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INTRODUCCION

El ambito profesional, se vuelve cada vez mas
competitivo, y no espera a los gque ignoran ese ritmo. En
este contexto, el conocimiento es una herramienta
poderosa, capaz de realizar a la persona en este ambiente
vanguardista; sin embargo el conocimiento no lo es todo,
es necesario ponerlo en préactica, asi el individuo

obtiene “experiencias” que le vuelven mas competitivo.

El mundo del marketing no es 1la excepcidn, por el
contrario es uno de los espacios que se actualizan con
més rapidez, por ende los mercaddélogos deben dar
seguimiento a todas las novedades acaecidas en su

entorno.

El trabajo de investigacidén tiene su base en dichas
premisas: la implementacidén de los conocimientos tedbricos
a la realidad, para dar paso a las experiencias de
marketing que haran que las empresas se actualicen al
mismo tiempo que sus clientes se adhieren a las nuevas
formas de hacer negocios, dejando atrés la era

transaccional y abriendo paso a la era relacional.

De acuerdo a la secuencia establecida entre las etapas de
este trabajo, se pretende brindar a los lectores una

visidén clara respecto a una de las estrategias en auge
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para el marketing: el Customer Relationship Management
(CRM) o Gestidén de las Relaciones con los clientes; su
origen, importancia, desarrollo, implementaciédn y
ventajas para la empresa salvadorefia que abrid sus
puertas a este proyecto y que bien podria ser utilizado
por cualquier otra empresa que pretenda establecer

relaciones redituables con sus clientes.
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CAPITULO I: GENERALIDADES Y
ANTECEDENTES DE LA INDUSTRIA

DE LAVADO.
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1.1. ANTECEDENTES DE LA INDUSTRIA DE LAVADO.

1.1.1. INTRODUCCION
Es claro que el servicio de lavanderia surge a partir de
la necesidad de la sociedad de querer eliminar Ila
suciedad de sus prendas, debido a la higiene, salud,
estética, egocentrismo e inclusive por la pulcritud de
sus creencias religiosas.
Es un hecho que cada vez mas familias dejan de lavar en
casa. La falta de tiempo, una mayor participacidén de la
mujer en la vida laboral o el aumento de personas que
viven solas son algunas de las causas que han cambiado
los hébitos de la sociedad en general. Otros factores que
han influido son el reducido tamafioc de las viviendas,
pues generalmente no cuentan con espacio suficiente para
el lavado y secado de la ropa de sus habitantes, y hasta
la moda, debido a que actualmente la mayoria de las
prendas de vestir y la ropa de marca necesitan un trato
especial a la hora del lavado.
Las personas que trabajan valoran mas su tiempo y buscan
practicidad, este cliente sabe que ahorra mas acudiendo a
una lavanderia, que lo que gasta por hacerlo él1 mismo o
por pagarle a alguien que le ayude en las tareas del

hogar.
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Las lavanderias se clasifican segin la clase de servicios
que ofrecen, que va en funcidén de su capacidad instalada
y tipo de maquinaria.

En el Capitulo I, se detallan aspectos muy importantes
para conocer de manera mas especifica acerca del servicio
de lavanderia, cdémo surge y cbdmo se ha desarrollado a
través del tiempo. Ademds de conocer de manera mas
profunda la estructura vy el origen de la empresa
Lavanderia Jardines, ubicada en Antiguo Cuscatlén,

departamento de La Libertad, El1 Salvador.

1.1.2. ANTECEDENTES Y ORIGEN DE LA INDUSTRIA DE
LAVADO.

Durante siglos, quienes viajaban por mar lavaban su ropa
sucia manteniéndola en un saco de lona que se arrojaba
por la borda para que el barco lo arrastrara horas vy
horas. El principio era indiscutible: hacer pasar agua a
través de la ropa a fin de eliminar la suciedad. Las
primeras lavadoras accionadas a mano trataron de aplicar
el mismo principio incorporando un dispositivo semejante
a un banquillo invertido gque encajaba en un depdsito vy
presionaba la ropa, escurriendo el agua y permitiendo
después que volviera a entrar mas. Tan numerosas fueron

las invenciones destinadas a aliviar la dura tarea de la
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colada, que el origen de la lavadora es incierto, aunqgque
se acepta en general que a principios del siglo XIX, en
la Europa occidental, comenzaba a difundirse la practica
de meter la ropa en una caja de madera y hacer girar ésta
con una manivela. Madres e hijas se turnaban, hora tras
hora, para accionar la manivela. La historia del lavado,
cuenta que la ropa por lo general, era lavada con agua
caliente y jabdén. Ropa que debia ser escurrida y golpeada
con palas de madera, para que gquedara limpia. Para fines
del siglo XVII, se llegd a crear una maquina que lavaba
ropa, la cual era de madera y simulaba una tinaja, como
las que se utilizaban para lavar ropa a mano. A fines del
siglo XIX, se desarrollaron lavadoras qgue lograban de
manera mecanica, impulsadas por fuerza humana, lavar la
ropa. De igual manera, aparecieron magquinas gque lograban
calentar el agua utilizando carbén o lefia. E1 concepto
del tambor rotativo llevd a las secadoras de la época.
Las ropas, escurridas a mano y todavia humedas, se metian
en un tambor metdlico perforado, gque se hacia girar con
una manivela sobre un fuego. Seguin la intensidad de éste
y la altura de las llamas, las ropas se secaban poco a
poco © se quemaban, y siempre adgquirian el aroma del
combustible y a wveces su hollin. Ninguna de estas

maquinas secadoras aventajdé nunca al tendedero.
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En 1767, Jacob Schaffern construybé un prototipo en
lavadora, y la primera patente en los Estados Unidos como
maquina para lavar fue otorgada a Nathaniel Briggs en
1796. El1 inventor de la lavadora eléctrica tal como la
conocemos hoy en dia fue Alva Fisher. La primera magquina
de este tipo aparecidé en 1901. Fisher, construyd una
maquina que contenia un tambor, al cual se le introducia
agua y Jjabones. Esta magquina era automdtica y funcionaba
por medio de la electricidad. Asi, Fisher conseguia lavar
ropa, de una manera muchisimo mé&s préactica, de lo que las

personas de la época, estaban acostumbradas.

Lavanderia en Roma Antigua.

Particularmente en el caso de la lavanderia en Roma, con
sus bien desarrollados sistemas urbanos, los romanos
fueron los primeros en ofrecer servicios de lavanderia
comunes. Fullones, eran las personas delegadas al lavado
de ropa, fueron los encargados de lavado y limpieza de
las prendas de vestir de los ciudadanos romanos.

Como los romanos generalmente vestian ropas hechas de
lana, la cual necesitaba un lavado frecuente debido al
clima caliente de Italia. La forma en que esto se hizo ha
sido descrita por Plinio y otros autores, pero estd més

claramente explicado por algunas pinturas que se han
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encontrado en las paredes de una fullonica (la fullonica
de Stefano, era una antigua casa sefiorial reestructurada
para servir a la nueva funcidén de lavanderia. En ella,
los esclavos preparaban las telas de lana o de lino con
tintes, y también se limpiaba la ropa), en Pompeya.

En la antigua Roma la lavanderia era un trabajo de
hombres. Las prendas en primer lugar se lavaban en tinas
o cubas, donde eran pisoteados por 1los fullones. Se
permitidé que para el secado de la ropa, esta se colocara
en la calle. Una vez seco, la lana estaba peinado vy
cardado para elevar la siesta, a veces con la piel de un
erizo, y, a veces con algunas plantas de la especie de
cardo. Las prendas eran colgadas en una cesta especial.
De acuerdo con una antigua leyenda romana, la palabra
"soap" (jabdén) en inglés, debe su nombre al monte sapo en
el que sacrificaban animales y la lluvia arrastraba por
el monte los restos de los animales, grasa y ceniza hasta
las orillas del Tiber que era donde las mujeres solian
lavar y ellas descubrieron gque tallando su ropa con estos
desechos se obtenian mejores resultados pues actuaba como

agente limpiador.
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Lavanderia en Europa antigua.

A diferencia de la antigua Roma, los europeos medievales
tendian a confiar en sus propias fuerzas en lugar de los
servicios puUblicos a la hora de la lavanderia. Muy a
menudo esto se hizo en riberas de rios. Estaban
acostumbrados a agitar la ropa en agua corriente para
forzar la suciedad y para suavizar la tela durante el
secado. Después de lavar a fondo las prendas eran
trazadas en el suelo para permitir que el sol lograra el
blanqueado y secado. Es evidente que tal ejercicio no era
una rutina semanal y sélo se llevaba a cabo de vez en
cuando, cada vez dJue una cantidad suficiente de ropa
sucia era acumulada. Partes mas finas, como cuellos de
encaje, pasamaneria y bien debajo de las camisas se
lavaban por separado y mas a menudo con métodos menos
agresivos.

Principalmente jabdén blando hecho de lejia de cenizas y
grasa animal, era utilizado por lavanderas a guienes se
les pagaba por su trabajo. E1 jabdén raramente fue usado
por los méas pobres en la época medieval. El almiddén vy
azulado también estaban disponibles para la mejor ropa de

calidad.
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Lavanderia en El1 Salvador.

En El1 Salvador, como en muchos otros paises del mundo, el
uso de la lavanderia surge desde tiempos inmemorables, en
donde las personas por medio de su ingenio lograban
realizar actividades para solventar los problemas de la
vida cotidiana.

El Salvador es un pais pequefio, pero estd rodeado de rios
y algunos lagos que conforman su paisaje natural. Los
primeros lavaderos se originaron en las orillas de estos
recursos naturales, antes de existir el jabdn las mujeres
encargadas de las tareas del hogar realizaban la técnica
de lavado, la cual consistia en tallar a mano con agua
las prendas, se utilizaba la arena como agente
desmanchador y azotaban 1la ropa contra una piedra.
Posteriormente se procedia a extenderla a la orilla del
mismo rio para su secado. Este procedimiento era terrible
pues desgastaba facilmente y con mayor rapidez las telas.
Con el devenir de los afios, las personas en sSu mayoria
presentan nuevos requisitos exigibles como tiempos de
lavado cortos, accidédn a bajas temperaturas, no
irritabilidad en la piel, bajo precio, agradable aroma.
La tecnologia de los detergentes ha venido creciendo en

paralelo con la tecnologia de las mAgquinas de lavar.
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Actualmente aun en muchos hogares salvadorefios,
principalmente los que se encuentran en las zonas rurales
del pais, se puede apreciar a las amas de casa, en las

orillas de los rios lavando a mano O en una tabla.

1.1.3. DEFINICION DE LAVANDERIA.
Existen varias definiciones de lavanderia en la
actualidad; una de ellas es establecida por la Licenciada
Concepcién Guzmén de Oliva': “Lavanderia es toda aquella
empresa que preste un servicio doméstico o industrial que
conlleva la limpieza de una prenda utilizando agua,
jabén, detergentes, suavizadores, blanqueadores, en las
diferentes fases del servicio que el cliente haya
solicitado, tal como, lavado, secado o planchado”.
Las siguientes definiciones son elaboradas por guienes
realizan el presente trabajo de grado:

% Lavanderia es un establecimiento o lugar que presta
un servicio cuya misidén es controlar, limpiar,

planchar y cuidar de todas las prendas de vestir

! Fundadora de Lavanderia Jardines (2007).
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que son 1llevadas a 1la empresa para atender las
necesidades de cada cliente. Espacio fisico al cual
los mismos clientes 1llevan sus prendas de vestir,
para que la empresa realice el proceso de limpiar,
secar y planchar la ropa, utilizando las maquinas
disponibles en el 1local post pago de un importe
establecido por el propietario.

* Es el lugar o espacio fisico donde se lleva a cabo

<,

el proceso de limpiar y secar las prendas de vestir
o articulos fabricados de cualquier tipo de tela. E1
cual cuenta con personal capacitado para realizar
los trabajos que el cliente solicita, por medio de
la utilizacidén de quimicos y magquinaria adecuada

para obtener un servicio de lavado de calidad.

1.1.4. CLASIFICACION Y TIPOS DE OPERACION DE
LAVANDERIAS.
En la actualidad, existen tres clasificaciones para las

lavanderias segun el target al que la empresa se dirija.

% Lavanderia Industrial: Este tipo de lavanderia esté
definida como aquel establecimiento que efectla
procesos de lavado en agua mediante técnicas

altamente mecanizadas alcanzando grandes
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producciones y ofreciendo sus servicios a empresas o
colectividades.

Su target son empresas que requieren de los
servicios de lavanderia a gran escala dado el numero
de prendas de vestir sobre el cual se prestarda el
servicio. La caracteristica principal reside en el
trabajo con lotes de ropa homogéneos por ejemplo

manteles de tela blancos.

Lavanderia Doméstica: Atiende a clientes
individuales los cuales requieren del servicio para
sus prendas de uso diario. La <caracteristica
fundamental es que trabaja «con lotes de ropa
heterogéneos; por ejemplo Combinacidén entre
pantalones de vestir, jeans, camisas Dblancas,
camisas de color. Es importante resaltar que debido
a que cada lote incluye prendas heterogéneas, el
servicio consume més tiempo dado gque muchas de las
prendas deben tener un trato individual por el tipo
de prenda, estructura, o indicacidén del fabricante
ademds porque el servicio se completa con magquinaria

de uso doméstico.

11
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Industrial / Doméstica: Este tipo de lavanderia
maneja ambos segmentos (empresas / clientes
individuales), con capacidades para manejar ambos

segmentos en conjunto.

Ademas de su clasificacién las lavanderias se definen por

tipo

de operacidén a la cual se dedican; de las cuales se

pueden destacar las siguientes:

R
*»*

Automatizada: Se entiende por el uso de maqgquinaria
de alta capacidad o de uso doméstico para el manejo
de lotes de ropa utilizando procesos y foérmulas.
Fundamentalmente se dice que este tipo de operaciédn
no cuenta con ningun tipo de esfuerzo fisico dado
que todo el trabajo es por medio de magquinas.
Semi-automatizada: Se entiende por el uso de
maquinaria de alta capacidad o de uso doméstico, es
decir el mismo concepto de la operacidn
automatizada. La diferencia radica en que dada la
naturaleza de la suciedad, tipo de prenda o el
cuidado sefialado por el fabricante, se requiere de
un lavado a mano por un operario.

Artesanal: Todas las etapas del proceso de
lavanderia conllevan trabajo manual para completar

el servicio requerido por el <cliente wutilizando

12
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materiales y métodos manuales; por ejemplo
procedimiento de desmanchado de la ropa. Este tipo
de operacidn se ve en microempresas que proporcionan
el servicio a una minima cantidad de clientes vy

operan el servicio manual a través de todas sus

operaciones.
1.1.5. EVOLUCION DE LAS LAVANDERIAS EN EL
SALVADOR.
En la actualidad, lavar la ropa puede ser algo muy

sencillo; simplemente se abre la compuerta de carga y se
introduce una cantidad adecuada de prendas, se aflade una
dosis mesurada de un producto detergente, se acciona un
botdén y, listo. Sin embargo, no siempre fue una actividad
sencilla. La accidén de lavar las prendas de vestir ha
experimentado una evolucidén considerable. A continuacidn

se muestra esta evolucidn:

% El1 agua, elemento fundamental del lavado.
El agua constituye el elemento sustancial y necesario
para la existencia de la vida. En la naturaleza existen
grandes rios, lagos y mares. De estos, el hombre extrae
el elemento vital para su existencia, para beber, para

regar los <cultivos, ©para criar el ganado, para la

13
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construccién, la industria, vy agua para el lavado vy
desinfeccidén de sus vestimentas y enseres.

Al inicio los lavaderos eran construidos a las orillas de
los rios, lugar donde la poblacidédn se acercaba para hacer
uso de ellos. “Ya en la remota Edad Media, aparecen los
primeros Lavanderos y Lavanderas que ejercian su
profesidn de forma organizada % en determinadas
localizaciones autorizadas para ello en los rios, para
evitar la creciente polucidén y contaminacidén, con 1los
consiguientes riesgos de infecciones y epidemias”.
Tintoreria vy Lavanderia, José Romédn, 05 de Marzo del

2010.

Tlustracidén 1.1: Lavadero en la Edad Media

FUENTE: Tintoreria y Lavanderia, José Romén, 05 de Marzo del 2010.

14
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% Los lavaderos.

Uno de los avances que se dio en el sistema de lavado, es
el extraer el agua de los rios y llevarla a las grandes
ciudades. Lo que generd que la mayoria de la poblaciédén
dejara de asistir a los rios para lavar sus prendas; pues
ya tenian el wvital liquido en sus hogares por lo que
podria realizar la actividad en su casa. “Otro factor
decisivo que influyé en 1la forma de lavar, fue el
descubrimiento a mediados del siglo XIX de las
propiedades blanqueantes del cloro por el francés Claude
Berthollet. Estos lavaderos, pronto se constituyeron en
el centro neurdlgico de reunién de las mujeres en las
grandes ciudades”.

Tintoreria vy Lavanderia, José Roman, 05 de Marzo del

2010.

Ilustracidén 1.2: Lavaderos usados en los hogares.

FUENTE: Tintoreria y Lavanderia, José Romén, 05 de Marzo del 2010.

15
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2
*o*

Lavanderia Automatica.

En wun inicio las maquinas para el lavado de ropa,
Uunicamente eran asequibles para las grandes
colectividades vy hospitales. Asi mismo, las primeras
lavadoras domésticas no estaban al alcance de la mayoria
de hogares pues estos no contaban con el suficiente poder
adquisitivo para obtenerlas. Debido a ello, a principios
de los aflos cincuenta aparecieron los primeros
establecimientos de autoservicio de lavanderia; por 1lo
que los hogares tenian que decidir en usar un negocio de
estos o simplemente resignarse en realizar la actividad
de lavado en sus hogares y de la manera tradicional.
Debido a que las amas de casa ya no estaban dispuestas a
realizar la actividad de la manera antigua; pronto las
lavanderias de autoservicio, empezarian a florecer como
un negocio prbéspero gracias a la gran demanda de sus
servicios. Debido a la gran proliferacién de estos
establecimientos, pronto se desencadendé una fuerte vy
agresiva competencia entre los mismos, lo que provocd una
rapida caida de los precios del servicio y de las
rentabilidades de 1los negocios. “En 1la década de 1los
sesenta, y como consecuencia de los planes de desarrollo
y crecimiento, los hogares pueden acceder a las primeras

lavadoras automédticas domésticas, lo que supone la

16
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desaparicién de un gran nuUmero de establecimientos de
autoservicio, dando fin a una corta y efimera vida”.
Tintoreria y Lavanderia, José Roman, 05 de Marzo del

2010.

Ilustracidédn 1.3: Lavadoras Autométicas Domésticas

FUENTE: Tintoreria y Lavanderia, José Romén, 05 de Marzo del 2010.

% Lavanderia Industrial.
Al comenzar a desaparecer las empresas de autoservicio,
éstas se ven en la necesidad de reconvertirse y orientar
sus servicios al sector de las grandes compafiias; por lo

que su servicio y su magquinaria se tuvieron que

industrializar.

17
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Como consecuencia de ello, aparecen las primeras "macro
lavanderias industriales" creadas especificamente para

dar servicio a estos sectores.

Ilustracidén 1.4: Lavadora Industrial

FUENTE: Tintoreria y Lavanderia, José Romédn, 05 de Marzo del 2010.

1.1.6. LAVANDERIAS MAS DESTACADAS EN EL SALVADOR.
En El Salvador existe una gran variedad de lavanderias
ubicadas en los diferentes departamentos del pais; sin
embargo algunas de ellas sobresalen en el rubro, dentro
de ellas se encuentran las siguientes:
#% Lavanderia Burbujas.
El negocio Lavanderia Burbujas estd localizado en Santa

Tecla, departamento de La Libertad, El1 Salvador, se
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especializa en el rubro de uniformes. Actualmente, cuenta
con una sucursal, ofrece a sus clientes los servicios de
lavado y secado. Como servicio adicional ofrece planchado
y no cuenta con un servicio a domicilio.

% Lavanderia Exclusiva.
Lavanderia Exclusiva esta situada en Colonia Jardines de
Guadalupe, departamento de San Salvador, El1 Salvador.
Cuenta con una amplia experiencia en uniformes.
Actualmente no cuenta con un servicio a domicilio vy
ofrece los servicios de lavado, secado y como servicio
adicional el planchado de las prendas de vestir. Esta
cuenta con una sucursal.

*% Lavanderia Guadalupana.
Lavanderia Guadalupana Unicamente ofrece los servicios de
lavado y secado. Actualmente, no cuenta con un servicio a
domicilio. Ademds, solo cuenta con una sucursal; la cual
estd ubicada en el departamento de San Salvador, EI1
Salvador.

% Lavanderia Industrial.
Esta lavanderia estd ubicada en Colonia Escaldn,
departamento de San Salvador, El1 Salvador. Es muy
conocida a nivel local en el 4&area de uniformes.

Actualmente, cuenta con una sucursal.
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% Lavanderia Josué.
Ubicada en Colonia E1 Progreso, departamento de San
Salvador, El1l Salvador. Cuenta con los servicios de lavado
y secado. Actualmente, cuenta con una sucursal y ofrece a
sus clientes el servicio a domicilio.

% Lavanderia Laico.
Lavanderia Laico cuenta con una sucursal. Ofrece 1los
servicios de lavado y secado; éste negocio no cuenta con
un servicio a domicilio. Estd ubicada en Colonia Laico,
departamento de San Salvador, El Salvador.

% Lavanderia Lava-pronto.
Ubicada en Colonia Miramonte, departamento de San
Salvador, El1l Salvador cuenta con una sucursal y no ofrece
al puUblico el servicio a domicilio. Los servicios que
ofrece son lavados, secados y planchados.

% Lavanderia Lavaquick.
Lavanderia Lavaquick cuenta con servicio a domicilio vy
ofrece los servicios de lavado, secado y lavado en seco.
Solo cuenta con una sucursal y estd ubicada en Colonia
Miramonte, departamento de San Salvador, El Salvador.

% Lavanderia Marvel.
Lavanderia Marvel cuenta con dos sucursales en el pais;
ambas se encuentran ubicadas en el departamento de San

Salvador, El1 Salvador. Estas cuentan con el servicio a
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domicilio y ofrecen los servicios de lavado, secado vy
lavado en seco.

% Lavanderia Oscar.
Se especializa en el rubro de manteles para restaurantes,
cuenta con una sola sucursal en el pais; no cuenta con un
servicio a domicilio y actualmente estd ubicada en el

departamento de San Salvador, El Salvador.

1.2. ANTECEDENTES GENERALES DE LA EMPRESA LAVANDERIA
JARDINES UBICADA EN ANTIGUO CUSCATLAN, DEPARTAMENTO

DE LA LIBERTAD, EL SALVADOR.

1.2.1. ANTECEDENTES Y ORIGEN DE “LAVANDERIA
JARDINES” .

La cronologia de la empresa se remonta a 1988, afio en el
que se inician operaciones como una lavanderia doméstica,
ubicada en avenida Albert Einstein, #24A de la
urbanizacién Jardines de Guadalupe en Antiguo Cuscatlan,
departamento de La Libertad, El1 Salvador. Con el paso del
tiempo y debido a la demanda del servicio, no solo de
clientes individuales sino también de empresas, empezd a
gestarse wuna transformacidén, del ambito doméstico al
ambito industrial vy, para lograrla, se recurrid al

apalancamiento financiero Dbancario para adquirir el
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equipo necesario, expandiéndose con 3 sucursales més,
establecidas en la Colonia Escaldn, Ciudad Merliot vy
Avenida Bernal, en el departamento de San Salvador, El
Salvador. Esta transformacién permitid prestar servicios
a gran escala, como por ejemplo a hospitales, clinicas y

maquilas, ademds de prestar el servicio doméstico.

Constitucién como Sociedad Anénima

La empresa se mantuvo sélida hasta el momento en que su
propietaria anterior, Sra. Ana Concepcidén Guzman de
Oliva, decide retirarse de la actividad para pensionarse,
por su edad, en el afio 2013.

Tras intentos de vender la empresa con todos sus activos,
incluidas la marca comercial vy logotipos, legalmente
registrados, finalmente la operacidén se redujo a vender
la maquinaria industrial a clientes interesados y, ceder
en usufructo la franquicia al Sr. Jorge Hernandez, para
continuar operando a nivel doméstico en su casa matriz
situada en Antiguo Cuscatléan, departamento de La
Libertad, El1 Salvador; pero con la proyeccidén de regresar
al éambito industrial, tal como consta en contrato
celebrado entre la sefiora ANA CONCEPCION GUZMAN DE OLIVA
y el sefior JORGE HUMBERTO HERNANDEZ ROBLES y con vigencia

a partir del 01 de marzo del 2014.
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En el primer afio de funcionar bajo la nueva
administracidén, la empresa ha experimentado altibajos,
principalmente por el tipo de clientes a los que se
atiende (domésticos) pero, ademds, por la competencia
surgida en el 4rea geografica del negocio. Dicha
perspectiva ha impulsado a la nueva administracidén a
recuperar el estatus del servicio corporativo prestado

anteriormente adgquiriendo equipo con nueva tecnologia.

