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RESUMEN

En la actualidad la mayoria de las empresas suelen tener dificultades con
la fidelizacién de sus clientes y por ende estos se van ya sea con la
competencia directa o en donde se sientan apreciados, por lo mismo se
ha creado un software en el cual perfilan a cada cliente con sus datos
para que el trato sea cada vez mas personalizado. En el trabajo de
investigacion que se realizara se estudiara el efecto junto con sus

ventajas y la importancia para las organizaciones.



INTRODUCCION

El presente documento hace referencia al software de CRM como
herramienta de recoleccion de datos. Para entender el objetivo de esta
monografia es importante conocer todo lo que este tema engloba, como
primer punto hay que tener claro ¢qué significa CRM? Estas siglas son
utilizadas para “Customer Relationship Management” como su nombre lo
indica es el sistema en donde se administra la relacién con los clientes de
una organizacion para asi conseguir conclusiones en preferencias de los
mismos que tendran repercusiones en las ventas en un futuro.

El tener el conocimiento y la apropiacién correcta de este sistema conlleva
una amplia ventaja con la competencia directa o indirecta ya que como es
bien conocido el éxito de una empresa depende en su mayoria con la
fidelizacion de los clientes y la obtencion de nuevos. Ademas de que la
digitalizacion de estos procesos ayuda a acelerar todo tipo de desarrollo
siempre y cuando sean directos con el cliente, ya que al tener toda la
informacion, preferencias y tendencias de compra hacen que la experiencia
sea mas personal y de rapido entendimiento para ambas partes.

Con este proyecto se pretende informar al publico en general sobre las
ventajas competitivas y organizacionales del buen uso del sistema CRM y
asi poder crear una cultura mas digitalizada y acorde a la actualidad que las
empresas estan viviendo en esta era informética. Ya que hoy en dia existe
unainfinidad de softwares que nos ayudan al objetivo comiUn que se tiene se
puede encontrar con facilidad el que esté acorde a las necesidades
detalladas que cada uno posee y asi poder abrir paso poco a poco a la

digitalizacion y automatizacion de toda clase de procesos.



ALCANCES Y LIMITACIONES

Alcances

¢+ EI presente documento explica las ventajas competitivas que las
empresas privadas con CRM poseen sobre los demas, asi mismo los
multiples usos que se les puede dar para potenciar cada aspecto
operativo de la misma.

¢ Interesar al mercado empresarial a unirse a esta nueva era digital,
comenzando con su propio “Community Relationship Management” y
asilograr de lleno la customizaciéon de sus procesos directos con los
clientes.

o+ Dar aconocer alos usuarios que existe unainfinidad de softwares que
se pueden utilizar para alcanzar los diferentes objetivos de cada
organizacion y lo facil que es conocer y hacer uso de este.

¢ Plasmar las ventajas y desventajas que la implementacion de CRM

trae consigo para las empresas.

Limites

¢+ Debido a la comodidad que las empresas sienten con los métodos
convencionales, es muy dificil que ellos quieran considerar métodos
nuevos por el simple hecho de ser diferentes.

¢ Las fuentes de informacion relacionadas a este tema realmente son

limitadas.

¢ Debido ala situacion que vivimos, la experiencia de realizar
investigacionde campo no se pudo cumplir.

¢ Ninguna empresa en la actualidad comparte informacion interna o se
relaciona con este tipo de investigacion, por lo tanto, se debio realizar

una investigacion completamente bibliogréfica.



OBJETIVOS

Objetivo general:

Demostrar la importancia de tomar en cuenta los CRM para la recoleccion

dedatos en una organizacion.

Objetivos especificos:
+ ldentificar las ventajas de poner en practicalas CRM en una organizacion.

¢+ Comprender el significado de lo que son CRM y su aplicacion en

lasempresas.

¢ Analizar los beneficios que una organizacion podria obtener
aplicandoun software para CRM como método de recoleccion de
datos.

o Sugerir a los lectores la implementacion de este tipo de software

paralograr un mayor nivel de desarrollo.



CAPITULO I: CONCEPTUALIZACION DEL TEMA
1.1 SITUACION ACTUAL

Actualmente alrededor del mundo se esta trabajando mucho la innovacion y
la transformacion de procesos para facilitar el trabajo que se realiza de
manera interna en las organizaciones. Pero esto no es reciente, a lo largo de
los afios poco a poco el ser humano ha visto la necesidad de encontrar
alternativas que vuelvan larealizacion de sus tareas diarias mas faciles, para
asi lograr una mayor productividad, y con esto no podemos dejar a un lado
las empresas, quienes a diario buscan una manera de conseguir un mayor
porcentaje de productividad, logrando asi obtener los beneficios que en
primera instancia buscan por medio de su actividad comercial.

Tomando en cuenta esto podemos mencionar el enorme flujo de informacion
gue se encuentra a nuestro alrededor, y que a diario aumenta, para las
empresas es de vital importancia tomar esos datos y mantenerlos
organizados para el momento exacto que requiera de ellos para tomar algun
tipo de decision importante que se relacione con su desarrollo y crecimiento,
es por esopor lo que estos tipos de software han sido creados, para facilitar

estatarea.

1.1.1 Recoleccion de datos

La recoleccion de datos es el proceso mediante el cual, los investigadores
capturan la informacion que requieren, siendo su fin llevar a cabo un estudio.
Larecoleccion de datos es una fase necesaria previa a la realizacion de un
estudio estadistico. Esto se debe a que se precisan estos datos para el

procesamiento de la informacién y su subsiguiente interpretacion.

1.1.2 CRM

Siglas utilizadas para "Customer Relationship Management" (Gestion de la
Relacion con el Cliente). Pero, la definicion de CRM va mas alla: es una
gestion360° de ventas, marketing, atencion al cliente y todos los puntos de

contacto.


https://economipedia.com/definiciones/estudio-estadistico.html
https://economipedia.com/definiciones/estudio-estadistico.html

Estamos en la era del cliente, de la transformacion digital, de las nuevas
tecnologias. En ese escenario, la relacion también evoluciona, llevando a un

nuevo concepto también conocido como experiencia del cliente.

El concepto de CRM implica estar centrado en el cliente. Es estrategia, es un
proceso, es herramienta y tecnologia.

Las plataformas de CRM estan en la lista de las tecnologias corporativas mas
importantes e innovadoras disponibles para empresas. ¢Por qué? Por la
manera en que utilizan la informacién de los clientes para administrar

cuentas, leads y oportunidades de ventas en un unico local.

1.1.3 Beneficios

Un CRM ayuda a tu empresa a distribuir los procesos obsoletos y el esfuerzo
manual para que tu negocio pueda avanzar. La plataforma organiza las
cuentas y contactos de manera accesible, en tiempo real, acelerando y
simplificando el proceso de ventas.

En lugar de depender de recordatorios en notas adhesivas o pasar todo tu
tiempo analizando planillas, ta puedes enviar los leads a tu equipo de ventas
demanera rapida y facil: cada miembro del equipo, independientemente de
dénde esté y qué esté haciendo, estara siempre trabajando con informacion

actualizada sobre los clientes y sus interacciones con la empresa.

1.1.4 Ventajas de aplicar CRM como método de recoleccion de datos

Las ventajas de este sistema las podemos observar desde lo mas minimo
comolafacilidad en la toma de decisiones hasta la identificacion rapida de los
clientes. Este software ha sido el impulsor de muchas empresas ya que te
proporciona una visiéon mas general de todo lo que sucede con relacién a
clientes y/o proveedores al tener un sistema centralizado para el proposito en
conjunto.

“Actualmente, la tecnologia CRM factura mas de 37.000 millones de délares
al afo y en 2020, los sistemas de CRM habran superado a los de gestién de
datos como el mayor mercado de software mundial, segun una prevision de

Gartner.”



