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INTRODUCCION

Conocer y satisfacer las necesidades del cliente se ha convertido en el objetivo
fundamental en el que hacer de las empresas. La empresa Agua Purificada Envasada
Caluma esta teniendo problemas con la gestion de la produccién y en algunas
actividades que realiza a diario. La empresa ha venido presentando inconvenientes en el
manejo y acceso de la informacion de sus clientes porque no realiza ningun tipo de

investigacion para conocer cuéles son sus necesidades

La gestidn de las relaciones con el cliente, CRM, es el conjunto de estrategias de
negocio, marketing, comunicacion e infraestructuras tecnoldgicas, disefiadas con el fin
de construir una relacion duradera con los clientes, identificando, comprendiendo y
satisfaciendo sus necesidades. Durante esta investigacion se pudo constatar la falta de
registro de informacion de los clientes, donde ademas se evidencio la problematica que
se presenta por la falta de una herramienta eficiente para desarrollar los procesos

diarios.

Se plante6 la propuesta de disefiar una estrategia de negocio para la planta de
Agua Caluma, debido a la falta de registro de informacion de los clientes, con el fin de
ampliar la tematica y conceptualizacion de las herramientas de gestion como es el CRM.
El plan de implementacion de la solucion CRM para la planta de Agua, representa
ademas de ser una estrategia y un avance tecnoldgico en la gestion diaria, es un

desarrollo de innovacion que hace a la empresa y a sus integrantes.

El presente caso de estudio de enfoca en la metodologia cuantitativa y cualitativa,
debido a que se propone a partir de modelos teoricos y practicos, conocer las

actividades, procesos y personas que intervienen en la investigacion; con el fin del



desarrollo de una herramienta que le permita a la empresa, implementar, ejecutar y
evaluar el proceso de fidelizacion de clientes y de sus procesos internos para ser mas

estratégicos en el manejo de la informacion que se recopila y en el cierre de negocios.

La linea de investigacion para el desarrollo del presente, se relaciona con la linea
del desarrollar estrategias innovadoras y en el desarrollo de sistemas de informacion,
comunicacion, emprendimientos empresariales y tecnologicos conjuntamente

relacionado con la sublinea de investigacion Desarrollo de Sistemas Informaticos.

En el trabajo se realiz6 un analisis cualitativo de la influencia de los modulos del
sistema CRM desde el conjunto basico en los niveles de acuerdo a las necesidades de la
empresa para los clientes. Es por eso, que el propdsito de la seleccion del sistema CRM
para la planta de agua se logra, y el proyecto propuesto de implementacion del sistema
CRM cumple con los objetivos planificados del desarrollo estratégico de la industria en

cuestion, se recomendé Salesforce CRM.



DESARROLLO

Hoy en dia como nunca, conocer y satisfacer las necesidades del cliente se ha
convertido en el objetivo fundamental en el que hacer de las empresas. EI mantener
clientes significa una disminucion en los costos y un aumento en los beneficios que esto
con lleva. La empresa Agua Purificada Envasada Caluma, estd representando
legalmente por Bonilla Calero Fausto Israel, y cuyo RUC es 0201025087001, fue
creada el 15 de noviembre del 2005, y su actividad economica principal es la
elaboracion y distribucion de agua envasada y purificada a nivel nacional. Su planta

principal se encuentra en Caluma — en el sector El paraiso, via a Guaranda.

Esta empresa, esta teniendo problemas con la gestién de la produccion y en
algunas actividades que realiza a diario; por ejemplo, en el area de produccion no se
planifica una produccién exacta, se esta produciendo sin saber las cantidades
apropiadas, hay dias que producen méas y otras ocasiones menos, |0 que genera en unos

dias un exceso de mercaderia y en otras una falta de productos.

La empresa ha venido presentando inconvenientes en el manejo y acceso de la
informacion de sus clientes porque no realiza ningun tipo de investigacion para conocer
cudles son sus necesidades. El problema méas importante que se evidencia en la planta
de agua Caluma, es la perdida de informacion de los clientes, porque no existe una
herramienta tecnolégica de soporte que facilite la gestion de dicha informacion,
presentdndose la creacion de conflictos en la comunicacion con los clientes, porque no

Se conoce no se conocen sus gustos, preferencias o necesidades.