1.2.2. CLASIFICACION Y TIPO DE OPERACION DE
LAVANDERIA JARDINES.

Clasificacién:
Se conocen tres clasificaciones para lavanderias segUn su
target: industrial, doméstica y la combinacidén de ambas
industrial/doméstica.
“Lavanderia Jardines” de Antiguo Cuscatléan, La Libertad,
El Salvador se clasifica dentro de la tercera categoria:
industrial/doméstica, dado que tiene capacidad ©para
atender tanto al target empresarial como al individual.
Esta empresa de lavado encamina sus esfuerzos para cubrir
la demanda del servicio a otras empresas que requieren de
los servicios de lavanderia a gran escala, trabajando con
lotes de ropa homogéneos (Ej. X cantidad manteles de tela

color blanco); al tiempo que atiende a clientes
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individuales, quienes requieren del servicio para sus
prendas de vestir de uso diario, en este caso, trabaja
con lotes de ropa heterogéneos (Ej. Combinacidén entre
camisetas, camisas de color, camisas blancas, pantalones
de vestir, jeans u otros). Cada uno de éstos dentro de

los procesos basicos como lavado, secado y planchado.

Tipo de Operacién.

En la industria de lavanderias existen tres tipos de
operacidén: automatizada, semi-automatizada y artesanal.
En Antiguo Cuscatléan, Departamento de La Libertad, E1
Salvador, “Lavanderia Jardines” opera bajo el tipo semi-
automatizada, pues utiliza maquinaria de alta capacidad
que no requiere esfuerzos fisicos para sus procesos, sin
embargo, dada la naturaleza de la suciedad, tipo de
prenda de vestir o el cuidado que requiere por el

fabricante implica un lavado a mano por un operario.

1.2.3. MISION.
“Somos una empresa a atender el mercado demandante de
servicios de lavanderia, que implementa procesos
productivos respetuosos del medio ambiente, orientados a
la satisfaccidén total de los clientes y la obtencidén de

beneficios econémicos empresariales”.
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1.2.4. VISION.
“Ser una empresa que ofrece servicios de lavanderia para
satisfacer las necesidades del mercado, 1implementando
procesos de produccidén que garanticen calidad %
satisfaccién total, a través de una mistica de trabajo
que vincule expectativas empresariales con el respeto al
medio ambiente y las necesidades individuales de 1los

clientes”.

1.2.5. VALORES.
% Honestidad.
El servicio que la Cia. ofrece estad basado en la decencia
de las personas dque trabajan para ella y en el trato
hacia los clientes.

% Transparencia.
La empresa se enfoca en gque su servicio permita ver
claramente que ante todo, se busca la satisfaccidén de sus
clientes. Pretende generar confianza en sus clientes, a
través de la colaboracidén activa de quienes laboran en
ella sobre la préactica de 1la ética, en sus acciones,
politicas, procesos, etc.

% Empatia.
Procura invertir la posicidén, colocandose del lado de su

cliente para prestar su servicio mediante la entrega
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total; con interés en sus clientes, pues antes de ser
eso, son personas; tratandoles con atencién y
comprensidén, dando por hecho que serdn asistidos con
delicadeza vy respeto, para consolidar 1la relacidén con
cada uno de ellos.
% Servicio.
La empresa se enfoca en que su servicio siempre debe ser
el mejor, pensando gque un buen posicionamiento en el
mercado sélo puede ser producto de clientes satisfechos.
% Calidad.
El trabajo gue se realiza tiene una manera de ser que
establece siempre por delante la importancia que la
satisfaccién de los <clientes tiene para la empresa,
superando sus expectativas y la valoracidén que ellos

pueden hacer del servicio recibido.

1.2.6. POLITICAS DE LA EMPRESA.

Politicas de Venta

% Atender a clientes individuales, pero con énfasis en
lo corporativo.

% Servicio de lavado, secado y planchado debe ser
cancelado por adelantado.

% Servicio prestado al crédito solo para clientes

corporativos.
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Mantener una tabla de precios de acuerdo al volumen
del servicio demandado.

El servicio a domicilio serd& prestado de acuerdo a
criterios establecidos por la gerencia, debido a que
la empresa no cuenta con equipo de reparto.

Las prendas entregadas por los clientes para ser
procesadas seran devueltas a mas tardar 24 horas
después, priorizando las de clientes asiduos.

La garantia del servicio por prendas deterioradas
estd limitada por condiciones escritas, contenidas
en formulario para proceso dgeneral en lavanderia,

como orden de trabajo.

Politica del Personal

R
*»*

<,

Se reclutard y contratard personal basados en el
criterio de confianza y capacidad profesional.

Se contratard estrictamente, solo si el recurso es
indispensable.

Se rotaran las jornadas de descanso del personal de
acuerdo a la carga laboral de la empresa y solamente
el dia domingo serd un dia de descanso en comin.
Todo personal contratado debera pasar por un proceso

minimo de induccidén y capacitaciédn.
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% E1 personal deberd ponerse a disposicién de la
gerencia, cuando ésta programe reuniones de trabajo.
% El1 personal laborard en horarios de 8:30 am a 6:00

pm, de lunes a sabado, sin cerrar al mediodia.

1.2.7. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL.

Director/Gerente General

Supervisor de
operaciones y
gestion
administrativa

Encargado del Encargado del

departamento de departamento de
lavado y secado planchado

Tlustracién 1.5: Organigrama de Lavanderia Jardines

FUENTE: Lavanderia Jardines

28

2015



2015

Propuesta de un plan estratégico de Customer Relationship Management (CRM); para la empresa
“Cavanderia Jardines’, de (a ciudad de Antiguo Cuscatldn, departamento de La Libertad, El Salvador.

UBICACION GEOGRAFICA.
se encuentra operando

1.2.8.
Urbanizacidn

“Lavanderia Jardines”
#24 A,

Actualmente,
en la Avenida Albert Einstein
Jardines de Guadalupe de Antiguo Cuscatlén, departamento

de La Libertad, El1 Salvador
Avenida Albert Einstein 224 Jargines de Guadalups, Ar n
Q Antiguo Cuscatidn 9 <
Co 11 Loma y la Aguja
Cal g .
tabyr
% Caj‘fq )
e CP"CS
n
'ab,"r{_\o
o 2 0
Polvo de hadas &
(accesotios y mas) "
T Gasohnera Uno

-

Farmacea Bethoven r:{ :\)( )gk‘

Ubicacidén Geogréfica de Lavanderia Jardines.

Tlustracién 1.6:
FUENTE: Google Maps.
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DISTRIBUCION EN PLANTA DE LAVANDERIA JARDINES
A partir de su cambio administrativo, “Lavanderia
Jardines” atiende a sus clientes Unicamente en la casa
matriz, donde inicid sus operaciones desde 1988,
geograficamente ubicada en Antiguo Cuscatléan, La
Libertad, como se especificd en el apartado anterior.
A continuacidbén, se presenta la distribucidén en planta de

Lavanderia Jardines; es decir la casa matriz.

N

[ e
o = ]
= = 3
3 o 3 7 a
= 28 - & o @
] e = & =
S22 3 2 &
agav - 3 n
= = 3 2 a2 o g
B 57 a9 “oa.
g2 s g
= g 3

Area de m

plancha

Area de trabajo
administrativo

®
7

SRIOPEIDS B3P BASY

apeae| ap ean

QUE]UES 02 Adag
SEJOPEDDS Ap E-BJ"?'

SEIOPEAR| 3P BASy

S

Ilustracidén 1.7: Distribucidén en Planta de Lavanderia Jardines.

FUENTE: Lavanderia Jardines.
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CAPITULO II: ASPECTOS
TEORICOS DEL CUSTOMER
RELATIONSHIP

MANAGEMENT (CRM) .
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2.1. ANTECEDENTES DE UN CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT

(CRM) .

2.1.1. INTRODUCCION.
Conocer y satisfacer las necesidades del cliente se ha
convertido en el objetivo fundamental en el qué hacer de
las empresas.
E1l Customer Relationship Management (CRM) tiene como
propdsito principal construir relaciones duraderas
mediante la comprensién de las necesidades y preferencias
individuales y de este modo afiadir wvalor a la empresa y
al cliente. Es 1lograr dgque todos 1los clientes tengan
lealtad para con la empresa. Esto supone conocerlos,
saber quiénes son, cudles son sus gustos y preferencias;
para asi, poder ofrecerles lo que guieran, cuando lo
quieran y como lo quieran.
Existen muchas empresas que han 1implementado este
sistema, el problema es gque creen que la tecnologia por
si misma es la solucidén, no hay una estrategia que se
debe seguir y no existe una pasidén por el cliente, por lo
cual no se obtiene buena informacidén de é1 y el Customer
Relationship Management (CRM) puede fallar.
Toda esta innovacidén no sbdlo estd determinada en una

implementacidén tecnoldgica, sino también en un cambio de
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mentalidad, una capacitacién en 1la conducta hacia 1los
clientes, realmente se podria decir que es un tema
cultural.

El Customer Relationship Management (CRM), implica un
viaje continuo, no un destino. Es un viaje de una empresa
centrada en el cliente. La aplicacién de un Customer
Relationship Management (CRM) exitoso sucederd por
etapas, no de un dia para otro. Se debe comprender que
siempre habrid mejoras permanentes para satisfacer las
necesidades y expectativas del cliente con la finalidad
de lograr su satisfaccién lo que traerd como consecuencia

el crecimiento de la empresa.

2.1.2. ANTECEDENTES DEL CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT (CRM) .

La Administracidén de las Relaciones con el Cliente, por
sus siglas en inglés CRM (Customer Relationship
Management), surge a principios del siglo XXI gracias a
un cambio en el entorno y en el mercado asi como a una
importante evolucién de la tecnologia. Este Ultimo
elemento es muy importante puesto que sin la poderosa
herramienta tecnoldgica existente seria imposible recoger
y analizar la enorme cantidad de datos procedentes de los

clientes.
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De acuerdo al cambio experimentado por el entorno y por
el mercado se puede afirmar que hasta hace muy poco, las
empresas no se preocupaban por retener a sus clientes,
debido fundamentalmente a que se movia en un entorno de
monopolio u oligopolio donde el cliente soportaba lo que
daban las compafiilas. Ellas eran las que decidian sobre

qué comercializar de acuerdo a sus propios criterios.

El Marketing ha evolucionado mucho con el correr del
tiempo. Durante la Revolucidén Industrial el enfoque era
hacia el producto, entre més producian las fébricas mas
vendian pues la demanda era mayor que la oferta, fue
cuando Henry Ford refiriéndose al popular Modelo T
pronuncidé la célebre frase: “Pidanme el color que deseen
siempre y cuando sea negro”. Pero es a principios del
siglo XX, cuando la Revolucién Industrial alcanzaba su
madurez, la situacidén se tornd a la inversa y la oferta
fue mayor dgque la demanda; las empresas entonces se
encontraron con grandes cantidades de productos
almacenados dando origen a la “Era de las Ventas”. Fueron
los equipos de venta qguienes lograron desalojar
inventarios de las bodegas, permitiéndoles a los
fabricantes continuar enfocédndose en el producto y la

produccién.
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Al concluir la Economia de Guerra luego de terminada la
Segunda Guerra Mundial, las empresas enfocan sus
capacidades de produccidén a satisfacer necesidades
insatisfechas de la poblacidén, dando origen al concepto
de Marketing. Las empresas comenzaron a investigar qué
podria querer el mercado y producir en funcidn de esa
demanda y no a la inversa. Nace también Madison Avenue en
Nueva York con publicistas pioneros como David Ogilvy,
Leo Burnett y Bill Bernbach, entre otros; quienes fueron
llamados para disefiar campafias publicitarias a fin de
persuadir a las grandes masas de consumidores a que
compraran y consumieran sus productos, dando asi origen
al Marketing de masas.

Con el tiempo, las empresas entendieron gque no se podian
fabricar productos iguales para todo el mundo por lo que
en los afios sesenta los ejecutivos de Marketing
comenzaron a fragmentar el mercado y diseflar productos
especificos de acuerdo a sus necesidades especificas,

dando inicio a la “Segmentacidén del Mercado.”

La tendencia desde entonces ha sido la de fragmentar el
mercado; a finales de 1los setenta vya se hablaba de
“Nichos de Mercado”, en los ochenta se comienza a hablar

de “Mercadeo de Base de Datos” (Data Base Marketing),
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buscando personalizar la relacién con los clientes
existentes en una base de datos; en los noventa nace el
concepto de “Mercadeo Relacional” (Relational Marketing),
concepto que pretende llegarle a los clientes en una
relacién de uno a uno; y con la llegada del nuevo siglo
aparece la “Administracién de la Relacidén con 1los
Clientes” o CRM por sus siglas en inglés (Customer

Relationship Management) .

Los antiguos mercaderes, asi como las actuales
microempresas manejadas por sus propietarios, han llevado
la relacidén con sus clientes de una manera muy personal,
los llaman por su nombre, conocen sus gustos y
preferencias, los tratan de la forma que a ellos les
satisface, logrando a cambio su lealtad. Es de 1lo que
trata un Customer Relationship Management (CRM), saber
manejar la relacidén con los clientes. E1 Customer
Relationship Management (CRM) no es nada nuevo, lo que es
nuevo es la tecnologia alrededor de este concepto, el
problema se da cuando la cantidad de clientes crece tanto
que se pierde ese trato familiar, llegando a necesitar

mecanismos tecnoldgicos para hacerlo.
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2.2. GENERALIDADES DE UN CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT
(CRM) .
2.2.1. 6QUE ES UN CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT (CRM)?
Segun Luz Agredo, Jhon Parra, José Velasco un Customer
Relationship Management (CRM), es una estrategia de
negocios dirigida a entender, anticipar y responder a las
necesidades de los clientes actuales y potenciales de una

empresa para poder hacer crecer el valor de la relaciédn.

Administracidén de la Relacidén con el Cliente, trata como
su nombre lo indica de las relaciones gue una empresa
mantiene con su cliente, de acuerdo a los productos vy
servicios que proporcione.

Es una herramienta global debido a que la gestidén de las
relaciones con los clientes pretende involucrar a todas
las &reas de una organizacidén, a diferencia de la forma
tradicional, donde las relaciones con los clientes estéan
asociadas Unica vy exclusivamente a las ventas, el

marketing o a un departamento de servicio al cliente.

Segun Paul Greenberg, en el libro “CRM at the Speed of
Light” (CRM a la Velocidad de la Luz), define el Customer

Relationship Management (CRM) como un conjunto de
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procesos y tecnologias para administrar las relaciones
con clientes potenciales y actuales, negocios del otro
lado del mercado, ventas y servicios por un canal de

comunicaciédn.

El CRM (Customer Relationship Management) debe ser visto
como un concepto para crear o mejorar las relaciones con
el cliente en todo el ciclo de vida del cliente-empresa.
Su objetivo es aumentar, proteger y retener los clientes.
A lo largo del tiempo se ha demostrado que es mas costoso
para una organizacidén obtener un nuevo cliente que
mantener a un cliente antiguo. La estrategia es obtener
fidelidad, proveer servicios personalizados, adquirir un
mejor conocimiento de clientes y asi diferenciarse de la

competencia.

2.2.2. CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM)
COLABORATIVO.

Un Customer Relationship Management (CRM) Colaborativo,

es sin duda, una de las més innovadoras herramientas

informaticas desarrolladas al servicio de la empresa.

Comunicacién directa con los clientes que no incluye

representantes de ventas o servicios. Esta comunicacidn
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puede ser por internet, email, sistemas automatizados
IVR?, etc. El Customer Relationship Management (CRM)
Colaborativo permite reducir costos 'y mejoras de
servicios. Facilita la accién de compartir la informaciédn
de los clientes, de tal forma gque no importa quién 1lo
atienda, podra conocer rapidamente cudal es la situacidn
de un cliente en particular, la importancia de dicho
cliente para la organizacidén, los reclamos que tiene, en
qué estado se encuentran sus pedidos (6rdenes de compra),
estado de cuenta corriente, limite de crédito o cualquier
otra informacidén que la gerencia considere que el equipo
de ventas debe tener a su alcance.

Un detalle que se debe considerar en este ultimo aspecto,
es la independencia que la organizacidén logra de sus
integrantes al 1implementar un Customer Relationship
Management (CRM) y usarlo colaborativamente.

Un Customer Relationship Management (CRM) Colaborativo,
es el encargado de facilitar la interaccidén del cliente

con la organizacidén e incorporar los nuevos medios como

2 IVR: Interactive Voice Response (Respuesta de Voz Interactiva, en

su traduccidén al idioma espaifiol).
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Internet y la telefonia mévil como canales adicionales,
debiendo proveer, en conjunto, el conocimiento de 1los
patrones de comportamiento del cliente, gque constituye la
base para disefiar un plan estratégico de Customer
Relationship Management (CRM) .

Los <canales del comercio electrdénico emergente crean
grandes oportunidades para el negocio. Parece obvio que
una organizacidén que trabaja con sus clientes bajo una
mentalidad colaborativa, paulatinamente estaré mas
capacitada para influir en su retencidn, crecimiento vy

satisfacciédn.

Caracteristicas de Customer Relationship Management (CRM)

Colaborativo:
% Integraciédn e interconexién con el Customer
Relationship Management (CRM) Analitico y

Operacional. Su orientacidén hacia la preventa y a la
venta.
¢ Su apoyo a la postventa y su focalizacién hacia el

establecimiento de relaciones con los clientes.

X3

%

Su integracidén con los recursos de la

personalizacidén de la comunicacién.
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/7

% La blsqueda continua de la identidad del
interlocutor en su alta compatibilidad de tecnologia
de las comunicaciones.

 La flexibilidad que ofrece para la programacidén de

eventos y respuestas ante determinados estimulos o

acciones del interlocutor.

2.2.3. CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM)
OPERATIVO.

Un Customer Relationship Management (CRM) Operativo u

Operacional es aquel que permite a una empresa realizar

las tareas cotidianas. Esto implica:

7

* Almacenamiento de la informacién de Cuentas (Grupos
de Personas, Organizaciones, Empresas) vy de 1los
Contactos (personas individuales).

Al contar con estos datos actualizados dentro de un

sistema, la empresa puede realizar tareas de marketing,

segmentacién de datos, lograr wuna facil y réapida
identificacién de los clientes (por nombre personal, por
nombre de empresa, por su ubicacidén geografica, etc.) vy
asi agilizar toda la operatividad relacionada con 1los

clientes.
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% Almacenamiento de datos de Comunicacidn e
Interaccidén con el Cliente.

El sistema se encarga de almacenar (siempre relacionando
estos datos con un cliente en particular) todos los datos
de visitas del cliente, llamadas telefdénicas, reuniones,
notas, y correos electrdénicos intercambiados.

De esta forma, siempre se puede saber qué fue lo ultimo
que se conversdé con un cliente en particular. La
filosofia del Customer Relationship Management (CRM)
Operativo implica que el cliente debe sentir que puede
tener una conversacidn fluida con la empresa,
independientemente del interlocutor de turno y de la via

de comunicacidén elegida.

% Seguimiento de Reclamos.
Si los productos o servicios que la empresa comercializa
involucran un seguimiento post-venta, esta funcionalidad
permite realizar un seguimiento de los llamados por
pedido de soporte técnico, quejas, inconformidades, etc.,
su estado actual y eventualmente su resolucidn, para ir
conformando wuna base de conocimiento interna de la
empresa, que permita identificar posibles fallas
reiteradas (tanto de productos, como humanas en la

atencién) y responder de forma consistente a las mismas.
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% Identificacién de Interesados y Prospectos.

Dentro de la jerga del marketing, se llama prospectos a
todos aquellos contactos que retnen ciertas
caracteristicas que pueden llegar a convertirse en
clientes. De esta forma, un Customer Relationship

Management (CRM) Operacional permite almacenar datos de

posibles clientes (utilizando informacidn obtenida
mediante formularios completos en un evento, un
formulario web, e incluso por 1la observacidén, etc.) vy
luego identificar su posible interés en los

productos/servicios que la empresa ofrece para avanzar
con las gestiones comerciales, ya en caracter de

interesados.

7

 Informacién de Oportunidades Comerciales.

Una vez que un Prospecto demuestra interés en el producto
0 servicio de la compafiia, el Customer Relationship
Management (CRM) Operacional se encarga de proveer a la
misma de las herramientas para poder almacenar los datos
relacionados con las etapas del proceso de ventas (Pedido
de presupuesto, negociacidén, confirmacidén o anulacidn de
pedidos, etc.), su aspecto monetario y quién es el
encargado de llevar adelante la venta. De esta manera

podrd obtenerse reportes, individualizando aquellos
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vendedores mas exitosos, aquellos clientes que compran
con méas frecuencia y mayor volumen, en qué momentos se
debe reforzar la tarea de ventas, etc. Estas son solo
algunas de las posibilidades mas importantes del manejo

que una empresa realiza con sus clientes.

El Customer Relationship Management (CRM) Operacional
hace referencia principalmente a los procesos de negocio
en la compafiia. En este Customer Relationship Management

(CRM) se diferencian dos partes:

s BACK OFFICE: Es decir, todos los procesos
organizativos que configuran el entramado del
negocio y dan forma al mismo, pero con los que el
cliente no entra en contacto de forma directa. E1
cliente afecta a gran parte de dichos procesos desde
su toma de decisiones vy su interaccidén con la
compafiia, en la medida en que ésta modifica sus
procesos y procedimientos para ofrecerle un servicio
adecuado a sus expectativas y necesidades, pero no
define ni articula dichos procesos, gque pertenecen

al propio conocimiento del negocio de la empresa.
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El Customer Relationship Management (CRM) interviene en
el Dback office, considerando a éste como un publico
interno, cuyas interacciones y relaciones estan
orientadas hacia la satisfaccidén del cliente, la
consecucién de objetivos y optimizacidén de los recursos

de la compafiia.

El Customer Relationship Management (CRM) Operativo apoya
dicha coordinacidn, mediante la incorporacidn de
soluciones informaticas capaces de apoyar la gestidén o
direccién de la cadena de suministro. Ademds, interviene
en las A4reas de recursos humanos, finanzas, entre otras,
modelizando 1los eventos o actividades, permitiendo su
planificacidén, y haciendo que los flujos de informaciédn
que afectan, o puedan afectar, a los procesos productivos
y relacionales sean fluidos y estén orientados a

objetivos.

¢ FRONT-OFFICE: Hace referencia a todas las areas de
la empresa que entran en relacidén directa con el
cliente. Desde el contact <center o centro de
atencidn telefdnica, hasta el establecimiento en el
que se venden los productos o servicios dque la

empresa ofrece, desde un vendedor a comisidén que
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gestiona una pequefia area de territorio, hasta las
campafias de marketing directo llevadas a cabo por el
departamento de marketing, todo aquel o todos
aquellos que estadn frente al cliente se incorporan

dentro de este apartado.

2.2.4. CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM)
aANALITICO.

El Customer Relationship Management (CRM) Analitico es la
parte qgque permite analizar los datos del cliente y sus
comportamientos para mejorar las decisiones sobre el
negocio.
Asi mismo, es una combinacién de la administracién del
negocio y el anédlisis. Comprendiendo los patrones del
cliente y los ciclos de vida de los negocios, y aplicando
ese conocimiento a las practicas del mismo, las
organizaciones toman decisiones de negocio sobre una
s6lida base de informacidédn. Entonces las compafiias pueden
ir de reactivas a predictivas en la forma que administran

sus negocios.
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Ademéas, el Customer Relationship Management (CRM)
analitico esta basado en un Data Warehouse®
centralizado, orientado al cliente y multiples data-
marts®, procurando una visién panordmica del cliente
actualizada y consolidada. En este sentido, un Customer
Relationship Management (CRM) global fracasa sin una
visidébn panordmica del cliente, que sbélo se consigue a
través del Customer Relationship Management (CRM)
analitico.

Los data-marts son construidos con base a los
requerimientos de las aplicaciones analiticas, para dar

servicio a las mismas. (Ver Ilustracidn 2.1)

° Es una base de datos corporativa que se caracteriza por integrar y
depurar informacidén de una o mas fuentes distintas, para luego
procesarla permitiendo su andlisis desde infinidad de perspectivas y

con grandes velocidades de respuesta.

‘ Bases de datos departamentales o especificos por temas.
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Tlustracién 2.1 Construccidédn del Data Mart.
Fuente: ICRM: Gestidén Integrada de la Relacidn con el Cliente,

Enrique Pérez del Campo. 13 de Octubre de 2006.

Parece un hecho, generalmente aceptado, que la cantidad y
calidad de la informacién requerida para adquirir vy
retener a clientes aumenta progresivamente, constituyendo
a la informacidén en un valor a la alza.

Uno de los objetivos del Customer Relationship Management

(CRM) Analitico, es aplicar la informacién eficiente para
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mejorar los procesos operacionales y de planeamiento vy
asi incentivar la retencidn y adquisicidn de clientes.
Ademas, mejora el entendimiento de las necesidades de los

clientes durante la interaccidn diaria.

Un Customer Relationship Management (CRM) Analitico
realiza muchas aportaciones a la gestién de 1las
relaciones con los clientes; dentro de las cuales se

pueden mencionar las siguientes:

Retencidén de Clientes.
s Determinacidén del valor de los <clientes en el
tiempo, y no en una sola transaccidn.

% Conocimiento de los canales de compra preferidos por

el cliente.

7
0.0

Construccidn de modelos de propensién para

identificar clientes de riesgo.

