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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion fue estudiar el impacto que genera una herramienta
de tecnologia (CRM) en la empresa Transportes & Negocios BICE EIRL para mejorar el
control de clientes, con el fin de mejorar el manejo erréneo de toda la informacién, para ello
se realiz una entrevista y de la misma manera se realizé pruebas en donde se aplic6 un pre
y un post test de la implementacién de la herramienta, para ello tuvimos un alcance
cuantitativo para que las variables puedan ser medidas, siendo asi cuasi experimental por ser
de manipulacion en la variable dependiente y por su profundidad es explicativa por lo cual,
mediante la los resultados obtenidos en esta investigacion fueron carécter positivo, en donde
se evidencia que se ha logrado disminuir la perdida de informacién de los clientes de un 80%
al 20%, por ende en la encuesta realizada a los 24 clientes de la empresa se identificd que en
un 60% los clientes estaban en total desacuerdo en tener un trato ético y profesional luego
del uso del CRM Bitrix 24 genero un impacto positivo ya que el porcentaje de aceptacion
cambia a un 52%, teniendo por concluida que la investigacion es de gran beneficio para la
empresa, demostrando que la informacion estad mas actualizada, ordenada y de facil acceso,
la cual nos ayuda para profundizar estrategias de venta y retener a los clientes gracias a la

facilidad de esta herramienta que nos proporciona informacion exacta y precisa.

Palabras clave: Control de Clientes, CRM, Bitrix 24.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

Actualmente; Segun Dutta et al. (2017), menciona que debido a la competencia masiva,
las empresas buscan una mejora constante e instituir una ventaja competitiva establecida
en el uso de herramientas tecnoldgicas, en la edicién 2017 de Global Innovation Index
(G11) o indice Mundial de Innovacion, revela que los paises més desarrollados en cuanto
a tecnologia son Suiza, Suecia y Estados Unidos, una de estas herramientas tecnologicas
son los CRM (Customer Relationship Managment), ya que surgié como una gran
necesidad para gestionar los procesos e informacion de los clientes sin tener que hacer
tareas y actividades repetitivas, estos paises son los mismos que encabezan la lista por
varios afios consecutivos, en América Latina, Chile es el que lidera el ranking segun el
indice Mundial de Innovacion, en el entorno empresarial es muy importante contar con
herramientas tecnologicas que permitan agilizar los procesos, con la finalidad de

incrementar la ventaja competitiva en el mercado.

Segun el Diario Gestion (2018), la transformacion digital en el Per( es una tendencia que
se conoce, pero que no llega a consolidarse aun, el informe del Institute for Management
Development (2017), revela que el Per( estd en el puesto 62, tan solo por delante de
Venezuela de 63 paises. Ademas; Aguirre (2018), en la primera edicion de CADE Digital,
menciona que el Per( ha bajado puntos no por que hagamos las cosas mal, si no que otros

paises las hacen mejor.

Segin Montoya Agudelo & Boyero Saavedra (2012), dicen que el CRM (Customer
Relationship Management), o la Gestion de las relaciones con el cliente, es una

herramienta que permite que haya un conocimiento estratégico de los clientes y sus

Chavez Delgado, Karen Leslie; Cruzado Hoyos, Victor Alfredo Pag. 10
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preferencias, asi como un manejo eficiente de la informacion de ellos dentro de la
organizacion, con el firme propdsito de que pueda haber un desarrollo adecuado de todos
los procesos internos que estén representados en la capacidad de retroalimentacion y
medicion de resultados de los negocios. Actualmente hay visiones integradas a los clientes
a través de toda una organizacion. Un aspecto para destacar es que carece de gran
importancia si el CRM esta o no basado en tecnologia, o si es una coleccion de fuentes no
formales, siempre y cuando la organizacion este en la capacidad de recolectar, organizar,
competir y aplicar la informacion que ha recolectado, lo que constituya verdaderamente el

reto que tiene toda empresa.

Segun Da Silva (2021), el blog de zendesk nos menciona que, el control de clientes ayuda
a las organizaciones a observar, medir y clasificar las conductas de compra de los
consumidores teniendo como objetivo el control de clientes para profundizar en las
estrategias de venta y retener a los consumidores a través de un proceso de retencion.
Segun un reporte de Bain & Company, un aumento de las tasas de retencion de clientes
en 5% implica un aumento de los beneficios entre un 25% y 95%, el control de clientes,
ademas de ser una practica que nos impulsa a vender mas productos, ayuda a convertir a
los compradores en embajadores de marca tratdndose de un proceso que busca trascender
la primera compra para enfocarnos de lleno en la experiencia de los clientes, de manera
que se cree una relacion de a largo plazo con ellos teniendo un promedio en que los
compradores habituales gastan un 33% mas que los nuevos, de acuerdo con los datos que
arroja Invespcro; ademas de que el control de clientes analiza de una manera el servicio
de atencion y de soporte, mejora la experiencia de los clientes con esto se fomenta la

publicidad boca a boca y las recomendaciones positivas en lacomunidad (online — offline).
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Segun la Pagina Web Oficial de Bitrix24 nos brinda la definicion que es un espacio de
trabajo unido que maneja los numerosos aspectos de operaciones diarias y tareas, tales
como, un CRM, Project Management y una Plataforma de Colaboracion para su gestion

empresarial.

Por lo que se refiere a la Empresa Transportes y Negocios BICE EIRL dedicada al
transporte de carga pesada a nivel regional, carece de una gestion eficaz y eficiente en el
control de clientes, ya que, estas actividades se desarrollan a través de contactos por
Ilamadas y no de lo mas basico que seria un registro manual; no obstante, no se encuentran
bien definidos sus registros y generan perdidas de clientes, existiendo un gran conflicto en
el manejo de la informacion, ya que no se hace un adecuado seguimiento al cliente y la
informacion de estos. Ademas, el trabajador encargado de administracion no registra
ningun dato en ningun documento, aplicacion celular o programa en una computadora o
Laptop, teniendo por consecuencia, una gran pérdida en la cartera de potenciales clientes.
Como antecedentes, los cuales pueden avalar al presente trabajo de investigacion se

presenta 3 internacionales, 3 nacionales, una regional y una local descritos a continuacion:

En el trabajo de Vega Morales (2018) denominado Definicion De Una Estrategia De Crm
En Empresas Del Sector Manufacturero: Caso Calzado Ditre Vi S.A.S en el cual tuvo
como objetivo definir una estrategia de CRM para la empresa de calzado Ditre Vi S.A.S.,
con lo que se pretende demostrar que después de analizar el estado actual de una de las
PYMES de manufactura en Colombia, se puede disefiar una estrategia de gestion de
relacion con los clientes sin necesidad de hacer una inversion fuera de su alcance, asi tener

control y manejo adecuado de sus consumidores, ofreciendo un mejor servicio asi como
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metodologia se hace uso de fuentes primarias, mediante la aplicacion de una encuesta a
los colaboradores de la compaiiia, se realiza muestreo probabilistico con nivel de
confianza del 95% y margen de error del 5%, luego se disefia la estrategia CRM,
finalmente mediante fuentes secundarias, se identifican herramientas CRM y se aplica una
de ellas, asegurandose que no tendra necesidad de ser cambiada en los préximos afios. Se
implemento una herramienta de computacion en la nube conocida como Zoho CRM para
apoyar la estrategia de fidelizacion en la empresa Calzado Ditre Vi S.A.S., en la que se
realizd la creacion de la cuenta y el registro de usuario de la compaifiia, en la que se genero
una lista de 44 clientes actuales y 12 potenciales con su respectiva informacién de contacto
y todos sus datos personales. Como conclusion la aplicacién de la herramienta Zoho CRM
tendrd un impacto positivo en la empresa de Calzado Ditre Vi S.A.S., debido a que
garantizara eficiencia, eficacia y efectividad en la gestion de relaciones con los clientes

tanto actuales como potenciales, cumpliendo con los objetivos de la compaiiia.

En el trabajo de investigacion de Sanchez Castillo (2018) titulado Propuesta De
Implementacion De Crm En EIl Contact Center A La Empresa Esval S.A. tiene como
objetivo mejorar la gestion de atencion de clientes en el Contac Center de la empresa Esval
S.A con respecto a las atenciones operacionales a través de la implementacion de un
sistema CRM (Costumer Relationship Management) ya que se estudia en este proyecto ha
sido desarrollado para mantener una relacion con los clientes que sea personalizada, y asi
satisfacer sus necesidades en el mejor tiempo, mejorando el nivel de servicio y atencidn
teniendo como resultados que la implementacion de la herramienta de CRM mejora la
gestién de atencion al cliente, ademas permite realizar un seguimiento a las actividades

del cliente y mejora los procesos administrativos.

Chavez Delgado, Karen Leslie; Cruzado Hoyos, Victor Alfredo Pag. 13



UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

‘IMPACTO DEL USO DE UN CRM
PARA EL CONTROL DE CLIENTES
DE LA EMPRESA TRANSPORTES &
NEGOCIOS BICE IRL”

Mejia Zambrano (2019) en su tesis titulada Sistema de Informacion para la Gestion de
Clientes basado en el Modelo CRM para las Pymes del Sector de la Climatizacion de la
Ciudad de Guayaquil tuvo como objetivo tener una gestion de las relaciones con los
clientes 0 CRM ya que hoy en dia constituye una herramienta fundamental en la toma de
decisiones y en el cumplimiento de los objetivos y estrategias empresariales con las
tecnologias y los sistemas de informacion gerencial permiten mantener la ventaja
competitiva en el mercado y atender las necesidades y requerimiento de los clientes se
basa en el estudio de los modelos CRM que han sido eficientes en varias empresas de
servicios, de igual manera se analiza a las pymes del sector de la climatizacion y su actual
gestion de clientes por ello determind que el principal problema es la mala administracion
y manejo de clientes para lo cual se plantio un modelo CRM con variables y dimensiones
aplicables a las pymes de estudio, donde se plantea a la gestion de fidelizacion de clientes
y servicio postventa como las variables influyentes en el modelo CRM. En base a este
analisis se pudo comprobar que la cantidad de productos y servicios ofertados como el
respectivo seguimiento de clientes son los factores no aceptables dentro del modelo y que

las pymes deben centrar sus esfuerzos para generar una efectiva gestion de clientes.

Rojas Medina (2017), en su trabajo de investigacion denominado Implementacion de un
sistema CRM para la mejora en la gestion de atencion al cliente para una empresa del
sector servicios tuvo como objetivo mejorar la gestion de atencidn al cliente a través de la
implementacién de un sistema CRM (Customer Relationship Management) para una
empresa del sector servicios ya que se estudia el desarrollado a medida que se tuvo en

consideracidn en base a la experiencia de los programadores, los usuarios y especialistas
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en marketing teniendo como muestra a los clientes activos de la empresa y personal
involucrado en el proceso con un total 26 y se emplearon como instrumentos cuestionarios
teniendo como resultado la implementacion de un sistema CRM para la mejora de la
gestion de atencion al cliente en una empresa del sector servicios ademas permite realizar

un seguimiento a las actividades del cliente y mejora los procesos administrativos.