Esto nos da una idea de lo ventajoso que es adquirirlo y ponerlo en préactica
con un buen uso, a eso agregarle las multiples ventajas tales como: El acceso
a toda la informacion en tiempo real, la optimizacion de los procesos de venta
creando ciclos mas cortos y encuentros mucho mas eficaces y esto nos lleva

al aumento de utilidades, productividad y almacenaje de informacion.
1.1.5 Tipos de CRM

El CRM engloba 3 tipos de softwares, dependiendo el uso que se le quiere
dar es el cual se debe de elegir, cada uno tiene diferentes acciones y
objetivos a realizar.

El primero de esta lista es el CRM Operativo como su nombre lo indica es el
gue esta encargado de todo lo relacionado con lo operativo, tal como las
ventas, marketing y el servicio al cliente. Este esta caracterizado por crear
una conexién mas directa con el cliente, acceder a toda la informacién y asi
poder lograr una interaccion correcta.

Le sigue el CRM Analitico es el cual esta a cargo de analizar el pasado y
presente de la empresa para poder realizar una evaluacion estadistica para
el futuro de la misma. Este tipo tiene como propdsito principal el “Business
Intelligence” por medio de la mineria de datos, almacenaje y su respectivo
andlisis dirigido a los clientes.

El CRM analitico suele ser lo mejor para empresas grandes que cuentan con
una extensa base de datos ya que este sistema en especial mejora conforme
haya mas datos en su base.

Y, por ultimo, el CRM Colaborativo que es un hibrido entre los vistos
anteriormente ya que se centra en la comunicacion con el cliente, asi como
enel analisis interno de la empresa. Uno de los aspectos mas interesantes es la
conexion digital que se tiene con los clientes a través de los formatos de chat,

teléfono o email, creando asi un vinculo mas fuerte.



1.1.6 ;Coémo elegir el CRM mas conveniente?

Saber elegir entre los tipos de CRM existentes es una de las claves
indispensables antes de contratar alguna de las diferentes posibilidades.

Aln dentro de un tipo de CRM determinado hay muchas opciones diferentes,
podemos encontrar casi un tipo de software ideal para cada empresa.

Acertar con el correcto permitira tener un control mas exhaustivo de todos los
procesos de la empresa. Desde las ventas al marketing, pasando por la gestion
comercial, la contabilidad o las finanzas. Elegir un buen software no es solo
una parte fundamental en el proceso de ventas de una empresa, Sino que

también lo es en el proceso de marketing que se emplee.

Escoger correctamente el primer CRM es una ardua tarea, ya que el objetivo
principal de este software es cuidar al detalle las interacciones que una
empresa tiene con sus clientes. Cualquiera por norma general debe ser
personalizable y altamente escalable para gestionar contactos, oportunidades

de venta, comunicaciones transaccionales y campafas de marketing.

Sin embargo, lo que nunca debemos descuidar a la hora de realizar cualquier
proceso de eleccion son ciertos aspectos como las prestaciones, flexibilidad,
coste o el valor que aportara este software al negocio.

A continuacion, se presentan algunos consejos que pueden apoyar en el

momento de tomar esta decision:

Define claramente tus objetivos: Los sistemas CRM presentan
innumerables caracteristicas y servicios, y es probable que muchos no sean
relevantes para ti. Por este motivo, antes de nada, debes establecer
claramente las prioridades de tu empresa.

Esto implica que debes tener en cuenta los objetivos de todos los departamentos
gue vayan a utilizar el CRM: solo asi podras encontrar una solucion integral.
Es posible que al principio no todos los departamentos usen el software, pero
debestener en cuenta que en el futuro pueden afiadirse mas departamentos,
asi que es necesario que el CRM admita el trabajo de distintos equipos.

Una vez que hayas determinado tus objetivos, analiza las distintas

funcionalidades de cada software y comparalas con tus objetivos.



De este modo podras elegir el producto que te ofrezca exactamente lo que

necesitas.

Establece el precio y calendario de implementacidén: Prepara una partida
en tu presupuesto para financiar el servicio de CRM, asi como su implementacion,
mantenimiento y la formacién pertinente para tus empleados. Ademas,
establececuando quieres tener el programa instalado y en funcionamiento.

Considera las integraciones: Si en tu empresa ya utilizan algun sistema o
herramienta que quieran integrar con el CRM, es importante que analices las
compatibilidades del sistema que elijas con dichos sistemas. Considera la
posibilidad de utilizar el propio software para realizar estas tareas y unificar de
este modo todo en un mismo sistema. Ademas, resulta muy préactico que el

CRMpueda utilizarse comodamente desde los dispositivos maviles.

AseguUrate de que tengas alertas y automatizacién: Es probable que los
usuarios mas importantes del CRM en tu organizacion vayan a ser los equipos
comerciales. A los agentes no les gusta perder el tiempo introduciendo datos
enun ordenador, sin mencionar que tu seguramente prefieres que se dediquen

a captar clientes.

Por ello, es importante que el CRM sea intuitivo, permite automatizar tareas lo
maximo posible y avisar a tus equipos comerciales de los momentos en que
tienen que realizar el seguimiento a las oportunidades que tengan abiertas.
Escucha a tu equipo: Este es el punto méas importante. Como deciamos
antes,muchas empresas no logran aprovechar su CRM porque no consiguen
gue sus empleados lo utilicen correctamente. Por ello, es importante que
involucres a tu equipo desde el principio en latoma de decisiones: escucha lo
gue quiere, consigue un demo o prueba gratuita y, por supuesto, asegurate de
gue reciba la formacién necesaria para exprimir al maximo el potencial de la
inversion que vas arealizar.

Busca que la informacién sea compartida: A pesar de que deben existir
jerarquias y roles distintos de acceso, busca que tu CRM propicie la

transparencia y la colaboracion.



De esta forma, la informacidén no quedara concentrada en una sola persona,
sino que varios podran acceder a los avances sobre cada trato, las
conversaciones y mas interacciones que daran un panorama amplio del
estatus del negocio. Esto fomentara la continuidad de los procesos y reducira
la ocurrencia de errores, pues mas colaboradores podran sefialar las
posibilidades de mejora.

Verifica la capacidad para crear reportes: Un CRM es un software que no
solo sirve para la entrada y procesamiento de datos, sino que debe ser una
poderosa herramienta analitica para tu organizacién. Estos reportes deben ser
tanto generales como detallados, y estar anclados en las propiedades

especificas del software.

Este es uno de los valores mas sobresalientes del gestor, en tanto que se trata
de una herramienta estratégica que integra las operaciones de tus areas de
ventas, marketing y servicio al cliente. Deberia ser capaz de darte informacion
de andlisis y prediccion sobre estos esfuerzos que, al final, resumen la calidad

de la experiencia del cliente y fortalecen su fidelizacion.



1.2 DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

1.2.1 Delimitacién tematica:

El presente trabajo pretende investigar el uso del software para CRM como
herramienta de recoleccion de datos para lograr la fidelizacion de los clientes,
asi como también la automatizacion de procesos obsoletos de unificacién

organizacional.

1.2.2 Delimitacién geografica:

La investigacion se limitara al analisis dentro del departamento de San Salvador.

1.2.3 Delimitacion temporal:

El presente proyecto se desarrollara dentro del primer semestre del afio 2022.
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1.3 JUSTIFICACION

El desarrollo y crecimiento de una empresa dependera de muchisimos
factores que se complementan entre si, el éxito se lograra aplicando
estrategias de manera inteligente.

Uno de los aspectos con mucha importancia y que se debe tomar muy
encuenta son los clientes, gracias a ellos una empresa se mantiene activa,
y estarea lograr esa fidelidad de parte de ellos para el bienestar de la
organizacion. Esta no es tarea complicada si se maneja utilizando las
herramientas adecuadas, aqui lo importante es conocer ¢qué quiere mi
cliente? ¢ Cuales sonsus preferencias? ¢ Cuéles son sus necesidades? ¢De
gué manera se puedelograr un sentimiento de fidelidad de parte de ellos?
Es necesario conocer afondo cada detalle posible de ellos, y aqui es donde
la aplicacion de CRM seriade mucha ayuda para lograr este fin.

