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Resumen

Gestion de la Relacion con el Cliente (CRM) es una
sofisticada herramienta innovadora que trae la solucién a
las necesidades de las pequefias y medianas empresas
(PYME). Este proyecto trae objeto es ofrecer una
plataforma que sirve como modelo de aprendizaje en
estudiantes de nivel de ingenieria; y capaz de administrar
y recaudar el valor de la informacion a las PYME; y tener
una comercializacion méas eficaz, creando nuevas
oportunidades y la posibilidad de una introduccién més
rapida en la ciudad de Valle de Santiago. Apoyo a las
empresas, reduciendo los costes para ganar nuevos
clientes y aumentar la lealtad de los que ya tienen. Para
ello trabajé una metodologia de tipo cuantitativo
descriptivo fue utilizado por el documental y Ila
informacién de campo, en su mayoria estudiantes de
Gltimo afio de octavo semestre de ingenieria en empresas
de gestion empresarial y de comercializacion
pertenecientes al municipio, utilizando como principal
herramienta un escalas estructuradas ordinal cuestionario
estdndar y de opcién mdltiple, con una muestra
representativa de 76 estudiantes y 43 empresas.

Viabilidad CRM, modelo educativo, las
PYME

Abstract

Management of Customer Relationship (CRM) is an
innovative sophisticated tool that brings the solution to
the needs of Small and Medium Enterprises (SME's).
This project brings object is to offer a platform that
serves as a model of learning in students of engineering
level, and capable of administering and collecting
information's value to SMEs; and have a more effective
marketing, creating new opportunities and the possibility
of a more rapid introduction in the town of Valle de
Santiago. Supporting companies, reducing costs to gain
new customers and increase the loyalty of those who
already have. For this he worked a methodology
descriptive quantitative type was used by documentary
and field information, mostly senior students of eighth
semester of engineering in business management and
marketing companies belonging to the municipality,
using as main tool a structured scales standard
questionaire ordinal and multiple choice, with a
representative sample of 76 students and 43 companies.

Feasibility CRM, educational model, SMEs
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Introduccion

La administracion de la relacion con el cliente,
mejor conocida como CRM por sus siglas en
inglés (Customer relationship management),
sera el foco central de esta investigacion. Liz
Shahnam, una analista de CRM del Grupo
META dice, "CRM es un término que
realmente no es nuevo. Lo que es nuevo es toda
la tecnologia que permite hacer lo que antes se
hacia en las tiendas de la esquina. El duefio
tenia pocos clientes y suficiente memoria para
llevar un registro de los gustos de cada cliente.
Lo que hace la tecnologia es permitirnos
regresar a ese tipo de modelos de negocio"
(Sims, 2000) De acuerdo con Shahnam (citada
por Sims, 2000, pl), una forma adecuada de
definir a la CRM es la siguiente: “Una filosofia
que coloca al cliente en el punto indicado y que
provoca una relaciéon mas intima con ¢€1”. Mike
Littell (Sims, 2000) presidente de la division de
CRM de Electronic Data Systems (EDS) opina:
“Nosotros vemos el CRM mas como una
estrategia que como un proceso. Esta disefiado
para entender y anticipar las necesidades de
nuestros clientes y nuestros prospectos. Una
vez que se entiende esto y se implanta existe
toda una tecnologia que ayuda a desarrollar la
base de datos de los clientes y a consolidar toda
la informacion para apoyar la estrategia de
CRM”. Jim Dickie, socio de Boulder-based
Insight Technology, comenta que la idea
fundamental que respalda a la CRM es sencilla,
lo que genera problemas es la implementacion.
(Sims, 2000)

