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Bizagi

CRM

Cystal

Reports

Data

Eficiencia

ERP

Gestion

GLOSARIO

Suite ofimatica con dos productos complementarios, un

modelador de procesos y una suite de BPM.

Gestidn de relaciones con los clientes. Software que permite
a las empresas rastrear cada interaccion con los clientes,

tanto actuales como futuros.

Es una aplicacion de inteligencia empresarial utilizada para
disenar y generar informes desde una amplia gama de

fuentes de datos.

Representacion simbdlica (numérica, alfabética, algoritmica,
espacial, etc.) de un atributo o variable cuantitativa o

cualitativa.

Capacidad para realizar o cumplir adecuadamente una

funcion.

Enterprise Resource Planning, son sistemas de planificacion
de recursos empresariales que integran y manejan muchos
de los negocios asociados con las operaciones de una

compainia.

Es asumir y ejercer responsabilidades sobre un proceso.



Médulo En un ERP, corresponde a distintas areas funcionales de la
empresa. Cada médulo agrupa diferentes transacciones y

comparte datos con otros mddulos.

Posventa Servicio de mantenimiento que el fabricante ofrece al

comprador después de la venta del producto.

Pyme Empresa pequefia o mediana en cuanto a volumen de

ingresos, valor del patrimonio y numero de trabajadores.

Repuesto Es una pieza que se utiliza para reemplazar la original en una

maquina debido a un deterioro o averia.

SAP Es un sistema ERP que integra a todas las areas de una
Business One empresa, controlando las funciones operativas y

administrativas desde una aplicacion.



RESUMEN

Cuando se quiere medir la eficiencia de una industria se debe obtener
informacion objetiva que se pueda extraer inherentemente a sus procesos. Si
bien desde la revolucion industrial hay un énfasis en calcular la eficiencia de las
industrias, en los ultimos afos la integracidén de la tecnologia con los procesos
industriales ha permitido que la medicién de la eficiencia ya no se haga de
manera manual con base en observaciones de una poblacién, sino que los
sistemas de software que van acorde al flujo del proceso permiten la extraccion
de informacién. Esto permite medir de una manera objetiva la eficiencia de un

proceso.

Se conoce que el servicio posventa consiste en la atencién a un cliente
posterior a que haya realizado una compra. Este servicio consta de un proceso
desde que el cliente contacta a la empresa hasta que se cumple con su
requerimiento. Dicho esto, si es un proceso se puede medir, implica que se puede

calcular la eficiencia de este sistema.

El presente disefio de investigacion busca establecer una propuesta de
linea base para medir la eficiencia de los procesos posventa en una empresa de
comercializacién de equipo industrial eléctrico, con base en la informacién que
se pueda extraer de los softwares CRM y ERP, al haber migrado actividades del
proceso a estos sistemas. Para llegar a ello se detallaran todas las actividades
posventa con sus areas relacionadas y se analizaran las interacciones que estas

deberian tener con los sistemas para que se genere data objetiva del proceso.
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1. INTRODUCCION

La empresa en donde se hara el trabajo de investigacion tiene como giro
de negocio la importacion y distribucion de equipo industrial eléctrico. Los
productos ofrecidos pueden averiarse y estan las fallas que pueden ser
reportadas por clientes para que sean reparadas por técnicos especializados del
area de servicio posventa. Para llevar trazabilidad de todas estas reparaciones
solicitadas por consumidores, la empresa cuenta con un software SAP Business
One, con un modulo integrado de CRM y otro de llamada de servicios, en los
cuales los colaboradores interactuan con estos sistemas a lo largo de todo el
proceso de reparaciéon. Se intenta solventar una deficiencia a nivel de informacion
que existe en el servicio posventa. Esto tiene como consecuencia la ausencia de

indicadores objetivos de dicha area.

La informacion que se pueda extraer del sistema sera mas enriquecedora
para analisis mientras mas interactuen los colaboradores con el software durante
el proceso de reparacion. Para ello se pretende recorrer el flujo posventa, para
establecer qué actividades son las que se deben migrar al software ERP y CRM.
Asimismo, con este recorrido, se identificarian las actividades que no agregan
valor a este servicio, lo que implica una operacion mas eficiente. Esto facilitaria
la medicién de la eficiencia de dicha area, la cual servira para una oportuna toma

de decisiones.