Segun Paredes Aguilar & Rebaza Paredes (2019), en el trabajo de investigacion que tiene
como titulo “Estrategia CRM y fidelidad de los clientes corporativo de una empresa de
agua embotellada de Trujillo, en el 2019 tuvo como principal objetivo el de determinar
en qué medida existe relacion entre la estrategia CRM y fidelidad de los clientes
corporativos de una empresa de agua embotellada de Trujillo, en el afio 2019. empleando
un enfoque mixto, ya que se midieron variables cualitativas, como la estrategia CRM y
fidelidad de cliente logrando medirlas en valores numéricos con un disefio de
investigacion es no experimental, corte transeccional y correlacional realizando una
prueba piloto a 11 clientes, dando un Alfa de Cronbach del 94% aplicando encuestas con
el instrumento cuestionario, el cual se aplico a la muestra de 111 clientes corporativos
obteniendo como resultado, una percepcion positiva de las acciones de la pagina como la
rapidez la personalizacion y el funcionamiento al momento que realizan sus pedidos,
consultas y reclamos indicando que el principal beneficio por el cual utilizan su pagina es
por el envio de érdenes de compra debido a que son clientes corporativos, teniendo como
coeficiente 0.58 de correlacion de Spearman comprobando que la hipotesis alternativa, la
cual acepta que existe una relacion moderada — alta entre la estrategia CRM y fidelidad de

los clientes corporativos de Génesis Inversiones Servicios Generales S.A.C.
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En el siguiente trabajo de investigacion segin Hernandez Montoya & Ramos Rojas
(2018), titulado “Estrategia de CRM y su relacion con la fidelizacion de los clientes en la
empresa comercial Roymar’HM S.A.C. Insculas, Olmos, Lambayeque, 2016, menciona
que tiene como finalidad de determinar la relacion que existe entre la estrategia de CRM
y fidelizacion de los clientes en la empresa comercial ROYMAR™HM. S.A.C. Insculas,
Olmos, Lambayeque, 2016 con un método inductivo en el que parte de ideas particulares
para llegar a la general utilizando un cuestionario elaborado de 18 premisas el cual fue
aplicado a los 50 clientes de ROYMARHM. S.A.C identificando que un 44% esta de en
desacuerdo en cuanto al nivel de estrategia CRM y asi posteriormente se identificé que un
48% esta de acuerdo en cuanto al nivel de fidelizacion de clientes en ROYMAR"HM.
S.A.C concluyendo que si existe relacion entre la estrategia de CRM y fidelizacion de los
clientes en la empresa comercial ROYMAR™HM. S.A.C.se sugiere aplicar la propuesta

elaborada.

En el trabajo de Rivera Reategui (2016), con titulo “La estrategia de Customer
Relationship Management y la fidelizacion de los clientes en K'dosh Store Huanuco”
recalca que el siguiente estudio fue realizado en la ciudad de Huanuco y que la principal
finalidad fue determinar la relacion y el grado de correlacion entre la estrategia de
Customer Relationship Management y la fidelizacion de los clientes de K’dosh Store con
un nuamero de clientes de 376 teniendo un tipo de estudio aplicado y de nivel relacional
con disefio no experimental transversal correlacional con método descriptivo correlacional
en un afio, empleadndose un cuestionario de encuesta adaptada de 18 items en escala de

Likert teniendo asi resultados que nos indicaron que la estrategia de Customer

Relationship Management esta relacionada significativamente positiva con la fidelizacién
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de los clientes asi como con los pilares de tecnologias, procesos y de recursos humanos,
siendo analizados los resultados se concluyo que si bien existe relacion significativamente
entre las variables y sus dimensiones, es el aspecto tecnoldgico el que genera mas

expectativa en los clientes.

En el antecedente local tenemos a Nufiez Barboza & Chavez Téran (2019) en su tesis
Denominada La Estrategia De Customer Relationship Management - Crm Y Su Relacion
Con La Fidelizacién De Los Clientes Del Hotel Tartar, Cajamarca 2019 tiene como
estudio de investigacion tuvo como propdsito determinar la relacién entre la estrategia de
Customer Relationship Management - CRM vy la fidelizacion de los clientes de la empresa
Hotel Tartar, Cajamarca 2019 teniendo una investigacion de tipo Descriptivo -
correlacional, cuyo disefio fue no experimental de tipo transversal, pues no se manipuld
ninguna de sus variables y se midieron en un momento Unico con la poblacion que estuvo
conformada por todos los clientes registrados durante el afio 2019 del Hotel Tartar en
Cajamarca que ascendieron a 258 y se tomd como muestra a 154 clientes pertenecientes a
la muestra se les aplico de manera digital un cuestionario validado por expertos en el tema,
el cual consta de 16 items dividido en 12 para la implementacion de la estrategia de CRM
y 4 para la fidelizacion de los clientes. Asimismo, para la tabulacion de los resultados se
utilizo el programa SPSS y Excel. Finalmente, los resultados obtenidos en el estudio han
permitido validar la hipotesis definida y el logro de los objetivos planteados; llegando a la
conclusion que existe una correlacion positiva fuerte (0.827) entre la estrategia CMR y
fidelizacion de los clientes mencionando que la relacion de las variables mencionadas se

establecio mediante el coeficiente de correlacion de Spearman definiendo que el control
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de clientes es una manera de analizar el servicio de atencion y soporte y mejorar la
experiencia de los clientes lo cual ayuda a las organizaciones a observar, medir y clasificar
las conductas de compra de los consumidores con objetivo de profundizar en las estrategias

de venta y retener a los consumidores a través de un proceso de fidelizacion y retencion.

De la mano el BPM es un conjunto de métodos, herramientas y tecnologia utilizados para
disefiar, representar, analizar y controlar procesos de negocio operacional. Ademas, es un
enfoque centrado en los procesos de negocio para mejorar el rendimiento que combina la
tecnologia de informacion con metodologia de procesos. Esta metodologia abarca
personas, sistema, funciones, negocios clientes, proveedores y socios Garimella Kiran,

Less Michael, Williams Bruce (2008).

Los sistemas BPM son resultado de un analisis y desarrollo de la gestion y manejo basado
en una metodologia de gestidn por procesos que toman en cuenta inicialmente un modelo
de los procesos internos de la empresa, la integracion de la informacion, permite utilizar
aplicaciones que se encuentran en la web que son adaptables a las caracteristicas de la
empresa, se puede ejecutar en tiempo real y realizar labores de seguimiento de los procesos
generando indicadores y resultados automatizados del desarrollo de la gestion integral del

negocio. Cervantes, Lucas, Tinoco, (2018).

La Metodologia Lean es una herramienta con mayor nivel de aceptacion puede definirse
como el proceso de mejorar de forma constante y gradual las diferentes areas de una
empresa buscando una mayor productividad y competitividad Sainz De Vicufia Ancin,

(2014)
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Es una metodologia que busca optimizar los procesos de una empresa para utilizar menos
recursos, por ello se identifica, cuantifica y elimina el desperdicio de estos con el objetivo

de hacerlos mas efectivos.

Los beneficios de utilizar esta metodologia son las siguientes:

e Reduccidn del plazo de ejecucion y de las actividades sin valor
e Reduccidn de costos

e Agilizar el flujo del proceso

La estandarizacidn de procesos tiene como objetivo de unificar los procedimientos de las
organizaciones que utilizan diferentes practicas para el mismo proceso (Vasquez Pefia &
Labarca, 2012), para ello se debe realizar las actividades de manera estandar y con ello
reducir la reduccién de perdidas, el aumento en la transparencia, la reduccion de la

variacion y aumentar la productividad.

Es una notacién gréfica estandarizada que permite el modelado del proceso de negocio,
en las siguientes lineas se procede a detallar los iconos para su mayor comprension de los

flujos de procesos.

Sin embargo, hoy las empresas micro y pequefias necesitan estar de la mano con las
Tecnologias de Informacion para poder optimizar sus procesos mas fuertes y no generar

perdidas en la cartera de clientes y en ventas concretas.
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CAPITULO Il. METODO

La presente Investigacion tiene como objetivo general el determinar el impacto del uso de
un CRM en el control de clientes en la empresa transportes y negocios BICE EIRL
contando con objetivos especificos tales como describir el estado actual del control de
clientes, hacer un seguimiento de actividades realizadas por los clientes y mejorar el
proceso de atencidn. Para ello en nuestra hipétesis la definimos en que el uso de un CRM
genera un impacto positivo en el control de clientes en la empresa transportes y negocios
BICE EIRL, contando con tres hipo6tesis especificas las cuales la primera es que el estado
actual del control de clientes es deficiente, la segunda hipétesis es que el uso de un CRM
permite hacer un seguimiento de actividades realizados por los clientes en dicha empresa
y la tercera que el uso de un CRM mejora de manera significativa el proceso de atencion
al cliente. Referente a su alcance es Cuantitativa, debido a que usamos indicadores para
medir variables, por su manipulacion de variable es Cuasi experimental, ya que se
manipulara la variable dependiente mediante la implementacion de una herramienta, segin
su profundidad es explicativa porque estudia la relacion de la influencia entre variables y
segun su proposito es aplicada por que se dirige a encontrar estrategias para una correcta

toma de decisiones. Lozano (2020).

De acuerdo con la Unidad de andlisis para el presente trabajo, corresponde a cada cliente
por lo cual nos enfocaremos en clientes de la empresa Transportes y negocios BICE EIRL,
por lo cual la poblacién es de 25 clientes que cuenta la empresa, los mismos que
conformaran nuestra muestra por las siguientes definiciones:

e Considerarse que es un numero reducido de clientes.

e Porque la poblacion es pequena.
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e Por la facilidad de acceso a la informacion.

Para el presente trabajo de investigacion se utilizd el método cuantitativo por ende se
sefiala que para tener confiablidad en el instrumento de medicion se puede corroborar a
través del coeficiente alfa de Cronbach, el cual asume los medios de la escala de Likert.
Por lo tanto, una de las técnicas de recoleccidn de datos es la de observacion, ya que como
instrumentos se utiliz6 una entrevista. La entrevista se aplico al gerente de la empresa para
saber el estado situacional de la empresa y la otra técnica de recoleccion de datos es la
encuesta que fue aplicada post y pre implementacion del CRM a los clientes de la empresa,
usando el instrumento del cuestionario. Permitiendo tener resultados mas precisos. George

& Mallery (2003).

Se realizo una serie de preguntas en la plataforma Google forms en donde fueron
respondidas con el fin de obtener todos los datos y toda la informacion necesaria (\VVéase
Anexo 03). En la presente investigacion el procesamiento de la informacion se realizara
con el uso del software, SPSS V25, para el andlisis de los datos se recurrird al uso de
estadistica descriptiva, luego se realizard la prueba de normalidad de los datos para

establecer el estadigrafo a utilizar en la correlacion de las Variables.