El cliente es la principal fuente de beneficios para toda organizacion si no cuenta

con ellos entonces la empresa estard condenada al fracaso. El servicio al cliente es la



imagen que la empresa ofrece al mercado. Es por eso que es de mucha ayuda conocer al
cliente y sacar el maximo provecho de la informacion recopilada, con el fin de que la
empresa cambie su enfoque de atencion. La pérdida de clientes por una mala atencion
requerird a la empresa a asumir costos para solventar campafias de recuperacion de
clientes; dichos costos que puede ser ahorrado de haber hecho lo posible por mantenerlo

satisfecho. (Briones, 2018)

Al no conocer el comportamiento y gustos de los ya clientes no permite la
posibilidad de ofrecerles nuevos productos relacionados con su compra anterior, ofertas
para la renovacién de productos u otras estrategias de marketing. La falta de
conocimiento de sus gustos personales, ineficiencia de método de comunicacion, faltas
de herramientas de mercadotecnia, falta de importancias de las quejas y otra

informacion de valor, la empresa no podra analizar la satisfaccion del cliente.

Otro problema presente en la planta de agua Caluma es no investigar a sus
competidores. Toda empresa que desea ser sostenible en el mercado debe conocer su
competencia, sino lo hacer no podréa identificar las debilidades y fortalezas, generando
poca planificacién en aprovechar los puntos débiles de los mismos, sin darse cuenta,
que sus competidores si pueden haber investigado las debilidades de la empresa y
usarlas a su favor. Sino se realiza un analisis del entorno empresarial, la empresa no
podra conocer las necesidades de sus clientes, contard con estrategias débiles para
mantenerse sostenibles, 1o que permitira que las necesidades de sus clientes sean

cumplidas por productos de la competencia.

La publicidad de la Empresa es muy antigua, siendo este otro problema que tiene

la planta de agua Caluma. Esta empresa no cuenta con estrategias de marketing actuales,



lo cual se ve reflejado en su publicidad actual no es nada atractiva. Si no se invierte en
marquetin la empresa no podra encontrar nuevas formas de atraer nuevos clientes en un
mercado donde la competitividad estd al orden del dia. La planta de agua Caluma sino
intenta conocer, la importancia de conocer al cliente, la importancia analizar los errores
gue cometen empresas competidoras y no contar con estrategias de marquetin actuales;
esta no podra identificar qué aspectos y procesos se deben mejorar para ser altamente

competitiva.

El presente caso de estudio plantea realizar una comparacion de soluciones CRM
que apoyan en la mejora del control de la produccion en la planta de Agua Caluma.
Estara estructurado en tres partes. En la primera se realizara una fundamentacion teérica
acerca de la tecnologia CRM vy sus beneficios al ser aplicada en las empresas. En la
segunda parte se hard una comparativa acerca de los diferentes tipos de CRM que
existen actualmente y en la Gltima parte se detallara cual de estos tipos de CRM se
adaptaria mejor a la Planta de Agua Caluma, para dar solucion a la problematica

encontrada en la empresa.

El agua potable antes de ser distribuida debe someterse por varios procesos
fisicos, quimicos y bacterioldgicos para que pueda ser consumida por el ser humano,
estos procesos son filtro, ozono, ultravioleta, osmosis inversa, microfiltracion, entre
otros. Aunque existen diversos tipos de agua como mineral sin gas, mineral con gas,
saborizada, el producto mas demandado es el agua natural que se puede comprar

establecimientos de venta de consumo masivo. (Briones, 2018)

El agua natural envasada es un sector ampliamente competitivo y con presencia de

marcas Yy franquicias internacionales, nacionales y locales. En este contexto, la planta



Agua Caluma ha entrado a este mercado desde hace 14 afios y actualmente se dedica a
la tratamiento y comercializacion de agua envasada en la presentacion de botellon de 20

litros en el cantén Caluma, distribuyéndolas a diferentes zonas del pais.

La Planta de Agua Caluma tiene presencia en un extenso sector de tiendas,
liderando la comercializacion de las aguas economicas. Sin embargo, le falta
posicionarse en los consumidores finales para aumentar todavia mas su participacion en

el mercado y evitar la disminucion de las ventas a mediano y largo plazo.