La importancia de realizar esta investigacién esta en que la empresa tiene
la prioridad de mejorar sus tiempos de respuesta para el cliente, asi como tener

informacion que les ayude a medir la eficiencia de sus servicios. Estas



mediciones solo seran posibles al migrar las actividades a los sistemas para llevar

indicadores, lo cual forma parte de los objetivos del trabajo.

Como resultado se espera que la empresa cuente con la informacidn en
los sistemas con los que lleve indicadores que les sirvan como una herramienta
para la toma de decisiones. Asimismo, se optimizara el proceso al tener un flujo
lineal establecido en el CRM, mejorara la comunicacién entre las areas

involucradas y se tendra completa trazabilidad de las gestiones de los clientes.

Esto podria significar un aprendizaje para la empresa para tomar
decisiones con base en numeros y no en supuestos. Posteriormente podrian
aplicar las técnicas aplicadas en esta investigacion, en otros procesos que sean

criticos para la organizacion para obtener resultados similares.

En el primer capitulo se establece una base tedrica para respaldar el
trabajo de investigacion y asi sustentar los resultados obtenidos. Se consultaron
diferentes fuentes documentales para abarcar la informacién necesaria para
comprender conceptos del servicio posventa y su relacién con los sistemas ERP
y CRM de SAP Business One.

En el segundo capitulo se presentaran los resultados del trabajo de
investigacion, se levantara el flujo del servicio posventa de la organizacion, asi
como los movimientos que interrelacionan a las demas areas a este proceso. Se
analizara un planteamiento de cdmo deberian trasladarse algunas actividades a
los sistemas adquiridos de la empresa que son el ERP y el médulo CRM de SAP

Business One.

En el tercer capitulo se discutiran los resultados obtenidos del trabajo de

investigacion, se ampliara sobre el resultado de cambiar los procesos del servicio



posventa, asi como la medicién de indicadores de la eficiencia del proceso

investigado.






2. ANTECEDENTES

Es imperativo que las empresas reflexionen sobre la necesidad de ofrecer
una excelente asistencia posventa, segun Prieto (2007) esto debe ser
aprovechado como una ventaja competitiva al ir mas alla de las expectativas de
los clientes. Prieto, en su misma investigacién afirma que el 52% de los
consumidores que compran de nuevo la misma marca lo hacen porque el servicio
que obtuvieron durante el ciclo de vida del producto fue muy bueno. Este numero
se reduce a un 36% si el comprador percibe que no obtuvo una experiencia
satisfactoria. Dicho esto, el enfocarse en un buen servicio postventa es un factor

determinante de fidelizacion.

Este mismo fenémeno de fidelidad lo expone Castellanos (2016), en donde
explica como la satisfaccion de los clientes en un servicio esta relacionada con
la lealtad que tienen hacia la empresa. Esto implica que el servicio posventa es
una estrategia de fidelizaciéon con los consumidores en un mercado tan
competitivo como el que puede ser el de equipo industrial eléctrico. En esa misma
tesis se explica la manera como los indicadores de este proceso permitiran medir
la eficiencia del mismo, lo que ayuda a cualquier empresa a tomar prontas
decisiones sobre su asistencia postventa, lo cual es algo que se quiere conseguir

con esta tesis.

Dada la importancia de un excelente servicio postventa es necesario el
llevar control acerca de este. Es de interés para cualquier organizacion establecer
indicadores que puedan generar a través de sus sistemas de informacion, estos

pueden ser el ERP o el CRM. Ello implica que las actividades o procesos que



realizan los involucrados interactuen con estos sistemas para dejar grabada data

que sea util y coherente para elaborar herramientas para la toma de decisiones.

