERSIDAD ANDINA
“NESTOR CACERES VELASQUEZ"

ON DECANAL N® 619- -D-FIS-
Juliaca, 06 de octubre del 2022

ViSTOS; el Expediente N¥ CU 25643, el INFORME N° 010-2022-AVA-FIS-UANCV-]
del Presidente del Jurado Dictaminador del Perfil de Tesis de fecha 23 de agosto del 2022, y el Acta de
Aprobacion de Perfil de Tesis de fecha 23 de agosto del 2022, para optar el Titulo Profesional de
INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO, presentado por el (la) Bachiller; BENAVENTE APAZA,
LEONARD CLEVER con el tema titulado: IMPLEMENTACION DE UNA CRM PARA MEJORAR LA
ADMINISTRACION DE ATENCION AL CLIENTE EN UNA EMPRES DEL SECTOR DE SERVICIOS.

CONSIDERANDO:

Que, el (la) Bachiller BENAVENTE APAZA, LEONARD CLEVER, ha presentado su
Perfil de Tesis titulado: IMPLEMENTACION DE UNA CRM PARA MEJORAR LA ADMINISTRACION DE
ATENCION AL CLIENTE EN UNA EMPRES DEL SECTOR DE SERVICIOS, para optar el Titulo Profesional
de INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO.

Que, habiendo procedido de acuerdo al Reglamento de Grados y Titulos de la
UANCV y el Presidente de la Comisién de Grados y Titulos de la Facultad de Ingenierfa de Sistemas,
nominé como Jurados a los siguientes Docentes:

Presidente ; Mgtr. Alcides Veldsquez Ari

ler. Miembio = . 5¢. juan Carlos Herrera Miranda
2do. Miembro i Mgtr. Oscar Gonzalo Apaza Perez
Asesor de Tesis : M. Sc. Juan Carlos Pinto Larico

Que, la terna de jurados ha aprobado en su integridad el Perfil de Tesis titulado:
IMPLEMENTACION DE UNA CRM PARA MEJORAR LA ADMINISTRACION DE ATENCION AL CLIENTE
EN UNA EMPRES DEL SECTOR DE SERVICIOS.

Estando en la opinién favorable del Presidente de la Comisién de Grados y
Titulos de la Facultad de Ingenierfa de Sistemas, en contordancia al Reglamento de Grados y Titulos de la
UANCV y en uso de las atribuciones que le concede la Ley Universitaria 30220, Ley de Creaci6n de la
UANCV 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto Modificado de la UANCV.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR EL PERFIL DE TESIS, presentado por el (la)
Bachiller: BENAVENTE APAZA, LEONARD CLEVER, con el tema titulado: IMPLEMENTACION DE UNA
CRM PARA MEJORAR LA ADMINISTRACION DE ATENCION AL CLIENTE EN UNA EMPRES DEL SECTOR
DE SERVICIOS, quedando apto para el desarrollo y presentacién del Borrador de Tesis segin lo
establecido en el Reglamento de Grados y Titulos de la UANCV,

ARTICULO SEGUNDO.- La Comisién de Grados y Titulos de la Facultad de
Ingenierfa de Sistemas y el Secretario Académico de la Facultad de Ingenierfa de Sistemas, quedan
encargados del cumplimiento de la presente Resolucién.

Registrese, Comuniquese y Archivese

Ce.
Arch 2022
JCHM/
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Metadatos complementarios

TITULO DE LA TESIS

IMPLEMENTACIQN DE UNA CRM PARA MEJORAR LA
ADMINISTRACION DE ATENCION AL CLIENTE EN UNA EMPRESA DEL
SECTOR DE SERVICIOS

Datos de autor

Nombres y apellidos LEONARD CLEVER BENAVENTE APAZA

Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad | 76334551

URL de ORCID https://orcid.org/0009-0000-8407-7221

Datos de asesor

Nombres y apellidos JACKELINE FLORES APAZA

Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad | 41369602

URL de ORCID https://orcid.org/0000-0001-9003-333X

Datos del jurado

Presidente del jurado
Nombres y apellidos JUAN CARLOS HERRERA MIRANDA
Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad | 29606930

Miembro del jurado 1

Nombres y apellidos RICHARD CONDORI CRUZ

Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad | 02442917

Miembro del jurado 2
Nombres y apellidos JUAN CARLOS PINTO LARICO
Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad 02442123




Datos de investigacion

Linea de investigacion

Direccién y organizacion de empresas — P25

Grupo de investigacion

No aplica.

Agencia de financiamiento

Sin financiamiento.

Ubicacion investigacion
Geogréfica de la investigacion

Pais: Pera

Departamento: Puno

Provincia: San Roman

Distrito: Juliaca

Edificio: EMPRESA DE SERVICIOS
Ignacio Miranda #256, Juliaca 21100
Coordenadas:

Latitud: 15.489980°

Longitud: 70.134504°

URL Maps
https://maps.app.goo.gl/fRjQ1kgzi9IMVOKNTA

Jite:
+ Hostal Sumak usi

%

Afio o rango de afios en que se realizo
la investigacion

Diciembre 2021 — Enero 2023

URL de disciplinas OCDE

https://concytec-pe.github.io/Peru-
ICRIS/vocabularios/ocde ford.html-

Libreria

Ingenieria de sistemas y comunicaciones
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#2.02.04

Ingenieria de procesos
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#2.04.02

IRECTOR (e)
livestigacion FIS
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo, LEONARD CLEVER BENAVENTE APAZA , identificado con DNI
Nro.__ 76334551, en mi condicién de egresadode:

B Escuela Profesional

O Programa de Segunda Especialidad,

[ Programa de Maestria o Doctorado

INGENIERfA EMPRESARIAL E INFORMATICA

informo que he elaborado el/la K] Tesis o [J Trabajo de Investigacién, O Trabajo Académico

denominada:
IMPLEMENTACION DE UNA CRM PARA MEJORAR LA ADMINISTRACION DE

ATENCION AL CLIENTE EN UNA EMPRESA DEL SECTOR DE SERVICIOS

Asesorado por: _ Mgtr. JACKELINE FLORES APAZA

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacién (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

T
Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacién, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la responsabilidad
de cualquier error u omisién en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Céceres Veldsquez y/o la
Administracién Piiblica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios que se

ocasionen.
Juliaca___26 de JULIO del 2024
e
Firijga del Asesor™ Firma el Estudiante
- (obligatoria) (obligatoria)

OFICINA DE INVESTIGACION http:/repositorio. uancv. edu, pe/

Jeala Publicada con autorizacion del autor




INDICE DE CONTENIDO ..o e e e eee oo e ee
3

INDICE DE TABLAS ... oo e e ee e e e
INDICE DE FIGURAS ..o eee e e ee e e e eee oo eeemen
RESUMEN ..o e ee e ee e e ee oo e
ABSTRACT oo e e e e e

INTRODUGCCION ..o e

1.1

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

[NDICE DE CONTENIDO

CAPITULO I

ASPECTOS GENERALES

Planteamiento del Problema .........cocoo i e e
1.1.1. Problema General ..........ccooi ittt st et s sa e e e e
1.1.2. Problemas ESPecifiCOs .....coout ittt s st s e e s
Objetivos de 1a INVESTIZACION ....ooiiutie it ettt ettt e et s e ea e e e ennens
1.2.1. ODjJetiVO GENETAL.....c.ueuue it ittt ettt e ee e sae et e ee e ea e sa e e e ennenn
1.2.2. ODbjetivos ESPECITICOS ...eitiut ittt ettt et sttt et s e e s
Justificacion del ESTUAIo. ......coo oot e e e e e e e
HIPOTESIS .. ettt e ettt et st e et e s 2t et st eae et ene et s e ensenn
1.4.1. HipOtesis GENETal.......ccoooi oot ettt et et et ee et et ae e en e sne e e ennens
1.4.2. Hipotesis ESPECIFICAS ....eitiue ittt ettt et ettt et et e e e e e

VATTADLES . ..o e e e e e e e e e

il

ceeeeeen VL

1X




2.1.

22.

23.

3.1

3.2

33.

3.4.

3.5.

3.6.

L.5.1. INA@PENAIENLES . ..cuueiuiieie ittt ettt ettt et et e st e e e e s e e enens

1.5.2. DePenAIeNEeS. ..ot ettt et ettt et et e ettt e eee e e e

1.5.3. Operacionalizacion de Variables ..........ccooueoieieieneie sttt e e

CAPITULO II

MARCO TEORICO

Antecedentes de 12 INVESHIZACION .....ueuiie i et e ae e e eee e e eee e e arees seaenae enes
2. 1.1, InterNacCiONAlES . ....ceeeoe et e e ce e et e eeeae e e seaen e eaeen e ee e e e eae en e eenn 2enneennens
2,12, NACIONALES ... oo et e e ee e e e s e e 2 eaeen e ee e 2reem eae en e ernn o eaeennens
IMIATCO LEOTICO -oneeeeeeeceeie e eeeaeeaeee e eemen e aeeeeem e se e ee e 2ae e eas en e ermms ernememmen e 2s e emsenme seemmmeenee
2.2.2. Administracion de la atencion al cliente .........cocoooeeeie e

MaArco CONCEPIUAL ... i e e e ettt e e e e e ees e es e e s e e e

CAPITULO I11I

PROCEDIMIENTOS METODOLOGICOS DE LA INVESTIGACION
ENFOQUE .o e e ettt e e ettt ee e e e e
TAPO ¥ INIVEL. . ettt et et et et et e et s et eae et e s e e enn
DI ISEIIO ... ettt e e e e e e e e e e 2ot 2e e 2ot ae as e e as e 2t an e 2eeanan e anan e s e
IMLEEOM0 .. e e e e e e ettt e e e ettt ee e s e e
Ambito de 12 INVESHGACION ...........o..e.eveeeeeeeeeeeeeee et e

PODIacion ¥ MUESETA .....c.uouu i e e e et et ae e e e e as e aee s e aeeasas e asas e enae e

il

20

.20

21

21

21




3.7.

3.8

3.9.

3.10.

4.1.

42.

3.6.1.

3.6.2.

