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RESUMEN

En el contexto actual, existe una competencia cada vez mayor en el mundo empresarial,
la basqueda de una mejor relacién con el cliente determinara el éxito de una estrategia
empresarial, Por lo mismo nuestro objetivo es poder determinar de qué manera ha
cambiado la gestion de relaciones con clientes en empresas latinoamericanas, teniendo en
cuenta el Customer Relationship Management (CRM), que es un enfoque para gestionar
la interaccion de una empresa con sus clientes. La informacion ha sido recogida de:
EBSCOhost, PROQuest y de revistas cientificas como Redalyc y Latindex, que contienen
documentos indexados y con mucho rigor cientifico. Seleccionamos articulos que
procedan de Latinoamérica, en espafiol y una antigliedad méaxima a 10 afios del area
administracion. Se buscé responder a la pregunta: ¢ De qué manera ha cambiado la gestion
de relaciones con clientes en los ultimos 10 afios? Se observé que la mayoria de articulos
procede de Colombia y publicados en 2013 y 2014. Finalmente, con esta investigacion se
ha Ilegado a la conclusion de que la gestién de relacién con los clientes ha evolucionado
de manera positiva y con el apoyo de la tecnologia, se convierte en una de las principales

herramientas de gestion de clientes.

PALABRAS CLAVES: Customer Relationship Management, Empresas Latinoamérica,

revision sistematica, marketing relacional, satisfaccion del cliente, gestion de clientes.
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ABSTRACT
In the current context, there is increasing competition in the business world, the search
for a better relationship with the client will determine the success of a business
strategy.For this reason, our goal is to be able to determine how relationship management
has changed. with clients in Latin American companies, taking into account Customer
Relationship Management (CRM), which is an approach to managing the interaction of a
company with its customers. The information has been collected from: EBSCOhost,
PROQuest and from scientific journals such as Redalyc and Latindex, which contain
indexed documents with great scientific rigor. We select articles that come from Latin
America, in Spanish and a maximum age of 10 years from the administration area. It
sought to answer the question: In what way has customer relationship management
changed in the last 10 years? It was observed that the majority of articles come from
Colombia and published in 2013 and 2014. Finally, with this research it has been
concluded that customer relationship management has evolved positively and with the

support of technology, becomes one of the main customer management tools.

KEY WORDS: Customer Relationship Management, Latin American Companies,

systematic review, relationship marketing, customer satisfaction, customer management.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

Una actividad fundamental dentro del &mbito empresarial es la llamada “Gestion
de las Relaciones con los Clientes” o CRM por sus siglas en inglés (Customer
Relationship Management). Este procedimiento vincula a los clientes con los objetivos
de la empresa (Persson y Ryals, 2014). Con ese objetivo se busca la creacion y
mantenimiento de relaciones positivas con los clientes, aumentar su lealtad, satisfaccion
y, sobre todo, tratar de maximizar su Customer Lifetime Value (CLV) - valor de la
relacién con los clientes - durante el tiempo que dura esa relacion. Customer Relationship
Management (CRM), es una técnica que utiliza tecnologias de la informacidn centrandose
en crear relaciones con el cliente, de tal forma, que se consiga un conocimiento preciso

de sus necesidades intereses y patrones de compra.

Para Puente y Cervilla, (2007) en su articulo: Préacticas de la gerencia de relaciones
con el cliente (CRM) en empresas venezolanas: un estudio de casos no menciona gue este
analiza las préacticas de la gerencia de relaciones con el cliente (CRM) y el estado de su
adopcion en cinco empresas grandes que operan en el mercado venezolano. Se trata de
un estudio exploratorio en el cual, mediante entrevistas estructuradas a gerentes de las
distintas empresas, se evaltan las practicas seguidas por las organizaciones para la
adopcion, implantacion y uso de CRM. En el trabajo se discuten los aspectos siguientes:
definicion de CRM en la empresa, motivacién para su implantacion, alcance, objetivos
perseguidos, criterios de seleccion de la tecnologia, impacto estratégico y operativo,
evaluacion de la experiencia y expectativas. En todos los casos estudiados la motivacion
inicial para emprender un proyecto de CRM tuvo que ver con objetivos de mejora en la
gestion de las relaciones con el cliente, en la busqueda de generar relaciones de mayor
agregacion de valor. Se observan especificidades sectoriales, en particular en lo que

respecta a la segmentacion y a la naturaleza de la relacion con los clientes y a los criterios
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para la seleccion del proveedor de tecnologia. Entre las lecciones aprendidas por las

empresas mediante la adopcidn, implantacion y uso de la gerencia de relaciones con el
cliente, se destaca el reconocimiento del fracaso al tratar de emprender proyectos de
alcance amplio, y, como consecuencia, la necesidad de cubrir los diferentes niveles de

CRM por etapas, de acuerdo con las prioridades de la organizacion.

Todos los gerentes entrevistados consideraron que el desarrollo de una estrategia
de CRM fue una decision acertada, aunque, en general, aun era pronto para evaluar el

impacto en las ventajas competitivas de la empresa.

