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Resumen

El proyecto que lleva como linea de investigacion un sistema de
informacion CRM en el Minimarket Chriss para la mejora en atencién al
cliente tuvo como objetivo principal como la denominacién lo hace saber
proponer un sistema de informacién CRM para mejorar el servicio de
atencion al cliente bajo la metodologia de tres estrategias brindadas que
fueron: Cultura organizacional enfocada al CRM, Camparias de Marketing
Online e Impulsar ventas en el Minimarket Chriss con un valor afiadido.
Para esto se conto con una encuesta formulada en Google Forms como
herramienta de ayuda brindada a los clientes frecuentes con una poblacién
de 329 y la muestra se seleccioné a 7 logrando como resultado la
obtencion de pensamientos diferentes como similares que fueron
demostrados en tablas y graficos por estudio de dos dimensiones llegando
a la conclusion que los clientes consideran que antes de realizar este
proyecto la atencion al cliente ya era buena , pero con esto paso a ser
excelente logrando asi que la empresa tenga aumento en sus ganancias y
por otro lado también se expreso la necesidad de adquirir un sistema de

informacién para tener mayor control y seguridad.

Palabras Claves: Cliente, estrategia, CRM, minimarket, sistema de
informacion.
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Abstract

The project that carries as a line of research a CRM information system in
Minimarket Chriss for the improvement in customer service had as its
main objective as the name makes it known to propose a CRM information
system to improve customer service under the methodology of three
strategies provided that were: Organizational culture focused on CRM,
Online Marketing Campaigns and Boost sales in the Chriss Minimarket
with added value. For this, there was a survey formulated in Google Forms
as a help tool provided to frequent customers with a population of 329 and
the sample was selected to 7, achieving as a result the obtaining of
different and similar thoughts that were demonstrated in tables and graphs
by Two-dimensional study reaching the conclusion that clients consider
that before carrying out this project, customer service was already good,
but with this it became excellent, thus achieving an increase in its profits
and on the other hand it was also expressed the need to acquire an

information system to have greater control and security.

Keywords: Customer, strategy, CRM, minimarket, information system
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. INTRODUCCION

El presente proyecto estd pensado en aquellas empresas que tienen problemas en el
orden de la venta bajo los comportamientos y en el sistema manual que se aplica
actualmente lo cual demanda demasiado tiempo en el proceso de atencién al cliente
teniendo asi en ocasiones errores comunes como al obtener un pedido extenso los
calculos obtenidos pueden ser erréneos ya que no existe un sistema que pueda facilitar
la informacidn ocasionando un desbalance o perdida del dinero. También se tiene en
cuenta que al no haber un soporte para tener conocimiento de productos faltantes o
sobrantes genera retrasos en la atencion al cliente o perdida de estos al no obtener
disponibilidad de los productos que se desean. Es por ello que el principal objetivo es
proponer un sistema de informacion basado en el CRM para mejorar el servicio de
atencion al cliente en el minimarket Chriss , donde primero se identificara la situacién
en la que se encuentra , luego analizar el comportamiento en el proceso a través de la
técnica de recoleccion de informacion bajo una encuesta personalizada para proceder
a sugerir el modelo de gestion CRM logrando optimizar y obtener un alto nivel de
satisfaccion a los clientes en el minimarket Chriss. logrando como resultado por
estudio de dos dimensiones que el 100% de los clientes de minimarket Chriss
consideran que la atencion al cliente es buena, pero por otro lado también se expresd
con un 85.71% de la necesidad de adquirir un sistema de informacion para tener mayor
control y seguridad. Por lo que podemos concluir que a pesar de que la atencién es
buena en el minimarket Chriss, los clientes piden su mejora implementando el sistema
de informacidn para tener una experiencia mas agradable y eficiente e incluso mas

personalizada.

Los Sistemas de informacion han ido evolucionando durante los ultimos afios hasta
constituir los denominados sistemas de informacion estratégicos. Primeramente, los
Sistemas de Informacién empresariales eran considerados como un instrumento
simplificador de las distintas actividades de la empresa, una herramienta con la cual se
facilitaban los tramites y reducia la burocracia. Su finalidad era basicamente llevar la

contabilidad y el procesamiento de los documentos que a nivel operativo.
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Posteriormente el desarrollo de la informatica y las telecomunicaciones permitieron
incrementar la eficacia en la realizacion de las tareas, ahorrar tiempo en el desarrollo
de las actividades y almacenar la mayor cantidad de informacion en el menor espacio
posible, lo cual aumentdé en las organizaciones el interés en los sistemas de

informacion. (1)

Los sistemas CRM (Customer Relationship Management) resultan una herramienta
muy Util para apoyar la estrategia de negocios, estos se encargan desde el manejo de
ventas, marketing, soporte al cliente hasta inventarios. En si, los CRM no se refieren
especificamente a un software, sino una estrategia de negocios. Algunos de los
componentes que poseen son: el manejo del tiempo, servicio y soporte al cliente,
marketing, funcionalidad en las ventas y su administracion, manejo de informacion,

integracion ERP, e-Commerce. (2)

En la actualidad, las organizaciones enfrentan muchos retos que han emergido a partir
del fendmeno de la globalizacion. Para hacer frente a competidores ubicados en
diversas regiones del mundo y responder rapidamente a las cambiantes condiciones
del mercado, las organizaciones de diversos sectores le han prestado mas atencion y
han invertido mayores recursos en la Gestion de Procesos de Negocio o Business
Process Management (BPM) Las herramientas de Analisis de Procesos de Negocio
(Business Process Analysis — BPA) son componentes clave para las iniciativas de
mejora de procesos y la implementacion de programas de BPM. Estas proporcionan
los medios para realizar un analisis detallado de los procesos de una organizacion. Las
funcionalidades principales que ofrecen estas herramientas son las de modelado,

simulacion y publicacién de los procesos. (3)



Il. REVISION DE LA LITERATURA
2.1. Antecedentes
2.1.1. Antecedentes a nivel internacional
Granda & Morales (4), en el afio 2019, realizaron la investigacion titulada
“Desarrollo de un sistema informatico para controlar la informacion de
consultorios odontoldgicos que gestionen las historias clinicas de pacientes.
Caso Centro Médico AXXIS”- Quito, uno de los objetivos de esta
investigacion es elaborar un prototipo funcional, que permita satisfacer las
expectativas del cliente, el método que usaron los autores para este proyecto
es en cascada el cual permite ordenar de manera rigurosa las etapas del ciclo
de vida del sistema, el resultado que arrojo la investigacion fue que el
prototipo funcional mejordé toda la estructura, simplificando el trabajo y
aprovechando de mejor manera los recursos, cumpliendo con los
requerimientos establecidos, llegando a la conclusién que el sistema
implementado mejoro el control de los procesos automatizandolos, se

recomienda en un futuro implementar un sistema de facturacion electronica.

Quintana (5), en el afio 2017 realizé una investigacion titulada “Evaluacion
del sistema de informacién para mejorar el servicio al cliente en una empresa
de servicios publicos” — Bogota, Colombia, uno de los objetivos del proyecto
es evaluar el éxito del Sistema de Informacién Dashboard, de la empresa de
servicios publicos para mejorar la atencién a los clientes de ésta, el método
utilizado para este proyecto fue cuantitativo DeLone & McLean puesto que
se requiere herramientas de medicion empiricas como las encuestas, el
resultado arrojo que los usuarios en su mayoria aceptan la aplicacion del
sistema que cumple de buena forma con las expectativas, llegando a la
conclusién que los usuarios han recibido el sistema con muy buena aceptacion
de acuerdo a lo analizado los porcentajes de desacuerdo o nulidad fueron
minimos, finalmente todos los usuarios quedaron comprometidos a elaborar
el sistema dandole la importancia que se buscé al iniciar el proyecto el cual
los va a beneficiar en un futuro cercano.

Hernandez (6), en el afio 2017 presento la tesis titulada “Estrategia Customer
Relationship Management — CRM para Servicios de Alimentacién de

Mariscos y su influencia en la fidelidad de los comensales de la cadena
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restaurantes de Brisa Marina, Riobamba-Ecuador” para optar el titulo de
Doctor en Gestion de Empresas de la Universidad Nacional Mayor de San
Marcos. El objetivo del trabajo fue establecer el grado de influencia de la
Estrategia CRM para Servicios de Alimentacion de Mariscos en la Fidelidad
de los Comensales de la Cadena de Restaurantes Brisa Marina de la ciudad
de Riobamba-Ecuador. La metodologia que se empled, fue una direccion
descriptiva, explicativa y propositiva, se empleé como técnica entrevistas y
encuestas, empleando un estudio tipo descriptivo, dirigido a una poblacion
3240 con una muestra de 345. El autor concluye que al aplicar la estrategia
de CRM para servicios alimenticios de mariscos influyen positivamente en la
dimension epistemoldgica de la fidelidad de los clientes de restaurantes de
brisa marina.
2.1.2. Antecedentes a nivel nacional

Saavedra & Lozano (7), en el afio 2018, presento una tesis titulada “marketing
relacional y su relacion con la fidelizacion de los clientes en la empresa
chancafe Tarapoto 20187, para optar el titulo profesional de licenciado en
Marketing y Negocios Internacionales, de la Universidad Peruana Union. El
objetivo del trabajo fue determinar cudl es la relacion existente entre el
marketing relacional y la fidelidad del cliente en chancafe -Tarapoto 2018. La
metodologia de la investigacién se manejoé con un enfoque transversal, no
experimental, utilizando la técnica encuesta cuyo instrumento fue el
cuestionario, empleando un método descriptivo, dirigida hacia una poblacion
120 con una muestra de 92. La conclusion que llego el autor basado en sus
encuestas fue que la empresa ofrece un excelente servicio, pero que, a mayor
desarrollo del marketing relacional, como promover el rea de mercadeo y los
programas de gestion administrativa mayor sera la fidelizacion del cliente en
la empresa ChancafeTarapoto.

Pastor (8), en el afio 2018 realizd un proyecto de investigacion titulado
“Sistema informatico en el proceso de ventas de la empresa Nadalco SAC,
San Isidro, Lima”, uno de los objetivos del proyecto es determinar la
influencia del Sistema Informatico en el nivel de eficacia para el proceso de
Ventas de la empresa Nadalco S.A.C, utilizando la metodologia documental,
siendo el resultado después de la implementacion del sistema en el nivel de

proceso de las ventas pre test 71.17% mientras que en el post test fue de
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100.10%, asimismo el nivel de productividad anterior fue de 50% y después
82%, se concluye entonces que la implementacion del sistema informatico
incremento el nivel de productividad en 28.93% en el proceso de Ventas
cuando ,mejor6 los procesos lo que permitio lograr los objetivos de la

investigacion.

Naiiez (9), en el afo 2017 realizo una tesis titulada “Sistema Web para el
proceso de ventas en la empresa Rysoft” de la Universidad Cesar Vallejo -
Lima, la metodologia fue disefiado de tipo de investigacion es Aplicada —
experimental, puesto que se busca darle solucion a la problemética mediante
el desarrollo de un sistema. El indice de fiabilidad de entregas para el proceso
de ventas en la empresa Rysoft, alcanzaba un valor de 50,05 sin el sistema y
era calificado como “muy bajo a lo esperado” y tuvo un progresivo aumento
a un valor de 80.71 al implementar el sistema y aplicarlo en el proceso
mencionado. Por tanto, al haber obtenido resultados satisfactorios para ambos
indicadores se concluye que la implementacién de un sistema web mejoro el
proceso de ventas en la empresa Rysoft, lo cual le permitira a la empresa
invertir mas tiempo en el andlisis de los resultados que en la ejecucion de todo
el proceso.
2.1.3. Antecedentes a nivel regional

Pérez (10) , en el afio 2020 realiz6 el proyecto titulado “Implementacion de
un sistema informéatico de compra y venta para la distribuidora San Rey
S.R.L. - Chimbote”, uno de los objetivos del proyecto es mejorar el desarrollo
de las actividades comerciales de la distribuidora San rey, utilizando la
metodologia cuantitativa y de tipo descriptiva, el resultado obtenido de
acuerdo a las respuestas de los encuestados arrojé que la implementacion del
sistema si beneficiard al desarrollo de las actividades comerciales de la
empresa, se concluye que los empleados de la empresa estan de acuerdo con
la implementacion del sistema informatico de compra y venta que beneficiara
econdmica y tecnoldgicamente a la distribuidora San rey de Chimbote,
recomienda que la empresa debe contar con un encargado del manejo del
sistema que vele por la confidencialidad y seguridad de la informacion
ademas de la actualizacién de datos para controlar el stock de productos,

asimismo del mantenimiento del sistema.
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Castillo (11), en el afio 2018 presento una tesis denominada “implementacion
de un sistema web de compra y venta para la distribuidora salas, Huarmey,
2017.” Desarrollada en Chimbote — Peru. Metodologia no experimental, de
tipo documental y descriptiva, como resultado el 70% de empleados
encuestados considerd que Si es necesario el desarrollo de un sistema web de
compra y venta en la distribuidora. EI 70% de los empleados encuestados
considerd que No estan satisfechos con el Sistema actual que se utiliza en la
Distribuidora. En conclusion, el sistema a implementar al tener ventanas
faciles y amigables para el usuario permitira realizar la implementacién de
forma fécil, exitosa y sera aceptado por la mayoria de los colaboradores de la
distribuidora ya que no abra una resistencia al cambio y ayudara a cumplir

con los requerimientos de la empresa.

