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RESUMEN

El presente estudio se centra en la implementacion de un Sistema de Gestion
de Relacion con los Clientes (SGRC) y su influencia en la satisfaccién de los
clientes de la empresa Data Service Capacitacion S.R.L. Esta investigacion
adopta un enfoque cuantitativo y utiliza un disefio de estudio longitudinal no

experimental.

Los hallazgos revelan un impacto positivo del SGRC en la satisfaccion de los
clientes. La implementacién del SGRC ha mejorado significativamente la
percepcion de la calidad de los servicios ofrecidos y ha llevado a una mayor
satisfaccion general de los clientes. Este impacto se atribuye a la capacidad
del SGRC para ofrecer una atencion mas personalizada, mejorar la eficiencia
en la resolucién de incidencias y facilitar una comunicacién mas efectiva con

los clientes.

Ademas, el estudio demuestra que el SGRC no solo aumenta la satisfaccion
de los clientes, sino que también promueve su fidelizacién. Los clientes
satisfechos tienen mas probabilidades de repetir negocios con la empresa y
de recomendar sus servicios a otros. En resumen, esta investigacion subraya
la importancia de los sistemas CRM (SGRC) para mejorar la satisfaccion y

retencién de los clientes en las empresas.

Palabras claves: Sistema de Gestién de Relacion con los Clientes, satisfaccion del
cliente, fidelizacion del cliente, calidad del servicio



SOMMARIO

Questo studio si concentra sull'implementazione di un sistema di gestione
delle relazioni con i clienti (CRMS) e sulla sua influenza sulla soddisfazione
dei clienti dell'azienda Data Service Capacitacion S.R.L. Questa ricerca adotta
un approccio quantitativo e utilizza un disegno di studio longitudinale non

sperimentale.

I risultati rivelano un impatto positivo del CRMS sulla soddisfazione dei clienti.
L'implementazione della SGRC ha migliorato significativamente la percezione
della qualita dei servizi offerti e ha portato a una maggiore soddisfazione
complessiva dei clienti. Questo impatto e attribuito alla capacita dell'SGRC di
offrire un'attenzione piu personalizzata, migliorare I'efficienza nella risoluzione

degli incidenti e facilitare una comunicazione piu efficace con i clienti.

Inoltre, lo studio dimostra che SGRC non solo aumenta la soddisfazione dei
clienti, ma ne promuove anche la fedelta. | clienti soddisfatti hanno maggiori
probabilita di ripetere gli affari con I'azienda e consigliare i suoi servizi ad altri.
In sintesi, questa ricerca sottolinea I'importanza dei sistemi CRM (CRMS) nel

migliorare la soddisfazione e la fidelizzazione dei clienti nelle aziende.

Keywords: Customer Relationship Management, customer satisfaction,

customer loyalty, service quality.



INTRODUCCION

En el actual entorno empresarial altamente competitivo, la satisfaccion de los
clientes y su fidelizacion se han convertido en factores cruciales para el éxito
y el crecimiento sostenible de las empresas. En este contexto, la
implementacion de un Sistema de Gestion de Relacion con los Clientes
(SGRC) ha surgido como una estrategia clave para mejorar la interaccion y la
relacion entre las organizaciones y sus clientes. EI SGRC permite una gestion
mas eficiente y efectiva de la informacion, las comunicaciones y los servicios
dirigidos a los clientes, con el objetivo de ofrecerles una experiencia

satisfactoria y fortalecer su lealtad hacia la empresa.

En linea con esta tendencia, el presente estudio se enfoca en evaluar el
impacto de la implementacion de un SGRC en la empresa Data Service
Capacitacion S.R.L., en relacion con la mejora de la satisfacciéon de los
clientes y la promocion de su fidelizacion. Data Service Capacitacion S.R.L.
es una empresa con una larga trayectoria en el mercado, especializada en
brindar servicios y productos en un sector especifico. Sin embargo, a pesar
de su experiencia y reputacion, la empresa ha enfrentado desafios en
términos de satisfaccion y fidelizacion de sus clientes, principalmente

relacionados con los tiempos de atencidn a incidencias.

La presente investigacion tiene como objetivo principal analizar el impacto de
la implementacién del SGRC en Data Service Capacitacion S.R.L., con el
propdésito de mejorar la satisfaccion de los clientes y promover su fidelizacion.
Para lograr este objetivo, se llevara a cabo un andlisis exhaustivo de la
situacion actual de la satisfaccion de los clientes, identificando las areas de
mejora y los factores que influyen en la insatisfaccion. Asimismo, se evaluara
el impacto de la implementacion del SGRC en la mejora de la satisfaccion de
los clientes y su relacion con variables clave como la calidad del servicio, los

tiempos de atencion y la personalizacion de las interacciones.
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Ademas, se investigara el efecto de la implementacion del SGRC en la
fidelizacion de los clientes, considerando indicadores como la repeticion de
negocios, la recomendacion a otros clientes y la lealtad hacia la empresa. Se
analizarén los obstaculos y desafios asociados con la implementacion del
SGRC y se brindardn recomendaciones especificas a Data Service
Capacitacion S.R.L. para optimizar su utilizacion y maximizar los beneficios

obtenidos.

A través de este estudio, se espera proporcionar una vision clara y
fundamentada sobre el impacto de la implementacién de un SGRC en la
mejora de la satisfaccion de los clientes y la promocion de su fidelizacion en
el contexto de Data Service Capacitacion S.R.L. Los hallazgos vy
recomendaciones obtenidos podran ser utilizados por la empresa para
fortalecer su relacion con los clientes, mejorar su competitividad en el mercado

y alcanzar un crecimiento sostenible a largo plazo.
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|. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de larealidad problematica

La empresa Data Service Capacitacion S.R.L. ha experimentado
dificultades en la satisfaccidén de sus clientes, principalmente relacionadas
con los tiempos de atencidon a incidencias. Esto ha sido evidenciado a
través de encuestas de satisfaccion, donde se han identificado los
siguientes problemas:

1. Desviacion de horarios y tiempos de atencion: Los clientes no son
atendidos en los horarios y tiempos estipulados segun el manual de
operaciones de la empresa. Esta falta de cumplimiento genera

insatisfaccion y afecta la calidad del servicio brindado.

2. Ausencia de evidencia de fin de atencion aceptada por el cliente: No se
cuenta con un sistema o procedimiento que asegure que el cliente reciba
una confirmacion o evidencia de finalizacion de la atencion. Esta falta de
seguimiento y cierre adecuado de las incidencias puede generar

incertidumbre y frustracion en los clientes.

3. Falta de estadisticas de servicios prestados: La empresa no dispone de
estadisticas o registros que permitan analizar y evaluar los servicios
prestados a los clientes de manera cuantitativa. Esta carencia dificulta la
identificacion de areas de mejora y el seguimiento del desempefio de la

empresa en términos de atencion al cliente.

El presente problema surge de la necesidad de mejorar la calidad de los
servicios y tiempos de atencién en Data Service Capacitacion S.R.L., con
el fin de satisfacer las expectativas de los clientes y fortalecer su relacion

con la empresa.
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Figura 1 Encuesta de Satisfaccion de la empresa Data Service
Capacitacion S.R.L.
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Fuente: Elaboracion Propia

1.2. Formulacion del problema
De acuerdo a lo descrito en la realidad problemética se presenta a

continuacion las preguntas de investigacion del proyecto de tesis.

1.2.1. Pregunta general
¢,Cual es el impacto de la implementacion de un Sistema de Gestion
de Relacion con los Clientes en la satisfaccion de los clientes de la

empresa Data Service Capacitacion S.R.L.?

1.2.1. Preguntas especificas
e (En qué medida la implementacién de un Sistema de Gestion de
Relacion con los Clientes impacta en la percepciéon de la calidad de
los servicios ofrecidos por empresa Data Service Capacitacion
S.R.L.?

e (En qué medida la implementacion de un Sistema de Gestién de
Relacién con los Clientes impacta en la satisfaccion de los clientes,
de empresa Data Service Capacitacion S.R.L.?
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1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo General
e Evaluar el impacto de la implementacidon de un Sistema de Gestion de
Relacion con los Clientes en la satisfaccion de los clientes de la

empresa Data Service Capacitacion S.R.L.

1.3.2. Objetivos Especificos
e Analizar como la implementacion del Sistema de Gestion de Relacion
con los Clientes influye en la percepcion de la calidad de los servicios

ofrecidos por la empresa Data Service Capacitacion S.R.L.

e Determinar en qué medida la implementacién del Sistema de Gestion
de Relacioén con los Clientes afecta la satisfaccion de los clientes de

la empresa Data Service Capacitacion S.R.L.

1.4. Justificacion
Con este estudio se justifica debido a la creciente importancia de la
satisfaccion de los clientes y la fidelizacion en el entorno empresarial actual.
Las empresas estdn reconociendo cada vez mas que mantener a los
clientes satisfechos y leales es fundamental para su éxito y crecimiento a
largo plazo. La implementacibn de un SGRC se presenta como una
estrategia clave para lograr este objetivo, ya que permite una gestion mas
efectiva de la relacion con los clientes, mejorando la calidad del servicio,

optimizando los tiempos de atencién y personalizando las interacciones.

En el caso especifico de Data Service Capacitacion S.R.L., una empresa
con una larga trayectoria en el mercado, se ha identificado la necesidad de
mejorar la satisfaccion y fidelizacion de los clientes. Esta investigacion
brindara a la empresa una comprension mas profunda de los factores que
influyen en la satisfaccion de los clientes y como la implementacion de un

SGRC puede impactar positivamente en dicha satisfaccion. Los resultados
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obtenidos permitiran a Data Service Capacitacion S.R.L. tomar decisiones
informadas y realizar mejoras concretas en sus procesos de atencion al
cliente. Con este estudio se justifica debido a la creciente importancia de la
satisfaccion de los clientes y la fidelizacion en el entorno empresarial actual.
Las empresas estan reconociendo cada vez mas que mantener a los
clientes satisfechos y leales es fundamental para su éxito y crecimiento a
largo plazo. La implementacion de un SGRC se presenta como una
estrategia clave para lograr este objetivo, ya que permite una gestion mas
efectiva de la relacion con los clientes, mejorando la calidad del servicio,

optimizando los tiempos de atencidn y personalizando las interacciones.

En el caso especifico de Data Service Capacitacion S.R.L., una empresa
con una larga trayectoria en el mercado, se ha identificado la necesidad de
mejorar la satisfaccion y fidelizacion de los clientes. Esta investigacion
brindara a la empresa una comprensién mas profunda de los factores que
influyen en la satisfaccion de los clientes y como la implementacion de un
SGRC puede impactar positivamente en dicha satisfaccion. Los resultados
obtenidos permitiran a Data Service Capacitacién S.R.L. tomar decisiones
informadas y realizar mejoras concretas en sus procesos de atencion al

cliente.

