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RESUMEN

El propdsito de esta investigacion es examinar el impacto de la implementacion de la
estrategia de Customer Relationship Management (CRM) en el aumento de la fidelizacion
de clientes en la empresa Panaderia Universal S.A.C., ubicada en Trujillo durante el afio
2022. Se ha adoptado un enfoque principalmente aplicado, utilizando una metodologia
cuantitativa y un disefio preexperimental, con una poblacion conformada por 100 clientes de
la empresa Panaderia Universal durante el periodo mencionado. La recopilacion de datos se

realiz6 mediante un cuestionario elaborado a partir de una encuesta.

Durante la realizacion de este estudio, se emple6 el software CRM HubSpot, el cual
simplifico la integracion de los datos del cliente en un solo lugar, unificando aspectos como
los detalles de contacto, registro de interacciones, correos electronicos, llamadas y demas

informacion relevante.

Los hallazgos destacados revelan que el 38% de los participantes perciben la fidelizacion
como moderada, mientras que el 62% la considera alta. Tras la implementacion del CRM en
Panaderia Universal S.A.C., la encuesta muestra una diversidad en la opinion de los clientes.
Alrededor del 42% estan muy satisfechos, el 38% tiene una satisfaccion media y un 20%
muestra insatisfaccion. Los niveles elevados pueden indicar mejoras en calidad y servicio,
mientras que la insatisfaccion sefiala problemas en sistemas, comunicacion o informacion

web. Estas areas deben abordarse para mejorar la satisfaccion y la relacién con los clientes.

Finalmente, se concluy6 que hay una relacién positiva entre el CRM vy la lealtad de los
clientes en Panaderia Universal en Trujillo en 2022. Este descubrimiento se basa en los
resultados de la prueba de Rho Spearman, que mostr6 un coeficiente de rho=0.832 y un nivel
significativo de P=0.0001.

Palabras claves: Customer Relationship Management, Fidelizacién de clientes,

gestion de clientes
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CAPITULO I. INTRODUCCION
1.1. Realidad Problemética

En el contexto tecnoldgico del siglo XXI, ha surgido una necesidad imperativa
de elevar la competitividad a nivel global, incluso en sectores tradicionales como la
panificacion. Esta evolucion ha instado a las empresas a innovar de manera constante,
buscando proporcionar un mayor valor a sus clientes y cultivar relaciones duraderas con

ellos para garantizar su sostenibilidad (Vasquez, 2021).

A lo largo del tiempo, las tendencias que definen las demandas de los clientes
han evolucionado, otorgando un mayor poder a los consumidores al formular exigencias
mas rigurosas. Esto ha obligado a las empresas, especialmente en el ambito de la atencién

al cliente, a fortalecer sus procesos (Benitez, 2022).

En el sector alimenticio, donde la competencia es intensa, la mayoria de las
empresas enfrentan el desafio constante de innovar en la venta y oferta de productos para
destacarse entre sus competidores principales. Por esta razén, el desarrollo de nuevos
sistemas de gestion en la relacion con los clientes se convierte en una opcion preferida

(Zambrano, 2020).

Enfoques innovadores como el marketing relacional han allanado el camino
para la creacién de metodologias que desarrollan procesos de aprendizaje empresarial con
el propésito de interactuar de manera efectiva con los clientes, implementando estrategias
de CRM. Este enfoque se fundamenta en el andlisis de la base de datos de los clientes y su
integracion con tecnologias de software, estableciendo conexiones con distintas areas de la

empresa y manteniendo una comunicacion continua con los clientes (Millan, 2019).

A nivel nacional, se calcula que un porcentaje que oscila entre el 15% y el 20%

de los clientes que realizan compras en una empresa no experimentan una satisfaccion

Fernandez Florian, L.; Torrejon Barriga, C. Péag. 11
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completa. Esto se atribuye a la falta de iniciativas por parte de las empresas para persuadir
al cliente acerca de la calidad de su adquisicion y para recopilar informacion sobre la
experiencia del cliente con los productos. Esta carencia de atencién puede conducir a una

elevada rotacién de clientes y a una disminucion en la fidelizacion (Rivera et al., 2021).

En el &mbito de la industria panificadora a nivel nacional, la adopcion de
estrategias centradas en asegurar la precision, la rapidez y la calidad se posiciona como un
factor crucial en un entorno global altamente competitivo. Esto genera una ventaja
competitiva destacada y posibilita una pronta respuesta a las demandas y necesidades de

los clientes (Benitez, 2022).

En el &rea de La Libertad, se evidencia que un 74.58% de las empresas no ha
conseguido integrar tecnologia en sus planes corporativos para llevar a cabo el
seguimiento, el marketing y la retencién de clientes. Esta carencia resulta en una
disminucion de la fidelizacion y en desafios para destacarse entre las empresas
competidoras lideres, lo cual, a largo plazo, podria conducir al cierre de estas compafiias

(Valverde, 2021).

La Panaderia Universal S.A.C. se enfrenta a la inestabilidad de sus clientes,
quienes a menudo no regresan debido a experiencias insatisfactorias. La estrategia centrada
en reducir gastos no ha resultado eficaz para mantener un nivel de ventas adecuado, lo que

afecta tanto la rentabilidad como las proyecciones futuras.

La empresa ha demostrado una falta de innovacion en la adopcién de
tecnologias para interactuar con los clientes. Ademas, existe una falta de comprension de
las expectativas de los clientes al adquirir productos y una subutilizacién de los datos de
los clientes habituales. La interaccion con los clientes, las ofertas y promociones son
limitadas, lo que indica la ausencia de un seguimiento continuo y una segmentacion

efectiva. La estrategia de marketing a través de las redes sociales también es limitada y

Fernandez Florian, L.; Torrejon Barriga, C. Péag. 12
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poco actualizada. Por estas razones, se ha decidido investigar la implementacion de la
estrategia Customer Relationship Management (CRM) para mejorar la fidelizacion de los

clientes en la empresa Panaderia Universal S.A.C.
1.2. Antecedentes

Se realizd una revision de la literatura cientifica disponible en las diversas
bases de datos para poder encontrar estudios similares que sirvan como referencias y punto
de partida para el desarrollo de la presente investigacion. Encontrdndose en el ambito

internacional los siguientes:

Riveros et al. (2022) elabord una investigacion titulada: “Aplicacion de
Customer Relationship Management para el aumento de la fidelizacion de clientes en una
empresa comercializadora de productos alimenticios de la ciudad de México”, El propésito
principal fue implementar un sistema CRM para mejorar la fidelizacion de los clientes
habituales. La investigacion se llevo a cabo con una muestra de 60 clientes a quienes se les
administré una encuesta numeérica para evaluar su grado de satisfaccion con las compras
realizadas. Los resultados destacaron que mas del 75% de los clientes no se sentian
convencidos con la experiencia de compra antes de la implementacion del CRM, pero
después de su aplicacion, el 95% manifestd sentirse completamente satisfecho con sus
compras. Como conclusion, se determind que la aplicacion del sistema CRM genera un
aumento significativo en la fidelizacion de los clientes. Este estudio aporta un ejemplo del
disefio de encuestas numéricas y respalda teéricamente los hallazgos obtenidos en la

investigacion.

En su estudio titulado "Analisis y propuesta de implementacién de CRM para
la fidelizacion de clientes en eCommerce: Caso de Bendita S.A." llevado a cabo en Espafia,
Cerda (2019) se centrd en realizar un analisis detallado y proponer la implementacion de

un sistema CRM para mejorar el montaje, creacion, desarrollo u optimizacion. La

Fernandez Florian, L.; Torrejon Barriga, C. Péag. 13
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metodologia utilizada se baso en investigar meticulosamente la situacion actual de la
empresa, la estructura de su cartera de clientes, los modelos de segmentacion mas
apropiados, y la identificacion de estrategias y disefio de implementacién. La conclusion
principal destacé la implementacion exitosa de una solucion CRM para Bendita S.A. a
través de pasos simples que categorizan a los clientes seguin su comportamiento y valor
para la estrategia de fidelizacion. Este estudio ofrece una referencia Util al proporcionar
una metodologia para comprender las necesidades y preferencias de los clientes,

permitiendo asi el disefio de estrategias mas efectivas para retener y fidelizar a la clientela.

En su estudio denominado "Implementacién de estrategias de Customer
Relationship Management para incrementar la fidelizacion de clientes en la empresa Osulé
en Argentina", Montero y Cornejo (2020) se propusieron determinar la influencia de la
estrategia de Customer Relationship Management en la fidelizacion de los clientes de dicha
empresa. La investigacion fue de tipo aplicada, con un enfoque cuantitativo que adopt6 un
disefio no experimental al no manipular variables; la recopilacion de datos se realiz6 en un
momento especifico y tuvo un nivel explicativo, buscando entender el porqué de los
sucesos a través de la relacion causa-efecto. Los resultados revelaron una distribucion de la
variable que se acerca a la normalidad, respaldados por pruebas estadisticas como la
correlacion de Pearson (r=0,912) y la regresion lineal (p=0,000). La conclusién destaco
una correlacion altamente positiva que confirma la influencia del CRM en la fidelizacion
de clientes, ofreciendo un ejemplo valioso para determinar las herramientas tecnologicas

adecuadas para implementar un sistema CRM eficiente en este contexto.

Ademas, Pareti et al. (2020) en su investigacion titulada "Tecnologias de la
Informacion y Comunicacién (CRM y ERP) como herramientas de segmentacion y
fidelizacién de clientes: El caso de los emprendimientos hoteleros de Cerro Alegre y Cerro

Concepcion, Valparaiso Chile", se propusieron desarrollar un modelo integrado para los

Fernandez Florian, L.; Torrejon Barriga, C. Péag. 14
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emprendimientos hoteleros, incorporando el uso de tecnologia y una orientacion de
marketing ligada al emprendimiento. Su metodologia se baso en el analisis de casos de
estudio para desarrollar soluciones que generaran ventajas competitivas, como la
fidelizacion de clientes. Los resultados incluyeron la optimizacion de procesos, la
reduccion de costos y el aumento de las ventas. Concluyeron que el uso eficiente de los
softwares de CRM conlleva un aumento en la fidelizacion y una mejora en la segmentacion
de los clientes. Esta investigacion aporta informacion valiosa para el desarrollo de
estrategias en la gestion de clientes, buscando aumentar la rentabilidad de la empresa a

largo plazo.

Revisando la literatura cientifica a nivel nacional, se identificaron los
siguientes estudios: Cérdenas (2020) llevo a cabo una investigacion titulada "Influencia de
la estrategia de customer relationship management en la fidelizacion de los clientes de la
empresa Delicias Peruanas PyC de San Borja 2020", cuyo objetivo principal fue
determinar como la estrategia de Customer Relationship Management influye en la
fidelizacion de los clientes de la empresa. El enfoque de esta investigacion fue aplicado,
con un disefio no experimental debido a la ausencia de manipulacién de variables. La
recoleccion de datos se efectu6 en un momento especifico y tuvo un nivel explicativo,
buscando comprender la relacién causa-efecto de los hechos. Los resultados indicaron que
los valores de la variable se acercaban a una distribucién normal, respaldados por pruebas
estadisticas como la correlacion de Pearson (r=0,804) y la regresién lineal (p=0,000). La
conclusion principal destacd una correlacion muy alta y confirmd la influencia positiva de
la estrategia CRM en la fidelizacién de clientes. Este estudio proporciona una metodologia
para identificar las necesidades y preferencias especificas de los clientes de esta empresa,

lo cual es crucial para disefiar estrategias efectivas de fidelizacion. Ademas, puede ayudar

Fernandez Florian, L.; Torrejon Barriga, C. Péag. 15
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a determinar qué herramientas tecnolégicas son mas apropiadas para implementar un

sistema CRM eficiente en este contexto.

Por otro lado, Comizzo et al. (2020) desarrollaron una investigacion titulada
"Implementacion de un sistema CRM para aumentar el nivel de fidelizacion de los clientes
recurrentes en la empresa comercializadora DELICIAS DEL NORTE de la ciudad de
Chiclayo", con el propdsito principal de instaurar un sistema CRM para incrementar la
fidelizacion de los clientes recurrentes. Para su estudio, trabajaron con una muestra de 60
clientes a quienes se les aplico una encuesta numérica para calificar su nivel de satisfaccion
respecto a sus compras. Los resultados principales revelaron que méas del 86% de los
clientes no estaban convencidos por su experiencia de compra antes de la implementacion
de estrategias CRM, mientras que después de aplicar CRM, el 91% indico sentirse
completamente satisfecho tras realizar sus compras. La conclusion principal fue que la
aplicacion de un sistema CRM aumenta significativamente la fidelizacion de los clientes.
Esta investigacion contribuye al presente estudio con alternativas de disefio metodol6gico

para el desarrollo de instrumentos y procesos de analisis de datos.

Guisasola y Garcia (2021) llevaron a cabo un estudio Ilamado "Instauracion de
un sistema CRM para elevar el nivel de fidelizacion de los clientes recurrentes en America
Food S.A.C. en Cajamarca™, con el objetivo de implementar un sistema CRM para mejorar
el nivel de fidelizacion de los clientes. Para ello, utilizaron una muestra de 157 clientes a
quienes se les administrd un pre test para evaluar su nivel actual de fidelizacidn hacia la
empresa. Luego, desarrollaron un sistema CRM mediante el disefio de software para
integrar procesos de ventas, contabilidad y seguimiento de ventas, mejorando asi los
tiempos de respuesta y la atencién al cliente. Los resultados del post test mostraron una
mejora en el nivel de fidelizacion, ya que mas del 94% de los encuestados afirmaron

sentirse ahora fidelizados debido a una mejora notable en la atencion al cliente.
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Finalmente, concluyeron que la implementacion del CRM mejor6 en un 54% el nivel de
fidelizacion en la empresa analizada. Este estudio proporciona modelos de instrumentos

para la recoleccion y validacion de datos.

Por otro lado, Vargas (2020) realizd una investigacion titulada "Anélisis e
implementacién de la fidelizacion de clientes a través del uso de inbound marketing y
CRM en el centro de entrenamiento funcional RG Fitness". Su objetivo principal fue
demostrar el incremento en el porcentaje de satisfaccion de los clientes mediante el uso de
técnicas de inbound marketing para atraer y aumentar el trafico de clientes, junto con
estrategias de CRM. La investigacion utilizé un enfoque mixto, realizando 47 encuestas a
clientes de RG Fitness, 152 encuestas a no clientes, una entrevista al propietario del
negocio y encuestas a expertos en marketing digital y fidelizacion. Concluyé que la
implementacién de estas mejoras generd un aumento en el porcentaje de satisfaccion del
cliente, pasando del 75% al 92%. Este estudio ofrece informacién valiosa y préctica que
puede contribuir significativamente a mejorar las relaciones con los clientes y fortalecer la

lealtad hacia una empresa especifica.

Al revisar la literatura cientifica en el &mbito local, se identificaron los
siguientes estudios: Alvarez (2021) realiz6 una investigacion titulada "Estrategia CRM y la
fidelizacion de los clientes en la Optica Valentino, Trujillo 2020", con el propdsito
principal de identificar y establecer la relacion entre la implementacion de una estrategia
CRM y su influencia en la fidelizacion de los clientes de la empresa. Este estudio adoptd
un enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental, de tipo transversal y de nivel
descriptivo correlacional. Se utilizé un método inductivo, partiendo de ideas especificas
para llegar a conclusiones generales. La técnica principal de recoleccion de datos fue la
encuesta, utilizando un cuestionario con 35 preguntas, administrado a 336 clientes de la

empresa. Los resultados mostraron que el 42.9% de los encuestados no estaba de acuerdo
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con el nivel de la estrategia CRM, mientras que el 65.2% mostré un nivel medio de
acuerdo con la fidelizacion de los clientes. La conclusion principal fue que si existe una
relacion entre la implementacion de una estrategia CRM vy la fidelizacion de los clientes,
recomendando asi su implementacion al Gerente de la empresa. Este estudio ofrece un
andlisis detallado sobre como el CRM puede contribuir a la fidelizacion de los clientes en

un entorno de comercio electrénico.