Cupitan (12), en el afo 2017 presento una tesis denominada “Disefio e
implementacidn de una aplicacidén web de venta online para la empresa grupo
Company S.A.C., Chimbote, 2015”, desarrollada en Chimbote — Perq.
Metodologia no experimental, cuantitativa, descriptiva y de corte transversal,
como resultado el 90.91% de los trabajadores encuestados expresaron que Sl
perciben que es necesaria la realizacion de una mejora del proceso de ventas;
mientras el 9.09 % indic6 que no perciben que sea necesaria la realizacion de
la mejora del proceso, en conclusion se cumplié con la identificacion de la
problematica actual, ya que permitié conocer la necesidad de mejorar el
proceso de ventas de la empresa Grupo Company S.A.C., se cumplié la
determinacion de la metodologia a usar, ya que permitié desarrollar la

aplicacion web.



2.2. Bases tedricas

2.2.1.

2.2.2.

Rubro de la empresa

El Minimarket Chriss es parte de una organizacién de la PROMOTORA
STAFF J & R INGENIEROS E.I.R.L. creado el 01 de enero del 2016 como
empresa individual de Resp.Ltda con RUC 20531851189 y CIIU 92192 que
brinda principalmente servicios de atencion al cliente, en un entorno seguro
y confiable, ejerciendo sus funciones como empresa lider, independiente,

transparencia y empatia.
La empresa Investigada

Informacién general
DENOMINACION DE LA ORGANIZACION

Nombre : Minimarket “Chriss”
Sigla M “C”
Ubicacion  : Distrito Nuevo Chimbote, Prov. Santa, Region
Ancash
Historia

MIMARKET CHRISS, nace como una idea de negocio familiar, en Villa
Magisterial, para atender clientes que tenian la necesidad de compra en los
dias feriados y fines de semana que no habria las demas bodegas, y
actualmente en la zona no se cuenta con ese tipo de servicios MIMARKET
CHRISS, es el anico y el primero en brindar los servicios. Esta idea de
empresa nace ya que la familia REBAZA MOLINA se iniciaron con una
tienda llamada TIENDA CHRISS que es una tienda donde se vende
abarrotes y productos por unidad, donde dicha familia aprendié a manejar
este tipo de negocios, entonces con esa experiencia que obtuvieron, se
aventuran en poner un autoservicio a fines del afio 2020, donde el cliente
puede elegir y recoger personalmente los productos que desea adquirir,
MIMARKET est4 ubicado en una zona céntrica, en la Calle 1 de la Urb.
Villa Magisterial | Etapa. Hasta el mes de Julio del 2021 la empresa esta en
crecimiento ya que cada vez mas tiene mayor clientela y ese crecimiento se

ve reflejado en sus estados financieros. Cuenta con mayor surtido de



productos (1000 productos) en sus anaqueles cuenta con un area de 20 x 30
metros, en su interior tiene 10 anaqueles para visualizar sus productos que
ofrece, tiene 01 trabajador, 01 gerente, 01 administradoray 01 coordinadora,
y los duefios estan en constante capacitacion de negocios. En la actualidad
la empresa esta tratando de mejorar su marketing para poder ganar mercado
y ser lider. Las coordinaciones que realiza el personal tienen que hacer con
el administrador por algunas actividades a realizar o talvez algin problema

que surja.

Objetivos organizacionales

MISION

Ser un negocio competitivo, lider en el mercado, enfocandose en ofrecer la
mejor calidad y productos innovadores, brindando a nuestros clientes
nuevas y mejores opciones de compra en un ambiente comodo obteniendo

asi la lealtad de los mismos.

VISION
Ser un negocio que ofrece la mejor calidad y variedad de productos, asi
como adquirir cada vez mayores niveles de calidad, proporcionando a

nuestros clientes un servicio de excelencia por medio del trabajo en equipo.

Organigrama

Organizacién Minimarket Chriss se encuentra organizada de manera que los
propietarios se encuentran a la cabeza del negocio, encargandose de los
procesos dedicados a la toma de decisiones, luego se posicionan los puestos
de caja y atencion al cliente que se enfocan en los procesos de ventas y
contacto directo con el cliente.



Gréafico Nrol: Organizacion Minimarket Chriss

Propietario

Caja Atencidn al
cliente

Fuente: Elaboracion Propia via Visio

Infraestructura tecnoldgica

1. Hardware
01 Pc de Escritorio
01 Tablet
01 Impresora

2. Software
Sistema Operativo Windows 10
Microsoft Office 2017
Antivirus ESET NOD32 V. 14.2.19.0

2.2.3. Las Tecnologias de informacién y comunicaciones (TIC)

Las TIC es una expresion que engloba una concepcion muy ampliay a su
vez muy variable, respecto a una gama de servicios, aplicaciones y
tecnologias, que utilizan diversos tipos de equipos electronicos (hardware)
y de programas informaticos (software), y que principalmente se usan para

la comunicacion a través de las redes. (13)



La humanidad viene alterando significativamente los modos de comunicar,
de entretener, de trabajar, de negociar, de gobernar y de socializar, sobre la
base de la difusién y uso de las TIC a escala global. Es universalmente
reconocido también que las TIC son responsables de aumentos en
productividad, anteriormente inimaginables, en los m&s variados sectores de
la actividad empresarial, y de manera destacada en las economias del
conocimiento y de la innovacion. Respecto a los comportamientos
personales, las nuevas tecnologias vienen revolucionando ademas las

percepciones del tiempo y del espacio. (14)

Algunas de las caracteristicas fundamentales de las TIC son:
Inmaterialidad, su materia prima es la informacion en multiples codigos y
formas.

Interconexion, aunque se presentan de forma independiente, pueden
combinarse y ampliar sus conexiones.

Interactividad, permite la interaccion del sujeto con la maquina 'y, asi, la
adaptacion de éstas a diversas areas educativas y cognoscitivas de las
personas.

Instantaneidad, facilita la rapidez de acceso e intercambio de la
informacion.

Calidad de imagen y/o sonido, lo que da fiabilidad y fidelidad a la
informacion transferida.

Penetracion en diversos sectores de la sociedad, salud, educacion,

economia, etc. (15)

Teniendo a su alcance estas herramientas informativas, el ser humano

presenta cierto sentimiento de poder al saber que alcanzara la respuesta a
sus interrogantes, pero también encuentra el miedo de no poder controlar o
comprobar todos los datos que obtenga de modo que posiblemente no
alcanzara su objetivo. Como resultado de la investigacion tecnoldgica se
adquieren conocimientos, métodos, instrumentos, caracteristicas y detalles
gue permiten explicar el qué y por qué de los objetivos que se quieren

alcanzar (16)
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2.2.4. Teoria relacionada con la Tecnologia de la investigacion

Definicion de CRM

La implementacion de un CRM es un control de gestion en relacion con los
clientes, se puede decir que a nivel global va de la mano con la perduracion,
mantenimiento y maximizar la relacion de los clientes. Ya que no solo va
en una linea comun como el marketing o servicios al cliente. Por lo tanto,

podemos decir que CRM implica muchas areas. (17)

Si se desea administrar de cierta forma el tipo de relacion que se debe
mantener con clientes actuales como potenciales, debemos tener en cuenta
CRM at the Speed of light esta es una creacién que nos habla Paul Greenberg
gue nos dice que es un conjunto de procesos y tecnologias donde nos ensefia

administrar por un medio de comunicacién. (18)

Gréfico Nro2: Vista Piramidal con el uso del CRM

Objetivos de Negocivs

Programas iniciales

PROGRAMASE = METRICAE

Planes departamentales fapensai zasion VENTAS | SERVICIO

Fuente: Curry (2002)
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Tipos de CRM

CRM colaborativo

Los elementos y los pasos que se siguieron permitirdn a la empresa
relacionarse y asi brindar una correcta ayuda hacia sus clientes. EIl CRM
de este tipo permite la union de cliente - empresa, haciendo uso de una
variedad de diferentes funciones, por ejemplo, el medio de comunicacion
en relacion con la empresa. De este tipo pueden ser la voz, URL, e-Mail,
Facebook, Chat. (19)

CRM operativo

Este tipo de CRM, tiene dentro del dos sectores: back office y front office,
del primer sector se puede encontrar los sistemas ERP, Supply Chain
Management y sistemas existentes. En el segundo sector tiene de
contenido los niveles de ventas y servicios que se presta entre otros. (19)
CRM analitico

Dentro de este CRM se estudia una parte especifica que permite analizar
los datos y comportamiento del cliente para mejorar los procesos que se
realiza dentro de la empresa. Incluye un reporte, analisis bases de datos,

sistema de segmentacion y clasificacion de clientes. (19)

Ecosistema del CRM

Se puede definir al CRM como un conjunto de relaciones que crean valor
y de cierta forma ayuda a las empresas a conseguir ventaja en un mundo
de competitividad. (20)

El tipo de valor desarrollado por la empresa debe aplicarse en tres sectores:

- De larelacion con proveedores

- Del tipo alianzas horizontales con otras empresas, permitiendo
colaboraciones con la competencia.

- Por medio de la relacion con los clientes.

12



Objetivo Empresarial del CRM

Los objetivos y soluciones que brindan el CRM son:

- Aumento en dos tipos de ventas hacia el cliente y por venta

cruzada.

- Aprovechar al maximo la informacién del cliente.

- ldentificar oportunidades de negocio.

- Proceso de mejora en el servicio al cliente.

- Optimizar y personalizar los procesos brindados por la empresa.
- Pensar eficientemente en ofertas y la reduccion de costos.

- Brindar beneficios a los clientes potenciales para fidelizarlos.
- Aumentar las tasas de retencion de clientes.

- Tener en cuenta la cuota de gasto de los clientes.

Gréafico Nro3: Beneficios obtenidos al trabajar con CRM
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EMPRESA

Fuente: Habraken (2003)
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Importancia tecnolégica del CRM

La importancia tecnoldgica dentro del software CRM deber ser escalable
es decir tener la capacidad de crecer, que sea aprovechable en entorno de
internet en plataformas abiertas y bases de datos. El disefio del software
CRM esta enfocado en las necesidades de redes (LAN, WAN, Internet o
Intranet) con un gran soporte de grandes cantidades de datos y usuarios
participantes, ya sea de manera interna como externa a la empresa por
medio de ordenadores. Teniendo en cuenta lo anterior la tecnologia o en
pocas palabras el servicio de internet nos brinda soluciones en los procesos

comunes incluyendo el CRM. (21)

En conclusion, puede decirse que Internet es una herramienta sumamente
importante para el CRM, ya que permite de una manera muy eficiente y
eficaz una féacil integracion y andlisis de datos, constituyendo el tomar
acciones concretas basadas en el analisis de datos.

Psicologia del cliente

Al realizar un estudio en la psicologia del cliente uno a uno, logra que
conocazmos mejor sus deseos 0 necesidades y responder como empresa de
forma adecuada y teniendo asi una venta personalizada. Lo que se espera
en relacién con los clientes es brindar calidad ya que este es un factor
importante para que la empresa pueda tener mayor éxito, ya que se
considera que los comportamientos influyen en el fracaso o éxito dentro

de estrategias de marketing. (22)

Para poder identificar el tipo de comportamiento de los clientes, se pueden
agrupar en: psicolégicos y sociales. Donde los psicolégicos se ven
influencias por la personalidad y percepcion. Mientras las sociales en base

a las actitudes y aprendizaje. (23)
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Gréafico Nro4: Psicologia del consumidor

Aprendizaje

Fuente: Noriega (2003)
Base de datos del CRM

La gestion asegurada por una base de datos esta constituida por un factor
critico del CRM, fundamental para las principales actividades como el
analisis de segmentacién y la prevision en la compra de futuros clientes.
Después de haber verificado el factor Criticamente, la estrategia
proporcionada por CRM debe ser tomados en consideracion, destacando
la gran cantidad de consideraciones o recomendaciones con el fin de
minimizar los errores que puedan provenir de la base de datos. (24)
Consideraciones relacionadas

- Cumple con los estandares basicos de CRM

- Define como funcionan los diagramas actuales.

- Estima el grado de algoritmos actuales.