X3

25

Identificacién de los cambios en los hébitos de

compra para reactivar las ventas.

Adquisicidén de Clientes.
¢ Integracién de datos detallados proporcionados por

distintas fuentes de informacidén sobre clientes que

la compafiia posee.
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/7

% Identificacién de clientes potenciales con

preferencia a comprar los productos ofertados.

7
0.0

Construccidén de modelos Dbasados en preferencia de
compra, como parte del perfil asignado a 1los

clientes actuales, nuevos y potenciales.

7
0.0

Captura de las 1interacciones del cliente para
comunicarse con él de una manera mas personalizada y

efectiva a través de distintos canales.

Incremento del Negocio con la Base de Clientes.

3

» Identificacién de los segmentos de clientes méas

rentables.

7
0.0

Andlisis de los productos que compran los clientes a
través de promociones o ventas inducidas.

% Descubrimientos de productos no comprados por 1los
clientes més rentables, por lo gque se disefian

estrategias de ventas cruzadas.

X3

%

Determinacién de la mejor combinacién de productos,
basandose en las ©preferencias de los mejores

clientes.

Productividad de Marketing.
¢ Automatizacidédn de las tareas repetitivas en el

departamento de Marketing.
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% Facilidades para la realizacidén de més eventos, muy

centrados en el publico objetivo.

7
0.0

Mejora de la relevancia y oportunidad en el tiempo

de las ofertas.

Sin embargo, el Customer Relationship Management (CRM)
Analitico también puede presentar algunos obstéaculos;
estos tienen muy poco que ver con la tecnologia, y més
con lograr un acuerdo estratégico a nivel ejecutivo
acerca de una estrategia centrada en el cliente; esto no

quiere decir que la tecnologia no sea importante.

Por otro 1lado, una de las ventajas del Customer
Relationship Management (CRM) Analitico es que ayuda a
las empresas que lo utilizan, a procesar la informacién
con efectividad a fin de obtener inteligencia sobre el
cliente y con ello dar un trato diferenciado al mismo.

Ademés, un Customer Relationship Management (CRM)
Analitico debe permitirle a la empresa moldear y agregar
todos los aspectos de su negocio en una visidén integral y
luego transferir las decisiones estratégicas a las Aareas
operacionales, de tal manera que se cree y mantenga el

valor corporativo.
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2.2.5. ¢PARA QUE SIRVE UN CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT (CRM) ?

El Customer Relationship Management (CRM) es util para

diversidad de empresas; puesto que ayuda de sobremanera

en varios contextos. Algunos de ellos es que sirve para

mejorar notablemente la lealtad de los clientes, alcanzar

las metas operacionales y lograr una ventaja competitiva

sustentable.

Todo negocio debe siempre tomar en cuenta gue una
herramienta de Customer Relationship Management (CRM)
sirve de soporte para gestionar toda la informacidén y los
datos de manera coherente y para con ello incrementar
paralelamente la eficiencia de las acciones comerciales.

Asi mismo, un Customer Relationship Management (CRM)
sirve para mejorar el servicio al cliente, para descubrir
nuevos clientes y ayudar a los departamentos de ventas,

marketing y servicios.

Por otro lado, el wuso de un Customer Relationship
Management (CRM), puede facilitar a los departamentos de
marketing y de ventas un mayor feedback, hacer crecer las
oportunidades de ventas y mejora el enfoque de marketing,

identificar clientes mas rentables, apoyar ventas
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cruzadas, posibilitar la venta de productos adicionales,
seguir a clientes potenciales, tener mayor informacidn de
cambios en mercados y entornos, fortalecer la marca,

automatizar la fuerza de ventas y de marketing.

2.2.6. OBJETIVOS DE UN CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT (CRM) .

El objetivo primordial de un Customer Relationship
Management (CRM), es identificar aquello que genera valor
para el cliente, para luego proporcionar en el momento y
lugar oportuno el producto o servicio que el cliente
requiera; y aunque cada comprador puede poseer un punto
de vista diferente con respecto al wvalor, siempre
existirdn conceptos vy apreciaciones comunes. En este
contexto, las empresas deben satisfacer los conceptos de
valor comunes para cada grupo de clientes y brindarles

los servicios que verdaderamente requieran.

El empleo de las nuevas tecnologias de la informacidn
acopladas a un Customer Relationship Management (CRM),

permite entre otras cosas:

/7

% Conocer a los clientes actuales y potenciales y sus

posibles comportamientos dandoles los servicios que
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valoran y ofreciéndoles los productos gque desean

comprar.

7
0.0

Tener una Unica visidén del cliente en la
organizacién, un unico 1lenguaje, incrementando la
eficacia de 1la empresa, mejorando la atencidén al

cliente y el ahorro de tiempo.

7
0.0

Ahorrar dinero, diferenciando acciones de marketing

para cada segmento de mercado.

% Conocer el valor actual y potencial del cliente, 1lo
que permite desarrollar planes de fidelizacidn
personalizados y desarrollar ventas cruzadas.

% Gestionar % desarrollar campafias proactivas,

efectividad de marketing.

A continuacidén, se muestra en forma general los objetivos
del Customer Relationship Management (CRM). Asi como los
diversos problemas que puede atraer vy las posibles
soluciones que brinda esta importante estrategia de

negocios a la empresa.
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TABLA 2.1: Objetivos Principales del Customer
Relationship Management (CRM).

Objetivos Problemas Soluciones
Retener Aumento de Automatizacidn de
Clientes exigencias Fuerzas de Ventas.

de los Optimizacidn.
clientes Mejora de la atencidn
al cliente.
Ampliar y analizar el
comportamiento del
negocio.
Expandir Operar en Autoservicio y
Mercados tiempo real autoabastecimiento.
Personalizacidén del
servicio.
Automatizacién y
personalizacién de
marketing.
Servicio extendido en
horario.
Mejorar :Qué, Cdémo, Informacidén completa e
Eficiencia | Cuéando, integrada de nuestros
Dénde? clientes en todas sus

vertientes y
relaciones.

Andlisis predictivo,
histérico,
cuantitativo,

cualitativo, etc.

Fuente: Customer Relationship Management, Administracidén de las

Relaciones con el cliente.
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2.2.7. VENTAJAS DE UN CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT (CRM) .

“Las empresas que se ven mas beneficiadas con el uso de

un Customer Relationship Management (CRM), son aquellas

empresas que acumulan grandes cantidades de datos de las

compras o usos de servicios de sus clientes”.

Harvard Management Update, 2000.

El wuso de la herramienta de Customer Relationship

Management (CRM), tiene ventajas tales como:

L)

» E1 Customer Relationship Management (CRM), no soélo
mejora la lealtad del cliente sino que hace mas
eficiente los procesos internos de las empresas.

% Desde el punto de vista del marketing, el Customer

Relationship Management  (CRM) identifica a 1los

mejores clientes.

X3

%

Se clarifican de mejor manera los objetivos y metas
de la empresa.

% Se crea una base sé6lida de ventas.

% El marketing y las ventas cruzadas se incrementan.

¢ Se incrementa el valor en los clientes.

% E1 conocimiento del cliente mejora el proceso de
investigacién de los productos que el cliente

requiere en realidad.
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% Trato personalizado al cliente con Dbase, a sus
requerimientos.

% Prevencién oportuna de pérdida de clientes.

% Recuperacién de clientes.

% Migracién de clientes a canales on-line.

7
0.0

Conversidén hacia productos con mayor valor agregado.

7
0.0

Completa efectividad de las campafias de marketing.

2.2.8. PRINCIPIOS BASICOS DEL CUSTOMER
RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM) .

E1l Customer Relationship Management (CRM) es una
filosofia de trabajo que involucra estrategias de
marketing, apto para cualquier empresa, alimentado de
informacién interna y externa. Los principios basicos del
Customer Relationship Management (CRM) sustentan la
necesidad de saber identificar, diferenciar (por su valor
y necesidades) e interactuar con el cliente ©para
establecer una relacién de aprendizaje continua y poder
ofrecer una atencién personalizada % que sea
satisfactoria tanto para el <cliente, como para la

compafiia.
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Tres principios del Customer Relationship Management

(CRM) :

1. :Qué es un cliente?

Es la persona que compra o ha comprado en algin momento.
La gestién de <clientes va encaminada a conseguir
repeticién de compra. Pero ¢(Cuando una persona deja de
ser cliente? Cada negocio debe plantearse la 1ldbégica de

negocio que lleva a dar de baja un cliente.

Si no compra, pero es una posibilidad se 1le 1llama
prospect/lead (contacto). La gestién de prospects va
encaminada a la prueba del producto. ¢Hasta cudnto estéa
dispuesta la empresa a invertir en los prospectos? Para
contestar a esta pregunta la clave estd en el siguiente

punto.

2. ;Cudl es el ciclo de vida del cliente?

Hay industrias donde el cliente tiene una wvida muy corta
(por ejemplo, las peliculas). No tiene sentido tener un
sistema de gestidén de clientes. Por otro lado, existen

ciclos de vida mucho mas largos (por ejemplo,
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automéviles) donde el seguimiento y gestién de su ciclo

de vida es fundamental.

3. ¢Cudl es el P&L (Profit and loss statement)?

Toda gestidén de clientes y toda gestidén de prospectos
tienen una cuenta de Pérdidas vy Ganancias. Sin este
concepto, nunca se desarrollard un programa de Customer
Relationship Management (CRM). Con este concepto queda
claro gque un programa debe generar resultados medibles

que compensen la inversidén realizada.

2.2.9. IMPORTANCIA DE LA IMPLEMENTACION DE UN
CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM) .

Un Customer Relationship Management (CRM) proporciona a
toda la organizacidédn una visidn general sobre el cliente,
concentrando toda la informacidn necesaria que le permita
a la organizacidén entender a sus clientes y poderlos
servir mejor. Esto le ayuda a desarrollar relaciones
redituables y de largo plazo. Aungue se sabe que es
dificil mantener una perspectiva de todos los clientes,
es posible hacerlo si se wutilizan las herramientas
adecuadas. Incluso en el mercado global se puede dar a

los clientes un servicio individual y personalizado. Sin
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embargo, las empresas que no pongan en marcha un plan
estratégico de Customer Relationship Management (CRM) se
arriesgan a perder ventaja competitiva con respecto a sus
contendientes cuando llegue el momento de conservar a los
clientes adecuados.

E1l Customer Relationship Management (CRM) esta disefiado
para aumentar el ingreso y rentabilidad al atraer nuevos
clientes, desarrollar su negocio, y aumentar su
satisfaccién y lealtad, permitiendo procesos de negocios
mas eficientes y el uso de tecnologias actualizadas pues
uno de los objetivos del Customer Relationship Management
(CRM) es obtener mayores ingresos, y reducir costos.

Una estrategia de negocios de Customer Relationship
Management (CRM) mejora los esfuerzos de ventas vy
marketing, y permite a las organizaciones proporcionar un
mejor servicio a los clientes. Se ganan nuevos clientes,
se retienen 1los existentes, y estos compran en mayor
cantidad. Los usuarios finales se benefician al recibir
un mejor servicio y obtienen los productos y servicios

que quieren, cuando los quieren.

En términos generales, un Customer Relationship
Management (CRM) permite crear nuevos disefios de negocios

en los cuales los clientes participan de manera directa
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en el modelado de la empresa, a través de sus
necesidades. La informacidén generada por los consumidores
permite construir relaciones rentables con los mismos, a
través de su comportamiento y poder adquisitivo y del
enfoque estratégico de los recursos de negocio en las
actividades que permitan construir relaciones a largo

plazo y generar valor econdmico.

2.2.10. CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM) Y
LA LEALTAD DEL CLIENTE.

El Customer Relationship Management (CRM) supone una de
las partes de la gestidén de la lealtad. Es una filosofia
de negocio que integra 1la visidén estratégica de la
compafiia. En concreto, el fin Ultimo de este modelo es
potenciar el trato con el cliente. Para ello, utiliza
elementos como bases de datos, marketing directo, etc.,
evidentemente, la implantacién de estas herramientas se
realiza més que como un fin en si mismo, como un medio

para conseguir la informacidébn requerida.

Los datos contenidos en la base de datos también deberéan
ser utilizados para mantener al cliente con los mayores

niveles de satisfaccidén posible. Esto mejorard su
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fidelidad hacia la empresa vy serd méds dificil que
abandone sus servicios. Mantener al cliente satisfecho
puede contribuir a captar nuevos clientes, puesto que el
“marketing de boca en boca” es uno de los mejores métodos

publicitarios.

Una base de datos y seguimiento de los clientes permite
conocer mejor cudles son las preferencias de cada uno, Vy
de esta manera, personalizar las propuestas y ofrecer a
los clientes los servicios que mas se adecltan a sus

necesidades.

La fidelidad de un cliente puede marcar la frecuencia de
compra y el precio que esté dispuesto a pagar. Cuando la
fidelidad es alta y, cuando es necesario por aumento de
costos en la produccibdn, la empresa puede 1incluso
plantearse una subida en los precios sin temor a perder a

su cartera de clientes.

62

2015



Propuesta de un plan estratégico de Customer Relationship Management (CRM); para la empresa
“Cavanderia Jardines’, de (a ciudad de Antiguo Cuscatldn, departamento de La Libertad, El Salvador.

2.2.11. FALLAS DE UN CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT (CRM) .

Segun estadisticas de Gartner Inc., el indice de fracasos
del Customer Relationship Management (CRM) oscila entre
los 50 y 80%.° Muchos son los motivos que indican que un
sistema de Customer Relationship Management (CRM), no ha
cumplido sus expectativas. Se seflala que los motivos para
el fracaso de un sistema de CRM son 10, los cuales se

listan a continuacidn:

Pensar que la tecnologia es la solucidn.

La tecnologia sb6lo tiene sentido tras tener perfectamente
definidos los objetivos de negocio. En un estudio del CRM
Forum se indica que s6élo en un 4% de los casos con
problemas, estos han sido debidos a la solucidén adoptada
con lo gque se observa que la tecnologia no es el elemento
critico en proyectos de Customer Relationship Management

(CRM) .

° Pablo Garcia Velasco, Estrategia Magazine (2008).
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/7

% Falta de apoyo.

La falta de apoyo de la alta direccidén es un factor muy
importante en la implantacién de un sistema de Customer
Relationship Management (CRM); la implementacién del
sistema requiere por si mismo un cambio total en la
infraestructura vy organizacién de la empresa que 1lo
adopte y este cambio debe ser promovido por los CEO'S° y
ellos deben de ser los encargados de motivar al personal,
pues puede llegar a existir un alto grado de
incertidumbre e inseguridad. Ademas, los altos directivos
son quienes aprobaradn todas las acciones que los
consultores e implantadores del sistema requerirén
(acceso a datos, infraestructura para pruebas y
capacitacidén), sin el apoyo de dichos entes, el proyecto
puede en determinado momento llegar a retrasarse y a la
vez quitar el impetu de poder implementarlo

satisfactoriamente.

® CEO: Abreviatura de Chief Executive Officer, Director Ejecutivo en

su traduccidén al espaifol.
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/7

 No existe "pasidédn por el cliente".

En la implantacién del sistema debe tomarse en cuenta
principalmente cambios en la cultura de la organizacién
hacia la atencién del cliente, si dicha pasidén no existe
o no toma la importancia debida el sistema fracasara. E1
cliente es la principal fuente de beneficios para toda
organizacidén, si no se cuenta con ellos entonces la
organizacién fracasaréd, el servicio al cliente es la cara
que la compafiila ofrece al mercado, de nada servird toda
la informacidén provista por el sistema de software de
Customer Relationship Management (CRM), si los empleados
no cambian su enfoque de atencidédn. La pérdida de clientes
por una mala atencidn seran seguros candidatos a prdéximas
campafias de recuperacidén de clientes; costo que pudo ser
ahorrado de haber hecho 1lo posible por mantenerlo

satisfecho.

% Retorno de la inversidén poco claro.
Los sistemas de Customer Relationship Management (CRM) no
son un sector maduro y existe un desconocimiento
generalizado del rol. En si se desconocen los frutos del
Customer Relationship Management (CRM) , en muchas
ocasiones no seran inmediatos, sino que deben esperar el

accionar y satisfaccién de los clientes.
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Este aspecto no debe favorecer la desmotivacidédn, todos
los involucrados (que deben ser la mayoria de la
organizacidén), deben estar conscientes de cuadndo y qué
beneficios se obtendran con la implantacién del sistema.
Falta de visidén y estrategia.

Es un problema habitual no tener una estrategia
claramente definida vy, por tanto, unos objetivos de
negocio medibles en el &rea de Customer Relationship
Management (CRM). Ademas, el problema se incrementa
cuando no existe una correcta asignacidén de recursos y

una correcta metodologia para el desarrollo del proyecto.

Existen seis tipos de estrategias que afectan un programa
de Customer Relationship Management (CRM) :

< De canal.

7
0.0

De segmentacidn.

7
0.0

De precios.

X3

%

De marketing.

X3

%

De marca.

v De publicidad.

Las tres primeras estrategias son las mas importantes, la
estrategia de segmentacidén determinard la estructuracidn

de los clientes y en consecuencia la de la organizacidn
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de marketing; la de precios determinard méds de la mitad
del valor de la oferta y la de canal determina el medio

que se utilizard para hacer llegar la oferta al cliente.

‘0

% No redefinir los procesos.

Al igual que en otro tipo de proyectos tecnoldgicos, es
necesario redefinir los procesos de negocio para
conseguir los resultados deseados. Se necesita redefinir
la manera en la que se hacen las cosas en la organizacién
para consegulir resultados. Mantener los mismos procesos
no ayudard al cambio en la cultura, personal vy
organizacional. Algo importante a considerar es gque no
todos los procesos deben ser redefinidos, debe
establecerse los mas importantes y aquellos que
conducirdn al éxito. La identificacién de los procesos
que se van a incluir en la ejecucidédn del CRM (Customer

Relationship Management) no es dificil.

La dificultad estriba en:

% Obtener la aceptacidén de la organizaciodn.

X3

%

Desarrollar medidas para evaluar la efectividad de
los nuevos procesos.
 Implantar la tecnologia necesaria para permitir vy

hacer efectivo su cumplimiento.
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% Mala calidad de los datos e informacién.

Uno de los pilares del Customer Relationship Management
(CRM) es el conocimiento del cliente (customer
intelligence) y dentro de este concepto la calidad de los
datos e informacidén es basica dado que a partir de ellos,
se extraen conclusiones y son el motor de las diferentes
campafias que promueve el Customer Relationship Management
(CRM) . No debe olvidarse que el cliente es un activo
estratégico escaso al gque debe tratarse con cuidado. Asi
pues, debe concebirse la informacidén del cliente como un

activo estratégico.

% Problemas con la integraciédn.
Es comun que las empresas integren su Customer
Relationship Management (CRM) con su base de datos local.
Este es un problema real, pues dentro de la empresa que
solicita el proyecto, muchas veces manipulan la
informacién de wuna forma muy diferente a la forma

analizada y real de los mismos.

R/

% No gestionar correctamente el cambio.
Al igual que cualquier proyecto de amplitud, es necesaria
una correcta gestién del cambio vy de la cultura

organizacional. Como se estipulaba en puntos anteriores,
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no se 1llegard al éxito si dentro de 1la empresa no
absorben a la nueva herramienta como una mejora tanto
para el usuario como para la empresa, en el sentido de

aumentar beneficios y eficiencia.

% Poca implantacidn de Customer Relationship
Management (CRM) analitico.

La parte analitica de Customer Relationship Management
(CRM), se encarga de extraer conclusiones sobre 1los
clientes actuales y potenciales a partir de una gran
cantidad de datos. Sin la parte analitica, no se consigue
una visién global del cliente y por tanto la mayoria de
las ventajas que el Customer Relationship Management
(CRM) ofrece. El andlisis de la informacidén proporcionado
por el Customer Relationship Management (CRM) debe ser
capaz de segmentar a los clientes en diferentes estratos,
de tal forma que las campafias de promocidén o venta de
nuevos productos y/o servicios o ya existentes sea mas
exitosa; dichos segmentos se deben obtener por diversos
tipos de datos, por ejemplo: psicograficas, demograficas

y geograficas, etc.
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2.2.12. LINEAS DE ACCION PARA CORREGIR FALLAS DE

UN CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM) .

Para poder ejecutar un plan estratégico de Customer
Relationship Management (CRM), hay que tener en cuenta
que, es una filosofia y estrategia de negocio que es
soportada por la tecnologia, cultura, procesos y
personas, la cual estd disefiada para mejorar 1las
interacciones con el cliente. Es una iniciativa
permanente que demanda una estrategia dindmica y requiere
la colaboracién de todas las areas de la empresa. Se
necesita mejorar los aspectos de persona y cultura para

poder ejecutarla.

Para el funcionamiento correcto de Customer Relationship
Management (CRM) durante su ejecucidn y para que se logre
corregir fallas habituales, es recomendable tomar en

consideracidén las siguientes areas:

% Entendimiento con el cliente: Moviéndose hacia un

entendimiento aplicable.

X3

25

Visidén/Planeacidén: Moviéndose hacia decisiones
guiadas por los datos.
% Programas de Relacionamiento: Moviéndose hacia

relaciones reales.
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Resultados: Moviéndose hacia una ventaja de negocio

sostenida.

La estrategia de Customer Relationship Management (CRM)

tiene que estar unida a la misidén y visidédn de la empresa,

con objetivos y métricas accionables.

7
0.0

X3

%

Puntos de Focalizacidén de un Customer Relationship

Management (CRM) para corregir fallas en su
implementacioén.
Enfoque al cliente: "el cliente es el rey". Este es

el concepto sobre el que gira el resto de la
filosofia del marketing relacional. Se ha dejado de
estar en una economia en la que el centro era el
producto para pasar a una economia centrada en el
cliente.

Inteligencia de clientes: Se necesita tener
conocimiento complejo y veridico sobre el cliente
para poder desarrollar productos/servicios enfocados
a sus expectativas. Si la informacidédn es alterada,
las bases de datos arrojaran errores.
Interactividad: El1 proceso de comunicacidén debe de
pasar de un mondélogo (de la empresa al cliente) a un

didlogo (entre la empresa y el cliente). Tendra que
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ser el cliente el que dirige el didlogo y decide
cuando empieza y cuando acaba.

Fidelizacidén de clientes: Es mucho mejor vy méas
rentable fidelizar a los clientes existentes que
adquirir clientes nuevos. La fidelizacién de 1los
clientes pasa a ser muy importante y por tanto la
gestidén del ciclo de vida del cliente.

El eje de la comunicacién es el marketing directo
enfocado a clientes individuales. Se pasa a
desarrollar campanas basadas en perfiles con
productos, ofertas % mensajes dirigidos
especificamente a ciertos tipos de clientes, en
lugar de emplear medios masivos con mensajes no

diferenciados.

Personalizacidén: Cada cliente quiere comunicaciones
y ofertas personalizadas por lo dque se necesitan
grandes esfuerzos en inteligencia y segmentacidédn de
clientes. La personalizacién del mensaje, en fondo y
en forma, aumenta drasticamente la eficacia de 1las

acciones de comunicacidn.
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2.2.13. PLAN DE CONTINGENCIA DE ©UN CUSTOMER
RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM) .

Un plan de contingencia pretende establecer un proceso

para que la compafila se recupere después de un problema

critico y que vuelva a funcionar de forma normal.

Con este plan se consigue disminuir considerablemente el
impacto fisico y econdémico de los riesgos dentro de la

organizacién.

Se debe considerar que no contar con este plan puede
causar pérdidas econdmicas enormes, pérdida de clientes,
de control, informacidén errdnea o incompleta y mucha mas
costosa recuperaciédn.

Las etapas que usualmente se desarrollan en la
elaboracién de un plan de contingencia son las

siguientes:

% Andlisis de la situacidén actual de la empresa.

% Inventario de la infraestructura.

% Andlisis de las &reas de riesgo.

¢ Determinar las acciones que se deben tomar en caso

de riesgo.

7
0.0

Determinar la seguridad de las areas de riesgo.
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Desarrollo del plan.

Andlisis de las areas a las que va a afectar el
plan.

Definicién detallada de los procesos, actividades,
material y recursos que estan cubiertos por el plan.
Andlisis de bases de datos o informacidén que tienen
que ser recuperados primero.

Andlisis detallado de los riesgos gque son méas
probables y su solucidn.

Localizacidén del software de reemplazo.

Definicién de procedimientos de recuperacioén.
Generacién de un manual del plan de contingencia.
Distribucién del plan de contingencia.

concientizar a los empleados que estan involucrados
en el plan.

Pruebas del plan.

Establecer un plan de pruebas que contenga el
alcance de las mismas y a qué niveles de la compafiia
afectan.

Ejecucién de las pruebas y documentacidédn de los
resultados.

Realizar simulacros de fallos graves.

Puesta en marcha del plan.

Definir los responsables del plan.
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¢ Reunidén con estos responsables y crearles conciencia

de la importancia del plan.

7
0.0

Integrar el plan de contingencia dentro de 1los
planes generales de la compafiia.
« Definicién del procedimiento de revisién %

actualizacidén del plan.

2.3. BASES DE DATOS EN EL CUSTOMER RELATIONSHIP

MANAGEMENT (CRM) .