El servicio de atencion al cliente, es una herramienta de gran importancia para las
organizaciones que la utilizan. Actualmente el cliente debe ser el centro de la estrategia
de cualquier entidad, por lo que sera necesaria la aplicacion de un adecuado marketing
relacional que suponga la fidelizacion de la clientela. Esto implicard el empleo de
métodos y técnicas necesarias para cumplir con este objetivo, asi como para cuidar y

transmitir correctamente la imagen de marca de la organizacién. (Lopez, 2020, pag. 4)

La atencion al cliente guarda una estrecha relacion entre las expectativas del

cliente y los deseas de la organizacién por alcanzar sus objetivos.

Si unimos la calidad y al servicio llegamos a una definicion de calidad del servicio
segun la cual a persigue la satisfaccién, da acuerdo con las especificaciones, de posibles
necesidades que cada uno pueda tener, por ello, la calidad es necesaria para obtener un
grado satisfaccién lo mas elevado posible, que sea duradero y alcance los més altos

estandares posibles. (Gil, 2020, pag. 12)

Para poder gestionar correctamente el Servicio de Atencion al Cliente es
fundamental que se utilice un lenguaje adecuado y preciso capaz de establecer

relaciones mutuamente satisfactorias, asi como diferenciar conceptos. La atencion al



cliente y la calidad en el servicio son temas recurrentes en mundo de la empresa, sin
embargo, en los Gltimos tiempos se exige con mas impetu una atencién que ofrezca una
confiabilidad y calidad extraordinarias, para ella, la innovacion debe ser una de las
constantes para competir en entornos altamente cambiantes. (Fernandez & Fernandez,

2017)

Las nuevas tecnologias y plataforma han revolucionado este servicio siendo por
ello necesario que las empresas generen ciclos de mejoramiento continuo en relacion a
los canales de comunicacion con el cliente y obviamente, adapten el modelo de negocio
a los nuevos tiempos. Hay herramientas informaticas que facilitan la labor de analisis y

gue suponen una revolucién en cuanto al procesamiento de datos recogidos.

Muchas empresas, hoy en dia, enfocan su actividad a través de una estrategia
empresarial orientada hacia el cliente. De la aplicacion de las nuevas tecnologias de la
informacion a esta estrategia de negocio centrada en el cliente, nace una herramienta de
marketing denominada CRM, Customer Relationship Management, la gestion de las
relaciones con el cliente. Las empresas deben estar orientadas al cliente, por lo que la
gestion de las relaciones con los estos representa un area clave para la competitividad de
la empresa. Dentro del amplio espectro de la gestion de las relaciones con los clientes,
es importante la comunicacion y la interaccion con ellos. Es precisamente ahi donde las

nuevas tecnologias pueden ofrecer ventajas y lograr diferenciacion con la competencia.

Este software permite a la empresa controlar y gestionar todas las relaciones con
sus clientes, reales y potenciales; se encarga de centralizar e integrar toda la
informacion, y hacerla mas accesible al resto de los departamentos. El sistema CRM

estd relacionado principalmente con el servicio de posventa, con el de Atencién al



cliente y con el de marketing relacional, cuyo objetivo es el establecimiento de
relaciones estables con los clientes mas rentables de la empresa, para tratar de
fidelizarlos y asi maximizar su rentabilidad. Este tipo de marketing adquiere gran

importancia después en el marketing online. (Cano, 2019)

La gestion de las relaciones con el cliente, CRM, es el conjunto de estrategias de
negocio, marketing, comunicacién e infraestructuras tecnolégicas, disefiadas con el fin
de construir una relacion duradera con los clientes, identificando, comprendiendo y
satisfaciendo sus necesidades. Aunque el area de marketing y gestion comercial es la
que mayores beneficios obtiene de la aplicacion del CRM, la repercusion de esta

herramienta se hace extensible a las demaés areas de la empresa. (Blanco, 2019)

La finalidad del CRM consiste en atraer y retener a los clientes de la forma mas
exitosa posible a través de un proceso logico soportado por la tecnologia de la
informacion; de esta forma, la organizacién puede centrar su atencion en el cliente para
interactuar mas efectivamente con él, identificar su importancia, retenerlo y evitar que
se vaya con la competencia. En este sentido, para el desarrollo correcto de una estrategia

de CRM es necesario poner en funcionamiento cuatro cualidades basicas:

Figura 1. Cualidades del CRM.