Por otro lado, Valverde (2021) llevo a cabo una investigacion titulada "Plan de
estrategias CRM y su incidencia con la fidelizacion de clientes en Inversiones Avicola
Génesis, Trujillo, 2019". Su objetivo principal fue identificar la incidencia de un plan de
estrategias CRM en la fidelizacion de clientes en la empresa. La metodologia incluyé la
recopilacion de informacion de éreas relacionadas con el cliente mediante entrevistas y
cuestionarios dirigidos a los responsables de area y la gerencia general. El estudio se baso6
en una muestra de 109 clientes activos de la empresa, utilizando encuestas como técnica
principal. La conclusién principal fue que el plan de estrategias CRM impacta
positivamente en la mejora del nivel de fidelizacion de clientes en Inversiones Avicola
Génesis, Trujillo, 2019. Esta investigacion proporciona informacién relevante sobre cémo
el CRM puede fortalecer la relacion con los clientes, ademas de analizar sus ventajas y
desventajas. También ofrece recomendaciones sobre la implementacion efectiva del CRM

para maximizar su influencia en la fidelizacion de los clientes.

Prieto y Araujo (2021) llevaron a cabo una investigacion bajo el titulo
"Implantacién de un sistema CRM para mejorar la lealtad de clientes recurrentes en una
empresa distribuidora de productos alimenticios en Trujillo". El proposito principal fue
establecer la correlacion entre las estrategias de CRM vy la lealtad de los clientes. Para ello,
seleccionaron una muestra de 250 clientes de la empresa y administraron una encuesta

detallada que evaluaba las diversas dimensiones de CRM, ademas de realizar entrevistas a

-2022”
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expertos en el campo. Los resultados evidenciaron que el 59% de los encuestados
consideraba que la comunicacion con la empresa no era &gil, el 75% indicé que la
informacion sobre precios no era precisa y el 86% no se sentia leal a la empresa. La
conclusion principal fue que las estrategias de CRM ejercen una influencia positiva en la
lealtad de los clientes en la empresa analizada. Este estudio ofrece un andlisis exhaustivo
sobre como el CRM puede contribuir a la fidelizacion de los clientes en un entorno de

comercio electrénico.

Por otra parte, Canova et al. (2020) llevaron a cabo una investigacion titulada
"Impacto de la estrategia de customer relationship management en la lealtad de los clientes
en una empresa mayorista de productos de consumo masivo en Trujillo". Su objetivo fue
determinar el efecto de la aplicacién de un plan de CRM en el grado de lealtad de los
clientes. Seleccionaron una muestra de 80 clientes y realizaron un pretest para evaluar su
satisfaccidn con los servicios proporcionados por la empresa. Posteriormente,
implementaron un plan de CRM centrado en las personas, la automatizacion y la
colaboracidn para mejorar la atencion al cliente y la informacion sobre precios. Los
resultados del post test mostraron que mas del 90% de los clientes se sentian leales debido
a los cambios implementados después del plan de CRM. Concluyeron que el plan de CRM
tiene un impacto significativo en la lealtad de los clientes en la empresa. Este estudio
proporciona informacion valiosa y practica para mejorar las relaciones con los clientes y

aumentar su fidelidad hacia una empresa especifica.

Finalmente, Romero et al. (2019) llevaron a cabo una investigacion titulada
"Uso de Customer Relationship Management para aumentar la fidelidad de clientes en la
empresa Panaderia Sandoval en Trujillo™. Su objetivo fue demostrar el incremento en el
nivel de satisfaccion de los clientes mediante tacticas destinadas a atraer y aumentar el

trafico de clientes, asi como la aplicacion de estrategias de CRM. Utilizaron un método

Fernandez Florian, L.; Torrejon Barriga, C. Péag. 19



“ p N “IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIA DE CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM) PARA
UNIVERSIDAD INCREMENTAR LA FIDELIZACION DE CLIENTES EN LA EMPRESA PANADERIA UNIVERSAL S.A.C., TRUJILLO

PRIVADA - 2022
DEL NORTE

sencillo que incluyd 114 encuestas a clientes y 158 encuestas a no clientes. Los resultados
mostraron un aumento en el nivel de satisfaccion del cliente del 35% al 91% después de
implementar ambas mejoras. Este estudio ofrece modelos de instrumentos para la

recoleccion y validacion de datos.
1.3. Bases tedricas
CRM

Segun la perspectiva del experto Paul Greenberg (2010), EI CRM Social se
describe como una filosofia y estrategia empresarial respaldada por una plataforma
tecnoldgica, normativas comerciales, flujos de trabajo y caracteristicas sociales. Su
finalidad es comprometer al cliente en una conversacion colaborativa con el objetivo de
crear un valor mutuo en un entorno comercial transparente y confiable. Esta perspectiva
empresarial surge como respuesta a la influencia del cliente en las interacciones de las

redes sociales.

El Customer Relationship Management (CRM) se define como la combinacién
de estrategias que, a través de la integracién de tecnologia, busca mejorar la gestion
empresarial. Este enfoque implica la recopilacion y utilizacion de informacion diversa
sobre los clientes en los diferentes puntos de contacto, con el objetivo de obtener
beneficios Optimos tanto en términos de ingresos como de satisfaccion del cliente Espi

(2018).

Escobar et al. (2022) afirma que el CRM, integra una filosofia empresarial que
con el pasar del tiempo se ha evolucionado de manera intensamente, donde se basa
principalmente en la conjuncion de tacticas y tecnologia para generar, desarrollar y mejorar
las interacciones con los clientes, con el objetivo de maximizar el costo creado, la

confianza y la participacion de los mismos. EI CRM nace como una evolucion del
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marketing relacional, que “consiste en captar, conservar e intensificar las colaboraciones
con los clientes”, todo ello se basa en su aplicacion mediante las tecnologias de
informacion. Asimismo, bajo el enfoque CRM los consumidores se convierten en los
recursos clave alrededor de los que disefian las labores de toda la empresa, con la finalidad

de promover interrelaciones a largo plazo Kuma y Reinartz (2018).

Asimismo, el CRM tiene en cuenta sobre los procesos en el cual se fomentan y
emplean andlisis de mercado para edificar y desarrollar colaboraciones que extiendan el
beneficio. EI fundamento de este proceso permanece en relacion con la funcién de la
compafiia de identificar y contestar a los deseos requeridos por el cliente en cada instante a
través de la incorporacion de informacion precisa de consumidores especificos Ramos

(2022).
Principales teorias sobre CRM

- Teoria del marketing relacional:
Se enfoca en establecer conexiones sélidas y de larga duracién con los clientes,
dando prioridad a la construccion de relaciones duraderas en lugar de centrarse
exclusivamente en transacciones aisladas. De acuerdo con Santesmases et al.
(2009), catedratico emérito de Comercializacion e Investigacion de Mercados
en la Universidad de Alcala (Madrid), el enfoque del marketing relacional debe
complementar al enfoque tradicional. Como se ha mencionado previamente, el
marketing relacional no busca la adquisicion de nuevos consumidores, sino
mas bien la retencidén y fidelizacion de aquellos que ya son clientes de la
empresa.

- Teoria del valor del cliente:
En el marco de esta perspectiva tedrica, se reconoce que la relevancia de un

cliente va mas alla de una Unica transaccién. Se examina la totalidad de la
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relacién del cliente con la empresa a lo largo del tiempo, considerando
aspectos como la frecuencia de compra, el gasto total, su capacidad para referir
a otros clientes, la lealtad y la duracidn de su asociacion con la empresa, entre
otros elementos significativos. El objetivo principal consiste en identificar y
destacar a aquellos clientes que tienen un impacto sustancial en el éxito y la
rentabilidad de la empresa. Esto puede evidenciarse a través de compras
recurrentes, la recomendacion de nuevos clientes o la adquisicion de més
productos o servicios. Ademas, esta teoria subraya que ciertos clientes pueden
generar mayores beneficios econdmicos y estratégicos que otros, enfatizando la
importancia de comprender y gestionar eficazmente estas disparidades de valor
entre clientes. De acuerdo con uno de los principales expertos en estrategias de
marketing, Kotler (1995), "el valor implica la percepcion por parte del
consumidor sobre la capacidad de los productos para satisfacer sus
necesidades” (p. 140).

- Teoria de la Experiencia del Cliente (Customer Experience): Segun
Schmitt (2003), profesor de negocios internacionales en el departamento de
marketing de la Escuela de Negocios de Columbia, el enfoque se dirige hacia
la comprension y mejora de todas las interacciones y momentos de contacto
entre un cliente y una empresa a lo largo de su ciclo de vida. Se va mas alla de
la simple transaccion comercial al considerar cada experiencia y percepcion
que el cliente experimenta al interactuar con la empresa, desde el primer
encuentro hasta el servicio postventa. Este enfoque teorico resalta la
importancia de brindar experiencias positivas, significativas y memorables en
cada punto de contacto con el cliente, ya sea presencial, en linea o a través de

otros canales. Se refiere a la suma total de sensaciones, emociones,
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pensamientos y percepciones que el cliente experimenta en cada interaccion
con la empresa.

La Experiencia del Cliente se enfoca en elementos fundamentales, tales como
la excelencia del servicio, la facilidad de uso de productos o servicios, la
personalizacion de la experiencia, la empatia hacia las necesidades del cliente,
la uniformidad en todos los puntos de contacto y la habilidad de la empresa

para superar las expectativas del cliente.
Anélisis de datos

Escobar et al. (2022) sostiene que el andlisis de datos es para importante de un CRM,
porque es una funcion que puede mostrar cuales son los clientes mas rentables a través de
la combinacion de datos sobre inversidn de recursos y cifras de facturacion. Por otra parte,
contar con una informacion de CRM bien segmentada, junto a generar modelos de buyer
persona, es sin duda una buena practica que permite dirigir esfuerzos publicitarios a grupos

de publicos més pequefios, lo que aumentara las ratios de conversion Ramos (2022).
Proceso operativo de CRM

De acuerdo con Escobar et al. (2022) el CRM operacional, son las herramientas para
interactuar efectivamente con los clientes, se refiere a todas las areas en las que la empresa
tiene una relacidn directa con los clientes, centrandose en las ventas y en la gestion de
marketing, asi como servicio al cliente. Ejemplo: Contact center, chat, call center. Algunas

de sus funciones son:

e Gestionar de forma 6ptima las actividades de ventas.
e Buena interaccién con el cliente agilizando los procesos del negocio.

e Automatizacion del marketing.

Proceso colaborativo de CRM
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El CRM colaborativo, estd centrado basicamente en la interaccion, trata de la
integracion de la informacion de los maltiples puntos de contacto con el cliente para
mejorar las estrategias de mercado Espi (2020). En este tipo de CRM es un nivel més
avanzado para las empresas ya que integra toda la informacion de los puntos de contactos
del CRM e informacion interna de la empresa sobre las ventas, cantidad de contactos del
cliente y gustos del cliente, de tal manera que se une toda la informacion para crear

mejores estrategias de mercadeo Ramos (2022).
Fidelizacion de clientes

Fidelizacidn de clientes es un concepto de marketing, lo cual hace factible que se
genere la lealtad de un consumidor hacia un producto o servicio lzquierdo (2019).
Asimismo, una estrategia de fidelizacion debe abarcar las tres “C”, captar, convencer y
conservar la cual se enfoca en atraer a los clientes para brindarles una atencion buenay de

calidad de parte de la empresa Alcaide (2015).

La fidelizacion de consumidores es esencial para que las organizaciones logren
producir ventajas competitivas en un mercado, dado a que tal cual se garantiza el nivel de
ingresos para la subsistencia de la organizacion. En un principio las organizaciones han
tenido como fin fundamental desarrollar nuevos productos diferentes a los ofertados por la
competencia, no obstante, hoy las organizaciones se orientan en sus consumidores y no en
los productos, poniendo como inquietud primordial la comprension y entendimiento de los

consumidores Martines (2016).
Principales teorias sobre la fidelizacidn de clientes

Las principales teorias sobre la fidelizacién de los clientes son un conjunto de
enfoques, estrategias y modelos que se utilizan para entender y mejorar la relacion entre

una empresay sus clientes Alcaide (2015). Estas teorias se basan en diferentes conceptos y
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perspectivas sobre como los clientes se relacionan con una marca y qué factores influyen

en su lealtad y satisfaccion. Algunas de las teorias mas relevantes son:

e Modelo de las tres R: Este modelo se enfoca en la retencidn, repeticion y
recomendacion de los clientes. Segun esta teoria, la fidelizacion se logra al
mantener a los clientes satisfechos, brindarles experiencias positivas y generar
su lealtad a través de la recomendacion a otros consumidores Ramos (2022).

e Modelo de la cadena de valor del cliente: Este modelo se enfoca en la creacion
de valor para el cliente a través de la oferta de productos y servicios
personalizados y de calidad. Segun esta teoria, la fidelizacion se logra al
brindar una experiencia de compra Unica y satisfactoria que genere lealtad y
compromiso con la marca Zambrano (2020).

e Teoria del ciclo de vida del cliente: Esta teoria se enfoca en el analisis del
comportamiento del cliente a lo largo del tiempo y en diferentes etapas de su
relacién con la empresa. Segun esta teoria, la fidelizacion se logra al entender
las necesidades y expectativas de los clientes en cada etapa y brindarle
soluciones y experiencias adaptadas a su perfil Benitez (2022).

e Teoria de la satisfaccion del cliente: Esta teoria se enfoca en la importancia de
medir y mejorar la satisfaccion de los clientes para lograr su fidelizacion.
Segun esta teoria, la fidelizacion se logra al superar las expectativas del cliente
y brindar soluciones efectivas a sus necesidades y problemas.

e Teoria de la lealtad del cliente: Esta teoria se enfoca en los factores
emocionales y racionales que influyen en la lealtad de los clientes hacia una
marca. Segun esta teoria, la fidelizacién se logra al generar un vinculo
emocional con el cliente a través de la oferta de valores compartidos, la

transparencia y la confianza en la relacién comercial Izquierdo (2019).

Fernandez Florian, L.; Torrejon Barriga, C. Pag. 25



“ p N “IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIA DE CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM) PARA
UNIVERSIDAD INCREMENTAR LA FIDELIZACION DE CLIENTES EN LA EMPRESA PANADERIA UNIVERSAL S.A.C., TRUJILLO

PRIVADA - 2022
DEL NORTE

Sostenibilidad de los clientes

Es una herramienta con un elevado efecto de diferenciacion para entablar relaciones
duraderas con los consumidores de una institucion, de modo que se logre un mayor
desarrollo y mejoramiento con el publico objetivo, un menor gasto en la atencion al cliente,
por las compras de clientes rentables se aumenta las ganancias, el ofrecer productos

adicionales, entre otros lzquierdo (2019).
Preferencia de los clientes

De acuerdo con Alcaide (2015) la preferencia de los clientes es una prioridad de las
empresas con respecto a sus estrategias comerciales, de manera que se desarrollan tacticas
de retencion y monitoreo que fidelizan a los clientes y adquieren incrementar el valor
econdémico de los mismos. Asimismo, permite conocer a detalle los objetivos para

fidelizar, sus causas y ventajas, alcanzando por ello una excelente gestion del servicio.
Relacién con los clientes

Es un proceso social que busca una organizacion para sembrar y fortalecer la
confianza por parte de los clientes, mediante mecanismos de interaccion como pueden ser:
correos electrénicos, llamadas telefonicas, anuncios publicitarios, entrevistas, entre otros

aspectos Izquierdo (2019).
1.4. Planteamiento del problema
1.4.1. Problema General

¢En qué medida la implementacién de estrategia de Customer Relationship
Management (CRM) puede incrementar la fidelizacion de clientes en la

empresa Panaderia Universal S.A.C., Trujillo - 2022?
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1.4.2. Problemas Especificos

¢Cual es el nivel de fidelizacion de los clientes antes de la implementacion

de la estrategia CRM en la empresa Panaderia Universal S.A.C.?

e ;Qué estrategia de CRM es las més adecuada para ser implementada en la
empresa Panaderia Universal S.A.C.?

e Cual es el nivel de fidelizacion de los clientes después de la
implementacion de la estrategia CRM en la empresa Panaderia Universal
S.AC?

o Existe una relacion entre la implementacion de la estrategia de CRM en la

empresa Panaderia Universal S.A.C. y el nivel de fidelizacion de los clientes

posterior a su implementacion?
1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo General

Determinar como la implementacién de estrategia de Customer Relationship
Management (CRM) puede incrementar la fidelizacion de clientes en la

empresa Panaderia Universal S.A.C., Trujillo - 2022.
1.5.2. Objetivos Especificos

o Establecer el nivel de fidelizacion de los clientes antes de la implementacion
de la estrategia CRM en la empresa Panaderia Universal S.A.C.

e Implementar qué estrategia de CRM es las méas adecuada para ser
implementada en la empresa Panaderia Universal S.A.C.

o Determinar cual es el nivel de fidelizacion de los clientes después de la
implementacion de la estrategia CRM en la empresa Panaderia Universal

S.AC.
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e Establecer la relacion entre la implementacion de la estrategia de CRM en la
empresa Panaderia Universal S.A.C. y el nivel de fidelizacion de los clientes

posterior a su implementacion.
1.6. Hipotesis
1.6.1. Hipotesis General

e Laimplementacion de estrategia de Customer Relationship Management
(CRM) incrementa significativamente la fidelizacion de clientes en la

empresa Panaderia Universal S.A.C., Trujillo - 2022.