Enfoques de la escuela. Las
universidades publicas brindan el servicio de la
educacion como su producto principal. Lo
anterior se basa en la definicion de servicio, “el
cual es una forma de producto que consiste en
actividades, beneficios, o0 satisfacciones
ofrecidos a la venta y son basicamente
intangibles ya que no tienen como resultado la
obtencion de la propiedad de algo” (Kotler ,
2007).
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Sin embargo hay que considerar que los
proyectos educativos nacen como consecuencia
de la oferta que se debe proponer a la demanda
del mercado educativo, con base en la
informaciéon que como todo proceso de
previsiones genera el marketing educativo
(Cavassa, 2004). En la actualidad la
mercadotecnia es fundamental para las
organizaciones publicas y privadas, asi como
para los consumidores/usuarios. La American
Marketing Association (AMA, 2008), define al
Marketing como “la actividad de un conjunto
de instituciones, y procesos para crear,
comunicar, entregar e intercambiar ofertas que
tiene valor para los clientes, socios y la
sociedad en general”. El principal objetivo de
mercadotecnia es satisfacer las necesidades y
deseos de los clientes, (Pefialoza, 2005), “la
meta del marketing es la satisfaccion de las
necesidades de los consumidores, para
demandar los productos que le proporcionen
mayor valor y satisfaccion al consumidor”.

Aunque los  consumidores  son
cambiantes en sus necesidades y deseos, (Pavia,
2006), explica que el marketing debe ser una
tarea que exige equilibrar ideas creativas con
informacion cuantitativa sistematica, esto con la
finalidad de integrar las necesidades y deseos
rapidamente, y asi construir y mantener
relaciones de comunicacion con  los
consumidores para anticiparse a éstas 69
necesidades y deseos, de los clientes presentes
y futuros y estar en condiciones de ofrecer
soluciones a sus necesidades para ser superior a
las ofertas de la competencia (Slater, 2000).
Para que la mercadotecnia sea efectividad en la
empresa depende en gran parte de la gestion de
las actividades que se desempefie en el area de
marketing (Kotler, 1977), asi las empresas
tendrén el conocimiento de las tendencias en los
productos/servicios y podran disefiar estrategias
que sean adecuadas en la mercadotecnia
(Gould, 2008).
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Existe tanta presion en los directivos
que normalmente hacen las cosas sin saber si
realmente son correctas. Dick Lee (citado por
Sims, 2000, p. 1), un experto en CRM vy
mercadotecnia y autor del libro “The customer
relationship management planning guide (Guia
para planear el manejo de la relacion con el
cliente) define a la CRM como:

“Una estrategia de negocios centrada en
el cliente y que obliga a la empresa a realizar
diversos cambios en sus funciones y demanda
un proceso de reingenieria y que sea apoyada y
no manejada por la tecnologia del CRM”.

Lo cual significa que primero se
modifica la vision del negocio, después se
realiza una reingenieria en las funciones y
procesos de la empresa para soportar esta nueva
vision, y por ultimo y hasta tener lo anterior
resuelto, se empieza a evaluar a los proveedores
de programas de CRM”.

La tecnologia. CRM es simplemente un
proceso con el fin de hacer que las relaciones de
negocio sean rentables. “Para alcanzar esta
meta, las areas de mercadotecnia, ventas y
servicio al cliente tienen que trabajar como
equipo 'y compartir informacion. Las
aplicaciones de un software de CRM ayudan a
esta proceso (Sims, 2000) Lograr implementar
CRM con éxito es una tarea compleja.

En México en particular el marketing se
da como una herramienta de gran ventaja para
comprobar no solo el deseo del consumidor,
sino ademas para direccionar ese deseo hacia un
producto o servicio que produzca una
organizacion determinada, es decir, en ese
sentido tanto en México como en el resto del
mundo el marketing permite medir el grado de
aceptacion de un producto o servicio, lo que
representa su mayor fortaleza.
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Por tanto, si bien es cierto que es el
cliente el precursor de la industria, ya que es él
quien decide qué tipo de producto o servicio
desea consumir, también lo es el hecho de que a
través de algunos rudimentos que proporciona
el marketing el experto en la materia pude
estimular al cliente de una manera tal que logre
manipular su deseo, y precisamente dentro de
estos rudimentos del marketing, se encuentra el
estudio de mercadeo.