- Acceso a datos

- Definir el alcance de los organigramas (diagramas de flujo).
Consideraciones técnicas

- Disefio légico

- Disefio fisico

- Robustez

- ldentificacién de un conjunto tomando las medidas y acciones

- Uniformizar los datos
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2.2.5. Proceso de Implementacion de CRM

En un primer paso del proceso de implementacion, se realizé un estudio sobre el
tipo de CRM que se adaptaria a las necesidades de Minimarket Chriss, pues durante
la implementacion construye el tipo de relacion cliente y empresa y ademas genera
una  cultura  organizacional para que CRM  obtenga  éxito.
Para adecuar el tipo de CRM elegido, se eligio el modelo de los 8 bloques de los
creadores de la consultora Gartner y que realizé un estudio basado en estrategias

globales de gestién empresarial

Segun un estudio del Grupo Gartner, se debe tener en cuenta si hay liderazgo en la
empresa, combinado con una falta de vision de la transformacion que es necesaria

para mejorar el liderazgo en la empresa y tener mas entendimiento con los clientes.

El modelo anterior emerge en la vision y la estrategia como una ayuda a la gestion
mientras que los bloques estan vinculadas al desarrollo e implementacién. Ver
Grafico 5

Gréfico Nro.5: Bloques de construccion CRM

Vision CRM

Direccidn
Estrategias CRM

Experiencia del cliente como valor a tener en cuenta

Colaboracién Organizacional

o 7

Implementacion

Proceso CRM: El ciclo que tiene un usuario

Informacién CRM: Apunte verdadero y confiable

Tecnologia CRM: Utilizacidn de técnicas recientes

Métricas CRM: Evaluacién de los procedimientos

Fuente: Gartner (2014)
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2.2.5.1. Vision CRM

Minimarket Chriss mantiene una amplia vision de los creadores, sin
embargo, existe carencia de vision hacia los trabajadores, por lo que
los clientes aun tienen dudas sobre lo que ofrece la empresa y en qué

se diferencia de la competencia para que se pueda confiar en ellos.

Implementando el modelo CRM, la expectativa hacia Minimarket
Chriss es que asegure de que todos sus empleados de la compafiia
comprendan la vision de la compafiia y observar un progreso en lo

siguiente:

. Comunicacion

Con la finalidad de ser una agrupacion exitosa, se debera tener
consideracién en los empleados en cuestiones de comunicacion,
para asi establecer los cambios que se realizaran en cuanto a la
gestién de clientes y por qué es necesario hacerlo para tener
empleados mas convencidos y que estén involucrados

positivamente en la entidad.

Es muy importante iniciar reuniones en un tiempo considerable
para determinar el avance, inclusive de los creadores, generando
solucidn sobre su estado actual y proyectar como quieren ser en

el futuro.

. Participacion

Al encontrarse trabajando en una entidad es mas que
desempefiarse en horas semanales, mensuales o dependientes de
un contrato, es también complementar dentro de la entidad.
Entonces es de suma importancia que los creadores o encargados
de su contratacion reconozcan su valor y hacerles recordar su

compromiso.
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Como ejemplo de participacion grupal, cuando existan fallos,
equivocaciones, descuidos o incognitas el peso no solo debe ser de
los empleados sino de toda una comision que se debe encargar de

obtener diversas soluciones entre todos.

Minimarket Chriss, una microempresa con pocos empleados,
puede encontrar esta técnica mas facil de manejar y comienzan a
crear una comision que apoye en la implementacion y continue con
éxito.

. Instalaciones

Minimarket Chriss se encuentra en un area poco amigable cuando
el horario comienza por la tarde. Por seguridad los trabajadores,
creadores y la infraestructura estén a salvo se recomienda

asegurar la entrega de los productos.

Dentro de la entidad hay 01 computadora la cual es visible al
publico, se utiliza para administrar la parte contable, y como plus
para equiparse adquirirdn una tableta para interactuar con el
cliente. En cuestion de orden para las respectivas ventas no habria
cambio por lo que ha habido algunos movimientos recientemente

y actualmente es mas visible ante el consumidor.

Se debe perseverar en obtener una pauta clara de la entidad,
trabajar en lo que es y en lo que quiere demostrar, como
sugerencia puede ser crear pequefias laminas de vidrio
describiendo la mision y visién logrando de paso concientizar a

cada empleado.
2.2.5.1.1. Costo Vision CRM

De acuerdo con la mencion correspondiente anteriormente,
obtuvimos investigaciones relevantes en presupuestos para
Vision CRM. (Ver Tabla Nrol)
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Tabla Nro.1: Costo Visién CRM

VISION Descripcién | Cantidad | Frecuencia | Unitario Total,
CRM Anual Anual

Instalaciones | decoracidon 1 1 S/ S/
100,00 100,00

Placas de 2 1 S/ S/
vidrio 40,00 40,00
TOTAL S/
140,00

Fuente: Elaboracién Propia

2.2.5.2. Estrategias CRM
Las acciones que se deben realizar en la empresa para poder
identificar las necesidades de cada cliente que agregan valor se
denomina estrategia, la cual debe concretar los objetivos,

segmentos, clientes y recursos utilizados.

Kotler y Keller (25) sostienen que la segmentacion de clientes
divide un mercado en grupos especificos de clientes que pueden

necesitar determinados tipos de productos o servicios.

La segmentacion de mercado que adopta Minimarket Chriss como
microempresa no es muy amplia ni variada, por lo que el segmento
que se considerara es el de tener dos clases de clientes; minoristas
y mayoristas con quienes se desarrollara la eleccion del modelo y
la metodologia de implementacion de acuerdo a las necesidades de
la empresa. (Ver Tabla Nro.2)

Tabla Nro.2: Total de clientes en Minimarket Chriss

CLIENTES NO. CLIENTES % CLIENTES
Mayoristas 44 13%
Minoristas 285 87%
TOTAL 329 100%

Fuente: Elaboracién Propia

19



Figura Nro.6: Clientes Minimarket Chriss

CLIENTES MINIMARKET CHRISS

Mayoristas
13%

® Mayoristas

Minoristas

Minoristas
87%

Fuente: Elaboracién Propia

Como se muestra en la Tabla 2 y la Figura 6, de la totalidad
Minimarket Chriss hasta el momento (enero de 2021), de 100%

cliente, el 87% son minorista y el 13% son mayorista.

La importancia de obtener estos valores dentro de Minimarket
Chriss es para mejorar o elaborar tacticas y conseguir en su
posibilidad clientes mayoristas ya que estos son quienes adquieren

mayores volumenes y a precios reducidos en plazos definidos.

Como se explico anteriormente, Minimarket Chriss no cuenta con
una herramienta tecnolégica donde pueda ingresar datos de
consumidores, productos entre otros por lo cual no se conoce un
promedio de venta en entradas y salidas por lo que se recomienda
adoptar normas y hechos en beneficio de Minimarket Chriss (Ver

Figura 7)
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Figura Nro.7: Estrategias del CRM

Atraccion e
interaccion con el
cliente

Aumento de las

Maximizar el valor del
ventas

cliente

* Cultura » Marketing Online = Valor anadido
organizacional
enfocada al CRM

Fuente: Bussines CRM

Estrategia 1: Cultura organizacional enfocada al CRM.
Objetivo: Maximizar el valor del cliente.

En esta estrategia Minimarket Chriss, tendra en cuenta lo siguiente:

* Modelado Ejecutivo.

Como microempresa, Minimarket Chriss no tiene un modelo de
gestion establecido ante los empleados, es de suma importancia que
se cimenten las aptitudes en la actualidad, que exista un deber al

aplicarlo todos los dias y no solo quede como conocimiento.

El modelado ejecutivo tendrd éxito, si todas las personas
pertenecientes a la entidad que en este caso es Minimarket Chriss,

trabajan juntos, lo que puede llevarse a cabo de la siguiente manera:

- Realizar sesiones entre los creadores y trabajadores buscando
mejorar en las areas que se cuenten para lograr un crecimiento

exitoso.

- Realizar sesiones solo entre trabajadores para explicarles

sobre las areas sus objetivos y finalidades que debe cumplir.

- Creacion de una comision de trabajo para brindar soluciones

rapidas en los diversos procesos de atencion al cliente.
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Comunicacién e imagen corporativa:

En esta parte se tendra en consideracion el area de comunicacion

que Minimarket Chriss implemento en estos cinco afios de

actividad y seguir mejorando con sus empleados para

mantenerlos siempre informados de sus novedades.

Al mismo tiempo, los empleados deben trasmitir una buena

imagen a los consumidores y gerentes esto lograra que la entidad

crezca y transmitir el crecimiento ante la competencia.

Entonces es de suma importancia pensar en tacticas que se adapte

a Minimarket Chriss, por lo consiguiente:

Organizar 'y promover operaciones publicitarias
gestionadas por empleados en campo que representen a
Minimarket Chriss y lograr un mayor alcance.

Brindar soporte en los procesos de atencion al cliente.

Crear un ambiente de trabajo comodo para los empleados.

Llevar una distincion sencilla que identifique a Minimarket

Chriss y sea agradable ante el usuario.

Sistema de Recursos Humanos:

Lo que se tenga que realizar tendra que estar orientado al

crecimiento y desarrollo de una organizacion empresarial , ante

esta situacion:

Se debe tener en cuenta un perfil de trabajador para la
contratacion e incorporacion futura hacia el Minimarket
Chriss.
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- Creacion de una rubrica que mida el proceso de los
empleados dentro de Minimarket Chriss, conociendo asi la

progresion individual.

- Programar cursos de capacitacion de vez en cuando
permitiendo n al empleado entender al usuario de manera

segura ante la duda sobre la compra de un producto.

Los cursos que se ofrecen se enumeran a continuacion:
- Técnicas de ventas y servicio al cliente
- Gestion eficiente de clientes y productos
- Productos ofrecidos y beneficios.
- Filosofia y gestion de CRM

Para ahorrar costos, se sugiere que los cursos sobre: técnicas de
venta, gestion eficiente de clientes y productos y gama de
productos de la tienda sean dictados por el gerente, quien tiene

experiencia y conocimiento en estos temas.

. Monitoreo y seguimiento:

Es importante monitorear las actividades que todos realizan para
ver sus puntos positivos y negativos para felicitar el bien y
promover el cambio de error que puede ocurrir lo que es

consciente del personal.

Establecido un plan de monitoreo adecuado se debe presentar ante
RRHH, paraello:
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2.25.2.1.

Brindar una valoracion a cada persona con cargo dentro de la

entidad sobre la capacitacion brindada.

Controlar de qué manera los empleados asisten a los usuarios,

y sus jornadas de trabajo.

Costo Estrategia 1: Cultura Organizacional enfocada al CRM

El costo de los cambios propuestos a la estrategia de cultura

organizacional centrada en CRM es el siguiente. (Ver tabla 3)

Tabla Nro.3: Costo Estrategia de cultura organizacional
enfocada al CRM

ESTRATEGIA Estrategia Descripcion | Cant | Frec. | Unitario Total
CRM Anual Anual
Uniformes 5 1 S/55,00 S$/275,00
Imagen
corporativa
Ventas 'y 5 1 S/ - S/ -
atencién al
cliente
Cultura Manejo 5 1 |s/ - S/ -
Organizacional Recursos eficiente
enfocada CRM del
Humanos: producto
capacitaciones - o 5 1 s/ - s/ :
que ofrece
la tienda
Filosofia y 5 1 $/60,00 S/ 300,00
manejo de
CRM
TOTAL S/575,00

Fuente: Elaboracién Propia
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Estrategia 2: Camparia Marketing Via Virtual

Objetivo: Obtener interacciones adecuadas con el usuario.

Por lo tanto, como sugerencia se debe tener en cuenta:

Publicidad Redes Sociales.
Minimarket Chriss cuenta con escasos recursos en esta area , por

lo consiguiente:

- Ser constante en redes como Facebook e Instagram
mediante la creacién de nuevos contenidos publicitarios para

las audiencias interesadas.

- Cree el sitio web de la compafiia en el que se comparta lo

que esta disponible dentro de Minimarket Chriss.

- Creacion de un correo empresarial para los integrantes, y
asi evitar que solo una persona pueda contestar correos
electrénicos sobre diversos temas.

2.2.5.2.2. Costo Estrategia 2: Campafas de Marketing Online

Los costos para los cambios propuestos dentro del negocio con

el usuario y ayuda del CRM sera asi (Ver Tabla 4)
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Tabla Nro.4: Costo estrategia de camparfias de marketing

online
ESTRATEGIA | Estrategia Descripcion | Cant | Frec. Total
CRM Anual |Unitario
Anual
Publicidad Facebook 1 12 S/120,00 |S/1.440,00
Redes
Sociales
Campafias Instagram 1 12 S/120,00 (S/1.440,00
Creacion Derechos 1 1 S/ $/800,00
pagina web 800,00
Marketing -
Online Correo _ Gmail 3 1 S/ 40,00 | S/120,00
corporativo
Linea Plan 2 12 S/15,00 |S/ 360,00
celular minutos
corporativa
Plan datos 3 12 $/22,00 |S/ 792,00
TOTAL
$/4.952,00

Fuente: Elaboracion Propia

Estrategia 3: Promover las ventas en Minimarket Chriss con

valor agregado.