Técnicas, Notas e instrumentos de investigacion para la recoleccion de datos ..........
Validacion de la contrastacion de hipOtesis.........ceeeeieeieeieeeieiee e e e
Validez y confiabilidad del inStrumento ............coceeeeeieeierieieieieece e e

Plan de recoleccion y procesamiento de datos ...........ceeeeeeieieeieieeieceieecec e

ANALisis de 1a INTOIMIACTON . .....eeeie e ettt e e e e e ae e e e e emn semmnen

RESUITAAOS < ..ottt e e et e e e e e e e et e e e sen s eseas s ae e e sen e aen e an e

4.2.1.

422,

4.23.

4.24.

4.2.5.

4.2.6.

4.2.7.

4.2.8.

4.209.

4.2.10.

PODBIACION ... e e e e e e e e e s e e e e e ae e en e

IVTUESITA <.t e e e e e e e e e e e e e men s e s e e sesen emeas s mas e e sen an aesanan e

CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

Acceso a la informacion del cliente ... ..o
La empresa cuenta con un historial de las actividades ..........c.coeveievieeinnne
Se desarrolla adecuadamente los procesos de atencion de solicitudes. ..........
El desarrollo de la atencion al cliente es organizado .........cccoeevveveievieeieenene
Esta conforme con el tiempo de una llamada ..........ccoooiviiiiioiiiiiiii e
La atencion personalizada es Util .......oooieeieiiieeieiieie e
La calidad en el servicio de atencion es recomendable ...
Es adecuado y satisfactorio el servicio que da la empresa .......cccccoeeveeeiennnee
La empresa brinda un trato personalizado ...........ccoceeeiieiieiiieeieieieicc e

Tiene un trato profesional por parte del personal ........c.coooviiviiiiiiiiiiiinn

iii

22

23

23

24

24

25

27

32

32

34

36

37

39

41

42

46

47




4.3. Contrastacion de 1as hIPOTESIS ....cooui i iurie ettt e ee e e e e e e s

4.3.1. HipOtesis @ENEIal .. ..o oottt ettt et e et ea e s et aen e e enneen
4.3.2. Hipotesis eSpecifica | ...t e
4.3.3. HipOtesis eSPECIfICA 2. ..ot ittt ettt et et et s e st as e e enneen
BIBLIOGRAFIA ...ttt s e

MATRIZ DE CONSISTENCIA ... e e e e e e e

49

49

50

52

54

56

58

60

60




INDICE DE TABLAS

Tabla 1 operacionalizacion de variables ...........cooocoo oo e
Tabla 2 POBIACION ...ttt ettt et ettt s e et e et s et e e s
Tabla 3 Cronbach ...ttt et et s et e e en
Tabla 4 acceso a la informacion del cliente ...........oooooiieiieieciie e e
Tabla 5 accesibilidad de la informacion previa implantacion............cocceeveveseieeieseieeee e

Tabla 6 accesibilidad de la informacion pasada la implantacion ...........ccoeecevieieseiene e

Tabla 7 historial de informacion ........ ... e e
Tabla 8 historial de informacion pre instalacion..............ccooooi i
Tabla 9 historial de la informacion en post instalacion...........cccceeeveviieeieveieeieieece e
Tabla 10 procesos adminiSIIALIVOS ....coueiueerueue e ettt ee et et see e sa e s s s e e e s
Tabla 11 procesos administrativos en pre instalacion ..........cocueeeeieieseneiese s e
Tabla 12 procesos administrativos en post instalacion ............ceeeeeiereseieseseieeieseieeie e
Tabla 13 atencion al CHENTE. ... ..c.oueri et e e e e s s
Tabla 14 atencion al cliente en pre instalacion ..........cocoeiererieieseiee e s
Tabla 15 atencion al cliente en post inStalacion.........coveeieieieieiece e e
Tabla 16 duracion de Hamada ... ... e e e e
Tabla 17 duracién de llamada en pre instalacion ..........cocueeereieeieceieeie e e
Tabla 18 duracién de llamada en post inStalacion ..........c.eeeeieieeeieeie s e
Tabla 19 percepcion de 1a atenCIiON . .....c.ciiuii ittt s e s
Tabla 20 percepcion de la atencion en pre instalacion.........cocueveeieiereseiesieseieeie e e
Tabla 21 percepcion de la atencion en post instalacion ...........ceeeeeiereseieseseieeieseieeie e

Tabla 22 reCOMENAACION ... .o.eeeiee et et ettt ee e e et e e e esesesssas s s aan s sen s sssnsssssesesesenen seaan

22

24

32

33

33

34

35

35

36

36

37

37

38

38

39

40

40

41

41

42

42




Tabla 23 recomendacion en pre inStalacion ...........cooeiiieiiieieceiee e e s

Tabla 24 recomendacion en post INStAlACION .......o.eiriiiiieiiieiie ettt s

Tabla 25 satisfaccion O €l SEIVICIO .........cccuiiieruicie e e e e e e e e e
Tabla 26 satisfaccion con el servicio en pre instalacion ..........c.eeveievenieneseieeie s e
Tabla 27 satisfaccion con el servicio en post instalacion..........ceeeveieieseiesieseieeie s e
Tabla 28 trato personaliZado ... .....cooe ittt ettt e e e e
Tabla 29 trato personalizado en pre instalacion ............cocueeereieieceiee e e
Tabla 30 trato personalizado en post inStalacion ..........cccueeerieieneieeie s e
Tabla 31 trato del personal de forma profesional ..........ccoooeiieiiiinienen e e
Tabla 32 trato del personal de forma profesional en pre instalacion ..............ccocoeeeeenn.
Tabla 33 trato del personal de forma profesional en post instalacion..........cccceeevveneenee

Tabla 34 implementacion de CRM contra gestion en la atencion ...........cocceeeeeeveveee e

Tabla 35 Evaluacion de chi-cuadrado de hipotesis general ...........cccoooveeieviieiieiieveieveee

Tabla 36 seguimiento de actividades contra gestion en la atencion............ceeeeeeeevenenne

Tabla 37 Evaluacion de chi-cuadrado de hipotesis especifica 1.......oooeevieieniicieciiene e

Tabla 38 proceso de administracion contra gestion de la atencion..........ccccvevvevevevenenene

Tabla 39 Evaluacion de chi-cuadrado de hipotesis especifica 2 .........ooeeeveveveiceieneieie e

43

43

44

45

45

46

46

47

47

48

48

49

50

51

51

52

52

vi




INDICE DE FIGURAS

Figura 1 tipos de CRM ...ttt ettt s e et ee s et eee e s
Figura 2 enfoque de Oracle Siebel CRM ........oooiiiiiiiie e s
Figura 3 enfoque de aspectos de Microsoft Dinamycs CRM .........cooiiiiiieninieninie e

Figura 4 enfoque de Sugar CRM ...ttt e

Figura 5 Proceso de atencion al cliente potencial (MenSajes) .....ocveeeveeevereeseineieseieeie e

Figura 6 Proceso de atencion al cliente (IMensajes) ...o..veeueeeeeieeieeeieeie s e s

Figura 7 Proceso de atencion al cliente potencial (llamadas) .......c..coeveeieveniiniiesinie e

Figura 8 proceso de atencion al cliente (llamadas) ............coo oo

vii

10

11

12

13

28

29

30

31




viii

RESUMEN

El presente estudio tiene como objetivo evaluar el impacto de la implementacion de un

sistema de Customer Relationship Management (CRM) en la administraciéon de atencion al
cliente en una empresa del sector de servicios. La CRM considerada en este proyecto fue
personalizada para adaptarse a las necesidades especificas de la empresa, teniendo en cuenta

la experiencia de usuarios y profesionales de marketing. La investigacion se llevo a cabo con

una muestra de 26 individuos, compuesta por clientes activos de la empresa y personal

involucrado en el proceso de atencion al cliente.

Para la recoleccion de datos se utilizo un cuestionario estructurado, cuyos resultados fueron
analizados utilizando el software estadistico SPSS. Los resultados muestran que la
implementacion del sistema CRM ha mejorado significativamente la administracion de
atencion al cliente, facilitando el seguimiento de actividades y optimizando los procesos

administrativos.

En conclusion, la implementacion de un sistema CRM no solo ha centralizado y organizado
la informacion del cliente, sino que también ha mejorado la eficiencia y efectividad de la
atencion al cliente. Estas mejoras traducen en una mayor satisfaccion del cliente y @d

ventaja competitiva para la empresa en el sector de servicios.

Palabras clave: CRM, administracion de atencion al cliente, sistema de gestion, eficiencia,
satisfaccion del cliente.




ABSTRACT

The objective of this study is to evaluate the impact of the implementation of a Customer

Relationship Management (CRM) system in the administration of customer service in a
company in the service sector. The CRM considered in this project was customized to adapt
to the specific needs of the company, taking into account the experience of users and

marketing professionals. The research was carried out with a sample of 26 individuals, made

up of active clients of the company and personnel involved in the customer service process.

A structured questionnaire was used to collect data, the results of which were analyzed using
the SPSS statistical software. The results show that the implementation of the CRM system
has significantly improved customer service administration, facilitating the monitoring of

activities and optimizing administrative processes.

In conclusion, the implementation of a CRM system has not only centralized and organized
customer information, but has also improved the efficiency and effectiveness of customer
service. These improvements translate into greater customer satisfaction and a competitive

advantage for the company in the service sector.

Keywords: CRM, customer service administration, management system, efficiency,

customer satisfaction.




INTRODUCCION

En los ultimos afios, el uso de herramientas de Tecnologias de la Informacion (TI) en
el ambito comercial se ha expandido de manera significativa, abarcando desde sistemas
especificos para negocios hasta plataformas integrales que soportan diversas actividades
empresariales. La implementacion de sistemas de Customer Relationship Management
(CRM) se ha destacado como una estrategia clave para mejorar la gestion de las relaciones
con los clientes, optimizando la comunicacion y los procesos internos, y, en ultima instancia,

incrementando la rentabilidad de las organizaciones.

La atencién al cliente es un aspecto critico en la industria de servicios, donde la

satisfaccion del cliente puede determinar el éxito o fracaso de una empresa. La falta de una

comunicacion eficaz y la dispersion de la informacion del cliente en multiples Notas pueden

llevar a una disminucion de la calidad del servicio, afectando negativamente la percepcion y

fidelidad del cliente. En este contexto, la implementacion de un sistema CRM se presenta

como una solucién efectiva para centralizar y gestionar de manera eficiente la informacion

2
del cliente, mejorando la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.

