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RESUMEN 

La investigación realizada fue descriptiva, no experimental, transversal y de enfoque 

cuantitativo, se desarrolló con la finalidad de identificar un modelo de CRM como estrategia 

para el control de los requerimientos de una empresa especializada en la comercialización 

de máquinas para la industria metalmecánica, Lima 2022. Para ello, se utilizó la observación 

directa como instrumento para la recolección de datos, para el cual se empleó la información 

del total de requerimientos por clientes ingresados en el año 2022, obteniendo un total de 

307 clientes y 408 ofertas enviadas en todo el año, excluyéndose información referente a 

consumibles, repuestos o servicio técnico, quedando solo solicitudes de máquinas. De los 

resultados se obtuvo que el 62.21% de los clientes no obtuvieron una respuesta o  su 

requerimiento no fue atendido, encontrándose que la fidelización de clientes es muy 

deficiente. Por consiguiente, para identificar el modelo de CRM más adecuado se 

compararon tres herramientas, eligiéndose la de Hub Spot, ya que permitirá tener un informe 

del rendimiento de la publicidad enviada por correo y automatizará diversas operaciones 

comerciales a diario. Asimismo, para determinar la viabilidad de la propuesta, se obtuvo el 

VAN actual sin ninguna inversión y el VAN correspondiente a la inversión, obteniendo un 

incremento del 55%, además, se procedió con el análisis costo beneficio, el cual dio como 

resultado un ratio de 1,29. Finalmente, se concluye que la implementación de un modelo 

CRM en una empresa comercializadora de maquinarias para la industria metalmecánica, es 

una propuesta rentable económicamente que permitirá mejorar el control y seguimiento de 

los requerimientos. 

PALABRAS CLAVES: Modelo CRM, Control de requerimientos, VAN, Análisis 

Costo Beneficio.  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

NOTA 

El contenido de la investigación no se encuentra disponible 

en acceso abierto por determinación de los 

propios autores, en concordancia con en el Texto Integrado 

del  Reglamento RENATI (artículo 12), la Directiva N° 004-2016- 

CONCYTEC-DEGC que regula el Repositorio Nacional Digital de 

Ciencia, Tecnología e Innovación de Acceso Abierto, así como la 

Ley N° 29733, Ley de Protección de Datos Personales. 
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