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RESUMEN

En un mundo cada vez méas globalizado con alta accesibilidad a la tecnologia las
empresas buscan implementar sistemas de gestion para un mejor control de la informacion
de sus clientes y en base a ello elaborar estrategias desde la aproximacion hasta la

fidelizacion.

El presente trabajo tiene como objetivo realizar la Revision Sistematica de la
Literatura sobre los efectos en el uso del CRM en los dltimos 10 afios en el mundo
empresarial. Las distintas publicaciones cientificas halladas en las bases de datos de EBSCO,
Alicia Concytec, ProQuest y entre otras, permitieron conocer como la gestion de atencion al
cliente a través del uso de un CRM se hace mas presente en las organizaciones en la busqueda
de crear una estrecha relacion con el consumidor y como parte esencial de las estrategias de
negocio. En su mayoria relatan los efectos positivos de dichos sistemas de gestion y resaltan

el valor de la calidad de atencidn al cliente como una visién rentable.

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

relacion 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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CAPITULO I. INTRODUCCION

En la actualidad se observa que las distintas empresas han estado enfocando sus
recursos en un modelo de negocio que se centra en la fidelizacion del cliente, lo cual se habia
perdido debido al distanciamiento entre la empresa y el cliente, que, si nos remontamos a
muchos afios atras, era el comun de las empresas el estar cerca de sus clientes. Como bien lo
dice Garcia (2001), a principios del Siglo XIX los negocios se basaban en métodos artesanos
de produccion y se fabricaba para dar respuesta a la demanda particular de cada cliente, los
mercados eran locales, donde clientes y fabricantes no se encontraban geograficamente
distanciados y existia una relacion estrecha entre ellos” esto fue hasta que se comenzaron a
expandir las empresas y comienzan a centrarse en la produccion en masas lo cual hizo que
el fabricante y el cliente empiecen a distanciarse; con la revolucion industrial a inicios del
siglo XX, sumando a la entrada de la era de la mecanizacidn esto hizo que todo se base en
un modelo estructurado y burocratico, haciendo de la empresa una méaquina y los
trabajadores una pieza de la misma, por lo que se carecia de iniciativas y sélo se obedecia
ordenes, mientras seguian las empresas creciendo empiezan a centrarse en el producto; con
el avance de la tecnologia y la aparicién de las computadoras, se emplea el call center,
adoptando sistemas de gestion. esto sumado al desarrollo de la economia, comunicacién y

tecnologia de informacion esto empez0 a variar.

Con el pasar de los afios, la evolucionada tecnologia y el facil acceso a la informacién
ha convertido al cliente de hoy en un conocedor de lo que adquiere a través de los distintos
canales de ventas incluso antes de decidir la compra. Muchos de ellos ya no prestan atencion
enteramente en los beneficios de los productos y servicios, sino también, en la experiencia

de compra desde el primer contacto hasta los niveles de fidelizacién en la posventa.
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Las empresas en su carrera por el posicionamiento y permanencia incluyen dentro de
sus estrategias comerciales, planes de marketing, fidelizacion y sistemas modernos de
administracion en la gestion de relacion con el cliente que no es mas que la razon de ser de
todas las organizaciones. Por ello, deciden implementar, dentro de sus procesos de ventas,
un software que permita el acceso en tiempo real de la informacién del cliente en sus distintas
interacciones con la empresa. EI CRM, Customer relationchip management, es lo que hoy
se conoce como la experiencia con el cliente y que muchas empresas han optado por

desarrollar y convertirlo en prioridad para sus estrategias de negocio.

Segun Padilla'y Quinajo (2003), el CRM se puede establecer como una visualizacion
de 360° de los clientes dentro del ciclo de negocios. EI CRM involucra el mejoramiento e
incremento de la comunicacion que se da entre la compafiia y sus clientes. La informacion
no solo es importante que fluya de la venta, el marketing, y la contabilidad, sino también en

todo punto en donde haya alguna interaccion con los clientes.

Segun Aportela y Gallego (2015), son multiples las necesidades de informacion que
pueden manifestarse en las empresas y requieren de consultas sobre diversos temas, para el
optimo desemperfio de las funciones. Es un hecho que las organizaciones necesitan de la
informacion como un activo indispensable para la consecucion de sus objetivos, porque a

partir de la misma pueden obtenerse, entre otras cosas, ventajas competitivas de su entorno.