Segln Valenzuela, Leslier Maureeny, Garcia de Madariaga, Blasco (2007), en su
trabajo: Orientacion al Valor del Cliente y las Nuevas Métricas de Marketing. Revision y
Anélisis, hace referencia que los cambios competitivos del entorno (mercado y
tecnologia), exigen a las empresas estar orientadas al mercado e invertir en sistemas de
inteligencia de negocios y de gestion de relaciones con clientes. De esta manera, las
empresas pueden generar conocimiento y desarrollar una oferta mas flexible que permita
alcanzar mayores niveles de rentabilidad y satisfacer mejor las necesidades de los clientes.
En este sentido, el verdadero negocio esta en saber mantener a los clientes que otorgan
mayores beneficios para la empresa. En efecto, las empresas lideres han comenzado a
gestionar su cartera de clientes como un activo estratégico clave para conseguir el éxito
del negocio, y lograr una ventaja competitiva sostenible en el tiempo. Por medio de una
exhaustiva revision y analisis de la literatura académica y empresarial, este estudio aporta
una vision tedrica y practica sobre la nueva perspectiva de marketing orientado hacia la

gestion del valor del cliente y sus implicaciones para el desempefio empresarial.

Péag.
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importancia de conocer los conceptos claves implicados en la gestion estratégica del

En la revision realizada por Valenzuela et al., (2007), se sefiala que ante la

marketing orientado al valor del cliente, el CRM se presenta como respuesta,
considerando como estrategia de negocio la relacion con los clientes, el cual se sitla en
el centro de todo el negocio. Indica también que la gestion de clientes abarca extender el

tiempo de vida del cliente o Customer Lifetime Value (CLV).

Segln Jones (2013), nos dice que: El proposito de este articulo es realizar una
revision de la literatura sobre el Marketing Relacional, elaborar un analisis de contenido
de la misma para hacer una clasificacion y, por ultimo, proveer al tedrico y al préctico de
Marketing de una bibliografia por temas. Se realiz6 una busqueda de literatura sobre
Marketing Relacional en 55 revistas especializadas. Cada articulo fue tomado como
unidad de analisis. La clasificacion de todas las unidades en categorias excluyentes fue
elaborada por dos investigadores independientes para asegurar la validez de la
clasificacion. El analisis de contenido arrojé cinco categorias excluyentes: objetivos,
constructos, instrumentos, aplicaciones industriales y temas para los afios 2007 y 2008.
El estudio, ademas, ordena a los articulos segln criterios de region, afio e industria
estudiada para esos mismos afios. La clasificacion por industrias implic6 reordenar a los
es de los textos revisados segun criterio universal de codificacion de actividades

econdmicas ClIU.

En su trabajo, Garcia y Pires Vega, (2010), no hace mencidn que: los centros de
fitness, son hoy en dia lugares donde los socios realizan actividad fisica «controlada»,
donde mejoran su estado fisico y mental, incluso en donde se socializan con otros socios
de todas las edades. Estos centros, han sido normalmente gestionados por personas sin
formacion en la materia y con el unico interés de tener socios, sin tener en cuenta la

repercusion a largo plazo. Este interés, sumado a problemas de gestion del centro, y a

Péag.
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problemas personales de los socios, ha propiciado que existan altas tasas de desercién en

este tipo de centros indoor, con la consecuente elevacion de los gastos en marketing, no
obteniendo asi, una rentabilidad sostenible. Proponemos, un programa de actividad fisica
con el que se podria mejorar estas tasas de fidelizacion, siendo el punto central de la

gestion de los centros de hoy en dia, la satisfaccion y la lealtad a los centros de fitness.

Padilla y Garrido (2012), menciona que: El objetivo fundamental de este trabajo
es analizar los factores que afectan la implementacion de la gestion de relaciones con
clientes o Customer Relationship Management (CRM) en hoteles, y cuéales son las
principales barreras que impiden su desarrollo. El trabajo se relaciona con investigaciones
previas sobre el andlisis del impacto de las Tecnologias de la Informacion en la direccion
estratégica y su papel en la obtencién de ventajas competitivas. La metodologia empleada
consiste en la revision de literatura sobre el tema, y un estudio empirico, basado en la
aplicacion de un cuestionario auto administrado via correo electrénico con 311 respuestas
validas de hoteles espafioles. Los resultados muestran que a pesar de las bondades
mencionadas en la literatura acerca de la implementacién de las tecnologias de la
Informacion en general, y de la tecnologia de gestion de relaciones con clientes en
particular; su difusion en el sector hotelero esta ain lejos de alcanzar la mayoria de los
hoteles. Como contribucion se sefiala qué tipo de hotel estd implementando iniciativas de
gestion de relaciones con clientes y las barreras que se estan encontrando. El trabajo tiene
implicaciones, por una parte, para la teoria, profundizando en conceptualizacion y analisis
de la gestion de relaciones con clientes, y por otra para los directivos, ya que proporciona

guias sobre qué caracteriza a los hoteles que estan implementando dicha tecnologia.

Péag.
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Objetivo del estudio

El objetivo del estudio es hacer en la revision sistematica de la literatura como es
la gestion de las relaciones con los clientes en las empresas, para ello se tuvo que
investigar y extraer informacion de una serie de base de datos y articulos con los cuales

se podian sustentar dicho objetivo.

Por otro lado, también el objetivo es poder determinar de qué manera ha cambiado
la gestion de relaciones con clientes en empresas latinoamericanas, teniendo en cuenta el
Customer Relationship Management (CRM), que es un enfoque para gestionar la

interaccion de una empresa con sus clientes.

Finalmente, con esta investigacion se ha llegado a la conclusion de que la gestion
de relacién con los clientes ha evolucionado de manera positiva y con el apoyo de la
tecnologia, se convierte en una de las principales herramientas de gestion de clientes.

Detalle en la tabla N°1.1, las palabras claves y sus sindnimos para las busquedas

respectivas.