En el area administrativa hay una herramienta que nos simplifica todas las
interrogantes que tenemos y esa es: CRM que sus siglas en inglés significan
Customer Relationship Management el cual es un proceso en el que las
organizaciones interactian con los clientes, la mayoria de las veces usando los
datos compilados de los clientes.

Las empresas que suelen utilizar este software generan mayores
oportunidadesde venta y al mismo tiempo agilizan sus procesos de ventas.
De igual manera estas empresas son capaces de segmentar de mejor
manejar la informacion y ser capaces de realizar un mejor proceso de

postventa.
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1.4 MARCO HISTORICO

1.4.1 El objetivo de la recoleccion de datos

La recoleccion de datos es una de las actividades en donde deben
agruparse y se recogen elementos que son importantes dentro de un
contenido especifico. Cominmente se hacen con el fin de generar
informacion importante para el desarrollo de un trabajo determinado o un
proyecto.

Es de destacar que la recoleccion de datos es un término que tiene largo
rato de haberse empleado. Cuando los conocimientos se dividieron en
diversas ramificaciones. Por ende, se otorgaron una serie de actividades de
investigacion que fueron ejecutadas por el ser humano. El objetivo
fundamental de la recoleccién de datos y es alli en donde actia su
importancia. Es la de obtener informacion que establezca resultados en
determinado tema de estudio. Aplicada en diversas disciplinas o actividades,

ya sea ciencias sociales, informatica, econémica, entre otros.

1.4.1.1 Técnicas de recoleccién de datos

Entrevistas. Se trata de un didlogo en donde actuan el entrevistador y los
entrevistados. Son conversaciones que se dirigen a una audiencia en
particular y se estructuran con base en una pregunta seguida de una
respuesta. Se podria decir que se presenta como un diadlogo breve entre dos
personas. El fin es presentar una idea, un sentimiento o determinar una
informacion a través de esta técnica. Son fundamentales para la recoleccién
de datos en cuanto ala opinién en particular de un grupo objetivo.
Observacion. Es una de las técnicas empleadas en las metodologias para
larecoleccion de datos cualitativos. En donde se observa el objeto que ser&
estudiado con el fin de que se determinen sus caracteristicas.

Encuestas. Son una forma para recolectar informacién importante sobre un
tema en especifico. Tratandose de preguntas definidas y simples que se
dirigena un porcentaje en particular de la poblacién que debe ser estudiada.
Al igual que las entrevistas, busca generar informacion que sea de calidad y

gue permita obtener respuestas.
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Cuestionarios. Los cuestionarios son importantes para la obtencion de
informacion en un determinado grupo de personas, no tomando en cuenta los
andlisis estadisticos. Si no mas bien destacan a los datos que son
recolectados y los cuales presentan diversas variaciones, tanto de orden

cualitativo como cuantitativos.

1.4.1.2 Importancia delarecoleccién de datos en las empresas

La recopilacién de datos es una forma para que las empresas almacenen y
analicen detalles esenciales sobre diferentes flujos de trabajo y mejoren los
procesos de toma de decisiones.

Entre los beneficios mas importantes de la recopilacion de datos primarios se

incluyen:

1. Capacidad paratomar mejores decisiones empresariales. La posesion
dedatos duros como evidencia para persuadir a las partes interesadas a
tomar decisiones empresariales importantes es una enorme ventaja. Tanto

las pequefias como las grandes empresas pueden recopilar datos para:

¢ Encontrar nuevos clientes

¢ Mejorar las tasas de retencion de clientes

¢ Mejorar el servicio al cliente

¢ Optimizar las decisiones de marketing y publicidad

¢ Recoger informacién a través de interacciones en las plataformas de
redessociales

¢ Usar predictivo andlisis para pronosticar las tendencias de ventas

En resumen, los métodos eficaces de recopilacion de datos ayudaran a las
empresas a tomar decisiones basadas en pruebas que mejoren los

resultados yaumenten los beneficios.
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2. Resolver problemas complejos. La recopilacion de datos puede ayudar
a encontrar ineficiencias y areas probleméaticas para determinar donde se

cometieron errores y como mejorarlos en el futuro.

3. Obtenga una visién integral del rendimiento. Es dificil saber si las
inversiones y los esfuerzos de la compaiiia valen la pena si no hay una
manera de seguir los resultados.

Los propietarios de negocios pueden elegir indicadores clave de rendimiento
especificos o0 medidas cuantificables que evaluen el rendimiento. Una
herramienta de recopilaciéon de datos puede tomar los datos recopilados y los
andlisis para rastrear que tan bien cada departamento esta cumpliendo sus
metas y objetivos.

4. Mejorar los procesos de negocio. Larecopilacion de datos proporciona
una mayor comprensiéon de los procesos de negocio en varios departamentos
0 ubicaciones de franquicia. Debido a que los recursos mal utilizados
despilfarran el tiempo e impactan en el resultado final, es esencial reducir las
ineficiencias y reducir los desperdicios siempre que sea posible. Obtener una
vision mas precisa de cada proceso de negocio a través de la recopilacion de
datos proporcionara las respuestas necesarias para realizar las mejoras

necesarias.

5. Comprender el comportamiento del cliente. Los propietarios pueden
utilizar tanto la recopilaciéon de datos cualitativos como la recopilacion de
datos cuantitativos para obtener méas informacion sobre sus clientes y
determinar si desean comprar los servicios/productos ofrecidos por la
empresa. La investigacion cualitativa se basa en datos obtenidos a través de
observacionesy entrevistas de primera mano, mientras que la investigacion
cuantitativa de datos se basa en informacion estadistica y basada en la

evidencia.

14


https://altametrics.com/business-intelligence.html

1.4.2 El inicio de las CRM

El sistema de CRM surgi6 en la década de los 90 cuando por las situaciones
y lo que se vivia en esa época las empresas solian tener un acercamiento
mas directo y eficaz con los clientes para brindarles servicios y productos de
mejor calidad. Toda esa interrelacion que se encontraba durante esos afios
fue apropiada con el término de Customer Relationship Management
(CRM) por el Sr. Tom Siebel.

En los afios 2000 fue cuando empezé a multiplicarse este sistema para las
medianas empresas, estos nuevos programas eran mas limitados vy
economicosque los demas. Aqui es cuando gracias a la era digital que se
presentaba se popularizo el uso de los CRM y esto da inicio a la creacién del
Software CRM. Gracias al internet y a las tecnologias que dia a dia se
encontraban en la vanguardia se empez0 a digitalizar las bases de datos con
los diferentes perfiles de cada cliente, almacenando todo en un mismo lugar
para facilidad de la empresa. Seguido se gestiond la sincronizacién de la
“Nube” en donde, aunque el sistema fallase, toda la informacion y los datos
necesarios iban a estar al alcance de cualquier computadora.

A medida que el tiempo avanzaba se fueron dando usos a los softwares de
CRM mas enfocados a las diferentes estrategias de los mismos en el cual se
ocupaban para distintas tareas como interaccion directa e indirecta con los
clientes o empresas, recoleccion de datos, almacenamiento de informacion,
etc. En 2013 se implemento el primer programa de CRM que se podia utilizar

en cualquier dispositivo, sea en computadora, celulares o tablets.
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1.4.3 Caracteristicas de un CRM

Gestion de contactos: Es la principal funcionalidad de un CRM, consiste en
capturar y organizar los datos de los clientes potenciales, desde la
prospeccion hasta la conversion. Esos datos pueden ser de contacto,

demograficos, transaccionales, etc.

Seguimiento a la interaccion: Permite que las diferentes areas que
intervienen en el proceso de ventas tengan acceso a la trazabilidad de las
interacciones entre el cliente y la empresa.

Esto facilita la coordinacion y evita que el cliente deba repetir informacién a
los diferentes contactos de la empresa. Lo cual ademés de agilizar el
proceso,genera credibilidad y logra que el cliente se sienta importante para
la empresa.