Este estudio se centra en la implementacion de un sistema CRM personalizado en una
empresa del sector de servicios, con el objetivo de mejorar la administracion de atencion al

cliente. La personalizacion del sistema CRM se realizé para adecuarse a las necesidades
especificas de la empresa, utilizando PHP como lenguaje de programacion principal. Se

denomind "Empresarial CRM" al sistema desarrollado. Esta personalizaciéon permite a la
empresa adaptarse mejor a las demandas y expectativas de sus clientes, proporcionando una

herramienta flexible y eficiente para la gestion de relaciones con los clientes.




Xi

-
La investigacion aborda varios aspectos clave. Primero, se define el problema de la

gestion ineficaz de la atencion al cliente y la necesidad de un sistema CRM para resolverlo.
Segundo, se establecen los objetivos de la investigacion, que incluyen evaluar el progreso en
la administracién de atencion al cliente tras la implementacion del CRM. Tercero, se describe
la metodologia del estudio, que sigue un diseflo de preprueba y posprueba con un solo grupo,
utilizando cuestionarios y analisis estadistico con SPSS para evaluar los resultados.

Finalmente, se analizan los resultados obtenidos, discutiendo las mejoras observadas en la

gestion de atencion al cliente post-implementacion del CRM.

Este trabajo busca contribuir al conocimiento sobre la efectividad de los sistemas CRM

en la industria de servicios, proporcionando un marco para futuras investigaciones y
1

aplicaciones practicas en la gestion de atencion al cliente. Los hallazgos de esta investigacion

no solo ofrecen una vision detallada de los beneficios de los sistemas CRM, sino que también

proporcionan recomendaciones practicas para su implementacion y uso efectivo en el sector

de servicios.

Laestructura de esta tesis se organiza en cuatro capitulos principales. El primer capitulo
define el problema de investigacion, los objetivos y la justificacion del estudio. El segundo
capitulo revisa el marco tedrico y los antecedentes de la implementacion de sistemas CRM.
El tercer capitulo describe la metodologia empleada en la investigacion, y el cuarto capitulo
presenta los resultados obtenidos y su analisis. Finalmente, se ofrecen conclusiones y
recomendaciones basadas en los hallazgos del estudio, proporcionando una guia practica para

mejorar la gestion de atencion al cliente mediante la implementacion de sistemas CRM.




CAPITULO 1

ASPECTOS GENERALES

1.1. Planteamiento del Problema

La tecnologia de la informacion y las comunicaciones influye significativamente en la
manera en que las empresas operan, impactando areas como el almacenamiento y
procesamiento de datos, la eliminacion de tareas repetitivas, la comunicacion remota y la
sistematizacion de procesos. Este impacto se traduce en niveles de eficiencia y productividad

nunca antes vistos en las organizaciones.

Actualmente, numerosas empresas a nivel nacional estan optimizando su gestion
comercial, manejo de la informacion de clientes y procesos operativos. La necesidad de
aportar valor afiadido a los servicios ha llevado a muchas a implementar una estrategia de
Customer Relationship Management (CRM) respaldada por sistemas informaticos. Existen
diversos tipos de sistemas CRM, y es crucial que las empresas elijan aquel que mejor se

ajuste a sus necesidades especificas. Mediante una investigacion y evaluacion preliminares,

las empresas pueden seleccionar el sistema mas adecuado.




En este proyecto, estamos analizando un sistema CRM desarrollado a medida. Dado
que no encontramos un sistema existente que cumpliera con los requisitos minimos, optamos

por personalizar y desarrollar uno propio, utilizando PHP como el principal lenguaje de

programacion. Este sistema ha sido denominado Empresarial CRM.

El principal problema identificado en la empresa en cuestion era la falta de

comunicacion eficaz con los clientes y potenciales clientes, lo que resultaba en una
disminucion de las ventas. Los representantes de ventas se comunicaban directamente con
los clientes mediante llamadas telefonicas o mensajes para informarles sobre los servicios de
la empresa. La informacion de los clientes se almacenaba en multiples Notas, incluyendo
Microsoft Excel, lo que complicaba el acceso y actualizacion de datos especificos. Ademas,
la falta de un proceso de trabajo estandarizado dificultaba la referencia a informacion precisa
y la evaluacién de métricas de rendimiento.

Estos desafios subrayaron la necesidad de un proceso o sistema de comunicacion
estandarizado. El sistema CRM desarrollado controla las actividades diarias del personal,
organiza y actualiza la informacion para que sea accesible desde cualquier lugar, permitiendo
al personal involucrado acceder a ella de manera eficiente.

1.1.1. Problema General
e ,laimplementacion de una CRM ayudara en mejorar la administracion de atencion al
cliente en una empresa del sector de servicios?
1.1.2. Problemas Especificos

e ;la implementacion de una CRM ayudara en el seguimiento de las diferentes

actividades desarrolladas por nuestros clientes?




e ;la implementacion de una CRM ayudara en la mejora de los diferentes procesos
comprometidos en la administracion de la atencion al cliente?

1.2. Objetivos de la Investigacion
1.2.1. Objetivo General
e Evaluar el progreso de la administracion de la atencidn al cliente en referencia al uso
de una CRM en la empresa de servicios
1.2.2. Objetivos Especificos
e Realizar un seguimiento de las diferentes actividades desarrolladas por nuestros
clientes.
e Mejoras los diferentes procesos involucrados en la administracion de la atencion al
cliente.
1.3. Justificacién del Estudio
Las empresas necesitan informacion de los clientes, como nimeros de teléfono, correo
electronico, contactos. Usamos una variedad de herramientas de TI para almacenar y
actualizar archivos, direcciones y otra informacion. Algunas de las herramientas mas
conocidas incluyen administradores de hojas de calculo, administradores de bases de datos,
plataformas virtuales y cuadernos. Estas herramientas le permiten administrar sus registros,
pero a menudo no son las herramientas adecuadas y no son suficientes para hacer el trabajo.
Estas herramientas pueden ayudarlo a realizar un seguimiento de sus registros, pero mucha
informacion se pierde, se extravia o, a menudo, no es suficiente para hacer el trabajo, por

egjemplo, la informacion registrada se elimina. Mucha informacion estd en el lugar

equivocado, duplicada o inaccesible para todos los que la necesitan.




Las empresas buscan constantemente mejoras en los procesos, principalmente para
obtener una ventaja competitiva en el sistema CRM presentado en esta tesis ayudara a
mejorar los diversos procesos que estan relacionados con la administracion del servicio al

cliente. Cuya base es un sistema CRM que centraliza informacion, del cliente.

Una CRM ayuda a centralizar el manejo de la informacion reduciendo la cantidad de
horas de trabajo que involucra en el manejo del almacenamiento de informacion.
Estandarizar, mejorar. Estandarizar y mejorar los procesos de gestion del servicio al cliente.
Al proporcionar la informacion que necesita de manera oportuna, beneficia a los propietarios,
empleados, clientes y clientes potenciales. La informacion que necesitas, cuando la necesitas
1.4. Hipotesis

1
1.4.1. Hipotesis General
e la implementacion de una CRM ayudara en mejorar la administracion de atencion al
cliente en una empresa del sector de servicios
1.4.2. Hipotesis Especificas
e laimplementacion de una CRM permitira el seguimiento de las diferentes actividades
desarrolladas por nuestros clientes
e la implementacion de una CRM ayudara en la mejora de los diferentes procesos
comprometidos en la administracion de la atencion al cliente
1.5. Variables
1.5.1. Independientes

e Implementacion de una CRM.




1.5.2. Dependientes

¢ Administracion de la atencion al cliente.

1.5.3. Operacionalizacion de Variables

Tabla 1

operacionalizacion de variables

Variables

Dimensiones

Indicador

Implementacion de una CRM

Administracion de la atencion al

cliente

Actividades

Procesos

administrativos

El cliente

Ingreso de informacion de cliente
Actividades desarrolladas
Organizacion
Procesos de la atencion de las
solicitudes
Llamadas y el tiempo
Personalizacion en la atencion
Calidad del servicio de atencion
El servicio y su utilidad

Solucién de problemas

Nota: elaboracion propia




CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion
2.1.1. Internacionales

Cerda (2016), en su disertacion “Planificacion, Disefio e Implementacion de

1

Herramientas Estratégicas de CRM en la Fundacion Cultural Copaltes”, resalta que muchas
organizaciones poseen informacion valiosa sobre sus consumidores, pero no la aprovechan
adecuadamente. Esto provoca que los analisis realizados no reflejen fielmente la realidad de
la organizaciéon. Cerda concluye que la implementacion de un sistema CRM puede
transformar la empresa, mejorando los procesos internos y convirtiendo las relaciones con
los consumidores en activos estratégicos. DA con su analisis, gestionar adecuadamente la
informacion de los clientes es una caracteristica clave de los sistemas CRM. Estos sistemas
no solo optimizan los procesos internos de la organizacion, sino que también valorizan las

relaciones con los clientes. Por lo tanto, es esencial implementar estos sistemas de manera

adecuada para maximizar su beneficio.




Noboa (2016), en su proyecto de investigacion titulado "CRM para mejorar la calidad

del servicio al cliente en los Bancos de la Costa 2016", propone una transformacion en la
filosofia empresarial de ciertos departamentos e instituciones mediante la adopcion de
estrategias de CRM. Su enfoque destaca la importancia de mejorar las relaciones con los
clientes y subraya la necesidad de capacitar continuamente al personal clave, especialmente
a los usuarios finales del sistema CRM. Este estudio especifico utiliza PHP como el lenguaje
de programacion central para el desarrollo del CRM, evitando el uso de marcos
preestablecidos y permitiendo actualizaciones constantes. Ademas, la plataforma
desarrollada ofrece la capacidad de generar informes personalizados utilizando sentencias

SQL, proporcionando flexibilidad para adaptar los informes a las necesidades particulares de

cada institucion.