Pregunta de Investigacion:

Pregunta General:

P1: ;De qué manera ha cambiado la gestion de relaciones con clientes en los ultimos 10

anos?

Preguntas Especificas:

P1.1 ;De qué manera el CRM ha contribuido con la mejora en la relacion con clientes?
P2.1 ;Cudles son los estandares tecnoldgicos para implementar estrategias para CRM?

P3.1 ¢ Qué resultados tienen las empresas al implementar estrategias del CRM?

Péag.
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Population — Poblacidon: Articulos de herramientas en empresas de Latinoameérica.
Intervention — Intervencidn: Gestion, marketing, herramientas.
Comparison — Comparacion: Diferentes estudios de empresas.

Outcome — Objetivos: Analizar la gestion de las relaciones con los clientes en las

empresas.

Context — Contexto: Latinoamérica los 10 ultimos afos.

Tabla 1.1: Palabras claves y sindnimos

Keyword Sinbnimos
Latinoamérica América latina
Customer Relationship | Calidad/ Servicios al cliente/ Satisfaccion
Management del cliente/Gestion de relaciones
Marketing Estrategias/ Herramientas/ Caracteristicas

Fuente: Revision Sistematica — ProQuest, Scielo, Redalyc y EBSCOhost

Elaboracion: Propia a partir de los datos de investigacion.

En latabla 1.1 se encuentran las palabras claves y sus sinénimos que se presentan en todo

el trabajo de investigacion.

Péag.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

Fundamentos del tipo de investigacion

La investigacion se apoyo del tipo de investigacion cientifica cualitativa basada
en la revision literaria. Esta tipologia es mayormente conocida como “revision
sistematica”. Esta, permitid indagar sobre el topico de investigacion, utilizando
metodologias consecuentes y explicitas, respetando los lineamientos de revision que
respondan al objetivo del informe. De esta forma, se logrd alcanzar los objetivos, asi como
realizar las conclusiones objetivas y validas que recolecten las evidencias para el tema de

estudio. Hernandez, Fernandez y Baptista (2010).

Criterios de elegibilidad

Los criterios de elegibilidad tuvieron en consideracion los siguientes
lineamientos; verificar que la unidad de analisis presente asociaciones tematicas con el
topico de investigacion (investigaciones respecto a gestion de relacion con el cliente), el
contexto de la investigacion se desarrolla dentro de las empresas de paises
latinoamericanos, mismos donde predomina el idioma espafiol. Por ello, se considero la
busqueda de documentacion redactada en este idioma. Recopilacion literaria publicadas
entre afios especificos (durante el 2008 hasta 2018); ademas de estudios de alta
credibilidad para la aceptacion de la comunidad académica. Para resguardar la
credibilidad del andlisis y garantizar el 6ptimo desarrollo de resultados, se determind

emplear publicaciones cientificas de metodologia cualitativa.

Péag.
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Recursos de informacion

Las fuentes de informacién méas concurridos fueron las bases de datos de las
revistas indexadas las cuales son; (Scielo, Google Académico, ScienceDirect, Redalyc y

Dialnet) los cuales se uso los filtros en los buscadores con las siguientes delimitaciones:

En la plataforma Scielo, se emple6 la siguiente combinacion; de busqueda CRM
OR Relacion con el cliente AND Revision. En el portal EBSCOhost se empled la
siguiente combinacion; CRM OR Relacion con el cliente AND Revision. Entre las
plataformas de investigacion que se consideraron estan; EBSCOhost, PROQuest, SCIELO

y Redalyc, siendo estas fuentes de investigacion.

Tabla 2.1: Declaracion de articulos encontrados.

Fuente NuUmero de NUmero de Ndmero de articulos NUmero de
articulos articulos descartando los que articulos que
encontrados aplicando coinciden en ambas | quedan después

depuracion bases de datos del descarte.
EBSCO 417 172 81 14
ProQuest 376 220 43 3
Scielo 34 31 27 13
Redalyc 293 30 5 20

Fuente: EBSCO. Elaboracion Propia

En la tabla 2.1 se detalla la busqueda de articulos que se considerd para el
desarrollo del trabajo de investigacion. Se buscé en distintas fuentes de las cuales se
obtuvieron alta cantidad de resultados, a los cuales se realizaron filtros de seleccién hasta

llegar a 50, cantidad necesaria para la investigacion.

Péag.
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Busqueda de informacion

Se realiz6 una investigacion sistematica de la literatura cientifica, para la cual se
utilizaron las plataformas Redalyc, SciELO y la base de datos de EBSCOhost y
PROQuest. Para garantizar la sensibilidad del proceso de busqueda se definieron como
palabras claves de los siguientes términos a partir de la pregunta de investigacion ’CRM”

y “’Relacion con el cliente’.

Se utilizé la plataforma Redalyc colocando en el campo de busqueda la palabra
clave °CRM OR Relacion con el cliente AND Revision’ obtuvimos 14 127
publicaciones y AND Latinoamérica tuvimos 1 612 resultados, restringiendo los afios a
un intervalo desde el 2008 al 2018 (los Gltimos 10 afos) se obtuvieron 1 142, a su vez, se
discriminaron las publicaciones que no se encuentren en espariol resultando en 1 123, que
a su vez se limitaron por el area disciplinaria de administracion resultando en 293
articulos como base.