Por estas razones consideramos que parte el éxito de muchas empresas se debe al uso
de tecnologias de administracion de datos como es el CRM para brindar la mejor calidad y

experiencia de ventas al consumidor.
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Por todo lo anterior, el objetivo de este trabajo es realizar una Revisidn Sistematica
de la Literatura sobre los efectos en el uso del CRM en los ultimos 10 afios en el mundo
empresarial y que hoy por hoy son parte de las estrategias para alcanzar niveles de

competitividad en el mercado y posicionarse en la preferencia del cliente.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1 Tipo de Estudio

Para la presente investigacion, se utilizé la metodologia de la revision sistematica de
la literatura que, segun Ortiz (2004), la revision sistematica es un tipo de estudio integrativo,
observacional, retrospectivo, secundario, en el cual se combinan estudios que examinan la
misma pregunta; A su vez, dentro de la revisién sistematica existen dos Formas:
“cuantitativa o metanalisis” y “cualitativa u overview”, cuyas diferencias estan dadas
fundamentalmente por el uso de métodos estadisticos, que permite la combinacién y analisis

cuantitativo de los resultados obtenidos en cada estudio.

2.2 Fuentes de Busqueda

En el presente trabajo de revision sistematica se ha desarrollado una base de datos a
través de tesis, articulos, revistas, estudios, etc. Que fueron encontrados a través de
buscadores afines al tema a tratar y bibliotecas virtuales, entre ellas tenemos: Ebsco,

ProQuest, Google Academico, Redalyc, Alicia Concytec,, Business Source Ultimate.

e EBSCO: Bases de datos que nos ofrecen miles de recursos de informacion
especializada en: Economia, Psicologia, Administracion, Negocios, Tecnologia,
Humanidades y Ciencias Sociales, de diversas fuentes (Articulos cientificos,
Revistas, Periodicos, Libros, Tesis, Informes, Directorios, etc.) de instituciones y
universidades reconocidas mundialmente.

e ProQuest: Base de datos multidisciplinaria que contiene informacion académicay de
investigacion con temas relacionados a negocios (administracion, economia,
finanzas, mercado, contabilidad, etc.), ciencias de la salud, ciencias sociales,

educacion, ciencia y tecnologia, arte, historia, religion, filosofia, lengua y literatura.
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e Business Source Ultimate: Acceso a revistas de texto completo sobre temas
empresariales: administracion, economia, contabilidad, economia, finanzas, gestion,
marketing y negocios internacionales, etc.;

e Redalyc: Red de Revistas Cientificas de América Latina y el Caribe,Espafia y

Portugal.Impulsada por la UAEM para la difusion de la ciencia en acceso abierto.

e Google Académico: Es un buscador de Google especializado en la investigacion de
contenidos y articulos de revistas cientificas que se puede consultar de manera libre

en Internet.
e Alicia Concytec: Ofrece acceso abierto al patrimonio intelectual resultado de la

produccion en materia de ciencia, tecnologia e innovacion realizada en entidades del

sector publico o con financiamiento del Estado.

2.3 Proceso de Busqueda

Para la busqueda de base de datos hemos utilizado estrategias que nos han ayudado a

direccionar nuestra busqueda, la cual fue desarrollada de la siguiente manera:

e Uso de términos especificos, se utilizo palabras clave, segun el tipo de estudio o
articulo que necesitdbamos encontrar. Uso de sinénimos para dar con otro tipo
de articulos referentes al tema. Todo basado en el titulo de la investigacion.

e Uso de operadores o conectores Booleanos, se utiliz6 el conector “y” y e operador
“0” Para poder localizar articulos que contengan ambas ideas del conector o

cualquiera de las ideas del operador.
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e Usos de limitadores temporales, en este caso usamos limitadores de tiempo para
encontrar estudios, articulos o publicaciones de los dltimos 10 afios y ver la
evolucion en ese periodo de tiempo.