Calificacion de los clientes o lead: Cuando los clientes estan bien
identificados, las acciones de marketing son méas asertivas y el proceso
deventas mas fluido. Esa identificacién puede darse, de acuerdo con la
cercaniacon el perfil del cliente, el potencial de conversion, o algun criterio

estratégicoque se defina.

Omnicanalidad: Integra los diferentes canales de comunicacion con el
cliente, desde el e-mail a la tienda fisica hasta el chat de la tienda online.
Graciasa la omnicanalidad, el equipo de servicio al cliente puede dar solucion
en el menor tiempo posible y a través del canal que sea mas apropiado.
Gestion de documentos: Centraliza el acceso a los documentos relevantes
(plantillas de propuestas comerciales, formatos de correo electrénico, etc.)
paraque los diferentes perfiles involucrados puedan ofrecer al cliente una
experiencia mas agil y positiva.

Gestion del embudo de ventas: Es una funcién bastante util cuando el
proceso de ventas es largo, porque ofrece un panorama completo del
embudo de ventas, para gestionar todas las etapas y evitar que los clientes

potenciales abandonen el proceso.
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Automatizacion del flujo de trabajo: Algunas tareas que son repetitivas del
proceso de ventas, pueden ser automatizadas al crear flujos de trabajo que
activen esas acciones. Otra opcion es crear recordatorios para el seguimiento
de estas.

Gestion de redes sociales: Algunos CRM contemplan incluso el
comportamiento de la audiencia en redes sociales, haciendo seguimiento a
sus preferencias, menciones, comentarios, publicaciones y demas
interacciones.

Movilidad: El equipo de ventas pasa gran parte del tiempo en campo, en
reuniones con clientes y en desplazamientos. Es importante considerar
tambiénque el tiempo es valioso tanto para el cliente como para el vendedor
y el proceso de ventas. En ese sentido, contar con una herramienta que
permita el acceso movil desde cualquier tipo de dispositivo (portatil, celular o
tablet), para sistema operativo Android y para iOS; es una funcionalidad
bastante valorada y productiva.

Integracion con otras plataformas: De acuerdo con los diferentes sistemas
gue maneje la empresa y las necesidades de conexion entre ellos, es
importante que el CRM ofrezca la funcionalidad de integracion. Un caso
bastante comun es la integracién con el ERP (Enterprise Resource Planning
o Planificacion de Recursos Empresariales), que conecta las acciones
comerciales con las de produccion. Por ejemplo, es posible programar el flujo
de trabajo, de tal manera que, al firmar el contrato con el cliente, se genere

de forma automatica la orden de produccion.

Informes de gestion: Ofrece una visién clara del comportamiento del cliente,
de las tendencias y en general, de las respuestas del mercado a nuestras
acciones, en tiempo real y acumulado. Esto permite realizar un analisis
detallado, considerando todos los factores para tomar las acciones
pertinentes. También es posible aplicar filtros, de acuerdo con los criterios que
definas: por cliente, por geografia, por la etapa del proceso, por vendedor,

etc.
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1.4.4 Ventajas de utilizar CRM

Ofrece las herramientas para tomar mejores decisiones: Tener el control
de todo el proceso de ventas y el acceso a los informes en tiempo real,
permite hacer el andlisis global de la situacion comercial de la empresa y
tomar decisiones mas acertadas.

Incrementa las oportunidades de venta: Facilita la prospecciéon y la
calificacién de clientes o leads. Permite hacer un seguimiento detallado a las
necesidades del cliente en cada etapa del proceso, gestionando el embudo
de ventas y dando las respuestas correctas a los clientes. Permite disefiar
un perfil de los clientes: Tras analizar la informacion de los contactos y
tener laposibilidad de visualizarlos de una manera integrada, es posible
disefiar el perfil de nuestro cliente, para trabajar nuestras acciones de
marketing, de ventas, el lanzamiento de nuevos productos, etc.

Alinea las areas de marketing y ventas: Un CRM permite unificar la
informacion para trabajar de manera coordinada entre las areas de marketing
y de ventas. También otras como servicio al cliente, soporte técnico e incluso
produccion y otras areas involucradas en el proceso, cuando se realizan
integraciones de sistemas.

Logra prondsticos de ventas mas acertados: Teniendo claridad del
proceso de ventas, el estado de los clientes y los informes personalizables,
la empresa cuenta con un panorama mas confiable para hacer proyecciones.
Seguridad: Tener los datos en linea es un asunto que algunas veces
preocupa a las empresas, por causa de la susceptibilidad a ataques
informéticos, que puede comprometer la confidencialidad de la informacién

de sus clientes.

Los CRM utilizan el cifrado para proteger los datos y al interior de las
empresas, es recomendable aplicar algunas practicas de seguridad
informatica como controles de permisos y reglas de uso compartido.

Ese es uno de los motivos por los cuales debes elegir un proveedor confiable

y con experiencia, una empresa que garantice la seguridad de la informacion.
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1.5 MARCO CONCEPTUAL

CRM: La gestion de las relaciones con los clientes o CRM es una estrategia
para gestionar todas las relaciones e interacciones de una empresa con sus
clientes potenciales y existentes. Un sistema CRM ayuda a las empresas a
mantenerse en contacto con los clientes, agilizar los procesos y mejorar la
rentabilidad. Cuando hablamos de este software, solemos referirnos a una
herramienta utilizada para la gestion de contactos, la gestion de ventas, la
productividad y mucho mas. El objetivo de un sistema como este es sencillo:
mejorar todas las interacciones que sustentan su negocio. De hecho, las
soluciones de CRM le ayudan a ofrecer una excelente experiencia al cliente
alo largo de todo su ciclo.

Accesibilidad: La accesibilidad proporciona flexibilidad al acomodarse a las
necesidades de cada usuario y esta dirigida a que el sistema esté elaborado
almas amplio nimero de usuarios. Se abre la posibilidad de que pueda ser
accedido y usado por el mayor numero posible de personas, indiferentemente
de las limitaciones propias del individuo o de las derivadas del contexto de uso.
La accesibilidad se refiere a que es de facil acceso por cualquier persona. Es
lacaracteristica que permite que los entornos, los productos, y los servicios
seanutilizados sin problemas por todas las personas, para conseguir los
objetivospara los que estan disefiados.

Eradigital: Ladenominada Era Digital, se refiere ala época actual que ofrece
un espacio virtual conocido como Internet. Este espacio se caracteriza por la
velocidad de las comunicaciones que ha transformado el entorno social en el
gue vivimos, hasta nuestra forma de interactuar.

Integracion: Integracién es el acto de unir, incorporar y/o entrelazar partes
paraque forme parte de un todo. Hoy en dia, se usa la palabra integracion
mayormente como un concepto social que abarca diferentes campos como
la integracion social, regional, econdmica, religiosa, racial, organizacional,

etc.
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Software: Se considera que el software es el equipamiento lI6gico e intangible
de un ordenador. En otras palabras, el concepto de software abarca a todas
las aplicaciones informaticas, como los procesadores de textos, las planillas
de calculo, los editores de imagenes, los reproductores de audio y los

videojuegos, entre otras muchas.

Tendencia: La podemos definir como aquel proceso de cambio en los grupos
humanos, que da lugar a nuevas necesidades, deseos, formas de
comportamiento y por ende a nuevos productos y servicios.

Las sociedades humanas a lo largo del tiempo han tenido la necesidad de
manifestar sus caracteristicas, cada individuo elige ciertas caracteristicas
para ser reconocido dentro de un grupo de personas.

Las tendencias han llegado a formar parte fundamental del estudio de las
sociedades y de la cultura. A lo largo de la historia han marcado el uso y
desuso de diferentes productos ya hablese de ropa, utensilios, tecnologia,
etc., los cuales definen el estilo de una época y sin duda tiene un nexo social
y politico que distingue cada una de las etapas histéricas.