El ingeniero Diaz (2015) describe en su tesis de maestria como las
organizaciones estan buscando técnicas para manejar sus areas de estrategia
con el fin de que toda la informacion de la empresa esté integrada. Asimismo,
afirma que se pueden explotar los sistemas ERP a través de una solucién de

inteligencia de negocios.

Este tipo de herramientas de inteligencia de negocios (en inglés business
intelligence) permiten realizar analisis que puedan ayudar a la empresa a
alcanzar a tener herramientas de juicio para evaluar si estan llegando a sus
objetivos y con ello tomar decisiones. Diaz (2015) realiz6 su trabajo de
investigacion con el ERP SAP Business One en pymes, utilizando una
metodologia de integracion para que los procesos funcionen de manera
optimizada, brindando informacién oportuna que logre transformarse en

indicadores. Se pretende utilizar esta técnica en el presente trabajo.

Por otra parte, el proceso de implementacion de un CRM para la gestion
de atencidén a clientes lo describe Rojas (2017), quien explica que para migrar
procesos al sistema primero se deben enlistar todas las actividades que tienen
contacto con clientes dentro de un flujo y analizar cdmo estas etapas pueden
interactuar con el sistema. Es fundamental para el desarrollo del proyecto realizar
proceso posventa en un diagrama en Bizagi, ya que entre mas detallado y
correcto se haga el mapeo, mejores seran los resultados del trabajo. Esto forma

parte de uno de los objetivos de la presente investigacion.

Un ejemplo de cémo se puede utilizar un sistema para la elaboraciéon de

indicadores es la investigacion de Pereira (2012), quien concluye que el uso



estratégico de un CRM sirve para tener una relacion mas eficiente con los clientes
haciendo uso coherente de la informacidén que se extraiga de este. En el estudio
aplicado al area agropecuaria propone bases de datos desde los sistemas que
permitan identificar, atraer y conservar a los consumidores mas rentables.
También evalua la posibilidad de llevar control e indicadores de los insumos de

los almacenes y los servicios pre y postventa en dicho sector.






3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

No se cuenta con un proceso eficiente para medir objetivamente la
eficiencia del area de servicio post venta de una empresa de comercializacién de

equipo industrial eléctrico.

3.1 Descripcioén del problema

Madal Bal es una empresa de comercializacion de equipo industrial
eléctrico que actualmente distribuye en toda la Republica de Guatemala y El
Salvador. A medida que crece la organizacién en volumen de ventas, también
aumentan las cantidades de productos que necesita un servicio postventa, el cual
es principalmente producto averiado que se manda a reparacion. Desde que se
ingresa una orden de trabajo al area de reparaciones, hasta que sale, no hay
registros que puedan ser tomados en cuenta para medir la eficiencia de dicho

departamento.

Se estima que este equipo pasa 3 dias en reparacién, pero este tiempo
se puede elevar hasta mas de 1 mes cuando se necesita una confirmaciéon del
cliente para incurrir en costos en caso no haya garantia. Sin embargo, no hay
registros ni mediciones de este inventario de producto que esta pendiente de
aprobacion, simplemente pasa en una estanteria hasta que un cliente se
comunique. Esta practica hace que se pierda el seguimiento y trazabilidad de

este tipo de requerimientos solicitados.

Al no tener a nivel de sistemas las actividades que realiza cada técnico y

supervisor, no hay una forma de tener indicadores del area. Esto implica que no

9



se tiene informacién acerca de los procesos y actividades que se realizan en el
flujo de reparaciones, por lo que es subjetivo tomar decisiones que ayuden a
mejorar el area y su relacidén con los demas departamentos de la empresa.

3.2 Formulacion de preguntas

3.2.1 Pregunta central

e Qué sistema de evaluacion de los procesos posventa se puede crear a

partir de la migraciéon de las actividades a un sistema ERP y CRM?

3.2.1 Preguntas auxiliares

e ;Cuales son las actividades que se llevan a cabo en el proceso del servicio

posventa con el cliente?

e ;Cuales etapas o actividades del area de servicio posventa se pueden

simplificar al migrar los procesos al sistema ERP o CRM?

e ;Cuales son los indicadores qué se deben aplicar para medir la eficiencia del
proceso utilizando ERP o CRM?

e ;Cuales son los beneficios que se obtendran al migrar las actividades del

servicio posventa a los sistemas ERP y CRM?