Correspondiente a los aspectos éticos, cada una de las encuestas que han sido aplicadas se
han realizado de manera anénima por consiguiente los datos también son totalmente
confidenciales, asi mismo hay informacién existente de diferentes revistas, libros y
trabajos de investigacion que fueron seleccionados con anterioridad gracias a la

herramienta Illamada Zotero para verificar el contenido en forma detallada y especifica.
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CAPITULO IIl. RESULTADOS

De acuerdo a los resultados obtenidos de los instrumentos de recoleccion de datos, se procedié a

realizar una comparacion del antes y después de la instalacion del CRM; Ademas, la contrastacion

de hipotesis, con la finalidad de determinar la Influencia de la aplicacion CRM en el proceso de

atencion a clientes en la empresa “Transportes & Negocios BICE EIRL”, midiendo la

consecuencia de la variable dependiente (Control de Clientes) tras el manejo de la variable

independiente (Impacto del uso de un CRM).

Objetivo Especifico 01: “Describir el Estado Actual del Control de clientes de la
Empresa Transportes & Negocios BICE EIRL”

En primera instancia se realizd una entrevista al gerente de la empresa (véase anexo 09)
en la cual se trato los temas especificos los cuales son, el control y el proceso de atencion
al cliente, enfocandose en los problemas y/o inconvenientes, obteniendo asi propuestas de
mejora y al mismo tiempo haciendo la consulta si es que tienen algin conocimiento de
CRM (Customer Relationship Management o Gestion de las relaciones con clientes) de la
misma forma se realizé una encuesta a los clientes en la empresa “Transportes & Negocios
BICE EIRL”. gracias a la herramienta de recoleccion de datos se pudo obtener un pre y
post aplicacion.

Objetivo Especifico 02: “Hacer un seguimiento de las actividades realizadas por los
clientes en la Empresa Transportes & Negocios BICE EIRL”

En el proceso de adaptacion, capacitacion e implementacion del CRM en Bitrix 24(véase
anexo 04) , se dio inicio con un analisis comparativo con la finalidad de elegir el CRM

con las mejores caracteristicas para la empresa “Transportes & Negocios BICE EIRL”, en
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este estudio que se llevo a cabo se dio por entendido el anélisis de CRM, cabe mencionar
que, debido a que la empresa en la presente investigacion pertenece a la clasificacion
MYPE (Micro o Pequefia empresa) se optd por una plataforma en internet de CRM en
Bitrix24 sin costo alguno para las necesidades que esta requeria. Esto nos llevo a realizar
toda la adaptacion de clientes a la base de datos en Bitrix24(vease anexo 10), lo cual nos
permite hacer un seguimiento adecuado y eficaz de las actividades realizadas por los
clientes, de manera satisfactoria para la cartera de clientes que cuenta la empresa
actualmente.
Por lo tanto, en la Tabla 28 (Véase Anexo 07), se puede apreciar la dimension del
seguimiento de actividades de clientes. Se puede evidenciar que el 52% de encuestados
presentan un indice de nivel elevado a la dimensidn de seguimiento de actividades y el
48.00% un nivel medio, por lo tanto, los encuestados consideran que el seguimiento de
actividades de clientes es relevante, debido a que el seguimiento a los clientes tenga como
primera opcidn a nuestro servicio.
Tabla 1.
Tabla cruzada Seguimiento de actividades de clientes vs Uso CRM
Uso CRM
Ni de Acuerdo, Ni en De Totalmente
De acuerdo acuerdo de Acuerdo Total
Seguimiento de Totalmente de 8 5 0 13
actividades de clientes. Acuerdo
De Acuerdo 0 9 3 12
Total 8 14 3 25

En base de la encuesta realizada a los clientes de la empresa para el trabajo de investigacion.
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Tabla 2
Pruebas de chi-cuadrado
Significacion
asintética
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 12,1222 4 ,002
Pearson
Razén de verosimilitud 16,368 4 ,000
Asociacion lineal por 11,215 1 ,001
lineal
N de casos validos 25

En base de la encuesta realizada a los clientes de la empresa para el trabajo
de investigacion 4 casillas (66,7%) han esperado un recuento menor que
5. El recuento minimo esperado es 1,44.

Con 4 grados de libertad se obtiene un valor de 12.122, considerando un error de 0.05, entonces

12.122 es mayor que 9.4877, por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis

alternativa Hi El uso de un CRM permite hacer un seguimiento de actividades realizados por los

clientes en la en la empresa Transportes & Negocios BICE EIRL.

Objetivo Especifico 03: “Mejorar el proceso de Atencion al Cliente en la Empresa
Transportes & Negocio EIRL”

Para poder mejorar el proceso de atencién al cliente en la empresa BICE, se realiz6 una
entrevista con el administrador y gerente de la empresa en la cual al inicio nos dio a detalle
cual era el procedimiento que estos tenian, al término de la entrevista se realizé un analisis,
teniendo como propuesta la mejora de atencién al cliente para no generar perdidas en la
cartera de clientes y asi poder generar mas clientes potenciales en la empresa. En tal caso,
se realiz6 un nuevo diagrama de flujo luego de la implementacion del CRM Bitrix24, en
donde se da a realizar un trato mas personalizado a cada cliente dependiendo de sus
necesidades, teniendo un buen seguimiento antes, durante y después de adquirido los

servicios en la empresa.
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En la Tabla 30 (Véase Anexo 07), se puede evidenciar en la dimensidn de atencion al cliente

que el 68% de encuestados presentan un indice de nivel elevado a la dimension de mejora

alaatencién al cliente y el 32.00% un nivel medio, por lo tanto, los encuestados consideran

que la atencidn al cliente es relevante, debido a que el trato personalizado a los clientes

para asi tener mas contratos realizados.

Tabla 3.

Atencién Cliente vs UsoCRM

Uso CRM
Ni de Acuerdo, Ni en De Totalmente
De acuerdo acuerdo de Acuerdo Total
Atencion Cliente Ni de acuerdo, Ni en 6 2 0 8
desacuerdo
De Acuerdo 2 6 0 8
Totalmente de Acuerdo 0 6 3 9
Total 8 14 3 25
En base de la encuesta realizada a los clientes de la empresa para el trabajo de investigacion.
Tabla 4.
Pruebas de chi-cuadrado
Significacion
asintotica
Valor (bilateral)
Chi-cuadrado de 15,0302 ,005
Pearson
Razdn de verosimilitud 17,735 ,001
Asociacion lineal por 11,977 ,001
lineal
N de casos validos 25

En base de la encuesta realizada a los clientes de la empresa para el trabajo

de investigacion con 8 casillas (88,9%) han esperado un recuento menor

que 5. El recuento minimo esperado es ,96.
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Con 4 grados de libertad se obtiene un valor de 15.030, considerando un error de 0.05, entonces
15.030 es mayor que 9.4877, por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis
alternativa Hi El uso de un CRM mejora de manera significativa el proceso de atencion al cliente

en la en la empresa Transportes & Negocios BICE EIRL.

Objetivo General: “Determinar el impacto del uso de un CRM en el control de
clientes en la Empresa Transportes & Negocio EIRL”

Para poder lograr el objetivo general en el presente trabajo de investigacion, después de la
medicion de variables en el presente estudio la capacitacion e implementacion de bitrix
24, se realiz6 una entrevista con el gerente la cual nos recalco que no queria incluir con
algun gasto adicional, nosotros evaluando ello la opcion mas fiable segun las necesidades
fue la de Bitrix 24, gracias a ello implementamos y realizamos el cuestionario pertinente

(véase anexo 06) por lo tanto se obtuvo cambios significativos.(Véase anexo 07 y 08).

Tabla 5.
Tabla cruzada Control Clientes vs Uso CRM
Uso CRM _
Ni de Acuerdo, Ni en De Totalmente
De acuerdo acuerdo de Acuerdo Total

Control Clientes Ni de Acuerdo, Ni en 7 3 0 10

Desacuerdo

De Acuerdo 1 5 0 6

Totalmente de Acuerdo 0 6 3 9

Total 8 14 3 25

En base de la encuesta realizada a los clientes de la empresa para el trabajo de investigacion.
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Tabla 6.
Pruebas de chi-cuadrado
Significacién
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 15,3572 4 ,004
Razo6n de verosimilitud 18,106 4 ,001
Asociacién lineal por 12,157 1 ,000
lineal
N de casos validos 25

En base de la encuesta realizada a los clientes de la empresa para el trabajo
de investigacién con 7 casillas (77,8%) han esperado un recuento menor que
5. El recuento minimo esperado es ,19

Con 4 grados de libertad se obtiene un valor de 15.357, considerando un error de 0.05, entonces
14.364 es mayor que 9.4877, por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis
alternativa Hi El uso de un CRM genera un impacto positivo en el control de clientes en la empresa

Transportes & Negocios BICE EIRL.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1. Discusion.
La investigacion se limitd especificamente a tener un control de clientes con la implementacion
de CRM en Bitrix24; asi mismo, mediante los resultados se pudo corroborar que la herramienta
implementada en la empresa obtuvo un impacto positivo debido a que ayudo a tener mas exacta
la informacion los clientes, mejorando la atencion y teniendo un seguimiento eficaz hacia ellos.
Después de conocer los resultados y haber validado la hipotesis mediante chi cuadrado, en el
programa SPSS version 25 se acepta la hipotesis planteada en la investigacion. Por lo tanto
concuerda con Paredes Aguilar & Rebaza Paredes (2019), ya que tuvo como principal objetivo
determinar la medida de la relacion entre estrategia CRM vy fidelidad de los clientes con un

coeficiente de 0.58 de correlacion spearman.

Por consiguiente, gracias a la implementacion de la herramienta CRM en bitrix 24 tuvo como
logro solucionar el problema que tenia la empresa Transportes & Negocios BICE EIRL; ya que
en los resultados se pudo evidenciar los cambios que se obtuvo en el pre y post test, los mismos
que se describen a continuacion: se obtuvo un seguimiento eficaz y adecuado, ya que estos no
contaban con un seguimiento hacia sus clientes en la realizacion de sus actividades antes, durante
y después de requerir el servicio y como segundo cambio se realiz6 un nuevo diagrama de flujo
para poder mejorar la atencion al cliente y asi no perder la cartera de cliente que cuenta la empresa.
Por lo cual se concuerda con Sanchez Castillo (2018), en que a través de la implementacion de un

sistema CRM mejora los procesos administrativos y permite realizar seguimiento de actividades.

Por otro lado, los resultados evidencian que las dimensiones que han sido estudiadas son

considerablemente importantes; sin embargo, hay areas en donde la empresa necesita una mejora
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de manera urgente para la continua mejora ya que actualmente existen aspectos mejores
desarrollados en el entorno de las tecnologias de la informacion, teniendo en cuenta el uso de un
CRM como parte para un mejor control de clientes. Mostrando estos resultados se concuerda con
Rojas Medina (2017), en donde estudia el desarrollo para una empresa del sector de servicios en

donde se mejora la gestion de atencién al cliente realizando el seguimiento de sus actividades.