Este estudio permite conocer las
necesidades del cliente, pero también permite
conocer sus deseos y las tendencias a la hora de
adquirir un producto o servicio, razon por cual
el estudio como herramienta de marketing
puede inducir la conducta del cliente a la hora
de evidenciar sus “preferencias”.

“La investigacion de mercados es la
funcion que conecta al consumidor, al cliente y
al publico con el vendedor mediante la
informacién, la cual se utiliza para identificar y
definir las oportunidades y los problemas del
marketing; para generar, perfeccionar y evaluar
las acciones de marketing; para monitorear el
desempefio del marketing y mejorar su
comprension como un proceso.

La investigacion de mercados especifica
la informacion que se requiere para analizar
esos temas, disefia las técnicas para recabar la
informacién, dirige y aplica el proceso de
recopilacion de datos, analiza los resultados, y
comunica los hallazgos y sus implicaciones”.
(Malhotra, 2008) Citado por (Salazar Coronel
& Aceves Lopez).

Enfoques de la empresa.

Bill Brendler, presidente de Brendler y
Asociados, comenta: “Una CRM exitosa
siempre empieza desde los directivos. Si ellos

no guian el cambio, este no sucedera” (Sims,
2000).
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Esta nocion ha sido apuntalada por
diversos autores del cambio (Larkin, 1994),
(D’Aprix, (1996).) ElI cambio en una
organizacion estable es dificil y aqui es donde
inicia el trabajo pesado. “La gente quiere
imponer la tecnologia y nosotros tratamos de
decirles que esto no se trata de tecnologia sino
de una nueva forma de hacer las cosas, una
nueva forma de hacer negocios” (Sims, 2000).
El tener una vision es indispensable de acuerdo
a Brendler y también lo es el tener un
compromiso y gente dispuesta a guiar el
cambio. (Navarro, 2004), sefiala que la CRM es
una herramienta de gestién de relaciones con
los clientes y representa las soluciones
tecnologicas para lograr desarrollar la “teoria”
del marketing relacional, el cual puede definirse
como “la estrategia de negocio centrada en
anticipar, conocer y satisfacer las necesidades y
los deseos presentes y previsibles de los
clientes”. ‘“Actualmente, gran cantidad de
empresas estdn desarrollando este tipo de
iniciativas. Segun un estudio realizado por Cap
Gemini Ernst & Young de noviembre del afio
2001, el 67% de las empresas europeas ha
puesto en marcha una iniciativa de gestion de
clientes CRM” (Navarro, 2004)En Meéxico,
como en muchos otros paises, ain no se tiene
completamente  una  preparacion  para
comprender que los clientes se pueden
comunicar de muchas formas con la empresa y
que ésta tiene que estar preparada para
escucharlos. Se esta aprendiendo y esto sélo es
el principio. Con la era industrial, la produccion
en serie de articulos y la proliferacion de
fabricas y comercios, el marketing se da como
una herramienta de obligatorio uso: La génesis
del marketing puede situarse en los Estados
Unidos a principios del siglo XX; el primer
curso en este pais sobre actividades de
marketing fue ofrecido por el profesor Edgar D;
Jones en 1902, el cual tituld “the distributive
and Regulative Industries of the U.S.” (Bartels,
1951) Este curso se enfocO basicamente en la
problematica de la distribucion de bienes.
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En la promocion que se hacia de este
curso ya aparecia la palabra marketing. (Hoyos
Ballesteros, 2007). A sabiendas lo que
significaba la aplicacion del concepto en la
practica empresarial, este se difundio por todas
las esferas comerciales a la velocidad que
permitian las tecnologias de la informacién y
las comunicaciones en ese momento y se volvio
una doctrina. Fundamentalmente representa un
cambio en la organizacion de la empresa y es
algo que solamente los directivos pueden llevar
a cabo. Si un mando medio intenta realizar este
tipo de cambios sin el apoyo total de la
direccion, lo mas seguro es que el programa de
CRM fracase (Sims, 2000).