3.3 Delimitacion del problema

Para realizar el presente trabajo se han delimitado dos aspectos

importantes: espacio y tiempo. El espacio de investigacion sera el area de
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servicio postventa, a la que también se le conoce como area de reparacion. El
desarrollo del trabajo se realizara en la empresa Madal Bal de la Ciudad de

Guatemala, durante los meses de agosto 2018 a marzo 2019.

3.4 Viabilidad

La empresa reconoce la necesidad que hay de medir la eficiencia del
servicio postventa y sus areas relacionadas. Esta consciente de que se debe
tener informacién acerca de sus actividades para elaborar indicadores que

ayuden a tomar decisiones, por lo que se le dara prioridad a esta investigacion.

Se cuenta con las herramientas necesarias para recabar informacion y
hacer el levantamiento del flujo del servicio de posventa al tener la autorizacion
de recorrer las areas involucradas. En el sentido tecnoldgico, la compafiia ha
adquirido el moédulo CRM de SAP Business One, en donde se migraria el

proceso.

3.5 Causas y consecuencias

El servicio posventa de la empresa cuenta con la deficiencia de no llevar
indicadores objetivos que midan la eficiencia del proceso. Al no tener sus
actividades dentro de un flujo integrado que interactie con su sistema ERP, tiene
como consecuencia la deficiente comunicacién con los demas departamentos

que se relacionan con el area de reparaciones.
Al realizar la evaluacion la empresa podra contar con informacion de los

sistemas con los que pueda elaborar indicadores prontos y objetivos para la toma

de decisiones. Asimismo, se optimizara el proceso al tener un solo flujo lineal
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establecido en el CRM que mejore la comunicacion y el seguimiento de las

gestiones de los clientes.

De no realizarse la investigacion, seguira creciendo la demanda de las
reparaciones, por lo que se corre el riesgo de perder la trazabilidad de las
gestiones de servicio postventa y, como consecuencia, disminuir la satisfaccion

de sus clientes.
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4. JUSTIFICACION

La linea de investigacion en la que se realizara el trabajo es de
optimizacién de operaciones y procesos. Se realizara un recorrido de todo el
servicio de reparacion, por lo que se genera la oportunidad de mejorar el proceso
tanto de cara al cliente como administrativamente. Se busca medir este servicio

a través de indicadores objetivos que se obtengan de sus sistemas.

La importancia de hacer esta evaluacién reside en que la empresa esta
consciente de que tiene que mejorar sus tiempos de respuesta para los servicios
posventa, asi como de que debe tener indicadores criticamente importantes que

ayuden a tomar decisiones.

Madal Bal es una empresa donde uno de los principales valores es la
entrega que tienen ellos mismos para trabajar con pasion por cualquier
requerimiento que tenga un cliente, bajo ese mismo principio de excelencia se
realizara el trabajo de investigacion. Se desea migrar a un ERP y un CRM las
principales actividades que se realizan en el proceso posventa, simplificando

labores y levantando indicadores criticamente importantes.

Los principales beneficiarios de esta investigacibn son las areas
relacionadas al servicio posventa y principalmente el cliente final, quien tendra un
mejor nivel del servicio al tener trazabilidad de todos sus requerimientos.
Asimismo, se benefician los gerentes y directivos de la empresa al tener

informacion pronta y objetiva para la toma de decisiones.
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5. OBJETIVOS

5.1 Objetivo general

e Disenar el sistema de evaluacion de los procesos del area mediante la

migracion de actividades del servicio posventa a un ERP y CRM.

5.2 Objetivos especificos

Describir las actividades del proceso de servicio posventa con el cliente.