2.1.2. Nacionales

Montoya (2014), en su tesis de graduacion titulada “Introduccion de Sistemas de
Gestion de Relacion con Clientes en Proveedores de Servicios de TV Paga”, concluye lo

siguiente:

La implementacién de un sistema CRM permite gestionar de manera eficiente a los clientes
y proporcionar un mejor servicio. Sin embargo, para asegurar el éxito del proyecto, es crucial
que todos los participantes y partes interesadas comprendan el propdsito de la

implementacion y los beneficios que esta conlleva, como el ahorro de tiempo y recursos.

En cuanto a mi contribucion, tomé las siguientes medidas antes de iniciar el proceso de
implementacion de un sistema CRM Empresarial: se comunicod claramente a las partes
interesadas el proposito y la efectividad del sistema CRM, asegurando que comprendieran

los objetivos y beneficios esperados del proyecto.




Garayar (2015), en su disertacion titulada “Implementacion de Sistemas de
Informacion basados en la Metodologia de Gestion de la Relacion con el Cliente (CRM)”,
concluyd: “Sistemas de Informacion basados en la Metodologia de Gestion de la Relacion

con el Cliente (CRM), de septiembre de 2014 a febrero de 2015 para la Optimizacion de la

Interaccion con el Cliente en Inca Farmacias".

El software INKA ICRM reflejo la necesidad de tiempo dedicado a cada servicio al
campus, y el software INKA ICRM pudo reducir significativamente el tiempo dedicado a
cada servicio al campus. Los minoristas necesitan informacion rapida y actualizada para

atender a muchos clientes y sus clientes. Sirve a muchos clientes y sus ganancias se basan en

las ventas minoristas.

Ademas, concluimos de la siguiente manera.

Con la implantacion del sistema, la valiosa informacién obtenida de las llamadas
entrantes en el campus mejoro drasticamente la atencion al campus, nos permitio anticiparnos

a los problemas y evitar mas pérdidas, y ganarnos una reputacion de trabajo.

Segun la conclusion de Garayar, es muy importante que los sistemas CRM tengan
informacion actualizada e inmediata, y estas son las caracteristicas de los sistemas CRM
Empresariales. Ademas, debido a que la informacion obtenida de las llamadas puede afectar
positivamente la atencion del campus y evitar la pérdida de ventas al predecir problemas, el
sistema CRM empresarial registra toda la actividad del usuario y utiliza instrucciones SQL

para crear informes estandar y personalizados.




2.2. Marco tedrico
2.2.1. CRM

2.2.1.1. Definicion

Customer Relationship Management (CRM) es una estrategia disefiada para gestionar

de manera integral todas las relaciones e interacciones de una empresa con sus clientes

potenciales y actuales. Los sistemas CRM facilitan a las empresas mantener una

comunicacion constante con los clientes, optimizar sus procesos internos y, en ultima

instancia, mejorar su rentabilidad.

2.2.1.2. Objetivos

Segtin Gonzalo (2014), el objetivo de implementar CRM es:
Customer Loyalty CRM se utiliza para investigar y analizar el comportamiento
comercial de los clientes para tomar decisiones sobre productos y servicios. Analice
el comportamiento del cliente para tomar decisiones sobre servicios y productos que
mejoren la opinion del cliente. Para mejorar la satisfaccion de nuestros clientes.
Conozca mejor a sus clientes. Una empresa basada en informacion sobre un articulo,
producto o servicio de lujo. Recopilamos informaciéon como preferencias, productos
y servicios contratados, volumen de ventas y frecuencia de compra. Realizar
productos o servicios basados en informacion como la frecuencia de compra.
Satisfacer a los clientes y optimizar, mejorar y mejorar los resultados comerciales.
Crear nuevos clientes. CRM le brinda las herramientas para aumentar sus

comerciales. Nuestro objetivo es mejorar la productividad, atraer nuevos clientes y

lograr nuevas ventas.
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2.2.1.3. Tipos

CRM, que significa Customer Relationship Management, es una solucion integral para
la gestion de relaciones con los clientes, enfocada en optimizar tres areas fundamentales del
marketing en una empresa: ventas, servicio al cliente y postventa. Su objetivo es mejorar la
interaccion con los clientes, aumentar la eficiencia en los procesos de ventas y brindar un
servicio de calidad que fomente la lealtad del cliente.

Figura 1

Tipos de CRM

Adaptacién de productos al
mercado

Geslion de contactos

Automatizacién

procesos RRHH Andlisis datos clientes

Gestién eficiente con
proveedores

Personalizacién servicio
cliente

Eficacia en la
atencion del cliente

Disefio campafias de
Marketing

Gestién Redes
Sociales
Nuevas oportunidades por el
andlisis de datos

Ventas personalizadas Segmentacion de clientes

Nota: https://www.gadsoftware.com/




2.2.1.4. Algunas CRM

Figura 2
Enfogue de Oracle Siebel CRM

PROCUREMENT MANUFACTURING

FULFILMENT
SALES & ORDER >
MANAGEMENT
N
INVENTORY
FINANCIAL & ASSET @ ORACI_E‘
SRy ~ E-BUSINESS SUITE
' BUSINESS

=

HUMAN CAPITAL
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Figura 3

Enfogque de aspectos de Microsoft Dinamycs CRM
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CRM Modulg

Nota: Microsoft Dinamycs CRM

12




13

Figura 4

Enfogque de Sugar CRM

Nota: Specialists in Sugar CRM Software

2.2.1.5. Implementacién
Segiin Brunetta (2014), para lograr una implementacion exitosa de un sistema CRM es
necesario un cambio en la cultura organizacional, donde el enfoque principal debe ser el
cliente y no el producto. Es crucial que toda la empresa esté alineada y en sincronia. Brunetta

recomienda seguir estos 10 pasos para implementar correctamente una estrategia de CRM:

¢ Justifique la necesidad: ;Por qué deseamos desarrollar una herramienta de estrategia

de CRM?"
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Determina metas: Necesitas conocer el estado actual de tu organizacion y las metas y
objetivos que quieres alcanzar con tu estrategia de CRM. ;Y qué objetivos y metas
quieres alcanzar a través de tu estrategia de CRM?

Asignar lider de proyecto: designar a alguien que sea responsable de la ejecucion y el
progreso de las tareas. Y necesita saber el progreso de las tareas, estar al tanto de los
problemas de la empresa y tener conocimientos técnicos. Tienes los conocimientos
técnicos para comunicarte bien con los expertos. Experto

Asegure una amplia participacion: deben participar mas miembros, no solo el
propietario de la organizacion. Toda la organizacion, no solo el duefio del proceso.
Investigue y diagnostique: comprenda qué recursos estan disponibles, qué procesos
deben cambiarse y qué hay. Proporciona informacion que le permite delinear su
estrategia y tacticas, incluidos los procesos, las correcciones y las lagunas. Y piensa
en tacticas.

Eleccion de software: elija la solucion de tecnologia CRM que mejor se adapte a los
requisitos de su organizacion. Se adapta mejor a los requisitos de la organizacion.
Mejora del centro de contacto: Proporcionar a los clientes multiples canales de
comunicacion les permite decidir cuando, como y a través de qué medios interactuar
con su organizacion. Esta flexibilidad solo mejora la experiencia del cliente, sino
que también facilita una comunicacién mas efectiva y personalizada, adaptandose a
las preferencias individuales de cada cliente.

Gestion del cambio: el cambio debe ser impulsado por el negocio, no por TI, y

siempre se debe mantener la comunicacion en cada parte del negocio.

Cuantificar costos. Proporcionar cifras reales de presupuestos e inversiones.
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1
2.2.2. Administracion de la atencion al cliente

2.2.2.1. Atencién al cliente
Cualquier servicio prestado a sus clientes debera de presentar una variedad de adicionales
que son de la forma siguiente:
e Sugerencia, Quejas y reclamaciones
e expresar las diferentes inquietudes sobre el producto
e entregar informacion de manera adicional
e Aproveche los servicios técnicos
2.2.2.2. Factores fundamentales
e Naturaleza
El comportamiento de compra de los clientes es complejo y esta influenciado por diversos
factores, como rasgos de personalidad, influencias sociales, motivacion, percepcion y
aprendizaje. Para comprender mejor este comportamiento, es crucial considerar elementos
como creencias, actitudes y el historial de compras de los clientes. Esta informacion nos
permite personalizar nuestras recomendaciones, ajustandolas a las necesidades actuales y
futuras de los clientes.
e Efectos
La influencia social impacta directamente en la decision de la compra del cliente y se
clasifica de la siguiente manera:
e ¢l impacto del papel, es decir, la posicion determinada del sujeto, afecta la imagen
general del sujeto. O el impacto del estilo el cual fomenta a la persona, influira en sus

actos de las persona, lo que a su vez conducira a una compra.
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el impacto del grupo, el comportamiento de las individuos, ser influenciado por el
grupo al que pertenece la persona (familia, amigos, organizaciones religiosas) y el
grupo de referencia (el grupo al que no pertenece, pero afecta el comportamiento de
la persona).

La clase social influye significativamente en el comportamiento de compra de los
individuos. Las personas tienden a mostrar preferencias de compra y
comportamientos de consumo que estan alineados con la clase social a la que
pertenecen. Esta influencia se manifiesta en varios aspectos:

o Preferencias de marca: Las personas de diferentes clases sociales pueden tener
preferencias de marca distintas, con las clases mas altas inclinandose hacia
marcas de lujo y premium, mientras que las clases mas bajas pueden optar por
marcas mas asequibles.

o Tipo de productos: La clase social puede determinar el tipo de productos que
las personas compran. Por ejemplo, las clases altas pueden preferir productos
innovadores y exclusivos, mientras que las clases bajas pueden priorizar la
funcionalidad y el precio.

o Canales de compra: Los individuos de distintas clases sociales pueden tener
preferencias diferentes en cuanto a los canales de compra. Las clases altas
pueden preferir tiendas exclusivas o compras en linea en plataformas
premium, mientras que las clases bajas pueden optar por mercados locales o
tiendas de descuento.

o Frecuencia y volumen de compras: La clase social puede influir en la

frecuencia y el volumen de las compras. Las clases altas pueden comprar con
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mayor frecuencia y en mayores volumenes, debido a su mayor poder
adquisitivo.
o Estilo de vida y consumo: La clase social también afecta el estilo de vida, que
a su vez influye en los habitos de consumo. Las personas de clases altas
pueden gastar mas en entretenimiento, viajes y productos de alta calidad,
mientras que las clases bajas pueden centrarse en necesidades basicas y
articulos esenciales.
¢ Influencia cultural: La cultura puede definirse como la suma total de conocimientos
y patrones de conducta transmitidos de una generacion a la siguiente. Su objetivo es
identificar cambios culturales y disefiar nuevos productos que satisfagan necesidades
especificas. Un nuevo producto que satisface las necesidades y deseos especificos del
consumidor.
¢ lainfluencia de las culturas de las minorias étnicas, existen pequefios grupos llamados
subculturas. Un grupo llamado subcultura existe dentro de un gran grupo que
constituye una cultura. Los grupos que componen la cultura de estas subculturas son
mas populares que los que fabrican productos o servicios que son populares en una
region.
2.3. Marco conceptual
e BD
La base de datos es la recopilacion de diferente tipo de informacion que es almacenada y
también filtrada de la redundancia que sea innecesaria esta es manejada por un medio

informatico en el cual puede ser utilizada y accesada por diferentes puntos de utilizacion de

usuarios (Cobo Yera, 2007)
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e S.G.B.D.