2.4 Criterios de Inclusion y Exclusion

Para el presente trabajo, se ha optado por utilizar criterios de inclusién y exclusion
con el fin de filtrar aquellos archivos de nuestro interés: Periodo de tiempo, hemos decidido
abarcar los documentos publicados en los ultimos 10 afios. Idioma, hemos filtrado primero
por idioma espafiol, considerando también algunos articulos en inglés y en portugués. Tipo,
hemos optamos por escoger articulos académicos, revistas, estudios de caso, tesis, libros.

Todos que tengan descarga en pdf.

Tabla 1. Criterios utilizados en la inclusion y exclusion de los articulos de la base de datos.

Criterio Periodo: No Idioma: Espafiol/ Coincidencia con Contenido muy
mayor a 10 afios Castellano palabras claves relevante al
Doc. de trabajo atras tema
Cumple No Cumple No Cumple No cumple no
cumple cumple cumple cumple
Tipo de articulos 27 0 19 8 13 6 8 5
Investigacion y ciencia 13 0 11 2 9 2 4 5
Total 40 30 22 12

Elaborado por Cadillo, K.; Contreras, K.

Cadillo Briones, K.
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2.5 Codificacion de Datos

Se describe como se realizo el analisis de la revision sistematica de la literatura
cientifica sobre los principales efectos del uso de estrategias de CRM en empresas los
Gltimos 10 afios. De los articulos encontrados se decidid separar por el siguiente criterio:
Tipo de documento, afio de publicacidn, tipo de investigacion, palabras clave, enfoque del
tema. Tuvimos en consideracion el que, al ser un tema de evolucion, no limitarlo
geograficamente, por lo cual hemos considerado algunos otros idiomas aparte del espafiol,

respetando los criterios de codificacion para poder tener un mejor enfoque del tema.
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CAPITULO IIl. RESULTADOS

Luego de haber realizado el analisis de datos de los 40 articulos seleccionados
mediante los criterios de inclusién y exclusion detallados en la metodologia, el nimero de
documentos se redujo a un total de 12. Estos documentos fueron analizados por criterios en
base a tipo de documento, alta relevancia en el contenido, palabras clave, fuentes de
investigacion e idioma, en el cual se decidi6 optar por el idioma espafiol con el objetivo de
hallar una mayor cantidad de datos especificos sin caer en el tecnicismo de otros idiomas.
Todo este anélisis permite obtener la documentacidn necesaria y precisa que permita lograr

el objetivo principal del trabajo.

Figura1. Proceso de Seleccién de Articulos

4~

-

No mayor a 10 afios * ﬂ
atras /

Idioma: Espanol ﬂ

Coincidencia con
palabras claves

Contenido muy
relevante al tema

Elaborado por Cadillo, K.; Contreras, K.

Se realiza el proceso de seleccion segun los criterios de inclusion y excusion (No mayor a 10
afios de antigtiedad, Idioma espafiol para la obtencion de datos especificos, Coincidencia con palabras
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claves y contenido relevante al tema). Se realiza el proceso de manera secuencial, reduciendo la
cantidad de documentos hasta el filtro final obteniendo la cantidad de documentos necesarios.

3.1 Tipo de Documentacion

Existen diversos tipos de documentos hallados a lo largo de la recoleccién de datos,
de los cuales se realiz6 una verificacion del tipo de documentacidn necesaria para desarrollar
la revision sistematica del presente trabajo, de los cuales se obtuvo documentacion
importante de articulos publicados en revistas y anuarios al cual se denominé “tipo de
articulo” y trabajos de investigacion y ciencia, obteniendo un porcentaje de 67% y 33%

respectivamente en el resultado final del analisis.

Figura2. Composicion por Tipo de Documento

Distribucion por Tipo de Documento

= Tipo de articulos

= |nvestigacidn y ciencia

Elaborado por Cadillo, K.; Contreras, K.

Representacion porcentual del tipo de documento utilizado para la revision
sistematica de la literatura cientifica sobre los principales efectos del uso de estrategias de
CRM en empresas los ultimos 10 afios luego de pasar los filtros respectivos.
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3.2 Tipo de Fuente

En el presente trabajo se uso diversos buscadores que contengan la documentacion
necesaria para el tema de la revision sistematica, luego de haber realizado el andlisis
correspondiente y analizar los articulos finales se puede observar los buscadores que
aportaron con mayor cantidad de documentos, en primer lugar se encuentra Google

Académico 42%, seguido de ProQuest 33%.