Objetivo: Incremento en los ingresos como entrada de

usuarios potenciales.

Con el fin de incrementar los ingresos de la empresa, la

sugerencia es considerar ciertas medidas como:

*  Seguimiento Post-Venta.

- Mantener la comunicacién con el usuario si regresa en
otras ocasiones y si fue de su agrado la atencion o

cuanta con alguna sugerencia hacia Minimarket Chriss.
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- Realizar la entrega de mensajes comerciales

enviandolos por mail a los usuarios.

- Enviar consejos sobre el uso de determinados
productos, como promociones, boletines informativos

sobre descuentos de productos.

- Si un usuario esta interesado en un producto brindele
una comunicacion adecuada y pregunte sobre lo que

esta buscando.

* Entrega de estimulos.

- Brindar un incentivo cuando la cantidad de articulos sea

mayor o realice una visita en dias de celebracion.

- Como incentivo de fidelidad a los usuarios mayoristas
puede entregarse recursos personalizados con sus

respectivos nombres.

2.2.5.2.3. Costo Estrategia 3 para impulsar en Minimarket Chriss

El costo de los cambios propuestos a la estrategia de
promocion de ventas de la empresa de valor agregado para

el cliente es el siguiente. (Ver Tabla 5)
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Tabla Nro.5: Costo de impulsar ventas en Minimarket

Chriss con un valor afiadido

ESTRATEGIA | Estrategia | Descripcion Cant | Frec. Total
CRM Anual | Unitario | Anual
Disefio 1 12 S/ 20,00 S/ 240,00
Seguimiento | Promocional
Post-Venta
(flyers)
Detalles 120 3 S/ 0,50 S/ 180,00
Impulsar i
ventas con clientes por
valor afiadido menor
Entrega de
estimulos
Detalles 44 3 S/ 1,50 S/ 198,00
clientes por
mayor
TOTAL S/ 618,00

Fuente: Elaboracién Propia

2.2.5.3. Valor de la experiencia del cliente

Las expectativas que tiene un usuario son importantes y sobre todo
debe ser cumplida esto se sabra de acuerdo a como evalla su
experiencia dentro de Minimarket Chriss porque destacard el inicio
de una comunicacion en cuanto a sus experiencias. (26) (Ver figura
8)

Figura Nro.8: Experiencia del cliente

Interacciones
R Promesas de del cliente
Expectativas
marca con la
empresa

Experiencia

del cliente

Fuente: Elaboracion Propia
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2.2.5.3.1. Estrategias de Experiencia del Cliente

Para mantenernos al dia con las experiencias que tiene el

usuario dentro de Minimarket Chriss se sugiere:

Expectativas
Esta es la parte mas importante y que debe tener en

consideracion Minimarket Chriss ya que pueden ser
altas dado que un descubrimiento dentro del
mercado exige un producto en buena condicion y
esto es repetitivo por lo que se debe tener en cuenta

en la mayoria de las opciones ofrecidas.

Para esto Minimarket Chriss debe cumplir o tratar
de superar las expectativas hacia los productos asi:

- Prestar la debida atencion adecuada a los
usuarios.

- Tener conocimiento de lo que se brinda e
incluye.

- No intentar persuadir al cliente de forma

compulsiva a la hora de venta.

Promesa de marca

Debe garantizar una buena promesa de marca a
través de diferentes canales como la publicidad, las
redes sociales y la fuerza de ventas de la tienda y el

cliente mayorista.

Cada interaccion que Minimarket Chriss obtiene de
un cliente es la base para una nueva oportunidad de
conocerlo mejor y brindarle la mejor experiencia,

por lo que esto es importante:
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_Motivar e inspirar la confianza del cliente en la
marca y el producto a través de las redes sociales y

personalmente cuando un cliente visita su tienda.

_Hacer saber al cliente por quée la marca, por qué
aporta valor y qué la hace unica frente a la
competencia a través de mensajes en redes sociales,

o flyers que se distribuiran en fechas especiales.

* Interacciones del cliente con la empresa

Multicanal significa que el cliente tiene la
oportunidad de llegar al negocio por los medios que
prefiera, ya que los clientes ahora son mas

exigentes, por eso es importante:

- Mantener la imagen de una empresa correcta
y seria ante usuarios potenciales con ayuda

del servicio brindado.

- Brindar a los clientes areas de consultas y
puedan manifestar su agradecimiento o

desagrado por Minimarket Chriss.

2.2.5.3.2. Colaboracién Organizacional

Para la estrategia de colaboracion organizacional se
proponen diversas estrategias que acomparian al hecho
de que Minimarket Chriss es una microempresa que
tiene como finalidad lograr mejorar en la colaboracién

y comunicacion dentro de la empresa.
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2.25.3.2.1. Estrategias de Colaboracion

Organizacional

Plantear la idea de una nueva distribucion yendo en
direccion de una ampliacién de las ventas y ser
reconocidos hasta el punto de vista departamental para

que se mejore la comunicacion. (Ver figura 9)

Figura Nro.9: Propuesta de reestructuracion de
organigrama Minimarket Chriss

GERENCIA GENERAL
_ | COMERCIALIZACION Y __.  ADMINISTRACION Y
i MERCADEOQ i CONTABILIDAD
; ASESOR e : FACTURACION :
] COMERCIAL :
| MENSAJERO- P : TRIBUTACION
ENTREGA PEDIDOS Ey ;
—————— MERCADEO DIGITAL

Fuente: Elaboracién Propia

* Motivacion al personal.

Motivar al personal les permite saber que la labor que
cumple es correcta y la entidad se siente comoda por su
desempefio, de esta forma brinda un reconocimiento
por el trabajo que esta realizando y se debe tener en

consideracion lo siguiente:
- Fiesta de Cumpleafios
- Bono de Navidad

- Reconocimiento por su desempefio
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* Mejoramiento de la comunicacién interna.

El equipo es el que representa a una empresa, la
comunicacion interna es muy importante para que
todos tengan instrucciones a seguir y se sientan
identificados en la empresa.

Por esta razon, transmitir mensajes de la empresa y
reportar lo que sucede dentro de la empresa son
estrategias que deben implementarse en Minimarket

Chriss para una comunicacién interna efectiva como:

_ Configure un tablero de anuncios de informacion
interna, donde se notifica al personal sobre los
nuevos cambios, las fechas de las reuniones, el
cronograma de llegada de pedidos y el cronograma

de entrega de pedidos.

2.25.3.2.1.1. Costo Estrategia  Colaboracién

Organizacional

El costo de los cambios propuestos a la estrategia es la
siguiente. (Ver Tabla 6)

Tabla Nro.6: Costo Colaboracion Organizacional

COLABORACION Descripcion Cant | Frec. Total
ORGANIZACIONAL Anual | Unitario | Anual
Festejo de 5 1 S/40,00 $/200,00
L cumpleafieros
Motivacion al
personal -
Giftcard 5 1 S/50,00 S/250,00
Navidefia
Mejoramiento de Cartelera 1 1 S/ 30,00 | S/30,00
comunicacion interna | informativa
TOTAL S/480,00

Fuente: Elaboracién Propia
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2.2.5.3.3. Procesos

Apoyarse en un plan es importante para una entidad y sobre
todo a la hora de implementar una herramienta tecnoldgica

gue relacionan empresa - usuario.
2.2.5.3.3.1. Estrategia para procesos

- Brindar una junta de gerentes y revisar los

procedimientos comerciales.

- Mejorar los procedimientos en relacion a una

mejor participacion del usuario.

- Hacer revisiones a las distintas areas existentes
para actualizar o realizar mejoras segin sea

necesario.

Para implementar las acciones descritas, se debe
tener en cuenta los 3 principales procedimientos
que se realizar en Minimarket Chriss , que seria los

siguientes:

- Proceso de preventa

- Proceso de venta

- Proceso de postventa
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2.2.5.4. Informaciéon CRM

Para continuar con una correcta implementacién del modelo
CRM, es vital contar con informacion completa sobre los
clientes para ganar ventaja competitiva, brindar un servicio
personalizado, obtener informacion actualizada al alcance de
la empresa. Minimarket Chriss no tiene un mantenimiento
constante de los datos de los clientes en la base y desde el
principio tiene una mala gestién de la informacion de cada
uno de los clientes, es decir de forma desordenada e
incompleta ya que al principio se gestionaba solo en la
herramienta de Excel y ahora les transfieren la informacién
nuevamente. La informacidn sugerida para obtener y depurar

clientes es la siguiente. (Ver Tabla 7)

Tabla Nro.7: Informacion a obtener de los clientes de

Minimarket Chriss

CLIENTES AL POR MENOR CLIENTES AL POR
MAYOR

Nombre del negocio/empresa
Nombre

Contacto de compra

Fecha de nacimiento del

Fecha de nacimiento contacto de compra

Cédula de identidad RUC
Teléfono Teléfono
Direccion de domicilio Direccion del
negocio/empresa
Correo Electrénico Correo Electrénico
Ciudad

Forma de pago
Ciudad bag

Modalidad de pago

Fuente: Elaboracién Propia
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2.2.5.5. Tecnologia

El séptimo bloque se refiere al software a utilizar, es decir la
tecnologia, pero cabe sefialar que solo 1 de los 8 bloques
menciona la cuestion tecnoldgica porque en realidad el éxito
de una buena implementacién no esta solo en la tecnologia
sino en el procedimiento que se realiza desde el principio y no

necesariamente necesita tener software para que funcione.

Sin embargo, ante el importante crecimiento que ha
experimentado la compafiia durante sus tres afios de actividad,
fue necesario poner en marcha una herramienta tecnoldgica

para automatizar las propuestas mencionadas.

El propdsito de obtener el software para Minimarket Chriss es

el siguiente:

- Incrementar los ingresos debido a un adecuado

seguimiento.

- Lograr la automatizacion y la productividad
ahorrando tiempo al no tener que estar recopilando
informacién constantemente a través de reuniones,

Ilamadas y/o emails a cada momento.

- Mejorar la comunicacién interna con los empleados
de la empresa gracias a que es posible conocer el estado de

un cliente y si hay algo por hacer.

Hoy en dia hay varias entidades que aplican tecnologia como
herramienta sin embargo no consideran o evalGan si es

aplicable o no o si es una tecnologia amigable con el usuario.
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El objetivo de encontrar una herramienta tecnolégica es que
principalmente pueda ser aplicada en este caso CRM para
Minimarket Chriss, debido a las funcionalidades que ofrece y

segun las investigaciones seria lo mas adecuado.

SumaCRM (27) describe que en su plataforma tiene dos
herramientas tecnoldgicas bajo el nombre CRM on Demand y
CRM On Premise.

*+ CRM On Premise:

Segin SumaCRM (27) el CRM On Premise se ocupa de un
servicio “in house” programado por especialistas en tecnologia
de informatica y gestionado por empleados. Este tipo de
herramienta esta dirigido a grandes entidades por motivos de
personalizacion y elevados costes.

* On Demand:

Como menciona SumaCRM (27), este servicio se realiza via
'Cloud Computing', es decir un CRM gestionado via la nube.
Para poder tener mas detalle se presenta sus caracteristicas
(Ver figura 10)

Figura Nro.10: Caracteristicas del CRM On premise vs CRM

On demand
- Servicio 'in house’ - Propiedad de Cloud
- Por especialistas IT Computing
- Orientado a grandes em- - El SaaS puede tener
presas propiedad On Demand
- Mayor personalizacion - Accesibilidad universal
- Considerado mds seguro - Reduccién de costes

- Adaptado a negocios que
crecen

- Simplifica procesos

Fuente: Suma CRM (2015)
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Tras examinar las caracteristicas se sugiere lo siguiente:

- Existe escasez en numero de empleados

- No cuenta con empresas derivadas de esta

- Los costos actuales no son suficientes para adquirir un

sistema tecnoldgico.

Por lo que se describe, investigamos diferentes sistemas CRM
con servicio de prueba o gratuitos en un tiempo establecido
donde destaca SumaCRM, a pesar de ello no es reconocido en
el mundo, sin embargo, cuenta con funcionalidades adaptadas
a MYPES como Minimarket Chriss.