1.6.2. Hipotesis Especificas

El nivel de fidelizacion de los clientes antes de la implementacion de la

estrategia CRM en la empresa Panaderia Universal S.A.C. es bajo.

e Existe al menos una estrategia de CRM que es significativamente mas
adecuada que otras para su implementacién en la empresa Panaderia
Universal S.A.C.

e El nivel de fidelizacion de los clientes después de la implementacion de la
estrategia CRM en la empresa Panaderia Universal S.A.C. es alto.

o Existe una relacion significativa entre la implementacion de la estrategia de

CRM en la empresa Panaderia Universal S.A.C. y el grado de fidelizacion

de los clientes después de su ejecucion.
1.7. Justificacion

La investigacion encuentra respaldo desde un enfoque tedrico al buscar
confirmar los conceptos fundamentales vinculados al modelo de gestion establecido por el
Customer Relationship Management (CRM) y la retencion de clientes. Se centra en analizar

las dimensiones de ambas variables para discernir el tipo de relacion existente.
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En términos metodoldgicos, la justificacién de la investigacion se basa en el disefio
preexperimental propuesto, cuyo objetivo es medir el impacto de la implementacion del
estimulo (CRM) en la retencion de clientes. Para lograr esto, se llevaron a cabo pruebas antes
y después, utilizando herramientas de recoleccion de datos como cuestionarios y guias de
analisis documental que servirdn como referencia para investigaciones futuras de naturaleza

similar.

Desde una perspectiva practica, la investigacion se respalda al realizar un diagnéstico del
proceso actual de gestion de relaciones con clientes. Este enfoque facilita la identificacion
de alternativas de solucion que puedan generar un impacto positivo en el nivel de retencion
de clientes. Ademas, la investigacion orienta hacia el desarrollo de procedimientos para la

mejora continua de la gestion actual.
1.8. Aspectos éticos

Los autores de la presente investigacién manifiestan de manera abierta su
alineamiento con los principios establecidos en el cddigo de ética de la Universidad
Privada del Norte, en el cual se establece el respeto por los derechos de ideas intelectuales,
es por ello que el presente informe ha empleado la normativa APA de la séptima edicion
para poder citar correctamente las investigaciones consultadas y hacer las referencias como

corresponde.

En la misma linea se comunica que los datos obtenidos y el analisis realizado
son completamente reales, empleandose técnicas de validacion y confiabilidad de los
instrumentos de recoleccion de datos que respaldan de manera objetiva el disefio de la
presente investigacion. Del mismo modo los investigadores garantizan la proteccion de la
informacién brindada por la empresa para el cual solo se empled para fines académica

respetando la confidencialidad.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA
2.1. Tipo de investigacion

Esta investigacion adopt6 un enfoque cuantitativo, ya que se fundamento en la
medicién numérica de las variables para llevar a cabo el analisis en relacion con los

valores obtenidos en los resultados Alan y Cortez (2018).

Ademas, debido al propésito de la investigacion, se clasifica como aplicada, ya
que tiene como objetivo identificar una solucién concreta para abordar un problema
especifico en una organizacion, haciendo uso de conocimientos técnicos en el ambito

de la administracion Méndez (2020).

Debido a la extension de la investigacion, se clasifica como explicativa, ya que
su objetivo es identificar la relacion causal entre las variables de investigacion (CRM
y fidelizacion de clientes). No se limita Gnicamente a describir o aproximarse al
problema, sino que se esfuerza por descubrir las causas subyacentes del mismo Rios

(2020).

En Gltima instancia, el disefio de investigacién seleccionado para este estudio
fue de tipo preexperimental. Esto se debe a que se llevaron a cabo dos observaciones:
la primera mediante un pretest para describir las condiciones iniciales, y la segunda
mediante un post test para evaluar el efecto resultante después de aplicar el estimulo
propuesto (estrategias de CRM). Este enfoque tiene como finalidad explicar el impacto

obtenido Nifio (2019).
2.2. Poblacion y muestra

Este estudio utilizd la técnica de muestreo no probabilistico por conveniencia,

siguiendo la metodologia de Alan y Cortez (2018). Esto se debe a que la muestra no se
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elige al azar, sino de acuerdo con criterios especificos establecidos por los

investigadores. En consecuencia, la poblacion y muestra del estudio fueron:
Poblacién: Todos los clientes de la empresa Panaderia Universal S.A.C.
Muestra: 100 clientes de la empresa Panaderia Universal S.A.C.
Criterio de inclusién

Cliente que tenga més de un afio consumiendo en la organizacion, que sean de

la ciudad de Trujillo.
Criterios de exclusion

Cliente que no tengan mas de un afio consumiendo en la organizacion, que no

sean de la ciudad de Trujillo.
2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

La técnica de la encuesta es "un mecanismo importante de informacion para
conocer lo que esta pasando en la realidad de una tematica que se desea investigar”
Nifio (2019). El estudio empled la metodologia de la encuesta para recopilar

informacion directa y confiable de los clientes de la empresa.

Se empleo el cuestionario como herramienta, siendo este el método mas comun
para obtener datos a través de un conjunto de preguntas relacionadas con una 0 méas

variables a medir, segin Rios (2020).

La validez implica la capacidad de un instrumento para medir de manera
significativa y apropiada la caracteristica o evento especifico para el cual fue creado,
en concordancia con la realidad del hecho o fenémeno, tal como lo indican Alan 'y

Cortez (2018).
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El contenido y la validez de los instrumentos se determind a traves del juicio de
expertos con el grado de maestria de la escuela de Ingenieria Empresarial. (\Ver anexos
4y05).

Tabla 1

Lista de expertos para la validacion de instrumentos

Apellidos y Nombres Tituloogrado  Aplicable
José Luis Lorenzo Alvarado Campos Magister Si
Fernando Aristides Saldafia Milla Doctorado Si
Renato De Jests Avila Castillo Magister Si
Confiabilidad

En la investigacion se aplicé el coeficiente de Alfa de Cronbach para
determinar el nivel de la consistencia del instrumento desarrollado, variabilidad total y
homogeneidad. Se llevd a cabo un analisis de las 26 preguntas de ambos cuestionarios,
evaluando su aplicacion y obteniendo un coeficiente que revela una consistencia

interna notablemente alta en el instrumento.

Tabla 2

Prueba de confiabilidad de cuestionarios

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach basada en los N de elementos

elementos tipificados

,915 ,919 26

Nota. El célculo de la confiabilidad se encuentra disponible en el Anexo 08

Con un valor de Alfa de Cronbach de 0,915 para las 26 preguntas, se indica
una fuerte coherencia entre las respuestas a estas preguntas en relacion con el concepto

que se estd midiendo, lo que sugiere una fiabilidad robusta en la medicion. Esto
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significa que las preguntas del cuestionario estdn midiendo de manera consistente las
variables de interés, que en este caso seria la implementacion de la estrategia CRM y
la fidelizacion de clientes. Ademas, el Alfa de Cronbach basado en elementos
tipificados, con un valor de 0,919, confirma alin més la alta consistencia interna entre
los items del cuestionario. Esta variante tiene en cuenta las puntuaciones
estandarizadas de los elementos, lo que indica que incluso considerando la estructura 'y

variabilidad de las respuestas, la fiabilidad del cuestionario se mantiene alta.
2.4. Procedimientos

En el estudio se llevaron a cabo diferentes fases. En la primera fase, se inici6 la
busqueda de las causas que originan un problema general vinculado con la falta de
fidelizacion de los clientes en Panaderia Universal S.A.C. Se recopilaron problemas de
diversas fuentes, tanto internacionales como nacionales y locales. Se destaco la
propuesta de aplicar una estrategia CRM como una posible solucién al problema local
identificado. En esta etapa se definieron el problema general, los problemas
especificos, se justifico la investigacion, se establecieron objetivos generales y
especificos, asi como hipdtesis generales y especificas. Ademas, se presentaron
antecedentes a nivel internacional y nacional, junto con teorias relacionadas con las

variables que apoyaran el estudio.

En la segunda fase, se llevé a cabo un tipo de investigacion aplicada con un
enfoque cuantitativo. Esta fase incluyd el analisis de un grupo de clientes mediante
pruebas realizadas antes y después de aplicar la estrategia de Customer Relationship
Management (CRM). La muestra estuvo conformada por 100 clientes que visitaron la
empresa, seleccionados mediante un método de muestreo no probabilistico basado en
la conveniencia. Se utiliz6 un cuestionario compuesto por 16 preguntas como

instrumento principal para una encuesta. Para validar este instrumento, se empled el
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juicio de expertos como método. Finalmente, se analizaron los datos obtenidos a través

de técnicas descriptivas e inferenciales.

En la tercera fase se puso en marcha el sistema CRM HubSpot, que permitio la
concentracion de la informacion del cliente al reunir todos los datos relacionados en
un solo lugar, incluyendo detalles como la informacion de contacto, historial de

interacciones, correos electronicos, llamadas y otros datos relevantes.

Con el propésito de llevar a cabo la presente indagacion, se emplearon la
herramienta SPPS version 26 y las hojas de calculo de Microsoft Excel 2021 como
herramientas para el analisis de la informacion. De esta manera, se obtuvieron las
tablas de distribucion de frecuencias que se requirieron para el analisis descriptivo. En
cuanto al analisis inferencial, se llevo a cabo las pruebas de normalidad de
Kolmogorov-Smirnov, con el fin de determinar la técnica adecuada para la estadistica

inferencial.
Aspectos éticos

En primer lugar, se garantizé la privacidad y confidencialidad de la
informacion de los clientes. Todos los datos obtenidos de la empresa y sus clientes se
manejaron de manera andnima, asegurando que ninguna informacion personal o
comercial pudiera ser identificada o utilizada con fines distintos a los de la
investigacion. Ademas, cualquier dato sensible que pudiera identificar a un individuo

o comprometer la seguridad de la empresa fue eliminado o codificado adecuadamente.

En segundo lugar, la transparencia en los métodos fue una prioridad. Se
explicaron detalladamente todas las técnicas y herramientas utilizadas para recolectar
y analizar los datos. Asimismo, se detallaron los criterios utilizados para la seleccién

de participantes, asegurando que no existieran sesgos o favoritismos que pudieran
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alterar la validez de los resultados. Se reconocié cualquier limitacion o posible
influencia que pudiera afectar los hallazgos y se ofrecieron recomendaciones para

futuras investigaciones.

Tercero, se obtuvo el consentimiento informado de todos los participantes en el
estudio. Antes de recolectar cualquier dato, se informo a los participantes sobre el
proposito, métodos y objetivos de la investigacion. Se asegurd que todos
comprendieran que su participacion era voluntaria y que podian retirarse en cualquier

momento sin enfrentar ninguna repercusion.

Cuarto, se evitd cualquier conflicto de interés. Los investigadores se
comprometieron a no recibir ningin beneficio directo o indirecto de la
implementacion de las estrategias de CRM, més alla de los resultados académicos de
la investigacion. Cualquier posible conflicto de interés fue declarado y gestionado para

no influir en los resultados.

Finalmente, se foment6 una comunicacién honesta y abierta con todos los
stakeholders involucrados. Los resultados se presentaron de manera clara y sin sesgos,
y se brindd un espacio para el feedback y el debate. Se enfatizé la importancia de la
integridad académica y se mantuvo un compromiso firme con la verdad y la

objetividad a lo largo de todo el proceso investigativo.
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CAPITULO IIl. RESULTADOS
3.1. Analisis descriptivo

Seguidamente, se presentan los resultados de las mediciones previas y posteriores de la
variable identificada en la investigacion, exhibidos mediante tablas y graficos.
Hipotesis especifica 1

Contrastacion de la hipdtesis especifica 1

Ho: El nivel de fidelizacién de los clientes antes de la implementacion de la estrategia
CRM en la empresa Panaderia Universal S.A.C. es alto.

Ha: El nivel de fidelizacion de los clientes antes de la implementacion de la estrategia

CRM en la empresa Panaderia Universal S.A.C. es bajo.

Pre test nivel de fidelizacidon de los clientes

Como se menciond anteriormente, la fase inicial de la investigacion implico la
realizacion de una encuesta a 100 clientes seleccionados por los investigadores. A estos
participantes se les formularon preguntas especificas sobre la fidelizacion de los clientes de la

empresa y sus diversas dimensiones, obteniendo los siguientes resultados:

Figura 1

Resultados del Pre Test del nivel de fidelizacion de clientes
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Nota: En la Figura 1, se presentan los resultados derivados de la encuesta
realizada a 100 clientes de la empresa Panaderia Universal S.A.C. Se puede concluir
que el 71% de los encuestados, es decir, 71 clientes, sefialan que el nivel de
fidelizacién de clientes es bajo, mientras que el 29% restante, conformado por 29
clientes, indica que el nivel de fidelizacion de clientes es medio. Estos resultados
evidencian una percepcion negativa de los clientes en relacion con el proceso de

compray la lealtad a la marca de la empresa.

Figura 2
Resultados del Pre Test sobre la sostenibilidad de clientes
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Nota: Al analizar la Figura 2, se puede concluir que el 78% de los clientes,
representados por 78 participantes, sefialan que la sostenibilidad de clientes es baja.
Por otro lado, el 22%, equivalente a 22 clientes, indica que la sostenibilidad de clientes
es moderada. Estos resultados evidencian una percepcién desfavorable de los clientes
hacia el proceso de sostenibilidad de clientes implementado por la empresa.

Figura 3
Resultados del Pre Test sobre la preferencia de los clientes
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Nota: A partir de la observacién de la Figura 3, se concluye que el 59% de los
clientes, compuesto por 59 participantes, manifiesta que la preferencia de los clientes
es baja. En contraste, el 41%, representado por 41 clientes, indica que la preferencia de
los clientes es moderada. Estos resultados ponen de manifiesto una percepcion
desfavorable de los clientes con respecto a la preferencia de los clientes por parte de la

empresa.
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Figura 4

Resultados del Pre Test sobre la relacion con los clientes
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Nota: A partir de la observacion de la Figura 4 se afirma que: 42 clientes que
conforman el 42% indican que es baja la relacion con clientes, 35 clientes que
conforman el 35% indican que la relacion con los clientes se encuentra en nivel medio
y 23 clientes que conforman el 23% indican que es alta la preferencia de clientes.
Revelando la percepcion desfavorable que los clientes tienen respecto a la interaccion

con la empresa.

En consecuencia, los resultados respaldan la afirmacién del objetivo especifico
que establece que “el nivel de fidelizacion de los clientes antes de la implementacion

de la estrategia CRM en la empresa Panaderia Universal S.A.C. es bajo
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Hipotesis especifica 2
Contrastacion de la hipdtesis especifica 2

Ho: No existe al menos una estrategia de CRM que es significativamente méas

adecuada que otras para su implementacién en la empresa Panaderia Universal S.A.