2.3.1. LA ADMINISTRACION DE LAS BASES DE DATOS.
La administracidén de bases de datos constituye un factor
critico del Customer Relationship Management (CRM), dado
que es fundamental para el desarrollo de las principales
actividades que dentro de este sistema se implementan;
tales como el analisis, el cual conlleva a la
segmentacién y predicciones en cuanto al comportamiento

de compra futuro de los clientes.

El objetivo de la administracidén de la base de datos esté
en transformar estos datos en informacidén generadora de
conocimiento; y el conocimiento en decisiones y acciones
que permitan a la empresa seguir adelante con sus

estrategias.
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Los datos son uno de 1los activos méds valiosos de la
empresa, por lo que es necesario interpretarlos de buena
manera; para dque con ello se puedan identificar vy
satisfacer las necesidades de los distintos clientes que
la empresa atiende.

Por ello, rapidamente surgid la necesidad de contar con
un sistema de administracidén para controlar tanto 1los
datos como los wusuarios. La administracién de bases de
datos se realiza con un sistema llamado DBMS (Database
Management System [Sistema de administracién de bases de
datos]) . El DBMS es un conjunto de servicios
(aplicaciones de software) para administrar bases de
datos, que permite: un féacil acceso a los datos, el
acceso a la informacidén por parte de multiples usuarios y
la manipulacidén de los datos encontrados en la base de
datos (insertar, eliminar, editar).

Por otro lado, para poder realizar una buena
administracién de las Dbases de datos dentro de las
empresas existe una persona encargada de estas bases a
las cuales se les conoce como Administrador de las Bases
de Datos.

Una de las responsabilidades de este administrador
consiste en crear la base de datos real e implementar los

controles técnicos necesarios para hacer cumplir las
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diversas decisiones de las politicas hechas dentro de 1la
empresa. También, es responsable de asegurar que el

sistema opere con el rendimiento adecuado.

2.3.2. CONSIDERACIONES DE LAS BASES DE DATOS EN

EL CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM) .

Una vez demostrado que las bases de datos constituyen un
factor critico que debe tomarse en cuenta en el plan
estratégico del Customer Relationship Management (CRM),
es 1importante destacar que existe una gran cantidad de
recomendaciones o consideraciones con el fin de minimizar
cualquier error que pueda originarse en las bases de

datos.

Estas consideraciones tratan de abarcar la parte ldgica o
relativa y la parte técnica al momento de crear o evaluar
una base de datos que serda utilizada dentro de 1la

estrategia de Customer Relationship Management (CRM) .

A continuacidén se presentan los aspectos que se deben
considerar ©para establecer las bases de datos del

Customer Relationship Management (CRM) :
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% Sujetarse a los principios basicos del Customer
Relationship Management (CRM).

Esta etapa 1inicial sugiere que es importante mantener

claro qué es lo que se desea con la base de datos, en

este caso, lograr identificar vy diferenciar a los

clientes. Para esto es necesario determinar la

informacidén relevante de los clientes que pueda

requerirse.

% Determinar la funcionalidad de 1la base de datos
actual.

Si ya se cuenta con una base de datos construida, puede

ser mas importante revisar los esfuerzos realizados hasta

el momento gue le han dado funcionalidad al negocio de la

empresa, con el fin de conocerle sin invertir tiempo en

vano.

2.3.3. EVALUACION DE LA CALIDAD DE DATOS
ACTUALES.

Uno de los méds grandes potenciales de la Gestidén de la

Relacidén con los Clientes (CRM por sus siglas en inglés)

se deriva del potencial uso de 1la informacidén vy del

conocimiento que pueden ayudar a desarrollar las

relaciones con el cliente y el modelo de negocio de la
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compafiia. El software de un Customer Relationship
Management (CRM) puede compilar datos de manera que
proporcione informacidén inteligente a los trabajadores
con conocimientos del tema y los qgque toman decisiones,
tales como los factores que influyen en las relaciones
con el cliente, las mediciones clave de rendimiento,
prondéstico de ventas y modelos empresariales pro forma.
Sin embargo, la calidad de los datos debe estar intacta
para que la informacidén tenga credibilidad, sea confiable
y se pueda usar. Por esto, tanto la integridad como las
medidas de calidad de los datos son cruciales para lograr
el éxito de las estrategias de Customer Relationship

Management (CRM) y de la implementacidn del software.

A pesar de las lecciones aprendidas y las mejores
practicas relativas a las conversiones de datos, muchas
implementaciones de software provocan un retraso en la
etapa inicial del proyecto debido a que no se examinan
los datos antes de su conversidén seguido por el
inesperado descubrimiento de datos errdneos, duplicados,
incompletos y ficticios. Esto a menudo da como resultado
que aparecen tareas nuevas que hay que agregar al plan de

proyecto para la depuracidédn de datos y hace que el equipo

79

2015



Propuesta de un plan estratégico de Customer Relationship Management (CRM); para la empresa
“Cavanderia Jardines’, de (a ciudad de Antiguo Cuscatldn, departamento de La Libertad, El Salvador.

de proyecto se retrase con respecto al plan en la fase

inicial del proyecto.

Pasos a implementar para mantener la calidad de 1los

datos.

7

* Planeacidén y Depuracidén en una Conversidédn de Datos.

Las medidas para la planificacién y evaluacidén de la
calidad de datos deben ser iniciadas al principio del
proyecto de implementacidén de un Customer Relationship
Management (CRM) para mitigar las demoras en el proyecto.
Durante la implementacidén del sistema, los datos vya
existentes son usualmente convertidos de manera
electrénica al sistema del Customer Relationship
Management (CRM). Estos datos deben ser revisados,
depurados, filtrados y posiblemente reunidos antes de que
éstos sean migrados a un nuevo sistema de Gestidén con el
cliente. Un proceso sistematico debe ser implementado
para asegurarse que los datos de valor no son perdidos y

que los datos ficticios no son transferidos.

Hacer conversidén de datos ficticios reduce en general la
calidad de los datos y la confianza en el sistema. Antes

de importar listas previamente compradas, es necesario
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revisar la fecha. Los contactos de las listas se hacen
obsoletos a una tasa del 2% mensual. Si se cuenta con una
lista de mercadeo que tiene 3 afios o mas, convendria o
depurarla o desecharla, antes de cargarla a un sistema de
Customer Relationship Management (CRM) . Incluso 1los
contactos que se han conocido por un tiempo vienen y van.
La mayoria de los contactos debe tener cierta relevancia,
alguien con gquien se haya hablado y con gquien se haya
hecho negocios. Es importante revisar si estos contactos
tienen direccidn, numero telefdnico o correo electrdnico,
debido a que no tiene ningin sentido sbélo mantener
nombres de contactos 1los cuales pueden ser O no ser

vadlidos.

7

% Verificacién de Datos del Cliente.

La mejor manera de asegurar que el dato de un cliente es
correcto, es verificarlo.

Esto sb6lo es para ocuparse de los clientes actuales,

debido a que éstos son los clientes mas valiosos.

% Los Estédndares de Datos del Customer Relationship
Management (CRM) .
Una vez que el sistema de gestidédn de relacidn con el

cliente estd en produccidn, existen varios procedimientos
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de control qgque se puede implementar para mantener la
calidad de los datos. Primero, establecer una politica de
calidad de datos que incluya estandares y procedimientos
de registro de datos. Los estédndares de datos deben
especificar si los datos deben estar todos en mayuscula o
mayusculas combinadas, abreviaciones estéandar, datos
minimos requeridos, formatos de datos, tales como

formatos de numeros telefdédnicos y formatos de fechas.

% Consideraciones Globales.
Para compafiias internacionales, la calidad de 1los datos
adquiere mas desafios. Las bases de datos pueden tener
que ser configuradas para soportar multiples idiomas.
Deben agregarse diccionarios para utilidades de
correccién de ortografia, los cuales operan de manera
independiente o en combinacién con utilidades de

duplicacidén automatizada.

2.3.4. ACCESO A LOS DATOS.
Es necesario determinar quién, qué tan a menudo, y de qué
forma tendra acceso a los datos. Para tal motivo es
importante conocer bien el nivel de acceso o permiso que

tendrédn cada uno de los usuarios de la base de datos, la
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forma y lugar de acceso de los mismos, asi, como por qué

motivos desean conocer la informacidn solicitada.

SEGURIDAD Y ETICA EN EL MANEJO DE DATOS

El uso no autorizado de datos Las cuestiones éticas
pueden surgir de los profesionales de negocios que
obtienen informacién de los sistemas de gestidén y lo usan
para la venta de los propdsitos de terceras empresas. Las
medidas de seguridad deben estar en su lugar para evitar
el wuso no autorizado de la informacidédn que puede
convertirse en una responsabilidad tanto para el empleado
como para la empresa. Los sistemas de gestidén de datos
deben estar protegidos por contrasefia y cifrados, con
s6lo el personal autorizado con acceso a través de las
computadoras seleccionadas. Dado que la base de datos
sobre la cartera de clientes de la empresa es accesible
para algunos o todos los miembros de la organizacidn, si
asi se estipula, ésta deberd establecer un Cdédigo de
Etica y Conducta para el uso de la misma que incluya:

% Objetivo(s) del cdédigo.

Establecer lo que se pretende con la creacidn del cbéddigo.
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* Lineamientos Generales.
Dar a conocer por qué es tan importante cuidar la
informacién de los clientes y las repercusiones que el
manejo inadecuado de la misma puede traer a la empresa.

** Manual sobre el acceso a la base de datos.
Crear una secuencia de pasos que detallen cémo acceso a
la informacién.

** Recomendaciones para la manipulacidén %

almacenamiento de informacién.

Hacer del conocimiento del personal con acceso a la base
de datos 1o gue pueden hacer con sus usuarios, la
informacién almacenada y guiarles sobre cdémo ingresar
nuevos datos al sistema.

** Restricciones de uso.
Fijar lo que no estd permitido hacer con la informacidén
registrada.

** Medidas regulatorias para el manejo responsable de

la informacién.

Se presentan las disposiciones reglamentarias
relacionadas con el manejo vy acceso a informacién
vinculada a las labores habituales de 1la empresa vy
generar conocimiento en el personal acerca de las
responsabilidades que emanan del acceso a informacidn de

caracter confidencial % de ser necesario, debe
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proporcionarse un listado de sanciones correspondientes

al incumplimiento del cédigo.

2.3.5. ALCANCE DE LA BASE DE DATOS.

Es sumamente importante definir los sistemas de dénde
provendrd, es decir que tanta informacidédn se guardaré
dentro de las bases de datos, informacién que debe ser
realmente atil, que verdaderamente interese a la
organizacibén. Para muchas empresas, también es en este
momento donde se debe definir si la construccidén de la
base de datos se realizaréd dentro de la organizacidén o si
se contratard por medio de una empresa externa.

La base de datos proporcionard a la empresa informacidn
sobre sus clientes por lo que el negocio podrd tener a la
mano datos importantes de sus clientes y con ello puede

responder eficientemente a ellos.

2.4. CONSIDERACIONES DE DISENO.

2.4.1. DISENO FISICO DE LA BASE DE DATOS.
Es necesario considerar, al momento de iniciar un
proyecto de Customer Relationship Management (CRM), 1o
referente al disefio fisico, donde estarédn fisicamente los

datos.
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Este disefio fisico debe considerar el equipo
correspondiente, tales <como servidores y también la
disposicidén de los discos para el almacenamiento. También
debe considerar la adquisicidén de software que permita
administrar la informacidén contenida en la base de datos.
Para poder realizar el disefio de las bases de datos se

deben establecer los pasos siguientes:

2 Determinar la finalidad de la base de datos.

7

% Buscar vy organizar la informacidén necesaria: Se
deberd de reunir todos los tipos de informacidédn que
se desee registrar en la base de datos, como 1los
nombres de clientes o los numeros de pedidos.

% Dividir 1la informacién en tablas: Dividir 1los
elementos de informacién en entidades o temas
principales, como Productos o Pedidos. Cada tema
pasard a ser una tabla.

s Convertir los elementos de informacidédn en columnas:
Se deberd de decidir qué informacidén se desea
almacenar en cada tabla. Cada elemento se convertiré
en un campo y se mostrard como una columna en la
tabla.

Por ejemplo, una tabla Empleados podria incluir campos

como Apellido y Fecha de contratacidn.
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/7

% Especificar claves principales: Deberd de elegir la
clave principal de cada tabla. La clave principal es
una columna gque se utiliza para identificar
inequivocamente cada fila, como Cédigo de cliente.

% Definir relaciones entre las tablas: Lo correcto es
examinar cada tabla y decidir cdémo se relacionan los
datos de una tabla con las demads tablas. Agregar
campos a las tablas o crear nuevas tablas para
clarificar las relaciones segln sea necesario.

% Ajustar el disefio: Analizar el disefio para detectar
errores. Se deberd crear las tablas y agregar
algunos registros con datos de ejemplo. Luego se
tendrad que comprobar si puede obtener los resultados
previstos de las tablas. Finalmente realizar 1los
ajustes necesarios en el disefio.

% Aplicar las reglas de normalizacién: Aplicar reglas

de normalizacidén de los datos para comprobar si las

tablas estan estructuradas correctamente. Luego de

ello realizar los ajustes necesarios en las tablas.

Asi mismo, se debe tener presente gque una base de datos
correctamente disefiada permite obtener acceso a
informacidén exacta y actualizada. Por consiguiente, con

una base de datos muy bien disefiada y sobre todo déandole
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un buen uso la empresa podrd obtener los mejores
resultados a través de ella y sobre todo podré ofrecerles
los mejores beneficios a sus clientes y por ende podra
establecer relaciones redituables a largo plazo con

ellos.

2.4.2. SEGURIDAD.
Como se ha indicado anteriormente, los datos son la
fuente de la estrategia de Customer Relationship
Management (CRM), para las decisiones y las actividades a
desarrollar en la organizacidén. Por ello, es necesario
asegurar estos datos, por medio de diferentes esquemas de

seguridad, tanto externos como internos.

En lo referente a lo externo, se puede asegurar el equipo
y plantear politicas y procedimientos para proteger 1la
informacién. Y a lo interno se puede establecer un
esquema de seguridad que aplique a los sistemas
operativos, sistemas de aplicaciones y sistemas de bases

de datos.

2.4.3. PLAN DE CONTINGENCIA DE LA BASE DE DATOS.
Se podria definir a un plan de contingencias como una

estrategia planificada con una serie de procedimientos
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que faciliten u orienten a tener una solucidén alternativa
que permita restituir réapidamente los servicios de 1la
organizacidén ante la eventualidad de todo lo que lo pueda
paralizar, ya sea de forma parcial o total.

Los planes de contingencia tienen como objetivo
garantizar la continuidad de las operaciones de 1los
elementos considerados criticos. Asi, al establecer un
plan de contingencia se estructuran acciones %
procedimientos que se deben ejecutar en caso de fallas de

los elementos que componen la base de datos.

Asi como debe plantearse un esquema de seguridad, que
asevere los datos sobre los que se apoya el Customer
Relationship Management (CRM), también debe plantearse un
esquema de contingencias relativo a las bases de datos
que prevenga cualquier desastre, este plan de
contingencias debe considerar una serie de procedimientos
y politicas, ademas de la previsidén de las modificaciones

fisicas a nivel de hardware.

El esquema general del plan de contingencias de 1los

sistemas de informacidén, estd constituido por 3 fases:

% Fase de Reduccidén de Riesgos.
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¢ Fase de Recuperacién de Contingencia.

7
0.0

Fase de Organizacidén de un Sistema de Alerta contra
Fallas.

Al realizar el plan de contingencia se estara
garantizando la seguridad y el seguimiento a la base de
datos. Con ello, la empresa podrda continuar con 1lo
planeado y superar las expectativas del cliente, pues al
establecer dicho plan la empresa estard asegurando a sus
clientes que 1independientemente de 1lo que suceda ella
siempre responderd de una forma excelente a sus clientes

por lo que sus relaciones estardn garantizadas.
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CAPITULO III: METODOLOGIA DE

LA INVESTIGACION.
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3.1. INTRODUCCION.

Para iniciar wuna investigacidén se debe partir de 1la
observacién de una dificultad actual, de la cual autn no
se tenga wuna solucidén para solventar dicho problema.
Deberd de ser delimitada con ©precisidén para luego
valorarla criticamente y proceder al estudio sistematico
hasta alcanzar su solucidn.

La metodologia de la investigacidédn hace referencia al
"Proceso objetivo y sistemdtico en el que se genera la
informacién para ayudar en la toma de decisiones de
mercadeo en el cuadl se incluye la especificacidén de 1la
informacidén requerida, el disefio del método para
recopilar la informacién, la administracién y 1la
ejecucidén de la recopilacidédn de datos, el andlisis de los
resultados vy la comunicacién de sus hallazgos e
implicaciones”.

ZIKMUND, WILLIAM G. (1998). Investigacidén de mercados.

México: Prentice Hall Interamericana.

La metodologia de la investigacidn ayuda de sobremanera a
las empresas a identificar y resolver problemas, evaluar
una oportunidad de mercado y desarrollar el esfuerzo
necesario para explotarla. De igual manera para que 1los

resultados de la investigacidén sean precisos y objetivos;
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se deben aplicar métodos cientificos, ademas de realizar
un enfoque de manera ordenada y racional, implementar
objetividad y evitar cualgquier tipo de propensidén a la
intervencién personal de la investigacidén para generar
resultados imparciales e interpretarlos de manera honesta
que genere mayor probabilidad de éxito para el proyecto

en marcha de la organizaciédn

Por lo que la investigacidén en general se centrara en
conocer mas al cliente actual y potencial, sus estilos de
vida, su comportamiento, actitudes y aptitudes en
relacibén al servicio; para que todas las estrategias que
se formulardn estén sustentadas en datos més reales del
mercado.

El capitulo tres de esta investigacidén es precisamente la
recopilacién de todas las actividades realizadas,
encaminadas a la obtencidn, andlisis e interpretacidn de
datos que contribuirdn al cumplimiento de los objetivos

planteados para la misma.

3.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

La vida de 1los seres humanos estd sometida a cambios
constantes, y los salvadorefios no son la excepcidn. La

poblacidn salvadorefia se encuentra en continuo
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crecimiento, lo que implica un desarrollo cada vez mayor,

en tal sentido aumentan sus necesidades y sus exigencias.

Hoy en dia, se exige méds tiempo invertido a las Jjornadas
laborales y menos espacios dedicados a las actividades
hogarefias; las personas han recurrido a servicios que
resuelvan los requerimientos primordiales del hogar y que

normalmente recalan en ellos mismos.

A raiz de este fendémeno han nacido empresas que resuelven
este tipo de necesidades fundamentales como: comida
rapida, servicios de limpieza, Jjardineria, lavanderias
entre otros. Si bien es cierto, El Salvador es un pais
aun en vias de desarrollo, vya existen en él muchas
empresas gue buscan cubrir la demanda de dichos
servicios, siendo los servicios de lavanderia uno de 1los
més complicados para los empresarios, debido a que los
clientes de este sector son cada vez mas exigentes,

buscando confianza, tranquilidad y calidad para el manejo

de sus prendas de vestir.

En la actualidad existe una gran competencia entre las
pequefias y medianas empresas del territorio salvadorefio,
propiciado por el auge que ha tomado el marketing en los

ultimos tiempos.
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Es debido al desarrollo de nuevos productos y servicios,
y a través de nuevos retos, que se han tenido que tomar
medidas que satisfagan a los clientes y de tal manera
puedan adaptarse a las necesidades propias de cada uno de

ellos.

El desarrollo de las nuevas tecnologias y las tendencias
de marketing requieren que los empresarios visualicen la
oportunidad de negocio, con mejores y mas servicios, que
rebasen las expectativas del cliente logrando asi una

ventaja competitiva.

Para lograr dicha ventaja sobre la competencia, se
propondrd una estrategia de negocios centrada en el
cliente para la empresa “Lavanderia Jardines” ubicada en
Antiguo Cuscatlén, Departamento de La Libertad, E1
Salvador. Mediante esta estrategia se pretende que 1los
clientes vean en la Cia. un valor agregado, sintiéndose
valiosos y premiados por su lealtad y asi obtener un
mejor posicionamiento en el mercado. Lo cual de manera
paralela ayudard a la empresa a tener mayor participacidn
en el mercado, a dar a conocer el servicio que se ofrece,
incentivando la compra y la lealtad hacia la empresa, el
cual es el eje primordial de la puesta en marcha de un

plan estratégico de CRM (Customer Relationship
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Management), como herramienta de marketing, para la
supervivencia y éxito de la empresa en un mercado

saturado y globalizado como el actual.

Ademéds, la administracién de las relaciones con 1los
clientes (CRM) tiene como objetivo principal al cliente;
quien toma la decisidén de comprar o adquirir un producto
o0 servicio de la empresa o de la competencia, es asi como
de los clientes depende el éxito o fracaso de la misma.

La decisién del cliente sobre a qué empresa ser leal
dependerd en gran medida de la atencidén que se le brinde
por ello a través del Customer Relationship Management
(CRM), el cliente recibe una atencidén personalizada por

parte de la organizacidn.

Por lo anteriormente expuesto la identificacidén vy
definicidén del problema es la primera etapa en el proceso

de encontrar una solucidén a la investigaciédn.

3.3. JUSTIFICACION DEL TEMA.

En la economia actual solo logran el triunfo 1las
organizaciones dque ofrecen un excelente servicio al
cliente, y aquellas que alcancen sus expectativas en el

momento y el lugar que éste lo requiera.
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Aquellas empresas que logran crear un lazo fuerte y tener
una relacidén cercana con los clientes vy ademéds, se
enfoquen en negocios del tipo ganar-ganar, estaran
dirigiéndose hacia el éxito; a pesar de gue parece una
tarea sencilla, no todas las compafiias lo han logrado, es
entonces cuando surgen interrogantes como: ¢;en qué estéan
fallando?, ¢cudl es el error dque se debe enmendar?,
cexiste algun valor que se debe agregar? para ello, el
marketing ha dejado atrds 1la era transaccional para
llegar a una era relacional, y propone la implementacidn
de un Customer Relationship Management (CRM), el cual, en
definitiva serd de mucha ayuda. Se considera que la
gestiédn de las relaciones con los clientes beneficia a
ambas partes porque es un proceso que identifica,
desarrolla, integra y orienta las distintas competencias
de la empresa hacia los requerimientos de los clientes,
con objeto de entregarles un mayor valor en el largo
plazo.

Cada dia las personas tienen frente a sus o©0jos una
diversidad de opciones de compra Yy regularmente su
decisidén es basada en aspectos como el precio, cantidad y
servicio.

El cliente sabe que la compafiia necesita su dinero tanto

como €1 necesita el producto vy/o servicio que ésta
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ofrece, pero es él quien tiene mas alternativas y decide
en doénde comprar, por esta razbén el ofertante necesita
demostrar que es la mejor opcidén para el comprador, es
aqgqui donde un plan estratégico de Customer Relationship
Management (CRM) puede marcar una gran diferencia.

E1l Customer Relationship Management (CRM) no pretende
simplemente almacenar datos de los clientes, sino hacer
uso de la informacidén para beneficio tanto de la empresa
como de sus usuarios, busca conocerle para anticiparse a
sus necesidades vy requerimientos, y de esta manera
exceder sus expectativas para demostrarle cuédn valioso es
para la Cia.

Para Lavanderia Jardines, ubicada en Antiguo Cuscatléan,
Departamento de La Libertad, El1 Salvador; es importante
la relacidén que tiene con sus clientes, debido a que se
reconoce que son el elemento clave y fundamental para la
existencia de la empresa, sobre todo en un mercado en
donde la competencia directa necesita a sus clientes para
sobrevivir y hacen todos los esfuerzos por lograrlo. Es
por eso que a través de una propuesta de un plan
estratégico de Customer Relationship Management (CRM), se
quiere crear conciencia a la empresa y sus funcionarios,
que la importancia del negocio se encuentra en el

correcto manejo y trato de su cartera de clientes vy
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cuentas claves; debido a que para responder réapidamente a
las necesidades y poder anticiparse a los cambios en el
mercado, es necesario tener informacidén estratégica de
los mismos.

Con la elaboracién de 1la propuesta de un Customer
Relationship Management (CRM) a Lavanderia Jardines en
Antiguo Cuscatlén, Departamento de La Libertad, E1
Salvador, se desea identificar 1las relaciones con el
cliente a lo largo del tiempo.

La empresa ofrece un servicio de calidad y presenta los
recursos humanos y tecnoldégicos necesarios para ofrecer
el servicio gque las personas se merecen, pero aun hay una
milla extra que recorrer. Un Customer Relationship
Management (CRM) lograra mejoras en 1los servicios que
ofrecen al conocer al cliente y brindar una atencién
individualizada y no generalizada. Al conocerlos mejor se
logra el propdsito primordial, el cual es generar la
fidelidad necesaria para lograr el liderazgo en su rubro,
especialmente reconociendo que la lealtad del cliente es
cada dia més dificil de obtener vy posteriormente,

mantener.
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3.4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.

Objetivo General

Desarrollar wuna propuesta de un plan estratégico de
Customer Relationship Management CRM (Gestidédn de 1las
relaciones con el cliente) para la empresa “Lavanderia
Jardines” ubicada en Antiguo Cuscatlédn, Departamento de

La Libertad, El1 Salvador.