Esta propuesta de implementacion estara centrada en el
sistema SumaCRM, que es una herramienta gestionada bajo

demanda, es decir a través de la Nube .
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Segun el portal ISDI Education (28), se presenta una comparativa de los 4 sistemas CRM lideres en el mercado On Premise y

On Demand. (Ver Tabla 8)
Tabla Nro8: Comparacion Software CRM

SOFTWARE CARACTERISTICAS

Software On Premise le
permite aprovechar al
maximo la parte mas

comunicativa del software
con Chatter, la "red social" de
SALESFORCE este software. Los datos de la
empresa son accesibles desde
cualquier dispositivo para que
todo el equipo esté
perfectamente coordinado con
sus tareas.

VENTAJAS

. Este software
es uno de los que
mas confianza da al
ser uno de los mas
populares y
extendidos.

* Puede integrarse
con otros softwares.
. Tiene gran
cantidad de opciones
personalizables.

* Se adapta
perfectamente a las
dimensiones de cada
empresa.
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DESVENTAJAS PRECIO
. Software Tienen un precio que
bastante caro y va desde $125 a
complicado de $250+ por usuario
utilizar para pequefas por mes.
empresas.
. No ofrece

version gratuita



Microsoft Dynamics trabaja
con la familia de software de

Microsoft, brindando més
versatilidad y eficiencia con

las herramientas de
MICROSOFT escritorio, es administrada
DYNAMICS por una nube y ofrece
365 aplicaciones de soporte para
iOS y Android.

CRM On Demand incluye
una herramienta integral de
ventas, marketing y servicio,
asi como varios modulos
auxiliares y soluciones de
mercado que generan una
posicién unica en el mercado.

ORACLE CRM

Fuente: ISDI Education (2017)

. Se puede
automatizar los
procesos internos
facilmente
* Tiene modulos
bastante Utiles
. Ambiente
Microsoft lo que
facilita el uso y
adaptacion ¢ Diseno
facil y amigable de
la plataforma
. Tiene
version de prueba
30 dias
Plataforma flexible
y solida

» Centrado en la
gestion de sistema
por contacto a
corto plazo

. Simplifica la

gestion de datos
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. Es necesario
entrenamiento de
usuarios constante o
un helpdesk
especifico que dé
soporte
. Laborioso
descargar datos a
Excel
. Toma mucho
tiempo editar, o
cambiar informacion.

. Es muy
pesado y a veces
lento
. No cuenta con

version gratuita

de $115 a $220
por usuario al
mes

Por la gran potencia
que tiene y su
elevado precio, hace
que este $ 150



2.2.5.6. Métricas CRM
Las métricas de CRM se utilizan con objetivo de comparar un

desarrollo de la entidad a evaluar segun las areas existentes.

2.2.5.6.1. Estrategias Métricas CRM

Una evolucion en desarrollo en este caso para Minimarket
Chriss parte desde la implementacion y es necesario medir

por secciones al equipo de trabajo.

Segun Label Grup Networks (29), se deben analizar cuatro

métricas :
- Actividades de prospeccion.
- Embudo de CRM
- Tasas de conversion de CRM
- Cotizaciones de ventas
Segun Lastra (30), las métricas pueden ser diversas, por lo

cual se agrupo en una tabla en funcién a lo que necesita
Minimarket Chriss. (Ver Tabla 9)
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Tabla Nro.9: Métricas CRM

METRICAS

Actividades de
prospeccion

Embudo de
CRM

Ratios de
conversion
del

CRM

Cuota de
ventas

OBJETIVO

Estimar la cantidad de
presupuesto necesario

para adicionar nuevos
clientes.

Determinar cuénto gastar en
adquirir clientes y ver si
estan enfocando sus
esfuerzos en clientes
adecuados.

Medir la rentabilidad de un
cliente durante un periodo de
tiempo

Medir la rentabilidad del
cliente a lo largo del

tiempo

Conocer el grado de
fidelizacion del cliente

Conocer el grado de
satisfaccion del cliente con
la empresa y el producto

Fuente: Lastra (2017)

INDICADOR

Costo de
adquisicion del
cliente (CAC)

Valor de vida del
cliente (CLV)

Ratio de
Rentabilidad por
cliente (CPS)

Life Time Value
(LTV)

Retencién del
cliente

Indice de
satisfaccion del
cliente
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MEDICION
Cantidad de clientes ganados en un periodo determinado

Cantidad total en que la empresa gastd en ese mismo periodo

(Ganancia anual promedio clientes * Tiempo promedio de
retencion por cliente) — CAC

Ingresos Totales de Clientes - Gastos Cliente
Gastos Totales Cliente

Valor Venta * Recurrencia (mensual o anual) * Vida Media
del
Cliente
« Frecuencia de contacto con el cliente después de la venta

« NUmero de veces de visitas al cliente a ofrecer productos
* Encuestas de satisfaccion de cliente trimestral



I11. HIPOTESIS

3.1. Hipdtesis General
La implementacion de un sistema de informacion CRM, para el
minimarket Chriss del distrito de Nuevo Chimbote, permite mejorar la
calidad del proceso de atencidn al cliente.

3.2. Hipotesis especificas

1. ldentificacién de la situacion inestable del minimarket y analisis del
comportamiento al emplear el modelo de gestion CRM para una

atencion personalizada al cliente.

2. El andlisis realizado por técnicas de recoleccion de informacién nos

brinda resultados como el cliente nos percibe a su hora de la compra.

3. El disefio del sistema de informacién cumple con optimizar el proceso
de atencion al cliente asi es entendible y amigable, permite acortar los

tiempos de espera.
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IV.METODOLOGIA

4.1. Tipo de la investigacion

4.2.

4.3.

La investigacion es de tipo descriptiva ya que tendra un enfoque en el sector
de atencion al cliente reuniendo datos o caracteristicas deseadas para el
proyecto.

Descriptiva: El enfoque se hace sobre conclusiones dominantes o sobre como
una persona, grupo o cosa conduce o funciona en el presente. La investigacion
descriptiva trabaja sobre realidades de hecho, y su caracteristica fundamental
es la de presentarnos una interpretacion correcta. (31)

Nivel de la investigacion de la tesis

La investigacion es de nivel cuantitativo

Cuantitativa: Parte de una idea que va acotandose y, una vez delimitada, se
derivan objetivos y preguntas de investigacion, se revisa la literatura y se
construye un marco o una perspectiva teorica. De las preguntas se establecen
hipédtesis y determinan variables; se traza un plan para probarlas (disefio); se
miden las variables en un determinado contexto; se analizan las mediciones
obtenidas utilizando métodos estadisticos, y se extrae una serie de

conclusiones. (32)

Disefio de la investigacién

El disefio de la investigacion es no experimental y de esta se subdivide en
disefios transversales y disefios longitudinales, en el presente proyecto solo se
trabajara con el disefio transversal.

No experimental: Podria definirse como la investigacion que se realiza sin
manipular deliberadamente variables. Lo que se hace es observar fenémenos
tal y como se dan en su contexto natural, para después analizarlos. En la
investigacion no experimental no es posible asignar aleatoriamente a los
participantes o tratamientos. De hecho, no hay condiciones o estimulos a los

cuales se expongan los sujetos del estudio. (33)
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4.4.

Transversal: Los disefios de investigacion transversal o transeccional
recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su propdsito es
describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento
dado. Puede abarcar varios grupos o subgrupos de personas, objetos o
indicadores; asi como diferentes comunidades, situaciones o eventos. (33)

Universo y muestra

Universo: Universo o conocido como poblacién de estudio puede ser definida
como el total de las unidades del estudio, que contienen las caracteristicas
requeridas, para que sea consideradas como tales. Estas unidades pueden ser
personas, objetos, conglomerados, hechos o fendmenos, que presentan las
caracteristicas requeridas para la investigacion. (34)

Muestra: Es un subgrupo de la poblacion o universo, que se utiliza por
economia de tiempo y recursos, implica definir la unidad de muestreo y de
analisis y requiere delimitar la poblacion para generalizar resultados y

establecer pardmetros. (32)
Descrito lo anterior para el proyecto se esta tomando en cuenta como

poblacién a 329 clientes alrededor del minimarket Chriss, de los cuales la

muestra es de 7 clientes para los resultados en obtencidn.
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4.5. Definicién operacional de las variables en estudio
Tabla Nro.10: Operacionalizacion de las variables

clientes para ofrecer
un mensaje
personalizado. Con
ello se busca fomentar
la fidelidad de los
clientes, lo cual tiene
un impacto positivo en
las ventas y
rentabilidad de tu
negocio.

actual

venta

_Presentacién de
informes sobre el libro
diario de ventas
_Ausencia de
programas
presupuestales

_ Organizacion
transcaccional

Variable Definicion Dimensiones Indicadores Escala Definicion
Conceptual medicion Operacional

Las siglas en inglés _Servicio de atencion
para CRM significan al cliente
“customer relationship _Tiempo requerido en
management”, es la atencion
decir, gestion de la _Estudio de espacios
relacion con los _ Disponibilidad de los
clientes. La idea es productos

Sistema de poder adaptar y _Satisfaccion de los | _Calidad de los

informacién mejorar tu clientes segun el proceso | productos Ordinal Si

CRM comunicacion con los | de atencion al cliente | _Uso de reportes de No
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_Necesidad 0
requerimiento de
implementacién del

sistema de informacién
CRM

_ Libre acceso de los
presupuestos

_Necesidad de un
sistema informético
_Calidad de servicio
_Reduccion de tiempo
de atencion
_Seguridad en toma de
pedidos

_Detalle del consumo —
Ticket de Venta

_Tipo de Forma de
pago

_Mejora de la imagen
corporativa.
_Seguridad y alcance
de informacion.
_Mejora de procesos
de negocio Eficienciay
seguridad de los
reportes

_Control de stock e
inventarios.

Fuente: Elaboracion Propia
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4.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

4.7.

4.8.

La técnica a usar en el presente trabajo sera la encuesta y la herramienta es el
cuestionario.

Encuesta: La encuesta utiliza basicamente preguntas abiertas, recoge
informacion objetiva sobre hechos, recurre a informantes y utiliza censos o
muestras intencionadas (35)

Cuestionario: Sefiala aspectos tedricos y practicos, los tipos de cuestionarios,
las etapas previas a su disefio, la construccion, las preguntas, el andlisis de los
datos y la preparacion del informe. Por ello permite disefiar con todo cuidado
un recurso que en ocasiones es esencial para la realizacion de una

investigacion o una tesis (36)
Recoleccion de datos

La recoleccion de datos se basara en ser resuelta en personas naturales y
seleccionadas especificamente que hayan visitado el establecimiento
obteniendo asi informacidn apropiada segun la forma en que ellos lo evalten.
Asimismo, los encuestados podran interactuar sobre alguna duda a las
interrogantes planteadas segun el bloque a realizar.

Se creard un archivo de Google Forms para que la recoleccion de datos sea
mas facil de responder, segun el tiempo que tenga el encuestado y al obtener
los resultados se podra observar en su base de datos en formato MS Excel

2017 y obtener una conclusién para cada pregunta.

Plan de andlisis

Planteado los procedimientos y la técnica de recoleccion de datos
mencionados con anterioridad, los resultados obtenidos y descargados en
Microsoft Excel 2017, se procedera a la tabulacion de estos. El analisis de
datos se hara con las 20 preguntas propuestas resumidas a través de tabla y

graficos que mostraran un impacto en valor porcentual.
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4.9. Matriz de consistencia

Tabla Nro.11: Matriz de Consistencia

soluciones a través de
un sistema de

informacion.

del comportamiento
al emplear el modelo
de gestion CRM para

una atencion

Problema Objetivo General Hipdtesis General Variables Metodologia
¢Como influird el | Proponer un sistema de | La implementacion de un
gllseno 3 € | informacién CRM para sistema de mf_or_macmn
implementaciéon de un _ o CRM, para el minimarket
sistema de informacion | mejorar el servicio de | Chriss del distrito de
en el minimarket Chriss | atencion al cliente en el | Nuevo Chimbote, permite
para gestion de compra | . ) mejorar la calidad del
y venta- | Minimarket  Chriss  —| nr50ec5 de atencion al
Chimbote;2021, en la | Chimbote; 2021 cliente.
mejora en atencion al — — — —
€l Objetivos especificos Hipotesis especificas
cliente?
Sistema de Nivel: Cuantitativo
Identificar la situacion | 1. Identificacion de la| informacion Tipo: Descriptiva
del minimarket para situacion inestable del CRM Dlsgno: No
experimental —
encontrar posibles minimarket y andlisis Transversal
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Analizar el
comportamiento en la
hora de compra de los
productos a traves de
técnicas de recoleccion
de informacion.

Sugerir el modelo de
gestion CRM para una
organizacion adecuada
y atencion
personalizada al tipo de
cliente.

Deducir el nivel de
satisfaccion  de  los
clientes en el

Minimarket Chriss

personalizada al
cliente.
El analisis realizado

por  técnicas de

recoleccion de
informacion nos
brinda resultados

como el cliente nos
percibe a su hora de la
compra.