En cuanto a las limitaciones de la investigacion se tuvo principalmente a lo rudimentario que ha
sido el registro de sus clientes y contacto sobre ellos. Por ello nos ha sido limitante contar con la

cartera de clientes que han contado desde la creacion de la empresa.

4.2. Conclusiones

e Enel trabajo de investigacion realizado se lleg6 a la conclusion general, que el impacto
del uso de un CRM mejora el control de clientes en la empresa BICE EIRL. Es decir,
la empresa siendo perteneciente al sector servicios presentd una notable mejora en

control de clientes después de usar un sistema CRM.

e La Empresa BICE EIRL se dedica al transporte de carga diversa en la provincia de
Cajamarca hacia lugares fuera de dicha provincia sin contar con un buen control de sus
clientes, teniendo por consecuencia una pesima atencion hacia estos ya que contaban
con un registro escrito a mano, siendo en la actualidad un retraso para cualquier tipo y
tamafio de empresa, sin optar por tecnologias de informacién obteniendo asi grandes
beneficios que estos generan y mucho menos tenian un seguimiento adecuado

ocasionando asi perdidas de contratos por parte de sus clientes.
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e Los resultados en el trabajo de investigacion desarrollado confirman que el uso del
CRM tiene la correcta tarea de tener un seguimiento a las actividades en donde estén
involucrados los clientes brindando un servicio y trato personalizado teniendo asi la

satisfaccion de los clientes.

e Se concluye en que la empresa Transportes & Negocios BICE tiene que adecuar todos
sus procesos a la herramienta CRM Bitrix24, para asi poder reducir actividades
repetitivas y poco eficientes ya que se tendria una relacion mucho mas directa con los

clientes a razén de las necesidades que estos tengan.
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ANEXOS

Anexo 01: Organigrama de la Empresa
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Figura 1.0rganigrama de la Empresa
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Anexo 02: Poblacién, muestra, técnicas e instrumentos empleados.

“pN ‘IMPACTO DEL USO DE UN CRM
PARA EL CONTROL DE CLIENTES

Tabla 7. Poblacion para encuestar en el trabajo de Investigacion.

Encuestados NUmero de Personas
Clientes Totales 25
Clientes Frecuentes 25
Poblacion Para Encuestar 25

En base de la muestra para realizar el trabajo de investigacion

Tabla 8. Técnicas e instrumento en recoleccién de datos.

TECNICAS INSTRUMENTOS
Observacion Entrevista
Encuesta Cuestionario

En base a las técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos en el trabajo de investigacién.
Sefiala que para tener confiablidad en el instrumento de medicidn se puede corroborar a travées del
coeficiente alfa de Cronbach, el cual asume los medios de la escala de Likert. Por ende, una de las
técnicas de recoleccion de datos es la de observacion, ya que como instrumentos se utilizé una
entrevista. La entrevista se aplico al gerente de la empresa para saber el estado situacional de la
empresa y la otra técnica de recoleccién de datos es la encuesta que fue aplicada una vez luego de
luego de la implementacion del CRM a los clientes frecuentes de la empresa, usando el instrumento
del cuestionario. Permitiendo tener resultados méas precisos. Para valorar la confiabilidad del
cuestionario aplicada, se emple6 el coeficiente de Alfa de Cronbach, a continuacion, se muestra la

ecuacion:
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Nxr
a= _
1+ (N — 1Dxr

Donde N es igual al nimero de items y 7 es la correlacion media entre los items, ademas, si la
correlacion media entre los items es baja entonces el valor del alfa de Cronbach sera bajo. De este
modo, a medida que la correlacion media entre los items se incrementa también el valor del alfa

de Cronbach.
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Matriz de Operalizacion de Variables
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Hipotesis

Definicion Conceptual de las

Variables/Categorias

Definicion operacional de las variables / Categorias

Variables/Categoria ~ Dimensiones /

Indicadores/Cualidades

Fuente O Instrumento de

S Factores Recoleccion de datos
Hipotesis General Es una Herramienta que Variable 1 Accesibilidad
permite que haya un Aprendizaje
El uso de un CRM generara un impacto conocimiento estratégico de CRM (Montoya Uso
positivo en el control de clientes en la los clientes y sus preferencias, Agudelo & Boyero Usabilidad Entrevista, escala de
empresa transportes & negocio BICE asi como el manejo eficiente Saavedra, 2012) Adecuacion Likert,
de la informacion de ellos
Hipétesis Especificas dentro de una organizacion.
El estado actual del control de clientes es - -
Variable 2 Cantidad de Contratos
deficiente Es quien accede a un producto .
realizados
El uso de un CRM permite hacer un o servicio por medio de una Ventas

seguimiento de actividades realizados por
los clientes en la empresa de transportes &

negocio BICE.

La implementacion del CRM mejorara de
manera significativa el proceso de atencion

al cliente.

Descripcidn, definicion y desglosamiento de variables y sus indicadores.

transaccion financiera u otro
medio de pago. Quien
compra, es el comprador, y
quien consume el consumidor.
Normalmente, cliente,
comprador y consumidor son

la misma persona.

Control de Clientes
(Millones Zagal,
2010)

Atencion al Cliente

NUmero de contratos
Rechazados

Trato Personalizado
Satisfaccion del Cliente
Tiempo de Demora en
Atencion
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Anexo 04: Procedimiento de Implementacion de Bitrix 24

Andlisis de la situacion actual Formulacién de obietivos
de la empresa Encontrarse. ] '

Gestion de requisitos. Eleccion del CRM.

—> Resultados

Figura 2. Procedimiento de implementacion de la herramienta Bitrix24.

Antes de la implementacion del CRM denominado Bitrix24 se realizd una entrevista con el
gerente, la cual nos pudo facilitar el trabajo para saber la situacion actual de la empresa y

posteriormente hacer la implementacion y capacitacion del CRM para poder asi mostrar su

viabilidad.
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Anexo 05: Diagramas de Flujo Pre y Post Aplicacion de Bitrix 24
x
3
g
Z Atencion y
=2 saludo de la Envio de Programacion
E Lamada del Cotizacion ] de Fecha
< cliente
A A A
PROCESO DE
ATENCION POR
LLAMADAS
Y \i Si
\

w g
g Liamada del Resgie et ion del
§ ClLiente de(l:g;:;ade ceg:)aﬂczgzione —

No.
o
o]
2
E Envio de
%) Cotizacion y
Z propuesta \i
=
2 —
ATENCION DE A
CLIENTES
POR
WHATSAPP
y
Envio de
= mensaje ala Acepta Programacion
i empresa, la propuesta i—| de fecha del
8 segun lo servicio
requerido
No.

Figura 4. Procedimiento de atencion por mensajeria del aplicativo WhatsApp antes de la implementacion de
Bitrix24.

Como se puede apreciar en los diagramas de flujo anteriores el procedimiento de atencién vy el
control al cliente que se ha llevado realizando con anterioridad es demasiado simple, siendo asi

de poca efectividad la cual como consecuencia hace que haya perdidas de clientes y por ende las
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ventas realizadas en la empresa de servicios BICE EIR. Pero con ayuda de la herramienta CMR
Bitrix24 se pudo realizar nuevos diagramas de flujo los cuales son mas efectivos para el control

y mejora de atencion a los clientes.

| Envio de mensaje o
llamada telefonica de f—
agradecimiento

Bitrix 24

g |si i
8
@
c
= Analisis Se realiza Hace legarlos Coordinacion y
< . una llamada precios'y seguimiento al cliente
de Cliente o—»- i—| promociones —* ;
telefonica al P! hasta la conclusion
Nuevo ) que cuenta el daisonia
cliente 2k el servicio
Proceso de servicio
atencion al
clinete por
mensajeria de
WhatsApp y

Llamadas
Telefonicas

Envio de
Solicitud

Cliente

Acepta el
Servicio

- ,,o

Figura 5. Procedimiento de atencién por mensajeria del aplicativo WhatsApp y llamadas telefonicas con Bitrix 24
implementado.

Como se puede apreciar se agrupo a los procesos anteriormente ya mencionados, siendo asi solo un
proceso el cual es mas largo, més eficiente y préctico para poder tener un buen control y atencién de

los clientes.
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Anexo 06: Encuesta Aplicada con la ayuda de Google Forms.

Encuesta Privada

la siguiente encuesta se realizara para un trabajo de investigacion para cbtener el grado
academico de Ingeniero Empresarial, se |2 pide llenar los siguientes datos con franqueza
para obtener resuliados precisos.

La Encuesta sera totalmente de caracter confidencial.

Gracias por su apovo.

& vachvical@gmail.com (no compartidos) Cambiar de cuenta =y

*Obligatorio
Mombre de la Empresa *

Tu respuesta

RUC de la Empresa *

Tu respuesta

Telefono de la Empresa, correo electronico o pagina web

Tu respuesta
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El personal de Atencion al Cliente e Brinda un Trato Etico v Profesional. *

(::] Totalmente de Acuerdo

o .
() DeAcuerdo

() Tal ez
(::] En Desacuerde

Falle "
[ ) Towalmente en Desacusrdo

En 2l momento de su atencion recibe un trato personalizada *

(::l Totalmente de Acuerdo

o .
() DeAcuerde

() Talvez
(::I En Desacuerde

Falle "
I ) Totalmente en Deszcusrdo

La informacion gue le brinda la encargada de atencion al cliente es breve, preciza *
v clara.

(:] Totalmente de Acuerdo

Fa .
I ) DeAcuerds

(::] Tal Vez
(:] En Desacuerde

() Totzlmente en Desacusrdo
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La empresa cusnta con un servicio de centro de llamadas o servicios !
telefanicos lo cual le permita atender sus necesidades acerca de nuestro
Servicio

() Totalmente de Acuerdo

(:) De Acuerdo

() Talvez

(:) En Desacuerdo

O Totalmente en Desacusrdo

Al momento de comtactarse con la empresa ya sea por lamada o mensaje, esta *
conforme con el tiempo de espera para gue su soliciud =23 atendida.

(:) Totalmente de Acuerdo

() DeAcuerdo

(:) Tal Vez

O En Desacuerdo

(:) Totalmenie en Desacuerdo

La empreza ofrece garantia despues de sus sarvicios *

(:) Totalmente de Acuerdo

() DeAcuerdo

(:) Tal Vez

O En Desacuerdo

(:) Totalmenie en Desacuerdo
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Mantiens comunicacion constante con la empresa luego de haber requerido de
nuestro senvicio

i
[ ) Totalmente de Acuerdo

-

() De Acuerdo

E:) Tal Vez

s

y
[ ) EnDesacuerde

LS

() Totalmente en Desacuerdo

E= probable que recomende nuestros servicios *

i
[ ) Towzlmente de Acuerdo

-

() De Acuerdo

I::) Tal Vez

s

{ ) EnDesacuerdc

e

E:) Totalmente en Desacuerdo

IUsted cree que la empresa cuente con un historial de toda informacion que sea
brindad por su persona

() Totalmente de Acuerda

I::) De Acuerdo

() Talvez

e

{ ) EnDesacuerds

L

I::) Totalmente en Desacuerdo
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La empresa le ofrece promociones para que sigan adguiriendo nuestro servicio. *

() Totalmente de Acuerda
() De Acuerde

() Talvez

() EnDesacuerdc

() Totalmente en Desacuerdo

Atras m Borrar formulario

Munca envies contraseiias a trawnés de Formularios de Google

o

Politica de Privacidad

Google Formularios
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Anexo 07: Resultados Obtenidos Pre y Post Aplicacion de Bitrix 24.