Ha: Existe al menos una estrategia de CRM que es significativamente mas adecuada

que otras para su implementacion en la empresa Panaderia Universal S.A.C.
Desarrollo e implementacion de la estrategia CRM HubSpot

A continuacion, se explica el diagrama de flujo sin implementacién del sistema CRM.
Cuando el cliente entra al establecimiento, se dirige hacia la zona de recepcion y solicita
los productos que necesita. La persona a cargo de la recepcion verifica el pedido, registra
la informacion en una hoja de célculo, proporciona los precios y, si el cliente decide
comprar, realiza el pago con tarjeta o efectivo. Posteriormente, se genera un recibo para

entregar al cliente, quien luego procede a recoger su compra (ver figura 5).

Figura 5

Diagrama de flujos de Universal Panaderia
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Implementacion del sistema CRM HubSpot

Implementar un sistema CRM (Customer Relationship Management) como HubSpot puede

ofrecer una serie de beneficios para una empresa. HubSpot CRM es una plataforma

popular que proporciona herramientas para gestionar y mejorar las relaciones con los

clientes. Se eligid este sistema por sus multiples beneficios que se detallan a continuacion.

1. Centralizacion de la informacion del cliente: HubSpot CRM posibilita la

consolidacién de todos los datos relacionados con los clientes en una Unica

ubicacion. Esto abarca informacién de contacto, historial de interacciones, correos

electronicos, llamadas y otros detalles relevantes. La centralizacion de esta

informacidn facilita el acceso y la gestion eficaz de los datos del cliente.

2. Automatizacidn del flujo de trabajo: HubSpot CRM proporciona herramientas de

automatizacién que contribuyen a optimizar los procesos comerciales. Permite la
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automatizacion de tareas repetitivas, el envio de correos electronicos de
seguimiento, la asignacion de tareas a miembros del equipo, entre otras funciones.
Este enfoque no solo ahorra tiempo, sino que también reduce la posibilidad de

errores humanos.

3. Seguimiento de las interacciones con el cliente: La plataforma posibilita el
seguimiento exhaustivo de todas las interacciones con los clientes, desde el primer
contacto hasta las transacciones y el soporte postventa. Esto proporciona una vision
completa del recorrido del cliente, siendo valioso para personalizar las

interacciones y mejorar la satisfaccion del cliente.

4. Gestion de ventas efectiva: HubSpot CRM ofrece herramientas especificas para la
gestion de ventas, como la capacidad de dar seguimiento a acuerdos, establecer
recordatorios para realizar seguimientos y generar informes de rendimiento de
ventas. Esto ayuda a los equipos de ventas a mantenerse organizados y potenciar

sus esfuerzos de cierre de negocios.

5. Analisis y reportes: La plataforma brinda herramientas de analisis y generacion de
informes que permiten evaluar el desempefio de actividades relacionadas con

marketing, ventas y servicio al cliente.

6. Integraciones con otras herramientas: HubSpot CRM se integra facilmente con
diversas herramientas y plataformas, facilitando la conexion entre diferentes
aspectos del negocio. Puedes integrar HubSpot con aplicaciones de marketing,

plataformas de correo electrénico, redes sociales y mas.

7. Escalabilidad: HubSpot CRM es escalable y puede ajustarse a las necesidades
cambiantes de tu empresa conforme esta crece. Ofrece diversos planes y
funcionalidades que pueden adaptarse segun los requisitos especificos de tu

organizacion.
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A partir de lo mencionado anteriormente, se eligié utilizar HubSpot CRM con el fin de
mejorar la interaccion y retencion de los clientes. HubSpot CRM esta disefiado para
mejorar las relaciones con los clientes y proporcionar un valor adicional en los servicios
ofrecidos, otorgando asi una ventaja competitiva a las empresas (Echeverria, 2018). Dada
la creciente exigencia de los clientes en busca de un servicio de calidad y una atencién
mejorada, es fundamental cumplir con las expectativas individuales de cada cliente. En el
caso especifico de la empresa Universal Panaderia, la implementacion de HubSpot CRM
se orienta a consolidar la fidelizacién del mercado objetivo, aprovechando la tecnologia de
la informacion para establecer un vinculo mas estrecho entre la empresa y sus clientes. El
objetivo principal es reducir la pérdida de clientes al crear una conexion mas solida

mediante esta herramienta tecnoldgica.

La figura 6 muestra la base de datos de clientes dentro del software HubSpot CRM,
posibilitando el registro directo de clientes en el sistema para facilitar un seguimiento
efectivo. Asimismo, posibilita la creacion de contenido de marketing mediante correos
electronicos, establece conexiones con la pagina web y las redes sociales, automatiza el
registro de todas las actividades y ofrece un chatbot para atender las consultas de los

clientes.

Fernandez Florian, L.; Torrejon Barriga, C. Pag. 43



“ P N “IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIA DE CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM) PARA

UNIVERSIDAD INCREMENTAR LA FIDELIZACION DE CLIENTES EN LA EMPRESA PANADERIA UNIVERSAL S.A.C., TRUJILLO
PRI\‘MIA\ - 202_7”
DEL NORTE

Figura 6

Base de dato de cliente

b Qupgrade 0 1 @ & £ (© PANADERIA UNIVERSAL SAC

Contactos Conversaciones «  Marketing~  Ventas ~  Servicio al Cliente ~  Automatizacién v informes «

Contactos ~ @ Calidad de los datos

76 registros °
Todos los confactos X | Clienfes VIP mis clientes Clon de todos los contactos + Agregar vista (4/5)  Todas las vistas
Propietario del .. ~ Fecha de creacion ~ Fecha de la altima activ... ~ Estado del plo.. ~ 3t Filtros avanzados (0) ]
B A 3 O\ exporiar Eaitar columnas
NOMBRE CORREO NOMERO DE TELEFONO
o valery.allcal9@gmail.com valery.allcal9@gmail.com

o metiniano1106@gmail.com

o bryan bryanreyer96@gmail.com

o anny agonzalesd03@gmail.com

@ Lorena Fernandez lorenaff299@gmail.com +34 697 654 817
o RICARDO catervas92@gmail.com 973865463
0 ANGIE LIZETTE abermudez92.2@gmail.com 930360089
o ALDQ JAIRO aldolopez578@gmail.com 989429076

1 2 3 4 Siguiente > 25 por pagina ~

Fuente: Sistema CMR HubSpot

Interaccion con los clientes

En la figura 7 se observa la seccidén de marketing opcion correos. Esta seccidn aporta un
valor afiadido a las acciones de marketing, permite crear correos con plantillas que estan a
la eleccion del propietario; en esta seccion se almacenan los correos creados con la fecha

de envio.

Dentro de la seccion de correo electronico de marketing, es posible observar la tasa de
apertura, la cual presenta los datos en forma de porcentaje, representando las interacciones
que los clientes han llevado a cabo con los correos electronicos enviados. Ademas, se

puede visualizar la fecha en la que los correos fueron enviados y los titulos de estos.
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En el primer correo dirigido a los clientes con titulo llamado “Conoce nuestros productos
con receta casera y tradicional”, se 1ogro una tasa de apertura del 32.65%, indicando el
porcentaje de interacciones con el correo de publicidad.

Figura7

Seccion correo de marketing

correo de mdrketing
administrador Analizar Estado
e
Lista  alfombras Buscar correos Q  Tipodecorreo: Todos los correos * @ Administrar columnas | Eyportor

Todos los correos

TiTuLo ULTIMAACTUALL. v TASAD..
borradores
Programados 5e?:lst[ratigc?:?]g[ccled‘er_u lpxt)(sllgn\eus«f(:l: I‘:,oli,(;)r(;;t:i;v ?:NADENIA UNIVERSAL 28 de nov.de 2023 L
® Enviados
R i i b e oA Hdenowcears | snesh

Fuente: Sistema CMR HubSpot

En este contexto, se cre6 un correo electrdnico dirigido a los clientes de Universal
Panaderia, enfocado en aspectos publicitarios y una campafia de productos con el objetivo

de mostrar la diversidad de productos que la empresa ofrece.
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Figura 8

Correo de publicidad

iPromocion imperdible! Disfruta de nuestros
productos a mitad de precio
Recetas caseras de buena calidad y productos

organicos

Hello ,

jAprovecha esta oportunidad Gnica!

Estimados clientes, durante los prdximos dias estaremos promocionando nuestros
productos a un precio de infarto. Solo las primeras 10 personas podran disfrutar de
un increible descuento del 50% en su compra. No pierdas la oportunidad de probar
nuestras deliciosas recetas caseras, elaboradas con los mejores ingredientes y con
la calidad que nos caracteriza. Ademas, todos nuestros insumos son
completamente organicos, cuidando asi tu salud y el medio ambiente.

La mejor opcidn para tus antojos

4 Te provoca un delicioso pan recién hormeado? ;O tal vez una exquisita torta de
chocolate? En PANADERIA UNIVERSAL encontraras todo lo que necesitas para
satisfacer tus antojos. Nuestro equipo de expertos panaderos se esfuerza cada dia
por ofrecerte productos frescos y de alta calidad, elaborados con amor y pasion por
la panaderia. Descubre nuestras variedades de panes, tortas, galletas y mucho
mas. jTe garantizamos gue no podras resistirte!

Registrate ahora y no te pierdas esta oferta

Mo pierdas mas tiempo, registrate ahora mismo y sé& parte de nuestra comunidad
de amantes del buen pan. Ademas de disfrutar de nuestros productos a un precio
inigualable, recibiras promociones exclusivas, recetas especiales y muchas
sorpresas mas. Mo dejes pasar esta oportunidad Unica de ser parte de PANADERIA
UNIVERSAL jTe esperamos con los brazos abiertos!

Revisa nuestra pagina aqui &

En la figura 9 se puede visualizar la cantidad de clientes a los que se les envid el correo,

junto con las estadisticas de tasa de aperturas, tasa de clics y tasa de respuestas. En esta
instancia, el correo fue enviado a 50 clientes de la base de datos, registrando una tasa de
apertura del 32.65%, sin clics en los enlaces de redes sociales y sin respuestas, ambos con

un porcentaje del 0%.
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Figura 9

Métricas opcion correos

Enviado a 50
Tasa de apertura 32,65% @ Tasa de clics 0% @ Tasa de respuesta 0% ©
Tasa de clickthrough 0% @
Aperturas Unicas 16 Clics Unicos o] Respuestas Gnicas (o]
Aperturas totales 22 Total de clics 0 Asegurate de estar usando una bandeja de
entrada conectada de HubSpot como direccion
© EQUIPO DE ESCRITORIO MOVIL OTRO © EQUIPO DE ESCRITORIO MOVIL oTRO para recibir respuestas, para hacerles seguimiento
94% 0% 0% 0%

Fuente: Sistema CMR HubSpot
En el segundo correo publicitario dirigido a los clientes bajo el titulo "Registrate para
acceder a los descuentos exclusivos”, se alcanzd una tasa de apertura del 57.14%,

superando asi al primer correo enviado que obtuvo un 32.65% de tasa de apertura.

Figura 10

Seccion correo de marketing

correo de marketing

administrador Analizar Estado

alfombras 3 | rec Q Tipo de correo:  Todos los correos ~ m Administrar columnas

Todos los correos
TiTuLo ULTIMA ACTUALL.
borradores

Registrate para acceder a los descuentos exclusivos o
Programados @ Enviado | Correo nor Actyalizado 28/11/2023 por PANADERIA UNIVERSAL fdenovde20 14
® Enviados
CONOCE NUESTROS PRODUCTOS CON RECETA CASERA Y TRADICIONAL & 24 de nov. de 2023 32.65%
Archivados @ Enviado | Correo normal —  Actualizado 24/11/2023 por PANADERIA UNIVERSAL R T
[ ] | I

Fuente: Sistema CMR HubSpot

En esta situacion, se disefid un correo electronico dirigido a la clientela de Universal
Panaderia con el proposito de animarlos a registrarse en la pagina, permitiéndoles asi

beneficiarse de las promociones disponibles en los productos
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Figura 11

Correo de publicidad

Queremos que seas parte de la familia

Universal y te registres para acceder a las
promociones exclusivas que tenemos
para ti..

iRegistrate aqui!

MEJORES SELECCIONES

Elaboracion: propia

En la figura 13, se puede apreciar la cantidad de destinatarios del correo, asi como las
métricas de tasa de apertura, tasa de clics y tasa de respuestas. En esta situacion, el correo
se envid a 34 clientes de la base de datos, resultando en una tasa de apertura del 57.14%,
un 42.86% de clics en los enlaces de las redes sociales y una tasa de respuestas del 14.29%.

Figura 12

Métricas opciones correos

Enviado a 34
Tasa de apertura 57,14% Tasa de clics 42,86% Tasa de respuesta 14,29% @
Tosa de clickthrough 75% @
Aperturas Gnicas 8 Clics Gnicos 6 Respuestas Unicas 2
Aperturas totales 14 Total de clics 8
@ EQUIPO DE ESCRITORIO MOVIL OTRO © EQUIPO DE ESCRITORIO MOVIL OTRO
0% 25% 75% 17% 83% 0%
o
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Fuente: Sistema CMR HubSpot

En la figura 13, se visualiza a quiénes se les envio el correo, asi como un resumen de las

acciones llevadas a cabo por los clientes al recibir el mensaje.

Figura 13

Primer correo enviado — resumen

Rendimiento Destinatarios @ Exclusion de bots actualmente estd ACTIVADO

Enviados 50 B Q
Entregado 49
Abierto 16 Enviados 50 Acciones de la lista ~
Con clic 0 DESTINATARIO ACCION
Respondidos 0
> SANDRA ISABEL <sayosal62@gmail.com> Entregado
Rebotd 1
Canceld suscripcion 2 > RICHARD <catervas92@gmail.com> Abierto
Informes de spam 0
> JORDAN JESUS <jordanfretel29@gmail.com> Abierto
Sin enviar 0
> JACQUELINE CELINDA <chavezmasj@gmail.com> Entregado
> VANESSA <vanessa.pinedo132@gmail.com> Entregado
> LAURA ERICA <lerojasrms@gmail.com> Entregado
> KATHERINE <kami.zavala31@gmail.com> Entregado
> JHONY OMAR <joclabg@gmail.com> Entregado
> ALDO JAIR @gmail.com:

Fuente: Sistema CMR HubSpot

Figura 14
Segundo correo enviado - resumen

Rendimiento Destinatarios

@® Exclusién de bots acfuaimente estd ACTIVADO

<luistorrejon777@gmail.com>

hitps://panaderia-universal-sac-44486704. hubspotpagebuilder.com/bienvenidos-a-universal-panaderi

Enviados 34 Q,  Filtrar por:  Todas las aperturas ~
Entregado 34
Abierto 7 Abiertos 7 @ Acciones de la lista ~
Con clic 5 DESTINATARIO ACCION
Bespondidos 2 3 Valeria Malo Huerta Con el
on clic

) 5 <valeriamalo53@gmail.com>

https://panaderia-universal-sac-44486704.hubspotpagebuilder.com/bi id universal-p i
Canceld suscripcion 0
Sin enviar a > Carlos

Con clic

Milton Alejandro Gomez <miltonalejandro.go@gmail.coms Respondido

Camila i
. . Conclic
<cami.malo@hotmail.com> .
https://panaderia-universal-sac-44486704.hubsp

bi id univer.

p

Steven Laguna <steven 8 per look.com> Respondido

Fuente: Sistema CMR HubSpot
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En la figura 15, se nota la seccion de marketing llamada "landing pages"; en este apartado,
se encuentran opciones para crear eventos en linea, programar reuniones, y otras plantillas
con el objetivo de orientar al cliente hacia la conversion mediante un formulario de
registro, es decir, capturando los datos del cliente para incorporarlos a la base de datos.
Para que la landing page se publique, es necesario que HubSpot esté sincronizado con las
paginas de la empresa (paginas web, Instagram y Facebook), asegurando asi que se
publique automéaticamente en dichas paginas.