Objetivos Especificos
* Realizar un analisis FOLA de “Lavanderia Jardines”
ubicada en Antiguo Cuscatlédn, Departamento de La
Libertad, El1 Salvador para obtener informacidén gque
sea clave en el anédlisis vy desarrollo de wuna
propuesta de Customer Relationship Management  (CRM)

acorde a las necesidades de la empresa.

% TIdentificar a los clientes potenciales gque generen

mayor beneficio para la empresa.

% Crear una base de datos de clientes actuales vy
determinar las categorias de compra para maximizar

la informacidén del cliente.

* Desarrollar estrategias mercadoldgicas de promocidn

de ventas para captar vy fidelizar clientes de
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“Lavanderia Jardines” ubicada en Antiguo Cuscatléan,

Departamento de La Libertad, El1 Salvador.

ALCANCES.

La investigacidén de campo se llevd a cabo en el
municipio de Antiguo Cuscatlan, departamento de La
Libertad, E1l Salvador.

El plan estratégico de CRM (Customer Relationship
Management) estuvo enfocado hacia los <clientes
actuales y potenciales de la empresa Jardines, de
Antiguo Cuscatléan, departamento de La Libertad, E1
Salvador.

El plan estratégico de CRM (Customer Relationship
Management) se enfocd TUnicamente para la empresa
Jardines, de Antiguo Cuscatlan, departamento de La
Libertad, El1 Salvador; sin embargo y gracias a la
versatilidad del marketing, esta propuesta de plan
estratégico de Customer Relationship Management
(CRM) puede ser adaptada y puesta en marcha por
cualgquier compafiia que esté interesada en gestionar
las relaciones con sus clientes y asi, alcanzar el
liderazgo en su rubro, ubicandose en el top of mind
de su target al valerse de la atencidn personalizada

como valor agregado.
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Propuesta de un plan estratégico de Customer Relationship Management (CRM); para la empresa
“Cavanderia Jardines’, de (a ciudad de Antiguo Cuscatldn, departamento de La Libertad, El Salvador.

La perspectiva del plan estratégico estuvo dirigida
a la obtencidén de un incremento de la lealtad de los
clientes actuales de la empresa Lavanderia Jardines
de Antiguo Cuscatlan, departamento de La Libertad,
El Salvador; dado que un cliente satisfecho es 1la
mejor publicidad para una empresa, estos clientes
que logren identificarse y vincularse a Lavanderia
Jardines serdn un referente para que prospectos de
clientes puedan acercarse y utilizar los servicios

que ésta ofrece, ganando asi nuevos clientes.

LIMITANTES.

El proyecto de plan estratégico de CRM (Customer
Relationship Management) se llevé a cabo Unica vy
exclusivamente en Antiguo Cuscatlén, departamento de
La Libertad, El1l Salvador.

La observacidén se realizd exclusivamente con los
clientes actuales que visiten la lavanderia Jardines
de Antiguo Cuscatlan, departamento de La Libertad,
El Salvador y el personal que labora en la empresa.
El estudio se realizd Unicamente para la lavanderia
Jardines de Antiguo Cuscatlan, departamento de La

Libertad, El1 Salvador debido al periodo de tiempo
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establecido para la investigacién y los recursos de

los que se dispone.

3.7. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.

3.7.1. TIPO DE INVESTIGACION.

Cuando se pretende investigar, es bueno preguntarse qué
beneficios traerd la investigacidédn y a quién beneficiaria
en caso de ser asi, por eso es importante definir qué
tipo de investigacidén es el que se llevard a cabo una vez
la temédtica haya sido elegida, de esta manera, el estudio
se hard a la medida del problema formulado.

Posterior a la evaluacidén de la tematica, se procedid a
la eleccién del tipo de investigacidén, resultando el
descriptivo el méds adecuado para cumplir con 1los
objetivos propuestos al 1inicio de este proyecto de
investigacién. Como método, se implementaréa la
investigacidén tipo descriptiva-propositiva. Descriptiva
porque se realizard una descripcidén exhaustiva del
Customer Relationship Management (CRM) como estrategia de
marketing y de la actividad de las empresas dedicadas a
la lavanderia en El1 Salvador, tomando como referencia
"Lavanderia Jardines" ubicada en Antiguo Cuscatléan,
Departamento de La Libertad, El1 Salvador. Propositiva

porque permitird elaborar un Plan Estratégico de Customer
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Relationship Management (CRM) que serd propuesto a la
empresa en cuestidén. Esto se conseguira haciendo uso de
las diferentes técnicas e instrumentos para la
recoleccidn, clasificacién, tabulacién, analisis e
interpretacién de los datos recolectados. Para
fundamentar esta investigacidén se recurrird a fuentes
empiricas a través de la investigacidén de campo con
instrumentos como la observacidén in situ, encuesta,
entrevista vy fuentes documentales; que faciliten la
busqueda, localizacidén y consulta de informacidn tedbrica
y practica relacionada con el tema elegido; también se
analizard informacidén estadistica relacionada con la

temdtica a estudiar.

3.7.2. INVESTIGACION BIBLIOGRAFICA.
En el proceso de recolecciétn de informacidén para la
construccién de un objeto de investigacidén o de un
proyecto de tesis, la investigacién Dbibliografica vy
documental ocupa un lugar importante, pues garantiza la

calidad de los fundamentos tedricos de la investigacidn.

La investigacidén Dbibliografica y documental se define
como un proceso sistemdtico y secuencial de recoleccidn,

seleccién, clasificacién, evaluacidn y analisis de
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contenido del material empirico impreso y grafico, fisico
y/o virtual que servird de fuente tedrica, conceptual y/o
metodoldégica para una investigacién cientifica

determinada.’

Puede considerarse como parte fundamental de un proceso
de investigacidén cientifica, mucho mas amplio y acabado;
se trata de wuna indagacidén que se realiza en forma
ordenada y con objetivos precisos, como base para la
construccién de conocimientos, y que se Dbasa en la
utilizacidén de diferentes técnicas de: localizacidén vy
fijacidn de datos, andlisis de documentos % de
contenidos. El criterio fundamental para el trabajo de
investigacién bibliografica y documental estd dado por
los objetivos especificos del proyecto de investigacidn,
en tanto delimitan cada wuna de las operaciones vy
procedimientos que deben realizarse para alcanzar el

objetivo general de ésta.

7 Rodriguez u., Manuel Luis “Acerca de la investigacién

bibliografica y documental” (2013).
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Los capitulos I y II de este trabajo han sido puramente
tedbricos, se ha acudido a fuentes bibliograficas vy
documentales confiables para obtener la informacidn
necesaria y sentar las Dbases de la investigacién;
partiendo de esto, se procederd a una investigacidén de
campo, la cual llevara a la obtencidén de resultados
concretos para asi, realizar una propuesta de plan
estratégico de Customer Relationship Management (CRM)
para Lavanderia Jardines, ubicada en Antiguo Cuscatlén,

La Libertad, El1 Salvador.

La investigacidén bibliografica previa a este capitulo fue
realizada conforme a tres criterios de seleccidn: el
criterio de la pertinencia, el criterio de la
exhaustividad y el criterio de la actualidad, mismos dque
se utilizaradn para la realizacién de otros capitulos de
este trabajo si es necesario.

El criterio de la pertinencia significa que las fuentes
consultadas son acordes con el objeto de investigacién y
con sus objetivos, en tanto al aporte de conocimientos,
enfoques, teorias, conceptos % experiencias
significativas para fundamentarla.

El criterio de la exhaustividad porque se consultd todas

las fuentes posibles, necesarias vy suficientes para
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fundamentar 1la investigacidén, sin excluir ninguna que
aportard a los fines de ésta.

El criterio de actualidad, unicamente se tomdé la
informacién de fuentes lo suficientemente actuales como
para asegurar que reflejan los uUltimos avances sobre los
objetos de estudio. Dado que el Customer Relationship
Management (CRM) es una herramienta del marketing actual,
se tomaron en cuenta los més recientes hallazgos del
mismo y los antecedentes empiricos méds pertinentes
referidos a sucesos ocurridos en el pasado reciente o en

el presente.

Esta investigacién pretende ir de 1lo tedrico a lo
practico, y al mismo tiempo, ayudar a Lavanderia Jardines
de Antiguo Cuscatlédn, a mejorar la gestidén de sus
clientes para obtener relaciones redituables a largo

plazo con ellos y por ende, el éxito.

3.7.3. INVESTIGACION DE CAMPO.
La eleccidén del tema que serd sometido a estudio
representa la primera fase que sentard las bases para la
construccién del proceso metodoldgico. Todos los aspectos
que guian el problema en su etapa inicial, se consideran

dentro del marco tedbdrico conceptual, basado en la
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investigacién bibliografica que soportaréa toda la
estructura del proceso investigativo.

Partiendo de ello y teniendo una nocidédn de la teméatica,
puede procederse a la investigacién de campo, que
consiste en analizar una situacidén en el lugar real donde
se desarrollan los hechos investigados, sumergirse en el
contexto del fendmeno y experimentar dentro del mismo, de
esta manera puede recogerse datos no distorsionados por
una situacidén irreal; esto ayuda a optimizar el estudio,
puesto que permite instituir contacto con la realidad a
fin de conocerla mejor, la finalidad de esta radica en
exponer nuevas proposiciones o transformar las
existentes, en desarrollar nociones, éste ha sido incluso
el modo de llegar a elaborar teorias.

Este trabajo de investigacidén pretende generar una
propuesta de plan estratégico de Customer Relationship
Management (CRM) para la empresa “Lavanderia Jardines”
ubicada en Antiguo Cuscatlan, departamento de la Libertad
en El Salvador, esto como resultado de una investigacién
bibliografica sobre dicha Therramienta de marketing,
aunado a la investigacién de campo tipo descriptiva para
decir cémo es y se manifiesta el fendmeno objeto de

estudio.
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La Oficina de Proteccién de Investigacidén Humana (OHRP)
define un estudio descriptivo como “cualquier estudio que
no es verdaderamente experimental”. Este puede ofrecer
informacidén acerca del estado de salud comun,
comportamiento, actitudes u otras caracteristicas de un
grupo en particular. Los estudios descriptivos también se
llevan a cabo para demostrar las asociaciones o
relaciones entre las cosas en el entorno. Se ha
determinado este tipo de investigacién como el méas
adecuado por su capacidad para detallar situaciones vy
eventos, especificando propiedades del fendémeno a
estudiar.®

La presente investigacidén serd descriptiva puesto que se
indagard sobre las diferentes actitudes que las personas
tienen sobre el uso del servicio de lavanderia y sobre
todo porque se tratard de identificar las relaciones que
puedan existir entre un trato personalizado y la lealtad

que los clientes puedan presentar hacia una lavanderia en

® Herndndez Sampieri, Roberto “Metodologia de la investigacién”

(1997) .
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especifico. Ademéds, se presentard una propuesta de plan
estratégico Customer Relationship Management (CRM) a
“Lavanderia Jardines” en Antiguo Cuscatldn para que sea
implementada por la misma y asi establecer relaciones
superfluas con su clientes, motivo por el cual, la

investigacidén también tiene un sentido propositivo.

3.7.4. DETERMINACION DEL UNIVERSO Y MUESTRA.

3.7.4.1. UNIVERSO.

Una poblacidén estd determinada por sus caracteristicas
definitorias.

Segun “Tamayo y Tamayo, la poblacién se define como”: 1la
totalidad del fendmeno a estudiar donde las unidades de
poblacidén poseen una caracteristica comin la cual se

estudia y da origen a los datos de la investigacidn.

Ademas, cuando se va a llevar a cabo alguna investigacién
debe de tenerse en cuenta algunas caracteristicas
esenciales al seleccionar la poblacidén bajo estudio tales

como el género, edad, ubicacidén geogréafica, etc.

Para la elaboracién del presente trabajo de grado se

tomara en cuenta el Municipio de Antiguo Cuscatléan,
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Departamento de La Libertad, El1 Salvador; cuya poblacidn

es de 33,698 habitantes.’

3.7.4.2. TAMANO DE LA MUESTRA.

Para la realizacién de un muestreo existen dos tipos de

muestra, éstas son probabilisticas y no probabilisticas.

En la muestra probabilistica todos los elementos tienen
la misma posibilidad de ser elegidos, en la muestra no
probabilistica la eleccidén de los elementos no dependen
de la probabilidad si no de las caracteristicas y de 1los

objetivos de la investigacién.

Debido a la extensidédn del universo del presente trabajo
de grado; y para una mayor precisidén se tomard un
subconjunto probabilistico representativo del universo de
manera aleatoria, donde todos los elementos tengan la
misma probabilidad de ser elegidos; ademds la muestra que
se utiliza simboliza un alto porcentaje de la poblacidn

total.

° Censo realizado por Direcciédn General de Estadisticas y Censos

(DIGESTYC) en el afio 2007.

111

2015



Propuesta de un plan estratégico de Customer Relationship Management (CRM); para la empresa
“Cavanderia Jardines’, de (a ciudad de Antiguo Cuscatldn, departamento de La Libertad, El Salvador. 2 01 5

El tamafio de la muestra estard dado por la siguiente

férmula:
. NZ ?PQ
(N-1)E*+Z%PQ
Dénde:
n = Tamafio de la muestra

P = Probabilidad de éxito

Q = Probabilidad de fracaso

E = Error de la estimacidédn de P

Z = Valor estadistico de la curva normal de frecuencia

N = Poblacidén Total

La probabilidad de éxito y fracaso estd dada por 1los
parametros “P” y “Q” para lo cual se asigna un porcentaje
de 50% de éxito y 50% de fracaso debido a la falta de
datos similares de investigaciones anteriores. Un nivel
de confianza deseado de 95% y un error muestral de 5%.

A continuacién se presenta el cédlculo de la muestra

probabilistica:
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NZ?PQ
n=
(N-1)E*+Z%PQ

33698(1.96)2(0.50)(0.50)
(33698 —1)(0.05)? + (1.96)° (0.50)(050)

33698(3.8416) (0.5)(0.5)
(33697)(0.0025) +(3.8416) (0.5)(0.5)

. 32363.5592
84.2425+ 0.9604

n__32363.5592
85.2029

n=379.8410

n =380

Tamafio de la muestra: 380 personas

Luego de calcular la muestra que serd objeto de estudio,
se puede observar que se deberdn encuestar a 380 personas
que habitan en el Municipio de Antiguo Cuscatléan
Departamento de La Libertad, El1 Salvador.

Dicha muestra

es representativa de la poblacidén total del Municipio.
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3.8. FUENTES DE INFORMACION.

3.8.1. FUENTES PRIMARIAS.
Las fuentes primarias tratan de documentos que contienen
los resultados de los estudios correspondientes, ejemplo
de estas son: libros, antologias, articulos de
publicaciones periddicas, monografias, tesis %
disertaciones, documentos oficiales, y reportes de
asociaciones.?'’
Para Bernal Torres (2000), las fuentes de informacién
primarias son todas aquellas de las cuales se obtiene
informacién directa, es decir, de donde se origina la
informacién. Estas fuentes son las personas,
organizaciones, los acontecimientos, el ambiente natural,
etc.
Por lo que se utilizardn tesis y libros relacionados con
el Customer Relationship Management (CRM), para poder
aplicarlo a la creacidén de un plan estratégico.
Ademds se procederd a una Entrevista con el administrador

actual de Lavanderia Jardines ubicada en Antiguo

10 Roberto  Hernandez  Sampieri, et al. Metodologia de 1la

Investigacién. (42 Ed.). (México: McGraw-Hill, 2006).
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Cuscatldn Departamento de La Libertad, El1 Salvador;
Licenciado Jorge Hernandez con el objetivo de conocer 1la
situacidén actual sobre el sector vy servicio, la
entrevista fue ©previamente elaborada respecto a 1los
puntos a indagar.

Del mismo modo se utilizdé 1la Observacidén permitiendo
obtener mayor percepcién de la situacidn en el rubro
dentro del municipio.

Finalmente, se ha hecho uso de fuentes primarias para
obtener informacién directamente mediante cuestionarios,

entrevistas y observacién in situ.

3.8.2. FUENTES SECUNDARIAS.
Esta informacidén, comenta brevemente articulos, libros,
tesis, disertaciones y otros documentos.'’
Segun Bernal Torres (2000), 1las fuentes de informacidén
Secundarias son todas aquellas que ofrecen informacidn
sobre el tema por investigar, pero que no son la fuente

original de 1los hechos o situaciones. Se obtienen de

11 Roberto Hernandez Sampieri, et al. Metodologia de 1la

Investigacién. (42 Ed.). (México: McGraw-Hill, 2006).
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libros, revistas, documentos escritos, noticieros vy
medios de informaciédn.

Asi pues entre esta fuente secundaria se recurrid al uso
de folletos, Internet, revistas, peridédicos, articulos,
fuentes histéricas, monograficas, informacidén
estadistica, censos y otros; que contienen informacidn de
gran importancia, lo que permitird presentar un trabajo

de investigacidén més completo.

3.9. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS.

3.9.1. OBSERVACION.

La observacién in situ consiste en registrar
sistemdticamente, datos validos, confiables y de primera
mano sobre los comportamientos o conductas manifestadas.
Como parte de la investigacidén in situ, el dia sabado 25
de abril se procedidé a la investigacidén de campo con uno
de sus instrumentos: la observacidén, y como resultado,
ésta arrojé la siguiente informacidén en cuatro A&areas
especificas a saber.

+ Atencién al cliente: La atencidén que reciben los
clientes por parte del personal es bastante buena y
personalizada, pues la supervisora conoce a la
mayoria de los clientes que visitan la lavanderia

con frecuencia. Todos los clientes se mostraron
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cémodos con el trato recibido y de hecho, entablaron
conversacidén con quien les atendibd.

% Evidencias fisicas: En cuanto a las evidencias
fisicas, “Lavanderia Jardines” tiene una debilidad,
pues el espacio es bastante reducido, y a pesar de
que éste se encuentra Dbien distribuido, podria
afectar las operaciones de la empresa a medida que
la afluencia de sus clientes wvaya aumentando.
Ademas, cabe mencionar que la empresa ha descuidado
un aspecto vital, mostrar su misién y visidn a todo
aquel que los visite. Este es un punto que

definitivamente se debe mejorar.

L)

* Servicio: “Lavanderia Jardines” de Antiguo
Cuscatlédn, La Libertad tiene una fortaleza en el
servicio brindado. Los clientes se mostraron
totalmente satisfechos con el trabajo realizado por
la lavanderia, todos observaron detenidamente sus
prendas de vestir antes de retirarse sin reclamo
alguno, lo cual indica que se sobrepasaron o al
menos, se cumplieron sus expectativas, sin duda
alguna la atencidén a los clientes es aceptable.

¢ Manejo de cuentas clave: Lavanderia Jardines de

Antiguo Cuscatlan tiene en su haber algunos clientes

corporativos, algo por lo que -tal como lo comenta
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su administrador, Lic. Jorge Hernadndez- la empresa
se ha esforzado mucho en conseguir; por ende cuida
muy bien de ellos, de hecho, ha ofrecido a estos la
entrega a domicilio de sus prendas de vestir como
parte del contrato de servicio, esto indica que la
administracidén esta consciente de que estos clientes
deben recibir un trato especial para mantener asi
una relacidén redituable en el largo plazo y de

beneficios mutuos para las partes involucradas.
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3.9.2. CUESTIONARIO.

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD MULTIDISCIPLINARIA DE OCCIDENTE
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMICAS

m 9 150 FEBRERD DF 1641 L'g
R

Objetivo: Identificar y analizar los
aspectos que hacen que los usuarios de
lavanderias sean leales a una lavanderia en especifico.
Edad: 25-30  30-40_  40-50_ Mas de 50

Lavanderia que actualmente frecuenta

Indicaciones Generales: Seflale con una “X” que tan de
acuerdo estd con cada una de las afirmaciones que a
continuacién se le presentan.

1. Los servicios de lavanderia los utiliza porgque con

ello disminuye las tareas del hogar.

Ni de Totalmente
De ) En
Totalmente Acterdo Acuerdo/ Ni Desacuerdo | €0
de Acuerdo en Descuerdo Desacuerdo
1 2 3 4 5
2. Recurre frecuentemente a los servicios de
lavanderia.
Ni de Totalmente
De } En
Totalmente Acuerdo Acuerdo/ Ni Desacuerdo en
de Acuerdo en Descuerdo Desacuerdo
1 2 3 4 5
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3. La efectividad,

la calidad y la confiabilidad son

aspectos que usted toma en cuenta para hacer uso de

los servicios de lavanderias.

De Ni de En Totalmente
Totalmente Acuerdo Acuerdo/ Ni Desacuerdo | €0
de Acuerdo en Descuerdo Desacuerdo
1 2 3 4 5
4. Demuestra su lealtad hacia una lavanderia en

especifico utilizando UGnicamente sus servicios.

De Ni de . En Totalmente
Totalmente Actuerdo Acuerdo/ Ni Desacuerdo | €0
de Acuerdo en Descuerdo Desacuerdo
1 2 3 4 5

5. Recurre a una lavanderia especifica porque es la méas

cercana a su lugar de residencia.

Ni de Totalmente
De } En
Totalmente Acuerdo Acuerdo/ Ni Desacuerdo en
de Acuerdo en Descuerdo Desacuerdo
1 2 3 4 5

6. La lavanderia de su preferencia le proporciona un

excelente servicio.

De Ni de En Totalmente
Totalmente Acuerdo Acuerdo/ Ni Desacuerdo | €0
de Acuerdo en Descuerdo Desacuerdo
1 2 3 4 5
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7. Los precios de los servicios de su lavanderia son

demasiado altos.

Ni de Totalmente
De . En
Totalmente Actuerdo Acuerdo/ Ni Desacuerdo | €0
de Acuerdo en Descuerdo Desacuerdo
1 2 3 4 5
8. Las 1instalaciones de la lavanderia que usted
frecuenta, deberian de ser mejoradas para cubrir con
todas sus expectativas en cuanto a calidad vy
seguridad.
Ni de Totalmente
De . En
Totalmente Actuerdo Acuerdo/ Ni Desacuerdo | €0
de Acuerdo en Descuerdo Desacuerdo
1 2 3 4 5

9. La atencidén que recibe por

una lavanderia es

el factor més

parte del personal de

influyente en su

decisidén de wuso del servicio vy eleccién de 1la
lavanderia.
Ni de Totalmente
De ) EFn
Totalmente Acuerdo Acuerdo/ Ni Desacuerdo | €0
de Acuerdo en Descuerdo Desacuerdo
1 2 3 4 5

10.

utiliza actualmente.

Recomendaria a otras personas la lavanderia que

De Ni de En Totalmente
Totalmente Actuerdo Acuerdo/ Ni Desacuerdo | €0
de Acuerdo en Descuerdo Desacuerdo
1 2 3 4 5
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Teniendo en cuenta su experiencia actual como

usuario de los servicios de lavanderia,

satisfaccidén en general,

su grado de

rebasa sus expectativas.

De Ni de En Totalmente
Totalmente Acuerdo Acuerdo/ Ni Desacuerdo | €0
de Acuerdo en Descuerdo Desacuerdo
1 2 3 4 5
12.

Considera que la lavanderia que usted frecuenta

deberia ofrecer una atencidén personalizada.

Ni

De de En Totalmente
Totalmente Actuerdo Acuerdo/ Ni Desacuerdo | €0
de Acuerdo en Descuerdo Desacuerdo
1 2 3 4 5
13. Utilizaria los

si ésta le ofreciera un mejor servicio,

la atencién personalizada se refiere.

servicios de otra lavanderia,

en cuanto a

Ni

de Totalmente
De ) En
Totalmente Actuerdo Acuerdo/ Ni Desacuerdo | €0
de Acuerdo en Descuerdo Desacuerdo
5 4 3 2 1
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3.9.3. ENTREVISTA.

;Como considera que es la atencidédn que ustedes les
brindan a sus clientes?

¢:Cree que la atencidén brindada a sus clientes es la
mejor y dque gracias a ello los clientes deciden
regresar a su empresar?

;Considera que si en su empresa se contara con un
proyecto en el que se permita tener los datos del
cliente, en el cual existiera informacidén para
llamarlo por su nombre y darle una atencidén mas
personalizada; el numero de clientes que los visitan
se incrementaria y ademds se lograria mayor lealtad
hacia la empresa por parte de los clientes actuales?
¢En su compafiia, quién decide sobre iniciativas de
estrategias orientadas al cliente?

Actualmente, :Su compafila maneja una estrategia
orientada al cliente?

;Cémo asegura existe algln mecanismo, método, forma
O manera en que su compafiia que la relacién que
actualmente tiene con sus clientes es efectiva?

:Su empresa ya implementd una iniciativa o proyecto
relacionado con la gestidén del cliente?

¢Ha recibido algun tipo de capacitacidén sobre el

manejo de clientes?
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» :Ha tenido alguna experiencia negativa con algun
cliente insatisfecho?

» (Existe un protocolo para dar respuesta o
indicaciones sobre cbémo manejar clientes
insatisfechos?

» :Estaria dispuesto a aprender y utilizar una
estrategia que ayude a mejorar la atencidén al
cliente?

» :Se encuentra satisfecho con el trabajo que realiza
en esta compafia?

» ¢Estéd satisfecho con el salario que obtiene?

» :Estd satisfecho con las prestaciones que esta le

brinda?