Figura3. Composicién de los aportes de las Fuentes

Articulos encontrados

H Alicia Concytec HEBSCO i Google Académico H ProQuest

Elaborado por Cadillo, K.; Contreras, K.

El grafico muestra los principales aportantes de la documentacion final, Google
Académico 42%, ProQuest 33%, EBSCO 17% y Alicia Concytec 8%

3.3 Ao de Publicacion

Del andlisis realizado se puede observar la predominancia de documentos segun el afio, en

el cual se observan mayor cantidad en los afios 2013 y 2017.
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Figura4. Composicion del Niumero de Documentos Aportados por Afio
Numero de Documentos aportados por
Ano
3.5
3
25
2
1.5
1
0.5
0
2010 2011 2012‘ 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

Elaborado por Cadillo, K.; Contreras, K.

Gréfico en lineas de documentos aportados por afios observando que la secuencia no
es constante habiendo afios no continuos que presentan mayor cantidad de articulos (2013 y
2017) siendo los de menor cantidad los afios 2015 y 2016

Figura5. Cuadro de Porcentajes de Documentos Aportados por Afio

Anos de Mayor Publicacion

2011 m2013 ™m2014 w2016 m2017 m™2018

Elaborado por Cadillo, K.; Contreras, K.
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Gréafico que muestra en porcentajes los afios con mayor cantidad de articulos segun
el resultado del anlisis realizado. 2013y 2017 (25%), 2018 y 2011 (17%9, por ultimo 2014
y 2016 (8%).

3.5 Palabras Clave

Se puede observar la coincidencia con las palabras clave de interés que mas se repiten en los
resultado luego del andlisis realizado, Predominando en la mayoria de los articulos la palabra

CRM que es una de las palabras predominantes de la revision sistematica.

Figura6. Cuadro de Porcentaje de Relacion de Documentos con Palabras
Claves

Keywords

M Servicio al Cliente H Gestidn de Relacion con el Cliente
i Calidad de servicio M Estrategia
u CRM

Elaborado por Cadillo, K.; Contreras, K.

Gréafico de porcentajes que muestran la tendencia de las palabras clave en los
articulos obtenidos luego del dltimo filtro. CRM (39%), Estrategia (22%), Gestion de
Relacion con el Cliente (17%) y Servicio al Cliente (13%).
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3.6 Paises Predominantes

A
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Luego de haber realizado los filtros segun los criterios de inclusion y exclusion, se
obtuvieron el total de 12 documentos que eran de total relevancia y los cuales provenian de
distintos paises de habla Hispana, obteniendo un mayor nimero de articulos provenientes de

Espafia, seguido de Colombia, luego Ecuador y Peru.

Figura7. Composicion Numérica de Documentos Seleccionados por Pais

México Cuba

m ... Republica Dominicana
-~

, = Puerto Rico
Guatemala: Honduras
El Salvador™  Nicaragua

4—_— Brasil
™ .

Ameérica Latina

Elaborado por Cadillo, K.; Contreras, K.

Gréfico que muestra el origen de los articulos obtenidos luego del anélisis segun los
criterios establecidos. Tenemos Espafia con 7 documentos, Colombia 3 documento, Ecuador

1 documento y Per( 1 documento.
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Analisis Global de los Articulos

Revisién Sistematica de la Literatura cientifica sobre los principales efectos del
uso de estrategias de CRM en empresas los ultimos 10 afios

Tabla 2. Articulos Incluidos

N® Titulo Afio | Estado Motivo

1 | Inteligencia de los negocios Clave del éxito en laera de | 2016 | Inclusion | Alta relevancia al
la informacion tema

2 | Gestion de las relaciones con el cliente {(CEM) y BIG 2017 | Inclusion | Alta relevancia al
DATA: una aproximacion conceptual v su influencia terma
sobre el valor de los datos aplicados a la estrategia de
venta.