Figura 15

Seccion Landing Pages

5 Qupgode © B @ & P @ PANADERIA UNIVERSAL SAC v

Contactos ~  Conversaciones v Marketing -  Ventas ~  ServicioalCliente v Automatizacién ~  informes +

&) Eliminael ipo de pot de tus péaginas de destino. Desbloquear caracteristicas premium can Suite de inicio de CRM. Aumentar de nivel

< Volver
Universal panaderia &

Publicades
echa de publicacion
e 28 de noviembre de 2023 6:39 PM
https://panaderia-universal-sac-44486704.hubspotpagebuilderco.. £

Ver detalles

Rendimiento Optimizacién

Fuente: Sistema CMR HubSpot

En este apartado, se ha disefiado una pagina de destino sobre una promocion de
descuentos, donde el cliente debe registrarse para acceder a las ofertas y descuentos de los
productos proporcionados por Universal. En este apartado debe considerar colocar sus

nombres, correo electrénico y celular
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Figura 16

“IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIA DE CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM) PARA
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Creacidn del Landing Page

-2022”

PROMOCION NAVIDENA!

Celebra los momentos especiales con nuestras promociones exclusivas por dias festivos. En Universal, nos encanta celebrar
contigo y por eso ofrecemos ofertas y descuentos especiales en fechas senaladas. Descubre nuestras tentadoras
promociones que te permitiran disfrutar de nuestras delicias con descuentos imperdibles. iCelebremos juntos cada ocasion

especial con sabor y dulzura!

Nombre

Correo Electrénico*

2na este campo obligatorio.

Numero de teléfono

UNIVERSAL

En la figura 17, se observa las métricas de la pagina, las visitas, los envios de formularios,

los nuevos clientes, tiempo por pégina vista, tasa de rebote y entradas.

La tasa de rebote observada es del 30%, lo que indica que los visitantes abandonan el sitio

después de visualizar una sola pagina sin interactuar con ninguna otra. Una tasa de rebote

ideal se encuentra entre el 30% y el 50%, por lo tanto, nuestra tasa de rebote esta dentro del

rango establecido.

Figura 17

Métricas de la pagina

15

DE PAGINA

73,33%

VISUALIZACIONES DE PAGINA

SALIDAS POR VISUALIZACION

Métricas de la pagina

TOTAL DE ENVIOS DE NUEVOS CONTACTOS MNUEVOS CLIENTES TASA DE REBOTE
FORMULARIOS 0,
7 0 7 30%
ENTRADAS

TIEMPO POR VISUALIZACION
DE PAGINA

8,5 minutos

Fuente: Sistema CMR HubSpot
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Tabla 3
Leyenda
Descripcion Rango
Ecommerce 20 - 45%
B2B 25 —55%
Landing Pages 60 — 90%
Blogs 65 — 90%
General 30 - 50%

Nota: Descripcion y rango de tasa de rebote
Fuente: Custom Media Labs

A través de esta tabla, es posible observar los umbrales de rebote que deben cumplirse para
tener un mejor manejo de las métricas de las paginas, segun diversas descripciones

En la figura 19, se puede apreciar la seccion de ventas denominada "opcion tareas". Esta
area posibilita la generacidn de tareas planificadas para clientes registrados en la base de
datos. En esta instancia, se han creado tareas vinculadas a clientes con el propésito de
facilitar envios y coordinar entregas de productos de acuerdo con las fechas de
vencimiento establecidas. Ademas, se llevaran a cabo coordinaciones telefonicas

considerando la prioridad asignada a cada tarea.
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Figura 18

Seccidn tareas

Tareas

#* Todo (3) ~ # Vencen hoy #* Atrasado

r fitul T Q

(1) responsable ~
m Editar columnas H cuordar vista

ESTADO TiTULO

“IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIA DE CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM) PARA
INCREMENTAR LA FIDELIZACION DE CLIENTES EN LA EMPRESA PANADERIA UNIVERSAL S.A.C., TRUJILLO

mamente + Agregar vista

Tipo de tarea ~ Fecha de venci

iento ~ Cola ~

Administrar vi

stas

= Mas filtros

-2022”

:Deseas ver las tareas en tu calendario de Google o de Outlook? Conecta un nuevo calendario para sincrenizar las tareas creadas en HubSpot. Ir a la configuracién

CONTACTO ASOCIADO TIPO DE TAREA FECHA DE VENCIMIENTO * PRIORIDAD
Realizar envio de 100 unidades de bocad... ° Steven Laguna Llamada 1 de diciembre de 2023 ® Alta
Coordinar compra mayorista para evento! o Milton Alejandro Gomez Llamada 5 de diciembre de 2023 .. ® Alta
Prepar 3 tortas enteras de maracuya! o valery.alical9@gmail.c... Llamada 12 de diciembre de 2023, Media

1

25 por pagina

Fuente: Sistema CMR HubSpot

En la figura 19, se evidencia la seccién de dialogos, especificamente la opcion de bandeja

de entrada. Esta funcion posibilita la integracién del correo electronico con Hutspot,

permitiendo acceder a la bandeja de entrada directamente desde el sistema. Asimismo, en

esta area, se ofrece la capacidad de sincronizar sitios web para recibir mensajes de cualquier

individuo que se comunique a través de esta, facilitando el inicio de conversaciones desde

la plataforma Hutspot. Esta seccidn se denomina "chatflows".
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Figura 19

Seccion conversaciones

< Inbox

® Estas disponible

Sin asignar

Asignadas a mi 2
Todos abiertos 1
Menos ~

Correc electrénico 11
Todos cerrados

Enviados

Spam 112

Papelera

fecione

¢ Configuracion

Aierto  Cerrados
Camila &h
Re: Registrate para acceder a l..

‘Ya me registre, graciassssss Lindo...

Pilar 7h
Re: Registrate para acceder a ...

Gracias por la invitacion a ser par...

Valeria Malo Huerta n
Re: Registrate para acceder @ I...

Yo me registreeee para acceder a .

jose villon

Re: Registrate para acceder a l..
geniall el pon se ve muy bueno, e
Steven Laguna 28 nov

Re: Registrate para acceder a ..

¥ Panaderia Universal

Milfon Alejandro Gomez 28 nov

Masre.. ~
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Camila
Creado hace 6 horas

Propietario

. Re: Registrate para acceder a los descuentos exclusivos
Sin responsable ~

o

Yo me registre, graciassssss
Lindo todo, execelente panaderia y sobre toda ricooo, espero las promossss

Obtener Outlook para iOS

510 o Registrate para acceder a los descuentos exclusivos & o
avés de sp319689@gmail.com &

Correo electrénico v Comentaric

€~ | camila X i

Insertar ~

-2022”

° Camila [

~ Acerca de este contacto &

cami.malo@hotmail.com

or dltima vez

Nimero de feléfonc

949765800

~ Empresas (0}

Ve los empresas u organizaciones

asociadas a este registro.

mersocen | | =+ | @

Fuente: Sistema CMR HubSpot

Figura 20

Seccion conversaciones

< Inbox

® Estas disponible

Sin asignar
Asignadas a mi
Todos abiertas 1

Men

Correo electronico 1
Todos cerrados

Enviodos

Spam 12

Papelera

4 Configuracion

Camila &h
Re: Registrate para acceder a |
‘Yo me regisfre, grociossssss Lindo.
Pilar 7
Re: Registrate para acceder a |
Gracias per la invitacion a ser par..

Valeria Malo Huerta %h
Re: Regisrrme para acceder a |,

‘Ya me regisfreeee para occeder @ ..

jose villen 9h
Re: Registrate para acceder @ l..

genial! el pan se ve muy buena, e..

Steven Laguna 28 now
Re: Registrate para acceder a|..
¥ '¥ Panaderia Universal

Milton Alejandro Gomez 28 nov

Pilar
Creado hace 7 horas

Propietario

Re: Registrate para acceder a los descuentos exclusivos
Sin responsable ~

o ilar  1:28 PM

Gracias por la invitacién a ser parte de este gran proyecto.

o como respuesta o Registrate para acceder a los descuentos exclusivos & o

Través de sp319689@gmail.com &

Correo electrénico = Comentario

€ | pilar X ]

Insertar ~

+ Cerror cor

° Pilar &

~  Acerca de este contacto &

cor
pilarbarri

s@gmail.com

903137323

~ Empresas (0)

Ve las empresas u or

asociadas a este registro.

Fuente: Sistema CMR HubSpot
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Figura 21

Seccion conversaciones

<< Inbox

® Estas disponible

Sin asignar

Asignades c mi

Todos abiertos 10
Menos v
Correo electronico 10

Todos cerrados
Enviodos
Spam 112

Papelera

feconea %

# configuracion

Abierfo | Cerradas

) Camila sh

Re: Registrate para acceder al...

Yo me registre, graciassssss Lindo..

&) Pilar 7

Re: Registrate para acceder al...

Grecios por la invitacion a ser par...

Valeria Malo Huerfa h
Re: Registrate para acceder al...

Yo me registreeee para occeder g ...

() jose villon 9h

() stevenLaguna

Re: Registrate para acceder al..

genialt el pan se ve muy bueno, e.

28 nov
Re: Registrate para acceder al..

4~ = 2 Panaderia Universal

[ Milton Alejandro Gomez 26 nov

Valeria Malo Huerta

Creado hace 9 horas
Propiefario 5 .
. Re: Registrate para acceder a los descuentos exclusivos
Sin responsable ~

29 de noviembre

@ @ Valeria Malo Huerta w 11:45 AM

Ya me registreeee para acceder a los promos!! Gracias chicosssss excelente

Conversacien creads come respuesta a Registrate para acceder a los descuentos exclusives & o
Través de sp319689@amail.com &

€3 Correo elecirénico v Comentario

4= | valeria Malo Huerta X

mensaje

AB® L Insertar =

@ ¢

Buscar en HubSpot (e}

« Cerrar conversacion B i ]

@ Valeria Malo Huerta &

~ Acerca de este contacto @

Correo
veleriomeleS3@gmail.com

Contacredo por ditima vez

Numero de teléfono

947619797

Estodo del lead

~  Empresas (0)

Ve las empresas u organizaciones
asociadas a este registro.

Fuente: Sistema CMR HubSpot

La implementacion del Software HubSpot CRM ha posibilitado la automatizacion integral

del proceso de atencidn al cliente, brindando una solucion eficiente y avanzada para

gestionar las interacciones con los clientes de manera mas efectiva. Esta herramienta ha

optimizado significativamente la administracion de datos relacionados con los clientes,

permitiendo una atencidén mas rapida y personalizada. Ademas, HubSpot CRM facilita el

seguimiento de las interacciones, el analisis de datos y la generacion de informes, lo que

contribuye a una toma de decisiones mas informada y estratégica en el &mbito del servicio

al cliente (ver figura 22).
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Figura 22

Diagrama TO — BE del proceso de atencion al cliente

O solicita un
producto

CLENTE

Entrega de
procucto

Recepcion de ol
producto Indicar precios I

RICEPCON

Receprién de
producto

Registrar 0atos
del cliente.

Universal Panaderia S A.C
amM

Preparacitn Indicar tiempo _
[ de pedido 10 minutos

ASISTENTE DE
TIENDA

L
llzmado para ‘proceso de
recojo recsjo

AUXILIAR E DE
TIENDA

Fuente: Elaboracién Propia

Implementacion de la pagina web

La empresa Universal Panaderia carecia de presencia en linea, limitdndose a una pagina de
Facebook con informacidn limitada para atraer a los clientes (ver figura 23). Como
respuesta a esta situacion, se decidi6 crear un sitio web utilizando Wix con el objetivo de
exhibir los servicios ofrecidos por la empresa y establecer una posicion en la mente de los
clientes mediante la presentacion de promociones y descuentos a través de la plataforma.
La pagina web incluyd tres botones principales: "Descubre”, "Secciones" y "Contactenos".
En la seccidn "Descubre”, se proporciond la definiciéon e historia de la empresa (ver figura
24 - 25); en el apartado "Secciones”, se presentaron el menu, el recetario universal y las
promociones especiales para dias festivos (ver figura 26-27-28); finalmente, en el boton

"Contactenos”, se incluyo un formulario donde los usuarios pueden ingresar su nombre,
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numero de teléfono, correo electronico, asunto y una pregunta relacionada con la empresa
para facilitar el contacto (ver figura 29).

Figura 23

Pagina de Facebook

Universal Reposteria

407 Me gusta - 436 seguidores

Especialidad en Tartas Tematicas
personalizadas, con sabor peruano
Deseas calidad y exclusivida

WhatsApp Mensaje

Me gusta

Publicaciones Informacion Mas »

Detalles

@ Pagina - Producto/servicio

Fuente: Facebook Universal
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Figura 24

P&gina Web — Seccion Descubre

Free Refurns and Standard Shipping

Inicio Tienda Contactenos @

UNIVERSAL

Pasteleria y panaderia

| Descubre ‘

Mi carrito Identificarse

Buscar Q Contéctenos

Fuente: Pagina Web Universal

Figura 25

Pagina Web — Seccion Descubre

Inicio Tienda Contactenos @

Enlaces de Interes Acerca de

Inicio En Universal, nos enorgullecemos de ser una empresa tradicional
Acercade arraigada en la elaboracién artesanal de pan y la creacién de exquisitos
Productos postres en la vibrante ciudad de Trujillo. Desde nuestros modestos
Servicios comienzos, nos hemos comprometido a proporcionar a nuestros clientes
Legal productos horneados de la mas alta calidad, elaborados con

P de privacidad ingredientes selectos y técnicas artesanales transmitidas a lo largo de
Contactenos generaciones.

Contacte con nosotros

® Contdctenos
& universalpanaderia@gmail.com
. +51963336919

Universal Panaderiay Pasteleria Con tecnologia de -El#1 rcio electronico de codigo abierto

Fuente: Pagina Web Universal
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Figura 26

Pagina Web — Seccion mend, recetario y promociones

Inicio

Seccion de Menu
Destacado

Descubre nuestra exquisita seleccion de los panes y
postres mas solicitados. Desde deliciosos pasteles
hasta panes frescos recién horneados, encuentra tu
eleccion ideal que deleitara tu paladar. Explora
nuestro menu destacado para satisfacer tus antojos
dulces y salados.

s P, -

e s SR For

Recetario de Universal

Sumeérgete en el mundo de la reposteriay la
panaderia con nuestras recetas exclusivas! En
nuestra seccion de Recetario, desvelamos secrefos
de la cocina compartiendo nuestras formulas de
éxito para que puedas recrear nuestros deliciosos
productos en la comodidad de tu hogar. jAprende,
experimenta y sorprende a tus seres queridos con
tus creaciones!

Promociones Especiales
por Dias Festivos

Celebra los momentos especiales con nuestras
promociones exclusivas por dias festivos. En
Universal, nos encanta celebrar contigo y por eso
ofrecemos ofertas y descuentos especiales en
fechas sefaladas. Descubre nuestras tentadoras
promociones que Te permitirdn disfrutar de nuestras
delicias con descuentos imperdibles. iCelebremos
juntos cada ocasion especial con sabor y dulzura!

Fuente: Pagina Web Universal

Figura 27

P&gina Web — Seccidn producto

Inicio T
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Figura 28

P&gina Web — Seccidn nuestros productos

UNIVERSAL

panaderio

Pan fresco y delicioso para todos los dias.

NUESTROS PRODUCTOS:

@ Panes tradicionales

Q Panes sin gluten &

Q Pasteles de hojaldre PIDE A DOMICILIO

963 336 919
Q Tortas @universalpanaderia

@ Postres

O Galletas

Q Chocolateria fina

Fuente: Pagina Web Universal

Figura 29

Pagina Web — Seccion contactenos

Inicio Tienda  Contdctenos @ Buscar Q Contéctenos

Contactenos

Contactenos sobre cualquier cosa relacionada con nuestra empresa o servicios.

Haremos fodo lo posible para llamarte o antes posible.

Nombre *

Numero de teléfono +51

Correo electrénico *

Empresa

Asunto *

Pregunta
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Por lo tanto, los resultados respaldan la afirmacion del segundo objetivo especifico, el
cual establece que "Existe al menos una estrategia de CRM que demuestra ser
significativamente mas apropiada que otras para su implementacién en la empresa Panaderia

Universal S.A.C.".

Hipotesis especifica 3
Contrastacion de la hipdtesis especifica 3
Ho: El nivel de fidelizacion de los clientes después de la implementacion de la estrategia
CRM en la empresa Panaderia Universal S.A.C. es bajo.