3.10. RECOPILACION DE LA INFORMACION.

La recopilacidén de la informacién se refiere al uso de
una gran diversidad de técnicas y herramientas. Las
utilizadas en esta investigacidén son: la entrevista, la
encuesta, y la observaciédn.

Todos estos instrumentos se aplicarédn con la finalidad de

buscar informacidén que sea Util para la investigaciédn.
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TABLA 3.1: RESULTADOS DE LA ENTREVISTA AL TALENTO HUMANO DE “LAVANDERIA

CUSCATLAN

2015

JARDINES”, ANTIGUO

PREGUNTA

TRABAJADOR/A: ALICIA
FLORES

TRABAJADOR/A: REINA
PANAMENO

TRABAJADOR/A: MIRNA
HERNANDEZ

;Cémo considera que es la

Considera que es

atencidén que ustedes les Buena. Buena.

. ) buena.
brindan a sus clientes?
(Cree que la atencién
brindada a sus clientes es la . . . . .

. . S1i, los clientes P Si, es la mejor; si
mejor y que gracias a ello Asi es. .

. ) regresan. no, no vinieran.

los clientes deciden regresar
a su empresa-?
:Considera que si en su
empresa se contara con un
proyecto en el gque se permita Si, eso ayudaria
tener los datos del cliente, bastante para tener
en el cual existiera informacidén del
informacidén para llamarlo por cliente. De hecho
su nombre y darle una Si avudaria Puede ser que esa era la forma
atencidén més personalizada; Y ) ayude. antigua de
el numero de clientes que los trabajar, se tenian
visitan se incrementaria y datos de los
ademés se lograria mayor clientes para dar
lealtad hacia la empresa por seguimiento.

parte de los clientes
actuales?
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¢En su compafiia, quién decide
sobre iniciativas de
estrategias orientadas al
cliente?

El jefe.

2015

No trato «con 1los
clientes, solo se
dedica a planchar,

pero si puede
ayudar. A veces los
clientes se van
porgque tienen
empleada pero la
mayoria regresan
porque se les trata
bien y ella trata
de hacer bien su

trabajo para evitar
quejas, cuando hay
problemas, es por
las telas pero se
les explica a los
clientes y estos
aceptan por no
pagar dry cleaning.

El gerente.

Actualmente, ¢Su compafiia
maneja una estrategia
orientada al cliente?

Saben que deben
tratar bien a los
clientes pero no hay

una estrategia clara.

sSi, pues estan
conscientes de que
su trabajo depende
de los clientes, si
se les trata mal,
ellos no regresan y
para mantener su
trabajo deben
mantener a sus
clientes.

Si hay una
estrategia
orientada al
cliente.
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;Cémo asegura existe algln
mecanismo, método, forma o
manera en que su compafiia que
la relacidn que actualmente
tiene con sus clientes es
efectiva?

Los clientes dicen
cuando algo no les
parece.

2015

Es efectivo pues no
reciben quejas, si
el servicio fuera
malo, los clientes
se fueran y se
quejaran.

Siempre se les da
buena atencidén, eso
garantiza que los
clientes se sientan
satisfechos.

:Su empresa ya implementd una
iniciativa o proyecto

Se basa en su

No existe una

. . Si hay lineamientos. . . estrategia
relacionado con la gestidn experiencia.

\ establecida.
del cliente?

No ha tenido
:Ha recibido algun tipo de . ninguna , L
< . . g b . No ha recibido 9 : . Si ha recibido
capacitacién sobre el manejo . . capacitaciodn, se . .
capaclitacion. capacltaciones.

de clientes?

basa en sus 22 arfios
de experiencia.

¢Ha tenido alguna experiencia
negativa con algun cliente
insatisfecho?

Si ha habido
experiencias
negativas, demuestran
inconformidad con los
tiempos de entrega.

Ha visto quejas de
clientes pero no
han sido
experiencias
negativas. Esto
generalmente sucede
cuando los clientes
entregan prendas
daftladas o
defectuosas y
culpan a la
empresa, sin
embargo se les
notifica; dandole
siempre la razdédn al
cliente.

Varias experiencias
negativas, incluso

retirar piezas sin
pagar. Generalmente
pasa con piezas de
dry cleaning, ese
es un servicio dque
“Lavanderia
Jardines”
subcontrata.
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;:Existe un protocolo para dar
respuesta o indicaciones
sobre cbémo manejar clientes
insatisfechos?

No existe un
protocolo sobre cdmo
manejar clientes
insatisfechos, queda
a discrecién del
personal.

2015

Se les hace incapié
en el buen trato a
los clientes, bajo
la filosofia “el
cliente siempre
tiene la razdn”.

En casos como ese,

se le llama al
cliente pidiendo
disculpas; siempre
bajo 1la filosofia

“el cliente siempre
tiene la razédn”.

¢Estaria dispuesto a aprender
y utilizar una estrategia que
ayude a mejorar la atencidn
al cliente?

Si estaria dispuesta
a aprender.

Considera que es
bueno aprender, aun
que ella no trate

con los clientes.

Estd interesada en
aprender.

:Se encuentra satisfecho con . . . . . . Si se encuentra
< . , Si esta satisfecha Si esta satisfecha .
el trabajo gque realiza en . . satisfecha <con su
- con su trabajo. con su trabajo. .
esta companla? trabajo.
. . Si esté conforme , .
Esta consciente y . No esta satisfecha
. . con su salario, a
¢cCon el salario que obtiene? conforme con su con su salario
pesar de que

salario.

quisiera ganar mas.

(entre risas).

:Con las prestaciones que
esta le brinda?

Si estéd satisfecha
con las prestaciones
recibidas.

S1 estéd satisfecha
con las
prestaciones y
horarios.

Se encuentra
satisfecha con 1las
prestaciones vy

demuestra confianza
en relacidén con la
gerencia.

Fuente:

128

Empleados de Lavanderias Jardines.
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3.11. ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS.

Encuestas

Pregunta N°1l: Utiliza los
servicios de lavanderia porque
con ello disminuye las tareas

2015

del hogar.
Opciones N° de .
de Respuestas Porcentaje

Respuesta P
Totalmente o
de Acuerdo 86 22.63%
De Acuerdo 109 28.68%
Ni de
Acuerdo/Ni 90 53 682
en
Desacuerdo
En o
Desacuerdo 59 15.535%
Totalmente
en 36 9.47%
Desacuerdo

Total 380 100.00%
Tabla 3.2: Pregunta 1 del

instrumento de investigacién.

Tras la implementacién del cuestionario a la poblacidn
seleccionada,

encuestados afirmdé recurrir a los servicios de lavanderia

para disminuir las

ellos aunaron esto a la falta de tiempo.

la gue se avoca a este tipo de compafiias,

o comodidad.

Analisis

tareas en
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Pregunta N°1

mTotalmente de Acuerdo
mDe Acuerdo

Ni de Acuerdo/Ni en Desacuerdo
B En Desacuerdo

mTotalmente en Desacuerdo

Grafico 3.1: Pregunta 1 de
instrumento de investigacién.
Resultados.

cabe resaltar que la mayor parte de 1los

hogares,

algunos de
Es una minoria

ya sea por lujo
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Pregunta N°2: Recurre
frecuentemente a los servicios de

2015

lavanderia.
Opciones de N° de . Pregunta N°2
Porcentaje
Respuesta |Respuestas
3.42%
Totalmente
68 17.89%
de Acuerdo
De Acuerdo 157 41.32%
Ni de
Acuerdo/Ni
v /ML 78 20.53%
en
Desacuerdo
En
64 16.84%
Desacuerdo
Totalmente mTotalmente de Acuerdo
en 13 3.42% mDe Acuerdo
Desacuerdo Ni de Acuerdo/Ni en Desacuerdo
Total 380 100.00% B En Desacuerdo
mTotalmente en Desacuerdo
Tabla 3.3: Pregunta 2 del

instrumento de investigacién.
Gréafico 3.2: Pregunta 2 de
instrumento de investigacién.
Resultados.

Analisis
Con base a los resultados obtenidos tras la
investigacién, puede aseverarse que el total los
encuestados han hecho uso de los servicios de lavanderia
al menos por wuna vez en sus vidas. Los niveles de
frecuencia wvarian, pero queda demostrado que los
habitantes de Antiguo Cuscatldn son asiduos a 1la

contratacidén de servicios de lavado.
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Pregunta N°3: La efectividad,
calidad y confiabilidad son
aspectos que usted espera del
servicio prestado por las
lavanderias.

Opciones de N° de Porcenta-e R
Respuesta |Respuestas J Pregunta N°3
Totalmente
154 40.53%
de Acuerdo
De Acuerdo 160 42.11%
Ni de
A Ni
cuerdo/Ni 66 17.37%
en
Desacuerdo
En
0 0.00%
Desacuerdo
Totalmente ETotalmente de Acuerdo
en 0 0.00% mDe Acuerdo
Desacuerdo
Ni de Acuerdo/Ni en Desacuerdo
Total 380 100.00%
B En Desacuerdo
i mTotalmente en Desacuerdo
Tabla 3.4: Pregunta 3 del instrumento

de investigacién.
Gréafico 3.3: Pregunta 3 de
instrumento de investigacién.
Resultados.

Analisis
Como era de suponerse, todos los usuarios esperan al
menos un minimo de efectividad, calidad y confiabilidad
por parte de las empresas de lavanderia que ofrecen este
servicio. Algunos muestran indiferencia, sin embargo
esperan niveles aun y cuando fueren minimos en cuanto a
dichos aspectos. Este se convierte en un punto clave pues
la o las empresas que prioricen dichos aspectos, seréan

las més competitivas en el mercado.
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Pregunta N°4: Demuestra su
lealtad hacia una lavanderia en
especifico utilizando unicamente

sus servicios.

2015

Opciones
P N° de . Pregunta N°4
de Porcentaje
Respuestas
Respuesta
Totalmente 13.16s 3-42% 18,165
de Acuerdo 69 18.16% T o
De Acuerdo 131 34.47%
Ni de
Acuerdo/Ni
en
Desacuerdo 117 30.79%
En
Desacuerdo 50 13.16% ETotalmente de Acuerdo
Totalmente
mDe Acuerdo
en
Desacuerdo 13 3.42% Ni de Acuerdo/Ni en Desacuerdo
Total 380 100.00% EmEn Desacuerdo
mTotalmente en Desacuerdo

Tabla 3.5: Pregunta 4 del instrumento

de investigacién.
Gréafico 3.4: Pregunta 4 de

instrumento de investigacién.

Resultados.

Analisis

A pesar de haber afirmado utilizar los servicios de

lavanderia con frecuencia, los usuarios no se sienten del
todo comprometidos con una marca especifica, los niveles

de lealtad son relativos, sin embargo, queda claro dque
hay oportunidad para todas las empresas de lavado de ropa
para ganarse la confianza, la lealtad y ubicarse en el

top of mind de los usuarios.
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Pregunta N°5: Recurre a una
lavanderia especifica porque es
la mas cercana a su lugar de

2015

residencia.
Opciones °
. P ta N°5
de N® de Porcentaje regunta
Respuestas
Respuesta 4.47% 11.58%
Totalmente
de Acuerdo 44 11.58%
De Acuerdo 114 30.00%
Ni de
Acuerdo/Ni
en
Desacuerdo 104 27.37%
En
Desacuerdo 101 26.58%
Totalmente mTotalmente de Acuerdo
en mDe Acuerdo
Desacuerdo 17 4.47%
Ni de Acuerdo/Ni en Desacuerdo
Total 380 100.00%
B En Desacuerdo

Tabla 3.6: Pregunta 5 de mTotalmente en Desacuerdo

instrumento de investigacién.
Grafico 3.5: Pregunta 5 de
instrumento de investigacién.
Resultados.

Analisis
A pesar de que la ubicacidén de las lavanderias es un
factor influyente en las elecciones de los encuestados,
no puede declararse que éste sea el factor mas importante
en las decisiones de uso del servicio. Si se compara el
factor geografico contra los factores perceptivos, son
estos ultimos los que prevalecen y pueden hacer la

diferencia en la decisidén de compra del target.
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Pregunta N°6: La lavanderia de

2015

su preferencia le proporciona un
excelente servicio.
Opciones N° de .
de Porcentaje
Respuestas

Respuesta

Totalmente o
de Acuerdo 27 15.00%
De Acuerdo 156 41.05%
Ni de

Acuerdo/Ni 140 36.84%
en

Desacuerdo

En o
Desacuerdo 27 7L11%
Totalmente

en 0 0.00%
Desacuerdo

Total 380 100.00%
Tabla 3.7: Pregunta 6 del
instrumento de investigacién.

Analisis

Una proporcidén muy alta de

satisfaccién con su proveedor actual,

entrever que dicho servicio puede y debe ser mejorado por

parte de las empresas.
oportunidad para todos

mejora continua en sus

lealtad de sus clientes,

los
servicios,

al mismo

reciben un servicio mejorado.

134

Pregunta N°6
0.00%

7.11%

15.00%

EmTotalmente de Acuerdo

HDe Acuerdo
Ni de Acuerdo/Ni en Desacuerdo
BMEn Desacuerdo

mTotalmente en Desacuerdo

los

competidores

Gréafico 3.6: Pregunta 6 de
instrumento de investigacién.

Resultados.

encuestados mostrd

sin embargo dejan

Esta se convierte también en una

pues

podran obtener la

tiempo que éstos

con una
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Pregunta N°7: ;Considera que los
precios de los servicios de su
lavanderia son demasiado altos?

2015

Opciones °
de N® de Porcentaje °
Respuestas J Pregunta N°7
Respuesta
Totalmente 14.47% 1.58% 8.95%
6 1.58%
de Acuerdo
De Acuerdo 34 8.95%
Ni de
A Ni
cuerdo/Ni 142 37.37%
en
Desacuerdo
En
143 37.63%
Desacuerdo
Totalmente B Totalmente de Acuerdo
en 55 14.47%
mDe Acuerdo
Desacuerdo ,
Ni de A do/Ni D d
Total 380 100.00% 1 e cuerdao 1 en esacuerdado
mEn Desacuerdo
Tabla 3.8: Pregunta 7 del mTotalmente en Desacuerdo

instrumento de investigaciédn.
Gréafico 3.7: Pregunta 7 de

instrumento de investigacién.

Resultados.

Analisis
Las respuestas de la poblacién encuestada muestran
disposicidén de pagar el precio que fuere necesario por
los servicios de lavanderia, al preguntar acerca de la
accesibilidad de precios del servicio prestado por las
empresas de este rubro, los habitantes del municipio de
Antiguo Cuscatlan manifiestan en un 37.63% encontrarse en
desacuerdo ante tal enunciado. Favoreciendo de gran
manera a la empresa Jardines, pues qgquiere decir que los
clientes reconocen que dicho servicio no significa un

bajo costo.
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Pregunta N°8: Las instalaciones
de la lavanderia que usted
frecuenta, deberian de ser

mejoradas para cubrir con todas

sus expectativas en cuanto a
calidad y seguridad.

Opciones N° de
de Porcentaje Pregunta N°8
Respuestas
Respuesta
Totalmente
2 6.84%
de Acuerdo 6
De Acuerdo 119 31.32%
Ni de
Acuerdo/Ni 157 41 308
en
Desacuerdo
En
71 18.68%
Desacuerdo
Totalmente mTotalmente de Acuerdo
en 7 1.84%
Desacuerdo B De Acuerdo
Total 380 100.00% Ni de Acuerdo/Ni en Desacuerdo
B En Desacuerdo
Tabla 3.9: Pregunta 8 del mTotalmente en Desacuerdo

instrumento de investigacidn.
Gréafico 3.8: Pregunta 8 de
instrumento de investigacién.
Resultados.
Analisis

A pesar que un porcentaje muy representativo de
encuestados no 1les afecta o molesta las condiciones de
infraestructura en las que se encuentra la lavanderia
que visitan para solicitar sus servicios, si existe un
porcentaje determinante del 31.31% que estd de acuerdo
con el mejoramiento de dichas instalaciones,
principalmente para crear mayor confianza entre 1los
clientes actuales que dejan sus prendas de vestir,
esperando el mejor trato para ellas y —cubriendo

expectativas de calidad.
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Pregunta N°9: La atencién que
recibe por parte del personal de
una lavanderia es el factor méas
influyente en su decisién de uso

del servicio y eleccién de 1la

lavanderia.
Opciones N° de . Pregunta N°9
de Porcentaje
Respuestas

Respuesta
Totalmente

7 .74%
de Acuerdo 3 2
De Acuerdo 118 31.05%
Ni de
Acuerdo/Ni 115 30265
en
Desacuerdo
En

95 25.00%
Desacuerdo
Totalmente B Totalmente de Acuerdo
en 15 3.95%
Desacuerdo mDe Acuerdo
Total 380 100.00% Ni de Acuerdo/Ni en Desacuerdo
ota .

B En Desacuerdo

Tabla 3.10: Pregunta 9 del mTotalmente en Desacuerdo

instrumento de investigacidn.
Gréafico 3.9: Pregunta 9 de

instrumento de investigacién.

Resultados.

Analisis
El 31.05% de 1los encuestados residentes de Antiguo
Cuscatlédn departamento de La Libertad, expresa que es la
atencién del personal un factor influyente %
determinante, al momento de decidir la lavanderia a la
cual solicitar sus servicios. Es la atencidén al cliente

un nexo directo para lograr la lealtad esperada.
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Pregunta N°10: Recomendaria a
otras personas la lavanderia que
utiliza actualmente.

2015

Opciones N° de
de Porcentaje Pregunta N°10
Respuestas

Respuesta 5 o6 0.0|O%
Totalmente o ’
de Acuerdo 68 17.89%

De Acuerdo 157 41.32%
Ni de
A Ni

cuerdo/Ni 135 35 530
en

Desacuerdo
En

20 5.26%

Desacuerdo

Totalmente mTotalmente de Acuerdo
en 0 0.00%

Desacuerdo mDe Acuerdo
Total 380 100.00% Ni de Acuerdo/Ni en Desacuerdo

B En Desacuerdo
Tabla 3.11: Pregunta 10 del mTotalmente en Desacuerdo

instrumento de investigacién.
Grafico 3.10: Pregunta 10 de

instrumento de investigacién.

Resultados.

Analisis
Una porcentaje muy representativo del 41.32% de
encuestados, expresa su lealtad a la lavanderia que
visitan, demostridndolo en un aspecto de vital importancia
como lo es recomendar la empresa y el servicio a otras
personas, siendo estd una Estrategia de Publicity ©para

la empresa.
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Pregunta N°11l: Teniendo en
cuenta su experiencia como
usuario del servicio de
lavanderia, su grado de
satisfaccién en general, rebasa
sus expectativas.

Ooci
perones N° de . Pregunta N°11
de Porcentaje
Respuestas

Respuesta
Totalmente

2 7. %
de Acuerdo 9 63
De Acuerdo 126 33.16%
Ni de
Acuerdo/Ni 124 12 632
en
Desacuerdo
En

85 22.37%
Desacuerdo
Totalmente mTotalmente de Acuerdo
en 16 4.21%
Desacuerdo ®De Acuerdo
Total 380 100.00% Ni de Acuerdo/Ni en Desacuerdo

B En Desacuerdo

Tabla 3.12: Pregunta 11 del mTotalmente en Desacuerdo

instrumento de investigacidn.
Grafico 3.11: Pregunta 11 de

instrumento de investigacién.

Resultados.

Analisis
A pesar que un porcentaje del 32.63% de encuestados no se
encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo con tal
enunciado. Si existe un porcentaje significativo del
33.16% que revela encontrarse satisfecho con el servicio
que le presta la lavanderia gque visita asiduamente.
Quienes consideran que sus expectativas han sido

rebasadas luego de hacer uso de sus servicios.
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Pregunta N°12: Considera que la
lavanderia que usted frecuenta
deberia ofrecer una atencién

2015

personalizada.
s [5)
Opciones de N® de Porcentaje Pregunta N°12
Respuesta |Respuestas

Totalmente

67 17.63%
de Acuerdo
De Acuerdo 142 37.37%
Ni de
A Ni

cuerdo/Ni 155 40.79%

en
Desacuerdo
En

14 3.68%
Desacuerdo
Totalmente mTotalmente de Acuerdo
en 2 0.53% mDe Acuerdo
Desacuerdo Ni de Acuerdo/Ni en Desacuerdo
Total 380 100.00% EEn Desacuerdo

mTotalmente en Desacuerdo

Tabla 3.13: Pregunta 12 del

instrumento de investigacién.
Gréafico 3.12: Pregunta 12 de
instrumento de investigacién.
Resultados.

Analisis
De las 380 personas encuestadas un 37.37% revelo su deseo
de sentirse parte de la empresa que visita. Solicitando
una atencidén personalizada con la cual se pueda crear un
lazo de confianza y seguridad. Pero sobretodo logrando

visitas frecuentes.
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Pregunta N°13: Utilizaria los
servicios de otra lavanderia, si
ésta le ofreciera un mejor

servicio,

en cuanto a la

atencién personalizada se

2015

refiere.
Opciones
P N° de . Pregunta N°13
de Respuestas Porcentaje

Respuesta P . 1.05% e
Totalmente 50 13.68% e U
de Acuerdo . °
De Acuerdo 179 47.11% 29.74%
Ni de
A Ni

cuerdo/Ni 113 29.74%
en
Desacuerdo
En

32 8.42%
Desacuerdo
Totalmente mTotalmente de Acuerdo
en 4 1.05%
Desacuerdo B De Acuerdo
Total 380 100.00% Ni de Acuerdo/Ni en Desacuerdo
ota .
B En Desacuerdo

Tabla 3.14: Pregunta 13 del mTotalmente en Desacuerdo
instrumento de investigacidn.

Se puede observar como ante tal enunciado las personas
encuestadas solicitan un servicio de calidad y atencidén
personalizada.
revela que pueden solicitar servicios en otra lavanderia
si estd le ofrece una mejor atenciédn.

actuales e incluso potenciales se encuentra determinada

en cuanto

gerencia y como esta es transmitida ante sus clientes.

Por 1lo

que la

a 1la

lealtad se

Analisis

Puesto que un 46.84%

actitud que

Grafico 3.13:

tiene

logra al

cumplir

aspecto muy importante de la poblaciédn.
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Entrevistas

» Alicia Flores: Ella esta consciente de lo importante
que son los clientes para la empresa, por ende trata
de brindar siempre una buena atencidén y servicio.
Afirma con certeza que el servicio que se brinda en
"Lavanderia Jardines" es muy bueno, pues sus
experiencias le han llevado a diferenciar entre un
cliente satisfecho y un cliente insatisfecho. Su
interés por aprender méds herramientas que cooperen a
une mejor atencidén para los clientes habla muy bien
de su disposicidén y compromiso para el cumplimiento
de los objetivos de la empresa para la que labora.

» Reina Panamefio: Su poca o nula experiencia con el
trato hacia los clientes 1le hacen mostrar cierto
desinterés en el aprendizaje de nuevas estrategias
para brindar una mejor atencidén; sin embargo, acepta
que el cliente es ©pieza fundamental para el
funcionamiento de la empresa y ha llegado a conocer
tan bien el negocio que no se preocupa por clientes
que se van, pues afirma que éstos siempre regresan.
Su experiencia es un gran aporte para las
operaciones de la lavanderia y su compromiso por
hacer su trabajo siempre bien, se traduce en un
servicio de calidad.
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» Mirna Hernandez: A simple vista, puede notarse que

se encuentra muy satisfecha con su trabajo, deja
entrever que gusta del trato con los clientes y dado
que es ella qgquien tiene un contacto directo con
ellos, afirma con seguridad que la atencidn vy
servicio Dbrindados por “Lavanderia Jardines” son
bien recibidos por sus clientes. Es la tGnica que ha
recibido capacitaciones sobre servicio al cliente y
en su afan por hacer cumplir la premisa “el cliente
siempre tiene la razdédn”, les trata con gran
entusiasmo y amabilidad. Muestra una gran confianza
con el empleador, lo que indica que el ambiente de
trabajo es agradable y hay apertura por parte de la
gerencia para atender las necesidades de sus
clientes internos al tiempo de suplir las de sus

clientes externos.
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CAPITULO IV: PROPUESTA DE UN
PLAN ESTRATEGICO DE CUSTOMER
RELATIONSHIP MANAGEMENT
(CRM) ; PARA LA EMPRESA
“LAVANDERIA JARDINES”, DE
LA CIUDAD DE ANTIGUO
CUSCATLAN, DEPARTAMENTO DE

LA LIBERTAD, EL SALVADOR.

144



Propuesta de un plan estratégico de Customer Relationship Management (CRM); para la empresa
“Cavanderia Jardines’, de (a ciudad de Antiguo Cuscatldn, departamento de La Libertad, El Salvador.

4.1. INTRODUCCION.

En el mundo actual existe una mayor demanda de datos.
Esta demanda siempre ha sido potente en empresas vy
sociedades, pero en estos afios la demanda se ha disparado
més debido al acceso multitudinario a Internet.

El propio nombre Informdtica hace referencia al hecho de
ser una ciencia que trabaja con informacidén. Desde la
creacidédn de ordenadores, la informacidén se ha considerado
como uno de los pilares de las computadoras digitales.
Por ello las bases de datos son una de las aplicaciones
mas antiguas de la informética.