Figura 2.1. Método de busqueda en Redalyc

CRM OR Relacion con el cliente AND Revision

*14 127 articulos

Afios 2008 - 2018
1 142 articulos

En espariol

«1 123 articulos

En administracion
+293 articulos

Fuente: Redalyc. Elaboracion propia

En la figura 2.1 se muestra el método de bdsqueda que se realizo para encontrar

los articulos con lo que se trabajarian el proyecto de investigacion.

Péag.
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OR Relacion con el cliente AND Revision y se obtuvieron 44 resultados. Para los afios

En la plataforma Scielo, se emple6 la siguiente combinacion de busqueda CRM

2008 a 2018 se mostraron 37 resultados. En idioma espafol se obtienen 34 resultados
para preseleccion.
Proceso de recopilacion de datos

Figura 2.2. Proceso de recopilacion de datos.

Uso de recursos para la busqueda del tdpico de investigacion

A 4
Referencias identificadas en la base de datos

A\ 4
EBSCOhost (n=417) ProQuest (n=376) Scielo (h=34) Redalyc (n=293)

Revisién de literatura alineada a los criterios de elegibilidad

A\ 4
Depuracién de estudios que no cumplan con los parametros establecidos

Interpretacion de los estudios incluidos

v
Presentacion de los resultados, utilizando diagramas visuales

Fuente: Hernandez, Fernandez, Baptista (2010). Elaboracién propia

Péag.
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Criterios de inclusion y exclusion

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Para el presente estudio de la revision sistematica de las habilidades gerenciales se

tomo en cuenta los siguientes criterios de inclusion y exclusion de los articulos cientificos

consultados:

Tabla 2.2: Criterios de inclusién

Criterios de inclusion

Articulos del 2009 hasta 2019

Articulos que persiguen el objetivo del

estudio
Articulos relacionados a la temética.
Articulos en idioma espafiol.

Articulos de Latinoamérica.

Fuente: Elaboracion propia en base a seleccién de articulos.
En la tabla 2.2 se detalla los pardmetros establecidos para la selecciéon de la

literatura a considerar.

Tabla 2.3 Criterios de Exclusién

Criterios de exclusion

Articulos antiguos menores a 2009
Articulos de otros campos de estudios

Articulos con objetivos diferentes al

estudio

Articulos de Europa, Oceania, Africa y

Asia.

Articulos en otros idiomas.

Fuente: Elaboracion propia en base a seleccién de articulos.

En la tabla 2.3 se detalla los parametros establecidos para la exclusion de la

literatura que no se considero para el desarrollo de la investigacion.
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A
CAPITULO I1l. RESULTADOS

Caracteristicas de los estudios

Los estudios analizados se consolidan en la siguiente tabla, indican las
caracteristicas de metodologia, afio y pais.

Tabla 3.1. Caracteristicas de los articulos.

Puente, Raquel; Cervilla,

Préacticas De La Gerencia De Relaciones Con El Cliente

Maria Antonia (Crm) En Empresas Venezolanas: Un Estudio De Casos D || CelTmit | A0
El Uso De Los Instrumentos Clésicos Del Marketing Y La Descriptivo - .

Anato, Mercedes Tecnologia Digital En Turismo Correlacional Argentina | 2008
Delgadillo Moreira, M Gestion De La Relacion Con Los Clientes Y Segmentacion DEEa0ee - Bolivia | 2008
' Correlacional

Valenzuela F., Leslier
Maureen; Garcia De Orientacién Al Valor Del Cliente Y Las Nuevas Métricas De . .
Madariaga M., Jesus; Marketing. Revision Y Anélisis Revison Chile 2009
Blasco L., Maria Francisca
Cavazos Arroyo, Judith = Canesg b Mark_etmg BG}JO 5] b e (REk e Descriptivo Brasil | 2009
Una Agenda Para Latinoamérica
Eﬁ?icché Ezequiel; Ogliastri, Empresa Y Sociedad En América Latina: Una Introduccién Descriptivo | Colombia | 2009
Bermudez, V. G., Gonzalez, p - .
P.S, Gonzalez, D. P, & | Seoion Del Gonocimiento ¥ Crm Social En LaTomaDe | pegeriptivo | Esparia | 2009
Blanco, E. R. R P
Cabanelas Lorenzo, P., & La Gestion De Las Relaciones Con Clientes Y La Empresa | Descriptivo - Espafia | 2009
Moreira, A. De Alta Rentabilidad De Galicia Encuesta P
Martinez, J., & Martinez, L. GeSt'Pn, D? Cllente.s D S Ees DEparties; L tetals Descriptivo Espafia | 2009
De Dindmica De Sistemas
. P La Investigacion Sobre El Marketing Relacional: Un s .
Wakabayashi, José Luls | Aq4jisis De Contenido De La Literatura 2007-2008 Revision Perd | 2010
Piedrahita, M.: Paz, R. Gerenmg De Relaciones Con Los Clientes En La Pyme Exploratorio | Colombia | 2010
Colombiana
La Satisfaccion Del Cliente Bancario En Canada:
Vela Ortiz, Dario Antonio Diferencias Entre Canadienses E Inmigrantes De La Cuantitativo | Colombia | 2010
América Latina - Revision Y Traduccion
Garcia Fernandez, J., & Fidelizacion De Usuarios Mayores En Centros De Fitness: Cuasi Espafia | 2010
Pires Vega, F. Gestion De Clientes Por Programas De Actividad Fisica Experimental P
Piedrahita Echeverry, . . .
Monica; Paz Parra, Rafael Gerencia De Relaciones Con Los Clientes En La Pyme Exploratorio | Colombia | 2010
Colombiana
Alberto
Labarca, Nelson; Garcia, Elementos Para La Competitividad En EI Sector Descrintivo | Venezuela | 2011
Jambell Metalmecanico Del Estado Zulia P
Gil-Lafuente, Anna M.; La Innovacion Centrada En El Cliente Utilizando EI Modelo _ =
Luis-Bassa, Carolina De Inferencias En Una Estrategia Crm Descriptivo Espafia | 2011
Gil-Lafuente, A., & Luis- La Innovacion Centrada En El Cliente Utilizando El Modelo Descrintivo Espafia | 2011
Bassa, C. De Inferencias En Una Estrategia Crm P P
Péag.
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Martelo Landroguez, S., &