Informacion

Autor: (Blanco, 2019)

Una estrategia de CRM, ya no sera mas una opcion para las empresas, sino un
imperativo para ser mas competitivos y luchar por la lealtad y fidelidad de los clientes;
las empresas mas exitosas no sera necesariamente las que mejores productos tengan,
seran las que mejores clientes logren desarrollar y mantener. La tecnologia inherente a
la implantacion de una estrategia CRM se centra en tres aspectos los cuales se muestran

continuacion:

Figura 2. Tipos de Tecnologias CRM



Gestiona
la relacién

Mide y entiende las
interacciones de los
empresa- - clientes con la empresay
clientes CRM sus reacciones a diversos
CRI’\-ﬂ S Fees escenarios
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CRM
Colaborativo

Encargado de la interaccion, a través de diferentes
canales de comunicacion, entre la empresay el cliente

Autor: (Arias, 2014)

EL CRM operacional u operativo es el conjunto de aplicaciones de interfaz con el
cliente, el servicio al cliente, la gestion de pedidos, el sistema de facturacion, la gestion
y automatizacion del marketing y de las ventas. Un aspecto del CRM operativo es la
posibilidad de integrarlo con las funciones financieras y de recursos humanos. Hace
referencia a la Interaccion con el cliente que constituye la imagen que la compafiia
desea mostrar a sus clientes, y requiere de la automatizacion del proceso de venta, asi

como del mercadeo empresarial, etc. (Hoces, 2018)

El CRM operacional incluye entre otros componentes:

e Automatizacion de ventas: priorizacién y gestién de oportunidades y avisos,
gestion de pedidos, configuracion de productos, capacidad de agregacion y
desagregacion, etc.

e Automatizacion de servicios: centro de llamadas automatizado basado en la
web.

e Automatizacion de marketing: basada en la web, aplicacion de politicas de

precios, promociones



El CRM analitico refiere al conocimiento del cliente, el cual incluye depdsitos de
datos reales como almacenes de clientes que son usados por aplicaciones para aplicar
algoritmos para seccionar datos y presentar estos en forma usual para los usuarios. El
CRM analitico consiste en la captura, almacenamiento, extraccion, procesamiento,
interpretacion y generacion de informes de datos al cliente para un usuario. El valor de
la aplicacion no estd solo en los algoritmos y en el almacenamiento de datos, sino
también en la capacidad de personalizar individualmente las respuestas utilizando esos

datos. (Sanchez & Jiménez, 2020)

Hoy en dia, se han desarrollado aplicaciones que pueden capturar estos datos del
cliente a partir de diversas fuentes y almacenarlos en un repositorio de datos de clientes
para, mas tarde, utilizar cientos de algoritmos para diseccionar esos datos y presentarlos
en una forma que sea Util para el usuario. El valor de la aplicacion no esta sélo en los
algoritmos y en el almacenamiento de datos, sino también en la capacidad de

personalizar individualmente las respuestas utilizando esos datos. (Hoces, 2018)

El CRM colaborativo hace referencia a la difusion del conocimiento en la
compafia, es decir busca simplificar los canales de comunicaciones para que la
informacion del cliente fluya adecuadamente a través de los estamentos de la
institucién. Es el centro de comunicaciones, la red de coordinacion que proporciona el
hilo conductor entre el cliente y la empresa. Este abarca todos los puntos de contacto
con el cliente, todos los diferentes medios de comunicacion con los que se puede
interactuar como cliente, tales como correo electronico, Ilamadas telefdnicas, fax,

paginas web y demas.



El CRM permite identificar y conocer mejor a los clientes de la empresa y
personalizar con mayor precision y acierto las ofertas y el trato recibido. EI CRM
contiene ademas una amplia informacién sobre los clientes, sus datos personales, los
servicios y productos contratados, su frecuencia y lugar de compra, canales de contacto,
acciones comerciales, su grado de fidelizacion, las posibles acciones comerciales a

realizar o qué tipo de productos de adecuan a su perfil.