El disefio del sistema
de informacion
cumple con optimizar
el proceso de atencion
al cliente asi es
entendible y
amigable, permite
acortar los tiempos de

espera.

Fuente: Elaboracion Propia
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4.10. Principios éticos
En la presente investigacion denominada implementacion de un sistema de
informacion para el minimarket CRM - Chimbote;2021 se tendra en cuenta los
siguientes principios éticos.
Proteccion de la persona; considerado uno de los mas importantes pues el
bienestar y seguridad de las personas es el fin supremo de la investigacion y
por ello se debe proteger su identidad, dignidad, diversidad socio cultural,

confidencialidad, privacidad, creencia y religion.

Libre participacién y derecho a estar informado; los encuestados son personas
que participan en las actividades realizadas por esta investigacion por lo tanto
tienen el derecho de estar informados sobre los propositos y fines de la
investigacion bajo voluntad propia.

Cuidado del medio ambiente y respeto a la biodiversidad; un trabajo de
investigacion siempre debe respetar la vida humana, como el de los animales y
seres vivos en general, como el cuidado del medio ambiente por encima de los
fines cientificos, por lo tanto, se toman medidas para evitar dafios y planificar

acciones para la disminucion de efectos en esta.

Justicia; Un investigador debe anteponer la justicia y el bien comin antes que
un interés personal, tener habilidad al ejercer un juicio razonable y asegurarse
que no haya limites en sus conocimientos o capacidades, que den lugar a

practicas injustas.

Integridad Cientifica; El investigador no debe engafiar en los aspectos
investigados o evitar el engafio para que no ocasionen dafos, riesgos o
problemas potenciales que puedan verse afectados en los participantes, por lo
tanto, el investigador debe proceder con rigor cientifico, asegurando que sus
métodos, fuentes y datos son confiables, que tienen una veracidad en todo el

proceso estructurado. ()
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados de la dimensién I: Nivel de satisfaccién al cliente

Tabla Nrol2.: Servicio de atencion al cliente

Frecuencias y respuestas distribuidas de los clientes encuestados, acerca de si
considera que es buena la atencién en el minimarket Chriss, respecto a la
implementacion de un sistema de informacion CRM en el Minimarket Chriss

para la mejora en atencion al cliente - Chimbote; 2021.

Alternativas n %
Si 7 100.00
No - -
Total 7 100.00

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos aplicado a los clientes del
Minimarket Chriss- Chimbote, para responder a la siguiente pregunta:
¢Considera usted que la atencion es buena?

Aplicado por: Rebaza, J.; 2021.

En la Tabla Nro.12, se observa que, el 100% de los encuestados manifestaron

que Sl es buena la atencion actualmente en el minimarket Chriss
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Tabla Nrol3.: Tiempo requerido en la atencion

Frecuencias y respuestas distribuidas de los clientes encuestados, acerca de si
considera que existe una demora en la atencion en el minimarket Chriss,
respecto a la implementacion de un sistema de informacion CRM en el

Minimarket Chriss para la mejora en atencion al cliente - Chimbote; 2021.

Alternativas n %
Si 2 28.57
No 5 71.43
Total 7 100.00

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos aplicado a los clientes del
Minimarket Chriss- Chimbote, para responder a la siguiente pregunta: ¢En

cuestion de tiempo considera que hay demora en la atencion?
Aplicado por: Rebaza, J.; 2021.
En la Tabla Nro.13, se observa que, el 71,43% de los encuestados manifestaron

que NO existe demora en la atencion actualmente en el minimarket Chriss,

mientras que el 28,57% de los encuestados manifestaron todo lo contrario.
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Tabla Nrol4.: Estudio de espacios

Frecuencias y respuestas distribuidas de los clientes encuestados, acerca de si
considera que el espacio es amplio y ordenado en el minimarket Chriss,
respecto a la implementacién de un sistema de informacion CRM en el

Minimarket Chriss para la mejora en atencion al cliente - Chimbote; 2021.

Alternativas n %
Si 6 85.71
No 1 14.29
Total 7 100.00

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos aplicado a los clientes del
Minimarket Chriss- Chimbote, para responder a la siguiente pregunta: ;Cree

usted que el espacio es amplio y ordenado?
Aplicado por: Rebaza, J.; 2021.
En la Tabla Nro.14, se observa que, el 85,71% de los encuestados manifestaron

que, Sl es amplio y ordenado el minimarket Chriss, mientras que el 14,29% de

los encuestados manifestaron todo lo contrario.
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Tabla Nrol5.: Disponibilidad de los productos

Frecuencias y respuestas distribuidas de los clientes encuestados, acerca de si
considera que pueden encontrar disponibilidad de productos en el minimarket
Chriss, respecto a la implementacion de un sistema de informacion CRM en el

Minimarket Chriss para la mejora en atencion al cliente - Chimbote; 2021.

Alternativas n %
Si 7 100.00
No - -
Total 7 100.00

Fuente: Instrumento de recoleccién de datos aplicado a los clientes del
Minimarket Chriss- Chimbote, para responder a la siguiente pregunta: ;Puede
encontrar disponibilidad de lo que esté buscando?

Aplicado por: Rebaza, J.; 2021.

En la Tabla Nro.15, se observa que, el 100% de los encuestados manifestaron

que Sl se puede encontrar disponibilidad de productos en el minimarket Chriss
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Tabla Nrol6.: Calidad de los productos

Frecuencias y respuestas distribuidas de los clientes encuestados, acerca de si
los productos brindados son de calidad en el minimarket Chriss, respecto a la
implementacion de un sistema de informacion CRM en el Minimarket Chriss

para la mejora en atencion al cliente - Chimbote; 2021.

Alternativas n %
Si 7 100.00
No - -
Total 7 100.00

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos aplicado a los clientes del
Minimarket Chriss- Chimbote, para responder a la siguiente pregunta: ¢Los
productos brindados son de calidad?

Aplicado por: Rebaza, J.; 2021.

En la Tabla Nro.16, se observa que, el 100% de los encuestados manifestaron

que Sl se brindan productos de calidad en el minimarket Chriss
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Tabla Nro.17: Uso de reporte de venta

Frecuencias y respuestas distribuidas de los clientes encuestados, acerca de si
les gustaria recibir un reporte de su compra en el minimarket Chriss, respecto
a la implementacion de un sistema de informacion CRM en el Minimarket

Chriss para la mejora en atencion al cliente - Chimbote; 2021.

Alternativas n %
Si 7 100.00
No - -
Total 7 100.00

Fuente: Instrumento de recoleccién de datos aplicado a los clientes del
Minimarket Chriss- Chimbote, para responder a la siguiente pregunta: ;Le
gustaria recibir un reporte de su compra?

Aplicado por: Rebaza, J.; 2021.

En la Tabla Nro.17, se observa que, el 100% de los encuestados manifestaron

que, Sl les gustaria recibir un reporte por su compra en el minimarket Chriss.
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Tabla Nro.18: Presentacion de informes de libro de diario de ventas

Frecuencias y respuestas distribuidas de los clientes encuestados, acerca de si
existe algun problema en la presentacion de los informes de reporte en el
minimarket Chriss, respecto a la implementacion de un sistema de informacion
CRM en el Minimarket Chriss para la mejora en atencidn al cliente - Chimbote;
2021.

Alternativas n %
Si 4 57.14
No 3 42.86
Total 7 100.00

Fuente: Instrumento de recoleccién de datos aplicado a los clientes del
Minimarket Chriss- Chimbote, para responder a la siguiente pregunta: ¢Existe

algun problema cuando se pide presentacion de informe de reportes?
Aplicado por: Rebaza, J.; 2021.

En la Tabla Nro.18, se observa que, el 57,14% de los encuestados manifestaron
que, Sl existe problemas a la hora de presentar los informes de reporte en el

minimarket Chriss, mientras que el 42,86% de los encuestados manifestaron

todo lo contrario.
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Tabla Nro.19: Ausencia de programa presupuestal

Frecuencias y respuestas distribuidas de los clientes encuestados, acerca de si
los programas presupuestales no concuerdan con el minimarket Chriss,
respecto a la implementacién de un sistema de informacion CRM en el

Minimarket Chriss para la mejora en atencion al cliente - Chimbote; 2021.

Alternativas n %
Si 5 71.43
No 2 28.57
Total 7 100.00

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos aplicado a los clientes del
Minimarket Chriss- Chimbote, para responder a la siguiente pregunta: ;Sus

programas presupuestales no concuerdan?

Aplicado por: Rebaza, J.; 2021.

En la Tabla Nro.19, se observa que, el 71,43% de los encuestados manifestaron
que, Sl existe un problema en sus programas presupuestales haciendo que no

concuerden con el minimarket Chriss, mientras que el 28,57% de los

encuestados manifestaron todo lo contrario.

60



Tabla Nro.20: Organizacion transaccional

Frecuencias y respuestas distribuidas de los clientes encuestados, acerca de si
considera que los sistemas transaccionales son organizados en el minimarket
Chriss, respecto a la implementacion de un sistema de informacion CRM en el

Minimarket Chriss para la mejora en atencion al cliente - Chimbote; 2021.

Alternativas n %
Si 5 71.43
No 2 28.57
Total 7 100.00

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos aplicado a los clientes del
Minimarket Chriss- Chimbote, para responder a la siguiente pregunta:

¢Considera que sus sistemas transaccionales son organizados?
Aplicado por: Rebaza, J.; 2021.
En la Tabla Nro.20, se observa que, el 71,43% de los encuestados manifestaron

que, SI son organizados los sistemas transaccionales en el minimarket Chriss,

mientras que el 28,57% de los encuestados manifestaron todo lo contrario.
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Tabla Nro.21: Libre acceso de los presupuestos

Frecuencias y respuestas distribuidas de los clientes encuestados, acerca si la
informacion presupuestal esta al alcance de todos los coordinadores en el
minimarket Chriss, respecto a la implementacion de un sistema de informacion
CRM en el Minimarket Chriss para la mejora en atencion al cliente - Chimbote;
2021.

Alternativas n %
Si 6 85.71
No 1 14.29
Total 7 100.00

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos aplicado a los clientes del
Minimarket Chriss- Chimbote, para responder a la siguiente pregunta: ¢La

informacidn presupuestal esta al alcance de todos los coordinadores?
Aplicado por: Rebaza, J.; 2021.

En la Tabla Nro.21, se observa que, el 85,71% de los encuestados manifestaron
que, Sl esté al alcance de los coordinadores la informacion presupuestal en el

minimarket Chriss, mientras que el 14,29% de los encuestados manifestaron
todo lo contrario.
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5.2. Resultados de la dimension I1: Necesidad de implementacion de CRM

Tabla Nro.22: Necesidad de un sistema informatico

Frecuencias y respuestas distribuidas de los clientes encuestados, acerca de la
necesidad de un sistema informatico para el control de los productos en el
minimarket Chriss, respecto a la implementacion de un sistema de informacion
CRM en el Minimarket Chriss para la mejora en atencidn al cliente - Chimbote;
2021.

Alternativas n %
Si 7 100.00
No - -
Total 7 100.00

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos aplicado a los clientes del
Minimarket Chriss- Chimbote, para responder a la siguiente pregunta: ¢Se

necesita un sistema informatico para el control de productos?
Aplicado por: Rebaza, J.; 2021.
En la Tabla Nro.22, se observa que, el 100% de los encuestados manifestaron

que, Sl es necesario un sistema informatico para el control de los productos en

el minimarket Chriss.
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Tabla Nro.23: Calidad de servicio

Frecuencias y respuestas distribuidas de los clientes encuestados, acerca de si
consideran que se debe mejorar la atencion al cliente en el minimarket Chriss,
respecto a la implementacién de un sistema de informacion CRM en el

Minimarket Chriss para la mejora en atencion al cliente - Chimbote; 2021.

Alternativas n %
Si 4 57.14
No 3 42.86
Total 7 100.00

Fuente: Instrumento de recoleccién de datos aplicado a los clientes del
Minimarket Chriss- Chimbote, para responder a la siguiente pregunta:

¢Considera que debe existir una mejora en la atencion al cliente?
Aplicado por: Rebaza, J.; 2021.
En la Tabla Nro.23, se observa que, el 57,14% de los encuestados manifestaron

que, Sl debe existir una mejora en la atencion en el minimarket Chriss, mientras

que el 42,86% de los encuestados manifestaron todo lo contrario.

64



Tabla Nro.24: Reduccion de tiempo de atencion

Frecuencias y respuestas distribuidas de los clientes encuestados, acerca sobre
la reduccidn del tiempo de atencion y ser méas réapida en el minimarket Chriss,
respecto a la implementacion de un sistema de informacion CRM en el

Minimarket Chriss para la mejora en atencion al cliente - Chimbote; 2021.