1.4.1. Justificacion tedrica
La justificacion tedrica radica en el aporte a la teoria y conocimiento
existente en el campo de la gestion de la relacion con los clientes y la
satisfaccion de los mismos. Este estudio contribuira a la comprension de
los factores que influyen en la satisfaccion y fidelizacion de los clientes en
el contexto de una empresa de servicios como Data Service Capacitacion
S.R.L. Ademas, permitira profundizar en la relacion entre la implementacion
de un SGRC vy sus efectos en la satisfaccion de los clientes, brindando
nuevas perspectivas y evidencia empirica que enriquecera el cuerpo

tedrico existente.
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1.4.2. Justificacidn normativa

La justificacion normativa se relaciona con la importancia de cumplir con
las regulaciones y estandares establecidos en el sector empresarial. La
implementacion de un SGRC se alinea con las mejores practicas y
normativas vigentes en cuanto a la gestion de la relacion con los clientes.
Este estudio proporcionara evidencia y recomendaciones para que Data
Service Capacitacion S.R.L. cumpla con dichas normativas,
promoviendo asi una gestibn mas eficiente y transparente en beneficio

tanto de la empresa como de sus clientes.
1.4.3. Justificacién ambiental

La justificacibn ambiental se centra en la importancia de la
responsabilidad social empresarial y el impacto ambiental de las
actividades empresariales. La implementacién de un SGRC puede
contribuir a reducir el consumo de recursos y minimizar el impacto
ambiental generado por Data Service Capacitacion S.R.L. Este estudio
ayudara a identificar practicas sostenibles y amigables con el medio
ambiente en el contexto del SGRC, lo que beneficiara a la empresa al

tiempo que demuestra su compromiso con la responsabilidad ambiental.

1.4.4. Justificacién tecnoldgica

La justificacion tecnoldgica se basa en el uso de la tecnologia como
herramienta para mejorar la eficiencia y la calidad de los servicios
ofrecidos por Data Service Capacitacion S.R.L. La implementacion de un
SGRC permitird aprovechar las ventajas tecnolégicas para gestionar de
manera mas efectiva la relacion con los clientes. Este estudio
proporcionara recomendaciones sobre las mejores préacticas

tecnolégicas en la implementacion del SGRC, lo que permitira a la
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empresa beneficiarse de las Ultimas herramientas y soluciones

disponibles en el mercado.

1.5. Delimitantes de la investigacion (tedrica, temporal, espacial).

1.5.1. Delimitacion tedrica

La delimitacion tedrica de esta investigacion se justifica por la falta de
una teoria especifica que respalde los resultados del analisis en el
contexto de la implementacion del SGRC y su influencia en la fidelizacion
de clientes en Data Service Capacitacion S.R.L. Aunque existen teorias
generales en el campo de la gestion de la relacion con los clientes, no
se ha encontrado una teoria particular que se aplique directamente a los
casos de estudio en esta empresa. Por lo tanto, se realizara una
investigacion exhaustiva y exploratoria para identificar relaciones y
patrones especificos que puedan contribuir a la comprension de los
resultados obtenidos.

1.5.2. Delimitacién temporal
La delimitaciébn temporal de esta investigacibn se basa en la
disponibilidad de datos y recursos para recopilar informacion relevante.
Los datos a recoger pueden abarcar un periodo de tiempo extenso, pero
debido a restricciones de recursos y tiempo, solo se presentaran los
resultados de un periodo especifico. Esto implica que los hallazgos y
conclusiones estardn limitados al periodo analizado y no podran
extenderse mas alla de dicho periodo. A pesar de esta limitacion, se
espera que los resultados obtenidos proporcionen una vision significativa
del impacto de la implementacion del SGRC en la fidelizacion de clientes

durante el periodo estudiado.
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1.5.2. Delimitacién espacial
La delimitacion espacial de esta investigacion se establece porque los
datos a recoger corresponden Unicamente a Data Service Capacitacion
S.R.L., una empresa ubicada en un lugar o espacio determinado. Los
resultados obtenidos estaran especificamente relacionados con esta
empresa y su contexto operativo. No se extenderan mas alla de los
limites geograficos y operativos de Data Service Capacitacion S.R.L., lo
qgue implica que los hallazgos son aplicables y validos Unicamente para
esta entidad. Es importante reconocer que los resultados obtenidos no
podran generalizarse a otras empresas o0 contextos distintos al

estudiado.
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II. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

En el entorno empresarial actual, la satisfaccion del cliente y la
fidelizacion se han vuelto aspectos fundamentales para el éxito y la
supervivencia de las organizaciones. Data Service Capacitacién S.R.L.,
una empresa con amplia experiencia en el mercado de servicios, se ha
enfrentado a desafios en la gestién de la relacion con sus clientes. La
falta de un Sistema de Gestion de Relacion con los Clientes (SGRC) ha
llevado a inconvenientes en la atencion, tiempos de respuesta y
personalizacién de servicios, lo que ha generado una disminucioén en la
satisfaccion de los clientes y una reduccion en su fidelizacidén. Ante esta
situacion, surge la necesidad de investigar como la implementaciéon de
un SGRC puede mejorar la satisfaccion de los clientes y promover la
fidelizacién en Data Service Capacitacion S.R.L.

Numerosos estudios han demostrado que la implementacion efectiva de
un SGRC puede tener un impacto positivo en la satisfaccion de los
clientes y, por ende, en la lealtad hacia la empresa. La personalizacion
de las interacciones, el acceso a informacion precisa y la eficiencia en
los tiempos de respuesta son aspectos clave que contribuyen a mejorar
la experiencia del cliente. Sin embargo, es importante destacar que cada
empresa tiene su contexto Unico, y la implementacién de un SGRC
puede requerir adaptaciones especificas para alcanzar los resultados

deseados.

A pesar de la creciente importancia del SGRC en el ambito empresarial,
existen pocos estudios especificos que aborden la relacién entre su
implementacion y la fidelizacion de los clientes en el contexto de
empresas de capacitacion como Data Service Capacitacion S.R.L. Por
lo tanto, esta investigacion busca llenar este vacio cientifico y brindar

informacion relevante para la toma de decisiones gerenciales y
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estratégicas en la empresa, asi como para enriquecer el conocimiento
en el campo de la gestion de la relacion con los clientes y su influencia

en la fidelizacion.

2.1.1. Antecedentes Internacionales

Segun Choy, Fan y Lo, consideran que el Sistema de Gestidén de
Relacién con los Clientes representa una integracion completa de
tecnologias en toda la empresa, tales como almacenamiento de datos,
sitio web, intranet-extranet, sistema de apoyo telefénico, contabilidad,
marketing, ventas y produccion. Esta integracion facilita la comunicacion
entre las diferentes areas de la organizacion, lo que conlleva a una mejor
atencion a la clientela. Como resultado, se mejora la satisfaccion de los

clientes y se fortalece su lealtad hacia la empresa [1].

Segun, Paas y Kuijlen el objetivo del Sistema de Gestion de Relacién
con los Clientes es agilizar los procedimientos para planificar y llevar a
cabo la concepcion, valoracion, promocién y distribucion de ideas,
bienes y servicios, de manera que se logren intercambios mutuamente
beneficiosos tanto a nivel individual como organizacional. Esto se lograra
mediante el establecimiento de relaciones a largo plazo que resulten

provechosas para todas las partes involucradas [2].

Las organizaciones empresariales, como bancos, compafias de
seguros y otros proveedores de servicios, son conscientes de la
importancia del Sistema de Gestidon de Relacion con los Clientes y su
potencial para ayudarles a captar nuevos clientes, retener a los
existentes y maximizar su valor durante toda la vida [3]. Ibrahim, Hamid,
Babiker y Ali sugirieron que una estrecha relacion con los clientes
requiere una fuerte coordinacion entre los departamentos de tecnologia
de la informacion y marketing para retener a los clientes durante mucho

tiempo. Por lo tanto, muchas organizaciones utilizan un conjunto de
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herramientas, tecnologias y procedimientos para respaldar la relacion

con el cliente y mejorar las ventas [4].

La importancia de la satisfacciéon del cliente no se puede negar, ya que
los clientes satisfechos son como publicidad gratuita para la empresa [5].
Se argumenta que mantener a los clientes existentes es mas facil que
encontrar nuevos. Por lo tanto, las organizaciones estan estableciendo
estrategias para garantizar la retencion de clientes y capacitando a sus

empleados para que sean mas orientados al cliente y al servicio [6].

La calidad del servicio tiene una fuerte vinculacion con la satisfaccion del
cliente; los proveedores de servicios de calidad brindan un impulso para
gue se establezca una relacion sélida con los clientes. La calidad del
servicio se determina por la percepcion del cliente, por lo tanto, es
necesario aceptar una variedad de respuestas de los clientes como
aportes valiosos para el desarrollo o la elaboracién de estrategias. Por
lo tanto, se necesita una estrategia para aumentar el nimero de nuevos
clientes y retener a los clientes existentes. La empresa hace todo lo
posible para aumentar la lealtad del cliente mediante el establecimiento

de relaciones a largo plazo [7].

2.1.2. Antecedentes Nacionales

Alvarez J. (2020) en su investigacion titulada “Estrategia CRM vy la
Fidelizacion de los Clientes en la Optica Valentino, Trujillo 2020”, se
planteé identificar y determinar la relacion existente entre la
implementacion de una estrategia SGRC para medir la Fidelizacion de
sus clientes, considerando a la satisfaccion como uno de sus medidas.
La investigacion fue de tipo cuantitativo, de disefio no experimental. La
técnica de recopilacion de datos fue el uso de cuestionarios, el cual
demostré que el uso de un SGRC influye en la fidelizacion de sus

clientes, y como resultado plantean la implementacion de este sistema

[8].
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Aguilar J. (2018) en su investigacion titulada “Estrategia Customer
Relatioship Management para la Efectividad en la Fidelizacion de
Clientes en La Distribuidora de Agroquimicos Agrosoltec Srl —
Lambayeque”, tuvo como finalidad proponer como una estrategia un
SGRC, para mejorar la efectividad de la fidelizacion de los clientes de
agroquimicos AGROSOLTEC SRL. La investigacion fue de disefio no
experimental y la técnica para recabar datos fue la encuesta y el

instrumento el cuestionario [9].

Huamani, R. (2018), en su investigaciéon titulada “Influencia de la
estrategia CRM Customer Relationship Management en la Fidelizacion
de clientes de la empresa Deissy Nail's, Arequipa 2018”. El propésito
fundamental conocer la influencia de la estrategia CRM que aplica la
empresa Deissy Nail’s en la fidelizacion de sus clientes, considerando
que para el afio 2019. En la investigacion se ha utilizado el método

descriptivo [10].
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2.2. Bases teoricas

Definicion de CRM o0 SGRC

El sistema de gestion de relacién con los clientes (CRM) se define como una
filosofia empresarial que combina estrategia de negocios y tecnologia. El
CRM mejora la eficiencia y efectividad de los procesos empresariales,
permitiendo asi incrementar el valor tanto para los consumidores finales como
las compafiias; debido al incremento del conocimiento sobre los clientes y

estableciendo una comunicacién bidireccional entre ellos y las empresas [11].

El sistema de gestién de relacion con los clientes es definido como una
estrategia de negocio que persigue el establecimiento y desarrollo de
relaciones de valor, basadas en el conocimiento, con clientes y otros agentes
implicados como los proveedores y empleados. Utilizando las Tl como
soporte. Los autores sefalan que las estrategias CRM implica un redisefio de
la organizacion y sus procesos para orientarlos al cliente, de tal manera que,
por medio de la personalizacion de su oferta, la empresa pueda satisfacer
oOptimamente las necesidades de los mismos, generandose relaciones de

lealtad a largo plazo, las cuales seran mutuamente beneficiosas [12].