Ha: El nivel de fidelizacion de los clientes después de la implementacion de la estrategia

CRM en la empresa Panaderia Universal S.A.C. es alto.
Post test nivel de fidelizacion de los clientes

Como se comento la tercera etapa de la investigacion consistio en nuevamente
realizar la encuesta a 100 clientes tras implementar las estrategias de CRM, a quienes
se les realizd las mismas preguntas especificas sobre fidelizacion de los clientes de la

empresa y sus dimensiones teniendo como resultados los siguientes.

Figura 30

Resultados del Post Test del nivel de fidelizacién de clientes

70%

62%

60%

50%

38%

40%

Porcentaje

30%

20%

10%

0%
Medio Alto
Nivel de fidelizacion de los clientes
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Nota: De acuerdo a lo observado en la figura 30 se afirma que el 38% indican
que la fidelizacion de clientes es de nivel medio y el 62% indican que fidelizacion de
clientes es alta. Se evidencia que existe una mejora positiva sobre la percepcion que
tienen los clientes por parte de la empresa.

Figura 31

Resultados del Post Test del nivel de sostenibilidad de los clientes

g

73%

3

g

¢

27%

Porcentaje
[y w =

2

o
R

Medio Alto
Nivel de Sostenibilidad de los clientes

Nota: De acuerdo a lo observado en la Figura 31 se puede afirmar que el 27%
indican que la sostenibilidad de los clientes es de nivel medio y el 73% indican que la
sostenibilidad de los clientes es de nivel alto. Evidenciando asi, una mejora positiva
sobre la percepcion que tienen los clientes sobre el nivel de sostenibilidad de los

clientes por parte de la empresa UNIVERSAL.
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Figura 32

Resultados del Post Test del nivel de preferencia de los clientes

90%

81%

80%
70%
60%
50%

40%

Porcentaje

30%

19%

20%

10%

0%
Medio Alto

Nivel de Preferencia de los clientes

Nota: De acuerdo a lo observado en la Figura 32 se afirma que el 19% indican
que la preferencia de los clientes es media y el 81% indican que la preferencia de los
clientes es alta. De esta forma, se evidencia una mejora bastante positiva sobre la
percepcidn que tienen los clientes sobre el nivel preferencia de los clientes por parte de
la empresa UNIVERSAL.

Figura 33

Resultados del Post Test del nivel de relacién con los clientes

100% 929%
90%
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De acuerdo a lo observado, en la Figura 33 se puede afirmar que el 8% de clientes
indican que la preferencia de los clientes es media y el 92% de clientes indican que la
preferencia de los clientes es alta. Se denota asi, una mejora muy positiva en la percepcion

que tienen los clientes sobre el nivel relacion con los clientes con la empresa.

En consecuencia, los resultados respaldan el tercer objetivo especifico, que afirma que
“existe un alto nivel de fidelizacion de los clientes después de la implementacion de la
estrategia CRM en la empresa Panaderia Universal S.A.C.”

Figura 34
Resultados del Post Test del nivel de satisfaccion de los clientes con la estrategia de CRM

implementada

Implementacion del CRM
45

40
35
30
25
20
15

10

wv

Bajo Medio Alto

Nota: En la Figura 34 se aprecia los resultados de la encuesta de satisfaccion
muestran una distribucion variada en cuanto al nivel de satisfaccion de los clientes de
Panaderia Universal S.A.C. tras la implementacion de la estrategia de Customer
Relationship Management (CRM). Donde se evidencia que el 42% de los encuestados

expresaron un alto nivel de satisfaccion, lo cual sugiere una respuesta positiva hacia
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varios aspectos, posiblemente reflejando una mejora en la calidad de los productos, la
atencion al cliente o la eficiencia en la entrega de servicios. Este resultado podria
indicar una percepcion favorable en la eficiencia de la comunicacion, la resolucion de

consultas y la aplicacion de ofertas por parte de la panaderia.

Por otro lado, el 38% de los encuestados indicaron un nivel de satisfaccion
medio. Esto podria sefialar areas donde la panaderia podria realizar ajustes 0 mejoras
para elevar la satisfaccion del cliente, como la optimizacion de la informacion
brindada en la pagina web, la implementacion de ofertas mas atractivas o la

facilitacion del proceso de pedidos.

Finalmente, el 20% de los encuestados expresaron un nivel de satisfaccion
bajo. Este grupo es crucial para identificar areas criticas que necesitan una atencion
inmediata. Podria sugerir problemas en la eficacia del sistema actualizado de la
empresa, deficiencias en la informacion proporcionada en la pagina web, problemas
persistentes en la comunicacién o dificultades en la resolucion de consultas y pedidos.

Figura 35

Resultados del Post Test sobre Analisis de datos
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Nota: Los resultados de la dimension "Analisis de Datos" en la encuesta de
satisfaccion reflejan una tendencia mayoritariamente positiva entre los clientes de
Panaderia Universal S.A.C. tras la implementacion del CRM. EI 63% de los
encuestados expresaron un alto nivel de satisfaccion en relacion con el anélisis de
datos. Esto puede interpretarse como una sefial alentadora, sugiriendo que los clientes
perciben que la panaderia esta utilizando efectivamente la informacién recopilada
sobre sus preferencias de compra. Este resultado indica que los clientes ven un valor
afiadido en la forma en que la panaderia utiliza sus datos para mejorar su experiencia

como cliente.

Sin embargo, el 31% de los encuestados indicaron un nivel de satisfaccion
medio en esta dimension. Esto podria indicar que un segmento de la clientela percibe
que la panaderia puede mejorar en el uso o la aplicacion de los datos recolectados. Es
posible que existan &reas donde los clientes deseen una personalizacion mas especifica
en relacion con sus preferencias o una aplicacién mas eficiente de la informacién
recopilada. El 6% de los encuestados expresaron un nivel de satisfaccion bajo en
relacion con el analisis de datos. Este grupo minoritario podria sefialar una
insatisfaccion significativa con respecto a como la panaderia utiliza la informacion del
cliente. Puede haber una percepcion de falta de personalizacion, errores en la

interpretacion de los datos o una falta de accion basada en la informacion recolectada.
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Figura 36

Resultados del Post Test sobre Proceso Operativo
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Nota: Los resultados de la dimension "Proceso Operativo" en la encuesta de
satisfaccién muestran una tendencia mayormente positiva entre los clientes de
Panaderia Universal S.A.C. tras la implementacion del CRM. EI 90% de los
encuestados expresaron un alto nivel de satisfaccién en relacion con el proceso
operativo. Esto es muy alentador y sugiere que la gran mayoria de los clientes se
sienten satisfechos con la eficiencia operativa de la panaderia. Este resultado indica
que los clientes perciben una comunicacion eficiente entre los diferentes
departamentos o areas al interactuar con la panaderia, lo que probablemente se traduce

en una experiencia fluida y satisfactoria para los clientes en general.

Sin embargo, el 10% de los encuestados expresaron un nivel de satisfaccion
bajo en esta dimension. Aunque este porcentaje es relativamente bajo en comparacion
con el grupo de satisfaccion alta, indica que hay un segmento minoritario de clientes
que perciben deficiencias en el proceso operativo. Esto podria sefialar problemas en la

comunicacion entre departamentos o areas, posiblemente experimentando retrasos en
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la atencion, errores en los pedidos o una falta de coordinacién entre los diferentes

sectores de la panaderia.

Figura 37

Resultados del Post Test sobre Proceso Colaborativo
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Nota: Los resultados de la dimension "Proceso Colaborativo" en la encuesta de

satisfaccion muestran una distribucion diversa entre los clientes de Panaderia

Universal S.A.C. tras la implementacion del CRM.

El 56% de los encuestados expresaron un alto nivel de satisfaccion en relacion

con el proceso colaborativo. Esto sugiere que mas de la mitad de los clientes sienten

una coordinacion efectiva entre los equipos de la panaderia. Esto podria traducirse en

una capacidad eficaz para resolver dudas o consultas de manera rapida, asi como

ofrecer ofertas o promociones personalizadas basadas en las preferencias o

comportamientos de compra de los clientes. Ademas, este resultado puede indicar una

mejora en la calidad del servicio al cliente, satisfaccion en la atencidn recibida y una

mejor y mas rapida resolucién de problemas.

-2022”
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El 28% de los encuestados indicaron un nivel de satisfaccién medio en esta
dimension. Esto sugiere que existe un grupo considerable que ve espacio para mejoras
en la coordinacion entre los equipos de la panaderia para atender de manera méas
personalizada sus necesidades como clientes y resolver sus consultas o dudas de forma

maés agil y efectiva.

Por Gltimo, el 16% de los encuestados expresaron un nivel de satisfaccion bajo
en el proceso colaborativo. Esto podria indicar que un segmento significativo de
clientes percibe deficiencias en la coordinacion entre los equipos de la panaderia.
Puede haber una percepcion de falta de comprension de las necesidades del cliente,
lentitud en la resolucidn de problemas o dificultades en la realizacion de pedidos y

compras.

3.1. Andlisis Inferencial

Para llevar a cabo la inferencia del analisis, es fundamental contrastar las hipétesis
utilizando herramientas estadisticas para comparar las medias. Esta accion permite
visualizar los logros obtenidos gracias a la implementacion de la estrategia CRM.

Tabla 4

Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico al Sig.
Customer Relationship
,136 100 ,000
Management
Fidelizacion de clientes ,146 100 ,000

a. Correccion de la significacion de Lilliefors
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Nota: En la Tabla 4, se observa la aplicacion de la prueba de normalidad de Kolmogorov-
Smirnov, motivada por la cantidad de sujetos que supera los 50 individuos. Para
determinar la eleccion entre la prueba de correlacion de Pearson o la de Spearman, se debe
considerar la naturaleza de las variables y la validez de los supuestos. La prueba de
Pearson se emplea cuando las variables tienen una distribucion normal y presentan una
relacion lineal, mientras que la prueba de Spearman se prefiere en casos donde no se

cumple la normalidad o no existe una relacion lineal entre las variables.

Debido a que en ambos escenarios los valores de p son inferiores a 0.05 (0.000 en este
caso), indicando que las variables no siguen una distribucion normal, se recomienda optar

por la prueba de correlacion de Spearman.

Contrastacion de la hipétesis 4

Ho: No hay una relacion significativa entre la implementacion de la estrategia de CRM

en la empresa Panaderia Universal S.A.C. y el grado de fidelizacion de los clientes

posterior a su ejecucion.

Ha: Existe una relacion significativa entre la implementacion de la estrategia de CRM
en la empresa Panaderia Universal S.A.C. y el grado de fidelizacion de los clientes

después de su ejecucion.

Regla de decision:
Ho: p valor > 0.05

Ha: p valor < 0.05
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Tabla 5

-2022”

Correlacion de las variables de estudio: Customer Relationship Management (CRM) y Fidelizacién

de clientes
Correlaciones
Customer Fidelizacion
Relationship de clientes
Management
Customer Coeficiente de correlacion 1,000 832"
Relationship Sig. (bilateral) ,000
Rho de Management N 100 100
Spearman Coeficiente de correlacion ,832™ 1,000
Fidelizacion de ) )
) Sig. (bilateral) ,000
clientes
N 100 100

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Nota: De acuerdo con la Tabla 5, se presenta la conexion entre las variables analizadas, el

Customer Relationship Management y la Fidelizacion de clientes en la empresa Panaderia

Universal S.A.C. en Trujillo durante el afio 2022. El coeficiente de correlacion obtenido es

r=0.832, sefialando una relacion positiva entre estas variables, aunque de magnitud

moderada. Sin embargo, el valor p asociado es 0.00. Este hallazgo sugiere que existe una

correlacion estadisticamente significativa entre ambas variables, indicando que la relacion

identificada no es aleatoria, sino que tiene una base estadistica solida.

En consecuencia, los resultados respaldan la afirmacion del objetivo especifico que

establece que "La fidelizacion de clientes en la empresa Panaderia Universal S.A.C. es alta

después de la implementacion de la estrategia de CRM", ya que el coeficiente de

correlacion positiva entre Customer Relationship Management (CRM) y la Fidelizacion de
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clientes, junto con el valor de p notablemente bajo, sugiere una asociacion estadisticamente
significativa entre la gestion de relaciones con los clientes a traves del CRM y el nivel de

fidelizacion de los clientes.

Aunque la correlacion no sea de gran magnitud, su existencia indica una relacion,
sugiriendo que la estrategia de CRM podria ser un factor contribuyente a la fidelizacion de
los clientes en la empresa, respaldado por el respaldo estadistico proporcionado por el

analisis.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

El objetivo principal de este estudio consistié en determinar como la aplicacion de la
estrategia de Customer Relationship Management (CRM) contribuye de manera notable al
aumento de la fidelizacion de clientes en la empresa Panaderia Universal S.A.C. en Trujillo
durante el afio 2022; en tal sentido se empled la implementacion del sistema CMR
Hutbspot que posibilitd la automatizacion completa del procedimiento de atencién al
cliente, ofreciendo una solucion eficaz y avanzada para gestionar las interacciones con los
clientes de manera mas efectiva. Esta herramienta ha mejorado de manera significativa la
gestion de datos relacionados con los clientes, posibilitando una atencién més agil y
personalizada. Ademas, HubSpot CRM simplifica el seguimiento de interacciones, el
analisis de datos y la generacion de informes, lo cual contribuye a una toma de decisiones
mas informada y estratégica en el &mbito del servicio. Se implement6 una base de datos de
clientes para facilitar un seguimiento efectivo; igualmente, permitié la creacion de
contenido de marketing a través de correos electronicos y redes sociales. En este sentido,
se ejecutd un primer correo publicitario dirigido a los potenciales clientes, comunicando
las promociones de los productos, logrando una tasa de apertura del 32.65%, tasa de clics
del 0%, y una tasa total de respuesta del 0%. Posteriormente, se envid un segundo correo
publicitario para obtener las interacciones de los clientes, obteniendo una tasa de apertura
del 57.14%, superando la tasa de apertura del primer correo. Ademas, se registré una
totalidad de clics del 42.86%, y una tasa de respuesta e interaccion de los clientes del
14.29%. Posteriormente, se desarroll6 una pagina especifica centrada en promociones de
descuento, exigiendo a los clientes registrarse para acceder a ofertas y descuentos en los
productos. En esta etapa, se logré una mayor visibilidad para nuestra pagina, generando 15

nuevas visualizaciones, 7 formularios enviados y completados, y 7 nuevos clientes
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registrados en el sistema. EI promedio de tiempo de visualizacion de la pagina fue de 8.5
minutos, con una tasa de rebote del 30% y una salida de visualizacion del 73.33%.
Finalmente, se estableci6 una seccién denominada "tareas™ que facilité la interaccion con
los clientes para agilizar envios y coordinar entregas de productos segun las fechas de
vencimiento establecidas. Ademas, se llevaron a cabo coordinaciones telefonicas teniendo
en cuenta la prioridad asignada a cada tarea. En este ambito, se ofrecio la capacidad de
sincronizar sitios web para recibir mensajes de clientes que se comuniquen a través de la
plataforma, simplificando el inicio de conversaciones desde la plataforma CRM HubSpot.
Este hallazgo fue respaldado por la investigacion de Cerda (2019), cuyo propésito fue
llevar a cabo un andlisis exhaustivo y proponer la implementacion de un sistema CRM con
el fin de mejorar el ensamblaje, creacion, desarrollo u optimizacion. La conclusion
principal resalto la exitosa implementacion de una solucion CRM para Bendita S.A. a
través de pasos sencillos que categorizan a los clientes segiin su comportamiento y valor
para la estrategia de fidelizacion. Este estudio proporciona una guia valiosa al presentar
una metodologia para comprender las necesidades y preferencias de los clientes,

facilitando asi el disefio de estrategias mas eficaces para retener y fidelizar a la clientela.