¢ Analizar qué etapas o actividades del servicio posventa se pueden simplificar

al migrar los procesos al sistema ERP o CRM.

e Proponer los indicadores para medir la eficiencia del proceso de servicio

postventa a través del ERP o CRM.

e Determinar los beneficios que se obtienen al migrar las actividades del

proceso de servicio posventa a los sistemas ERP y CRM.
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6. NECESIDADES A CUBRIR Y ESQUEMA DE SOLUCION

Se deben tomar en cuenta dos factores. Primero se requiere optimizar el
proceso y la comunicacion con las areas relacionadas al mismo. Se migraran las
actividades que realiza el area de servicio posventa a un CRM. Teniendo esto
montado habra bases de datos grabadas en los sistemas, lo cual conduce al
segundo punto. Se cubrira la necesidad de establecer indicadores que permitan

tener informacién pronta y objetiva para la toma de decisiones.

Como primera fase de la investigacion se hara un recorrido de todo el
servicio posventa, comenzando por el area de reparacion y luego las demas
areas relacionadas que son: bodega, despacho, servicio al cliente y contabilidad,
esto con el objetivo de analizar cual es la situacion actual del proceso completo
de una reparacion. Este flujo comienza desde que se ingresa una orden de
trabajo por parte de un cliente y puede finalizar hasta que se resuelve con

contabilidad cualquier documento contable que incurra con la solicitud.

Posteriormente se levantaran todas las actividades del servicio postventa
con todos los responsables y se identificara en qué partes del proceso se
interactua con los sistemas. Hecho esto se podra realizar una propuesta de como
deberia ser el proceso postventa con un proceso simplificado dentro del CRM
que mejore la comunicacion con las demas areas y permita a todos los

responsables interactuar con los sistemas.

Como siguiente punto se propondria cuales serian los indicadores del

proceso postventa, para cada una de las areas que participan en servicio, asi
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como controles para el personal que interactua durante la reparaciéon del equipo,

esta informacion se generaria partir de los sistemas ERP y CRM.
Finalmente se determinara cuales son los aportes para la organizacién al

haber montado el proceso de punta a punta con todas las actividades del servicio

postventa a los sistemas.
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7. MARCO TEORICO

Con la finalidad de recabar conceptos teoéricos se abarcaran los temas
relacionados al trabajo de investigacion, abarcando el eje de investigacion, el cual
es el servicio posventa. Las principales herramientas que se van a utilizar para
evaluar la eficiencia del sistema de servicio posventa son los sistemas adquiridos
de la empresa, que son un ERP y un médulo de CRM, por lo que también se

detallaran en el marco tebérico.

7.1  Servicio posventa

Segun Collachagua y Gutiérrez (2016), el servicio posventa es una gestion
personalizada de las relaciones entre los clientes y la empresa a lo largo del ciclo
de vida, que genera valor y rentabilidad con el objetivo de obtener una ventaja

competitiva.

El servicio postventa también puede ser definido como todas las
actividades que se realizan después de la venta de un producto o servicio que
pueden ayudar a maximizar la satisfaccion del consumidor después de que este
lo haya adquirido. Desde la perspectiva del cliente, le interesa saber qué hay
detras de lo que compro, y sobre todo qué personas dentro de la empresa pueden

ayudarle con sus requerimientos.

La empresa necesita tener una relacion estrecha con sus clientes para
conocer su punto de vista sobre si estan satisfechos con el producto, si su
proceso de compra ha sido sencillo o tiene alguna sugerencia. Una forma de

fidelizar al cliente es a través de un contacto permanente con él o ella.
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Segun Ongallo (2012), el crecimiento financiero y humano lo puede marcar
la fidelizacion que los clientes tengan con la empresa. Si el objetivo es que el
consumidor repita sus intenciones de compra, debe obtener satisfaccion a través
de que pruebe el producto y posteriormente darle la oportunidad de expresarse
mediante a los mecanismos adecuados para recabar informacion.

Para la empresa en donde se realizara el trabajo de investigacion estos
mecanismos estan estrechamente relacionados con el area de servicio al cliente

y los sistemas CRM y ERP.

