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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo aplicar la metodologia CRM en
una empresa privada comercializadora de maquinaria pesada del sector minero con la finalidad de

incrementar el nivel de ventas, incrementar la productividad y aumentar la satisfaccion del cliente.

En el primer capitulo se describe los antecedentes de la empresa, la realidad problematica
del area de Soporte de Ventas, la formulacién de problema y los objetivos de la investigacion,
finalmente se justifica el motivo por el cual deseamos implementar la metodologia CRM

En el segundo capitulo se realiza la descripcién del marco teérico, conceptos y términos
basicos relacionados al trabajo de investigacion que servira de apoyo para el desarrollo.

En el tercer capitulo se ejecuta el desarrollo de cada uno de los objetivos propuestos, se
realiza una breve descripcion general de la empresa y del &rea en estudio, luego se describe la
situacién actual del area de Soporte de Ventas, como también se realiza un analisis de causas de
las problematicas a través del diagrama causa-efecto (Ishikawa) para definir los factores criticos
gue incurren en la reduccién de las ventas.

Luego se propone disefiar un plan de mejora basado en la metodologia CRM, la cual
consta de cuatro etapas: evaluacion preliminar de la aplicacién, analisis de brechas de los cinco
factores (tecnoldgico, gestién del conocimiento adquisicién, gestion del conocimiento difusion,
orientacién al cliente, organizativos), estrategias de solucién seguido de la evaluacién y control
para lograr que el proceso sea continuo y se mantenga en el tiempo.

Seguidamente se mediran los resultados de la implementacion de la metodologia CRM y
su influencia con la rentabilidad y el nivel de ventas a través de resultados financieros que son
incremento de las ventas, crecimiento de la rentabilidad, reduccion de costos e incremento de la
cuota de mercado y de los resultados de marketing que son confianza, satisfaccion y lealtad de
clientes.

En el cuarto capitulo se plasma los resultados con una evaluacion y/o comparacién del
antes y el después de la mejora, obteniendo resultados favorables, es decir, incrementando el
nivel de ventas y la productividad, mejorando la satisfaccién del cliente, obteniendo beneficios para
la empresa. En base a los resultados obtenidos se forman también las conclusiones y

recomendaciones.
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