Los elementos basicos de CRM tienen como propdsito construir relaciones
duraderas mediante la comprension de las necesidades de la empresa y del cliente,
valiéndose de la tecnologia para orientar la estrategia y los procesos de la organizacion,
para asi alcanzar el éxito en la implementacion y desarrollo del mismo. Estos de

detallan a continuacioén:

Figura 3. Elementos bésicos de CRM

Perspectivas dominantes del CRM

Tecnologia Filosofia Proceso Estrategia Capacidad

Autor: (Sanchez & Jiménez, 2020)

CRM como tecnologia: de todas las perspectivas que abordan el fendmeno, quiza
la mas conocida sea la perspectiva tecnologica porque ha sido la mas estudiada desde un
punto de vista académico y la mas utilizada en la practica empresarial. De hecho, es
bastante frecuente la consideracion del CRM como aquella tecnologia que permite
recoger y almacenar datos y distribuir informacion y conocimiento del mercado dentro

de la organizacion. El desarrollo del CRM, depende de datos a traves de la web, lo que



facilita y asegura el proceso de la informacion en tiempo real y con datos confiables,

orientados e integrados.

Los motivos de la importancia de la implementacién de CRM refieren que con el
tiempo se ha visto una disminucion significativa en la Lealtad de los clientes, que puede
ser visualizada dentro de cualquier organizacion, al grado de establecer una relacion
duradera o lo mas larga posible con el cliente; hace la manera de lograr apreciar a un

cliente, es ofrecerle mayor valor por el dinero que esta invirtiendo en su compafiia.

Esta investigacion es cualitativa, debido a que se propone a partir de modelos
tedricos y practicos, conocer las actividades, procesos y personas que intervienen en la
investigacion; con el fin del desarrollo de una herramienta que le permita a la empresa,
implementar, ejecutar y evaluar el proceso de fidelizacion de clientes y de sus procesos
internos para ser mas estratégicos en el manejo de la informacién que se recopila y en el

cierre de negocios.

Las técnicas de recoleccidn seran la entrevista, la cual utilizara un dénde estaran
las preguntas que seran dirigida al representante de la empresa, para conocer su opinién
sobre la problematica de la empresa, y la encuesta la cual proporcionard toda la
informacion necesaria para determinar los procesos y las dificultades de los mismos,
para dar solucién a las mismas. Se disefiardn dos cuestionarios para encuestar a los

empleados y clientes de la empresa.

La poblacion se presenta como un conjunto de individuos que mantienen
caracteristicas en comdn las mismas que aportan en esta propuesta. Son 2 poblaciones,
un estimado de clientes referente a la cantidad de habitantes del canton Caluma; y

personal de empresa al cual se lo divide en empleados y propietario.



Tabla 1. Poblaciones

Personas N.° DE PERSONAS
Gerente 1
Empleados S
Clientes 6269

La muestra es la parte de la poblacion de los clientes que se selecciona, de la cual
se obtiene la informacion para el desarrollo del estudio y sobre la cual se efectuara la

medicion y la observacion de las variables objeto de estudio, su formula es la siguiente:

M

N =
EZ(M-1)+1

6269

N= 0.052(6269 — 1) + 1

N = 6269
~15.6725+ 1

6269
"~ 16.6725

N =376

La encuesta se realizard a 376 clientes.

Objetivos propuestos Informacion requerida Fuentes de informacion
Realizar un diagndstico de la  Proceso de 1. Encuesta a empleados
situacion actual de las indagacion a la empresa 2. Libros y articulos de

funciones operativas que acerca de los procesos y CRM.



intervienen en el desarrollo
comercial de la planta de
Agua Caluma.

Establecer las necesidades de
la planta de Agua Caluma
para sus clientes con el fin
agilizar los procesos de
atencion debida al cliente, a
través de una comparativa de

soluciones CRM.

funciones que se ejecutan en

la misma.

1. Revisidn necesidades de la

planta de agua

3. Entrevista con la

representante de la empresa

1. Encuesta a los clientes.
2. Revisién de resultados

obtenidos.

Sugerir la herramienta

adecuada a las necesidades

de la planta de Agua Caluma.

1. Informacién sobre CRM.
2. Propuesta de Estrategias
de la implementacién en el

CRM.