7.1.1 Expectativas del servicio posventa

Collachagua y Gutiérrez (2016) explican que las decisiones de compra de
los consumidores se ven afectadas por las expectativas que se generan con
respecto al nivel de calidad del servicio posventa. Conforme pase mas tiempo sin
que el cliente obtenga lo que solicitaba, primero empieza a tener una sensacion
de inconveniencia, si pasa mas tiempo la irritacion del consumidor crece hasta
llegar a una frustracion total, generando un gran sentido de insatisfaccién, como

se puede observar en la figura 1.

Figura 1. Expectativa del servicio posventa

&
Frustracion total

Insatisfaccidn
Irritacién creciente

del consumidor

Inconveniencia

Tiempo transcurrido a pariir del fallo

Fuente: Collachagua Rivera, B. K.; Gutiérrez Varas, G. E. (2016). Influencia de
la gestion del servicio postventa en la fidelizaciéon del cliente del leasing

financiero en una empresa bancaria.
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Ante una insatisfaccion en el servicio de posventa que no es solucionada
en corto tiempo, hay mayor frustracion por parte del cliente. Segun Alcaide (2010)

las expectativas claves para la fidelizacidén de los clientes son las siguientes:

Tabla |. Expectativas claves de los clientes

Expectativas Clave

Expectativas

De:

A:

Fiabilidad

Nunca estoy seguro si el
servicio que me prestaran sera
el mismo; parece que todo
depende del empleado que me

atienda.

Debido a que me conocen en el

mas minimo detalle, saben
perfectamente lo que necesito y
como lo necesito, sea quien sea

que me atienda.

Capacidad de

Cada vez que voy o llamo a esa

No sé cémo lo hacen, pero a

personas antes de llegar donde

alguien que me diera |la
respuesta. Ademas, tienen un
horario demasiado incbmodo

para mi.

respuesta empresa sé que tengo que | veces, incluso, se adelantan a
perder una media hora hasta | mis necesidades.
que me atiendan.

Accesibilidad Fui atendido por cuatro | Mis peticiones se atienden en el

acto no importa con quién hable
primero y tengo acceso a la
24/7 por

canales, utilizo el que me resulte

empresa multiples

mas comodo.

Profesionalidad

Cada vez que hablo con
alguien en esa empresa tengo

una respuesta distinta.

Tengo un Unico punto de

contacto para todas mis

necesidades.

Credibilidad

Si pido informacién sobre una
transaccion anterior, se
vuelven un verdadero lio para
encontrarla, siempre tengo
dudas sobre la forma como

registran mis transacciones.

Cada vez que pido
informacidn sobre una
transaccion anterior, la
tienen a disposicion de
inmediato,
perfectamente

registrada.
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Continuacion de la tabla I.

Conocimiento y | Tengo que dar cien | Saben quién soy cada vez que

comprension explicaciones antes de que | llamo. Comprenden mis
del cliente comprendan lo que quiero. necesidades
Resultados jEstoy hasta Ila coronilla! | Estoy realmente satisfecho con

Apenas encuentre otro | esta empresa. No creo que haya
proveedor mas o menos | otra mejor. Ni me hablen de

fiables, me cambio cambiar!

Fuente: Alcaide, J. C. (2010). Fidelizacién de clientes.

Para cumplir con las expectativas del cliente sin causar inconveniencia, se
debe ofrecer un mejor servicio adaptado a las expectativas y necesidades de

cada uno, asimismo, garantizando los mayores beneficios para la organizacion.

7.1.2 Atencion técnica para servicio posventa

Un buen servicio posventa puede significar una alta satisfaccion del
cliente. Esta labor se ha vuelto mas compleja ya que el cliente ha ido
evolucionando con el paso de los afos, y ahora requiere se le brinde servicio
adicional como asesoria financiera, provisibn de informacion, gestion de

reclamos y quejas y cortesia del personal.

Segun Parra (2016), una de las brechas a cerrar en el servicio posventa
es la diferencia entre el servicio esperado y el servicio recibido. Menciona que
para que la organizacién esté alineada a cumplir con esta expectativa, las
actividades claves para una empresa que tiene servicio de atencion técnica son

las siguientes:
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71.21 Atencion y relacion con el cliente

Una empresa no se mantiene competitiva solo con avances tecnolégicos,
tiene que innovar también en el servicio al cliente para fomentar la lealtad con

ellos.