Niveles de sistema CRM

La iniciativa CRM debe cubrir los diversos niveles de gestion de la relacion
con el cliente: CRM Operacional, CRM Analitico, CRM Colaborativo [13].

e CRM Operacional

El CRM Operacional se refiere a la gestion de la interaccion directa con los
clientes y se centra en el manejo de datos e informacién en tiempo real
para mejorar las relaciones con los clientes y aumentar la eficiencia
operativa. Es la parte del CRM que se enfoca en la automatizacion de las

funciones de negocio que estan en contacto directo con los clientes, como
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ventas, marketing y servicio al cliente. El objetivo es optimizar las
operaciones y mejorar la satisfaccion del cliente mediante el uso de
tecnologias y herramientas que permitan una mejor gestion de los datos y

una mayor personalizacion en la interaccion con los clientes [14].

CRM Analitico

El CRM Analitico se centra en el andlisis y la interpretacion de los datos
recopilados de los clientes con el fin de obtener informacion valiosa sobre
su comportamiento, necesidades y preferencias. Utiliza técnicas y
herramientas de analisis de datos para segmentar a los clientes, predecir
su comportamiento y optimizar las estrategias de marketing y ventas. El
objetivo es obtener una comprensiéon mas profunda del cliente y mejorar la
toma de decisiones basada en datos, lo que lleva a un mejor conocimiento
del mercado y a la personalizacion de las interacciones con los clientes
[15].

CRM Colaborativo.

El CRM Colaborativo se refiere a la colaboracion entre diferentes
departamentos y equipos dentro de una organizacibn para compartir
informacion y conocimientos sobre los clientes. Se basa en la integracion y
la coordinacion de las actividades de ventas, marketing y servicio al cliente
para lograr una vision completa del cliente y una experiencia coherente en
todos los puntos de contacto. El objetivo es mejorar la eficiencia interna y
proporcionar una experiencia fluida y consistente para el cliente en todas

las etapas del ciclo de vida [16].
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2.3. Marco Conceptual

Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es una medida de la percepcion que tiene el cliente
sobre el desempefio de un producto, servicio 0 experiencia con una empresa.
Se refiere al grado en que las expectativas del cliente son cumplidas o
superadas por la calidad percibida del producto o servicio recibido. La
satisfaccion del cliente es un indicador clave del éxito de una empresa, ya que
clientes satisfechos son mas propensos a ser leales, recomendar la empresa

a otros y mantener relaciones a largo plazo [17].

Fidelizacion de clientes

La fidelizacion de clientes se refiere a la estrategia y esfuerzos de una
empresa para mantener a sus clientes existentes y crear relaciones a largo
plazo con ellos. Implica la creacién de vinculos emocionales y de confianza
con los clientes para que sigan eligiendo la empresa en lugar de sus
competidores. La fidelizacién de clientes se logra mediante la entrega de valor
continuo, experiencias satisfactorias y servicios personalizados que superen

las expectativas del cliente [18].

2.4. Definicién de términos basicos

Funcionales a la investigacion del problema.

Gestion

Del latin gestion, el concepto de gestion hace referencia a la acciony a la
consecuencia de administrar o gestionar algo. Es un proceso de
planificacion, organizacién, direccién y control de los recursos y actividades

de una organizacion para alcanzar sus objetivos [19].
Cliente

En el contexto de marketing y negocios, un cliente es una persona,

organizacion o entidad que adquiere o consume productos 0 servicios
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ofrecidos por una empresa. Es aquel que compra o utiliza los productos o
servicios de una empresa a cambio de un pago o beneficio. Los clientes son
el centro de atencion para las empresas, y la satisfaccion y retencion de los

clientes son fundamentales para el éxito y crecimiento de una empresa [20].

Calidad de servicio

La calidad de servicio se refiere a la evaluacion subjetiva que hace un cliente
sobre el nivel de excelencia, satisfaccion o cumplimiento percibido en la
entrega de un servicio por parte de una empresa. Se relaciona con la
capacidad de la empresa para cumplir o superar las expectativas del cliente
en términos de cortesia, eficiencia, confiabilidad, personalizacion y capacidad
de respuesta. La calidad de servicio es esencial para generar una experiencia

positiva y fomentar la lealtad del cliente [21].

26



1. HIPOTESIS Y VARIABLES
3.1. Hipotesis

. Hipotesis general

La implementacion de un Sistema de Gestion de Relacion con los
Clientes tendra un impacto positivo en la satisfaccion de los clientes y
promovera su fidelizacién en la empresa Data Service Capacitacion
S.R.L.

. Hipotesis especificas

Se espera que la implementacién del Sistema de Gestion de Relacion
con los Clientes mejore la satisfaccion de los clientes al abordar los
problemas identificados, como la desviacion de horarios y tiempos de

atencion, y al proporcionar una atencion mas eficiente y personalizada.

Se espera que la implementacion del Sistema de Gestion de Relacion
con los Clientes mejore la satisfaccion de los clientes al abordar los
problemas identificados, como la desviacion de horarios y tiempos de

atencion, y al proporcionar una atencion mas eficiente y personalizada.
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3.1.1.

Operacionalizacion de variables

e Variable dependiente: Satisfaccion de los clientes.

e Variable Independiente: Implementacion de un Sistema de Gestion de

Relacién con los Clientes.

Tabla 1 Cuadro de operacionalizacion de variables

Variables Definicién Dimensiones Indicadores Tipo de
Conceptual Variable
Uso de Presencia de Variable
Variable ., herramientas software de categorica
: : ) Adopcion y o »: ;
independiente: tecnoldgicas gestion (Si/No)
puesta en ——
3 marcha del Automatizacion Proce_sps de Esc_ala
Implementacion de procesos atencion ordinal
. SGRC en .
de un Sistema . automatizados
. Data Service - —
de Gestion de C o Personalizacion | Grado de Escala
ot apacitacion T, .
Relacién con de personalizacion | ordinal
. S.R.L. ) )
los Clientes interacciones de
interacciones
Variable Grado de Calidad del Calidad del Escala
dependiente: satisfacciéon | servicio servicio ordinal
percibido por
Satisfaccion de | los clientes
los clientes de Data Tiempo de Tiempo de Escala
Service respuesta respuesta ordinal
Capacitacion
S.R.L. con Personalizacion | Grado de Escala
respecto a de la atencién | Personalizacién | ordinal
los servicios de la atencion
ofrecidos.
Fuente: Elaboracion Propia
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V. METODOLOGIA

4.1. Disefio metodoldgico

La investigacion adopt6é un enfoque cuantitativo para el analisis de los datos
recopilados. Su alcance y nivel se centraron en examinar como las variables
independientes influyeron en los niveles de satisfaccion de los clientes,
enmarcando su enfoque en la exploracion de relaciones causa-efecto. El
disefio metodologico empleado fue de naturaleza no experimental,
especificamente, se utilizé un disefio longitudinal. En este contexto, se
llevaron a cabo dos recopilaciones de datos a lo largo de un periodo
predefinido, con el propdsito de evaluar las variaciones en la satisfaccion de
los clientes en relacién con la implementacién del Sistema de Gestién de
Relacion con los Clientes.

4.2. Método de investigacion

La eleccién del método de investigacion se basdé en un enfoque logico-
deductivo, que fue seleccionado en funcion de la naturaleza de la
investigacion y su proceso de medicion. En esta metodologia, se partié de
principios generales y teorias establecidas para aplicarlos al caso particular y
especifico que se estaba abordando en el estudio de la tesis. Esta decisién
metodolégica se tomO para garantizar una aproximacién rigurosa y

fundamentada a la investigacion.
4.3. Poblacion y muestra

4.3.1. Poblacion

La poblacion se limita a los clientes de Data Service Capacitacion S.R.L.
gue estan registrados en su base de datos como clientes activos, siendo
esta un aproximado de 720 clientes activos de los cuales se tomd en

consideracion 445 que son los clientes en la ciudad del Cusco. No se
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incluyen clientes inactivos, tanto empresas o personas que no hayan sido

clientes de la empresa.

4.3.2. Muestra
La muestra estad conformada por una seleccion de clientes de la empresa
Data Service Capacitacion S.R.L. Se emplea el muestreo aleatorio simple
para garantizar que cada cliente tenga la misma probabilidad de ser incluido
en la muestra.
La muestra se delimita a los clientes ubicados en la ciudad del Cusco. Es
decir, solo se incluyen clientes que se encuentran geograficamente en la
ciudad del Cusco y que forman parte de la poblacion de clientes activos de
la empresa.
La formula general para calcular el tamafio de muestra para estimar una

proporcidn poblacional es:

Z°-p-(1—p)
E_E

n —

Donde:

e n es el tamafo de muestra requerido.

Z es el valor critico de la distribucibn normal estandar, que
corresponde al nivel de confianza deseado. Por ejemplo, si estas
utilizando un nivel de confianza del 95%,

e Z seria aproximadamente 1.96.

e p eslaestimacion de la proporcion poblacional.

e E es el margen de error deseado, que representa la maxima
diferencia aceptable entre la estimacién de la muestra y el valor real

en la poblacion.
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Para determinar el tamafo de la muestra se uso el programa STATS.

Figura 2 Determinacion de Muestra

Hil Decision Analyst STATS™ 2.0 — o X

TUniverse Size The Sample Size Should Be. .
If universe is lass than 99,999, replace [2()6—]
99,999 with the smaller number
I

Maximum Acceptable Percentage Points
of Error

5% -

Estimated Percentage Level
50% -
Desired Confidence Level

957, - P
\_ J The global leader in analytical research systems

—
[ cacua

817 640-6166 | www.decisionanalyst.com

Fuente Elaboracién Propia

Es asi que se cuenta con la siguiente informacién: 206 clientes antes de la
implementacion del SGRC y 206 clientes después de la implementacion del
SGRC.

UNIDAD de analisis, se busca la satisfaccion de los clientes mediante el

uso del Sistema de relacién con los clientes.
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4.4.

Lugar de estudio y periodo desarrollado

Figura 3 Ubicacioén Data Service Capacitacion SRL
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Fuente: Google Maps

La ciudad del Cusco es una de las principales ciudades del Perd y se

encuentra ubicada en la region de Cusco, en la parte sur de la sierra

peruana. Las coordenadas geograficas aproximadas del centro de la
ciudad son 13° 30' 0" S de latitud y 71° 58' 0" W de longitud.

La eleccion de la ciudad del Cusco como lugar de estudio se debe a su

importancia como centro econdmico y turistico en Perd. Su ubicaciéon

geografica y caracteristicas climaticas proporcionan un contexto relevante

para la investigacion sobre la implementacion del Sistema de Gestion de

Relacion con los Clientes (SGRC) y su influencia en la los clientes de Data

Service Capacitacion S.R.L.
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4.5. Técnicas e instrumentos para larecoleccion de la informacion

Técnicas
Andlisis de Reportes del Sistema de Ventas: Se utilizé la técnica de
andlisis de reportes obtenidos del sistema de ventas desarrollado por la
empresa Data Service Capacitacion S.R.L. Estos reportes proporcionaron
datos cuantitativos sobre las interacciones de los clientes con la empresa,
como la frecuencia de compras, el tipo de servicios adquiridos, tiempos de
respuesta, entre otros indicadores relevantes. Este analisis permitio evaluar
el comportamiento de los clientes antes y después de la implementacién del

Sistema de Gestidon de Relacion con los Clientes.