Tabla 10.
¢El personal de atencion al Cliente le Brinda un Trato ético y Profesional? - Antes

Frecue Porcentaj Porcentaj Porcentaje

ncia e evalido acumulado

Vélido Totalmente de Acuerdo 0 0,00 0 0

De Acuerdo 0 0,00 0 0

Tal Vez 10 40,0 40,0 40,0

En Desacuerdo 15 60,0 60,0 100,0

Totalmente en 0 0,00 0 100,0

Desacuerdo

Total 25 100,0 100,0

En base de la encuesta realizada a los clientes de la empresa para el trabajo de investigacion pre-
aplicacion del CRM Bitrix24.

Tabla 11.
¢El personal de atencion al Cliente le Brinda un Trato ético y Profesional? - Después
Frecuenci Porcentaje Porcentaje
a Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente de 13 52,0 52,0 52,0
Acuerdo
De Acuerdo 12 48,0 48,0 100,0
Tal Vez 0 0,00 0,00 100,0
En Desacuerdo 0 0,00 0,00 100,0
Totalmente en 0 0,00 0,00 100,0
Desacuerdo
Total 25 100,0 100,0
En base de la encuesta realizada a los clientes de la empresa para el trabajo de investigacion post-aplicacion del CRM

Bitrix24.

Al hacer la comparacion de los cuadros en cuestion de porcentaje, se aprecia que antes de realizar
la implementacién, los porcentajes para la pregunta de si el personal de atencion al cliente le
brinda un trato ético y profesional era 0.00% totalmente de acuerdo, 0.00% de acuerdo, 40.0%
Tal vez, 60.0% en desacuerdo y 0.00% totalmente en desacuerdo. Después de haberse realizado

la implementacion del sistema CRM en la plataforma Bitrix24, los porcentajes fueron 52.0% de
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totalmente de acuerdo, 48.0% de acuerdo,0.00% tal vez, 0.00% en desacuerdo y 0.00% en

totalmente en desacuerdo, teniendo asi una manera notoria en todos los porcentajes iniciales.

@ Totalmente de Acuerdo
@ De Acuerdo
) Tal vez
@ En Desacuerdo
@ Totalmente en Desacuerdo

Figura 6. Resultados Pre-aplicacion del CRM Bitrix 24, si el personal de atencion al
cliente le brinda un trato ético y profesional.

@ Totalmente de Acuerdo
@ De Acuerdo
) Tal Vez
@ En Desacuerdo
@ Totalmente en Desacuerdo

Figura 7. Resultados Post-aplicacién del CRM Bitrix 24, si el personal de atencion al
cliente le brinda un trato ético y profesional.

Tabla 12.
¢En el momento de su atencion recibe un trato personalizado? - Antes
Frecuenci Porcentaje Porcentaje
a Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente de 0 0,00 0,00 0,00
Acuerdo
De Acuerdo 0 0,00 0,00 0,00
Tal Vez 14 56,0 56,0 56,0
En Desacuerdo 11 44,0 44,0 100,0
Totalmente en 0 0,00 0,00 100,0
Desacuerdo
Total 25 100,0 100,0
En base de la encuesta realizada a los clientes de la empresa para el trabajo de investigacion pre-aplicacion del CRM
Bitrix24.
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Tabla 13.
¢ En el momento de su atencion recibe un trato personalizado? — Después
Frecuenci Porcentaj Porcentaje  Porcentaje
a e valido acumulado
Vélido Totalmente de Acuerdo 12 48,0 48,0 48,0
De Acuerdo 12 48,0 48,0 96,0
Tal Vez 1 4,0 4,0 100,0
En Desacuerdo 0 0,00 0,00 100,0
Totalmente en 0 0,00 0,00 100,0
Desacuerdo
Total 25 100,0 100,0

En base de la encuesta realizada a los clientes de la empresa para el trabajo de investigacion post-aplicacion del CRM

Bitrix24.

Al hacer la comparacion de los cuadros en cuestion de porcentaje, se aprecia que antes de realizar

la implementacion, los porcentajes para la pregunta de, en el momento de su atencion recibe un

trato personalizado era 0.00% totalmente de acuerdo, 0.00% de acuerdo, 56.0% Tal vez, 44.0%

en desacuerdo y 0.00% totalmente en desacuerdo. Después de haberse realizado la

implementacion del sistema CRM en la plataforma Bitrix24, los porcentajes fueron 48.0% de

totalmente de acuerdo, 48.0% de acuerdo, .00% tal vez, 0.00% en desacuerdo y 0.00% en

totalmente en desacuerdo, teniendo asi una manera notoria en todos los porcentajes iniciales.

@ Totalmente de Acuerdo
@ De Acuerdo
Tal vez
@ En Desacuerdo
@ Totalmente en Desacuerdo

Figura 8. Resultados Pre-aplicacién del CRM Bitrix 24, si en el momento de su atencidn recibe un

trato personalizado.
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Tabla 14
.¢La informacién que le brinda la encargada de atencion al cliente es breve, precisay clara? —
Antes.
Frecuenc Porcentaje Porcentaje
ia Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente de acuerdo 0 0,00 0,00 0,00
De Acuerdo 0 0,00 0,00 0,00
Tal Vez 14 56,0 56,0 56,0
En Desacuerdo 11 44,0 44,0 100,0
Totalmente en 0 0,00 0,00 100,0
Desacuerdo
Total 25 100,0 100,0
En base de la encuesta realizada a los clientes de la empresa para el trabajo de investigacion pre-aplicacion
del CRM Bitrix24.
Tabla 15.
¢La informacion que le brinda la encargada de atencidn al cliente es breve, precisay clara? —
Después
Frecuenci Porcentaje Porcentaje
a Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente de 12 48,0 48,0 48,0
Acuerdo
De Acuerdo 13 52,0 52,0 100,0
Tal Vez 0 0,00 0,00 100,0
En Desacuerdo 0 0,00 0,00 100,0
Totalmente en 0 0,00 0,00 100,0
Desacuerdo
Total 25 100,0 100,0

En base de la encuesta realizada a los clientes de la empresa para el trabajo de investigacion post-
aplicacion del CRM Bitrix24.

Al hacer la comparacion de los cuadros en cuestion de porcentaje, se aprecia que antes de realizar

la implementacion, los porcentajes para la pregunta donde la informacion que le brinda la

encargada de atencion al cliente es breve, precisay clara era 0.00% totalmente de acuerdo, 0.00%

de acuerdo, 56.0% Tal vez, 44.0% en desacuerdo y 0.00% totalmente en desacuerdo. Después de

haberse realizado la implementacion del sistema CRM en la plataforma Bitrix24, los porcentajes

fueron 48.0% de totalmente de acuerdo, 52.0% de acuerdo, .00% tal vez, 0.00% en desacuerdo y

0,00% en totalmente en desacuerdo, viendo una manera notoria en todos los porcentajes iniciales.
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@ Totalmente de Acuerdo
@ De Acuerdo
Tal vez
@ En Desacuerdo
@ Totalmente en Desacuerdo

Figura 9. Resultados Pre-aplicacién del CRM Bitrix 24, si la informacion que le brinda es breve,
precisay clara.

@ Totalmente de Acuerdo
@ De Acuerdo
Tal Vez
@® En Desacuerdo
@ Totalmente en Desacuerdo

Figura 10. Resultados Post-aplicacion del CRM Bitrix 24, si la informacion que le brinda es
breve, precisa y clara.

Tabla 16.
¢La empresa cuenta con un servicio de centro de llamadas o servicios telefénicos lo cual le
permita atender sus necesidades acerca de nuestro servicio? — Antes

Frecuenc Porcentaj Porcentaje  Porcentaje

ia e valido acumulado
Vélido  Totalmente de 0 0,00 0,00 0,00
Acuerdo
De Acuerdo 0 0,00 0,00 0,00
Tal Vez 14 56,0 56,0 56,0
En Desacuerdo 11 44,0 44,0 100,0
Totalmente en 0 0,00 0,00 100,0
Desacuerdo
Total 25 100,0 100,0
En base de la encuesta realizada a los clientes de la empresa para el trabajo de investigacion pre-aplicacion del

CRM Bitrix24
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Tabla 17.

¢La empresa cuenta con un servicio de centro de llamadas o servicios telefonicos lo cual le
permita atender sus necesidades acerca de nuestro servicio? — Después.

Frecuenci Porcentaje Porcentaje
a Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente de 13 52,0 52,0 52,0
Acuerdo
De Acuerdo 12 48,0 48,0 100,0
Tal Vez 0 0,00 0,00 100,0
En Desacuerdo 0 0,00 0,00 100,0
Totalmente en 0 0,00 0,00 100,0
Desacuerdo
Total 25 100,0 100,0

En base de la encuesta realizada a los clientes de la empresa para el trabajo de investigacion post-aplicacion del CRM
Bitrix24.

Al hacer la comparacion de los cuadros en cuestion de porcentaje, se aprecia que antes de realizar
la implementacion, los porcentajes para la pregunta de, si la empresa cuenta con un servicio de
centro de llamadas o servicios telefonicos lo cual le permita atender sus necesidades acerca de su
servicio era 0.00% totalmente de acuerdo, 0.00% de acuerdo, 56.0% Tal vez, 44.0% en
desacuerdo y 0.00% totalmente en desacuerdo. Después de haberse realizado la implementacion
del sistema CRM en la plataforma Bitrix24, los porcentajes fueron 52.0% de totalmente de
acuerdo, 48.0% de acuerdo, 0.00% tal vez, 0.00% en desacuerdo y 0.00% en totalmente en

desacuerdo, teniendo asi una manera notoria en todos los porcentajes iniciales.

@ Totalmente de Acuerdo
@ De Acuerdo
Tal Vez
@ En Desacuerdo
@ Totalmente en Desacuerdo

Figura 11.Resultados Pre-aplicacion del CRM Bitrix 24, si la empresa cuenta con servicio de
centro de llamadas o servicios telefdnicos.
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@ Totalmente de Acuerdo
@ De Acuerdo
Tal vez
@ En Desacuerdo
@ Totalmente en Desacuerdo

Figura 12. Resultados Post-aplicacion del CRM Bitrix 24, si la empresa cuenta con servicio de
centro de llamadas o servicios telefénicos.