1. Libros y articulos

cientificos de CRM.

Tabla 2 . Informacion requerida para lograr los objetivos.

Los empleados de la planta de agua Caluma en su mayoria manifiestan que se
necesita este cambio y aceptan estos procesos técnicos para mantener una mejor
atencion y tener rentabilidad. Por otro lado, los clientes encuestados en su mayoria

manifiestan que la empresa necesita un cambio en el servicio que brinda por parte del

departamento ventas de la planta de agua.

El 22.73% de los clientes se muestran muy satisfactorios, el 59.09% declaran que
estan poco satisfactorio con el servicio que brinda, y se considera que los cambios que
realicen mejorarian la calidad y el servicio que se brindaria para el bien de la empresa.
EL 22.73% de clientes dicen que, si existe agilidad y eficiencia, pero el otro 72.27%

manifiestan lo contrario ya que los resultados que se dan a conocer que se necesita

comunicacion por parte de la empresa.



Los clientes calificaron la atencion brindada por la planta de Agua Caluma, El

22.73% los clientes califican la atencidn brindada por la empresa como muy buena, pero

el otro 59.09 califica como buena, esto se considera que la empresa ha obtenido una

calificacion mala, y el 18.18% entre regular que es un porcentaje minimo. Con los

resultados mayoritarios el cambio seria positivo y se alcanzaria los objetivos planteados.

Las necesidades que tiene la empresa para los clientes se detallan en la siguiente

tabla:

Tabla 3. Necesidades de la planta de agua Caluma para sus clientes

Necesidades

Descripcion

Actividades de medicién

Actualmente se toman decisiones basadas en datos
duros. Al implementar un software CRM, se podra
analizar datos de forma continua, seguir las
estadisticas de todas las etapas de ventas, analizando
las posibilidades de ganar oportunidades y
oportunidades de ventas perdidas, monitorean los
resultados de los miembros individuales del equipo y

crear pronosticos de ventas.

Conocimiento completo del cliente y

sus necesidades.

Actualmente la empresa no tiene conocimiento
completo sobre sus clientes, quienes, en su mayoria
se sienten poco satisfechos. Un sistema CRM, que
permite crear una base de datos de conocimientos

sobre los clientes de la empresa

Comunicacion personalizada

La comunicacién personalizada no es una moda; es
una necesidad, y la empresa no la implementa. Para

eso es CRM: un sistema que recopila todos los datos




de los clientes y los analiza.

Marketing

El cierre de la transaccion por parte del vendedor es
la ultima etapa de la venta. Sin embargo, antes de que
esto pueda suceder, el departamento de marketing
debe crear los mensajes correctos para el grupo
objetivo y asegurarse de que se entreguen en el lugar
y el momento adecuados. Los sistemas CRM son una
gran fuente de conocimiento para que los

departamentos de marketing disefien campafas

Integracion de canales de

comunicacion interna

La comunicacion es sumamente importante no solo
entre el cliente y la empresa. Para que todos los
procesos se lleven a cabo correctamente, la
comunicacion interna también debe funcionar de
manera fluida y correcta.

Un buen sistema CRM permite segmentar a los
empleados en cuanto a responsabilidades y su facil
coordinacion, reflejando de forma clara y
transparente la estructura y jerarquia existente en la

empresa.

Seguridad de los datos

Ninguna empresa puede permitirse una filtracion de
datos personales y confidenciales. Los sistemas CRM
no solo recopilan datos en un solo lugar y brindan
respaldo. Los datos de los clientes se almacenan en la
nube, que actualmente es mucho mas seguro que

almacenarlos en unidades de escritorio

Autor: Elaboracion propia.




Para lograr los objetivos mencionados anteriormente, se trata de analizar los
populares sistemas CRM necesarios en el marco de esta investigacion. Cada sistema se

analizo en 10 parametros sobre la base de una escala de 1 a 5 puntos.



Tabla 4. Comparativo de las soluciones CRM mas populares.