Inicialmente, los datos que se necesitaba almacenar vy
gestionar eran minimos, pero con el transcurso de 1los
afios estos han 1ido creciendo. En 1la actualidad, 1las
numerosas aplicaciones de Internet han producido enormes
sistemas de informacién que incluso para poder
gestionarles requieren decenas de maquinas haciendo 1la
informacidén accesible desde cualquier parte del planeta y

a una velocidad sin precedentes.

Pero incluso podemos remontarnos mucho mds al hablar de
datos. El ser humano desde siempre ha necesitado
gestionar datos; de esta forma se controlaban almacenes

de alimentos, controles de inventario y otros muchos
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sistemas de datos. Como herramienta el ser humano al
principio sdélo poseia su memoria y calculo, y como mucho
la ayuda de sus dedos.

Para poder almacenar datos, el ser humano 1ided nuevas
herramientas: archivos, cajones, carpetas y fichas en las
que se almacenaban los datos.

En este capitulo se pondrda en marcha el uso de una base
de datos por parte del Customer Relationship Management
(CRM), para mejorar e intensificar la atencién brindada a
los clientes; en este caso especifico es para la empresa
“Lavanderia Jardines” ubicada en Antiguo Cuscatlén,
Departamento de La Libertad, E1 Salvador. Cabe mencionar
que esta base de datos y por consiguiente el Customer
Relationship Management puede ser utilizado en cualquier

tipo de empresa sin importar el giro de la misma.

4.2. OBJETIVOS.

Mientras el marketing tradicional busca llegar al mercado
a través de estrategias de producto, precio, plaza vy
promocidén; con la esperanza de lograr mayor demanda vy
aceptacién posible en el mercado, con el Customer
Relationship Management (CRM), Lavanderia Jardines busca
establecer una relacién de aprendizaje con cada cliente

para detectar sus necesidades particulares y adaptar 1los
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servicios que ofrece de acuerdo a los requerimientos

individuales de cada uno. Sus objetivos son:

>

v Vv ¥V V¥V V¥V V

Establecer relaciones de largo plazo con 1los
clientes actuales y potenciales.

Maximizar la informacidén del cliente.

Identificar nuevas oportunidades de negocio.

Mejorar el servicio y atencién al cliente.
Establecer procesos optimizados y personalizados.
Mejorar sus ofertas y reducir costos.

Identificar a los <clientes que mayor beneficio
generen para la empresa.

Lograr la lealtad del cliente, aumentando las tasas
de retencién de clientes.

Aumentar la cuota de gasto de los clientes.
Incrementar la frecuencia de 1la wutilizacidén del
servicio tanto en clientes actuales como en los

potenciales.
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4.3. ANALISIS FOLA DE LAVANDERIA JARDINES.

FUENTE: Autoria del Equipo de Trabajo.
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4.4. ANALISIS DE LA CARTERA ACTUAL DE CLIENTES.

La informacidédn sobre los clientes es la pista fundamental
para poder identificar el ©perfil de los mejores
prospectos y cuantificar el tamafio del mercado real vy

potencial.

Al disponer de una aplicacidédn CRM (Customer Relationship
Management) es importante obtener datos béasicos. Estos
datos se van recabando conforme surja la relacidén con el

mercado.

Habitualmente esta informacién reside en la mente de las
personas que integran la organizacidn, pero para poder

analizar los datos es necesario que estén en fisico y méas

aun digitalizados, es decir en formato de base de
datos, para de tal forma priorizar las acciones
comerciales.

Es recomendable para “Lavanderia Jardines” de Antiguo
Cuscatldn ubicada en el departamento de La Libertad,
establecer una base de datos dividida en grupos y asi
poder comprender mejor las necesidades de todos. Esta es
una manera organizada de colocar a sus clientes, pues
necesita satisfacer sus necesidades y deseos, y no todos

ellos tienen las mismas exigencias, siendo esta una de
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las razones por las cuales la empresa tiene que

establecer cierto tipo de divisiones.

Las divisiones son:

» Por tipo de cliente.

» Por volumen de ventas.

» Por segmento.

» Por ubicacién geogréafica.
4.4.1. POR TIPO DE CLIENTE.

Esta divisidén se refiere a los distintos servicios
adquiridos por los clientes.

Entre los distintos tipos de <clientes se encuentran
aquellos clientes gque recurren a Lavanderia Jardines de
Antiguo Cuscatlan para lavar y planchar sus prendas de
vestir, de igual forma los gque Unicamente llegan para
adquirir el servicio de lavado y por ultimo los clientes
que solamente utilizan el servicio de planchado.

En conclusidén, en Lavanderia Jardines ubicada en Antiguo
Cuscatlan, Departamento de La Libertad, E1 Salvador; se
identifican tres tipos de clientes mencionados

anteriormente.
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4.4.2. POR VOLUMEN DE VENTAS.

Es conveniente separar a los clientes por el volumen de
ventas que estos realizan en cierto periodo de tiempo, de
esta manera la empresa podrd tratarlos de una manera mas
personalizada, incluso para aplicar promociones
especiales, ya sea en términos de pago, descuentos, bonos
0 promociones de temporada, demostrandole su interés
hacia ¢él vy haciéndole sentir especial de modo que
ocasione experiencias Unicas e inolvidables.

Esta divisidén también puede aportar a las decisiones de
otorgamiento de financiamientos o planes de pago para
aquellos clientes que lo necesiten. Por medio de esta
clasificacién la Lavanderia Jardines, obtendréa un
panorama mas amplio de cada uno, logrando asi ser mas

efectivos con éstas.

4.4.3. POR SEGMENTO.
Lo que se busca aqui, es clasificar a los clientes por el
tipo de servicio que estos utilizan, pero de una manera
general, por ejemplo de todo un departamento de la

reptblica, o de todo el pais.

Saber con una gran exactitud, el comportamiento de compra
de los clientes es algo muy importante, debido a que

permite desarrollar nuevos servicios o mejorarlos con
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base a las necesidades de 1la mayoria de los clientes,
invertir en investigacidén vy desarrollo (I&D), debe de
hacerse principalmente en el segmento donde mas clientes
hay, por supuesto sin descuidar los demds segmentos, que
implicaria una potencial pérdida de clientes y con ello

una perdida sustancial en las finanzas de la Cia.

4.4.4. POR UBICACION GEOGRAFICA.

Es 1importante conocer las necesidades de 1los clientes
segun el lugar donde viven; puesto que es importante ver
la distancia qgue dichos clientes recorren para llegar a
la lavanderia; para poder ofrecerles algun beneficio
adicional. Actualmente, a Lavanderia Jardines unicamente
asisten personas gque habitan a los alrededores de Antiguo
Cuscatlén.

Al hacer uso de la aplicacién de CRM (Customer
Relationship Management) se podra realizar un anadlisis
exhaustivo de los datos de los clientes que se tienen
dentro de la empresa. Se podrad dar respuestas a preguntas
que todo gerente se realiza acerca de sus clientes
actuales y potenciales: :;dbénde estéan?, ;quiénes son?, o
lograr la localizacién de un segmento especifico de

poblacién. A partir del andlisis de la cartera de
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clientes por ubicacién geogrédfica y haciendo uso de una
base de datos, se logrard determinar:

Estudio de procedencia geografica de clientes. Se medira
la capacidad de venta real de Lavanderia Jardines con
respecto a las zonas de residencia de los clientes
actuales.

Cuota geografica. Comparando los clientes que provienen

de cada zona con la presencia del target en la misma.

Cobertura geografica. Identificando zonas suficientemente

cubiertas y zonas con carencias.

4.5. COMPORTAMIENTOS DE COMPRA POR TIPO DE CLIENTE.

Lavanderia Jardines de Antiguo Cuscatlén, La Libertad ha
identificado dos hédbitos de compra en sus clientes: para
beneficio industrial/corporativo o) para uso
propio/doméstico. Cuando los servicios son para un
cliente corporativo, estos se prestan en cantidades
grandes, regularmente regidos por un contrato en el qgue
muchas veces 1los clientes envian sus especificaciones,
para que se trabaje bajo estas mismas en periodos de
tiempo determinados. En cuanto a los héabitos de 1los
clientes individuales, se trabaja con volUmenes normales,
sin un periodo de tiempo establecido y siguiendo procesos
estadndar, que cumplen con las necesidades de la gran

mayoria de los clientes.
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4.6. PRESUPUESTO PARA EL ESTRATEGIA

CUSTOMER

RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM), IMPLEMENTADA EN LAVANDERIA

JARDINES.

Con el fin de ver los resultados al aplicar la estrategia de Customer

Relationship Management (CRM); Lavanderia Jardines de Antiguo Cuscatlan

en LA Libertad, ElI Salvador, debera invertir en todas aquellas acciones que

al largo plazo se traduciran en beneficios.

Presupuesto 2015-2019

Contratacidén de servicios de internet y $ 600.00
adquisicién de equipo informético

Pago de mantenimiento del software (Ingeniero $ 800.00
en Sistemas)

Pago de servicios de internet y telefonia $ 1,440.00
durante 4 arfios

Capacitacidén anual de personal durante 4 afios $ 3,200.00
Inversidén en el mejoramiento de las $ 4,000.00
instalaciones

Compra de equipo industrial $20,000.00
Adquisicidén de vehiculo para entregas a $ 4,000.00
domicilio

Contratacidén de un nuevo empleado $ 3,000.00
Expansién de la empresa con la apertura de una $ 9,200.00
nueva sucursal

Adguisicién de equipo para lavado en seco. $20,000.00
Pago de perifoneo para anunciar el nuevo $ 2,000.00
servicio durante 2 semanas en diferentes zonas

TOTAL $68,240.00

FUENTE: Autoria del Equipo.
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4.7. RETORNO DE LA INVERSION UTILIZANDO LA ESTRATEGIA DE
CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM), PARA LAVANDERIA
JARDINES.

Cédlculo del ROI para Lavanderia Jardines de Antiguo
Cuscatlén, departamento de La Libertad, El Salvador.

El ROI o retorno de la inversidén es una férmula que
permitira calcular los Dbeneficios obtenidos por la
inversién en recursos % dinero de la accioén
presupuestaria efectuada por empresa Lavanderia Jardines
de Antiguo Cuscatlan, departamento de La Libertad, E1
Salvador.

Al conocer el ROI serd posible saber cudn rentable seré
la inversidén presupuestada que la empresa realizard en
marketing. El1 cédlculo del ROI ofrecerda objetividad para

tomar decisiones de negocio.

ROI= [ (ingresos - inversién) / inversién]*100

ROI= [(96,000.00 - 68,240.00) / 68,240.00]1*100

ROI= (27,760/68,240)*100

ROI= 0.5025344*100

ROI= 50.25344

Se obtiene un ROI de 50.25%, con lo que puede afirmarse

que la inversidn tendrad una rentabilidad del 50.25%.
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4.8. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES.

2015

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Actividades/ Afio

Ano 2015 Afo 2016 Afo 2017 Afo 2018 Ano 2019
20 e |ge 12 20 30 49 12 20 30 40 12 20 30 40 12 20 30 42
Trim. | Trim. | Trim. | Trim. | Trim. | Trim. | Trim. | Trim. | Trim. | Trim. | Trim. | Trim. | Trim. | Trim. | Trim. | Trim. | Trim. | Trim. | Trim.

Creacion del Software.

Migracion de la Base de
Datos acutal al
Software.

Prueba Piloto.

Capacitacion al
personal de Lavanderia
Jardines.

Prueba Piloto en
Lavanderia Jardines.

Implementacién de
Estrategia Promocional
por la temporada.

Mantenimiento del
Software y Revisién de
la Base de Datos.

Actualizacidon de la
Base de Datos.

Capacitacion al
personal de Lavanderia
Jardines sobre
Atencidn al Cliente.

Inversion en el
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mejoramiento de las
instalaciones.

Mantenimiento del
Software y Revisién de
la Base de Datos.

2015

Capacitacion al
personal de Lavanderia
Jardines sobre la
estrategia de CRM.

Adquisicién de un
vehiculo para entregas
a domicilio.

Compra de Equipo
Industrial.

Mantenimiento del
Software y Revisién de
la Base de Datos.

Capacitacion al
personal de Lavanderia
Jardines sobre la
estrategia de CRM.

Implementacion de
Estrategia Promocional
por la temporada.

Contratacién de
Personal y
Actualizacién del
Organigrama de la
empresa.

Expansion de la
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empresa con una
nueva sucursal.

2015

Adquisicién de
magquinaria para el
lavado en seco.

Diversificacion del
Servicio con el lavado
en seco.

Perifoneo para
anunciar el nuevo
servicio de lavado en
seco.

Mantenimiento del
Software y Revisién de
la Base de Datos.

Implementacion de
Estrategia Promocional
por la temporada.

Capacitacion al
personal de Lavanderia
Jardines sobre la
estrategia de CRM.

FUENTE: Autoria del Equipo.
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* XAMPP Server addon (otros servidores a@n inactivos)
* XAMPP Other addon (otras cosas @tiles agn inactivas)

Por favor “instalad” los paquetes adicionales, que agn neoositds, simplementeaomdnuadon Despues de subirlos con @xito, por favor siempre accionar “setup_xampp.bat” , para inicializar
te XAMPP. A bueno, las versiones Instalador de an 5¢lo si el paguete bgsico Wumuonfuommladoam&umvwonhsuhdu

Para el soporte OpenSSL utilice por favor el certificado de chequeo con la URL hilps://127.0.0.1 ¢ https:/locathost
Os deseamos mucha diversign, Kay Vogelgesang + Kai ‘Oswald’ Seidler

Install applications on XAMPP using Bitnami

Ilustracidén 4.1: Adquisicidén de Hosting en Linea
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phpMyAdmin |
dui e 4 Basesdedatos [ SQL §, Estadoactual = Usuarios = Exportar =} Importar  J* Configuracion  § Replicacion Variables ¥ Mas
Mty Sttt o AT S SR S szt i St el Mo asiute s ML S nesatn Il B - S st T et || B

Configuraciones generales Servidor de base de datos

« Servidor 127.0.0.1 via TCP/IP

« Tipo de servidor, MySQOL

* Versién dol servidor 56 24 - MySQL Community Seever (GPL)
+ Versidn del protocolo: 10

. — + Usuaro root@localhost
Configuraciones de apariencia + Conjunto de caracteres del servidor UTF-8 Unicode (utf5)

& Idoma - Language & | Espafiol - Spanish v
= L= Servidor web
&) Tema | pmahomme ¥

« Apache/2 412 (Win32) OpenSSL/1.0.1I PHP/56.8

i Cotejomiento de I conexidn al servidor g | utfmbd_unicode_ci v

+ Tamafio de fuente | 82% ¥ « Versién dol cliente de base de datos: libmysql - mysqind 5.0.11-
dev - 20120503 - $id
J Wi cont 3cH8806bbe30d36a13ac IIdd4bTbELT8TIe5555 §

« extension PHP: mysqll &

phpMyAdmin

. Acerc;douhvasl&rd.‘ﬂi. version estable mas reciente:
441

Documentacion

Wikl

Pdgina oficial de phphyAdmin
Contribuir

Obtener soporte
Lista de cambios

Tlustracidén 4.2: Configuracién de Hosting Local
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phpMyAdmin
DHO @
Reciente Favoritas
=
1 Nueva

%‘ | cdeol
*.-. ¢ information_schema

« lajardinesdb

. mysql

1. 1 performance_schema
1 phpmyadmin
; lest

o webauth

-— o

| Basesdedatos [/ SQL |§ Estado actual

Bases de datos

& Crear base de datos
fiarcioes D6}

| | Cotejamiento

Usuarios

v

w4 Exportar

Crear |

RO

2015

) Importar 4" Configuracion || Replicacion  ©  Variables

v Mis

l /v, Nota: Activar aqui las estadisticas de la base de datos podria causar trifico pesado entre el servidor web y @ servidor MySQL

y Barsdedans o Comjomisnty
) cdcol latini_general ci

information_schema  utfs genersl ci
£ lajardnesdd Tating_swedish_ci

mysgl 1atind_svedish ¢t

pedormance_schema  utfa_general ¢f
L phpmyadmin utfs bin
[ test 1ating_swedish ¢}
L1 webauth Jating_genersl i

Total: 8 S B
1 O Marcar todos

« Activar las estadisticas

Ilustracidén 4.3:
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1 Comprobar los piviegios
+ Comprobar los prviegios
a1, Comprobar los privilegios
= Comprobar los privilegios
2+ Comprobar los privilegios
=1 Comprobar Ios privilegios
s, Comprobar los privilegios
a/; Comprobar los. privilegios

Para ios elementos que estan marcados: | Eliminar

Creacidén de la Base de Datos



Propuesta de un plan estratégico de Customer Relationship Management (CRM); para la empresa
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Welcome to the SuiteCRM 7.2.2 Setup Wizard

Weet F
Creat
——— Comew
o 4 AL Areiges
W s . M A - PV pow -
i o -
t !
- r—

Ceommarns [P, [pe— Oy e Tre
oo - v o et o v -
Asa Comseion

At Actron

(KN

Choose your language English (US) v Next

il suitecrm com | Suppont Forums | Instaliation Guide | License

Ilustracidédn 4.4: Obtencidn del Software
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~ ~ 3 oy 2t LTy ™ ~
- Step 1 of 8 - Pre-instaliation requirements
suite ‘ Rm :'.p:" D' 3% 22 M2 'z 52
AN s oy R [ R A
Esta sto para instalar? -

Por favor lea la siguiente informacion importante antes de contimuar con W instalacion . La informacion le ayudard a determinar si esta listo o no para instalar la
aplicacion en este momento.

A Comp tes de Siste Rew d

Antes de comenzar, por favor asegurese de que tiene 1as versiones soportadas de 1os siguientes componentes del sistema:

> Base de Datos/Sistema Manajador de Bas=a de Datos (Ejemplos ManaDB. MySOL or SOL Server)
> Sarvidor Web (Apache, BS)

Consulte 1a Matriz de Compasbilidad an 1as Notas de 1a Version para encontirar comp tes de si compatsties para fa version de SuiteCRM que esta instalando
A Chequeo Inical del Sistema

Al comenzar el proceso de instalacion, se realizara un chequeo de sistama en el servidor web en ol cual estan ubicados 10s archivos de SuiteCRM con el objetivo de
asegurar que o sistoma esti cormectamenie configurado y que tiene 10¢os 10s componentes necesarnos para completas la instalacion exitosamente

El sistema cheguea 1000 10 siguiente:

> Versién de PHP — debe sar compatible con 1a aplicacion
> Variables de Sesidn — deben funcionar cormectamenie
> MB Strings — debe estar instalada y habiltada en php inl
> Soporte de Base de Datos — debe existir para ManaDB, MySCL o SOL Server
2> Config.php - debe axistir y debe aner 1os permisos apropiados para ser editable
> Los sigulentes archivos de SuiteCRM deben ser editables:
icustom
icache

modules :<
»

Vistt suitecrm com | Suppen Forums | instaiation Guide | License

Ilustracidén 4.5: Instalacidén del Software
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2015

EECRM

Step 2 of 8 - License Agreement

AR L2 S PN P
- - - - - -

“1>

GNU AFFERD GENERAL PUBLIC LICENSE
version 3, 19 Movesber 2007

Copyright (C) 2807 Free Softmare Foundaticn, Inc, <http://fsf.org/»
Everyone Ls pemaitted tC <opy and distribute verdatim coples
of this license document, Dut <hamging 1t is not allowed,

Presmble

The G Afdero General PuBlic License 13 8 free, copyleft license for
software and other kinds of works, specificelly cesigned to ensure
cocperation with the comsunity 1n the <ase of metwork server software.

The licenses for most software and other practical works are designed
to take swdy your fréedom to share and change the morks. By coatrast,
our Gereral Public Licenses are intended to gusrantes your freedom %0
share and change all versions of 8 program-.to make sure it remsins free
seftwere for all its users.

When we speak of free softwace, we are referring to freedom, not
orice, Our Geseral PUBlAC Licenses are designed T0 make sure tHat you

T
o)
|

“

-
N

Ay Wl by o,
- - - o4
AR A A

verson impom

Vistt suitecrm.com | Suppont Forums | Instafiation Guide | License

Ilustracidén 4.6: Obtencidn de Licencia
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tep 3 of 8 - Instaliation Type
A ool B B s P, R
2SN Py 7 PN TN Ay s

Seleccione el Tipo de Instalacion

* Instalacion Tipica Requiere informacion minima para 1a instalacién. Recomendada para usuarlos nuevos

Instalacion Personalizada Provee opciones adicionales a establecer durante la instalacion. La mayor parte de estas opciones también estan disponibles despues de la
instalacion en la pantalla de administracion. Recomendada para usuarios avanzados

Visttsultecrm.com | Support Forums | Instaliation Guide | Licanse

Tlustracién 4.7: Seleccidn del Tipo de Instalaciédn
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i Step 4 of 8 - Database Selection
o s T NI TR o e 2K X
Ll A

L A .~ AT A ) N

Especifique Tipo de Base de Datos

¢ Cué tipo de base de datos serd ullizada para 1a instancia de SulteCRM que est3 3 punto de Instalar?

® MySQL (extension mysqgl)

Visit suitecrm.com | Support Forums | Instaliation Guide | License

Tlustracién 4.8: Seleccidn del Tipo de Base de Datos (MySQL)
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mCRm Step 5 of 8 - Database Configuration
0 LA LA S L PN P s 8o
Py s T TS T Ay Uy Ty

Configuracion de la Base de Datos
* Campo Requerido

Provea un Nombre de Base de Datos
Nombre de 13 base de datos que contendra 1a informacién de 13 instancia de
SuiteCRM que esta a punio de instalar.
*  JardinesDB
Nombre del Servidor Web o Equipo (Host) en la cual se encuentra la base de datos (
r ejemplo locathost o www.mydomain.com ).
Rocome v L * locathost
Provea la informacion del usuario de 1a base de datos
Para configurar la base de dalos de SultleCRM &5 necasario el nombre de usuario y
contrasefia de un administrador de base de datos que pueda crear ias tablas, usuarios
y escnibir en elia. [ roof ]

Por razones de seguridad, se puede especificar un usuario exclusivo para conectar a la base de datos de SuiteCRM Este usuario debe ener permisos para escribir,
modificar y recuperar informacién de la base de datos de SuiteCRM que sera creada para esta instancia. Este usuano puede ser el administrador de base de datos que se
espacificd mas armba. usted pueda DrOVeer LUNO NUEVO 0 UNO existanta

Alras Siguiente

Visit sultecrm.com | Support Forums | Instaliation Guide | License

Tlustracidén 4.9: Configuracidén de la Base de Datos
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Step 6 of 8 - Site Configuration
PR LB o S o S s R R
S ey 2" oS 1IN s s T

Configuracion del Sitio
* Campo Requerido

Identificar el Usuario Administrador

Despues de la instalacion, necesitara utilizar el usuano administrador de SuiteCRM (nombre por defecto = admin) para ingresar a Ia instancia de SuiteCRM  Ingrese una
contrasefia para este usuario administrador. Esta contrasefia puede ser cambiada después de ingresar por primera vez También puede ingresar otro nombre de usuano
diferente al valor por defecto provisto,

Nombre del Administrador de SulteCRM *
admin

Contrasefia del Usuario Administrador *

Vuelva a Ingresar la Contrasefa del Usuario Administrador * | =

SIgUCHiC

Visit suitecrm com | Support Forums | Instaliation Guide | License

Tlustracién 4.10: Configuracidén del Sitio
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“Cavanderia Jardines’, de la ciudad de Antiguo Cuscatldn, departamento de La Libertad, El Salvador. 2 01 5

EECRM SRR
! LA AR S PN PN P " N

- - - - s SS - -2
LA A ] s~ R A A

Confirmar configuracion

Configuracion de la Base de Datos Credenciales del Sistema

Tipo de Base de Datos mysql Nombre de Usuario de Base de Datos root
Nombre de! Host localhost Contrasefa del Usuario de Base de Datos (ocuito)
Nombre de Base de Datos jardinesDB (serd no creada) Nombre del Administrador de SuiteCRM Admin
Nombre de Usuario del Administrador de Base de Datos root Contrasefia del Usuario Administrador (oculto)

Lienar la Base de Datos con Informacion de Prueba? no
Eliminar Tablas Si

Entorno del Sistema
Version de PHP 568

XML Parsing OK

Médulo MB Strings OK

Archivo de Configuracion editable (config.php) OK
Directorio Custom editable OK

-

»

‘

Visit suitecrm com | Support Forums | Installation Guide | License

Ilustracidén 4.11: Confirmacidén de Configuraciédn
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Propuesta de un plan estratégico de Customer Relationship Management (CRM); para la empresa
“Cavanderia Jardines’, de (a ciudad de Antiguo Cuscatldn, departamento de La Libertad, El Salvador.

4.9.1. INGRESO DE CUENTAS A LA BASE DE DATOS.

La interfaz del sistema sugiere incluir datos relevantes
en la cuenta asignada a cada cliente, entre estos datos
se encuentra:

» Nombre / Nombre de la empresa.
Contacto (cargo).
Direccién.
Teléfono.

Fecha de nacimiento.

vV VvV VvV V V¥V

Correo electrdénico

Ademds, dentro de la base de datos existe un espacio en
el que el usuario puede introducir toda la informacidn
que considere relevante sobre el <cliente, programar

llamadas, visitas, etc.