71.2.2 Asistencia técnica con el taller de servicios

Implica proveer la disponibilidad al consumidor de poder recibir atencién
técnica con servicios de reparaciones, revisiones, instalaciones y cobros de
garantias. Es imperativo ofrecer soluciones al cliente para que recupere su

producto que ha sido dafado.

71.2.3 Suministro adecuado de repuestos

Esto implica una gestibn adecuada del control y planificacion de los
inventarios necesarios para reparar el equipo por reparar. Contar con los
repuestos a tiempo evita demoras en el servicio, por lo que constituye una parte
importante de la posventa. El principal objetivo es garantizar la disponibilidad de

las piezas que el cliente necesita.

7.2 Sistema ERP

ERP, en inglés Enterprise Resource Planning, se traduce como
planificacion de recursos de la empresa. Se citaran diferentes conceptos de lo
que es un software ERP para tener una definicién integral de lo que es este

sistema.
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Un ERRP facilita la planificacién de los recursos de la empresa:

Estableciendo soluciones y procedimientos que estan configurados designan soluciones
y procedimientos los cuales estan configurados como sistemas de informacién orientados
a la planificacion de los recursos de una empresa. Estas soluciones estan basadas en las
necesidades de los usuarios, facilitando con ello los procedimientos y actividades a

realizar. (Alvarado Oliva, 2017, pag. 20)

Se destaca al ERP como un control integro del proceso empresarial: desde
su fabricacién hasta la entrega con sus clientes. Un beneficio importante es que
este software recopila la informacion de la empresa en una unica base de datos
en donde estén todas las operaciones de la empresa. Asimismo, al estar la
informacion integrada de dicha manera se tiene acceso inmediato a la

informacion y facilita la comunicacioén interna.

Por otra parte, Polanco, Trigueros y Solagne (2014) resaltan la
funcionalidad del ERP al gestionar todas las actividades comprendidas en areas
como fabricacion, direccion general y ventas. Este software esta disefiado para
modelar y automatizar procesos basicos de estas areas con el objetivo de integrar
la informacién a través de toda la empresa, utilizando un uUnico sistema de

informacion.

7.2.1 ERP para PYMES

Las PYMES, que son pequefios y medianas empresas, buscan ser
competitivas y obtener ventajas que les represente ahorro en tiempos
operacionales y costos. Ante esta competencia, Polanco, Trigueros y Solagne
(2014) destacan que la tecnologia para una buena toma de decisiones representa
una buena oportunidad, por lo tanto “lo que buscan las empresas ante tanta

competencia es marcar diferencias, es decir, ser mejor. Tanto las grandes
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empresas como las pequefias buscan captar clientes y para ello deben ofrecer
mejores productos y servicios” (Polanco, Trigueros y Solagne, 2014, pag. 26).
Dicha esta necesidad las empresas pequefias buscan captar clientes y ofrecer
mejores servicios al mejorar sus operaciones y manejar eficientemente la

informacién, dando como resultado la necesidad del software ERP.

7.2.2 SAP Buisness One

Existiendo un amplio mercado de ERP para las PYMES, la empresa lider
en este tipo de software para pequefnas y medianas empresas es SAP, que tiene

como opcién para estas empresas SAP Buisness One.

SAP Buisness One es un ERP que permite control de la administracion del
negocio y de la informacién sobre las actividades de la empresa. Este software
“esta dirigido a industrias especificas y compuestas por contenidos, herramientas
y metodologias preinstaladas que posibilitan una implantacién a bajo costo y de
aplicacién instantanea” (Meza Orellana, 2006, pag. 21). Entre los beneficios que

este mismo autor destaca sobre esta herramienta estan los siguientes:

¢ Facilidad de uso. Implementacion rapida y facil de utilizar para los que no estan

familiarizados con estos sistemas. Interfaz agradable para el usuario.