Tabla 18.
¢Al momento de contactarse con la empresa ya sea por llamada o mensaje, esta conforme con
el tiempo de espera para que su solicitud sea atendida? — Antes

Frecuenc Porcentaj Porcentaje Porcentaje

ia e valido acumulado

Valido Totalmente de 0 0,00 0,00 0,00

Acuerdo

De Acuerdo 0 0,00 0,00 0,00

Tal Vez 11 44,0 44,0 44,0

En Desacuerdo 14 56,0 56,0 100,0

Totalmente en 0 0,00 0,00 100,0

Desacuerdo

Total 25 100,0 100,0

En base de la encuesta realizada a los clientes de la empresa para el trabajo de investigacion pre-aplicacion del CRM
Bitrix24.

Tabla 19.
¢Al momento de contactarse con la empresa ya sea por llamada o mensaje, esta conforme con
el tiempo de espera para que su solicitud sea atendida? — Después.

Frecuenci Porcentaj Porcentaje  Porcentaje

a e valido acumulado
Vélido Totalmente de Acuerdo 11 44,0 44,0 44,0
De Acuerdo 11 44,0 44,0 88,0
Tal Vez 2 8,0 8,0 96,0
En Desacuerdo 1 4,0 4,0 100,0
Totalmente en Desacuerdo 0 0,00 0,00 100,0

Total 25 100,0 100,0

En base de la encuesta realizada a los clientes de la empresa para el trabajo de investigacion post-aplicacion del CRM
Bitrix24.
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Al hacer la comparacién de los cuadros en cuestion de porcentaje, se aprecia que antes de realizar
la implementacion, los porcentajes para la pregunta de, si al momento de contactarse con la
empresa ya sea por llamada o por mensaje, estd conforme con el tiempo de espera para que su
solicitud sea atendida era 0.00% totalmente de acuerdo, 0.00% de acuerdo, 44.00% Tal vez,
56.0% en desacuerdo y 0.00% totalmente en desacuerdo. Después de haberse realizado la
implementacion del sistema CRM en la plataforma Bitrix24, los porcentajes fueron 44.0% de
totalmente de acuerdo, 44.0% de acuerdo, 8.00% tal vez, 4.00% en desacuerdo y 0.00% en

totalmente en desacuerdo, teniendo asi una manera notoria en todos los porcentajes iniciales.

@ Totalmente de Acuerdo

@ De Acuerdo

) Talvez

@ En Desacuerdo

@ Totalmente en Desacuerdo

Figura 14. Resultados Pre-aplicacion del CRM Bitrix 24. Si al momento de contactarse con el
cliente estd conforme con el tiempo de espera.

@ Totalmente de Acuerdo
@ De Acuerdo

) Tal Vez

@ En Desacuerdo

A @ Totalmente en Desacuerdo

44%

Figura 13. Resultados Post-aplicacion del CRM Bitrix 24. Si al momento de contactarse con el
cliente esta conforme con el tiempo de espera.
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Tabla 20.
¢La empresa ofrece garantia después de cumplir con su servicio? — Antes
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Valido Totalmente de Acuerdo 0 0,00 0,00 0,00
De Acuerdo 1 4,0 4,0 4,0
Tal Vez 11 44,0 44,0 48,0
En Desacuerdo 13 52,0 52,0 100,0
Totalmente en 0 0,00 0,00 100,0
Desacuerdo
Total 25 100,0 100,0
En base de la encuesta realizada a los clientes de la empresa para el trabajo de investigacion pre-aplicacion del CRM
Bitrix24.
Tabla 21.
¢La empresa ofrece garantia después de cumplir con su servicio? — Despueés
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Vaélido Totalmente de Acuerdo 13 52,0 52,0 52,0
De Acuerdo 11 44,0 44,0 96,0
Tal Vez 1 4,0 4,0 100,0
En Desacuerdo 0 0,00 0,00 100,0
Totalmente en 0 0,00 0,00 100,0
Desacuerdo
Total 25 100,0 100,0

En base de la encuesta realizada a los clientes de la empresa para el trabajo de investigacion post-aplicacion del CRM

Bitrix24.

Al hacer la comparacién de los cuadros en cuestion de porcentaje, se aprecia que antes de realizar

la implementacion, los porcentajes para la pregunta de, si la empresa ofrece garantia despues de

cumplir con su servicio era 0.00% totalmente de acuerdo, 4.00% de acuerdo, 44.00% Tal vez,

52.0% en desacuerdo y 0.00% totalmente en desacuerdo. Después de haberse realizado la

implementacion del sistema CRM en la plataforma Bitrix24, los porcentajes fueron 52.0% de

totalmente de acuerdo, 44.0% de acuerdo, 4.00% tal vez, 0.00% en desacuerdo y 0.00% en

totalmente en desacuerdo, teniendo asi una manera notoria en todos los porcentajes iniciales.
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@ Totalmente de Acuerdo

@ De Acuerdo

) Tal vez

@ En Desacuerdo

@ Totalmente en Desacuerdo

Figura 15. Resultados Pre-aplicacion del CRM Bitrix 24. Si ofrece garantia luego de cumplir
€on su servicio.

@ Totalmente de Acuerdo

@ De Acuerdo

D Tal Vez

@ En Desacuerdo

@ Totalmente en Desacuerdo

Figura 16. Resultados Post-aplicacion del CRM Bitrix 24. Si ofrece garantia luego de cumplir
CON Su servicio.

Tabla 22.
¢ Mantiene comunicacion constante con la empresa luego de haber requerido de nuestro
servicio? — Antes

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido  acumulado
Valido Totalmente de Acuerdo 0 0,00 0,00 0,00
De Acuerdo 0 0,00 0,00 0,00
Tal Vez 12 48,0 48,0 48,0
En Desacuerdo 13 52,0 52,0 100,0
Totalmente en 0 0,00 0,00 100,0
Desacuerdo
Total 25 100,0 100,0
En base de la encuesta realizada a los clientes de la empresa para el trabajo de investigacion pre-aplicacion del CRM

Bitrix24.
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Tabla 23.

‘IMPACTO DEL USO DE UN CRM
PARA EL CONTROL DE CLIENTES
DE LA EMPRESA TRANSPORTES &
NEGOCIOS BICE IRL”

¢Mantiene comunicacién constante con la empresa luego de haber requerido de nuestro
servicio? — Después

Frecuenci Porcentaj Porcentaje  Porcentaje
a e valido acumulado
Vaélido Totalmente de Acuerdo 13 52,0 52,0 52,0
De Acuerdo 12 48,0 48,0 100,0
Tal Vez 0 0,00 0,00 100,0
En Desacuerdo 0 0,00 0,00 100,0
Totalmente en 0 0,00 0,00 100,0
Desacuerdo
Total 25 100,0 100,0

En a base de la encuesta realizada a los clientes de la empresa para el trabajo de investigacion post-aplicacion del
CRM Bitrix24.

Al hacer la comparacién de los cuadros en cuestion de porcentaje, se aprecia que antes de realizar

la implementacidn, los porcentajes para la pregunta de, si la empresa ofrece garantia después de

cumplir con su servicio era 0.00% totalmente de acuerdo, 0.00% de acuerdo, 48.00% Tal vez,

52.0% en desacuerdo y 0.00% totalmente en desacuerdo. Después de haberse realizado la

implementacion del sistema CRM en la plataforma Bitrix24, los porcentajes fueron 52.0% de

totalmente de acuerdo, 48.0% de acuerdo, 0.00% tal vez, 0.00% en desacuerdo y 0.00% en

totalmente en desacuerdo, teniendo asi una manera notoria en todos los porcentajes iniciales.

@ Totalmente de Acuerdo
@ De Acuerdo
Tal Vez
@ En Desacuerdo
@ Totalmente en Desacuerdo
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@ Totalmente de Acuerdo
@ De Acuerdo
Tal vez
@ En Desacuerdo
@ Totalmente en Desacuerdo

Figura 17. Resultados Pre-aplicacion del CRM Bitrix 24. Si ofrece garantia luego de cumplir
€on su servicio.

Figura 18. Resultados Post-aplicacion del CRM Bitrix 24. Si ofrece garantia luego de cumplir
CON su servicio.

Tabla 24.
¢ Es probable que recomiende nuestros servicios? - Antes
Frecuenci Porcentaje  Porcentaje
a Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente de Acuerdo 0 0,00 0,00 0,00
De Acuerdo 0 0,00 0,00 0,00
Tal Vez 10 40,0 40,0 40,0
En Desacuerdo 15 60,0 60,0 100,0
Totalmente en 0 0,00 0,00 100,0
Desacuerdo
Total 25 100,0 100,0
En base de la encuesta realizada a los clientes de la empresa para el trabajo de investigacion pre-aplicacion del CRM
Bitrix24.
Tabla 25.

¢ Es probable que recomiende nuestros servicios? — Despues
Frecuenci Porcentaj Porcentaj Porcentaje

a e e valido acumulado
Valido Totalmente de Acuerdo 16 64,0 64,0 64,0
De Acuerdo 9 36,0 36,0 100,0
Tal Vez 0 0,00 0,00 100,0
En Desacuerdo 0 0,00 0,00 100,0
Totalmente en 0 0,00 0,00 100,0
Desacuerdo
Total 25 100,0 100,0
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Al hacer la comparacién de los cuadros en cuestion de porcentaje, se aprecia que antes de realizar
la implementacion, los porcentajes para la pregunta de, si es probable que recomiendo nuestros
servicios era 0.00% totalmente de acuerdo, 0.00% de acuerdo, 40.00% Tal vez, 60.0% en
desacuerdo y 0.00% totalmente en desacuerdo. Después de haberse realizado la implementacion
del sistema CRM en la plataforma Bitrix24, los porcentajes fueron 64.0% de totalmente de
acuerdo, 36.0% de acuerdo, 0.00% tal vez, 0.00% en desacuerdo y 0.00% en totalmente en

desacuerdo, teniendo asi una manera notoria en todos los porcentajes iniciales.

@ Totalmente de Acuerdo
@ De Acuerdo
) Tal vez
@ En Desacuerdo
@ Totalmente en Desacuerdo

Figura 20. Resultados Pre-aplicacién del CRM Bitrix 24. Si es probable que recomiende
nuestros servicios.

@ Totalmente de Acuerdo

@ De Acuerdo

@ Tal Vez

@ En Desacuerdo

@ Totalmente en Desacuerdo

Figura 19. Resultados Post-aplicacion del CRM Bitrix 24. Si es probable que recomiende
nuestros servicios.
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Tabla 26.