Automatizacion: Consiste en usar la tecnologia para realizar tareas casi sin
necesidad de las personas. Se puede implementar en cualquier sector en el
qgue se lleven a cabo tareas repetitivas.

La automatizacién es el conjunto de elementos o procesos informéaticos,
mecanicos y electromecanicos que operan con minima o nula intervencion
del ser humano. Estos normalmente se utilizan para optimizar y mejorar el
funcionamiento de una planta industrial, pero igualmente puede utilizarse la
automatizacién en un estadio, una granja o hasta en la propia infraestructura
delas ciudades.

Simplificar: Hacer mas facil, mas sencilla 0 menos complicada una cosa.
Fidelizacion: Lafidelizacion del cliente consiste en retener clientes ganados,
gue contindlan comprando tus productos o servicios gracias a las
experiencias positivas que han tenido con tu empresa. Para esto, es
necesario un conjunto de interacciones satisfactorias, que desarrollaran una

relacion de confianza conla clientela a largo plazo.

20



Innovacién: La innovacion es un proceso que modifica elementos, ideas o
protocolos ya existentes, mejorandolos o creando nuevos que impacten de
manera favorable en el mercado. La innovacién es un concepto muy ligado
al ambito empresarial. Innovar es mejorar lo que existe, aportando nuevas
opciones que suplan las necesidades de los consumidores, o incluso crear
nuevos productos con el fin de que tengan éxito en el mercado.
Productividad: La productividad es la capacidad de hacer mas tareas en
menos tiempo, por lo que, si una empresa es capaz de mejorar su
productividad,significa que el valor de sus productos crece a una tasa mas
alta que con la quecrecen las materias primas con las que esta creando dicho
producto, por lo que estariamos hablando de una productividad en planta.
Leads: En el Marketing online, el lead se trata de un cliente potencial de tu
marca que demostro interés en consumir tu producto o servicio. Un usuario
se transforma en lead cuando deja sus datos personales en el sitio web de la
empresa para recibir una oferta (material valioso) o se suscribe en una
newsletter. La definicibn de lead también abarca los términos "MQL"
(Marketing Qualified Lead) y "SQL" (Sales Qualified Lead), que representan
los usuarios mas compatibles con el perfil del cliente ideal de la empresa.
Datos: Un dato es la representacion de una variable que puede ser
cuantitativao cualitativa que indica un valor que se le asigna a las cosas y se
representa a través de una secuencia de simbolos, nUmeros o letras.

Los datos no tienen sentido por si mismos, pero al ser procesados y
contextualizados se convierten en informacion certera y disponible para

conocerun fenédmeno, tomar decisiones o ejecutar acciones.
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Consumo: Es la accion y efecto de consumir o gastar, sean productos,
bienes o servicios, como por ejemplo la energia, entendiendo por consumir,
como el hecho de utilizar estos productos y servicios para satisfacer
necesidades primarias y secundarias. Por tanto, comprende las adquisiciones
de bienes y servicios por parte de cualquier sujeto econémico. Significa
satisfacer las necesidades presentes o futuras y se le considera el ultimo
proceso econdémico.

Habitos de compra: Son las tendencias que tienen los clientes al comprar
productos y servicios. Estas tendencias provienen de una variedad de

factores diferentes, de los cuales muchos parecen obvios y sin importancia.

Al examinar los habitos de compra, se deben tomar en cuenta los factores
fisicos y mentales que conforman tu base de clientes. Se estara mejor
preparado para desarrollar un plan de marketing que aproveche los habitos

de compra de tus clientes y genere mas ventas.

22


https://es.wikipedia.org/wiki/Producto_(marketing)
https://es.wikipedia.org/wiki/Servicio_(econom%C3%ADa)

CAPITULO Il: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

2.1 Método de investigacién

El método que se utilizara en el presente documento es cualitativo ya que
por el momento no hay un estudio que indique cuantas empresas en el
pais manejan este tipo de Software y muy pocos realmente conocen el
concepto y funcion por lo tanto no se puede obtener un dato exacto y

veridico.

2.1.1 Tipo de estudio

El tipo de investigacion que se aplicé fue documental, ya que el uso del
Software CRM es un tema con poca repercusion en el pais, son pocas las
personas que realmente conocen el programa, sus funciones y el impacto
gue este podria llegar a tener en las organizaciones, por lo que se ha

extraido la mayor parte de la informacion de revistas, libros y paginas web.

2.1.2 Bases de datos

Al ser una investigacion documental, la informacién que se ha plasmado
en este documento ha sido recolectada de paginas web y libros, ya que es
complicado por el nivel de novedad del tema, conocer datos estadisticos
o algun indicio de la cantidad de empresas que utilizan este software y a
su vez cudles son las mas reconocidas.

En la bibliografia se podran apreciar cada una de las fuentes que se

consultaron para poder culminar esta investigacion

2.1.3 Técnica de investigacion.

Para poder realizar esta investigacion se aplicdé el tipo de analisis
documental, pues por razones que se detallan anteriormente se complicé
hacer un estudio tomando en cuenta empresas nacionales, es un tema de
cual se encuentra muy poca informacion, por lo tanto se decidio buscar
otrasfuentes para poder enriguecer este trabajo, de esta manera dar a
conocer a los futuros lectores la importancia de tomar en cuenta este tipo
de métodos para recolectar la informacién de interés que en un futuro
pueda que sea la que contribuya a tomar las mejores decisiones dentro de

una organizacion.
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2.1.4 Tipo de monografia

El tipo de monografia utilizada es de investigacion por el hecho que se
presenta informacién recolectada de distintas fuentes y diferentes autores,
larecopilacion de estos es lo que se ha plasmado de una manera critica y

analitica en este documento.
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CAPITULO lIl: ANALISIS DE LA INFORMACION OBTENIDA

Gracias alainformacion que se recolecté de numerosas fuentes confiables
se pudo captar que realmente un CRM engloba lo que es la correcta
recoleccion de informacion de interés acerca de los clientes y al mismo
tiempo su correcta organizacién y utilizacién para la toma de decisiones
importantes dentro de una organizacion.

En respuesta a uno de los objetivos, los beneficios que cualquier empresa
u organizacion puede obtener de implementar este tipo de sistema son
muchos, pero se podrian mencionar los principales que serian en cuanto
a la automatizacion de procesos, contribuye a mantener una correcta
organizacion de la informacion de interés y facilita que todos los
empleados estén al tanto de todas las actualizaciones que se implementen
y puedan contribuir a la generacion de ideas y toma de decisiones
pertinentes.

Las ventajas que se obtienen al utilizarlos segun lo analizado y
nuevamente respondiendo a los objetivos planteados son muy numerosas
y con mucho peso para el crecimiento y desarrollo de la empresa, entre
las mas importantes se pueden mencionar que permite realizar perfiles
especificos de los clientes y de esta manera se pueden implementar
estrategias y campafas de venta cumpliendo con lo requerido para lograr
incrementar las ventas, conseguir llegar a las metas propuestas; también
contribuye a realizar prondésticos de venta mas acertados ya que recolecta
informacion clave, todos estos datos podran ser compartidos a todas las
areas de la empresa de manera inmediata gracias a la nube que utiliza,
podran gestionar esta informacion donde se encuentren y con el medio
gue se le facilite; por lo tanto, siempre se recomendara su utilizacién.

Sin embargo, es crucial mencionar que para que estos beneficios puedan
ser completamente conseguidos se debe hacer previamente un estudio
interno de la empresa, su forma de trabajar, las estrategias que se suelen
utilizar, manera en la que trabaja con sus empleados, etc. Esto para poder
determinar con plena seguridad cual es el tipo de CRM que conviene para

eltipo de organizacion.
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Cumpliendo con lo anterior se puede evitar caer en errores que como en
toda estrategia se pueden generar a lo largo de su implementacion, si
no se sabe cudl es la que conviene y ademas de estono saben cual es
el correcto manejo entonces todo sera un esfuerzo y utilizacion de
recursos en vano ya que en lugar de avanzar se estara entorpeciendo el
buen funcionamiento, por ello también es necesaria la capacitaciéon

constante de sus empleados.