El primer objetivo especifico fue establecer el nivel de fidelizacion de los clientes antes de
la implementacion de la estrategia de CRM en la empresa Panaderia Universal S.A.C; en
ese sentido, se llevaron a cabo mediciones previas y se encuesto a los 100 clientes
seleccionados. Los resultados revelaron que el 71% de ellos considera que el nivel de
fidelizacion es bajo, mientras que el 29% lo percibe como medio. Esta tendencia evidencia
una percepcion negativa hacia el proceso de compray la lealtad a la marca de la empresa.
En cuanto a la sostenibilidad, el 78% indico que es baja, y un 22% la considera media. Al
preguntarles sobre la preferencia, el 59% manifestd que es baja, mientras que el 41% la

clasifico como media. Finalmente, respecto a la relacion con la empresa, el 42% la percibe
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como baja, el 35% como media y el 23% como alta. Estos resultados son corroborados por
Comizzo et al. (2020), cuyo propésito fue de instaurar un sistema CRM para incrementar la
fidelizacion de los clientes recurrentes en la empresa comercializadora DELICIAS DEL
NORTE de la ciudad de Chiclayo. Para ello trabajaron con una muestra de 60 clientes, a
quienes se les administrd una encuesta numérica de pretest para evaluar su nivel de
satisfaccion con la empresa. Los resultados clave sefialan que antes de la introduccion del
sistema CRM, més del 86% de los clientes no estaban satisfechos con su experiencia de
compra. Sin embargo, después de la implementacion del CRM, el 91% expreso sentirse
completamente satisfecho con sus compras. La conclusion principal extraida fue que la
adopcidn de un sistema CRM tiene un impacto significativo en el aumento de la

fidelizacion de los clientes.

El segundo objetivo especifico consistio en implementar la estrategia CRM mas apropiada
en Panaderia Universal S.A.C. En este contexto, se utilizd el sistema CRM HubSpot, una
plataforma ampliamente reconocida que ofrece herramientas para gestionar y mejorar las
relaciones con los clientes. Este sistema posibilito la centralizacion de la informacién del
cliente al consolidar todos los datos relacionados en un tnico lugar, incluyendo detalles
como la informacion de contacto, historial de interacciones, correos electronicos, llamadas
y otros datos relevantes. Ademas de esto, facilito la automatizacién del flujo de trabajo,
permitiendo la ejecucién automatica de tareas repetitivas, el envio de correos electrénicos
de seguimiento y la asignacion de tareas a miembros del equipo, entre otras funciones.
También proporciond un seguimiento detallado de las interacciones con los clientes, desde
el primer contacto hasta las transacciones y el soporte postventa. Ademas, posibilitd
realizar analisis y generacion de informes para evaluar el desempefio de actividades
relacionadas con marketing, ventas y servicio al cliente. Asimismo, permitio la integracion

de diversas herramientas y plataformas, facilitando la conexiéon entre diferentes aspectos
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del negocio. Estos hallazgos fueron respaldados por Narvaéz (2022) cuyo propoésito de
perfeccionar la gestion de clientes en la empresa Innovacion Digital, se propuso la
implementacion de la herramienta CRM de HubSpot. Para llevar a cabo este anélisis, se
eligio realizar entrevistas a diversos clientes B2B de la empresa, a quienes se les
elaboraron perfiles de comprador respectivos para evaluar la eficacia del enfoque. La
conclusién principal del estudio indicé que el sistema de HubSpot brinda una solucion para
mejorar la administracion en areas de marketing, ventas y servicio al cliente. Esto se
traduce en un mayor dominio de las variadas funcionalidades del CRM de HubSpot, con el
proposito de ofrecer a los clientes una experiencia mas eficaz en el proceso de compras,

motivandolos a recomendar los servicios de Innovacion Digital a un pablico mas amplio.

El tercer objetivo especifico fue determinar el nivel de fidelizacion de los clientes
después de la implementacion de la estrategia de CRM en la empresa Panaderia Universal
S.A.C. En ese contexto, se realizaron mediciones preliminares y se encuestd a una muestra
de 100 clientes seleccionados. Los resultados mostraron que el 38% de ellos opina que el
nivel de fidelizacidén es moderado, mientras que el 62% lo percibe como elevado,
evidenciando una mejora positiva en la percepcion de los clientes hacia la empresa. En
términos de sostenibilidad, el 27% indic6 que es de nivel medio, mientras que el 73% lo
considera alto. Al consultar sobre la preferencia, el 19% la describe como moderada,
mientras que el 81% la califica como alta. Finalmente, en relacion con la empresa, el 8% la
considera de nivel medio, mientras que el 92% la percibe como de nivel alto. Estos
resultados fueron confirmaos por Guisasola y Garcia (2021) tuvo como objetivo
implementar un sistema CRM con el fin de elevar el grado de fidelizacion de los clientes.
Los resultados del post test obtenido indicaron un progreso en dicho nivel. Mas del 94% de
los encuestados expresaron sentirse ahora leales, atribuyendo este cambio a una mejora

significativa en la atencion al cliente. En Gltima instancia, se llegé a la conclusion de que la
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introduccion del CRM resulté en un aumento del 54% en el nivel de fidelizacion dentro de

la empresa evaluada.

El objetivo 4 de este estudio se centro en establecer la relacion entre la
implementacion de la estrategia CRM en la empresa Panaderia Universal S.A.C y el nivel
de fidelizacion de los clientes posterior a su aplicacion. Los resultados de la investigacion
demostraron una relacion significativa y alta entre la estrategia CRM y el nivel de
fidelizacién de los clientes, con un coeficiente de correlacion de 0.832 y un valor de
significancia de 0.000, que es inferior al umbral establecido en la investigacion de 0.05.
Esto permite rechazar la hipotesis nula, indicando que a medida que el negocio implementa
la estrategia de manera mas efectiva, es probable que experimente una mejora significativa
en la fidelizacion de los clientes. Estos hallazgos son consistentes con un estudio previo
realizado por Montero y Cornejo (2020), cuyo objetivo era determinar la influencia de la
estrategia de Customer Relationship Management en la fidelizacion de los clientes. En este
estudio, se encontrd una correlacion altamente positiva respaldada por pruebas estadisticas
como la correlacion de Pearson (r=0,912) y la regresion lineal (p=0,000), confirmando la
influencia positiva del CRM en la fidelizacion de clientes. De manera similar, Cardenas
(2020) también investigd cémo la estrategia de Customer Relationship Management afecta
la fidelizacion de los clientes de una empresa, y los resultados indicaron una correlacion
muy alta respaldada por pruebas estadisticas como la correlacién de Pearson (r=0,804) y la
regresion lineal (p=0,000), confirmando la influencia positiva de la estrategia CRM en la

fidelizacion de clientes.
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Conclusiones

La conclusion principal destaca que la aplicacion efectiva de la estrategia de CRM ha
resultado en un incremento del 62% en el nivel general de fidelizacion, respaldando asi la
importancia fundamental de esta herramienta en la mejora continua de la experiencia del
cliente. En resumen, la implementacion exitosa de la estrategia de CRM no solo ha
mejorado los procesos internos, sino que también ha fortalecido la relacién entre la
empresa y los clientes, generando beneficios tangibles y sostenibles para el crecimiento y

la competitividad a largo plazo (Figura N° 30).

La conclusion de esta investigacion sobre la implementacion de una estrategia de CRM
proporciona hallazgos alentadores y esenciales para la gestion empresarial. Se ha
evidenciado que la adopcién de una estrategia CRM no solo es relevante, sino también
crucial para el éxito y la sostenibilidad de las relaciones con los clientes. A lo largo del
estudio, se ha observado una mejora considerable en la fidelizacidn de los clientes, como
se refleja en la retroalimentacion positiva de mas del 94% de los participantes en el post
test (Figuras N° 30 — 33).

La herramienta CRM no solo ha centralizado y optimizado la informacion del cliente, sino
que también ha facilitado una gestion mas eficaz de las interacciones, desde el primer
contacto hasta las transacciones y el soporte postventa. La automatizacion del flujo de
trabajo ha demostrado ser fundamental en la eliminacidn de tareas repetitivas, permitiendo
un enfoque mas estratégico y personalizado en la atencidn al cliente interno. Ademas, ha
fortalecido la relacion empresa-cliente, generando beneficios tangibles y sostenibles para el

crecimiento y la competitividad a largo plazo (Figuras N° 7-22).
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La conclusidn extraida es que después de implementar la estrategia CRM en la empresa
Panaderia Universal S.A.C., se evidencia una correlacion positiva con el nivel de
fidelizacion de los clientes. Esta afirmacion se respalda mediante los resultados obtenidos
al realizar la prueba de Rho Spearman, donde se identificd un coeficiente de correlacion

rho=0.832 y un grado de significancia de P=0.000 (Tabla N° 4 —5).
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ANEXQOS

ANEXO 01: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

-2022”

. C S . . ., . Escala de
Variable Definicion conceptual Definicion Operacional Dimension Indicador medicion
EI CRM, o Customer Relationship Andlisis d Base de datos

Management, es un enfoque estratégico de nf};;ts; € Accesoala | Ordinal
gestion que se centra en el desarrollo y N _ informacion
Customer mantenimiento de relaciones rentables con | EI CRM es béasicamente una "caja de —

. |los clientes. Se trata de un sistema | herramientas" que las empresas utilizan Proceso Comunicacion | o o)
Relationship | . : : antac: qUié operativo entre reas
Management integrado  que cc_>mb|na procesos, | para entend_er mejorasus_cllentes. quienes

(CRM) tecnologia y estrategias para recolectar, | son, qué quieren, y como interactian con la
almacenar, analizar y actuar sobre la | marca. P | .,
informacion de los clientes a lo largo de I rgcesc_) ntde_racmon Ordinal
todo el ciclo de vida de la relacion (Espf, colaborativo Irecta
2020).
En términos empresariales, significa hacer | Sostenibilidad Nivel de Ordinal
e . . que tus clientes vuelvan una y otra vez, | de los clientes atencion
La fidelizacion de clientes se refiere al | ' ~. .
. . . . eligiendo tu marca por encima de todas las .
proceso estratégico y conjunto de acciones . . L . Preferencia de S .
. demaés. A nivel préctico, podriamos pensar . Fiabilidad Ordinal
destinadas a mantener y fortalecer la . los clientes
e L ; en programas de lealtad, como esas tarjetas
Fidelizacion | relacion entre una empresa y sus clientes, Ue te dan buntos cada Vez que compras
de clientes | incentivando que estos tltimos mantengan g P que compras y
una preferencia constante por sus que eventualmente puedes canjear. por
e . recompensas. Es el arte de hacer sentiralos | Relacién con . .
productos o servicios en el tiempo | . . . Publicidad Ordinal
(Alcaide, 2015) clientes especiales y valorados, para que, los clientes
' ' en lugar de buscar alternativas, decidan
quedarse contigo.
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ANEXO 02: MATRIZ DE CONSISTENCIA
Problema Objetivos Hipotesis Variables Metodologia Tecnicas e |_n,strumentos
de recoleccion de datos

Problema General

(En qué medida la
implementacion de estrategia de
Customer Relationship
Management  (CRM)  puede
incrementar la fidelizacion de
clientes en la empresa Panaderia
Universal S.A.C., Trujillo - 2022?

Problemas Especificos

e ;Cual es el nivel de fidelizacion
de los clientes antes de la
introduccién de la estrategia de
CRM en la empresa Panaderia
Universal S.A.C.?

;Qué estrategia de CRM es las
mas adecuada para  ser
implementada en la empresa
Panaderia Universal S.A.C.?

¢ Cual es el nivel de fidelizacion
de los clientes después de la
implementacion de la estrategia
de CRM en la empresa
Panaderia Universal S.A.C.?
¢Existe una relacién entre la
implementacion de la estrategia
de CRM en la empresa
Panaderia Universal S.A.C.yel
nivel de fidelizacion de los
clientes  posterior a su
implementacion?

Objetivo General

Determinar como la implementacion
de  estrategia de  Customer
Relationship Management (CRM)
puede incrementar la fidelizacion de
clientes en la empresa Panaderia
Universal S.A.C., Trujillo - 2022.

Objetivos Especificos

e ;Cudl es el nivel de fidelizacion
de los clientes antes de la
implementacion de la estrategia
CRM en la empresa Panaderia
Universal S.A.C.?

;Qué estrategia de CRM mas
adecuada para su implementacion
en la empresa Panaderia
Universal S.A.C.

¢Cual es el nivel de fidelizacién
de los clientes después de la
implementacion de la estrategia
CRM en la empresa Panaderia
Universal S.A.C?

Determinar la relacién existente
entre la implementacion de la
estrategia de CRM en la empresa
Panaderia Universal S A.C. y el
grado de fidelizacion de los
clientes después de su ejecucion.

Hipdtesis General

La implementacién de estrategia de
Customer Relationship Management
(CRM) incrementa significativamente
la fidelizacion de clientes en la
empresa Panaderia Universal S.A.C.,
Trujillo - 2022.

Hipdtesis Especificas

e Existe una diferencia significativa
en el nivel de fidelizacion de los
clientes antes de la implementacion
de la estrategia de CRM en la
empresa  Panaderia  Universal
S.AC.

Existe al menos una estrategia de
CRM que es significativamente mas
adecuada que otras para su
implementacion en la empresa
Panaderia Universal S.A.C.

Existe una diferencia significativa
en el nivel de fidelizacion de los
clientes despues de la
implementacion de la estrategia de
CRM en la empresa Panaderia
Universal S.A.C.

Existe una relacién significativa
entre la implementacion de la
estrategia de CRM en la empresa
Panaderia Universal S.A.C. y el
grado de fidelizacion de los clientes
después de su ejecucion.

Variable independiente:

Customer Relationshio
Management (CRM)

Dimensiones:

o Andlisis de datos
o Proceso operativo
e Proceso colaborativo

Variable dependiente:
Fidelizacion de clientes

Dimensiones:

o Sostenibilidad de los
clientes

o Preferencia de los
clientes

¢ Relacion con los
clientes

Por el enfoque:
Cuantitativo

Por la finalidad:
Aplicada

Por el alcance:
Explicativo

Por el disefio de
investigacion:
Pre experimental
Método:
Hipotético — deductivo
Poblacion:

Todos los clientes de la
empresa Panaderia
Universal S.A.C.

Muestra:

100 clientes de la
empresa Panaderia
Universal S.A.C.

Técnicas:
Encuesta
Anélisis documental

Instrumentos:
Cuestionarios
Guia de analisis documental
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ANEXO 03: CUESTIONARIO PARA LA EVALUACION DE LA
IMPLEMENTACION DEL CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT
(CRM)

ENCUESTA DE CLIENTES
Estimado cliente sirvase a responder el siguiente cuestionario en forma anonima.

Lea cuidadosamente cada proposicién y marque con un aspa (x) solo una;|

Alternativa | Escala Valorativa

Siempre 5
Casi siempre 4
Algunas veces 3
Casi nunca 2
Nunca |

Variable: Customer Relationship Management (CRM)
Dimension: Andlisis de datos

N° item

¢ Consideras que la informacién que Panaderia Universal S.A.C.

1 . L . .
tiene sobre ti estd actualizada en su sistema?
¢ Sientes que la informacién que Panaderia Universal S.A.C. tiene
2 sobre tus preferencias de compra es utilizada para mejorar tu
experiencia como cliente?
N° ftem |Dimensién: Proceso operativo 11213|4]|5
¢Has experimentado una comunicacion eficiente entre diferentes
3 departamentos o areas al interactuar con Panaderia Universal
S.A.C.?
N° item |Dimensiéon: Proceso colaborativo 11213415
¢ Sientes que existe una coordinacion efectiva entre los equipos de
4 Panaderia Universal S.A.C. para resolver tus consultas o

problemas de manera rapida y satisfactoria?

¢ Crees que Panaderia Universal S.A.C. te ofrece ofertas o
5 promociones personalizadas basadas en tus preferencias y
comportamientos de compra?

¢Has notado una mejora en la calidad del servicio al cliente desde

6 que Panaderia Universal S.A.C. implement6 su estrategia de
CRM?
7 ¢ Te sientes més satisfecho con la atencién que recibes de

Panaderia Universal S.A.C. desde que utilizaron el CRM?

¢Has experimentado una mejora en la rapidez y precision en la
8 resolucién de tus consultas o problemas con Panaderia Universal
S.A.C. gracias al CRM?

¢ Sientes que Panaderia Universal S.A.C. ha logrado entender
9 mejor tus necesidades como cliente desde que implementaron el
CRM?

¢ Te ha resultado més facil realizar pedidos o0 compras con

10 . . ) .
Panaderia Universal S.A.C. después de que utilizaron el CRM?
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ANEXO 04: CUESTIONARIO PARA LA MEDICION DE LA FIDELIZACION DE
LOS CLIENTES

ENCUESTA DE CLIENTES
Estimado cliente sirvase a responder el siguiente cuestionario en forma anonima.