¢, Usted cree que la empresa cuente con un historial de toda informacién que sea brindada por
su persona? - Antes

Frecuenci Porcentaje  Porcentaje
a Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente de Acuerdo 0 0,00 0,00 0,00
De Acuerdo 0 0,00 0,00 0,00
Tal Vez 13 52,0 52,0 52,0
En Desacuerdo 12 48,0 48,0 100,0
Totalmente en 0 0,00 0,00 100,0
Desacuerdo
Total 25 100,0 100,0

En base de la encuesta realizada a los clientes de la empresa para el trabajo de investigacion pre-aplicacion del CRM
Bitrix24

Tabla 27.
¢ Usted cree que la empresa cuente con un historial de toda informacién que sea brindada por
su persona? — Después

Frecuenci Porcentaje  Porcentaje
a Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente de Acuerdo 13 52,0 52,0 52,0
De Acuerdo 10 40,0 40,0 92,0
Tal Vez 2 8,0 8,0 100,0
En Desacuerdo 0 0,00 0,00 100,0
Totalmente en Desacuerdo 0 0,00 0,00 100,0
Total 25 100,0 100,0

En base de la encuesta realizada a los clientes de la empresa para el trabajo de investigacion post-aplicacion del CRM
Bitrix24

Al hacer la comparacién de los cuadros en cuestion de porcentaje, se aprecia que antes de realizar
la implementacion, los porcentajes para la pregunta de, si es probable que recomiende nuestros
servicios era 0.00% totalmente de acuerdo, 0.00% de acuerdo, 52.00% Tal vez, 48.0% en
desacuerdo y 0.00% totalmente en desacuerdo. Después de haberse realizado la implementacion
del sistema CRM en la plataforma Bitrix24, los porcentajes fueron 52.0% de totalmente de
acuerdo, 40.0% de acuerdo, 8.00% tal vez, 0.00% en desacuerdo y 0.00% en totalmente en

desacuerdo, teniendo asi una manera notoria en todos los porcentajes iniciales.
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@ Totalmente de Acuerdo

@ De Acuerdo

@ Tal vez

@ En Desacuerdo

@ Totalmente en Desacuerdo

Figura 21. Resultados Pre-aplicacion del CRM Bitrix 24. Si cree que la empresa cuenta con un
historial de toda informacion que sea brindada por su persona.

@ Totalmente de Acuerdo
@ De Acuerdo
Tal Vez
@ En Desacuerdo
@ Totalmente en Desacuerdo

Figura 22. Resultados Post-aplicacion del CRM Bitrix 24. Si cree que la empresa cuenta con un
historial de toda informacién que sea brindada por su persona.

Tabla 28.
¢La empresa le ofrece promociones para que sigan adquiriendo nuestro servicio? — Antes
Frecuenci Porcentaje Porcentaje
a Porcentaje  valido  acumulado
Vélido Totalmente de Acuerdo 0 0,00 0,00 0,00
De Acuerdo 0 0,00 0,00 0,00
Tal Vez 18 72,0 72,0 72,0
En Desacuerdo 7 28,0 28,0 100,0
Totalmente en Desacuerdo 0 0,00 0,00 100,0
Total 25 100,0 100,0
En base de la encuesta realizada a los clientes de la empresa para el trabajo de investigacion pre-aplicacion del CRM
Bitrix24
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Tabla 29
¢La empresa le ofrece promociones para que sigan adquiriendo nuestro servicio? — Después
Frecuenci Porcentaje  Porcentaje
a Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente de Acuerdo 13 52,0 52,0 52,0
De Acuerdo 10 40,0 40,0 92,0
Tal Vez 2 8,0 8,0 100,0
En Desacuerdo 0 0,00 0,00 100,0
Totalmente en Desacuerdo 0 0,00 0,00 100,0
Total 25 100,0 100,0

En base de la encuesta realizada a los clientes de la empresa para el trabajo de investigacion post-aplicacion del CRM
Bitrix24

Al hacer la comparacién de los cuadros en cuestion de porcentaje, se aprecia que antes de realizar
la implementacion, los porcentajes para la pregunta de, si es probable que recomiendo nuestros
servicios era 0.00% totalmente de acuerdo, 0.00% de acuerdo, 72.00% Tal vez, 28.0% en
desacuerdo y 0.00% totalmente en desacuerdo. Después de haberse realizado la implementacién
del sistema CRM en la plataforma Bitrix24, los porcentajes fueron 52.0% de totalmente de
acuerdo, 40.0% de acuerdo, 8.00% tal vez, 0.00% en desacuerdo y 0.00% en totalmente en

desacuerdo, teniendo asi una manera notoria en todos los porcentajes iniciales

@ Totalmente de Acuerdo
@ De Acuerdo
Tal vez
@ En Desacuerdo
@ Totalmente en Desacuerdo

Figura 23. Resultados Pre-aplicacion del CRM Bitrix 24. Si la empresa le ofrece promociones
paraque adquieran nuestro servicio.
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@ Totalmente de Acuerdo

@ De Acuerdo

@ Tal Vez

@ En Desacuerdo

@ Totalmente en Desacuerdo

Figura 24. Resultados Post-aplicacion del CRM Bitrix 24. Si la empresa le ofrece promociones

paraque adquieran nuestro servicio.
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Anexo 08: Procesamiento de la Data obtenida con IBM SPSS Statics.

8 Post aplicacion.sav [ConjuntoDates1] - IBM SPSS Statistics Editer de datos - X

Archivo  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Gréficos Utilidades Ampliaciones  Ventana  Ayuda

— T
SEe W c~» BLAP U BEE 19
Nombre Tipo Anchura | Decimales Etiqueta Valores Perdidos | Columnas |  Alineacidn Medida Rol
1 Preguntal Mumérico 8 0 ¢El personal de... {1, Totalme... Ninguno 8 ,{l Ordinal “w Entrada =
2 Pregunta2 Mumérico 8 0 ¢En el moment... {1, Totalme... Ninguno 8 ,{l Ordinal “w Entrada
3 Preguntad Mumérico 8 0 ¢lainformacio... {1, Totalme... Ninguno 8 ,{l Ordinal “w Entrada
4 Preguntad Mumérico 8 0 ¢laempresac... {1, Totalme... Ninguno 8 ,{l Ordinal “w Entrada
5 Preguntad Mumérico 8 0 Al momento d... {1, Totalme... Ninguno 8 ,{l Ordinal “w Entrada
6 Preguntab Mumérico 8 0 ¢La empresa of... {1, Totalme... Ninguno 8 ,{l Ordinal “w Entrada
7 Pregunta? Mumérico 8 0 ¢Mantiene com... {1, Totalme... Ninguno 8 ,{l Ordinal “w Entrada
8 Preguntad Mumérico 8 0 ¢Es probable q... {1, Totalme... Ninguno 8 ,{l Ordinal “w Entrada
9 Pregunta% Mumérico 8 0 ¢Usted cree qu... {1, Totalme... Ninguno 8 ,{l Ordinal “w Entrada
10 Preguntal0  Numérico 8 0 ¢laempresale... {1, Totalme... Ninguno 8 ,{l Ordinal “w Entrada
" UsoCRM Mumérico 3 0 UsoCRM (Agru... {1, Nide Ac... Ninguno 10 ,{l Ordinal “w Entrada
12 Control_Clie... Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 18 & Escala “ Entrada
13 CClientes Mumérico 3 0 Control_Cliente... {1, Nide Ac... Ninguno 1" ,{l Ordinal “w Entrada
14 Atencion_Cl... Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 18 & Escala “ Entrada
15 Atencionclie... Numérico 3 0 Atencion_Client... {1, Nide ac... Ninguno 17 ,{l Ordinal “w Entrada
16
17
18
19
20
21
22
23
24 ||
— o [+ |

Vista de datos || Vista de variables
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Anexo 09: Entrevista y eleccion del CRM para la empresa con el Gerente.
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Anexo 10: Clientes en la interfaz web del Sistema Bitrix 24.

Negociaciones

Marketing

Sitios web y tiendas

Tareas y proyectos
Colaboracion
Compaila

Automatizacon
Market

Recursos para desarr..

Mis.

AN A USUARIOS.

@ woonesurume

= Bitrix 24

O # Contacto a

Inventario v

Clientes v Ventas v

Responsable

Actividad

Responsable

NEGOCIOS BICE IRL”

Creado Recorrido del cliente

O SERVICIOS DE No hay activ Karen Chavez 17/08/2022
CRM TRANSPORTES
SULCA SAC.
Marketing Clientes
Sitios web y tiendas O SERVICIOS Karen Chavez 29/08/2022
GENERALES
Tareas y proyectos ALEXANDER ELRL
Clientes
Colaboracién
Compafifa O SERVICIOS No hay activ Karen Chavez 29/08/2022
GENERALES
Automatizacion CASHUAMARCA
EIRL
Aplicaciones Clientes
Mas... —
(] SERVICIOS Karen Chavez 29/08/2022
GENERALES JJP SRL
MAPA DEL SITIO WEB Clientes
st el O TRANSEROMESA Karen Chavez 29/08/2022
INVITAR A USUARIOS Clientes

0 MEJORE SU PLAN

SELECCIONADO: 0 / 20

TOTAL: MOSTRAR LA CANTIDAD

Mostrar més

PAGINAS: 1| SIGUIENTE | ULTIMO

[0 PARA TODOS

REGISTROS:| 20
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Anexo 11: Clientes contratos realizados en la interfaz web del Sistema Bitrix 24.

POSTES ESCARSA SOCIEDAD ANONIMA CERRADA s | e ) ey | g ] ey f e o
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Anexo 12: Embudo de Ventas registrado en la interfaz web del Sistema Bitrix 24.

D
& CRM Analytics Negociaciones EXTENSIONES | ~ %% = GENERAL | ~ ("]

Ventas - a
Periodo de reporte: Ultim... >

Embudo de ventas (co...

Embudo de ventas

Embudo de ventas de negociaciones Valor total de las negociaciones

-
]
|
\

Plan de ventas
Tendencias en ventas

154,494.80

Rendimiento del empleado Crear documentos: 17

Clientes Factura: 14

Total de negociac... Total de negociac...

Clientes regulares En progreso: 16

Los mejores clientes Factura final: 16

$154,494.80

Sales Intelligence Cerrado Ganado: 28

ROI publicitario

Informe de trafico L
Negociaciones en curso (por empleado)
Mis reportes
: ) 5 e@
CRM Analytics Embudo de ventas (con conversiones) EXTENSIONES | ~ | L} | FEEDBACK

Ventas a

Periodo del reporte: Ulti...
Embudo de ventas (con...

Embudo de ventas
Embudo de ventas
Plan de ventas

Tendencias en ventas

00 ~ o

Comparacion =
28
Rendimiento del empleado 2
Clientes 16
12
Sales Intelligence 8
Mis reportes a
Tienda online s s Negociacione
Negociaciones s ganadas
Estadisticas de llamadas .
$161,785.60 PN
Estadisticas de conversacion M
27.46 minutes $161,785.60 G
https://b24-hvir7l.bitrix24.es/report/analytics/?analyticBoardKey=crm_sales_funnel -
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Anexo 13: Tendencia de Ventas bajo graficos de lineas en la interfaz web del Sistema Bitrix 24.

Co)
‘ CRM Analytics endencias en ventas Boevsones  + | O FEEDBACK )

Ultimos 30 dfas

Tendencias en ventas
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Anexo 14: Comparacion y tendencias de ventas en la interfaz web del Sistema Bitrix 24.