Encuestas: Se obtuvo informacién directa de los clientes. El cuestionario
contenia preguntas relacionadas con la satisfaccion de los clientes, la
percepcion de la calidad de los servicios ofrecidos por Data Service
Capacitacion S.R.L., y la experiencia con el SGRC. Este instrumento
proporciono datos cualitativos y cuantitativos relevantes para evaluar el

impacto del SGRC en la satisfaccion y fidelizacion de los clientes.

Instrumentos
Reportes del Sistema de Ventas: El instrumento principal para el analisis
de reportes del sistema de ventas es el propio sistema de la empresa Data
Service Capacitacion S.R.L. Los datos recopilados incluyeron informacién
sobre las compras realizadas por los clientes, detalles de las interacciones
con el personal de la empresa y cualquier otro dato relevante que ayude a

medir la efectividad del SGRC en la gestion de clientes.

Cuestionario: Para la técnica de encuesta, se utiliz6 un cuestionario
estructurado diseflado especificamente para esta investigacion. El
cuestionario tuvo preguntas sobre la satisfaccion de los clientes, la
percepcion de la calidad de los servicios, la eficacia del SGRC y otros

aspectos relacionados. Se utilizo escalas de medicién tipo Likert para
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evaluar la opinion de los clientes, asi como preguntas abiertas para obtener

comentarios y sugerencias adicionales.
4.6. Analisis y procesamiento de datos

En el presente estudio, se utilizé estadistica descriptiva y andlisis bi-variable
para procesar y analizar los datos recopilados. Estas técnicas se aplicaron
para evaluar la relacion entre la implementacion de un Sistema de Gestion de
Relacion con los Clientes y la satisfaccion de los clientes en la empresa Data
Service Capacitacion S.R.L.

Para el andlisis de las variables se utiliz6 el software estadistico SPSS v25

4.7. Aspectos Eticos en Investigacion

En este proyecto de tesis, se enfatiza la originalidad y el respeto hacia las
contribuciones previas de otros autores mediante la inclusion adecuada de
citas y referencias bibliogréficas, garantizando asi el debido reconocimiento
de sus trabajos. El desarrollo de este trabajo se rige por altos estandares
éticos, asegurando que ningun individuo o grupo resulte perjudicado como
resultado de la investigacion.

Este compromiso ético es respaldado por la Resolucion 260-19-CU, la cual
establece directrices adicionales para la realizacién de investigaciones de
manera responsable y ética.
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V. RESULTADOS

5.1 Proceso de implementacion para la obtencion de resultados

Presentacion de Resultados

La implementacion del SGRC ha sido llevada a cabo internamente por el

equipo de desarrollo de la empresa Data Service Capacitacion SRL, y este

aspecto particular merece una consideracion especial en este estudio.

Nuestro trabajo de investigacién se centra en evaluar el impacto del SGRC en

la satisfaccion de los clientes de Data Service Capacitacion SRL. Para

proporcionar una representacion visual de este proceso, presentamos la

Figura 4, que esquematiza la implementacion del SGRC en la organizacion.

Figura 4 Aspectos de medicion

Antes del SGRC

S

Después del SGRC

1. Nivel de Satisfaccién del

coordinador

Amabilidad del
coordinador

Tiempo de

contestar

Facilidad de la
informacidn

2. Nlvel de satisfaccion de los

ingenieros o contadores

1. Nivel de Satisfaccion del

coordinador

Amabilidad del
coordinador

Tiempo de

contestar

Facilidad de la
informacién

Tiempo que demoré
en comunicarse

Cordialidad del
asesor

Dominio del tema

2. Nlvel de satisfaccion de los

ingenieros o contadores

Tiempo que demord
en comunicarse

Cordialidad del

asesor

Dominio del tema

35



5.2 Resultados Cuantitativos Antes y Después del SGRC

Los resultados cuantitativos antes y después de la implementacion del SGRC
(Sistema de Gestion de Relacion con los Clientes) son un componente
esencial en la evaluacion de la eficacia de esta estrategia en una empresa.
Estos resultados se refieren a las mediciones numeéricas y estadisticas que se
obtienen al analizar diferentes aspectos de la satisfaccion y el comportamiento
de los clientes antes de la implementacion del SGRC y luego de su

implementacion.

Antes de la implementacion del SGRC, los resultados cuantitativos pueden
revelar datos sobre la satisfaccion de los clientes, como el nivel de
satisfaccion, la frecuencia de uso de los servicios o productos, el tiempo de
respuesta a consultas y otros indicadores clave. Estos resultados
proporcionan una linea de base importante para comprender el estado inicial

de las relaciones con los clientes.

Después de la implementacion del SGRC, los resultados cuantitativos
permiten medir cualquier cambio en estos indicadores. Esto incluye evaluar si
la satisfaccion del cliente ha aumentado, si los tiempos de respuesta se han
reducido o si ha habido un aumento en la retencion de clientes. Estos datos
cuantitativos son esenciales para determinar si la inversion en el SGRC ha
tenido un impacto positivo y medible en la empresa. En resumen, los
resultados cuantitativos antes y después del SGRC proporcionan evidencia
numérica que respalda la efectividad de esta estrategia en la gestion de

relaciones con los clientes.
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5.2.1 Resultados del nivel de satisfaccion antes del SGRC
ATENCION DE LOS COORDINADORES

1. La amabilidad del coordinador de servicio

La Figura 5 presenta los resultados relativos a la amabilidad del coordinador
del servicio. Se observa que el 38.8% de los clientes indicaron estar en el nivel
de "muy satisfecho". Esto equivale a 80 personas de las 206 que completaron

el cuestionario, como se detalla en la tabla 2 a continuacion.

Figura 5 Resultado de la pregunta en referencia a la amabilidad del
coordinador del servicio

Porcentaje %

Poco satisfecho Meutral Satisfecho Muy Satistecho

Para tener una informacion completa sobre la amabilidad del coordinador se

muestra en la tabla 2 lo cual indica que el porcentaje no es el esperado

Tabla 2 Resultado de la pregunta en referencia a la amabilidad del
coordinador del servicio

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Poco satisfecho 17 8,3 8,3 8,3
Neutral 40 19,4 19,4 27,7
Satisfecho 69 33,5 33,5 61,2
Muy Satisfecho 80 38,8 38,8 100,0
Total 206 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia
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2. Tiempo de comunicacion del coordinador, antes del SGRC

La figura 6 muestra el tiempo de demora por parte del coordinador. Un 30.6%
esta de “muy satisfecho”. En la tabla 3 que le sigue se observa que esto

equivale a 63 clientes de los 206 que completaron el cuestionario.

Figura 6 En cuanto al tiempo que demord en contestar 0 comunicarse con
usted

a0

Porcentaje %

MNada Satisfecho  Poco satisfecho MNeutral Satisfecho Muy Satisfecho

Tabla 3 En cuanto al tiempo que demord en contestar 0 comunicarse con

usted
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nada Satisfecho 6 2,9 2,9 2,9
Poco satisfecho 25 12,1 12,1 15,0
Neutral 22 10,7 10,7 25,7
Satisfecho 90 43,7 43,7 69,4
Muy Satisfecho 63 30,6 30,6 100,0
Total 206 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia
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3. Facilidad de la informacién del coordinador, antes del SGRC

La figura 7 muestra el tiempo de demora por parte del coordinador. Un 26.7%
esta “muy satisfecho”. En la tabla 4 que le sigue se observa que esto equivale
a 55 clientes de los 206 que completaron el cuestionario.

Figura 7 En cuanto a la facilidad con la que le dio la informacion

40

Porcentaje %

MNada Satisfecho  Poco satisfecho MNeutral Satisfecho Muy Satisfecho

Tabla 4 En cuanto a la facilidad con la que le dio la informacion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nada Satisfecho 10 49 49 49
Poco satisfecho 25 12,1 12,1 17,0
Neutral 45 21,8 21,8 38,8
Satisfecho 71 34,5 34,5 73,3
Muy Satisfecho 55 26,7 26,7 100,0
Total 206 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia
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ATENCION DE LOS INGENIEROS Y CONTADORES (ASESORES)

1. Tiempo de la comunicacion del asesor, antes del SGRC

La figura 8 muestra el tiempo de demora por parte del coordinador. Un 40.8%
esta de “muy satisfecho”. En la tabla 5 que le sigue se observa que esto

equivale a 84 clientes de los 206 que completaron el cuestionario.

Figura 8 En referencia al tiempo que demor6 en comunicarse con uno de
nuestros asesores
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Tabla 5 En referencia al tiempo que demor6 en comunicarse con uno de
nuestros asesores

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nada Satisfecho 1 0,5 0,5 0,5
Poco satisfecho 19 9,2 9,2 9,7
Neutral 28 13,6 13,6 23,3
Satisfecho 74 35,9 35,9 59,2
Muy Satisfecho 84 40,8 40,8 100,0
Total 206 100,0 100,0

40



2. Cordialidad del asesor, antes del SGRC

La figura 9 muestra el tiempo de demora por parte del coordinador. Un 45.6%

esta de “muy satisfecho”. En la tabla 6 que le sigue se observa que esto

equivale 94 clientes de los 206 que completaron el cuestionario.

Figura 9 En referencia a la cordialidad del Asesor
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Tabla 6 En referencia a la cordialidad del Asesor

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nada Satisfecho 2 1,0 1,0 1,0
Poco satisfecho 11 53 5.3 6,3
Neutral 30 14,6 14,6 20,9
Satisfecho 69 33,5 33,5 54,4
Muy Satisfecho 94 45,6 45,6 100,0
Total 206 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia
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3. Dominio del tema del asesor, antes de laimplementacién del SGRC

La figura 10 muestra el tiempo de demora por parte del coordinador. Un 44.2%
esta de “muy satisfecho”. En la tabla 7 que le sigue se observa que esto
equivale a 91 clientes de los 206 que completaron el cuestionario.

Figura 10 En cuanto al dominio del tema
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Tabla 7 En cuanto al dominio del tema

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nada Satisfecho 5 2,4 24 2,4
Poco satisfecho 13 6,3 6,3 8,7
Neutral 17 8,3 8,3 17,0
Satisfecho 80 38,8 38,8 55,8
Muy Satisfecho 91 44,2 44,2 100,0
Total 206 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia
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5.2.2 Resultados del nivel de satisfaccion después del SGRC

ATENCION DE LOS COORDINADORES
o Primera Encuesta

1. Laamabilidad del coordinador de servicio, después del SGRC

La figura 11 muestra que, en cuanto al coordinador del servicio, hay un 50%
de clientes que mencionan “muy satisfecho” en cuanto a su amabilidad. En
nameros, esto es unas 103 personas de las 206 que respondieron al
cuestionario, como muestra la tabla 8 que le sigue. Esto es un 11.2 (50%-
38.8%) puntos porcentuales mayor que en la situacién sin SGRC.

Figura 11 En referencia a la amabilidad del coordinador de servicio
primera encuesta

Porcentaje %

Foco satisfecho MNeutral Satisfecho Muy Satisfecho

Tabla 8 En referencia a la amabilidad del coordinador de servicio primera

encuesta
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Poco satisfecho 10 49 49 4,9
Neutral 5 2,4 2,4 7,3
Satisfecho 88 42,7 42,7 50,0
Muy Satisfecho 103 50,0 50,0 100,0
Total 206 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia
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2. Tiempo de comunicacion, después del SGRC

En la figura 12, se muestra el tiempo de demora por parte del coordinador. Un
41.3% esta de “muy de acuerdo”. En la tabla 9 que le sigue se observa que
esto es 85 clientes de los 206. Esto es un 10.7 (41.3%-30.6%) puntos

porcentuales mas en comparacion a la situacion sin SGRC.