Se recomiendan también actualizaciones frecuentes, ya que el mundo y el
ser humano estan sometidos a constantes cambios dependiendo de las
necesidades que van surgiendo a lo largo del tiempo, y las empresas
deben estar al tanto porque si quieren realmente mantenerse en el
mercado es su deber lograr que sus operaciones y productos o servicios
respondan a lo quelos clientes buscan o necesitan segun la tendencia del

momento.
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CONCLUSION

Al finalizar el proceso de esta investigacion se concluye que conforme va
pasando el tiempo el ser humano cambia y siempre buscara la forma de
innovar, facilitar las tareas diarias, utilizar suingenio e imaginacion para crear.
Por lo tanto, las empresas deben acoplarse a esos cambios constantes para
poder mantenerse dentro del mercado cumpliendo con los estandares y las
exigencias del publico que les interesa en primera instancia.

Deben mantenerse al tanto de las Ultimas tendencias, preferencias y habitos
decompra de sus clientes potenciales, esto se lograra solamente teniendo
una excelente y ordenada estrategia de recoleccion de datos, siendo la
funcién principal que un software de CRM permite realizar, sin olvidar
mencionar que para que tenga éxito y se consigan sus beneficios en su
totalidad, es importante que las organizaciones conozcan a fondo sus
caracteristicas, funciones, indicaciones, ventajas y desventajas, para que
tengan nocién de cémo utilizarlocorrectamente y lo que podrian lograr si
implementan este software en sus operaciones internas.

Se debe realizar un estudio previo, pues son varios aspectos que se deben
tomar muy en cuenta cuando se desee determinar el mejor tipo de CRM para
laempresa que lo requiere, capacitaciones a los empleados en su totalidad
también son indispensables para que todos vayan en el mismo camino y por
ultimo es importante mencionar que se deben mantener actualizados ante

nuevos cambios que puedan surgir.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a los lectores y empresas lo siguiente:

¢« Tomar siempre en cuenta informacion de interés (tendencias,
preferencias de los clientes, hébitos de compra, etc) que apoyen a la
toma de decisiones y eleccion de estrategias a utilizar.

+ Considerar tomar en cuenta un tipo de software CRM como método de
recoleccion de datos dentro de las organizaciones para mantener un
mejor control.

¢ Tener un conocimiento profundo y previo de los procesos, estrategias,
forma de trabajo, empleados, etc. Antes de elegir el tipo de CRM a
utilizar, ya que son varios aspectos que pueden influir en el desarrollo
del mismo.

¢+ Antes de implementar el software elegido, la persona o grupo
encargado de iniciar la capacitacion debe estar informado de como es
el funcionamiento en su totalidad para poder obtener todos los
beneficios que este ofrece

¢ Unavez implementado el método para recolectar datos, es importante
mantener a los empleados que van a manejarlo en constantes
capacitaciones, de esta manera estaran enterados de actualizaciones
y nuevas tendencias que puedan surgir.

¢+ Mantenerse informados acerca de nuevos procesos, nuevos métodos
y nuevas estrategias que contribuyan al desarrollo y crecimiento de la

empresa.
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Alcances

El presente documento explica las ventajas competitivas que las empresas privadas
con CRM poseen sobre los demis, asi mismo los maltiples usos que se les puede dar
para potenciar cada aspecto operativo de la misma.
Interesar al mercado empresarial a unirse a esta nueva era digital, comenzando con su
propio “Communiry Relationship Management” y asi lograr de lleno la customizacién
de sus procesos directos con los clientes
Dar a conocer & los usuarios que existe una infinidad de softwares que se pueden
il que es

utilizar para alcanzar los diferentes objetivos de cada organizacion y lo

conocer y hacer uso del mismo.

Plasmar las ventajas y desventajas que Ia implementacion de CRM trae consigo para
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CAPITULO I1: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
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1 Método de investigacion

El método que se utilizar en el presente documento es cualitativo ya que por el Sinai Chinchilla
momento no hay un cstudio que indique cuintas emprosas en cf pais mancjan este -
tipo de Software y muy pocos realmente conocen el concepto y funcidn por lo tanto

00 se puede oblener un dato exacto y veridico.
2.1.1 Tipo de estudio

El tipo de investigacion que se aplicé fue documental, ya que el uso del Software
CRM s un tema con poca repercusion en el pais, son pocas las personas que
realmente conocen el programa, sus funciones y el impacto que este podria llegar a
tener en las organizaciones, por lo que se ha extraido la mayor parte de la

informacion de revistas, libros y paginas web.

2.1.2 Bases de datos
Al ser una investigacion documental, la informacion que se ha plasmado en este
documento ha sido recolectada de paginas web y libros, ya que es complicado por el

nivel de novedad del tema, conocer datos estadisticos o algin indicio de la cantidad
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En la actualidad la mayoria de las empresas
suelen tener dificultades con la fidelizacion de
sus clientes y por ende estos se van ya sea con la
competencia directa o en donde se sientan
apreciados, por lo mismo se ha creado un
software en el cual perfilan a cada cliente con sus
datos para que el trato sea cada vez mas

personalizado. En el trabajo de investigacion que
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I. INTRODUCCION

El presente documento hace referencia al
CRM

recoleccion de datos. Para entender el objetivo de

software  de como herramienta de
esta monografia es importante conocer todo lo
que este tema engloba, como primer punto hay
que tener claro ;qué significa CRM? Estas siglas
son utilizadas para “Customer Relationship
Management” como su nombre lo indica es el
sistema en donde se administra la relacion con los
clientes de una organizacion para asi conseguir
conclusiones en preferencias de los mismos que
tendran repercusiones en las ventas en un futuro.
El tener el conocimiento y la apropiacion correcta
de este sistema conlleva una amplia ventaja con
la competencia directa o indirecta ya que como es
bien conocido el éxito de una empresa depende
en su mayoria con la fidelizacion de los clientes y
la obtencion de nuevos. Ademas de que la
digitalizacion de estos procesos ayuda a acelerar
todo tipo de desarrollo siempre y cuando sean
directos con el cliente, ya que al tener toda la
informacion, preferencias y tendencias de compra
hacen que la experiencia sea mas personal y de
rapido entendimiento para ambas partes.

Con este proyecto se pretende informar al publico
en general sobre las ventajas competitivas y
organizacionales del buen uso del sistema CRM y
asi poder crear una cultura mas digitalizada y
acorde a la actualidad que las empresas estan

viviendo en esta era informatica.

Ya que hoy en dia existe una infinidad de
softwares que nos ayudan al objetivo comin que
se tiene se puede encontrar con facilidad el que
esté acorde a las necesidades detalladas que cada
uno posee y asi poder abrir paso poco a poco a la
digitalizacion y automatizacion de toda clase de

procesos.

34



Universidad Evangélica de El Salvador
Licenciatura en Administracion de Empresas

IL. SITUACION ACTUAL
Actualmente alrededor del mundo se esta
trabajando mucho la innovacion y la
transformacion de procesos para facilitar el trabajo
que se realiza de manera interna en las
organizaciones. Pero esto no es reciente, a lo largo
de los afos poco a poco el ser humano ha visto la
necesidad de encontrar alternativas que vuelvan la
realizacion de sus tareas diarias mas faciles, para
asi lograr una mayor productividad, y con esto no
podemos dejar a un lado las empresas, quienes a
diario buscan una manera de conseguir un mayor
porcentaje de productividad, logrando asi obtener
los beneficios que en primer instancia buscan por
medio de su actividad comercial.