3 | Analisis de la evolucion de los 2018 | Inclusion | Alta relevancia al
sistemas CREM (CustomerRelationship Management tema

4 | El CRM como herramienta para el servicio al cliente en | 2013 | Inclusion | Alta relevancia al
la organizacion tema

5 |CRM, calidad de relacion v lealtad del consumidor en 2014 | Inclusion | Alta relevancia al
agencias de viajes minoristas tema

6 | Estrategias de CRM (Customer Reltionship 2018 | Inclusion | Alta relevancia al
Manegement) para mejorar la calidad de servicio al tema
cliente en el grupo farmacedtico "Farmacia La 43 Sur”

7 | Modelo de gesfion de relaciones con los clientes en 2017 | Inclusion | Alta relevancia al
empresas de consultoria tema

8 | Inteligencia de negocios v redes sociales 2013 | Inclusion | Alta relevancia al

tema

9 | Aplicacion de Business Intelligence en Unidades de 2013 | Inclusion | Alta relevancia al
Megocio (UNMEs) tema

10 | El CRM como estrategia de negocio: desamollo de un 2011 | Inclusion | Alta relevancia al
modelo de éxito v analisis empirico en el sector hotelero tema
espafiol

11 | Lainnovacion centrada en el cliente utilizando el 2011 | Inclusion | Alta relevancia al
modelo de inferencias en una estrategia CRM tema

12 | CRM como estrategia en la satisfaccion de log clientes 2017 | Inclusion | Alta relevancia al
de la Empresa Fashion Bag Pend, 2017 tema

Elaborado por Cadillo, K.; Contreras, K.
Se obtiene 12 articulos a través del método de inclusion luego de la ultima filtracion.

Cadillo Briones, K.
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Tabla 3. Articulos Excluidos

N® | Titulo Ano Estado Motivo

1| Social media use for CRM and business 2017 Exclusion Mo corresponde al
performance satisfaction: The moderating idioma
rodes of social skills and social media sales
intensity

2| Sisterna de mejora continua para el proceso| 2015 Exclusidn Mo coincide con
CREM de una empresa de senicios. palabras claves

2| CEM sccial: La orientacion emprasarial 2011 Exclusion Mo coincide con
hacia el cliente en plataformas 2.0 palabras claves

4| Factores de éxito de CRM: un estudio 2014 Exclusion Mo coincide con
exploratorio en el sector bancario espanol palabras claves

5| CEM Systam: The Role of Dynamic 2017 Exclusion Mo corresponde al
Capabilities in cresting Inmowvation idioma
Capability

8| Exploracion en bos sistemas CRM/ERP 2017 Exclusion Mo 25 relevants al
comao esfrategia en el sector PYMES tema

7| CEM a= a support for knowledge 2011 Exclusion Mo corresponde =l
management and customer relationship idiormsa

&| The impact of the customer relationship 2018 Exclusion Mo corresponde =l
management on the organization idiormsa
performance

9| CrmiSocial Media Technology: Impact on 2014 Exclusion Mo corresponde =l
Custormer Orientation Process and idiormsa

Organizational Sales Performancs

10| Social CRM as & business strategy 2011 Exclusion Mo corresponde =l
idioma

11| Customer Relationship Management 2017 Exclusion Mo corresponde sl
[CRM), Customer Satisfaction and idioma
Custormer Lifetime Walus [CLY) in Retail

12| Computacion sfectiva v analisis del 2017 Exclusion Mo coincide con
comportamiento del consumidor palabras claves

12| Directrices para la implementacion de un 2015 Exclusion Mo es relevants al
modelo de gesticn de la relacion con el tems
cliente en el sector industrial: caso
DAMERA

14| Captacion de chentes mediants el uso de 2011 Exclusion Mo es relevants al
estrategias mullicanal: el caso de los temsa
concasionarios de vehiculos de ocasion en
Esparia

18| Analisis de esfrategias y modelos de 2015 Exclusion Mo coincide con
aplicacion de las TIC en las empresas palabras claves
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N® | Titulo Ao Estado Motivo

18| Anglisis multivariado para segmentacion de | 2017 | Exclusidn | Mo es relevante al
clientes basada en RFM tems

17| Esfrategia de CRM en el caso de las 2012 Exclusian Mo coincide con
empresas colombianas de bicinsumos palabras clawves