Figura 12 En cuanto al tiempo que demoré en contestar 0 comunicarse
con usted primera encuesta
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Tabla 9 En cuanto al tiempo que demord en contestar 0 comunicarse con

usted primera encuesta

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nada Satisfecho 4 1,9 1,9 1,9
Poco satisfecho 14 6,8 6,8 8,7
Neutral 5 2,4 2,4 11,2
Satisfecho 98 47,6 47,6 58,7
Muy Satisfecho 85 41,3 41,3 100,0
Total 206 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia
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3. Facilidad de lainformacion, después del SGRC

En la figura 13 muestra el tiempo de demora por parte del coordinador. Un
50.0% esta de “muy de acuerdo”. En la tabla 10 que le sigue se observa que
esto es 103 clientes de los 206. Esto es un 23.3 (50.0%-26.7%) puntos

porcentuales mas en comparacion a la situacion sin SGRC.

Figura 13 En cuanto a la facilidad con la que le dio la informacién primera
encuesta
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Tabla 10 En cuanto a la facilidad con la que le dio la informacién primera

encuesta
) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ]
valido acumulado
Neutral 1 5 5 5
Satisfecho 102 49,5 49,5 50,0
Muy Satisfecho 103 50,0 50,0 100,0
Total 206 100,0 100,0
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o Segunda Encuesta

1. Laamabilidad del coordinador de servicio, después del SGRC

La figura 14 muestra que, en cuanto al coordinador del servicio, hay un 52.4%
de clientes que mencionan “muy satisfecho” en cuanto a su amabilidad. Esto
equivale a 108 personas de las 206 que respondieron al cuestionario,

generando un incremento respecto de la primera encuesta en 8 personas.

Figura 14 En referencia a la amabilidad del coordinador de servicio
segunda encuesta
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Tabla 11 En referencia a la amabilidad del coordinador de servicio
segunda encuesta

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Neutral 1 5 5 5
Satisfecho 97 47,1 47,1 47,6
Muy Satisfecho 108 52,4 52,4 100,0
Total 206 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia
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2. Tiempo de comunicacion, después del SGRC

La figura 15 muestra el tiempo de demora por parte del coordinador. Un 53.9%
esta de “muy de Satisfecho”. En la tabla 12 se observa que esto equivale a

111 clientes de los 206. Subiendo 12.6 puntos respecto a la primera encuesta.

Figura 15 En cuanto al tiempo que demoré en contestar 0 comunicarse
con usted segunda encuesta
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Tabla 12 En cuanto al tiempo que demord en contestar o comunicarse con

usted segunda encuesta

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Neutral 1 5 5 5
Satisfecho 94 45,6 45,6 46,1
Muy Satisfecho 111 53,9 53,9 100,0
Total 206 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia
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3. Facilidad de lainformacion, después del SGRC

La figura 16 muestra el tiempo de demora por parte del coordinador. Un 52.4%

esta de “muy de acuerdo”. En la tabla 13 se observa que esto equivale a 108

clientes de los 206. Subiendo 2.4 puntos respecto a la primera encuesta.

Figura 16 En cuanto a la facilidad con la que le dio la informacién segunda
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Tabla 13 En cuanto a la facilidad con la que le dio la informacién segunda

encuesta
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nada Satisfecho 5 2,4 2,4 2,4
Poco Satisfecho 15 7,3 7,3 9,7
Satisfecho 78 37,9 37,9 47,6
Muy Satisfecho 108 52,4 52,4 100,0
Total 206 100,0 100,0

Fuente: Elaboraciéon Propia
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o Tercera Encuesta

1. Laamabilidad del coordinador de servicio, después del SGRC

La figura 17 muestra que, en cuanto al coordinador del servicio, hay un 53.9%

de clientes que mencionan “muy satisfecho” en cuanto a su amabilidad. Esto

equivale a 111 personas de las 206 que respondieron al cuestionario, como

muestra la tabla 14. Subiendo 1.5 puntos respecto a la segunda encuesta.

Figura 17 En referencia a la amabilidad del coordinador de servicio
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Tabla 14 En referencia a la amabilidad del coordinador de servicio tercera

encuesta
) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Satisfecho 95 46,1 46,1 46,1
Muy Satisfecho 111 53,9 53,9 100,0
Total 206 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia
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2. Tiempo de comunicacion, después del SGRC

La figura 18 muestra el tiempo de demora por parte del coordinador. Un 44.2%
esta de “muy de satisfecho”. En la tabla 18 que le sigue se observa que esto
es 91 clientes de los 206. Aqui no se ve incrementado el porcentaje de “muy
satisfecho”, pero en “satisfecho” se tiene un incremento de 10.2 puntos frente
a la segunda encuesta.

Figura 18 En cuanto al tiempo que demord en contestar 0 comunicarse
con usted tercera encuesta
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Tabla 15 En cuanto al tiempo que demoré en contestar 0 comunicarse con

usted tercera encuesta

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Satisfecho 115 55,8 55,8 55,8
Muy Satisfecho 91 44,2 44,2 100,0
Total 206 100,0 100,0

Fuente: Elaboracioén Propia
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3. Facilidad de lainformacion, después del SGRC

La figura 19 muestra el tiempo de demora por parte del coordinador. Un 54.4%
esta de “muy de satisfecho”. En la tabla 16 que le sigue se observa que

equivale a 112 clientes de los 206. Subiendo 2.2 puntos respecto a la segunda

encuesta.

Figura 19 En cuanto a la facilidad con la que le dio la informacion tercera

encuesta
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Tabla 16 En cuanto a la facilidad con la que le dio la informacién tercera

encuesta
) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ]
véalido acumulado
Satisfecho 94 45,6 45,6 45,6
Muy Satisfecho 112 54,4 54,4 100,0
Total 206 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia
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ATENCION DE LOS INGENIEROS Y CONTADORES (ASESORES)
o Primera Encuesta

1. Tiempo de la comunicacion del asesor, después del SGRC

La siguiente figura muestra el tiempo de demora por parte del asesor. Un
59.7% esta de “muy de acuerdo”. En la tabla que le sigue se observa que esto
es 123 clientes de los 206. Esto es un 18.6 (59.4%-40.8%) puntos
porcentuales mas en comparacion a la situacion sin SGRC.

Figura 20 En referencia al tiempo que demord en comunicarse con uno de
nuestros asesores primera encuesta
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Tabla 17 En referencia al tiempo que demor6 en comunicarse con uno de
nuestros asesores primera encuesta

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nada Satisfecho 1 5 5 5
Poco satisfecho 2 1,0 1,0 1,5
Neutral 5 2,4 2,4 3,9
Satisfecho 75 36,4 36,4 40,3
Muy Satisfecho 123 59,7 59,7 100,0
Total 206 100,0 100,0

Fuente: Elaboraciéon Propia
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2. Cordialidad del asesor, después del SGRC

La figura 21 muestra la cordialidad del asesor. Un 64.6% esta de “muy de
satisfecho”. En la tabla 18 que le sigue se observa que esto es 133 clientes
de los 206. Esto es un 19 (64.6%-45.6%) puntos porcentuales mas en
comparacion a la situacion sin SGRC.

Figura 21 En referencia a la cordialidad del Asesor primera encuesta
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Tabla 18 En referencia a la cordialidad del Asesor primera encuesta
) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ]
valido acumulado

Nada Satisfecho 1 5 5 5
Poco satisfecho 1 5 5 1,0
Neutral 2 1,0 1,0 1,9
Satisfecho 69 33,5 33,5 35,4
Muy Satisfecho 133 64,6 64,6 100,0
Total 206 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

53



3. Dominio del tema del asesor, después de la implementaciéon del
SGRC

La figura 22 muestra el dominio del asesor. Un 47.6% esta de “muy de
satisfecho”. En la tabla 19 que le sigue se observa que esto equivale a 98
clientes de los 206. Esto es un 3.4 (47.6%-44.2%) puntos porcentuales
mas en comparacion a la situacioén sin SGRC.

Figura 22 En cuanto al dominio del tema primera encuesta
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Tabla 19 En cuanto al dominio del tema primera encuesta

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nada Satisfecho 1 5 5 5
Poco Satisfecho 1 5 5 1,0
Neutral 12 5,8 5,8 6,8
Satisfecho 94 45,6 45,6 52,4
Muy Satisfecho 98 47,6 47,6 100,0
Total 206 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia
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o Segunda Encuesta

1. Tiempo de la comunicacion del asesor, después del SGRC

La figura 23 muestra el tiempo de demora por parte del asesor. Un 60.2% esta
de “muy de satisfecho”. En la tabla 20 que le sigue se observa que esto
equivale a 124 clientes de los 206. Esto es un 0.5 (60.2%-59.7%) puntos
porcentuales mas en comparacion a la primera encuesta.

Figura 23 En referencia al tiempo que demor6 en comunicarse con uno de
nuestros asesores segunda encuesta
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Tabla 20 En referencia al tiempo que demor6 en comunicarse con uno de
nuestros asesores segunda encuesta

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Neutral 1 5 5 5
Satisfecho 81 39,3 39,3 39,8
Muy Satisfecho 124 60,2 60,2 100,0
Total 206 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia
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2. Cordialidad del asesor, después del SGRC

La figura 24 muestra la cordialidad del asesor. Un 65 % esta de “muy
satisfecho”. En la tabla 21 que le sigue se observa que esto equivale a 134
clientes de los 206. Esto es un 0.4 (65%-64.6%) puntos porcentuales mas en

comparacion a la primera encuesta.

Figura 24 En referencia a la cordialidad del Asesor segunda encuesta
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Tabla 21 En referencia a la cordialidad del Asesor segunda encuesta
) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
véalido acumulado
Neutral 1 5 5 5
Satisfecho 71 34,5 34,5 35,0
Muy Satisfecho 134 65,0 65,0 100,0
Total 206 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia
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3. Dominio del tema del asesor, después de la implementaciéon del
SGRC

La figura 25 muestra el dominio del asesor. Un 48.1% esta de “muy
satisfecho”. En la tabla 22 que le sigue se observa que esto equivale a 99
clientes de los 206. Esto es un 0.5 (48.1%-47.6%) puntos porcentuales

MAas en comparacion a la primera encuesta.

Figura 25 En cuanto al dominio del tema segunda encuesta
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Tabla 22 En cuanto al dominio del tema segunda encuesta

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Neutral 1 5 5 5
Satisfecho 106 51,5 51,5 51,9
Muy Satisfecho 99 48,1 48,1 100,0
Total 206 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia
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o Tercera Encuesta

1. Tiempo de la comunicacion del asesor, después del SGRC

La figura 23 muestra el tiempo de demora por parte del asesor. Un 61.2% esta
de “muy satisfecho”. En la tabla 23 que le sigue se observa que esto equivale
a 126 clientes de los 206. Esto es 1 (61.2%-60.2%) punto porcentual mas en
comparacion a la segunda encuesta.