En los sistemas de gestion de bases de datos son plataformas que ayuda a manejar
diversos tipos de informacion los cuales estan almacenadas en un punto central donde estas
han sido tratadas de manera adecuada para ser utilizadas por los diversos usuarios que éstas
estan interconectadas por un determinado software donde estas mismas tienen la capacidad
de poder generar y desarrollar diversos tipos de actividades tales como mantenimiento,
ingresos, eliminacion y actualizacion de la informacion (Cobo Yera, 2007)

e Open Source

El término "codigo abierto" se refiere originalmente al software de (OSS). Este tipo de
software esta disefiado para ser accesible al publico en general, permitiendo que cualquier
persona pueda verlo, modificarlo y distribuirlo libremente. Esto fomenta la colaboraciony la
mejora continua, ya que desarrolladores de todo el mundo pueden contribuir a su desarrollo
y adaptacion segin sus necesidades especificas.

e PHP

Hipertexto es un acronimo de Preprocesador, un lenguaje interpretado de alto nivel de
codigo abierto. Interpreta el, incrusta una pagina HTM L avanzada y la ejecuta en el servidor.
Usa el servidor. La peculiaridad de este lenguaje es que es interpretado, pero no compilado,
y debido a que compila e incrusta en codigo HTML, cuyo Rendimiento y potencia es de alto
nivel (Capunay Uceda, 2013, p.21).

e Hosting

Un servicio de alojamiento es una solucion que permite publicar un sitio web en Internet.
Al utilizar un servicio de alojamiento, se obtiene espacio en un servidor en linea para

almacenar todos los archivos y datos necesarios para el correcto funcionamiento del sitio web
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(BBVA, 2012, p. 307). Esto incluye documentos, imagenes, videos y cualquier otro contenido
digital que forme parte del sitio web.

e Apache

Apache es un servidor web HTTP de codigo abierto, creado y gestionado por una
comunidad de desarrolladores vinculada a la Apache Software Foundation. Desde 1996, ha
mantenido su posicion como el servidor web mas popular en el mundo, destacandose por su
robustez y seguridad (Palomares Ortega, 2010, p. 114).

e TIC

Las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC) se definen como voz, datos,
texto, video, un conjunto de recursos, herramientas y herramientas que le permiten editar,
procesar, almacenar y transmitir imagenes y otra informacion. Hardware, software,
aplicaciones, redes y medios. (Seoane Balado, 2005, p. 2).

e SL

Un sistema de informacion consiste en una serie de componentes relacionados que se
encargan de recopilar, procesar, almacenar y transmitir datos con el objetivo de apoyar la
toma de decisiones. Ademas, estos sistemas son esenciales para que las organizaciones
puedan coordinar, controlar, analizar y visualizar la informacion de manera eficaz (Seoane
Balado, 2005, p. 2).

¢ Cloud Computing

La computacion en la nube hace que los recursos informaticos estén disponibles como
servicios bajo demanda a través de Internet. Esta tecnologia elimina la molestia de

aprovisionar, configurar y administrar recursos y permite que las empresas paguen solo por

los recursos que utilizan. (Peter & Timothy, 2011).




CAPITULO 111

PROCEDIMIENTOS METODOLOGICOS DE LA

INVESTIGACION
3.1. Enfoque
El enfoque de la investigacion es cuantitativo, ya que se centra en la recoleccion y

analisis de datos numéricos para evaluar el impacto de la implementacion de un sistema CRM
en la administracion de atencion al cliente. Este enfoque permite medir objetivamente los
cambios y mejoras en los procesos de atencion al cliente tras la implementacion del CRM

50
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).
3.2. Tipo y Nivel

El tipo de investigacion es descriptivo y explicativo. Es descriptivo porque se pretende
describir el estado de la administracion de atencion al cliente antes y después de la
implementacion del CRM. Es explicativo porque busca entender las causas y efectos de la

implementacion del CRM en la administracion de atencion al cliente. El nivel de la

investigacion es correlacional, ya que se busca determinar la relacion entre la implementacion

del CRM y la mejora en la administracion de atencion al cliente (Hernandez, Fernandez y

Baptista, 2014).
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3.3. Diseiio
El estudio tiene un disefio de preprueba y posprueba con un solo grupo, se realiza una
prueba inicial antes de aplicar los estimulos o tratamientos experimentales. Luego, tras el

tratamiento, se lleva a cabo una prueba final al concluir el proceso. (Hernandez Sampieri,

2010)

3.4. Meétodo
Estudios de correlacion: Este tipo de estudio tiene como objetivo medir el grado de
relaciéon entre dos o mas conceptos o variables, cuantificandolos y analizando sus

interacciones. Las correlaciones se fundamentan en hipotesis previamente validadas.

(Hernandez Sampieri, 2010)

3.5. Ambito de la investigacion

El presente estudio se llevo a cabo en una empresa del sector de servicios ubicada en
Juliaca, Pert, durante un periodo de seis meses, tiempo durante el cual se implemento y
evalué un sistema de Customer Relationship Management (CRM) personalizado. La
investigacion se centré en mejorar la administracion de atencion al cliente dentro de esta
empresa, considerando tanto el contexto organizacional como la cultura empresarial para
asegurar que las soluciones desarrolladas fueran adecuadas y efectivas para sus necesidades
especificas. La muestra del estudio incluyo a 26 individuos, compuesta por clientes activos
y personal directamente involucrado en la atenciéon al cliente, proporcionando una
representacion diversa de la base de clientes de la empresa. Este enfoque permitio evaluar
como la implementacion del CRM afecto aspectos cruciales como la satisfaccion del cliente,

la eficiencia en la comunicacion y la calidad del servicio prestado. El ambito tematico de la

investigacion abarca la optimizacion de la comunicacion con los clientes, la centralizacion
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-
de la informacion y la mejora de los procesos administrativos relacionados con la atencion al

cliente, proporcionando una vision integral de los beneficios y desafios asociados con la
implementacion de sistemas CRM en el sector de servicios.
3.6. Poblacién y muestra
3.6.1. Poblacion
Esta categoria incluye a los individuos involucrados en el desarrollo de la atencion al

cliente, los cuales se pueden clasificar de la siguiente manera:

Tabla 2
Poblacion
Encuestados
Cantidad de
encargados
individuos
Contacto al cliente 1
Respuestas a los clientes 1
Clientes 356
Participacion de clientes 24
Total, poblacion 26

Nota: elaboracion propia

Los registros de clientes en el historial de tiempo se obtuvieron del sistema de contabilidad
de Pacon y el nimero de registros fue de 356. Donde 24 clientes permanecen activos porque

el servicio finaliza después del tiempo acordado
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3.6.2. Muestra

En nuestra investigacion incluimos un total de 26 individuos: 24 consumidores activos,
1 persona de contacto por mensaje y 1 persona de contacto con el cliente. Instrumento de la
investigacion
3.7. Técnicas, Notas e instrumentos de investigacion para la recoleccién de datos

La informacién se manejo por medio de cuestionarios de la administracion de servicio
al cliente, los cuales fueron enviados de forma masiva a todos los clientes de la empresa con
la aprobacion previa de la region. Los datos recolectados fueron procesados por SPSS.

En la evaluacion de la confiabilidad de los cuestionarios utilizados, se aplico el coeficiente o

de Cronbach, calculado DA con la siguiente formula.

[ k ] 1 1.(:153
o= - —
k—1 L 55 ]

En donde:

2 Itenl
Si en
Sf El total del valor observado
k Cantidad de preguntas

Segun (Sampieri, Collado y Lucio, 2010), la correlacion es de 0,25 para confiabilidad
bajay de 0,50 para confiabilidad media. Indica confiabilidad baja y 0.50 indica confiabilidad

media. Si el valor supera 0,75, el valor es aceptable; si el valor supera 0,90, el valor es alto.

Los resultados obtenidos en este estudio fueron de 0.820, indicando una confiabilidad
aceptable. Para aumentar la confiabilidad, la prueba se aplicé a 26 individuos de 24

consumidores activos, y la prueba de respuesta de chat se aplicé a 26 individuos de 24
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consumidores activos, 1 respondedor de chat en linea y | respondedor de teléfono y

mensajeria. Mensaje

Tabla 3
Cronbach
Resumen de casos seglin su procesamiento
Cantidad Porcentual
Aceptado 26 100
Casos Excluido 0 0
Total 26 100

Se desarrolla una eliminacion basada en las variables del proceso

Estadisticos de la fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de Elementos

0.820 10

Nota: elaboracion propia

3.8. Validacién de la contrastacion de hipotesis

La validacion de la hipotesis se realizé mediante el analisis estadistico de los datos

recolectados. Se utilizo la prueba de Chi-cuadrado para determinar la significancia de las

diferencias observadas en la administracion de atencion al cliente antes y después de la
implementacion del CRM. Se establecio un nivel de significancia del 0.05 para aceptar o

rechazar la hipdtesis nula (Agresti, 2007).
3.9. Validez y confiabilidad del instrumento

Para asegurar la validez y confiabilidad de los instrumentos de recoleccion de datos,

se realizaron las siguientes acciones:
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e Prueba piloto: Se llevo a cabo una prueba piloto del cuestionario con una pequefia
muestra de participantes para identificar y corregir posibles errores o ambigiiedades
en las preguntas.

e Anadlisis de consistencia interna: Se utilizé el coeficiente alfa de Cronbach para
evaluar la consistencia interna del cuestionario. Un coeficiente alfa de Cronbach
superior a 0.7 fue considerado aceptable (Cronbach, 1951).

e Revision de expertos: El cuestionario fue revisado por expertos en el area de CRM y
atencion al cliente para garantizar su validez de contenido.