Barroso Castro, C., & Cr_eando Capacidades Que Aumenten EIl Valor Para El Descrlpt_lvo “ | Espafia | 2011
” Cliente Correlacional

Cepeda Carrion, G.

Gomez-Ramirez, C. Retencion De Clientes En Agencias De Eventos Exploratorio | Colombia | 2011

El Balanced Scorecard Como Herramienta De Evaluacién

César Alveiro Montoya En La Gestion Administrativa

Descriptivo | Colombia | 2011

Padilla Meléndez, Antonio; | Gestion De Relaciones Con Clientes Como Iniciativa Revisién Venezuela | 2012

Garrido Moreno, Aurora Estratégica: Implementacion En Hoteles
Padilla Meléndez, A., & Gestion De Relaciones Con Clientes Como Iniciativa Revision Venezuela | 2012
Garrido Moreno, A. Estratégica: Implementacion En Hoteles

Montoya Agudelo, César
Alveiro, & Boyero
Saavedra, Martin Ramiro.

El Crm Como Herramienta Para El Servicio Al Cliente En

La Organizacién Descriptivo | Colombia | 2012

Silva Carneiro, Carlos Marketing Relationship And Trading In The Relationship
André, & Tafiski, Nilda Between Service Providers, Health Operators And Final Cuantitativo | Argentina | 2012
Catalina Customer: The Search For An Integrating Model

Adopcion Del Comercio Electronico En Micro, Pequefias Y
Medianas Empresas Comerciales Y De Servicios De
Cordoba, Argentina

Jones, Carola; Alderete,
Maria V.; Motta, Jorge

Descriptivo -

Exploratorio Colombia | 2013

Restrepo Torres, Marta La Gestion De Clientes: Exploracion Sobre La Practica

Lucia; Parra Osorio, Juan Entre Un Grupo De Profesionales De Mercadeo En Exploratorio | Colombia | 2013
Felipe Colombia

Restrepo Torres, Marta La Gestion De Clientes: Exploracion Sobre La Préctica

Lucia; Parra Osorio, Juan Entre Un Grupo De Profesionales De Mercadeo En Exploratorio | Colombia | 2013
Felipe Colombia

Montoya Agudelo, C., & El Crm C_omq ﬁerramlenta Para El Servicio Al Cliente En Descriptivo | Argentina | 2013
Boyero Saavedra, M. La Organizacion

Baptista, M., & Leon, M. Estrategias De Lealtad De Clientes En La Banca Universal Cuantitativo | Colombia | 2013
Diaz Curbelo, Alina, & El Modelo Scor Y El Balanced Scorecard, Una Poderosa

Marrero Delgado, Fernando | Combinacion Intangible Para La Gestion Empresarial Descriptivo Cuba 2013

Descriptivo -

Exploratorio Colombia | 2013

Renart, Lluis Crm: Tres Estrategias De Exito
Varela Loyola, José Practicas Administrativas Que Promueven La Innovacion En

Antonio; Flores Avila, Elena | Las Empresas Revision Colombia | 2014

Cambra-Fierro, Jesus;

Centeno, Edgar; Olavarria, | Factores De Exito De Crm: Un Estudio Exploratorio En El
Ana; Vazquez-Carrasco, Sector Bancario Espafiol

Rosario

Exploratorio Espafia | 2014

Cambra-Fierro, J., &
Centeno, E., & Olavarria,
A., & Vazquez-Carrasco, R.

Factores De Exito De Crm: Un Estudio Exploratorio En El . o
: ~ Exploratorio Espafia | 2014

Sector Bancario Espafiol

La Satisfaccion Del Cliente Con El Supermercadismo En Exploratorio -

DRI, Areas De Frontera. Cualitativo

Argentina | 2014

Pefia, E. & Ramirez, G. & Evaluacion De Una Estrategia De Fidelizacion De Clientes