Lea cuidadosamente cada proposicién y marque con un aspa (x) solo una;|

Alternativa | Escala Valorativa
Siempre 5
Casi siempre 4
Algunas veces 3
Casi nunca 2
Nunca 1

No Variable: Fidelizacion de clientes
item 112|345
Dimension: Sostenibilidad de clientes
1 (Considera que la empresa utiliza los medios adecuados para
mantenerse en contacto con usted?
) (El area de ventas se preocupa por asegurar una comunicacion
eficaz con usted?
3 (El area de ventas se comunica con usted para verificar su
conformidad sobre los productos adquiridos?
4 (El area de ventas es dinamico al momento de efectuar su
atencion al cliente?
5 (Le agrado la atencion recibida en la empresa?
6 (Recomendaria los productos de la empresa a sus familiares y/o
conocidos?
NO
item Dimension: Preferencia de clientes 1/2|13|4|5
7 (La empresa ofrece periodicamente promociones y/o
descuentos, para lograr su lealtad?
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[ Considera que la experiencia en la empresa da un buen servicio

3 .
y es beneficiosa?
9 LEl personal de la empresa cumple con entregar su mejor
servicio?
10 (Considera usted que la empresa brinda un servicio de ventas
de productos de calidad a sus clientes?
1 (Considera que su atencion en la empresa es de manera
inmediata?
12 | ;Considera usted la puntualidad de los resultados emitidos?
NO
item Dimension: Relacion con los clientes 45
13 (Recibe usted con frecuencia publicidad de la empresa
mediante las redes sociales?
4 [Recibe usted las campaias de la empresa a traves de las redes
sociales?
15 (Es atendido en un tiempo prudente al momento de adquirir los
productos de la empresa?
16 [ Considera que el metodo que utiliza la empresa para la entrega
de resultados le permite optimizar su tiempo al cliente?
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ANEXO 05: VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE
DATOS - VARIABLE DEPENDIENTE

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS DE CUSTOMER
RELATIOMNSHIP MAMAGEMEMT (CRM) PARA INCREMENTAR
LA FIDELIZACIOM DE CLIENTES EN LA EMPRESA PANADERIA
UNIWVERSAL S.A.C, TRUILLO - 2022

Titulo de la investigacion:

Linea de investigacion: Desarrollo sostenible v Gestidn empresarial
Apellidos y nombres del experto: Mg. José Luis Lorenzo Alvarado Campos
El instrumento de medicién pertenece a la variable: Fidelizacidn de clientes

Mediante la matriz de evaluacién de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando
con una "x" en las columnas de S o NO, Asimismo, le exhortamos en la correccion de los ftems, indicando sus
cbservaciones /o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio,
Aprecia
Si | NO

items Preguntas Observaciones

1 ;El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? | X

7 :El instrumento de recoleccion de datos tiene relacién con el X
titulo de la investigacion?

:En el instrumento de recoleccion de datos se mencicnan las
wariables de investigacidén?

:El instrumento de recoleccién de datos facilitara el logro de
los objetivos de la investigacion?

5 :El instrumento de recoleccién de datos se relaciona con las X
variables de estudio?

;La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente v
no estan sesgadas?

7 ;Cada una de las preguntas del instrumento de medicién se ¥
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?

:El disefic del instrumento de medicién facilitara el analisis v

8 ; X
procesamiento de datos?
;5on  entendibles  las  alternativas  de respuesta  del

9 | A X
instrumento de medicion?

10 :El instrumento de medicién serd accesible a la poblacién %

sujeto de estudio?

(El instrumento de medicién es daro, preciso v sencillo de
11 | respender para, de esta manera, obtener los datos| X
regueridos?

Sugerencias:

Firma del experto:
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion:

IMPLEMENTACIOMN  DE

ESTRATEGIAS DE CUSTOMER
RELATIOMSHIP MANAGEMENT (CRM) PARA INCREMEMTAR
LA FIDELIZACION DE CLIENTES EN LA EMPRESA PANADERIA
UNIVERSAL 5.A.C, TRWILLO - 2022

Linea de investigacion:

Desarrollo sostenible y Gestion empresarial

Apellidos y nombres del experto:

Dr. Fernando Aristides Saldafa Milla

El instrumento de medicién pertenece a la variable:

Fidelizacion de clientes

Mediante la matriz de evaluacién de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcandao
con una “x” en laz columnas de 5l o NO. Asimizmo, le exhortamos en la correccion de los ftems, indicando zus
observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudic.

p Aprecia
ltem Preguntas = Observaciones
. 9 s [NO
1 ;El instrumento de medicién presenta el disefio adecuada? | X
2 ;El instrumento de recoleccion de datos tiene relacidn con el ¥
titulo de |z investigacian?
3 :En el instrumento de recoleccion de datos se mencicnan las ¥
variables de investigacidn?
4 ;El instrumento de recoleccién de datos facilitara el logro de X
los objetives de la investigacion?
:El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las
5 ) - X
variables de estudic?
6 ;La redaccion de las preguntas tisnen un sentido coherente y X
no estan sesgadas?
7 ;Cada una de las preguntas del instrumento de medicign se ¥
relaciona con cada unc de los elementos de los indicadeores?
8 :El disefic del instrumento de medicion facilitara el analisis v X
procesamiento de datos?
9 ;Son  entendibles las  altermativas  de  respuesta  del X
instrumentc de medicion?
10 :El instrumento de medicién serd accesible 2 la poblacién X
sujeto de estudio?
:El instrumente de medicién es claro, preciso y sencillo de
11 | responder para, de esta manera, obtener los datos| X
requeridos?
Sugerencias:

Firma del experto:
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS DE CUSTOMER
Titulo de la investiaacién: RELATIOMSHIP MAMAGEMENT (CRM) PARA INCREMENTAR
9 ) L& FIDELIZACION DE CLIENTES EN LA EMPRESA PANADERIA
UMNIVERSAL 5.A.C., TRUJILLO - 2022
Linea de investigacion: Desarrollo sostenible y Gestidn empresarial
Apellidos y nombres del experto: Mg. Renato Avila Castillo
El instrumento de medicion pertenece a la variable: Fidelizacidn de clientes
Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando
con una “x” en las columnas de Sl o NOQ. Asimisme, le exhortamos en la correccién de los itemns, indicando sus
observaciones yfo sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.
: Aprecia
ltems Preguntas = Observaciones
9 s [NO
1 (Elinstrumento de medicién presenta el disefio adecuado? | X
2 ;El instrumento de recoleccion de dates tiene relacién con el ¥
titule de la imvestigacidn?
3 :En el instrumento de recoleccién de datos se mencicnan las ¥
variables de investigacién?
4 ;El instrumento de recoleccién de datos facilitara el logro de X
los objetivos de la investigacion?
(El instrumente de recoleccién de datos se relaciona con las
5 : - X
variables de estudio?
6 ;La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente X
no estan sesgadas?
;Cada una de las preguntas del instrumento de medicidn se
7 . - X
relaciona con cada unc de los elementos de los indicadores?
8 :El disefic del instrumento de medicién facilitara el analisis v X
procesamiento de datos?
;Son entendibles  las  alternativas  de  respuesta  del
9 | - X
instrumento de medicion?
10 El instrumento de medicién serd accesible a la poblacién X
sujeto de estudio?
:El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de
11 | responder para, de esta rmanera, obtener los datos| X
regueridos?
Sugerencias:

Firma del experto:

L
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ANEXO 06: VALIDACION DE INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
- VARIABLE INDEPENDIENTE

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS DE CUSTOMER
RELATIOMNSHIP MANAGEMENT {CRM) PARA INCREMEMTAR
LA FIDELIZACION DE CLIENTES EN LA EMPRESA PANADERIA
UMIVERSAL 5.A.C,, TRWILLD - 2022

Titulo de la investigacidn:

Linea de investigacion: Desarrollo sostenible y Gestidn empresarial
Apellidos y nombres del experto: Mg. José Luis Lorenzao Alvarado Campos
El instrumento de medicién pertenece a la variable: Customer Relationship Management

Mediante la matriz de evaluacidn de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando
con una “x" en las columnas de 50 o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los ftems, indicando sus
observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudic.
Aprecia
SI | NO

items Preguntas Observaciones

1 ;Elinstrumento de medicién presenta el disefio adecuada? | X

2 ;El instrumento de recoleccion de datos tizne relacion con el ¥
titulo de la investigacion?

3 :En el instrumento de recoleccion de datos se mencicnan las ¥
variables de investigacion?

;El instrumento de recoleccién de datos facilitara el logro de
los objetives de la investigacion?

5 :El instrumento de recoleccidn de datos se relaciona con las ¥
variables de estudic?

;La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y
no estan sesgadas?

7 ;Cada una de las preguntas del instrumento de medicién se ¥
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?

:El disefic del instrumento de medicidn facilitara el analisis v

8 - X
procesamiento de datos?
;Son  entendibles las  alternativas  de  respuesta  del

9 | L X
instrumento de medicion?

10 :El instrumento de medicién serd accesible & la poblacién X

sujeto de estudio?

:El instrumente de medicién es claro, preciso y sencillo de
11 | responder para, de esta manera, obtener los datos| X
requeridos?

Sugerencias:

Firma del experto:
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacidn:

IMPLEMENTACION DE

ESTRATEGIAS DE CUSTOMER
RELATIONSHIP MAMAGEMENT (CRM) PARA INCREMENTAR
LA FIDELIZACION DE CLIENTES EN LA EMPRESA PAMADERIA
UMNIVERSAL S.AC, TRIWILLOD - 2022

Linea de investigacion:

Desarrollo sostenible y Gestidn empresarial

Apellidos y nombres del experto:

Mg. Renato Avila Castillo

El instrumento de medicion pertenece a la variable:

Customer Relationship Management

Mediante la matriz de evaluacién de expertos, Ud. tiene |a facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando
con una “x” en las columnas de 5l o MO, Asimizmeo, le exhortamos en |a correccién de los items, indicando sus
chservaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio,

P Aprecia
ltems Preguntas = Observaciones
9 S| [NO

1 :Elinstrumento de medicidn presenta el disefio adecuado? | X

2 ;El instrumento de reccleccion de datos tiene relacién con el ¥
titule de la investigacién?

3 :En el instrumento de recoleccion de datos se mencicnan las ¥
variables de investigacién?

4 ;El instrumento de recoleccién de datos facilitara el logro de X
los objetives de la investigacian?
JEl instrumentc de recoleccién de datos se relaciona con las

5 . . X
variables de estudio?

6 ;La redaccian de las preguntas tiensn un sentido coherente v X
no estan sesgadas?

7 ;Cada una de las preguntas del instrumento de medicidn se ¥
relaciona con cada une de los elementos de los indicadeores?

8 :El disefic del instrumento de medicién facilitard el analisis y X
procesamiento de datos?
;Son  entendibles las  alternativas de  respuesta  del

9 | L X
instrumento de medicion?

10 (El instrumento de medicién serd accesible a la poblacién ¥
sujeto de estudia?
El instrumento de medicidn es claro, preciso y sencillo de

11 |responder para, de esta manera, obtener los datos| X
regueridos?

Sugerencias:

Firma del experto:

L
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5 O : L m o n . ® 3 . % B
2 Base de datos: IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIA DE CUSTOMER RELATIONSHIP (CRM) PARA LA DE CLIENTES EN LA EMPRESA PANADERIA UNIYERSAL $.A.C.. TRUILLO - 2022
2
I R N S B R 0 |
| I I R R
e e | | B | e e el B I I B e R
e | | B | e e el I | I e Bl B I I B I B
e e B I
e I B I I
| e B | e e I I e B B I B | B I I B | I Ry B I
e B I I
| e B | e e e B I e e B B B e | I B e | B I B I
| e B | | B I | e B | B |
| e B B e e e | B e e e B | B I | B
Archivo Edicidn  Ver Datos Transformar Insertar Formato  Analizar  Marketing directo  Gréficos  Utilidades  Ventana

HHE& R

B O

=

B {& Resultado

(8 Log

& [E] Anlisis de fiabilidad
[E Titulo

----- {E] Escala: VARIABLE
-[E Titulo
(5 Resumen de
- Estadisticos 1
-5 Estadisticos 1
- Estadisticos 1
-[5 Estadisticos 1
-[5 Estadisticos

Escala: VARIABLES

Resumen del procesamiento de los casos

M

%

Validos 100
Excluidos? 0
Total 100

Casos

100,0
0
100,0

a. Eliminacién por lista basad
todas las variables del
procedimiento.

aen

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
hasada en
los
elementos
tipificados

Alfa de
Cronbach

M de

elementos

815 919

26
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ANEXO 09: BASE DE DATOS EN SPSS
[Archivo  Edicion  Ver Datos Iransformar Analizar Marketing directo  Graficos  Utiidades Ventana Ayuda
=] e BLAT K EE BAE 0% %
[14 : CRM8 4 Visible: 34 de 34 variabl|
Procesa_operativo Procesa_colaborativo | Sestenibilidad_de_clientes |Preferencia_de_clientes| Relacion_con_los_clientes | Customer_Ri ) | F 6n_de_clientes
1 ) 4,00 34,00 29,00 28,00 18,00 91,00 75,00
2 ) 5,00 35,00 30,00 29,00 17.00 94,00 76,00
3 ) 4,00 35,00 30,00 30,00 20,00 95,00 50,00
4 ) 5,00 35,00 30,00 30,00 20,00 95,00 50,00
5 ) 4,00 22,00 16,00 19,00 19,00 57,00 54,00
5 ) 4.00 28.00 24.00 24.00 16.00 76.00 64.00
7 ) 5.00 35.00 30.00 30.00 20.00 95.00 80.00
8 ) 2,00 21.00 28.00 29.00 18.00 78.00 75.00
9 ) 5.00 35.00 25.00 24.00 16.00 84.00 65.00
0D 3.00 25.00 29.00 30.00 19.00 54.00 76.00
" ) 4.00 25.00 23.00 25.00 20.00 73.00 66.00
2 ) 5.00 35.00 20.00 21.00 20.00 76.00 61,00
13 D 5.00 35.00 30,00 30.00 19,00 95.00 79.00
F)] 4.00 23.00 30,00 30.00 19,00 86.00 79.00
) 5.00 28.00 29.00 29.00 17.00 86.00 75.00
)] 5.00 35.00 30,00 30,00 20.00 95.00 80.00
7D 5.00 35.00 28.00 25,00 20.00 86.00 73.00
18 ) 4.00 30,00 25.00 24.00 18,00 79.00 67.00
19 ) 4.00 28.00 24.00 24,00 17.00 76.00 65.00
20 | 5.00 35.00 30,00 30,00 20.00 95.00 80.00
21 ) 5,00 32,00 30,00 29,00 20,00 91,00 79,00
22 ) 4,00 28,00 24,00 24,00 19,00 76,00 67,00
23 ) 5,00 34,00 25,00 24,00 16,00 83,00 65,00
24 J 5,00 35,00 30,00 30,00 20,00 95,00 80,00
25 ) 5,00 35,00 29,00 29,00 18,00 93,00 76,00
(o1 [ Ir
ANEXO 10: CORRELACION ENTRE AMBAS VARIABLES DE ESTUDIO
Archivo  Edicién  Ver Datos Transformar |nsertar Formato  Analizar  Marketing directo Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda

SHERIE e~ BT 0O

Resultado

[ Log

-{E] Correlaciones no paramétrica

L& Correlaciones

HNCONPAR CORR
/VARIABLES=Customer Relationship Management Fidelizacién de_clientes
/BRINT=SPEARMAN TWOTAIL NOSIG
/MISSING=PAIRWISE.

Correlaciones no paramétricas

Correlaciones

Customer_Re
lationship_Ma | Fidelizacidn_
nagement de_clientes
Rho de Spearman  Customer_Relationship_  Coeficiente de 1000 932"

Management correlaciin ' !

Sig. (hilateral) 000
N 100 100

b Fidelizacian_de_clientes ~ Coeficiente de -
correlacion 832 1,000

Sig. (hilateral) 000
N 100 100

** La cormelacidn es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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