3.10. Plan de recoleccién y procesamiento de datos
Plan de Recoleccion de Informacion de Datos y Procesamiento
Recoleccion de Datos:

e Seleccion de la muestra: La muestra consistio en 26 individuos, incluyendo clientes
activos de la empresa y personal involucrado en la atencién al cliente.

e Aplicacion del cuestionario: Los cuestionarios fueron distribuidos y recolectados de
manera anénima para garantizar la confidencialidad de los participantes.

Procesamiento de Datos:

e Ingreso de datos: Los datos recolectados fueron ingresados en el software estadistico
SPSS.

e Anilisis estadistico: Se realizaron analisis descriptivos (frecuencias, medias,

desviaciones estandar) y pruebas inferenciales (Chi-cuadrado) para evaluar la

hipoétesis de investigacion.
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e Interpretacion de resultados: Los resultados estadisticos fueron interpretados en el
contexto de los objetivos y la hipotesis de la investigacion (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2014).

Esta metodologia permite una evaluacion rigurosa y sistematica del impacto de la

implementacion del sistema CRM en la administracion de atencion al cliente,

proporcionando resultados cuantitativos y objetivamente verificables.




@
CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Analisis de la informacién

Antes de implementar un sistema de CRM empresarial, la empresa documentaba todos
gs procesos relacionados con la gestion del servicio al cliente, incluyendo la mensajeria, las
llamadas telefonicas y la comunicacion en linea. Al analizar los resultados, descubrimos
numerosas fallas en el proceso de recuperacion de informacion de los consumidores antes de

contactarlos por mensaje o teléfono. Estas deficiencias se debian principalmente al uso de

diversos gestores de informacion.
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Figura 5

Proceso de atencion al cliente potencial (mensajes)
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Figura 6

Proceso de atencion al cliente (mensajes)
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Figura 7

Proceso de atencion al cliente potencial (llamadas)
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Figura 8

Proceso de atencion al cliente (llamadas)
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4.2. Resultados
Una encuesta en linea de 26 individuos (24 clientes y 2 contactos directos de clientes).

La respuesta al cuestionario fue un sistema de Likert invertido de cinco pasos. Las
puntuaciones utilizadas son las siguientes.

o Totalmente DA = (TA)

e De Acuerdo =(DA)

e Ni De Acuerdo, ni en desacuerdo = (Neutral)

* En Desacuerdo = (ED)

e Totalmente En Desacuerdo = (TD)

4.2.1. Acceso ala informacion del cliente

Tabla 4
Acceso a la informacion del cliente
Acceso de la informacion del Acceso de la informacion del cliente
cliente (antes) (después)
Validos 26 26
Perdido 0.0 0.0
m
Media 3.23 2.12
Mediana 3.0 2.0
Moda 3.0 2.0
La desviacion
0.652 0.909

estandar
Minimo 2.0 1.0
Maximo 4.0 0.0

Nota: elaboracion propia
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El valor medio antes de la introduccion fue de 3,23 y después de la introduccion fue de 2,12.
Considerando que 1 corresponde a “TA”, es 2,12. El promedio de las preguntas pre y post
implementacion mejord los resultados. Puede ver que los resultados mejoran al implementar.
Post instalacién, podemos ver que la puntuacion maxima es de 1,12. El valor maximo pre
instalacion era 2, mientras que el valor maximo post instalacion era 1. En la implementacion,

el valor maximo era 2

Tabla 5§

Accesibilidad de la informacion previa implantacion

Frec. % % Valido 9% Acumulado

DA 3 I1.5 I1.5 I1.5
Neutral 14  53.8 53.8 65.4
ED 9 34.6 34.6 100

Total 26 100 100

Nota: elaboracion propia

Tabla 6

Accesibilidad de la informacion pasada la implantacion

Frec. % % Valido 9% Acumulado

TA 7 26.9 26.9 26.9
DA 11 423 423 69.2
Neutral 6 23.1 23.1 923
ED 2 7.7 7.7 100

Total 26 100 100

Nota: elaboracion propia
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En la comparacion de las tablas porcentuales, el 53,8% de los encuestados respondi6 "ED" y
"DA" y el 11,5% respondié "DA" cuando se les pregunto si pudieron acceder a su historial
de informacion rapidamente pre instalacion. DA con esta pregunta. Con respecto a la
introduccion de un sistema de CRM Empresarial, el 42,3% de los encuestados dijo estar DA,
el 26,9% dijo estar TA y el 23,1% dijo que no estaba DA o ED.

4.2.2. La empresa cuenta con un historial de las actividades
Tabla 7

Historial de informacion

Antes Después

Validos 26 26
Perdido 0 0
Media 3.27 2.46
Mediana 3 3
Moda 3 3
La desviacion estandar 0.604 0.948
Minimo 2 1
Maximo 4 4

Nota: elaboracion propia

Los resultados mostraron que el promedio antes del despliegue fue de 3,27 y despueés del
despliegue fue de 2,46. La implementacion de es 2.46 y asume que | es exactamente igual.
El valor medio de las preguntas ha mejorado antes y post instalacion. Los resultados fueron
mejorados, con hasta 1,46 puntos post instalacion. El valor maximo pre instalacion era 2,

mientras que el valor maximo post instalacion era 1. En la implementacion, el valor maximo

era 2.
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Tabla 8

Historial de informacion pre instalacion

Frec. % % Valido 9% Acumulado

DA 2 7.7 7.7 7.7
Neutral 15  57.7 57.7 65.4
ED 9 34.6 34.6 100

Total 26 100 100

Nota: elaboracion propia

Tabla 9

Historial de la informacion en post instalacion

Frec. % % Valido % Acumulado

TA 5 19.2 19.2 19.2
DA 7 26.9 26.9 46.2
Neutral 11 423 423 88.5
ED 3 I1.5 I1.5 100
Total 26 100 100

Nota: elaboracion propia

Al comparar las tablas porcentuales, el 57,7 % de los encuestados respondi6 afirmativamente
a la pregunta “;cree que se mantiene un registro completo de toda la informacion
proporcionada por el consumidor?” y el 34,6 % respondi¢ “no estoy DA” pre instalacion.
Después de implementar un sistema de CRM empresarial, estos % disminuyeron a 42,3% vy

11,5%, respectivamente.




4.2.3. Se desarrolla adecuadamente los procesos de atencion de solicitudes.

Tabla 10

Procesos administrativos

Antes Después

Validos 26 26
ﬁ‘dido 0.0 0.0
Media 3.31 2.42
Mediana 3.0 2.0
Moda .0 2.0
La desviacion estandar 0.679  0.857
Minimo 2.0 1.0
Maximo 5.0 4.0

Nota: elaboracion propia
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El valor promedio pre instalacion fue de 3,31, en comparacion con 2,42 post instalacion. Es

2,42, y uno piensa asi en absoluto. El valor medio de las preguntas ha mejorado antes y post

instalacion. Puede ver que los resultados mejoran al implementar. Ademas, post instalacion,

puede ver que ha obtenido al menos 4.00 puntos. Antes de la introduccion, eran 5 puntos,

pero después de la introduccion, eran 4 puntos o mas. En la implementacion, el valor fue 5.

Tabla 11

Procesos administrativos en pre instalacion

Frec. % % Valido 9% Acumulado

DA 2 7.7 7.7 7.7
Neutral 15 57.7 57.7 65.4
ED 8 30.8 30.8 96.2
TD 1 3.8 3.8 100

Total 26 100 100

Nota: elaboracion propia




Tabla 12

Procesos administrativos en post instalacion

Frec. % % Valido % Acumulado
TA 3 11.5 11.5 11.5
DA 12 46.2 46.2 57.7
Neutral 8  30.8 30.8 88.5
ED 3 11.5 11.5 100
Total 26 100 100

Nota: elaboracion propia

Comparando la tabla de ratios, podemos ver que el 57,7% respondio "no satisfecho" y el

30,8% respondi6 "no satisfecho" cuando se les pregunto si estaban satisfechos con el proceso
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administrativo en el manejo de solicitudes antes de la ejecucion. Después de implementar un

sistema de CRM Empresarial, ha disminuido a 30,8% y 11,5%, respectivamente. 11,5% cada

uno.

4.2.4. Eldesarrolio de la atencion al cliente es organizado

Tabla 13

Atencion al cliente

Antes Después
Validos 26
Perdido ? 0
Media 3.04 242
Mediana 3 2.5
Moda 3
La desviacion estandar 0.720  0.758
Minimo 2 1
Maximo 4 4

Nota: elaboracion propia
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El promedio previo a la implementacion fue de 3,04 y el promedio posterior a la
implementacion fue de 2,42. El valor medio de las preguntas ha mejorado antes y post
instalacion. Los resultados mejoraron, con puntajes de hasta 1,42 post instalacion. El valor
maximo pre instalacion era 2, mientras que el valor maximo post instalacion era 1. En la
implementacion, el valor maximo era 2.

Tabla 14

Atencion al cliente en pre instalacion

Frec. % % Valido 9% Acumulado

DA 6 23.1 23.1 23.1
Neutral 13 50.0 50 73.1
ED 7 26.9 26.9 100

Total 26 100 100

Nota: elaboracion propia

Tabla 15

Atencion al cliente en post instalacién

Frec. % % Valido 9% Acumulado

TA 3 I1.5 I1.5 I1.5
DA 10 385 38.5 50.0
Neutral 12 46.2 46.2 96.2
ED 1 38 38 100

Total 26 100 100

Nota: elaboracion propia

Si compara las tablas de %, puede ver que el 50,0 % de los encuestados dijeron que estaban

"ED" 0 "DA" antes de la entrega. El 50,0% no esta DA y el 23,1% no esta DAy el 23,1% no
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estd DA con la pregunta ;el proceso de atencion al cliente que ha recibido esta organizado?

