
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FACULTAD DE NEGOCIOS 

Carrera de Administración y Gestión Comercial 

Revisión Sistemática de la Literatura científica sobre 

los principales efectos del uso de estrategias de 

CRM en empresas los últimos 10 años 
 
 
 

Trabajo de investigación para optar al grado de: 

Bachiller en Administración y Gestión Comercial 

Autor: 

Katherine Elizabeth Cadillo Briones 

 
 

Asesor: 

Mg. María Méndez Cañón 

 
 

Lima - Perú 

2019 



Revisión Sistemática de la Literatura científica sobre los principales efectos del 

uso de estrategias de CRM en empresas los últimos 10 años 

Pág. 

2 
Cadillo Briones, K. 

 

 

Haga clic o pulse aquí para escribir texto. 

 
Haga clic o pulse aquí para escribir texto. 

 

 

 

Tabla de contenido 

DEDICATORIA ................................................................................................................................ 2 

AGRADECIMIENTO ....................................................................................................................... 3 

ÍNDICE DE TABLAS ....................................................................................................................... 5 

ÍNDICE DE FIGURAS ..................................................................................................................... 6 

RESUMEN ......................................................................................................................................... 7 

CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN ................................................................................................... 9 

CAPÍTULO II. METODOLOGÍA ................................................................................................ 12 

CAPÍTULO III. RESULTADOS ................................................................................................... 16 

CAPÍTULO IV. CONCLUSIONES ................................................ ………………………………25 

REFERENCIAS .............................................................................................................................. 27 



Revisión Sistemática de la Literatura científica sobre los principales efectos del 

uso de estrategias de CRM en empresas los últimos 10 años 

Pág. 

3 
Cadillo Briones, K. 

 

 

ÍNDICE DE TABLAS 

 

Tabla 1. Criterios utilizados en la inclusión y exclusión de los artículos de la base de datos. 

 
 

¡Error! Marcador no definido. 

 
Tabla 2.   Artículos Incluidos ¡Error! 

Marcador no definido. 

 
Tabla 3.   Artículos Excluidos ¡Error! 

Marcador no definido. 



Revisión Sistemática de la Literatura científica sobre los principales efectos del 

uso de estrategias de CRM en empresas los últimos 10 años 

Pág. 

4 
Cadillo Briones, K. 

 

 

 
 
 
 
 

 

ÍNDICE DE FIGURAS 

 

Figura 1. Proceso de Selección de Artículos .... ¡Error! Marcador no definido. 

 
Figura 2. Composición por Tipo de Documento ¡Error! Marcador no definido. 

 
Figura 3. Composición de los aportes de las Fuentes¡Error! Marcador no 

definido. 

 
Figura 4. Composición del Número de Documentos Aportados por Año.¡Error! 

Marcador no definido. 

 
Figura 5. Cuadro de Porcentajes de Documentos Aportados por Año .... ¡Error! 

Marcador no definido. 

 
Figura 6. Cuadro de Porcentaje de Relación de Documentos con Palabras 

Claves 

¡Error! Marcador no definido. 

 
Figura 7. Composición Numérica de Documentos Seleccionados por País 

¡Error! Marcador no definido. 



Revisión Sistemática de la Literatura científica sobre los principales efectos del 

uso de estrategias de CRM en empresas los últimos 10 años 

Pág. 

5 
Cadillo Briones, K. 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

RESUMEN 

 
En un mundo cada vez más globalizado con alta accesibilidad a la tecnología las 

empresas buscan implementar sistemas de gestión para un mejor control de la información 

de sus clientes y en base a ello elaborar estrategias desde la aproximación hasta la 

fidelización. 

El presente trabajo tiene como objetivo realizar la Revisión Sistemática de la 

Literatura sobre los efectos en el uso del CRM en los últimos 10 años en el mundo 

empresarial. Las distintas publicaciones científicas halladas en las bases de datos de EBSCO, 

Alicia Concytec, ProQuest y entre otras, permitieron conocer como la gestión de atención al 

cliente a través del uso de un CRM se hace más presente en las organizaciones en la búsqueda 

de crear una estrecha relación con el consumidor y como parte esencial de las estrategias de 

negocio. En su mayoría relatan los efectos positivos de dichos sistemas de gestión y resaltan 

el valor de la calidad de atención al cliente como una visión rentable. 

. 

 
PALABRAS CLAVES: CRM, Servicio al cliente, Calidad de servicio, Gestión de 

relación con el cliente, Estrategia. 
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ABSTRACT 

 
In an increasingly globalized world with high accessibility to technology, companies 

seek to implement management systems to better control their customers' information and, 

based on this, develop strategies from the approach to loyalty. 

The objective of this work is to carry out the Systematic Literature Review on the 

effects in the use of CRM for the last 10 years in the business world. The different scientific 

publications found in the databases of EBSCO, Alicia Concytec, ProQuest and others, 

allowed to know how customer service management through the use of a CRM is more 

present in organizations in the search to create a close relationship with the consumer and as 

an essential part of business strategies. Most report the positive effects of these management 

systems and highlight the value of customer service quality as a profitable vision. 

 

 

KEYWORDS: CRM, Quality of service, Customer service, Customer relationship 

management, Strategy. 
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