Osorio, J. Con Dinamica De Sistemas Descriptivo | Colombia | 2014

Péag.
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Botia Sanabria, Maria

Competencias En Servicio Al Cliente Y Efectividad En

Lucero, & Orozco Pulido, Solucién De Problemas: Sus Caracteristicas En El Sector Descriptivo | Colombia | 2014
Luis Humberto. Turismo
Walesska Schlesinger, M., & Un Enfoque De Marketing De Relaciones A La Educacion i
Cervera Taulet, A., & S 2 S Descriptivo - .
f . Como Un Servicio: Aplicacion A La Universidad De Colombia | 2014
Iniesta Bonillo, M., & - Encuesta
. . Valencia
Sanchez Fernandez, R.
Isaac Cruz Estrada, Ernesto | .. . q
Lagarda Leyva Y Ana Sistema De Me;oya_Contmua Para El Proceso Crm De Una Descriptivo México | 2015
PRy Empresa De Servicios
Maria Miranda Zavala
. Directrices Para La Implementacion De Un Modelo De e
\'\lﬂvzlﬁﬁgfajh" . & Gestion De La Relacién Con El Cliente En El Sector DGIJESSELDJ;\II: " | Colombia | 2015
' Industrial: Caso Damera
Urbina Rosas, C Manejo De Clientes En Situaciones Dificiles Descriptivo Perti 2015
Sistema De Mejora Continua Para El Proceos Crm De Una I o
Isaac Cruz Estrada Empresa De Servicios, De Tijuana, B. C., México Descriptivo México | 2015
Peova Coello, Evelyn Comparacién Funcional Y Operativa De Crm Licenciado Descriptivo Ecuador | 2015
Elizabeth Versus Crm Open Source Cualitativo
Steffanell -De Ledn, I., & - : . .
Arteta -Pefia, Y.. & Noda - Gestion De Lealtad Del Cliente De Turismo De Negocios Descriptivo Cuba 2016
En Pymes Hoteleras
Hernandez, M.
Gonzélez Arias, M., & AT . - .
Argelio Frias- Jiménez, R., Anql|_5|s De La Calidad Percibida Por El Cliente En La Cualitativo Cuba 2016
A . Actividad Hotelera
& Gomez -Figueroa, O.
Néapoles-Napoles, L., & — . . - . fa
Tamayo-Garcia, P., & Medncn_on Y Mejora De La S_atlsfaccmn Del Cliente Interno | Descriptivo Cuba 2016
. En Instituciones Universitarias Encuesta
Moreno-Pino, M
Garcia, A. Cu_ltura De Servicio En La Optimizacién Del Servicio Al Rt Venezuela | 2016
Cliente
Garcia, A. Cu_ltura De Servicio En La Optimizacién Del Servicio Al Revision Venezuela | 2016
Cliente
Steffanell-De Leén, I., & ; ra - ~
o o La Satisfaccion Del Cliente Interno En Pequefias Y s
Artetz’i—Pena, Y., & Noda- Medianas Empresas Hoteleras Cuantitativo Cuba 2017
Hernandez, M.
Aplicacién De La Mercadotecnia Relacional En Una Descriptivo - .
Cruz Estrada, Isaac Empresa De Venta De Café De Baja California Encuesta Mexico | 2018

Fuente: Elaboracion propia.
En la tabla 3.1 se muestra las caracteristicas de los articulos que se han tomado en
cuenta para poder realizar el presente trabajo de investigacion. En la tabla se detallan

campos como el autor, el titulo, la metodologia, pais y el afio en el que fueron publicados.

Péag.
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Andlisis global de los estudios

Se encontraron 50 articulos que fueron seleccionados siguiente nuestro
procedimiento de depuracion, hallados en las bases Redalyc, SCIELO, EBSCOhost y
ProQuest. A partir de ellos se hallaron los siguientes resultados. Los articulos analizados

corresponden a fuentes de diversos paises, esta informacion se resume en la tabla N° 3.

Tabla 3.2. Distribucion de articulos segun pais

Nimero de articulos Porcentaje

hallados (%)
Argentina 4 8%
Bolivia 1 2%
Brasil 1 2%
Chile 1 2%
Colombia 18 36%
Cuba 5 10%
Ecuador 1 2%
Espafia 9 18%
México 3 6%
Peru 2 4%
Venezuela 5 10%

Fuente: Revision sistemética. Elaboracion propia.

Grafico 3.1. Distribucion de articulos segun pais

Distribucion de articulos segun pais.
5 4
10% 8% 1
200 1

2% 1

2%

B Argentina

mBolivia 3

H Brasil
Chile

H Colombia

H Cuba

mEcuador

B Espaia 18%

18
36%

EMeéxico
mPeri

mVenezuela

Fuente: Revision sistematica. Elaboracién propia.
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se halla la mayor cantidad de articulos publicados sobre la gestion de relaciones con los

De la tabla N° 3.2 y el grafico 3.1, se puede observar que es en Colombia donde

clientes 0 CRM por sus siglas en inglés. También se puede notar que se hallaron como
pais de origen 10 articulos tanto de Per como Venezuela. Es también en Argentina donde

se hallaron 11 articulos que fueron analizados en esta revision.

Asimismo, se consideré como intervalo para la revision los afios desde el 2008 al

2018, obteniendo la informacion presentada en la Figura N° 2.1.

Tabla 3.3. Distribucion de articulos segun pais
Afio  Cantidad Porcentaje

2008 3 6%
2009 6 12%
2010 5 10%
2011 6 12%
2012 4 8%
2013 7 14%
2014 7 14%
2015 5 10%
2016 5 10%
2017 1 2%
2018 1 2%
Total 50 100%

Grafico 3.2. Distribucion de articulos segun afio.

ARTICULOS CONSIDERADOS POR ANO

Fuente: Revision sistematica. Elaboracion propia.

Péag.
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respectivamente se halla la mayor cantidad de articulos publicados sobre la gestion de

Respecto a la tabla 3.3 y el grafico 3.2, observamos que en los afios 2013 y 2014

relaciones con los clientes. Por otro lado, en los afios 2009 y 2011 también fueron afios

donde se pudo hallar gran cantidad de estos articulos.
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CAPITULO IV. CONCLUSIONES
Primera:

En la presente revision se ha evidenciado que la gestion de las relaciones
con los clientes se ha hecho necesario, y ha ido evolucionando integrando cada
vez mas tecnologias de la informacién logrando que cada vez mas empresas
apuesten por la innovacion en su busqueda de la satisfaccion y fidelizacion del
cliente.