Insightly
Parametros InvGate BPM'online AmMoCRM Salesforce
CRM

Interfaz 1 4 2 3 5
Velocidad de

1 4 3 2 5
implementacién
Gestién de

3 1 4 2 5
proyectos
Seguridad de

4 2 3 1 5
datos
Maodulo de

3 4 2 1 5
cliente
Marketing 4 2 3 1 5
Facturacion 4 1 2 3 5
Actividades de

1 3 2 4 5
medicion
Integracion de
canales 3 4 1 2 5
internos
Precio 1 4 5 2 3

Autor: Elaboracién propia.




CONCLUSIONES

Se puede considerar que la aplicacion de las soluciones CRM una estrategia muy
efectiva y eficiente pues genera gran cantidad de informacidn que se puede obtener de
los clientes; y a su vez es eficiente ya que se optimizan los recursos y los esfuerzos por
obtener la mayor rentabilidad de los clientes; ya que enfoca y determina a quienes se

debe realizar la oferta de fidelizacion.

Durante esta investigacién se pudo constatar la falta de registro de informacién de
los clientes, donde ademas se evidencio la problematica que se presenta por la falta de
una herramienta eficiente para desarrollar los procesos diarios, lo que incide de manera
importante en la satisfaccion de los clientes y la fidelizacion de los mismos. La empresa
debe realizar un estudio mucho mas detallado del que disponen ahora para poder
identificar a los segmentos de clientes en los que enfocaran sus esfuerzos, pues lo datos
que por el momento tienen son muy superficiales y requieren de un detalle méas

minucioso al momento de determinar su valor.

En el trabajo se realiz6 un andlisis cualitativo de la influencia de los modulos del
sistema CRM desde el conjunto basico en los niveles de los indicadores estratégicos de
la empresa. Como resultado, se obtuvieron indicadores integrales de efectos y niveles de
certeza. Por lo tanto, el propdsito de este estudio la seleccion del sistema CRM para las
empresas de cupones se logra, y el proyecto propuesto de implementacion del sistema
CRM cumple con los objetivos planificados del desarrollo estratégico de la industria en

cuestion, se recomienda Salesforce CRM.

La adopcion de esta solucion CRM para la planta de Agua, representa ademas de

ser una estrategia y un avance tecnoldgico en la gestion diaria, es un desarrollo de



innovacion que hace a la empresa y a sus integrantes, como un grupo consolidado frente
a los demas, ya que se buscan soluciones que permitan trabajar de manera eficiente e

innovadora, creando espacios que faciliten su relacién con los clientes.
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ANEXOS

ENTREVISTA AL GERENTE DE LA PLANTA DE AGUA CALUMA

La presente entrevista estd enfocada al gerente, de la planta de agua Caluma, para

la implantacion de un sistema CRM.

1. ¢Ensu opinion como considera el tato y la atencion que se brinda al cliente
en la empresa?

Creo yo que la atencion es buena

2. ¢Se avisto afectado alguna vez, con el exceso o falta de informacion para
brindar un mejor servicio a los clientes?

Por lo general si nos hemos afectado por esa problematica.

3. ¢En qué area de la empresa no hay eficiencia en cuanto a resolver los
problemas de los clientes?
En el area técnica.

4. ¢Qué opina sobre la pérdida de tiempo al buscar informacién archivada?
Eso es una problematica, porque se pierde tiempo valioso buscando dicha
informacion.

5. ¢Estedioso al realizar los Reportes Técnicos sobre la gestion de los clientes
y por qué?

Si es tedioso porque la parte administrativa no tiene bien organizado el proceso
de generacion de reportes.

6. ¢Cudles son los Procesos Técnicos en la empresa?

Recepcion de pedidos, procesamiento, reporte técnico, confirmacion del pedido

al cliente, envio y entrega



7. ¢Qué piensa usted sobre estos procesos que se realizan en el departamento y
no son archivados?
Son archivados de forma manual.

8. ¢Cree usted que la utilizacion de un sistema CRM ayudaria en parte la
eficiencia en el departamento técnico y por qué?
Si ayudaria, porgue se tendria informacion valiosa a cerca de los clientes y se
podra acceder a ella de una manera inmediata, y asegurar la fidelidad de los
mismos.

9. ¢Qué opina sobre el manejo de informacion y rapidez que se podria brindar
al cliente por medio de correos electronicos?
Si seria muy positivo, porque este proceso permitiria optimizar la comunicacién

con los clientes.