18| Sistemna de mejora en el caso de las 2015 Exclusion Mo es relevants al
empresas de senvicios. tema

18| Comunicacion cientifica (X200, Como 2016 | Exclusidn | Noes relevante al
hacer una estrategia social media para tema

pediatras {IV}). Técnicas de «social

customer relationship managements en
redes sociales

20| Customer management: exploring the 2013 Exclusion Mo es relevants al
prazis between Colombian professionals in tema
marketing

21| Planejamento de recursos empresariais e 2018 Exclusidn | Mo corresponde al
gerenciaments de relacionaments com o idioma
cliente através da gestac da cadeia de
formecimento

22| Use and Perception of Digital Marketing 2013 Exclusian | Mo corresponde al
Tools for Micro-Enterprises in Tijuana idioma

23| Retencion de clentes en agencias de 2011 Exclusion Mo coincide con
eyventos/Client Retention in Events palabras claves
Agencies

24| Propuesta de implementacion de CRM en 2012 Exclusion Mo coincide con
una empress inmobilkaria palabras claves

25| Estrategia de CRM y relacidn con la 2016 | Exclusian | Noes relevante al
fidelizacion de los clientas en la empresa tema

comercial ROYMAR'HM. 5.A.C.
INSCULAS, OLMOS, LAMBAYEQUE, 2018

26| "Marketing relacional v su relacion con la 2017 Exclusion Mo es relevantes al

fidelizacion de clientes de la emprasa tema
IEHEA 5. AC. Callao - 2017

27| El factor cliente como components del 2018 Exclusidn | Mo corresponde al
fondz de comerzio interna. idioma

28| GRUPO BIMBO Todo empisza con 2012 Exclusian Mo es relevants al
entender al consumidar. tems

Elaborado por Cadillo, K.; Contreras, K.

Se descartan 28 articulos mediante el método de exclusion después de analizar los
documentos en base a los criterios establecidos inicialmente.
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CAPITULO IV. CONCLUSIONES

Con respecto a la Revisién Sistematica de la literatura cientifica podemos concluir
que podemos acceder a informacién con distintos hallazgos y variados enfoques de los
autores para investigar temas especificos que permitan recopilar datos relevantes que son
publicados de manera informativa o se utilizan como base para nuevos hallazgos que
contribuyan a mayores investigaciones por un bien comun. Para el presente trabajo los
documentos encontrados han sido analizados con los dltimos 10 afios, considerando el
avance de la tecnologia en estos sistemas de gestion con el cliente conocido como CRM y la

implementacion de nuevas estrategias de fidelidad con el consumidor.

Se puede concluir que al hacer la revision hay diversos estudios con respecto al tema
de CRMy gestion al cliente que se desarrollan en su mayoria en Europa debido a que e aqui
en donde maés se ha estudiado este tipo de métodos para gestion de clientes, pero que ha ido

implementandose también en Latinoamérica.

Con respecto a los resultados la cantidad de articulos analizados fueron un total de
doce (12), siendo descartados veintiocho (28) de acuerdo a los criterios de inclusion y
exclusion desarrollados en la metodologia haciendo un analisis de acuerdo al afio, idioma,
palabras clave y relevancia del tema, lo cual fue expuesto en la seccion de resultados
mediante tablas y graficos; esto permite tener una informacion mas certera para obtener
resultados cuantificables y que se enfocan directamente en el objetivo planteado

inicialmente.

Entre las limitaciones que se ha podido observar, fue el acceso a la informacién que

es muy limitada en cuestiones de literatura y algunas investigaciones mas profundas del tema
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que solo tiene acceso cierto publico en especial que se suscribe a las paginas, y si bien
encontramos varios articulos, el acceso a los libros es mas limitado via electronica, se sugiere
que para algunos estudios posteriores para acceso se pueda tomar un poco mas de tiempo
para poder ir a las bibliotecas de otras universidades que tienen la literatura fisica y poder
realizar un estudio mas profundo. Otra limitacion es el idioma, hay diversos articulos en
otros idiomas y que son técnicos, eso hace dificil el poder comprender el analisis de los

estudios.
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