Alternativas n %
Si 4 57.14
No 3 42.86
Total 7 100.00

Fuente: Instrumento de recoleccién de datos aplicado a los clientes del
Minimarket Chriss- Chimbote, para responder a la siguiente pregunta: ;Cree
usted que se debe reducir el tiempo de atencion y ser mas rapida?

Aplicado por: Rebaza, J.; 2021.
En la Tabla Nro.24, se observa que, el 57,14% de los encuestados manifestaron
que, Sl debe haber una reduccion de tiempo en la atencion y ser méas rapida en

el minimarket Chriss, mientras que el 42,86% de los encuestados manifestaron

todo lo contrario.
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Tabla Nro.25: Seguridad en la toma de pedidos

Frecuencias y respuestas distribuidas de los clientes encuestados, acerca de si
debe existir un mayor control y seguridad en la toma de pedidos en el
minimarket Chriss, respecto a la implementacion de un sistema de informacion
CRM en el Minimarket Chriss para la mejora en atencion al cliente - Chimbote;
2021.

Alternativas n %
Si 5 71.43
No 2 28.57
Total 7 100.00

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos aplicado a los clientes del
Minimarket Chriss- Chimbote, para responder a la siguiente pregunta: ;Debe

existir un mayor control y seguridad en toma de pedidos?

Aplicado por: Rebaza, J.; 2021.

En la Tabla Nro.25, se observa que, el 71.43% de los encuestados manifestaron
que, Sl debe existir un mayor control y seguridad en la toma de pedidos en el

minimarket Chriss, mientras que el 28,57% de los encuestados manifestaron

todo lo contrario.
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Tabla Nro.26: Detalle de consumo — Ticket de venta

Frecuencias y respuestas distribuidas de los clientes encuestados, acerca de si
desearian un detalle de consumo de ticket de venta en el minimarket Chriss,
respecto a la implementacion de un sistema de informacion CRM en el

Minimarket Chriss para la mejora en atencion al cliente - Chimbote; 2021.

Alternativas n %
Si 6 85.71
No 1 14.29
Total 7 100.00

Fuente: Instrumento de recoleccién de datos aplicado a los clientes del
Minimarket Chriss- Chimbote, para responder a la siguiente pregunta:

¢Desearia un detalle de consumo de ticket de venta?

Aplicado por: Rebaza, J.; 2021.

En la Tabla Nro.26, se observa que, el 85,71% de los encuestados manifestaron
que, Sl desearian un detalle de consumo de ticket de venta en el minimarket

Chriss, mientras que el 14,29% de los encuestados manifestaron todo lo

contrario.
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Tabla Nro.27: Tipo de forma de pago

Frecuencias y respuestas distribuidas de los clientes encuestados, acerca de que
consideran que existen otras formas de pago aparte de las comunes en el
minimarket Chriss, respecto a la implementacion de un sistema de informacion
CRM en el Minimarket Chriss para la mejora en atencion al cliente - Chimbote;
2021.

Alternativas n %
Si 7 100.00
No - -
Total 7 100.00

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos aplicado a los clientes del
Minimarket Chriss- Chimbote, para responder a la siguiente pregunta:

¢Considera que existen formas de pago aparte de los comunes?
Aplicado por: Rebaza, J.; 2021.
En la Tabla Nro.27, se observa que, el 100% de los encuestados manifestaron

que, Sl consideran otras formas de pago aparte de los comunes en el

minimarket Chriss.
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Tabla Nro.28: Mejora de la imagen corporativa

Frecuencias y respuestas distribuidas de los clientes encuestados, acerca de si
consideran que la demora de atencion afecta la imagen corporativa del
minimarket Chriss, respecto a la implementacion de un sistema de informacion
CRM en el Minimarket Chriss para la mejora en atencidn al cliente - Chimbote;
2021.

Alternativas n %
Si 4 57.14
No 3 42.86
Total 7 100.00

Fuente: Instrumento de recoleccién de datos aplicado a los clientes del
Minimarket Chriss- Chimbote, para responder a la siguiente pregunta:

¢Considera que la demora en atencion afecta en la imagen corporativa?
Aplicado por: Rebaza, J.; 2021.

En la Tabla Nro.28, se observa que, el 57,14% de los encuestados manifestaron
que, Sl afecta a la imagen corporativa la demora de atencion en el minimarket

Chriss, mientras que el 42,86% de los encuestados manifestaron todo lo

contrario.
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Tabla Nro.29: Seguridad y alcance de informacion

Frecuencias y respuestas distribuidas de los clientes encuestados, acerca si
consideran que se deberia tener una seguridad para los documentos en base a
los productos en el minimarket Chriss, respecto a la implementaciéon de un
sistema de informacién CRM en el Minimarket Chriss para la mejora en

atencion al cliente - Chimbote; 2021.

Alternativas n %
Si 6 85.71
No 1 14.29
Total 7 100.00

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos aplicado a los clientes del
Minimarket Chriss- Chimbote, para responder a la siguiente pregunta:
¢Considera que se deberia tener una seguridad para los documentos en base a

los productos?

Aplicado por: Rebaza, J.; 2021.

En la Tabla Nro.29, se observa que, el 85,71% de los encuestados manifestaron
que, Sl se debe considerar una seguridad para los documentos en base a los

productos en el minimarket Chriss, mientras que el 14,29% de los encuestados

manifestaron todo lo contrario.
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Tabla Nro.30: Mejora de procesos de negocio de los reportes

Frecuencias y respuestas distribuidas de los clientes encuestados, acerca si
deberia mejorar en sus procesos de atencion para brindar eficiencia y seguridad
en el minimarket Chriss, respecto a la implementacién de un sistema de
informacién CRM en el Minimarket Chriss para la mejora en atencién al cliente
- Chimbote; 2021.

Alternativas n %
Si 5 71.43
No 2 28.57
Total 7 100.00

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos aplicado a los clientes del
Minimarket Chriss- Chimbote, para responder a la siguiente pregunta:
¢Deberia la empresa mejorar en sus procesos de atencion para brindar la

eficiencia y seguridad deseada?
Aplicado por: Rebaza, J.; 2021.
En la Tabla Nro.30, se observa que, el 71,43% de los encuestados manifestaron
que, Sl deberia mejorar en su proceso de atencion para brindar eficiencia y

seguridad deseada minimarket Chriss, mientras que el 28,57% de los

encuestados manifestaron todo lo contrario.

71



Tabla Nro.31: Control de stock e inventario

Frecuencias y respuestas distribuidas de los clientes encuestados, acerca la
implementacion de un nuevo sistema llevara a un mayor control de stock e
inventario minimarket Chriss, respecto a la implementacion de un sistema de
informacién CRM en el Minimarket Chriss para la mejora en atencién al cliente
- Chimbote; 2021.

Alternativas n %
Si 7 100.00
No - -
Total 7 100.00

Fuente: Instrumento de recoleccién de datos aplicado a los clientes del
Minimarket Chriss- Chimbote, para responder a la siguiente pregunta: ¢La
implementaciéon de un nuevo sistema llevara a un mayor control de stock e

inventario?
Aplicado por: Rebaza, J.; 2021.
En la Tabla Nro.31, se observa que, el 100% de los encuestados manifestaron

que, SI debe haber una implementacién de un nuevo sistema para llevar un

mayor control de stock e inventario en el minimarket Chriss.
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5.3. Resultados por dimensiéon
5.3.1. Resultado general de la dimensién |

Tabla Nro.32: Nivel de satisfaccion al cliente

Frecuencias y respuestas distribuidas de los clientes encuestados,
acerca de la dimension I, en donde se aprueba o desaprueba la
satisfaccion con el sistema actual, respecto a la implementacion de un
sistema de informacion CRM en el Minimarket Chriss para la mejora

en atencion al cliente - Chimbote; 2021.

Alternativas n %
Si 7 100.00
No - -
Total 7 100.00

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos para medir la dimension I:
Nivel de satisfaccion al cliente, basado en 10 preguntas, aplicado a los
clientes del Minimarket Chriss;2021.

Aplicado por: Rebaza, J.; 2021.
En la Tabla Nro.32, se observa que, el 100% de los encuestados

manifestaron que, Sl estan satisfechos con el sistema actual de atencion

al cliente en el minimarket Chriss.
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Grafico Nro.11: Resultado general de la dimension |
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5.3.2. Resultado general de la dimension |1

Tabla Nro.33: Necesidad de implementacion de CRM

Frecuencias y respuestas distribuidas de los clientes encuestados,
acerca de la dimension Il, en donde se aprueba o desaprueba la
necesidad de implementacion de un sistema de informacion, respecto a
la implementacion de un sistema de informacion CRM en el

Minimarket Chriss para la mejora en atencion al cliente - Chimbote;

2021.
Alternativas n %
Si 6 85.71
No 1 14.29
Total 7 100.00

Fuente: Instrumento de recoleccién de datos para medir la dimension
I: Necesidad de implementacion de CRM, basado en 10 preguntas,

aplicado a los clientes del Minimarket Chriss;2021.

Aplicado por: Rebaza, J.; 2021.

En la Tabla Nro.33, se observa que, el 85,71% de los encuestados
manifestaron que, Sl se debe aplicar la implementacién de CRM para

mejorar la atencion al cliente en el minimarket Chriss, mientras que el

14,29% de los encuestados manifiesta todo lo contrario.
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Grafico Nro.12: Resultado general de la dimension Il
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5.4. Analisis del resultado

El presente proyecto tuvo como objetivo general proponer un sistema de
informacién CRM para mejorar el servicio de atencion al cliente en el
Minimarket Chriss — Chimbote; 2021 en el cual se ha evaluado realizar dos
dimensiones con la siguiente denominacién: nivel de satisfaccion al cliente
y necesidad de implementacion de CRM respectivamente, a continuacion,

se presentara la interpretacion de los resultados analizados detenidamente:

Respecto a la dimension I: Nivel de satisfaccion al cliente se puede
observar que el 100% de los clientes del Minimarket Chriss expresaron
que Sl estan satisfechos con la atencion actual este resultado no tiene
similitud con los resultados obtenidos en cuestion de los antecedentes
mencionados en el proyecto para esta dimension, sin embargo, si se

encentra coincidencias en la dimensién I1.

Teniendo en cuenta lo descrito anteriormente respecto a la dimension 1I:
Necesidad de implementacion de CRM se puede observar que el 85.71%
de los clientes del Minimarket Chriss expresaron que Sl estan de acuerdo
con la implementacion del sistema de informacion CRM vy el 14.29%
expresan que NO estan de acuerdo con la implementacion del sistema ya
mencionado, este resultado tiene similitud con los resultados obtenidos por
Castillo (11), quien presento su tesis denominada “implementacion de un
sistema web de compra y venta para la distribuidora salas, Huarmey,
2017.” Desarrollada en Chimbote — Peru que muestra como resultado el
70% de empleados encuestados considerd que Si es necesario el desarrollo
de un sistema web de compra y venta en la distribuidora. Llegando a la
conclusion que el sistema de implementacion sera aceptado por la mayoria

de los clientes y ayudara a cumplir con los requerimientos de la empresa.
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5.5. Propuesta de mejora

Con los resultados y el analisis obtenido del proyecto se procedio con la
implementacion de un sistema de informacion CRM en el Minimarket
Chriss - Chimbote; 2021, en donde se plantea como propuesta de mejora
lo siguiente: Implementar el CRM utilizando una metodologia adecuada

en el proceso de Pre venta, Venta y Post venta.

5.5.1. Propuesta técnica

5.5.1.1. Fundamentacién de la metodologia
En esta investigacion para la implementacién de un sistema de
informacion CRM en el Minimarket Chriss - Chimbote; 2021
mostraremos los procesos detallados en la tabla Nro34. Las
principales razones para considerar el CRM para la ejecucion de

este proyecto son:
- Identificar las condiciones en que se encuentra el
minimarket lo cual permite ver en cual es donde se

comete mas errores.

- Hace uso de diagramas para un mayor entendimiento

con las operaciones que caracterizan a cada proceso.

- Propone ver la diferencia de resultados para que el

mejoramiento sea eficaz.
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Tabla Nro34. Proceso detallado para la mejora en atencion al cliente
PROCESO ACCION

Identificar razones por las que
PREVENTA requiere un producto

Ingresar datos de los clientes

en el sistema contable y CRM

Brindar asesoria personalizada
VENTA de los productos

Realizar ~ cronograma  de

frecuencia de compra

Agregar informacion de post-
venta recolectada del cliente al

CRM
Enviar al cliente informacion
POST-VENTA personalizada de los diferentes

usos que puede tener el

producto

Mantener al tanto al cliente de
posibles talleres en relacién al

producto.
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Se presenta el proceso comercial de Minimarket Chriss que estan relacionados con el cliente al por menor: (Ver Grafico 13)
Gréafico Nro.13: Proceso Comercial actual de Minimarket Chriss- clientes al por menor

PROCESO COMERCIAL: MINIMARKET CHRISS - CLIENTES AL POR MENOR

PREVENTA

VENTA

POST-VENTA

(wao )

Cliente visita la tienda

v

Preguntar a cliente si
busca algun producto en
especifico o desea mirar la
tienda en general

Ingresardatos del
cliente

v

v

Oferta del producto

Facturar el producto

4

Validar

interés
NO

Cm D

!