Tomando en cuenta esto podemos mencionar el
enorme flujo de informacién que se encuentra a
nuestro alrededor, y que a diario aumenta, para las
empresas es de vital importancia tomar esos datos
y mantenerlos organizados para el momento
exacto que requiera de ellos para tomar algin tipo
de decision importante que se relacione con su
desarrollo y crecimiento, es por eso que estos tipos
de software han sido creados, para facilitar esta

tarea.

.QUE ES UN CRM?

Siglas utilizadas para "Customer Relationship
Management" (Gestion de la Relacion con el
Cliente). Pero, la definicion de CRM va mas
alla: es una gestion 360° de ventas, marketing,
atencion al cliente y todos los puntos de
contacto. Estamos en la era del cliente, de la
transformacion  digital, de las nuevas
tecnologias. En ese escenario, la relacion
también evoluciona, llevando a un nuevo
concepto también conocido como experiencia
del cliente. El concepto de CRM implica estar
centrado en el cliente. Es estrategia, es un

proceso, es herramienta y tecnologia.

Las plataformas de CRM estan en la lista de las
tecnologias corporativas mdas importantes ¢
innovadoras disponibles para empresas. ;Por
qué? Por la manera en que utilizan la
informacion de los clientes para administrar
cuentas, leads y oportunidades de ventas en un

unico local.
BENEFICIOS

Un CRM ayuda a tu empresa a distribuir los
procesos obsoletos y el esfuerzo manual para
que tu negocio pueda avanzar. La plataforma
organiza las cuentas y contactos de manera
accesible, en tiempo real, acelerando y

simplificando el proceso de ventas.
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En lugar de depender de recordatorios en notas
adhesivas o pasar todo tu tiempo analizando
planillas, t puedes enviar los leads a tu equipo
de ventas de manera rapida y facil: cada
miembro del equipo, independientemente de
donde esté y qué esté haciendo, estara siempre
trabajando con informacion actualizada sobre

los clientes y sus interacciones con la empresa.

III. VENTAJAS DE APLICAR CRM
COMO METODO DE RECOLECCION
DE DATOS.

Las ventajas de este sistema las podemos
observar desde lo mas minimo como la
facilidad en la toma de decisiones hasta la
identificacion rapida de los clientes. Este
software ha sido el impulsor de muchas
empresas ya que te proporciona una vision mas
general de todo lo que sucede con relacion a
clientes y/o proveedores al tener un sistema

centralizado para el propoésito en conjunto.

“Actualmente, la tecnologia CRM factura mas
de 37.000 millones de dolares al aiio y en 2020,
los sistemas de CRM habran superado a los de
gestion de datos como el mayor mercado de
software mundial, segin una prevision de
Gartner.”. Esto nos da una idea de lo ventajoso
que es adquirirlo y ponerlo en practica con un
buen uso, a eso agregarle las multiples ventajas
tales como: El acceso a toda la informacion en
tiempo real, la optimizacion de los procesos de
venta creando ciclos mas cortos y encuentros

mucho mas eficaces y esto nos lleva al aumento

de utilidades, productividad y almacenaje de

informacion.

IV. TIPOS DE CRM

El CRM engloba 3 tipos de softwares,
dependiendo el uso que se le quiere dar es el
cual se debe de elegir, cada uno tiene diferentes
acciones y objetivos a realizar.

El primero de esta lista es el CRM Operativo
como su nombre lo indica es el que estd
encargado de todo lo relacionado con lo
operativo, tal como las ventas, marketing y el
servicio al cliente. Este esta caracterizado por
crear una conexion mas directa con el cliente,
acceder a toda la informacion y asi poder lograr
una interaccion correcta.

Le sigue el CRM Analitico es el cual esta a
cargo de analizar el pasado y presente de la
empresa para poder realizar una evaluacion
estadistica para el futuro de la misma. Este tipo
tiene como proposito principal el “Business
Intelligence” por medio de la mineria de datos,
almacenaje y su respectivo analisis dirigido a
los clientes.

El CRM analitico suele ser lo mejor para
empresas grandes que cuentan con una extensa
base de datos ya que este sistema en especial
mejora conforme haya mas datos en su base.

Y por altimo, el CRM Colaborativo que es un
hibrido entre los vistos anteriormente ya que se
centra en la comunicacion con el cliente asi
como en el analisis interno de la empresa. Uno
de los aspectos mas interesantes es la conexion
digital que se tiene con los clientes a través de
los formatos de chat, teléfono o email, creando

asi un vinculo mas fuerte.
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V. ;OMO ELEGIR EL MAS
CONVENIENTE?

Escoger correctamente el primer CRM es una
ardua tarea, ya que el objetivo principal de este
software es cuidar al detalle las interacciones
que una empresa tiene con sus clientes.
debe ser

personalizable y altamente escalable para

Cualquiera por norma general
gestionar contactos, oportunidades de venta,
comunicaciones transaccionales y campanas de
marketing. Sin embargo, lo que nunca debemos
descuidar a la hora de realizar cualquier
proceso de eleccion son ciertos aspectos como
las prestaciones, flexibilidad, coste o el valor

que aportara este software al negocio.

A continuacion se presentan algunos consejos
que pueden apoyar en el momento de tomar

esta decision:

Define claramente tus objetivos: Los sistemas
CRM presentan innumerables caracteristicas y
servicios, y es probable que muchos no sean
relevantes para ti. Por este motivo, antes de
debes claramente las

nada, establecer

prioridades de tu empresa.

Establece el precio y calendario de
implementacién: Prepara una partida en tu
presupuesto para financiar el servicio de CRM,
asi como su implementacion, mantenimiento y
la formacion pertinente para tus empleados.
Ademads, establece cuando quieres tener el

programa instalado y en funcionamiento.

Considera las integraciones: Si en tu empresa
ya utilizan algin sistema o herramienta que

quieran integrar con el CRM, es importante que

analices las compatibilidades del sistema que

elijas con dichos sistemas. Considera la
posibilidad de utilizar el propio software para
realizar estas tareas y unificar de este modo
todo en un mismo sistema. Ademas, resulta
muy practico que el CRM pueda utilizarse

comodamente desde los dispositivos moviles.

Asegurate de que tengas alertas y
automatizacion: Es probable que los usuarios
mas importantes del CRM en tu organizacion
vayan a ser los equipos comerciales. A los
agentes no les gusta perder el tiempo
introduciendo datos en un ordenador, sin
mencionar que ti seguramente prefieres que se

dediquen a captar clientes.

Escucha a tu equipo: Este es el punto mas
importante. Como deciamos antes, muchas
empresas no logran aprovechar su CRM porque
no consiguen que sus empleados lo utilicen
correctamente. Por ello, es importante que
involucres a tu equipo desde el principio en la
toma de decisiones: escucha lo que quiere,
consigue un demo o prueba gratuita y, por
supuesto, asegurate de que reciba la formacion
necesaria para exprimir al maximo el potencial

de la inversion que vas a realizar.

Busca que la informacion sea compartida: A
pesar de que deben existir jerarquias y roles
distintos de acceso, busca que tu CRM propicie
la transparencia y la colaboracion. De esta
forma, la informacién no quedara concentrada
en una sola persona, sino que varios podran
acceder a los avances sobre cada trato, las
conversaciones y mas interacciones que daran

un panorama amplio del estatus del negocio.
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Esto fomentara la continuidad de los procesos y
reducira la ocurrencia de errores, pues mas
colaboradores podran senalar las posibilidades

de mejora.

Verifica la capacidad para crear reportes:
Un CRM es un software que no solo sirve para
la entrada y procesamiento de datos, sino que
debe ser una poderosa herramienta analitica
para tu organizacion. Estos reportes deben ser
tanto generales como detallados, y estar
anclados en las propiedades especificas del

software.

VL JUSTIFICACION

El desarrollo y crecimiento de una empresa
dependera de muchisimos factores que se
complementan entre si, el éxito se logrard
aplicando estrategias de manera inteligente.
Uno de los aspectos con mucha importancia y
que se debe tomar muy en cuenta son los
clientes, gracias a ellos una empresa se
mantiene activa, y es tarea lograr esa fidelidad
de parte de ellos para el bienestar de la
organizacion.