El 23,1% de los encuestados respondié "Estoy DA" y el 26,9% respondid "No estoy DA".
"DA" y 26,9% "ED". 11,5% TA, 38,5% DA y 46,2% Neutral. "Estoy DA" 46,2 por ciento,
"tampoco DA" 3,8 por ciento, "ED" 3,8 por ciento.

4.2.5. Estd conforme con el tiempo de una llamada

Tabla 16

Duracion de llamada

Antes Después

Validos 26 26
Perdido 0.0 0.0
Media 3.27 2.73
Mediana 3.0 3.0
Moda 3.0 3.0

La desviacion estandar 0.604 0.874

a .
Minimo 2.0 1.0
Maximo 5.0 5.0

Nota: elaboracion propia

el promedio pre de la introduccion fue de 3,27 y el promedio después de la introduccion fue
de 2,73. Considerando que | corresponde a “TA”, fue 2,73. El promedio de las preguntas pre
y post implementacion mejord los resultados. Puede ver que los resultados mejoran al
implementar. También vimos una puntuacion maxima de 1,00 post instalacion. El valor

maximo pre instalacion era 2, mientras que el valor maximo post instalacion era 1. En la

implementacion, el valor maximo era 2.
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Tabla 17

Duracion de llamada en pre instalacion

Frec. % % Valido 9% Acumulado

DA 1 3.8 3.8 3.8
Neutral 18  69.2 69.2 73.1
ED 6 23.1 23.1 96.1
TD 1 3.8 3.8 100

Total 26 100 100

Nota: elaboracion propia
Tabla 18

Duracion de llamada en post instalacion

Frec. % % Valido 9% Acumulado

TA 1 3.8 3.8 3.8
DA 10 385 38.5 423
Neutral 11 423 423 84.6
ED 3 I1.5 I1.5 96.2
TD 1 3.8 3.8 100

Total 26 100 100

Nota: elaboracion propia

En la comparacion de las tablas de %, el 69,2% dijo estar "ED" o "DA" pre instalacion, y
mas tiempo dijo estar "DA" o "DA" post instalacion. En la implementacion de, el 69,2% de
los encuestados esta ED o DA, el 23,1% este desacuerdo y el 3,8% ED o nada ED sobre el
tiempo de espera por llamada. ED, 23.1% y 3.8% este desacuerdo en absoluto. Objetado.
Después de la introduccion de un sistema de CRM Empresarial, aumento el 42,3 por ciento
de las ventas de la empresa. Las nuevas ratios fueron del 42,3%, 11,5% y 3,8%,

respectivamente.




4.2.6. La atencion personalizada es util

Tabla 19

Percepcion de la atencion

Antes Después

Validos 26 26
Perdido 0 0
Media 2.81 2.35
Mediana 3 2
Moda 3 3
La desviacion estandar 0.402 0.689
Minimo 2 |
Maximo 3 3

Nota: elaboracion propia
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Laresultante fue 2,81 antes y 2,35 después de la prueba, y considerando que 1 es exactamente

igual, se mejord el promedio de las preguntas pre y post, y el maximo fue de 2 antes de la

prueba. Se puede ver que | es el valor maximo post instalacion. También puede ver que los

resultados han mejorado de un maximo de 2 pre instalacién a un maximo de | post

instalacion.

Tabla 20

Percepcion de la atencion en pre instalacion

Frec. % % Valido 9% Acumulado

DA 5 19.2 19.2 19.2

Neutral 21  80.8 80.8 100

Total 26 100 100

Nota: elaboracion propia




Tabla 21
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Percepcion de la atencion en post instalacion

Frec. % % Valido % Acumulado
TA 3 11.5 11.5 11.5
DA I 423 42.3 53.8
Neutral 12 46.2 46.2 100
Total 26 100 100

Nota: elaboracion propia

En la comparacién de las tablas de %, el 80,8% considero estar "ED" o "ED" antes de la

encuesta. El 80,8% esta ED o ED. Lo encontré util, con un 19.2% diciendo que si.

Considerado un partido. Después de implementar un sistema CRM Empresarial, el 11,5%

esta TA, el 42,3% DA y el 46,2% Neutral. “DA” y 46,2% “en dudas”.

4.2.7. La calidad en el servicio de atencion es recomendable

Tabla 22

Recomendacion

Antes Después
Validos 26 26
Perdido 0.0 0.0
Media 3.42 2.81
Mediana 35 3.0
Moda 4.0 3.0
La desviacion estandar 0.643  0.939
Minimo 2.0 1.0
Méximo 4.0 4.0

Nota: elaboracion propia
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La resultante, el promedio de la pre implementacion es de 3,42 y el promedio en la post
implementacion es de 2,81. Si 1 es "TA", es 2,81 post instalacion. El promedio de las
preguntas pre y post implementacion mejord los resultados. Y los resultados fueron
mejorados. El resultado fue un maximo de | punto y un maximo de 1 punto pre instalacion,

el valor maximo era 2.0.

Tabla 23

Recomendacion en pre instalacion

Frec. % % Valido 9% Acumulado

DA 20 7.7 7.7 7.7
Neutral 11 423 423 50
ED 13 50 50 100

Total 26 100 100

Nota: elaboracion propia

Tabla 24

Recomendacion en post instalacion

Frec. % % Valido 9% Acumulado

TA 2 7.7 7.7 7.7
DA 8 30.8 30.8 38.5
Neutral 9 34.6 34.6 73.1
ED 7 26.9 26.9 100

Total 26 100 100

Nota: elaboracion propia




Si compara las tablas de %, puede ver que el 50,0 % de los encuestados esta ED antes, pero
ED después. 50,0% ED y 42,3% ED. Cuando se les preguntod sobre su "probabilidad de
recomendar su servicio a un tercero", el 42,3% dijo que Neutral. Después de implementar un
sistema de CRM Empresarial, el 7,7 % esta TA, el 30,8 % esta DA y el 34,6 % no esta DA.
34,6% estuvo DA, 36,9% ED y 26,9% ED.

4.2.8. Es adecuado y satisfactorio el servicio que da la empresa

Tabla 25

Satisfaccion con el servicio

Antes Después

Validos 26 26
Perdido 0 0
Media 3.31 2.73
Mediana 3 2.73
Moda 3 3
La desviacion estandar 0.618 0.667
Minimo 2 1
Maximo 4 4

Nota: elaboracion propia

La resultante, el valor promedio antes y después de la implantacion es de 3,31 y 2,73.
Considerando que un punto corresponde a acuerdo fuerte, se mejoro el valor promedio de las
preguntas antes y post instalacion. También puede ver que obtendra un maximo de | post
instalacion, donde 1 es 64, lo que equivale a estar TA. Por otro lado, el nimero maximo de

puntos post instalacion es 1. En el caso del valor maximo fue 2.
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Tabla 26

Satisfaccion con el servicio en pre instalacion

Frec. % % Valido 9% Acumulado

DA 2 7.7 7.7 7.7
Neutral 14  53.8 53.8 61.5
ED 10 385 38.5 100

Total 26 100 100

Nota: elaboracion propia

Tabla 27

Satisfaccion con el servicio en post instalacion

Frec. % % Valido 9% Acumulado

TA 1 3.8 3.8 3.8
DA 7 26.9 26.9 3.8
Neutral 16 61.5 61.5 923
ED 2 7.7 7.7 100

Total 26 100 100

Nota: elaboracion propia

Al comparar las tablas porcentuales, 53,8% ED, 38,5% ED, 3,8% ED, 3,8% ED, y 26,9%
"DA", 61,5% "ED"y 7,7% "ED", indicando que la proporcién combinada de "ED " y "ED"

era mayor antes de la introduccion. No lo creo, el 7,7% no.
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4.2.9. La empresa brinda un trato personalizado

Tabla 28

Trato personalizado

Antes Después

Validos 26 26

Perdido 0.0 0.0
Media 3.81 3.08
Mediana 4.0 3.0
Moda 4.0 3.0

La desviacion estandar 0.749 0.845
Minimo 3.0 2.0

Maximo 5.0 5.0

Nota: elaboracion propia

En la resultante, el valor promedio del pre implantacion fue de 3,81 y post implantacion fue
de 3,08. Considerando que un punto corresponde a acuerdo fuerte, se encontrd que se mejoro
el valor promedio de las preguntas antes y post instalacion. Mejoro sus resultados, al tiempo
que logré un valor de 2 después de post implantacion. Obtuve una puntuacion de 2 sobre 3

antes del evento. El valor maximo fue 3.

Tabla 29

Trato personalizado en pre instalacion

Frec. % % Valido 9% Acumulado

Neutral 10  38.5 38.5 38.5
ED 11 423 423 80.8
TD 5 19.2 19.2 100

Total 26 100 100

Nota: elaboracion propia
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Tabla 30

Trato personalizado en post instalacion

Frec. % % Valido 9% Acumulado

DA 7 26.9 26.9 26.9
Neutral 11 423 423 69.2
ED 7 26.9 26.9 96.2
TD 1 3.8 3.8 100

Total 26 100 100

Nota: elaboracion propia

En la comparacion de las tablas de %, antes de esta, el porcentaje de preguntas de satisfaccion
era del 38,5% DA, 423% ED y 19,2 por ciento totalmente ED. ED, Después de la
introduccion de un sistema de CRM Empresarial, el 26,9 % de los encuestados dijeron que
estaban "DA" y el 42,3 % dijeron que estaban "ED", el 26,9% dijo que no estaria DA y el
3.8% dijo que no estaria DA en absoluto. Desacuerdo.

4.2.10. Tiene un trato profesional por parte del personal

Tabla 31

Trato del personal de forma profesional

Antes Después

Validos 26
Perdido ? 0
Media 3.08 2.58
Mediana 3 3
Moda 3 3
bﬁ desviacion estandar 0.845  0.902
Minimo 1 1
Méximo 5 -+

Nota: elaboracion propia
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En la resultante, el promedio pre instalacion fue de 3,08 y post instalacion de 2,58, y la
puntuacion de 1 se considerd completamente equivalente al consentimiento. Se observo que
el promedio de las preguntas antes y post instalacion mejord los resultados, y la puntuacion
mas baja de 4 se obtuvo post instalacion, aunque fue de 5 pre instalacion.