(20]
CRM Analytics Comparacion EXTENSIONES | ~ | ¥ FEEDBACK 0
Ventas |
Periodo del reporte: El m... Periodo anterior: Septiem...
Embudo de ventas (co...
Embudo de ventas
Tendencias en ventas Q
Plan de ventas
Tendencias en ventas 15000
Comparacién
100,000
Rendimiento del empleado
Clientes
50,000
Sales Intelligence
Mis reportes 0
1 de Octubre 3 de Octubre 5 de Octubre 7 de Octubre 9 de Octubre 11 de Octubre 13 de Octubre 15 de Octubre 17 de Octubre
Tienda online
Periodo actual de reporte (5154,494.80) Periodo anterior de reporte ($0)

Estadisticas de llamadas

Estadisticas de conversacion A ;
s ~e Tendencias en ventas (dinero)

Fecha actual Fecha anterior actual) Dindmica

— $4,203 — —

— $39,088 — —

— $103,913 — =

= $0 — -

— $0 — —

== $7.290.80 — =
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Anexo 15: Clientes regulares en la interfaz web del Sistema Bitrix 24.

* ze
Clientes requlares
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Anexo 16: Clientes mas rentables en la interfaz web del Sistema Bitrix 24.

Embudo de ventas
Clientes mas rentables '&)
Plan de ventas

Comparacion

35000
Rendimiento del empleado
30000

Rendimiento individual
25000

Clientes
20000
Clientas regulares

15000 E
Los mejores clientes 0000
Sales Inteliigence 5000
Mis reportes 0

CONSTRUCCION Y CONCRETO S A FOSTES ESCARSA SOC/EDAD ANON.. FERR0 CONSTRUCTOR SANTANA E.... CARSAVL SRL waderers Zamorand 17 G mwarzicnes y servicios evl

©0 ~» o =

Tienda online
Estadisticas de Hamadas

Eotadioticas de snarssctn Negociaciones de clientes mas rentables

@ Cliente Negaciaciones totales Ganadas Valor Conversion

CONSTRUCCION Y CONCRETO S 1 & $30296 ® 100% | scsa

POSTES ESCARSA SOCIEDAD ANONIMA CERRADA 3 a3 . $23232 © 100% | Ecaa

FERRO CONSTRUCTOR SANTANA FLRL 3 a2  $20170 ® 100% | emaE

CARSAVIL SR 4 ad » $17975 ® 100% EEaE

Maderera Zambrano ELRL 5 a3 816383 ® 100% ﬁ
wy

Gmt inversiones y sarvicios eirl a A $15570 ® 100% G
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Anexo 17: Informes brindados por la interfaz web del Sistema Bitrix 24.

= Bitrix 24
Bitrix 24 Reportes de negociaciones

CRM Reportes estandar

Marketing Nombre del reporte Creado en

Sitios web y tiendas
Negociaciones ganadas
Tareas y proyectos

Colaboracién Negociaciones por contactos

Compaiifa

Negociaciones por compaiiia
Automatizacibn

) Negociaciones por Representantes de Ventas
Aplicaciones A

GG Ventas previstas

Recursos para desarr...

Negociaciones atrasadas
Més... -

Etapas de la negociacion
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Anexo 18: Validacion para la Evaluacion de Expertos.

}4 LI E RS DAL
DTHVADS OEL MOETE

MATRIZ PARA EVALUACIHIN IDE EXPERTOS

IMPACTC DEL LISCH DE LM CRA PARS EL CONTROL IDE CLBENTES DE LA

Tt i e At EMPRESS TRANSPORTES B MEGDCIOS BICE EIRL

Liraa da v g ael i Gamidn S FYRES
Agallidng y nombeet del Saparto: ROSA BASRLENY LOPET MARTOS
El instrusrnto di madicion pertiosot & ki variable: Cusgstionar o

Madiarita L matre di avauscitn da axpirtos, Ud T e ecuited dieavaluar cadla una de e pragunbc macands oon una ~x" an L
clumnai g8 3 o RO Sermtems, @ ehorlamon an b camestion & loa i, mescandn s Silarvac onee 3 o sugeranciak, con la
firsledisd o rragonar Lo cobmrem c de bic preguntas wcbre b varable en mbass

dgwacia
ivems Preguntas Dby i s
s | mo
1 Bl it rumanto de msdcidn pradants al e adetusda Ed
3 fElmiErumenio de risco Beooon S dalos tere relesan con el hhio de %
la irrmndgacan?
¥ fERw Imrumenis g recclecceen de dabos i memccnan ik wansh ks %
de irrernliggscssn i
" LBl it rumanto die fecobeacidn S datos feciitacd o lagre debes %
bt e la imeeslggacs=n?
5 fElmiErumeanio de risco eooon S dalos i@ relscons on |l wan bl %
di arifudiee T
i ¢ Lia rediccion de ki pragunbas emen un en bde coharants yores aaldn M
wirngatdand
T filads una de o pregunbas Sel mabumsmbc de medionn @ relscnor %
concada urd de ki slemento de ks indeadann?
£ Bl dtafn del rdlrumento da madickdn Facibtacd & andisn %
protrarsiento ga dabos?
5 f2on imbindibns b aBemativi S0 reapusnda del imfrumenio de %
edicdn
i f Elmmifrumsnlo de misdesen derd scoemib i &l poslsoon wupio de W
wmibudia ?
1 fElmifrumenio de msdesenm i clar, grecno yiars o e respdredr N
para, e enila marsna chisner ke daloy eogurso 7

S RIS

Majorar la redaccion, redamar @n wn solo tiermpo varbal, por semplo, 1 Dlima prepunts Smps2a & TR pErsona y
o e ]

For it bl ion ez,

s
Tl

'-;FHJ v

*Adjuntar matnz de operacsomaleacion de vanables e mstmamentos. Cada instnameento debe ser validado.
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

“IMPACTO DEL USO DE UN CRM PARA EL CONTROL DE
Titsdo de ks investigacion CLIENTES DE LA EMPRESA TRANSPORTES & NEGOCIOS
BICE EIRL"
Linea de investigacion
Apellidos y nombires del experto . Dr. Yun Alexis Tullume Mechan

El instrumento de medicion pertenece a la variable: Varisble indeperdiente

W PYERUnIaR MAarcanon con une x

MO0 s ObsenaACIONes

Observaciones
1 tl ! oo ! =1 i oo a » X
2 (3 | ol ' " il Lene le uh v
del U
L | | ' iy ' t ' .
3
yriabi je U
P (3] t ecobke > { logro de )
btvos sips
s ! r J’" Lol } i ¥ | ) i
e d
- L i Y} r b s Tienve oy i
e .
( ol
NO S e ) CLokey je
- ’ ] 1 i ! ' ™ - o VO GQue pe L Oltere
) » y de ek 1 do Fcadoe MO 14 yd
i
A wl | 1e " lea
3 | ’ '
[} " g O« ]
n e des Las abermant { wuin de { v i
" .
tih
10 A un 1o cle ek o el by S - .
n
1" (2] irmgrumento de e o on e f -; - "
esOONadey 0Ora oe sl marera DU 105 CDS reaue
Sugerencies:
g o
Firma del experto AL )
,1.('-"' - -
P & .
- : S
oy Vliv
L e

" Adjunian malne Jde operacionabizaciin de vacables ¢oanstrumenios. Cada insdiusncuilo, debe st h
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UNIVERUDAL
PROVADA DL NOETY

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la iwestigacion:
Linea de investigacion:
I —
Apelidos y nombees del expeno: ! {
L -
£l instrumento de medicién pertenece a ka varable:
Medarte la matrg de evaluatde de experion. Ud teoe b laculad de evaluer cada una de s pregunias O CAndd Con wna x
en las columnas de 51 o NO Agimismo, = exboramos oo by comeccion de ‘o e, ndcando sus chasrvaciones y/'o
sogerencias. con b finaldad de meore la coberencia de las preguntas sobrd s vanable e estudio
Aprecia
lLerns Preguntas b T Observaciones
sl | NO
— —————— -4 4
1 LEl atromento de medScdem prevents o daedo adecusda? .
— 4
2 LEl imatrummrto de reccleccian de datos terw refecdn com of 1aule
de B irvestgacion? Pa
- '
3 JEn & msirumento de recoleccdn de Aios s reenconan les |4
| variaties de imuestgacion’ | :
1
a L8 patrumerno de recolecs iOn de datos faciniwra vl ogro de los
objetives de W investigacian? :
4 {
% LEI witrumenod de recodecCdn de dalns s rac0ona con las |
werwities de estucha?
6 JLa redacOon de las Preguntas Deman un sest do cohererite v "0
et sesgadast :
7 L{Cada uma de L pregurtas del insrumenio de medcion se .
redecions con cade uno de los clememos de los ndicadores! s
} 4 4
5 (Cldasno ded nstrumento de medicon faciitard of ardbas y
procesamesio de detos)
} '
{Son ertend bles s dtemativas de respuesty del insrumemo de A '
‘ medcon? { ’
} 4
| 0 (El nstramesto de methicsin serd accewbie & le poliaeddn saeto de
l estucdo?
| " LELmstrumento de medicion o clera precno y semcilio de
responder para. de 2512 maners, oboener los datos requendos?
| =
- - " - + 4
Sugerenciex: pd-y ! )0 ( A A <
| ML - j

“Firma del experto:

*Adjumar matriz de operacionalizacion de variables ¢ instrumentos, Cada mstrumento debe ser validado.
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Anexo 19: Validacion de preguntas en la Entrevista.

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS
. ™ IAPACTO DEL LSO DF LN CRM PARA EL CONTROL DE CLIENTES DE
N [ LA ENPRESA TRANSPORTES & NEGOCIOS BICE EIRL™
Lines de investigacian: }
vmldm y nombees ddmo: vLv'aul Cmar Cucva Arauo
B instrumento de medicion pertenece a la variable: T

NaIGate & malne 80 svaluaciin 20 eapenos, Ud Tieoe B faoukad de evabiar cada oo de Las pregerty murcands
on ar “x” e ley coumads de S o N0 Aumning, e edortands en b comedtidn de i A, ndicando s
ctrervaciones /o segeresc i, con b Traddad de mejorer la coberencia de ba preguntes wsoe la venabie e evicda

| PREGUNTAS ESCALA DE VALORACION DEL ITEM DE ACUERDO A LOS EXPERTOS

" INAPCETABLE DERCENTE |  REGULAR | BUENO | EXCELENTE
(1 @ (3) 4) | &

1. i(Comoactusimente | | |
lewa & control de sus
dientes?

2. {Actualments cuantas | |
dientes tiene la ,
empresa’ ]

3. (Hacen seguimientos 2
sus dientes? X

——

4. {Que mconvenientes '
teren JCtudimente con X
sus dientes?
1

5, Hsﬁ.rii;\‘dc;p;ia »
mejora su control de
diente con su CAM?

Colificacian en escala
de Likertde1a 5
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