Segunda:

ElI CRM es un producto software que sistematiza las necesidades del
cliente, buscando las caracteristicas que puedan satisfacerlos, segun ciertos
parametros que se obtiene de los datos obtenidos de los mismos clientes. Se utiliza
para identificar los factores que busca los clientes para sentirse satisfechos y de
esa forma potenciar dichos factores en la organizacion. La finalidad del CRM es
lograr la fidelizacion de los clientes, logrando una mayor competitividad
empresarial, obteniendo cierta ventaja empresarial, frente a los competidores.
Tercera:

ElI CRM busca identificar los factores que consideran los clientes al
momento de calificar a un servicio o producto como de calidad. Se pueden medir
registrando las ocurrencias o cantidad de reclamaciones hechas durante periodos
de tiempo, asi como la mayor proporcion de ventas por cliente o volumen. Entre
otros, es tarea de la gestién de las relaciones con los clientes medir dichas
variables y sus dimensiones. Usualmente este tipo de producto se analiza por el
area de ventas y marketing, aunque hoy en dia la organizacion en todo su conjunto

se involucra para lograr mejorar las relaciones con los clientes.

Péag.
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Cuarta:

La revision hecha de los articulos seleccionados muestra que aquellas
organizaciones que integraron un CRM en su organizacion lograron obtener
mejores ventas y una mayor participacion en el mercado, asi como una mayor
fidelidad y aumento en la cantidad de clientes satisfechos y dispuestos a promover
el producto o servicio.

Quinta:

Entonces sabemos por otra parte, que el enfoque del CRM es tratar
adecuadamente a cada cliente, es decir, no darle el mismo trato a todos, ya que
cada uno es diferente en cuanto sus gustos, las necesidades, la cantidad de compra
que realiza, etc. Entonces se basa en dar una atencion personalizada y tratar de la
mejor forma a cada cliente para lograr su lealtad. Aunque es dificil enfocarse en
cada cliente, se debe ser eficiente en la asignacion de los recursos, focalizandose
en aquellos que representan una mayor oportunidad y valor para la empresa. Por
lo que un buen CRM construye una relacién cliente-empresa, ofreciendo los
productos y servicios adecuados a sus necesidades, adivinando sus futuras
compras Yy asi lograr anticiparse al comportamiento de ellos, a traves de sus gustos
y necesidades, el resultado de mantener una relacién consolidada con el
consumidor, en la que se escucha y se tiene en cuenta sus necesidades, es que se

logra la fidelizacion de los clientes.

Péag.
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Anexo 1:

ANEXOS

Base de datos de articulos latinoamericanos encontrados.

0 Keyword Fuente

e

GESTION DE RELACION CON EL CLIENTE (CRM) EN LAS
EMPRESAS DE LATINOAMERICA: Una revision sistematica de la literatura
cientifica en los Gltimos 10 afios, 2008 - 2018
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conel dente, CRM imidop sty et Puente, Rague; Pricica d I gerenci de relaciones pec o
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}4 GESTION DE RELACION CON EL CLIENTE (CRM) EN LAS
PRIVADA DEL NORTE cientifica en los tltimos 10 afios, 2008 - 2018

Anexo 2:

Base de datos de articulos seleccionados para la revision sistematica.

Keyword Fuente APA Authors |T|tle | |Metndn|ngias Pais Afio

gerencia de relaciones con el cliente, CRM, m Redalyc Puente, R., & Cervilla, M. (2007). Practicas de Puente, Raquel; Cervilla, Maria Antonia Précticas de la gerencia de relaciones con el 1 Con base en cinco estudios de casos, este art Exploratorio Colombia 2008

Marketing mix; Internet; Fijacion de precios; ( Scielo Anato, Mercedes. (2006). El uso de los instrun Anato, Mercedes El uso de los instrumentos clasicos del marke Este trabajo presenta un analisis de la intera Descriptivo - correlacional Estudios y perspectivas en turismo Argentina 2008

CMR, Marketing relacional Redalyc Delgadillo Moreira, M. (2008). GESTION DE LA Delgadillo Moreira, M GESTION DE LARELACION CON LOS CLIENTES Y'S El Marketing Relacional busca “cultivar” las i Descriptivo - correlacional Perspectivas Bolivia 2008

Gestion estratégica de marketing, rentabilid: Redalyc Valenzuela F, L., & Garcia de Madariaga M., J Valenzuela F., Leslier Maureen; Garcia de Ma Orientacién al Valor del Cliente y las Nuevas | Los cambios competitivos el entorno (mercé Revisén Panorama Socioecondmico Chile 2009 Si Excluido Antigiedad
Marketing; Mercados Dinamicos; Marketing c Redalyc Cavazos Arroyo, J. (2009). EL CONCEPTO DE MA Cavazos Arroyo, Judith EL CONCEPTO DE MARKETING BAJO EL PARADIG Este articulo presenta un analisis sobre la sit Descriptivo Revista Brasileira de Marketing Brasil 2009

empresa y sociedad, responsabilidad social ¢ Redalyc .Reficco, E., & Ogliastri, E. (2009). Empresa y si Reficco, Ezequiel; Ogliastri, Enrique Empresa y sociedad en América Latina: una ir Resulta facil confundirse con la variada termi Descriptivo Academia. Revista Latinoamericana de Admi: Colombia 2009