Registrar la Venta

v

Preguntar en una
siguiente compra como
estuvo el producto.

Cobro

v

Entrega del producto en caja

v

C

)

Fuente: Elaboracion Propia
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Se presenta la propuesta mejorada de los procesos de Minimarket Chriss que estan relacionados con el cliente al por menor: (Ver Grafico 14)
Gréafico Nro.14: Proceso Comercial Mejorado de Minimarket Chriss clientes al por menor

PREVENTA VENTA POST-VENTA
( I ACetie) ) Ingresar datos del _ P‘reguntarenuna
3 > dlicnis cn dsiamn siguiente compracomo
estuvo el producto, la
Cliente visitalatienda contabley en CRM atenciényla entregadel
A, l pedido
Preguntara cliente si Brindarasesoria T
busca algin productoen personalizadade los Agregar informacién de
especificoodeseamirarla productos que ofrece la post-ventarecolectada
tiendaengeneral tienda del cliente al CRM.
! v 3
Ofertadel producto | | Facturar el producto I | Enviaral cliente
) 4 ¢ informacién
- personalizadade los
. RegistrarlaVenta diferentes usos que
Validar d | q
ArEae ) L puede tenerel producto
sl
Cobro v
# Manteneral tanto al
Identificarrazones _ cliente de posibles
por las que no se Entregadel producto en caja talleres de cocinacon
requiere el producto L productos que ofertala
v . ¥
Realizar cronogramade
FIN frecuenciade compra ( FIN )

Fuente: Elaboracion Propia
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VI.

CONCLUSIONES

Concluido el proyecto, se presentan las conclusiones para el Minimarket Chriss
lugar donde se present6 la idea de implementar un modelo CRM bajo ciertas
estrategias donde teniendo en cuenta el objetivo general se concluy6 que el CRM
es un modelo que ayuda con la organizacion de una empresa, es decir a gestionarla
de una forma adecuada con ayuda de un software que cumpla con la linea de

marketing en la que va, teniendo asi una atencion personalizada para los clientes.

Teniendo en cuenta otros objetivos, podemos concluir lo siguiente:

En el estudio que se realiz6 podemos decir que el Minimarket Chriss, tiene dos
tipos de clientes: clientes al por menor, que representan un 87% de la empresa y

clientes al por mayor que representan un 13% de la empresa.

A través del estudio también se determind que de forma general, el cliente esta a
gusto, se espera mas atencion personalizada, mejora en la entrega de productos,

pero si existe un indice alto de clientes que recomendarian en general la empresa.

El método brindado fue el de 8 Bloques de CRM para el Minimarket Chriss
ubicada en el distrito de Nuevo Chimbote, para lograr la retencion y fidelizacién
de clientes, mejorando el volumen de ventas de la empresa y tener una mejor

cultura organizacional.
El éxito estuvo en crear una cultura organizacional pensado en la empresa y los

colaboradores para que puedan estar motivados y asi ofrecer un servicio agradable

para el publico sin descuidar la seguridad en el local como en el producto.
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Aporte del investigador

Para desarrollar innovacion se necesita investigar y analizar frecuentemente el
mercado para conocer qué necesitan los consumidores. También necesitamos
personal capacitado y una cultura organizacional que promueva la innovacion.
Uno de los primeros aspectos en los cuales se debe de innovar en Minimarket
Chriss es el disefio, la identidad y la marca del producto o servicio. De esta forma
se podra comenzar a enviar sefiales de cambio y de mejora a los clientes y futuros

clientes.

Valor agregado

Como valor agregado, ofreceremos una experiencia de compra, que hoy es uno de
los recursos de marketing mas usados para atraer clientes. Preguntando a los
clientes qué les agradaria tener en el minimarket Chriss, para que su estancia sea
mas agradable.

Generar un ahorro en dinero, tiempo o esfuerzo. WhatsApp, Telegram, Instagram,

Facebook reduce el gasto en mensajes de textos tradicionales sin objetos, nos
agiliza la comunicacion e interaccion, y es mas sencillo de usar que el antiguo
sistema de SMS.
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VIl. RECOMENDACIONES
Segun lo propuesto para el mejoramiento en atencion al cliente implementando un
sistema de informacion CRM en el Minimarket Chriss - Chimbote; 2021. Se

recomienda lo siguiente:

1. Se recomienda invertir en el modelo CRM propuesto, ya que, a corto
plazo, se podra administrar de mejor manera la informacién de los clientes,

prospectos y posibles referidos que lleguen a Minimarket Chriss.

2. Seguir el cronograma de implementacion establecido con el fin de que no
existan apuros ni falencias en la implementacion, recordando que lo
importante es una implementacion bien realizada y que sea implementada
por completo en este afio 2021 para cumplir con la proyeccion generada

financieramente.

3. Es importante tener en cuenta que con el crecimiento que va a tener
Minimarket Chriss en el afio 2022, se necesitara proveer de un lugar mas
grande para almacenar mercaderia en incluso, luego de estabilizarse las
ventas con el modelo CRM, se podria pensar incluso en buscar otra
alternativa para la distribucion de sus productos y que no solo lleguen a
sectores cercanos a la tienda sino, cumplir con mas clientes de diferentes

lugares de Nuevo Chimbote.

4. Se han realizado métricas para la medicion de resultados de la
implementacién del modelo CRM, por lo que se recomienda realizar una
medicion trimestral para analizar el avance y el resultado que ha tenido el

CRM vy poder detectar posibles mejoras.
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5. Por ultimo, se sugiere la integracion total de sus respaldos en el sistema
contable que estan actualmente implementando con el fin de tener la
informacidn clara afio a afio ya que estan proximos a ser una empresa que
requiere por ley, llevar contabilidad.
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ANEXO NRO. 1: CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afio 2021 Afio 2021
N° Actividades Semestre | Semestre 1l | Semestre | Semestre 11
112 (3412|3412 |3|4|1 |2 3|4
1 Elaboracion del Proyecto | x
2 Revision del proyecto por X
el jurado de investigacion
3 Aprobacion del proyecto X

por el Jurado de
Investigacion

4 Exposicién del proyecto al X
Jurado de Investigacion

5 Mejora del marco tedrico y X
metodoldgico

6 Elaboracion y validacion X

del instrumento de
recoleccion de

Informacion
7 Elaboracion del X
consentimiento informado
8 Recoleccion de datos X
9 Presentacion de resultados X
10 Anadlisis e Interpretacién X
de los resultados
11 Redaccion del informe X
preliminar
Revision del informe final X
12 de la tesis por el Jurado de
Investigacién
Aprobacion del informe X
13 final de la tesis por el
Jurado de Investigacion
Presentacion de ponencia X
14 en jornadas de
investigacion
Redaccion del articulo X
15 cientifico

Fuente: Elaboracién Propia
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ANEXO NRO. 2: PRESUPUESTO

TITULO: IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE INFORMACION CRM EN EL
MINIMARKET CHRISS PARA LA MEJORA EN ATENCION AL CLIENTE -

CHIMBOTE; 2021.

TESISTA: JULIO CESAR REBAZA LLONTOP

INVERSION: S/. 193.60

FINANCIAMIENTO: Recursos Propios

Precio

PRESUPUESTO Descripcién | Cant. |  Unit. Precio
Total (S/.)
(S1)
Investigador 01 0.00 0.00
RECURSOS HUMANOS Asesor 01 0.00 0.00
SubTotal S/. 0.00
Papel Bond
A4 x 80gr. 01 15.00 15.00
Lapicero 02 1.00 2.00
ESCRITORIO | Folder Manila 08 0.70 5.60
RECURSOS Lapiz 03 1.00 3.00
MATERIALES CD 02 1.00 2.00
SubTotal S/. 27.60
Laptop 01 0.00 0.00
Impresora HP 01 0.00 0.00
EQUIPOS  "Vemoria UsB | o1 0.00 0.00
SubTotal S/.0.00
Impresion 300 0.10 30.00
Anillado 2 3.00 6.00
Fotocopias 20 0.10 20.00
SERVICIOS Internet 70h 1.00 70.00
Pasajes 20 2.00 40.00
SubTotal | S/.166.00
Total | S/.193.60

Fuente: Elaboracién Propia
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ANEXO NRO. 3: CUESTIONARIO
TITULO: IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE INFORMACION CRM EN EL

MINIMARKET CHRISS PARA LA MEJORA EN ATENCION AL CLIENTE -
CHIMBOTE; 2021.

TESISTA: JULIO CESAR REBAZA LLONTOP

PRESENTACION:

El presente instrumento de recoleccion de datos presentado es para una investigacion
exhaustiva por lo cual se le pide colaborar con su participacion, respondiendo a cada item
de una manera acertada. La informacion obtenida es de caracter reservado y anonimo, y
los resultados seran usados solo para fines académicos y de investigacion cientifica.
INTRUCCIONES:

Se presentan a continuacién 20 preguntas, de las cuales estan separadas por dos bloques
de 10, por lo que se solicita que marque una sola alternativa con un aspa (“X”) en el

recuadro correspondiente (SI o NO) segun considere.

DIMENSION 1: NIVEL DE SASTIFACCION

NRO PREGUNTA Sl NO
1 ¢Considera usted que la atencion es buena?
2 ¢En cuestion de tiempo considera que hay
demora en la atencién?

3 ¢Cree usted que el espacio es amplio y
ordenado?

4 ¢Puede encontrar disponibilidad de lo que
este buscando?

5 ¢Los productos brindados son de calidad?

6 ¢Le gustaria recibir un reporte de su
compra?

7 ¢Existe algun problema cuando se pide
presentacion de informe de reportes?

8 ¢Sus  programas  presupuestales  no
concuerdan?

9 ¢Considera gue sus sistemas transaccionales
son organizados?

10 ¢Lainformacién presupuestal esta al alcance
de todos los coordinadores?
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DIMENSION 2: NECESIDAD DE IMPLEMETACION DE CRM

NRO PREGUNTA Si NO

1 ¢Se necesita un sistema informatico para el
control de productos?

2 ¢Considera que debe existir una mejora en
la atencion al cliente?

3 ¢Cree usted que se debe reducir el tiempo
de atencion y ser mas rapida?

4 ¢ Debe existir un mayor control y seguridad
en toma de pedidos?

5 ¢Desearia un detalle de consumo de ticket
de venta?

6 ¢Considera que existen formas de pago
aparte de los comunes?

7 ¢Considera que la demora en atencion
afecta en la imagen corporativa?

8 ¢Considera que se deberia tener una
seguridad para los documentos en base a
los productos?

9 ¢Deberia la empresa mejorar en sus
procesos de atencién para brindar la
eficiencia y seguridad deseada?

10 ¢La implementacion de un nuevo sistema

llevara a un mayor control de stock e
inventario?
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ANEXO NRO. 4: CONSENTIMIENTO INFORMADO

Investigador principal del proyecto: REBAZA LLONTOP, JULIO CESAR
Consentimiento informado

Estimado participante,

El presente estudio tiene como objetivo: Implementar un sistema de informacion CRM
e influir positivamente en la mejora en los procesos de atencion al cliente en el
Minimarket Chriss.

La presente investigacion se informa de acerca de que el sistema de informacion CRM
se basara principalmente en estudiar la atencién al cliente actual en el minimarket
Chriss.

Toda la informacion que se obtenga de todos los anélisis serd confidencial y sélo los
investigadores y el comité de ética podran tener acceso a esta informacion. Sera
guardada en una base de datos protegidas con contrasefias. Tu nombre no seré utilizado
en ningun informe. Si decides no participar, no se te tratara de forma distinta ni habra
prejuicio alguno. Si decides participar, eres libre de retirarte del estudio en cualquier
momento.

Si tienes dudas sobre el estudio, puedes comunicarte con el investigador principal de
Chimbote, Perd REBAZA LLONTOP JULIO CESAR al celular: 949247714, o al
correo: ingjcrll@gmail.com

Si tienes dudas acerca de tus derechos como participante de un estudio de investigacion,
puedes llamar a la Mg. Zoila Rosa Limay Herrera presidente del Comité institucional de
Etica en Investigacion de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, Cel:
(+51043) 327-933, Email: zlimayh@uladech.edu.pe

Obtencién del Consentimiento Informado

Me ha sido leido el procedimiento de este estudio y estoy completamente informado de
los objetivos del estudio. El (lIa) investigador(a) me ha explicado el estudio y absuelto
mis dudas. Voluntariamente doy mi consentimiento para participar en este estudio:

Nombre y apellido del participante Nombre del encuestador
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