Figura 26 En referencia al tiempo que demor6 en comunicarse con uno de
nuestros asesores tercera encuesta
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Tabla 23 En referencia al tiempo que demoré en comunicarse con uno de
nuestros asesores tercera encuesta

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Neutral 1 5 5 5
Satisfecho 79 38,3 38,3 38,8
Muy Satisfecho 126 61,2 61,2 100,0
Total 206 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia
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2. Cordialidad del asesor, después del SGRC

La figura 27 muestra la cordialidad del asesor. Un 66.5% esta de “muy
satisfecho”. En la tabla 24 que le sigue se observa que esto equivale a 137
clientes de los 206. Esto es un 1.5 (66.5%-65%) puntos porcentuales mas en
comparacion a la segunda encuesta

Figura 27 En referencia a la cordialidad del Asesor tercera encuesta.
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Tabla 24 En referencia a la cordialidad del Asesor tercera encuesta.

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Neutral 1 5 5 5
Satisfecho 68 33,0 33,0 33,5
Muy Satisfecho 137 66,5 66,5 100,0
Total 206 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia
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3. Dominio del tema del asesor, después de la implementaciéon del
SGRC

La figura 28 muestra el dominio del asesor. Un 51% esta de “muy
satisfecho”. En la tabla 28 que le sigue se observa que esto equivale a 105
clientes de los 206. Esto es un 2.9 (51%-48.1%) puntos porcentuales mas

en comparacion a la segunda encuesta.

Figura 28 En cuanto al dominio del tema tercera encuesta
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Tabla 25 En cuanto al dominio del tema tercera encuesta

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
véalido acumulado
Neutral 1 5 5 5
Satisfecho 100 48,5 48,5 49,0
Muy Satisfecho 105 51,0 51,0 100,0
Total 206 100,0 100,0

Fuente: Elaboraciéon Propia
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5.3 Comparacién y andlisis estadistico antes y después del SGRC

Los resultados indican que, en todas las preguntas relacionadas con el nivel
de satisfaccion de los clientes, después de la implementacion del SGRC, los
porcentajes son superiores en comparaciéon con la satisfaccion previa al
SGRC. Sin embargo, es fundamental llevar a cabo una prueba estadistica
para determinar si estas diferencias a favor de la satisfaccion después del

SGRC son estadisticamente significativas.

ATENCION DE LOS COORDINADORES
En las figuras 29, 30 y 31 se muestra cdmo ha evolucionado la satisfaccion
de los clientes con respecto a los coordinadores, luego de la
implementacion del SGRC, mostrando un aumento significativo.

1. La amabilidad del coordinador de servicio

Figura 29 Comparativo de entre resultados antes y después del SGRC en
referencia a la amabilidad del coordinador de servicio
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2. Tiempo de comunicacién del coordinador

Figura 30 Comparativo de entre resultados antes y después del SGRC en
referencia al Tiempo de comunicacion del coordinador
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3. Facilidad de la informacién del coordinador

Figura 31 Comparativo de entre resultados antes y después del SGRC en
referencia Facilidad de la informacion del coordinador
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ATENCION DE LOS INGENIEROS Y CONTADORES (ASESORES)
En las figuras 32, 33 y 34 se muestra cdmo ha evolucionado la satisfaccion

de los clientes con respecto a los asesores, luego de la implementacion

del SGRC, mostrando un aumento significativo.

1. Tiempo de la comunicacion del asesor

Figura 32 Comparativo de entre resultados antes y después del SGRC en
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2. Cordialidad del asesor

Figura 33 Comparativo de entre resultados antes y después del SGRC en
referencia al Cordialidad del asesor
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3. Dominio del tema del asesor

Figura 34 Comparativo de entre resultados antes y después del SGRC en
referencia al Dominio del tema del asesor
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Para evaluar la significancia de los datos recopilados a partir del cuestionario
(Anexo 2) y basandonos en las tablas presentadas en la Seccion 5.2, se llevo
a cabo un analisis inferencial para determinar si la implementacion del SGRC
tuvo un impacto en el nivel de satisfaccion de los clientes. Dado que los datos
recopilados son de naturaleza cualitativa y tienen un caracter nominal, se opt6
por realizar un andlisis no paramétrico. Para llevar a cabo esta prueba, se
utilizo el estadistico de Friedman en el entorno del software SPSS version 25,
ejecutado en un sistema operativo Windows 10.
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5.4 Prueba de Confiabilidad

La confiabilidad es una propiedad fundamental de los instrumentos de
medicion. Un instrumento de medicién confiable es aquel que produce
resultados consistentes en mediciones repetidas del mismo fendmeno. La
confiabilidad es importante para garantizar que los resultados de una
investigacion sean validos y reproducibles.

Existen diferentes métodos para evaluar la confiabilidad de un instrumento de
medicion. Uno de los métodos mas comunes es el coeficiente alfa de
Cronbach. Este coeficiente es una medida de la consistencia interna de un
instrumento de medicion. Un coeficiente alfa de Cronbach superior a 0,70 se
considera aceptable.

En esta tesis, se utilizo el coeficiente alfa de Cronbach para evaluar la
confiabilidad de un instrumento de medicién de la satisfaccion del cliente. El
instrumento de medicién consta de una serie de preguntas que se aplican a
los clientes para medir su satisfaccion con un producto o servicio.

5.4.1 Prueba de Confiabilidad del Coordinador de Servicio

Se realizdé la prueba de confiabilidad usando el programa SPSS y el
coeficiente alfa de Cronbach obteniendo lo siguiente:

Tabla 26 Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
elementos
Alfade estandarizado N de
Cronbach S elementos
,803 ,829 12

Fuente: Elaboracion Propia

El resultado del coeficiente alfa de Cronbach fue de 0.803. Este valor es
superior a 0.70, que es el valor minimo aceptable para la confiabilidad de un
instrumento de medicién. Por lo tanto, el instrumento de medicién se
considera confiable.
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5.4.2 Prueba de Confiabilidad del Asesor de Servicio

Se realizdé la prueba de confiabilidad usando el programa SPSS y el
coeficiente alfa de Cronbach obteniendo lo siguiente:

Tabla 27 Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
elementos
Alfade estandarizado N de
Cronbach S elementos
,839 ,864 12

Fuente: Elaboracion Propia

El resultado del coeficiente alfa de Cronbach fue de 0.839. Este valor es
superior a 0.70, que es el valor minimo aceptable para la confiabilidad de un
instrumento de medicion. Por lo tanto, el instrumento de medicién se
considera confiable.

5.5 Prueba de Normalidad

La normalidad de los datos es una condicion importante para la aplicacién de
muchos métodos estadisticos. Los datos se consideran normales si siguen
una distribucion normal, también conocida como distribucion de Gauss. La
distribuciéon normal es una distribucién simétrica con una forma de campana.

Existen diferentes pruebas para evaluar la nhormalidad de los datos. Una de
las pruebas mas comunes es la prueba de Shapiro-Wilk. Esta prueba calcula
el estadistico W, que sigue una distribucion normal. Si el valor de p de la
prueba de Shapiro-Wilk es mayor que 0,05, entonces se considera que los
datos son normales.
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5.5.1 Prueba de Normalidad del Coordinador de Servicio

En esta tesis, se utilizé las pruebas de Kolmogorov-Smirnov y Shapiro-Wilk
para evaluar la normalidad de los datos. Los datos se analizaran para
determinar si siguen una distribucién normal.

Tabla 28 Prueba de normalidad

Kolmogorov- Shapiro-Wilk
Smirnov?

Estadistico  Sig.  Estadistico  Sig.
P1 Antes SGRC ,233  ,000 ,830 ,000
P2 Antes SGRC ,291  ,000 ,829  ,000
P3 Antes SGRC ,229  ,000 ,879  ,000
P1 Después SGRC ,293  ,000 ,708  ,000
P2 Después SGRC ,305 ,000 , 730 ,000
P3 Después SGRC ,338 ,000 ,658  ,000
P1 Después 2 SGRC ,3561  ,000 ,656  ,000
P2 Después 2 SGRC ,359  ,000 ,655  ,000
P3 Después 2 SGRC ,287  ,000 ,678  ,000
P1 Después 3 SGRC ,3561  ,000 ,656  ,000
P2 Después 3 SGRC ,359  ,000 ,655  ,000
P3 Después 3 SGRC ,287 ,000 ,678 ,000

Fuente: Elaboracion Propia

Los resultados de las pruebas de Kolmogorov-Smirnov y Shapiro-Wilk fueron
de 0.00. Estos valores son inferiores a 0,05, por lo que se considera que los
datos no siguen una distribucion normal.

Este resultado indica que los datos no estan simétricamente distribuidos
alrededor de una media.

En este caso, se deberan utilizar pruebas no paramétricas para contrastar las
hipétesis.
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5.5.1 Prueba de Normalidad del Asesor de Servicio

En esta tesis, se utilizé las pruebas de Kolmogorov-Smirnov y Shapiro-Wilk
para evaluar la normalidad de los datos. Los datos se analizaran para

determinar si siguen una distribucién normal.

Tabla 29 Prueba de normalidad

Kolmogorov- Shapiro-Wilk
Smirnov?

Estadistico  Sig.  Estadistico  Sig.
P1 Antes SGRC ,237  ,000 ,814 000
P2 Antes SGRC ,267  ,000 , 797,000
P3 Antes SGRC ,266  ,000 , 769  ,000
P1 Después SGRC ,360 ,000 ,661  ,000
P2 Después SGRC ,391  ,000 ,615  ,000
P3 Después SGRC ,294  ,000 , 735 ,000
P1 Después 2 SGRC ,391  ,000 ,640  ,000
P2 Después 2 SGRC 416  ,000 ,620 ,000
P3 Después 2 SGRC ,344  ,000 ,658  ,000
P1 Después 3 SGRC ,396  ,000 ,637 ,000
P2 Después 3 SGRC 423,000 ,613  ,000
P3 Después 3 SGRC ,344 ,000 ,657  ,000

Fuente: Elaboracion Propia

Los resultados de las pruebas de Kolmogorov-Smirnov y Shapiro-Wilk fueron
de 0.00. Estos valores son inferiores a 0,05, por lo que se considera que los
datos no siguen una distribucion normal.

Este resultado indica que los datos no estan simétricamente distribuidos

alrededor de una media.

En este caso, se deberan utilizar pruebas no paramétricas para contrastar las

hipétesis.
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VI. DISCUSION DE RESULTADOS

6.1. Contrastacion y demostracion de la hipétesis con los resultados

La hipotesis nula (HO) significa que no existe una diferencia significativa en la
satisfaccion de los clientes con el Coordinador y el Asesor.

La hipotesis alternativa (H1) significa que existe una diferencia significativa en
la satisfaccion de los clientes con el Coordinador y el Asesor.

Para contrastar las hipotesis, se utilizo la prueba no paramétrica de Friedman
del SPSS. Esta prueba es una prueba de hipotesis no paramétricos que se
utiliza para comparar tres 0 mas grupos.

6.1.1 Prueba No paramétrica de Friedman del Coordinador de Servicio

A continuacion, mostramos la tabla 30 con el resultado de la prueba de
Friedman.

Tabla 30 Prueba de Friedman

Estadisticos de prueba?

N 206
Chi-cuadrado 81,737
Gl 3
Sig. Asintética ,000

Fuente: Elaboracion Propia

Como Sig. asintotica es menor que 0.05 entonces rechazamos la hipotesis
nula y aceptamos la hip6tesis alterna.
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6.1.2 Prueba No paramétrica de Friedman del Asesor de Servicio

A continuacion, mostramos la tabla 31 con el resultado de la prueba de
Friedman.