En ese orden de ideas es el desempefio
del marketing la herramienta que permite al
vendedor, al comerciante e incluso al
consumidor la viabilidad de su producto o
servicio. Una herramienta de gran utilidad para
acercarse directamente a los deseos del cliente
es, claro esta, el estudio de mercados, que es
basicamente un estudio hecho al consumidor
para determinar qué estrategias debe
implementar la organizacion en pro de
aumentar su nivel de ventas y con esto su
rentabilidad. Toda empresa que desee
constituirse fuertemente en el mercado debe
analizar éste previamente y adaptarse a él, y
aunque esto no es garante de éxito si
incrementa el indice de probabilidades del
mismo.

Desde la dptica mexicana, el estudio de
mercado representa el desarrollo de empresas
que en el contexto tienen una linea de accion
generalmente moderada, dada la modesta
evolucion empresarial con respecto al de los
paises mas avanzados; es decir prevalecen las
Mipymes, lo que indica que aquellas empresas
que se inclinen hacia la produccion de software,
pueden tener éxito en la medida que puedan
optimizar su produccion ofreciendo unos
valores agregados, tales como sistemas
innovadores.
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2 Metodologia a desarrollar

Planeacion de la investigacion del CRM como
modelo educativo:

a) Problema.- En la  Universidad
Tecnologica del Suroeste de Guanajuato no se
cuenta con un software CRM estructurado ni
con bases firmes que sirva en la materia de
CRM como herramienta educativa para la
realizacion de las practicas para su mejor
desempefio, teniendo como consecuencia que
no es conocido por los propios alumnos de la
institucion. ¢Cudl es el grado de aprobacion del
software CRM para los alumnos de la
Universidad Tecnoldgica del Suroeste de
Guanajuato de la carrea Ingenieria en Negocios
y Gestion Empresarial?

b) Objetivo General.- Determinar la
aceptacion del software como modelo de
aprendizaje para la materia de CRM en la
carrera de Negocios y Gestiébn Empresarial en
la Universidad Tecnoldgica del Suroeste de
Guanajuato.

Obijetivos Especificos.

. Desarrollar una investigacion base para
identificar las necesidades y deseos de los
alumnos de la carrera de Negocios y Gestidn
Empresarial de la UTSOE con la finalidad de
adquirir un mejor aprendizaje en la materia de
CRM.

c) Hipdtesis.
o Hipdtesis Alternativa.

El 50% de los alumnos de la carrera de
Negocios y Gestibn Empresarial de la
Universidad Tecnoldgica del Suroeste de
Guanajuato utilizaran el software CRM como
modelo educativo.
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. Hipotesis Nula

El 50% de los alumnos de la carrera de
Negocios y Gestion Empresarial de la
Universidad Tecnoldgica del Suroeste de
Guanajuato no estan interesados en utilizar el
software CRM.

a) Tipo de
Cuantitativo.

investigacion:

b) Método  de investigacion:

Descriptivo.
c) Medio de contacto: Personal.
d) Instrumento de investigacion:

Encuesta, con escalas tipo Likert, mdltiple
dicotémica y abiertas.

e) Trabajo de campo: Universidad
Tecnoldgica del Suroeste de Guanajuato, de
Valle de Santiago.

Propuesta técnica

a) Unidad de muestreo: alumnos de 20 a
28 afios de la ingenieria de Negocios y Gestion
Empresarial de la Universidad Tecnoldgica del
Suroeste de Guanajuato, de Valle de Santiago.

b) Método de muestreo: No
Probabilistico.

c) Técnica de muestreo: Juicio.

1. Planeacion de la investigacion de
las PyME’"s como herramienta de trabajo

Problema. En la ciudad de Valle de
Santiago, Guanajuato los empresarios persisten
a su forma antigua de trabajo y le temen a los
cambios por lo tanto no le dan un adecuado
seguimiento a sus clientes.
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Y a su vez no conocen de alguna
herramienta tecnologica que les proporcione
informacion necesaria acerca de su mercado.