ENCUESTA AL PERSONAL INTERNO DE LA EMPRESA

La presente encuesta estd enfocada al personal administrativo, de la Planta de

agua Caluma para la implantacion de un sistema CRM.

1. ¢Cdomo cree usted que es la atencion que la empresa brinda a sus clientes?

Eficiente 0 B .,

Cdémo cree usted que es la atencién que la
Poco 3 empresa brinda a sus clientes
eficiente

0,00%

Ineficiente 2

= Eficiente = Poco eficiente = Ineficiente

2. ¢Se tiene conocimiento de las necesidades que tienen sus clientes?

Si 0
Se tiene conocimiento de las necesidades
No por 2 que tienen sus clientes
completo
0,00%
No 3

= Si = No porcompleto = No



¢ Existe la comunicacion personalizada con el cliente para brindar
informacion con el fin de evitar conflictos innecesarios?

¢Existe la comunicacién personalizada con
5 el cliente para brindar informacion con el

fin de evitar conflictos innecesarios?

0,00%

= Si = No

¢ Cuenta con alguna herramienta que facilite el proceso de marketing y
captacion de nuevos clientes?

3.
Si 0
No
4.
Si 0
No

Cuenta con alguna herramienta que facilite
5 el proceso de marketing y captacion de

nuevos clientes

0,00%

= Si = No



¢Realizan la medicién de los datos que se obtienen de los clientes para

agilizar el proceso de tomas de decisiones?

éRealizan la medicion de los datos que se

5 obtienen de los clientes para agilizar el

proceso de tomas de decisiones?
0,00%

= Si = No

¢Piensa que el Sistema CRM de procesos de ventas seria tendria
informacion valiosa de los clientes?

5.
Si 0
No

6.
Si 5
No

éPiensa que el Sistema CRM de procesos
0 de ventas seria tendria informacion

valiosa de los clientes?

0,00%

m Si = No



ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DE LA EMPRESA

La presente encuesta estd enfocada a los clientes de la empresa la Planta de agua

Caluma, para la implantacion de un sistema CRM.

1. ¢Cree usted que se deberia mejorar el servicio del departamento de ventas
de la empresa?

Si 292

éCree usted que se deberia mejorar el
No 84 servicio del departamento de ventas de
la empresa?

22,73% l

77,27%
= S{ = No

2. ¢Como considera el producto que brinda la planta de agua Caluma es?

Muy satisfactorio 86
¢Como considera el producto que
Poco satisfactorio 222 brinda la planta de agua Caluma
es?
Nada satisfactorio 68

= Muy satisfactorio = Poco satisfactorio = Nada satisfactorio

3. ¢Por parte del departamento de ventas existe agilidad y eficiencia al
brindar el servicio de entrega y dar a conocer al cliente?



Si

85

No

291

éPor parte del departamento de ventas
existe agilidad y eficiencia al brindar el
servicio de entrega y dar a conocer al
cliente?

= Si = No

4. ¢Considera usted que el servicio brindado por el departamento de ventas se
sujeta al estandar de la empresa?

Si

68

No

308

Considera usted que el servicio brindado
por el departamento de ventas se sujeta
al estandar de la empresa

18,18%

D

= Si = No

5. ¢Laempresa le entrega algin documento de recepcion o reportes al dejar
los pedidos de Agua?



Si 376

éLa empresa le entrega algun documento
No 0 de recepcion o reportes al dejar los

pedidos de Agua?

0,00%

m Si = No

6. ¢Es rapido la entrega de este documento?

Si 0

¢Es rapido la entrega de este
No 376 documento?

0,00%

= Si = No

7. ¢Esta de acuerdo que la empresa cuente con un sistema CRM para agilizar
los procesos técnicos y el servicio al cliente?



Si 376

¢Esta de acuerdo que la empresa cuente
No 0 con un sistema CRM para agilizar los

procesos técnicos y el servicio al cliente?
0,00%

= Si = No

8. ¢Le gustaria que la empresa le enviara por correo el estado de su pedido
para conocer cuando llegue?

Si 342

¢Le gustaria que la empresa le enviara
No 34 por correo el estado de su pedido para

conocer cuando llegue?

9,09%

\

90,91%

m Si = No