Esta no es tarea complicada si se maneja
utilizando las herramientas adecuadas, aqui lo
importante es conocer ;jqué quiere mi cliente?
(Cuales son sus preferencias? ;Cuales son sus
necesidades? ;De qué manera se puede lograr
un sentimiento de fidelidad de parte de ellos?
Es necesario conocer a fondo cada detalle
posible de ellos, y aqui es donde la aplicacion
de CRM seria de mucha ayuda para lograr este
fin.

En el drea administrativa hay una herramienta
que nos simplifica todas las interrogantes que
tenemos y esa es: CRM que sus siglas en inglés
significa Customer Relationship Management
el cual es un proceso en el que las
organizaciones interactiian con los clientes, la
mayoria de veces usando los datos compilados
de los clientes.

Las empresas que suelen utilizar este software
generan mayor oportunidades de venta y al
mismo tiempo agilizan sus procesos de ventas.
De igual manera estas empresas son capaces de
segmentar de mejor manejar la informacion y
ser capaces de realizar un mejor proceso de

postventa.

VII. VENTAJAS DE UTILIZAR CRM.

Ofrece las herramientas para tomar mejores
decisiones: Tener el control de todo el proceso
de ventas y el acceso a los informes en tiempo
real, permite hacer el analisis global de la
situacion comercial de la empresa y tomar

decisiones mas acertadas.

Incrementa las oportunidades de venta:
Facilita la prospeccion y la calificacion de
clientes o leads. Permite hacer un seguimiento
detallado a las necesidades del cliente en cada
etapa del proceso, gestionando el embudo de
ventas y dando las respuestas correctas a los

clientes.

Permite disenar un perfil de los clientes: Tras
analizar la informacion de los contactos y tener
la posibilidad de visualizarlos de una manera
integrada, es posible disenar el perfil de nuestro

cliente, para trabajar nuestras acciones de
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marketing, de ventas, el lanzamiento de nuevos

productos, etc.

Alinea las dreas de marketing y ventas: Un
CRM permite unificar la informacion para
trabajar de manera coordinada entre las areas de
marketing y de ventas. También otras como
servicio al cliente, soporte técnico e incluso
producciéon y otras areas involucradas en el
proceso, cuando se realizan integraciones de

sistemas.

Logra pronésticos de ventas mas acertados:
Teniendo claridad del proceso de ventas, el
estado de los clientes y los informes
personalizables, la empresa cuenta con un
confiable hacer

panorama mas para

proyecciones.

Seguridad: Tener los datos en linea es un
asunto que algunas veces preocupa a las
empresas, por causa de la susceptibilidad a
ataques informaticos, que puede comprometer
la confidencialidad de la informacion de sus
clientes. Los CRM utilizan el cifrado para
proteger los datos y al interior de las empresas,
es recomendable aplicar algunas practicas de
como controles de

seguridad informatica

permisos y reglas de uso compartido.

Ese es uno de los motivos por los cuales debes

elegir un proveedor confiable y con
experiencia, una empresa que garantice la

seguridad de la informacion.

VIIL. METODOLOGIA DE LA
INVESTIGACION.

1.1 Método de investigacion

El método que se utilizara en el presente
documento es cualitativo ya que por el
momento no hay un estudio que indique
cuantas empresas en el pais manejan este tipo
de Software y muy pocos realmente conocen el
concepto y funciéon por lo tanto no se puede

obtener un dato exacto y veridico.

1.2 Tipo de estudio

El tipo de investigacion que se aplico fue
documental, ya que el uso del Software CRM
es un tema con poca repercusion en el pais, son
pocas las personas que realmente conocen el
programa, sus funciones y el impacto que este
podria llegar a tener en las organizaciones, por
lo que se ha extraido la mayor parte de la

informacion de revistas, libros y paginas web.

1.3 Bases de datos
Al ser una investigacion documental, la
informacion que se ha plasmado en este
documento ha sido recolectada de paginas web
y libros, ya que es complicado por el nivel de
novedad del tema, conocer datos estadisticos o
algin indicio de la cantidad de empresas que
utilizan este software y a su vez cudles son las
mas reconocidas.

En la bibliografia se podran apreciar cada una
de las fuentes que se consultaron para poder

culminar esta investigacion.
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1.4 Técnica de investigacion.

Para poder realizar esta investigacion se aplico
el tipo de analisis documental, pues por razones
que se detallan anteriormente se complico hacer
un estudio tomando en cuenta empresas
nacionales, es un tema de cual se encuentra
muy poca informacion, por lo tanto se decidi6
buscar otras fuentes para poder enriquecer este
trabajo, de esta manera dar a conocer a los
futuros lectores la importancia de tomar en
cuenta este tipo de métodos para recolectar la
informacion de interés que en un futuro pueda
que sea la que contribuya a tomar las mejores

decisiones dentro de una organizacion.

1.5 Tipo de monografia

El tipo de monografia utilizada es de
investigacion por el hecho que se presenta
informacion recolectada de distintas fuentes y
diferentes autores, la recopilacion de estos es lo
que se ha plasmado de una manera critica y

analitica en este documento.

CONCLUSION

Al finalizar el proceso de esta investigacion se
concluye que conforme va pasando el tiempo el
ser humano cambia y siempre buscara la forma
de innovar, facilitar las tareas diarias, utilizar su
ingenio e imaginacion para crear. Por lo tanto,
las empresas deben acoplarse a esos cambios
constantes para poder mantenerse dentro del
mercado cumpliendo con los estandares y las
exigencias del pablico que les interesa en

primera instancia.

Deben mantenerse al tanto de las ultimas
tendencias, preferencias y habitos de compra de
sus clientes potenciales, esto se lograra
solamente teniendo una excelente y ordenada
estrategia de recoleccion de datos, siendo la
funcion principal que un software de CRM
permite realizar, sin olvidar mencionar que para
que tenga éxito y se consigan sus beneficios en
su totalidad, es

importante que las

organizaciones conozcan a fondo sus

caracteristicas, funciones, indicaciones,
ventajas y desventajas, para que tengan nocion
de como utilizarlo correctamente y lo que
podrian lograr si implementan este software en
sus operaciones internas.

Se debe realizar un estudio previo, pues son
varios aspectos que se deben tomar muy en
cuenta cuando se desee determinar el mejor tipo
de CRM para la empresa que lo requiere,
capacitaciones a los empleados en su totalidad
también son indispensables para que todos
vayan en el mismo camino y por ualtimo es
importante mencionar que se deben mantener
actualizados ante nuevos cambios que puedan

surgir.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a los lectores y empresas lo
siguiente:

Tomar siempre en cuenta informacion de
interés (tendencias, preferencias de los clientes,
habitos de compra, elc) que apoyen a la toma
de decisiones y cleccion de estrategias a
utilizar.

Considerar tomar ¢n cuenta un tipo de softwarce
CRM como método de recoleccion de datos
dentro de las organizaciones para mantener un
mejor control,

Tener un conocimiento profundo y previe de
los procesos, estrategias, forma de trabajo,
cmplecados, ctc. Antes de elegir ¢l tipo de CRM
a utilizar, ya que son varios aspectos que
pueden influir en ¢l desarrollo del mismo.
Antes de implementar ¢l software clegido, la
persona o grupo encargade de  iniciar la
capacitacion debe estar informado de como es
¢l funcionamiento en su totalidad para poder
obtener todos los beneficios que este ofrece
Una wvez implementado ¢l método  para
recelectar datos, ¢s importante mantener a los
empleados que van a mancjarko en constantes
capacitaciones, dc csta mancra  cstaran

cnterados  de  actualizaciones v nucvas
tendencias que puedan surgir,

Mantenerse  informados acerca de  nuevos
procesos, nucvos métodos y nucvas estrategias
que contribuyan al desarrollo y crecimiento de

la empresa.
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