Tabla 31 Prueba de Friedman

Estadisticos de prueba?

N 206
Chi-cuadrado 140,115
Gl 3
Sig. Asintética ,000

Fuente: Elaboracion Propia

Como Sig. asintética es menor que 0.05 entonces rechazamos la hipotesis
nula y aceptamos la hipétesis alterna.

6.2. Contrastacion de los resultados con otros estudios similares

Los resultados de esta investigacion se relacionan con las conclusiones
de un estudio previo realizado por Alvarez J. en 2020, titulado
'Estrategia CRM y la Fidelizacién de los Clientes en la Optica Valentino,
Trujillo 2020'. En el estudio de Alvarez J., se encontrd que la Estrategia
CRM en la Optica Valentino se situaba en un nivel medio, debido a la
insatisfaccion de una parte de la clientela con aspectos especificos de
la gestion. Esto concuerda con los hallazgos obtenidos en esta
investigacion, que también muestran un impacto medio de la
implementacion del Sistema de Gestién de Relacion con los Clientes
(SGRC) en la satisfaccion de los clientes.

Ademas, en la investigacion de Alvarez J., se informé que el nivel de
fidelizacion de los clientes en la 6ptica era moderado, lo que reflejaba
una atraccion media hacia los productos y una insatisfaccion con el
servicio de los trabajadores. Estos resultados son consistentes con los
nuestros, donde también observamos que la implementacion del

SGRC tuvo un impacto en la satisfaccion de los clientes.
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En cuanto a la relacion entre la estrategia CRM vy la fidelizacion de los
clientes, ambos estudios llegaron a una conclusion similar: que existe
una relacion significativa entre estas dos variables. En otras palabras,
la implementacion de una estrategia CRM, ya sea en la Optica
Valentino o en la empresa Data Service Capacitacion S.R.L., parece

conducir a una mayor satisfaccion de los clientes.

Estos hallazgos sugieren que las estrategias de CRM pueden ser
efectivas para mejorar la satisfaccion y la fidelizacion de los clientes en
una variedad de contextos empresariales, lo que respalda la
importancia de implementar estrategias de este tipo en la gestién de

relaciones con los clientes.

De la misma forma la investigacion llevada a cabo por Aguilar J. en
2018, donde se examind la efectividad de la Estrategia Customer
Relationship Management (CRM) en la fidelizacion de clientes en una
distribuidora de agroquimicos. En el estudio de Aguilar J., se encontrd
que la Estrategia CRM tuvo un impacto positivo en la satisfaccién de
los clientes, lo que se reflej6 en una satisfaccion del 39.05% en un

primer momento.

Los hallazgos de esta investigacion también respaldan la idea de que
la implementacion de una Estrategia CRM puede mejorar la
satisfaccion del cliente, ya que en esta investigacion se observo un
aumento en la satisfaccion de los clientes después de la
implementacion del Sistema de Gestion de Relacion con los Clientes
(SGRC).

Ademas, ambos estudios coinciden en la importancia de aspectos

como las mejoras en los procesos de servicios, lealtad, satisfaccion al

cliente, que son fundamentales para lograr una mayor satisfaccién del
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cliente. La innovacion en tecnologias de la informacion, como la
implementacion de un software CRM, es un elemento clave en la

mejora de la satisfaccion del cliente.

Ambos estudios también destacan el impacto positivo de la Estrategia
CRM en la satisfaccion de los clientes, lo que finalmente puede
conducir a un aumento en las ventas y el éxito de la empresa. Esto
subraya la relevancia de considerar estrategias de CRM en la gestion
de relaciones con los clientes en una variedad de contextos

empresariales.

Finalmente, el estudio de Huamani (2018) sobre la influencia de la
estrategia CRM en la fidelizacién de clientes en la empresa Deissy
Nail's en Arequipa. En el estudio de Huamani, se identificO que los
servicios de manicura y pedicura eran los mas adquiridos por los
clientes, seguidos de las depilaciones y los maquillajes, lo que indica
una preferencia similar por servicios de belleza y cuidado personal por

parte de los clientes.

Los hallazgos de esta investigacion también respaldan la idea de que
la calidad de la atencién y del servicio es un factor importante en la
decision de compra de los clientes. Al igual que en el estudio de
Huamani, encontramos que la calidad de atencion y servicio fue un
elemento clave en la decision de los clientes para asistir a la empresa.
Ademas, ambos estudios enfatizan la importancia de las promociones

y la ubicacion en la eleccion de los clientes.

En cuanto a la satisfaccion de los clientes, ambos estudios llegaron a
conclusiones similares, indicando que la estrategia CRM tuvo un
impacto positivo en la satisfaccion y fidelizacion de los clientes. En este
estudio, observamos un aumento en la satisfaccion de los clientes

después de la implementacion del Sistema de Gestidon de Relacion con
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los Clientes (SGRC), lo que respalda la conclusion de Huamani sobre

la influencia positiva de la estrategia CRM en la fidelizacion.

En resumen, los resultados de ambos estudios apuntan a la
importancia de la calidad de atencién y servicio, las promociones y la
satisfaccion del cliente. Esto subraya la relevancia de considerar
estrategias de CRM en la gestién de relaciones con los clientes en

empresas de servicios.
6.3. Responsabilidad ética

En esta investigacion, se ha enfocado en garantizar la integridad y la
confidencialidad de los datos recopilados. Cada fuente de informacion
utilizada se sometié a un riguroso proceso de validaciéon y se referencié

apropiadamente en la bibliografia.

Dado que una parte de los datos proviene de encuestas realizadas en el
marco de esta investigacién, se ha respetado la privacidad de los
participantes. Por lo tanto, no se presentan los datos completos de las
encuestas en este informe para asegurar que la informacion personal y

sensible de los encuestados esté debidamente protegida.

Ademéas, me comprometo firmemente a mantener la veracidad y
confiabilidad de los resultados y conclusiones derivados de esta
investigacion. Esto incluye respetar la precision de la informacion
proporcionada por Data Service Capacitacion S.R.L. y asegurar que se
utilice de manera ética y responsable para contribuir al avance del

conocimiento en el campo de la gestidn de relaciones con los clientes.
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VI

1.

I. CONCLUSIONES

Impacto Positivo del SGRC: Los resultados de este estudio demuestran
de manera concluyente que la implementacion del Sistema de Gestidon de
Relacion con los Clientes (SGRC) ha tenido un impacto positivo en la
satisfaccion de los clientes en la empresa Data Service Capacitacion
S.R.L. Esto se refleja en las mejoras significativas en la percepcion de la
calidad de los servicios y en la satisfaccion general de los clientes.

Atencion Personalizada y Efectiva: Una de las principales conclusiones
es que la implementacion del SGRC ha permitido una atencion mas
personalizada y una resolucion mas eficiente de incidencias, lo que ha
contribuido a la mejora en la satisfaccion de los clientes. La comunicacion
efectiva ha desempefiado un papel crucial en este proceso.

Fidelizaciéon de Clientes y Aumento en los Ingresos Econdmicos:
Ademas de mejorar la satisfaccién de los clientes, la implementacion del
SGRC ha contribuido significativamente a su fidelizacion. Los clientes
satisfechos tienen una mayor propension a realizar negocios recurrentes
con la empresa y a recomendar sus servicios a otros. Esto se ha reflejado
en un incremento notable en los ingresos econdmicos de Data Service
Capacitacion S.R.L. después de la implementacién del SGRC. Segun los
analisis financieros realizados, se ha observado un aumento del 15% en
las utilidades en comparacion con afios anteriores, lo que confirma el
impacto positivo y la importancia estratégica de esta iniciativa para la
empresa.
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VIill. RECOMENDACIONES

1.

Mantenimiento y Mejora Continua: Dado que los resultados indican un
impacto positivo del SGRC, se recomienda que la empresa Data Service
Capacitacion S.R.L. continte invirtiendo en el mantenimiento y la mejora
continua del sistema. Esto garantizara que siga cumpliendo con las
expectativas de los clientes.

. Capacitacion del Personal: Es importante que el personal esté bien

capacitado en el uso efectivo del SGRC para garantizar una comunicacion
y atencién de alta calidad. Se recomienda ofrecer capacitacion regular y
actualizada.

Monitoreo de la Satisfaccion del Cliente: La empresa debe establecer
un sistema de monitoreo continuo de la satisfaccion del cliente utilizando
el SGRC. Esto ayudara a identificar problemas de manera temprana y a
tomar medidas correctivas de manera oportuna.

Promocion de la Fidelizaciéon: Para aprovechar al maximo el SGRC, se
recomienda implementar estrategias para fomentar la fidelizaciéon de
clientes satisfechos, como programas de recompensas o0 descuentos para
clientes leales.

Investigacion Adicional: Se sugiere llevar a cabo investigaciones
adicionales para profundizar en areas especificas, como el impacto del
SGRC en la retencion de clientes a largo plazo y su influencia en los
resultados financieros de la empresa.
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ANEXO 1 Matriz de Consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES METODOLOGIA
PROBLEMA OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLE Tipo de Investigacion
GENERAL INDEPENDIENTE Estudio Longitudinal

¢ Cudl es el impacto de la
implementacién de un
Sistema de Gestién de
Relacién con los Clientes
en la satisfaccion de los
clientes de la empresa
Data Service Capacitacién
S.R.L?

Evaluar el impacto de la
implementacién de un Sistema de
Gestion de Relacion con los Clientes
en la satisfaccion de los clientes de
la empresa Data Service
Capacitacion S.R.L.

La implementacion de un Sistema
de Gestién de Relacion con los
Clientes tendra un impacto
positivo en la satisfaccion de los
clientes y promovera su
fidelizacién en la empresa Data
Service Capacitacion S.R.L.

Implementacion de
un Sistema de
Gestion de Relacion
con los Clientes.

Presencia de software
de gestién

Procesos de atencion
automatizados

Grado de
personalizacién de
interacciones

PROBLEMAS
ESPECIFICOS

¢En qué medida la
implementacion de un
Sistema de Gestion de
Relacion con los Clientes
impacta en la percepcion
de la calidad de los
servicios ofrecidos por
empresa Data Service
Capacitacion S.R.L.?

¢En qué medida la
implementacion de un
Sistema de Gestion de
Relacion con los Clientes
impacta en la satisfaccién
de los clientes, de la
empresa Data Service
Capacitacion S.R.L.?

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Analizar cémo la implementacion
del Sistema de Gestion de Relacion
con los Clientes influye en la
percepcion de la calidad de los
servicios ofrecidos por la empresa
Data Service Capacitacion S.R.L.

Determinar en qué medida la
implementacion del Sistema de
Gestién de Relacién con los
Clientes afecta la satisfaccion de los
clientes de la empresa Data Service
Capacitacion S.R.L.

HIPOTESIS ESPECIFICAS

Se espera que la implementacion
del Sistema de Gestion de
Relacion con los Clientes mejore la
satisfacciéon de los clientes al
abordar los problemas
identificados, como la desviacion
de horarios y tiempos de atencion,
y al proporcionar una atencién méas
eficiente y personalizada.

Se espera que la implementacion
del Sistema de Gestion de
Relacion con los Clientes mejore
la satisfaccion de los clientes al
abordar los problemas
identificados, como la desviacion
de horarios y tiempos de atencion,
y al proporcionar una atencién
mas eficiente y personalizada.