Tabla 32

Trato del personal de forma profesional en pre instalacion

Frec. % % Valido 9% Acumulado

TA 1 3.8 3.8 3.8

DA 4 15.4 15.4 19.2
Neutral 14  53.8 53.8 73.1
ED 6 23.1 23.1 96.2
TD 1 3.8 3.8 100

Total 26 100 100

Nota: elaboracion propia

Tabla 33

Trato del personal de forma profesional en post instalacion

Frec. % % Valido 9% Acumulado

TA 3 I1.5 I1.5 I1.5
DA 9 34.6 34.6 46.2
Neutral 10 385 38.5 84.6
ED 4 15.4 15.4 100

Total 26 100 100

Nota: elaboracion propia
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Al comparar las tablas porcentuales, previas a la implementacion, el 3,8% esta TAy el 15,4%
estd DA en contra de la cuestion de la profesionalidad del personal de Hosteleria. 53,8% "ni
DA", 23,1% "ED" y 3,8% "ED". ;Qué hice después de implementar un sistema CRM
Empresarial? 11,5% TA, 34,6% DA, 38,5% Neutral. 15,5% TD, 15,8% ED y 3,8% ED. Tanto

a favor como en contra 15,4% todos los valores por defecto mejoraron.

4.3. Contrastacion de las hipotesis

4.3.1. Hipotesis general

la implementacion de una CRM ayudara en mejorar la administracion de atencion al cliente
en una empresa del sector de servicios

e Ho: no aceptable

e Hi: es aceptable

Tabla 34

Implementacion de CRM contra gestion en la atencion

La implementacion en conjunto

Total
Muy favorables Favorables Desfavorables
= Antes 5 0 0 5
2 Muy favorables
§ Despucs 2.1 2.7 0.2 5
=
= Antes 6 6 1 13
= Favorables
2 Despucs 5.5 7 0.5 13
e
= Antes 0 8 0 8
£ Desfavorables
'E Después 3.4 4.3 0.3 8
-
Antes 11 14 1 26
Resultados
Despucs 11 14 1 26

Nota: elaboracion propia
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Tabla 35

Evaluacion de chi-cuadrado de hipotesis general

Valor Gl Significancia asintotica

X? de Pearson 14364 4 0.006
La probabilidad 19.087 4 0.001
Vinculo lineal 9.176 1 0.002
Numero de casos aceptados 26

Nota: elaboracion propia

Con 4 grados de libertad y un nivel de significancia de 0,05, obtenemos un valor de 14,364.

Dado que este valor es mayor que 9,4877, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis

alternativa Hi La hipdtesis alternativa establece que la implementacion de un sistema CRM

mejorara la gestion de la atencion al cliente en el sector de la hosteleria.

4.3.2, ipéresis especifica 1
la implementacion de una CRM permitira el seguimiento de las diferentes actividades
desarrolladas por nuestros clientes

e Ho: no permite

e Hi: permite
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Tabla 36

Seguimiento de actividades contra gestion en la atencion

La implementacion en conjunto

Total
Muy favorables Favorables Desfavorables
= Antes 5 0 0 5
S Muy favorables
s Después 1.9 2.1 1 5
=
=
= Antes 5 6 2 13
2 Favorables
= Después 5 5.5 2.5 13
8
z Antes 0 5 3 8
E Desfavorables
= Después 3.1 3.4 1.5 8
-
Antes 10 11 5 26
Resultados
Después 10 11 5 26

Nota: elaboracion propia

Tabla 37
Evaluacion de chi-cuadrado de hipotesis especifica 1

Valor Gl Significancia asintotica

X? de Pearson 13382 4 0.010
La probabilidad 17616 4 0.001
Vinculo lineal 10353 1 0.001
Numero de casos aceptados 26

Nota: elaboracion propia

Considerando un nivel de significancia de 0,05 y 4 grados de libertad, obtenemos un valor
de 13,382. Dado que 13,382 es mayor que 9,4877, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la

hipétesis alternativa Hi Esto indica que la implementacion de un sistema CRM permite un

seguimiento mas efectivo de las actividades realizadas por los clientes.
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4.3.3. Hipotesis especifica 2.
(1]

la implementacion de una CRM ayudara en la mejora de los diferentes procesos
comprometidos en la administracion de la atencion al cliente

e Ho: no mejora
e Hi: mejora
Tabla 38

Proceso de administracion contra gestion de la atencion

La implementacion en conjunto

Total
Muy favorables Favorables Desfavorables
= Antes 5 0 0 5
2 Muy favorables
§ Despucs 1.3 2.9 0.8 5
=
= Antes 2 9 2 13
': Favorables
£ Despucs 3.5 1.5 2 13
£
=z Antes 0 6 2 8
E Desfavorables
= Después 2.2 4.6 1.2 8
-
Antes 7 15 4 26
Resultados
Despucs 7 15 4 26

Nota: elaboracion propia

Tabla 39
Evaluacion de chi-cuadrado de hipotesis especifica 2

Valor Gl Significancia asintotica

X? de Pearson 17564 4 0.002
La probabilidad 19256 4 0.001
Vinculo lineal 10.008 1 0.002
Numero de casos aceptados 26

Nota: elaboracion propia
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Dado que se obtuvo un valor de 17,564 con 4 grados de libertad, y este valor es mayor que
9,4877 con un nivel de significancia de 0,05, se rechazo la hipotesis nula y se acepto la

hipotesis alternativa. La hipotesis alternativa sugiere que la implementacion de un sistema

CRM mejorara los procesos de gestion relacionados con la atencidn al cliente.
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4.4. DISCUSIONES
Con base en los resultados obtenidos, se valido una hipdtesis general que demuestra
que la implementaciéon de un sistema CRM mejora significativamente la gestion de la

atencion al cliente. La adopcion de un sistema CRM es reconocida por optimizar los procesos

de servicio al cliente.

Estos resultados son consistentes con Montoya (2014) y Garajar (2015) quienes
afirman que ayudarlos a implementar un sistema CRM puede mejorar la gestion del servicio
al cliente. (2015) sefialaron que con la ayuda de un sistema CRM se puede: Esta informacion

nos permite gestionar eficientemente a nuestros clientes y brindarles un mejor servicio.

Informacion obtenida para.

La primera hipoétesis plantea que un sistema CRM puede ayudar a las empresas a
ofrecer mejores servicios. El sistema CRM permite mantener un historial completo de todas

las actividades realizadas por los clientes, lo que nos ha permitido identificar relaciones
significativas para s clientes durante el estudio de este proyecto. Segin Su Mendoza & Co.
eilela (2014), Montoya (2014) y Noboa (2016), el éxito del CRM radica en su integracion
dentro de la cultura organizacional y su aceptacion por parte de todos los interesados.
Considerando estos puntos, decidimos implementar un sistema de CRM empresarial. e
explicaron los beneficios, objetivos y metas del proyecto a todos los involucrados. El
personal recibid capacitacion continua sobre el uso de la herramienta y se tomaron en cuenta

sus sugerencias para mejoras. También se consultaron opiniones para la mejora del sistema.

1
El sistema de CRM empresarial desarrollado e implementado por Diaz & Pinz (2014)

es adaptable y permite actualizaciones constantes, una caracteristica esencial para el personal
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que utiliza la plataforma. Esta flexibilidad del software es crucial para acelerar el desarrollo

de la nueva plataforma propuesta.

La segunda hipoétesis plantea que un sistema CRM mejoraria el proceso administrativo
relacionados con las gestidnes de servicio al cliente. Esta hipotesis fue validada por la
encuesta realizada por Selda (2016), la cual demostré que un sistema CRM no solo agrega

valor a los procesos internos de una organizacion, sino que también optimiza su eficiencia.

Un sistema de CRM empresarial obliga a los usuarios a seguir procesos establecidos,
evitando desviaciones que puedan comprometer la funcionalidad de la plataforma. Con la
implementacion de un sistema CRM, se eliminaron los pasos manuales previos, logrando una

mayor eficiencia y coherencia en los procesos. Ademas, estos procedimientos pueden

repetirse de manera uniforme, asegurando la consistencia en la operacion.




Primero.

Segundo.

Tercero.
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CONCLUSIONES

En una encuesta realizada por profesionales de negocios y TI, la conclusion
general fue que implementar un sistema CRM mejora el servicio al cliente al
implementar un sistema CRM. Gestion de servicio al cliente en la industria de
servicios. En otras palabras, en la industria de servicios, la gestion del servicio
al cliente ha mejorado desde la introduccion del sistema CRM. Después de
implementar un sistema CRM

Sea confirmado que un sistema CRM puede registrar todas las actividades que
involucran a los clientes. Cuando los clientes estan involucrados, un sistema
CRM Empresarial mantiene toda la informacion sobre el sistema de CRM
consolida la actividad del cliente en una Unica base de datos y permite un
seguimiento continuo. Esta base de datos facilita un monitoreo constante y
ordenado de los clientes, lo que permite brindar un servicio mas personalizado
con un enfoque en la satisfaccion del cliente. La satisfaccion del cliente se

mejora significativamente gracias a este enfoque mas personalizado

Sea confirmado que los sistemas CRM mejoran el papeleo involucrado en la

gestion del servicio al cliente. proceso de Atencion al Cliente estandariza
procesos con la CRM Empresarial. Mejora significativamente la
administracion al reducir las tareas manuales y crear informes personalizados.

El impacto se refleja en el servicio al cliente. Servicio al Cliente




Primero.

Segundo.

Tercero.
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RECOMENDACIONES
Asi es como los sistemas CRM pueden ayudarlo a mejorar su gestion de
atencion al cliente: La primera recomendacion es aumentar la probabilidad de
¢xito explicando los beneficios y objetivos del sistema a su personal antes de

implementarlo.

A medida que implementa su sistema CRM, es una buena idea registrar tantas

actividades como sea posible que lo involucren directamente.

El sistema CRM implementado gestiona el ajuste recomendado para el
proceso y reduce el esfuerzo repetitivo de las partes interesadas. También es
deseable seleccionar un sistema que pueda actualizarse en el futuro. También
se prepara para futuras actualizaciones para que ese proceso funcione

correctamente. Proceso.
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