¢Cual es el grado de aceptacion del
software CRM para las PyME’s en la ciudad de
Valle de Santiago, Gto.?

Obijetivo General.

Conocer la factibilidad del software
CRM como herramienta de trabajo para las
PyME’s de Valle de Santiago, Guanajuato.

Obijetivos Especificos:

. Analizar el grado de aceptacion del
software en las PyME’s de Valle de Santiago,
como herramienta de trabajo, mediante la
aplicacion de encuestas.

. Realizar una investigacién base para
identificar las necesidades y deseos de las
PyMe’s de Valle de Santiago con la finalidad
de adquirir un software que facilite y mejore la
manera de dar seguimiento a sus clientes.

. Hipdtesis Alternativa: Se cree que el
50% de las PyME’s situadas en Valle de
Santiago, Guanajuato estan interesados en
adquirir el software CRM como herramienta de
trabajo.

. Hipotesis Nula: Se cree que el 50% de
las PyME’s situadas en Valle de Santiago,
Guanajuato no estan interesados en adquirir el
software CRM como herramienta de trabajo.

° Tipo de
Cuantitativo.

investigacion:

o Método de
Descriptivo.

investigacion:
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° Medio de contacto: Personal y via
telefonica.
o Instrumento de investigacion. Encuesta

con preguntas abiertas y de opcion multiple.

° Trabajo de campo: Valle de Santiago,
Guanajuato.

Propuesta técnica.
a) Unidad de muestreo.

43 PyME’s de Valle de Santiago,
Guanajuato.

b) Método de muestreo:

No Probabilistico.

c) Técnica de muestreo.

Censo a través de Juicio.
Listado de PyME’s a encuestar.

Resultados de la aprobacién de software
de los alumnos de Ingenieria en Negocios y
Gestion Empresarial.

Una vez comprobada la hipdtesis con
los resultados obtenidos se llego a la conclusion
que el software CRM como modelo educativo
es aceptado por los alumnos de ingenieria de
Negocios y Gestion Empresarial de 9° grado de
los grupos A, B, C de la Universidad
Tecnol6gica del Suroeste de Guanajuato,
tomando en cuenta que el 99% es positivo; por
lo tanto la hipotesis planteada como alternativa
es aceptada por tener una ventaja mayor al 49%
sobre la media muestra. Es por eso que sus
opiniones y sugerencias son tomadas en cuenta
para mejorar la plataforma y de ésta manera
favorezca el aprendizaje facilitando el trabajo
en el area educativa.
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Resultados de la investigacion de
aprobacion de software de las PyME’s.

Los datos arrojados de la encuesta con
escalas tipo likert de la poblacion total de
estudio de 43 PyMES independientes de
propiedad familiar, de 2 a 250 empleados de la
ciudad de Valle de Santiago, Gto. Indican que
el software CRM como herramienta de trabajo
es aceptado por las PyME’s, tomando en cuenta
que el 84% de las mismas aprueban éste
software CRM como una excelente opcion
como herramienta, para facilitar el modo de
trabajar de hoy en dia. Por lo tanto la hipotesis
planteada como alternativa es acepta por tener
una ventaja mayor al 50% sobre la media
muestra. Es por eso que las opiniones y
sugerencias son tomadas en cuenta para mejorar
la plataforma.

Tomando en cuenta los resultados
arrojados por la encuesta el 40% de los
empresarios consideran que lo mas importante
para sus clientes es la atencion personalizada lo
que trae como ventaja el uso de este nuevo
software ya que con se le brinda la importancia
y valor que el cliente busca y necesita.
Actualmente el 51% de las PyME’s utiliza un
software siendo esto algo favorable para la
plataforma ya que méas de la mitad saben usar
alguno y las empresas en Valle de Santiago van
actualizandose en cuanto a la tecnologia.
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