VARIABLE
DEPENDIENTE

Satisfaccion de los
clientes

Amabilidad del personal
Dominio del tema

Tiempo de demora

El servicio fue
personalizado

Cuantitativo.

Nivel de Investigacion
Nivel Explicativo, la relacion
entre las variables es de
causa efecto

Disefio de investigacion
No experimental

Método de Investigacion
Cuantitativo

Poblacion

La empresa Data Service
cuenta con mas de dos mil
clientes que estan repartidos a
nivel nacional considerando
una poblacion aproximada de
720 clientes activos, y se
consider6 solamente a 445
clientes activos de la ciudad
del Cusco

Muestra

El muestreo usado en la
presente investigacion es
aleatorio simple considerando
particularmente a los clientes
ubicados en la ciudad del
Cusco, siendo esta de 206
clientes
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ANEXO 2 CUESTIONARIO
El presente cuestionario tiene como objetivo recoger informacion, enviada a
los clientes para determinar los puntos a mejorar en el servicio y recolectar

informacion para el disefio e implementacion del SGRC.

CUESTIONARIO SOBRE LA SATISFACCION DE CLIENTES FRENTE AL
SERVICIO BRINDADO POR LA EMPRESA DATA SERVICE CAPACITACION
S.R.L.

La empresa Data Service Capacitacion SRL, cuenta con un numero considerable de
clientes a nivel nacional, contando con la mayor cantidad de clientes activos en la
ciudad del Cusco, posee informacion en su sistema de ventas.

Data Service Capacitacion SRL, no cuenta con un sistema de SGRC, el cual permita
medir la satisfaccién de sus clientes frente al servicio brindado, es por eso que se
requirio realizar esta encuesta para verificar el nivel de satisfaccion y obtener datos

para poder mejorar la calidad de servicio con sus clientes.

.- DATOS DE PROGRAMACION DE SERVICIO

1. Califique el nivel de satisfaccion en cuanto al coordinador quien le programo el
servicio®

Marca solo un dvalo por fila.

Nada Poco Neutral  Satisfecho Muy
Satisfecho Satisfecho Satisfecho

En referenciaala
amabilidad del coordinador
de servicio

En cuanto al tiempo que
demord en contestar o
comunicarse con usted.

En cuanto a la facilidad
con la que le dio la
informacidn
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I11.- DATOS DE LA PERSONA QUE BRINDA EL SERVICIO

2. jConoce el nombre del Asesor (contable o informatico) quien lo atendio?
Seleccione sirecuerda *

Marca solo un dvalo.

Mery Fanny
Mariela
| Edith

Yuli

| Brayan
MO SE, no se presento

Mo recuerdo

111.-PERCEPCIONES SOBRE EL NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE

3. Califique el nivel de satisfaccion que tuvo en la dltima atencion otorgada por
nuestros Ingenieros o Contadores. *

Marca solo un dvalo por fila.

Nada Poco Neutral  Satisfecho Muy

Satisfecho  satisfecho Satisfecho

En referencia al iempo que
demoro en comunicarse
con uno de nuestros
asesores.

En referencia a la
cordialidad del Asesor.

En cuanto al dominio del
tema.
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IV.- DATOS DEL SISTEMA ATENDIDO

4. ;A que Producto se le brindo el servicio? *

Marca solo un dvalo.

DS_CONT (software contable)
DS_BUSINESS (ERP)
DS-PLANILLAS

DS-FACEL (Facturacion electrénica)

V.- DATOS DEL CLIENTE-OPINION

5. Déjenos alguna sugerencia para mejorar el servicio. *

6. Razon social o nombre del cliente quien recibio el Servicio de soporte *
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ANEXO 3 INSTRUMENTOS VALIDADOS

INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES
Apellidos y Nombres del Cargo e Institucion Mombre del
Informante donde labora Instrumento Autor (es) del Instrumento
MBA. TANIA LIZZET RICALDE DT SERVICE Cuestionario Stephan Jhoel Casio Logiza
ROLDAN CAPACITACHIM SRL

Titulo del Estudio: Implementacion de Sistema de Gestion de Relacion con los Clientes y su
Influencia en la Satisfaccion de los Clientes de la Empresa Data Service Capacitacion S.R.L.

ASPECTOS DE VALIDACION
Coloque X el porcentaje, segin intervalo

INDICADORES

DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BU

EMA | EXCELENTE

CRITERIOS 00-20% 21-40% 41-60% 61-80%

o 6 |11 18] I1 |26 HECAERE IR A

16 | &1

g1-1

s

96

E |20 fis) o) ¥E Jac)as| &0 | a5 | S0 ) S5 |EC eS| 0| TS

a0 | &5

b

¥

100

suB
TOTAL

1 CLARIDAD

Esta formulade con lenguzje
apropizdo

76

2. CEJETIVIDAD

Estd expresado en conductas o
actividades, observables 2nuna
organizacion

BO

g

3 ACTUALIDAD

adecuzdo &l avance de I3 75
cienciz y I3 tecnologia

75

4. ORGANIZACION

Existe una organizacion logica 70
coherente

70

5. SUFICIENCIA

comprende  los 3spectos 75
indicadores, sub  escalas,
dimensiones en cantidad v
calidad)

73

& INTEMCIONALIDAD

adecuzdo  para  walorar |3 75
influencia dz [z Vi enlavo oy
relecion entre ambas, con
determinados sujstos
Contexta

75

7. COMNSISTENCIA

Basado en zspectos tedrico —| 70
cientificos

70

E. COHEREMCIA

Entre los indicas, indicadores v
Iz dimensicnes

76

76

2. METODOLOGIA

L3 estrstegia  responde  al
propasite del diagnastico

PROMEDIO

75

OPINION DE

Procede su Aplicacion

3l

APLICABILIDAD: gue se adjuntan

Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones

Mo procede su aplicacian

o
Ty S e oy
e ]
D PR

07/ 11/ 2023 | 23999346 /’ 77 ) | Gerencia.dscont@gmail.com
s

Lugar y Fecha DMl e Firma del
experto

Correo
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INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES
Apellidos y Nombres del Cargo e Institucién Nombre del
Informante donde labora Instrumento Autor (es) del Instrumento

MG, JAVIER ARTURD ROZAS

UNIVERSIDAD NACIONAL DE

Cuestionario

Stephan Jhoel Cosio Loaiza

HUACHD

SAM ANTOMIO ABAD DEL

CUSCOD

Titulo del Estudio: Implementacion de Sistema de Gestion de Relacion con los Clientes y su
Influencia en la Satisfaccion de los Clientes de la Empresa Data Service Capacitacion 5.R.L.

ASPECTOS DE VALIDACION
Coloque X el porcentaje, segin intervalo

DEFICIENTE REGULAR BUEMNA MUY BUEMNA | EMCELENTE é
O 6 faafae] za Jae|3d]| 56 | a1 | 46| sifsa)ei|eas| 71 |76 |&d | ee)e] 96 EE
E i |is] 0 s |30 &0 | 4t | 50 55 | &0 i | 35 a0 |85 | &0 5] 100
1. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje 75 75
apropizdo
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas o BO BOD
actividades, obsenvables en una
organizacion
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de I3 75 75
ciencia y I3 tecnologia
4. CREANIZACION Existe Una organizacian logica 70 70
coherente
5. SUFICIEMCIA Comprende  los  aspectos 75 75
indicadoras, sub  escalas,
dimensiones en cantidad vy
calidad]
& INTEMCIOMALDAD |Adecuzde para  wvalorar I3 75 75
influenciade e vienlavDola
relzcion  entre  zmbas, con
determinados sujstos
contexta
7. COMEISTEMCIA Bazado en aspectos tedrico —| 70 70
cientificos
E. COHEREMCIA Entre los indicas, indicadores y 75 75
las dimensiones
9. METODOLODGE1A L3 estrategia  responds &l BO BO
propdsito ded diagnéstico
PROMEDIO 75
Procede su Aplicacion Al

OPINION DE

Procede su aplicacion previo levantamiento de 1as observaciones

APLICABILIDAD} que se adjuntan
Mo procede su aplicacion
07/11/2023 238472337 javier.rozas@unsaac
.edu.pe
Lugar y Fecha DMl N2 Firma del experto Cormreo
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INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES
Apellidos y Nombres del Cargo e Institucion Nombre del Autor {es} del Instramento
Informante donde labora Instrumento
MG. NILA ZONIA ACURIO USCa | universidad Nacional De San | Cyestionario Stephan Jhoel Cosio Loaiza
Antonio Abad del Cusco

Titulo del Estudio: Implementacion de Sistema de Gestion de Relacion con los Clientes y su
Influencia en la Satisfaccion de los Clientes de la Empresa Data Service Capacitacion 3.R.L.

ASPECTOS DE VALIDACION
Coloque X el percentaje, segin intervalo

DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUEMNA | EXCELEMNTE

|
INDICADORES CRITERIDS 00-20% 21-40% 41-60% 61-B0% B1-100% | m ,'E
o] e Jufwe] srfes]si] 36 [arJeafaifse[ma]aa] m[afeifsesar] a5 | = E
5 | o [us[zo] 25 [sn[3ss] ap [ 45 [so]ss|ea[es|so] 75 [ mo[es[=0]as | 100
1. CLARIDAD Est3 formulade con lengusje 75 75
apropiado
2. QBIETIVIDAD Estd expresado en conductas o 75 75
actividades, observables en una
orgenizacian
3. ACTUALIDAD adecuzdo &l avence de Iz 75 75
ciencia v |z tecnologia
4. ORGANIZACION Existe una organizacion logica 75 75
coherenta
5. SUFICIENCIA Comprends  los Espectos 72 72

indicadores, sub  escalas,
dimensiones en cantidad vy
calidad]

&, INTEMCIOMALIDAD |aAdecuado para  wvalorar g 74 74
influencia de lavienlavbDolg
relacion  entre ambzss, con
determinadas sujetos ¥

contexto
7. COMSISTEMCIA Basado en aspectos tedrico — 70 70
cientificos
8. COHERENCIA Entre los indices, indicadores 75 75
las dimensiones
2. METOCOLOGIA la estrategia responde  al 75 75
proposito del diagndstico
PROMEDIO 74
: Procede su Aplicacidn &l
OPINION DE ey — _ .
Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones
APLICABILIDAD: gue se adjuntan
MNo procede su aplicacian
07/11/ 2023 | 23821762 e Nila.acuric@unsaac.edu.pe
/ 11/ _&‘?,:Eﬂ—"—‘ T @ P
Lugar y Fecha DHI N2 Firma del experto Correo
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ANEXO 4 BASE DE DATOS

Figura 35 Base de datos del Coordinador de servicios

de datos
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Figura 36 Base de datos del Asesor de servicios
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ANEXO 5 VISION DEL SISTEMA DE GESTION DE RELACION CON LOS
CLIENTES

Figura 37 Pantalla principal del SGRC

mail ouTube  § Map
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00 PM t
= Copyright © Data Service 2023

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 38 Menu de ingreso de datos
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Figura 39 Menu de reportes
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Fuente: Elaboracion Propia

Figura 40 Menu de procesos
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Figura 41 Pantalla para programar atencién

Programar Atencién

Cliente Producto
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Figura 42 Pantalla para registrar Actividad
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Figura 43 Pantalla de registro de capacitaciones
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Figura 44 Pantalla de registro de sesiones
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Figura 45 Pantalla de registro de Participantes
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