4.10. MANUAL DE USO DE LA BASE DE DATOS

La base de datos cuenta con diferentes pestafias que se
mostrardn cuando usted haga un clic sobre ellas, como 1o
son los datos personales del cliente, uUltimas compras o
servicios realizados. Cada pestafia tiene campos 1libres
dénde el colaborador de la empresa o encargado llenaré
los datos correspondientes de forma digital. Para activar

los campos sbélo se debe hacer un clic sobre el campo y el
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cursor quedard parpadeando indicando que puede empezar a
introducir el texto.

Para guardar los datos ingresados en los campos debe
hacer un clic en la opcidén guardar que aparece resaltada.
No podréd avanzar en el llenado de los campos hasta que se
hayan guardado los cambios. Es importante destacar que si
se olvida guardar es posible que 1la informacidén que
ingresé se pierda. Si se desea corregir un error o
actualizar algun dato, se podrad hacer corrigiendo
directamente sobre el campo y luego se volverd a guardar.
Recuerde que sb6lo el colaborador o encargado tiene acceso
a modificar la informacidén o contenido de la informacién
personal del cliente o empresa.

Existen algunos items en los gque seguramente se necesite
agregar nuevos campos a los que aparecen. En este caso,
después de rellenar el item correspondiente y guardar los
datos debe hacer un <clic sobre la opcidn “agregar”.
Aparecera un nuevo campo vacio para completar con 1los
datos que correspondan. Se podra utilizar la opcidn
“agregar” tantas veces como 1o necesite. Si se ha
detectado un error en el llenado tiene la opcidén de
descartar lo escrito.

Es importante cerciorarse de colocar si se trata de una

persona de tipo: cliente, empleado, competidor, entre
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“Cavanderia Jardines’, de (a ciudad de Antiguo Cuscatldn, departamento de La Libertad, El Salvador.

otros items preestablecidos dentro de la base de datos,
puesto que de 1lo contrario la informacidédn no seré
guardada en su totalidad.

Por ultimo, antes de empezar con el llenado de 1la
informacidén, se recomienda tener a la mano los datos
personales del cliente o su documento Unico de identidad,
para que el procedimiento de llenado en la base de datos
sea facil vy répido. Ademds de colocar toda aquella
informacién pertinente y oportuna que puede ser utilizada
en un futuro y beneficie a la empresa de gran manera,
garantizando la fidelidad de sus clientes. Sin olvidar
una parte esencial de la base de datos, como lo son los
comentarios o detalles, dentro del cual se colocaré
aquella informacidédn de primera mano que no es solicitada
en los campos preestablecidos, pero que suman
oportunidades de conocer de manera mas detallada al

cliente.

4.11. CAPACITACION A LOS USUARIOS

Para que una herramienta como el Customer Relationship
Management (CRM) sea efectivo, es necesario conocerla vy
asimilarla correctamente, pues de ello dependerd el éxito
de su implementacidén. Luego de desarrollar un software
Customer Relationship Management (CRM), se impartidé una

capacitacidén a todo el staff de “Lavanderia Jardines” de
172
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Antiguo Cuscatlan para que éstos conocieran el mismo, sus
funciones, ventajas, etc. Como un predmbulo a dicho
entrenamiento, se explicd al personal porqué es
importante gestionar las relaciones con los clientes. A
pesar de qgque anteriormente fueron las empleadas mismas
quienes reconocieron la importancia de satisfacer a sus
clientes, se considerd pertinente aclararles que 1los
clientes satisfechos siempre serdn un punto clave para el
éxito de una empresa. Basadndose en la informacién
obtenida gracias a las entrevistas realizadas en el
municipio en que la lavanderia opera, fueron presentados
aquellos requerimientos mas comunes en todos los usuarios
de dicho servicio, siendo uno de ellos la buena atencidn.
Cabe mencionar que “Lavanderia Jardines” de Antiguo
Cuscatldn tiene puntos a su favor gracias al interés de
sSu personal para interactuar con sus clientes, pues a
pesar de desconocer el término “Customer Relationship
Management” (CRM) han establecido relaciones cordiales
con sus clientes y es esto lo que ha hecho de esta
lavanderia una de las méas reconocidas en San Salvador y
La Libertad. Al pasar de la teoria a la practica se hizo
una demostracidén en vivo del software, introduciendo
datos e incluso actualizando estatus en las cuentas de

algunos de los clientes que se acercaron a la lavanderia
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el dia de la capacitacién (las cuentas se crearon e
ingresaron al sistema previo a la capacitacidén, el equipo
de trabajo cred una base de datos de clientes activos
gracias a informacién brindada por la administracién).

E1l software contiene una cuenta de usuario
“administrador” y es éste quien puede asignar cuentas a
los trabajadores con las herramientas necesarias. El rol
“administrador” fue asignado al Gerente General,
Licenciado Jorge Hernadndez y posteriormente -siguiendo
indicaciones- fue él1 mismo quien cred cuentas de usuario
para sus colaboradoras. La gerencia acordd que ademés del
Licdo. Herndndez, la Unica persona encargada de manejar y
actualizar el software seria la supervisora de
operaciones, sin embargo todas las empleadas fueron
instruidas en el uso del mismo. Dado que en la empresa
nunca se habia trabajado con una herramienta como el
Customer Relationship Management (CRM), en un inicio se
dificultdé su implementacidén, sin embargo, luego de varias
demostraciones y pruebas reales, el personal comenzd a
adaptarse a éste. Para asegurar el buen funcionamiento de
esta herramienta, el equipo capacitador y la gerencia
acordaron un periodo extraordinario de capacitacién vy
evaluacién continua por 3 meses mas, en los cuales se

espera dque el personal se adhiera totalmente a las
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recomendaciones de uso, y de esta manera, tomar
decisiones que garanticen resultados favorables para 1la

empresa.

4.12. PRUEBA PILOTO DE LA BASE DE DATOS

Algo importante dentro de la puesta en marcha del CRM
(Customer Relationship Management) es la prueba piloto de
la base de datos, pues de aqui se partird para ver los
resultados que se puedan obtener de su funcionamiento,
tomar las medidas correctivas necesarias y su
mantenimiento. Ya teniendo la informacién de cierta
cantidad de clientes ingresados a la base de datos e
informacién de los trabajadores de Lavanderia Jardines
ubicada en Antiguo Cuscatlan, Departamento de La Libertad
El Salvador; se procederd a efectuar una prueba del
funcionamiento de la base de datos. Todo comenzard, con
mejorar los datos obtenidos de los clientes, para tener
datos mas exactos de los usuarios del servicio que la
lavanderia les brinda. Al ingresar los datos de los
clientes vy empleados se fueron resolviendo dudas gue
surgieron por parte de los empleados que utilizarédn e
implementaradn el Customer Relationship Management (CRM) .
A continuacidén se muestran imagenes del ingreso de datos

de clientes y empleados de Lavanderia Jardines:
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INGRESO DE DATOS DE CLIENTES

SuiteCRM Cuentas Ventas Marketing Soporie Adividades Colaboracdn Todo + - 2 Administrator ~

Crear
Cancelar
= EEEED

A Vision General

Nombre * Teléfono oficina
Wwebd hep Fax
Correo electrenico +| Principal Rehusado No vélido
=] @
i
Direccion de facturacion Direccion de envio
Calle Calle
Ciudad Ciudos
EstadoProvinca EstadoProvincia
Codigo postal Codigo postal
Pals Pais

Copiat dwection de ia wquierda.

Descripaidn

Tlustracidén 4.12: Base de datos antes de ingresar informacidén de clientes.
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SuiteCRM Cuentas Ventas Marketing Soporte Actividades Colaboracidn Todo BuSC: 4 Administrator ~
BRSNS, Andrés Lopez TREEINEoC 7059-2839 / 2234-8604
Web: hito Fax
Cotreo electronico ‘i + Principal Rehusado No vélido
edgarlopez@aditvos com sv = @ L
Direccidn de facturacion Direccién de envio
Catle: 33 Av. Sur N* 661 Col Flor Blanca Calle: 33 Av. Sur N* 661 Col. Flor Blanca
y, ~
Ciudad Cludad
Estado/Provincia San Salvador Estado/Provincia San Salvador
Codigo postal Codigo postal
Pais El Saivador Pais El Salvador

RS

Coplar direccion de la izquierda.

Descripcion Economista do profesion, labora en Aditivos de EI Salvador
Utiliza servicios de lavado y planchado desde hace 16 afos

Asignado A PAaministrator i . .

A Mas Informacidn

Ilustracidén 4.13: Introduccidédn de informacidén de los clientes.
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SuiteCRM Cuentas Ventas Markeling Soporte Adividades Colaboracion Todo Busc 2 Administrator. ~

Andrés Lopez
Crear
Editar | ~ . M »
Vision General | Mis lof jn | Otro =
Nombre. Andrés Lopez (D Teléfono oficina.  7059-2830/2234-8604
Web: hitp.// Fax
Comeo electrinico; edgarlopez@aditivos.com.sv (Principal)
Direccion de facturacion: 33 o, gur N+ 661 Col. Flor Bianca Direccion de envio: 33 Ay sur N*661 Col. Flor Bianca G
San Satvador e San Saivador i
El Salvador El Saivador
Descripcion:  Economista de profesion, Iabora en Adibves de El Salvador
Uniliza servicios de lavado y planchado desde hace 16 afios
Asignado A°  Adminisirator
Todo Ventas Marketing Soporte Colaboracion Otro
A Actividades
Nueva Tarea ~ . . (0-00de0) . l
Fecha de Usuario Asignado
Asunto Estado = Contacto Vencimiento o $
Sin Datos

Ilustracidén 4.14: Base de datos con informacidén de los clientes.
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INGRESO DE DATOS DE EMPLEADOS

SuiteCRM Empleados Ventas Marketing Soporte Actividades Colaboracion Todo

Crear Empleado -
Basikco =

Ver Empleados =
Estado del Activo v
Empleado
Recientes y
Nombre: Apeliido * =
S HARISAS A 7 Mima Hemandez
£ McCormick de 7 Titlo s fsore Tel. Oficina 22436147
£ OSCAR RICARD s Departamento Operaciones W 7094-8137
o 7 [
&) CARLOS ROBER ¢ nforma a Adokkstatie - Otro
~ Va i e
& JHONY EDGARD 4 Yok T \ S
& SIGMA INGENI y ¢
Tipo M 0 Nombre M
&) CONSTRUMARKE .
£ SEGURIEX EL 7 Notas Supervisora de lavado y planchado, principal punto de contacto con
N ° clientes
S UNIFRIOEL S s DUI: 009898565
£ BOX MARKETIN e
Direccién Principal Ciudad Coat o
Estado/Provincia Saola Ana Cédigo Postal
Pais El Salvador

Tlustracién 4.15: Introduccidén de informacidén de los empleados.
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SuiteCRM Empleados Ventas Marketing Soporte Actividades Colaboracion Todo

Acciones
Crear Empleado » Mima Heméandez
1#) Crear
Ver Empleados i=  Editar| v
Recientes Basico v
. 5 '| = -
i} Mima Hema... = Estado del Empleado: Activo
EHARISASA. .. L4 Nombre: Mimna Hemandez
& McCormick de... 4 Titulo: Supervisora Tel. Trabajo: 2243-6147
&) OSCARRICARD... K4 Departamento: Operaciones Movil:  7094-8137
CARLOS ROBER 7/ Informa a:  Administrator Otro:
5 Fax:
& JHONY EDGARD... ¢ o
. Tel. Casa:
& SIGMA INGENI... o d
Tipo MI:
7
& CONSTRUMARKE... 4 Nombre MI:
& SEGURIEXEL ... s Pais: El Salvador
& UNIFRIOELS... 4 Descripcion: Supervisora de lavado y planchado, principal punto de contacto con clientes.

DUI: 00989856-5

Correo electrnico: -ingurno-

Tlustracién 4.16: Base de datos con informaciédn de los empleados.
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4.13. PROCESO DE MANTENIMIENTO.

Tanto para “Lavanderia Jardines” de Antiguo Cuscatlan, La
Libertad como para cualgquier otra empresa, serd de gran
ayuda la implementacién de una estrategia de Customer
Relationship Management (CRM), més aun al darle un
seguimiento constante para garantizar un buen manejo del
mismo, una mejora continua y por consiguiente el éxito.
En el caso de Lavanderia Jardines, el plan de
mantenimiento se basard principalmente en examinar 1los
resultados obtenidos luego de realizar ciertas pruebas
piloto, entrevistas a los usuarios del sistema,
comprobacién del funcionamiento vy aplicacidén de las
mejoras sugeridas; éstas seran las directrices del

mantenimiento del sistema.

4.14. PROBLEMAS Y SOLUCIONES DE LAS BASES DE DATOS.

Toda base de datos en la cual se ha establecido una
recuperacién y unificacién de informacidén pertinente vy
necesaria para la empresa puede presentar problemas,
principalmente con aquellas bases de datos que contienen
mucha informacién de clientes y usuarios.

Los problemas que se pueden presentar son diversos y muy
numerosos, si ésta no se usa correctamente; razdbdn por la

cual se explicaradn los casos mas frecuentes y tipicos.

181

2015



Propuesta de un plan estratégico de Customer Relationship Management (CRM): para la empresa
“Cavanderia Jardines’, de (a ciudad de Antiguo Cuscatldn, departamento de La Libertad, El Salvador.

A continuacién se describen algunos casos y la posible

solucidén al problema:

» FALLA DEL SISTEMA.

Las fallas del sistema pueden suceder por diversos
motivos y uno de los mas comunes y habituales es la
interrupcién del servicio eléctrico, estas afectan a
todas las transacciones que se estaban ejecutando pero no
afectan a la base de datos. Las fallas de sistema se
conocen también como caidas (crash) suaves.

El problema aqui es que se pierda el contenido de memoria
principal; en particular, las &reas de almacenamiento
temporal o buffers. Si esto ocurre, no se conocerda el
estado preciso de la transaccidén que se estaba ejecutando
en el momento de la falla, esta transaccidén Jjamas se
podrd completar con éxito por lo que serd preciso
anularla cuando se reinicie el sistema. Ademéds, puede
ocurrir qgue sea necesario volver a ejecutar algunas
transacciones que si se realizaron con éxito antes de la
falla pero cuyas modificaciones no lograron efectuarse
sobre la Dbase de datos porque no lograron ser
transferidas de los buffers de la base de datos a la base

de datos fisica (en disco).
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» FALLAS EN LOS MEDIOS DE ALMACENAMIENTO.
Una falla de los medios de almacenamiento es un percance
en el cual se destruye fisicamente alguna porcidén de 1la
base de datos. La recuperacién de una falla semejante
implica en esencia cargar de nuevo la base de datos a
partir de una copia de respaldo y utilizar después la
bitdcora para realizar de nuevo todas las transacciones
terminadas desde que se hizo esa copia de respaldo. No
hay necesidad de anular las transacciones inconclusas en
el momento de la falla, porque por definicién todas las
modificaciones de esas transacciones ya se anularon de
todas maneras.
La parte de restauracidén de la utileria servird entonces
para recrear la base de datos después de una falla de los
medios de almacenamiento a partir de una copia de
respaldo especificada.
Por ejemplo, una falla en el controlador de disco o un
aterrizaje de cabeza en el disco; estas fallas si causan
dafios a la base de datos o a una porcién de ella vy
afecta, al menos, a las transacciones que estan haciendo
uso de esa porciédn.
Las fallas de los medios de almacenamiento se llaman
caidas duras. La recuperacién de wuna falla semejante

implica, en esencia, cargar de nuevo la base de datos a
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partir de una copia de respaldo (database backup) vy
después wutilizar 1la Dbitécora, para realizar de nuevo
todas las transacciones terminadas desde que se hizo esa

copia para respaldo.

> FALLAS DE ORIGEN NATURAL O ANTROPICAS.

Por ejemplo terremotos, incendios, inundaciones, etc. Su
tratamiento es similar al de fallas de los medios. La
principal técnica para manejar este tipo de fallas es la
del database backup.

Este es un respaldo peridédico que se hace de la base de
datos. Después de una caida de esta indole, el sistema se
restaura recargando la base de datos con la copia del
tultimo respaldo y recreando la base de datos mediante 1la

bitécora.

» ERRORES DEL SISTEMA.
Tal como se realizan operaciones que causen un overflow o
sobreflujo de un entero o la divisidén por cero, asi mismo
puede ocurrir que se envien valores errdneos a algun
pardmetro o se detecte un error en la 1ldégica de un
programa, o que sencillamente no se encuentren los datos

del programa.
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» DANO EN ARCHIVOS.
Si es un solo archivo, se borra el archivo dafiado y se
recrea. Si se dafian todos los archivos, se procede a

recuperar la base de datos.

» DANO EN ARCHIVO TEMPORAL.
Crear nuevos archivos, desactivar el anterior y

posteriormente borrarlo.

4.12. TACTICAS PROMOCIONALES PARA LA CAPTACION Y LEALTAD
DE LOS CLIENTES.

» 10% de descuento a clientes que soliciten el
servicio de la lavanderia los martes en 1los
horarios de 10 de la mafiana a 12 del mediodia.

» Tarjeta de cliente frecuente en la que por cada 5
sellos se ofrecerd el 50% de descuento en el pago
del servicio.

» Al tener registrado en la base de datos la fecha de
cumpleafios de un cliente, hacerle wuna 1llamada
telefdénica e invitarle a que se acerque a la
lavanderia para reclamar un cupdn de $5.00 de
descuento en su siguiente orden de servicio.

» Otorgar a las empresas un servicio adicional al que

actualmente adguieren como muestra de lo que la
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lavanderia ofrece para que al conocerlo, en un
futuro puedan pagar por ambos servicios.

Entregar volantes con informacién de la empresa en
puntos estratégicos de Antiguo Cuscatlédn resaltando

que al presentar el mismo, pueden adquirir un

descuento.
Implementar un programa de incentivos por
referencias. Brindar un servicio gratis a un

cliente actual por cada 3 nuevos clientes que
refiera.

Ofrecer entrega a domicilio gratuita a clientes
individuales cuyo consumo sobrepase $50.00, siempre
y cuando se encuentre en zonas aledaflas a la

sucursal.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y

RECOMENDACIONES.
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CONCLUSIONES

Es necesario resaltar gque aungque una empresa
emprenda una estrategia de Customer Relationship
Management (CRM), esto no le garantiza que de
inmediato o incluso a largo plazo empiece a obtener
mayores réditos de sus clientes, para que esto
suceda, el Customer Relationship Management (CRM),
requiere ser parte de la cultura organizacional vy
por supuesto se necesita de la aceptacidédn de 1los
clientes tanto internos como externos involucrados
en el proceso.

El concepto de Customer Relationship Management
(CRM) , comprende la metodologia, disciplina vy
tecnologia que tiene por objeto automatizar vy
mejorar los procesos de negocio asociados a la
gestién de la relaciédn de la empresa con el cliente,
principalmente en las &reas de venta, marketing,
servicios de atencidén al cliente y soporte, con el
fin de incrementar los beneficios de la empresa
mediante la optimizacién, personalizacidén y
diferenciacién de la relacidén con el cliente.

Las empresas deben comprender la importancia de
recopilar toda la informacidén posible referente a

sus clientes tales como sus datos personales, nivel
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socioeconémico, necesidades, quejas y consultas;
debido a que estos datos -al ser manejados
correctamente- se constituyen en una ventaja
competitiva determinante a la hora de consolidar su
target.

La tecnologia inherente a las soluciones del
Customer Relationship Management (CRM), se centra en
tres aspectos basicos:

v’ La interaccién con el cliente conocida como
“Customer Relationship Management Operacional
(CRM) 7.

v El conocimiento del cliente llamado también
“Customer Relationship Management (CRM)
Analitico”.

v La difusién del conocimiento del cliente o
“Customer Relationship Management (CRM)

Colaborativo”.
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RECOMENDACIONES

Es necesario promover la importancia del Customer
Relationship Management (CRM), vy resaltar el hecho
de que es necesario esquematizar un proceso
organizacional integral y no limitarse solamente a
la adquisicién o desarrollo de herramientas
informaticas.

Para implementar un Customer Relationship Management
(CRM), no solo se debe entender claramente 1lo que
esto conlleva como la infraestructura, proceso de
desarrollo, etcétera. sino también tener claro el
objetivo por el cual se va a llevar a cabo. Si no se
tiene bien definido el objetivo que se busca con la
utilizacidén de esta estrategia, no es posible que se
logren buenos resultados.

Es conveniente planificar para garantizar el éxito
de un proyecto Customer Relationship Management
(CRM), 1la planificacién es fundamental. Se debe
empezar por definir los objetivos del proyecto vy
recabar toda la informacidn necesaria.

Es necesario asegurarse de gque estd basado en
tecnologia actual. Los Sistemas de Customer
Relationship Management (CRM) modernos deben poseer

las siguientes caracteristicas:
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v’ Estdn basados en Internet, permitiendo el
acceso en cualgquier momento desde cualquier
lugar.

v' Se pueden integrar facilmente con el sistema de
gestidén de la empresa.

v' Son faciles de usar e intuitivos, con lo cual,
necesitan poca formacidn.

No se debe perder de vista que el cliente es el
motivo principal de la implantacidén de un Customer
Relationship Management (CRM) .

Es indispensable que la empresa cuente con una
capacitacidén periddica, de tal manera dque se
instruya al personal de manera precisa, para que
este no rechace los cambios que se generen en la
compafiia; y con ello logre adaptarse a los nuevos
retos que en la empresa se presentan.

Aceptar el reto de una nueva administracidén de
clientes con base a herramientas tecnoldgicas y a
una nueva forma de seguimiento de los mismos.
Capacitar ampliamente a los colaboradores de 1la
empresa para la correcta utilizacidn de la
estrategia de Customer Relationship Management
(CRM), v lograr dgque el proyecto salga adelante a

corto y largo plazo.
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» Recordar a los colaboradores que la implementacidn
de una herramienta de Customer Relationship
Management (CRM), no solucionard todos los problemas
de la empresa en el momento de su implementacién,
debido a que éste es un canal que llevarad al éxito
a la empresa Unicamente con la correcta disposiciédn
en la satisfaccién de las necesidades y deseos de
los clientes y de esta forma darle el uso adecuado a
la base de datos e informacidn recabada.

» A la empresa Lavanderia Jardines de Antiguo
Cuscatlédn ubicada en el departamento de La Libertad
se le sugiere la correcta implementacidédn de una
estructura organizacional, en donde se presenten
graficamente los cargos y responsabilidades de 1los
empleados; de tal manera que todos puedan ejercer
sus labores de forma oOptima para alcanzar 1los
objetivos de la empresa.

Aplicando los principios que guian el disefio de la
estructura organizacional a continuacidén se muestra
el organigrama propuesto a la empresa Lavanderia

Jardines.
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Gerente General

Contador

Supervisor de Operaciones
y Gestion Administrativa

Jefe de Departamento de
Lavado y Secado

Jefe de Departamento de
Planchado

Ilustracién 5.1: Organigrama propuesto a Lavanderia Jardines.

193

2015



Propuesta de un plan estratégico de Customer Relationship Management (CRM): para la empresa
“Cavanderia Jardines’, de (a ciudad de Antiguo Cuscatldn, departamento de La Libertad, El Salvador.

GLOSARIO
* Base de datos
Es un Dbanco de informacién; su contenido son datos
relativos a diversidad de temédticas y organizados en un

mismo contexto para su uso y vinculacidn.

% Software

Es el conjunto de programas, instrucciones vy reglas
informaticas, desarrollados para ejecutar distintas

tareas en una computadora.

®,

% Web Hosting

En su traduccién al espafiol significa hospedaje web o
alojamiento web. En términos de informatica es un negocio
que consiste en alojar, servir, y mantener archivos para
uno o mas sitios en la web; es el espacio en que se

almacenan los archivos y contenidos de una pagina web.

% Local host

Alojamiento en la computadora local donde la aplicacién
estd siendo ejecutada. Permite que los archivos y datos

de la pagina sean visualizados y utilizados sin necesidad
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de una conexidén a internet para identificar la direcciédn

IP en que se encuentren los datos.

% Open Source

En espafiol, fuente abierta. Este término aplica para
programas o aplicaciones informdticos que permiten el
acceso a su cbébdigo de programacién, lo que facilita
modificaciones por parte de otros programadores ajenos a

los creadores originales de dicho software.

% Datamart

Es una versidén especial de base de datos especializada en
el almacenamiento de los datos de un A&rea de negocio
especifica, que gracias a su optima estructura de datos
analiza la informacidén al detalle desde todas 1las

perspectivas que afecten a los procesos de dicha é&rea.

% MySQL

Corresponde a las siglas en inglés de My Structured Query
Language o en espafiol, Lenguaje de Consulta Estructurada.

Es utilizada como servidor de bases de datos a través del
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cual pueden conectarse multiples usuarios y utilizarlo al

mismo tiempo a alta velocidad.

% HTTP Apache

HTTP Apache es un servidor web de distribucidén libre y de
cbdigo abierto que ©permite ejecutarse en multiples

sistemas operativos.

% GNU

Acrénimo de GNU’s not Unix, que traducido al espafiol
quiere decir GNU no es Unix; es un sistema operativo
completo libre y que no contiene cdéddigo de Unix a pesar
de que su disefio es similar vy compatible al de un
software Unix. En él1, cualquier usuario puede ejecutar,

copiar, modificar o distribuir el sistema.

196

2015