CRM social, gestion del conocimiento, toma ¢ EBSCOhost Bermiidez, V. G., Gonzalez, P. S., Gonzélez, D. F Bermudez, V. G., Gonzalez, P. S., Gonzélez, D. f Gestion del conocimiento y CRMsocial en la t La cultura CRMo la orientacion empresarial t Descriptivo Espafia 2009 Si Falta cientificidad
Gestion de las relaciones con clientes, Empre Redalyc Cabanelas Lorenzo, P., & Moreira, A. (2009). L Cabanelas Lorenzo, P., & Moreira, A. La gestion de las relaciones con clientes y|a ¢ La gestion de las relaciones con los clientes e Descriptivo -encuesta Revista de Estudios Regionales Espafia 2009

Gestion de clientes, gestion deportiva, dinar EBSCOhost Martinez, J., & Martinez, L. (2009). GESTION DI Martinez, J., & Martinez, L. GESTION DE CLIENTES DE SERVICIOS DEPORTIVC Esta investigacion propone un modelo genere Descriptivo Revista Internacional de Medicina y Ciencias Espaiia 2009

Marketing Relacional, relaciones con el const Redalyc Wakabayashi, J. (2010). La investigacion sobr Wakabayashi, José Luis La investigacion sobre el marketing relaciona El propdsito de este articulo es realizar una re Revision Journal of Economics, Finance and Administrz Peru 2010

Informacion, relaciones redituables, unoa ur Redalyc Piedrahita Echeverry, M., & PazParra, R. (201 Piedrahita, M.; Paz, R. Gerencia de relaciones con los clientes enla Este documento radiografia el uso que hace I; Exploratorio El Hombre y la Maquina Colombia 2010

expectativas, performance (rendimiento) per Redalyc Vela Ortiz, D. (2010). La satisfaccion del client Vela Ortiz, Dario Antonio La satisfaccion del cliente bancario en Canad La medicion del nivel de satisfaccién de un cli Cuantitativo Universidad & Empresa Colombia 2010 Si Excluido falta de generalidad
Fidelizacion, Mayores, Centros de Fitness, Prc EBSCOhost Garcia Fernandez, J., & Pires Vega, F. (2010). F Garcia Fernandez, J., & Pires Vega, F. Fidelizacion de usuarios mayores en centros : Los centros de fitness, son hoy en dia lugares Cuasi experimental RETOS. Nuevas Tendencias en Educacion Fisic Espaiia 2010

Informacion, relaciones redituables, unoa ur EBSCOhost Piedrahita Echeverry, M., & PazParra, R. (201 Piedrahita Echeverry, Ménica; Paz Parra, Rafa Gerencia de relaciones con los clientes enla Este documento radiografia el uso que hace : Exploratorio El Hombre yla Maquina Colombia 2010

competitividad, sector metalmecénico, Zulia Redalyc Labarca, N., & Garcia, J. (2011). Elementos pa Labarca, Nelson; Garcia, Jambell Elementos para la competitividad en el secto En el presente articulo se muestran los eleme Descriptivo Multiciencias Venezuela 2011

Customer Relationship Management, CRM, Ir Redalyc Gil-Lafuente, A., & Luis-Bassa, C. (2011). LAIN Gil-Lafuente, Anna M. Luis-Bassa, Carolina  LAINNOVACION CENTRADAEN EL CLIENTE UTILI Todas las dreas de la empresa contactan de < Descriptivo Investigaciones Europeas de Direccién y Econ Espafia 2011

Customer Relationship Management, CRM, Ir Scielo Gil-Lafuente, A., & Luis-Bassa, C. (2011). LAIN Gil-Lafuente, A., & Luis-Bassa, C. LAINNOVACION CENTRADAEN EL CLIENTE UTILI Todas las dreas de la empresa contactan de & Descriptivo Investigaciones Europeas de Direccion y Econ Espaiia 2011 Si Duplicado

Valor para el Cliente, Capacidades, Orientaci EBSCOhost Martelo Landroguez, S., & Barroso Castro, C., Martelo Landroguez, ., & Barroso Castro, C., CREANDO CAPACIDADES QUE AUMENTEN EL VAI El objetivo de este articulo es contribuira la | Descriptivo - correlacional Investigaciones Europeas de Direccion y Econ Espaiia 2011

Agencias de eventos, cambios de agencia, Ev EBSCOhost Gomez-Ramirez, C. (2011). Retencion de clien Gémez-Ramirez, C. Retencion de clientes en agencias de evento: Como componente de la mezcla de comunica Exploratorio Palabra clave Colombia 2011

Balanced Scorecard; Gestion Administrativa; Scielo Montoya, César Alveiro. (2011). El Balanced S\ César Alveiro Montoya El Balanced Scorecard como Herramienta de Este documento hace una reflexion frente al Descriptivo Vision de Futuro Colombia 2011

Tecnologias de la Informacion, Gestion de Re! Redalyc Padilla Meléndez, A., & Garrido Moreno, A. (21 Padilla Meléndez, Antonio; Garrido Moreno, / Gestion de relaciones con clientes como inici El objetivo fundamental de este trabajo es ar Revision Revista Venezolana de Gerencia Venezuela 2012

Tecnologias de la Informacion, Gestion de Re! ProQuest Padilla Meléndez, A., & Garrido Moreno, A. (2! Padilla Meléndez, A., & Garrido Moreno, A.  Gestion de relaciones con clientes como inici El objetivo fundamental de este trabajo es an Revision Revista Venezolana de Gerencia Venezuela 2012 Si Duplicado
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