¢ Orientado al cliente. Otorga soporte de los requerimientos de los clientes con
la funcionalidad del médulo adquirido de CRM, en que se incluye la gestién de

la actividad comercial y el seguimiento de las oportunidades de venta.

¢ Orientado al futuro. Es un software que pone a disposicion la interfaz estandar
para fuentes de datos para explotar la elaboracion de informes que sean

herramientas para la toma de decisiones de la organizacion.
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¢ Disefiado al crecimiento. Ofrece a las empresas que lo adquieren que estén
programadas al crecimiento a través de las diferentes soluciones que ofrece
SAP Buisness One.

¢ Rentabilidad. El costo de las licencias de este ERP es acorde a la cantidad de
usuarios, por lo que el coste de esta herramienta es mas bajo que otros ERP

en el mercado.

La potente funcionalidad de informes de SAP Business One, incluido el
software Crystal Reports, le permite analizar oportunidades de ventas por
territorio, cliente o producto, realizar previsiones de ventas y evaluar el
desempefo de los departamentos de ventas y servicios. La empresa debera

utilizar esta herramienta para la extraccion de informacion.

7.2.3 Moédulos ERP

En su mayoria, los ERP que hay en el mercado son aplicaciones utilizadas
en entornos clientes servidor, que permiten configuraciones de hardware, gestion

de bases de datos y sistemas abiertos.

Segun Meza Orellana (2006) un ERP esta constituido por diferentes
modulos funcionales que pueden ser adquiridos segun las necesidades de la

empresa, estos se pueden clasificar en tres tipos:
e Mobdulos basicos: son moddulos que deben traer la herramienta al ser

obligatorios de adquirir, como por ejemplo los médulos de contabilidad e

inventarios.
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e Maodulos opcionales: son mddulos que no son obligatorios con funcionalidades
adicionales que se adquieren de acuerdo a las necesidades de la empresa,

como por ejemplo mddulos de CRM y control de produccion.

e Modulos verticales: son también mddulos opcionales, pero estan disefados
para resolver funcionalidades de algun sector en especifico, por ejemplo, el de

ventas por Internet.

7.2.4 Moédulo de CRM

SAP Business One facilita la administracion de datos maestros para
clientes. Se utiliza una funciébn de registro maestro dedicada para crear y
mantener datos en pantallas faciles de usar, como el nombre, la direccién, los
numeros de teléfono, las direcciones de correo electrénico, las personas de

contacto y la informacién fiscal.

Ademas, puede administrar datos de pago importantes, como términos,
limites de crédito y descuentos especiales, asi como informacion bancaria y de
tarjeta de crédito. Los datos almacenados en un registro maestro de clientes se
transfieren automaticamente a las transacciones relevantes, como ofertas de
venta, pedidos o entregas. Se le notifica si se han excedido los limites de crédito

o si un cliente esta en espera debido a problemas de entrega o de pago.

Un panel en el registro maestro de clientes le brinda una descripcidon
general del saldo de la cuenta, los pedidos pendientes y las entregas, asi como
las oportunidades en tramitacion. Ademas, dado que SAP Business One
proporciona visibilidad del historial de compras completo, le permite exponer
tendencias y anticipar las necesidades de los clientes basandose en la

informacion histérica de los clientes. Por lo tanto, puede ofrecer los productos y
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servicios correctos y alinear efectivamente sus actividades de produccion e

inventario con sus ventas.

La funcionalidad de administracion de servicios en SAP Business One le
permite administrar de manera eficiente la garantia del cliente y los contratos. La
funcionalidad integrada del software genera automaticamente gestiones para los

productos relevantes al crear una entrega o una factura de cuentas por cobrar.

7.3 Sistema CRM

CRM, por sus siglas en inglés Customer Relationship Management, se
traduce como gestion de relaciones con clientes. Para conceptualizar el término
CRM se citara a diferentes autores para profundizar en la definicion de lo que es

el CRM como una estrategia de negocio.

Se puede definir el CRM como “un proceso de incremento de valor
apoyado por las tecnologias de la informacion, que identifica, desarrolla, integra
y orienta las distintas competencias de la empresa hacia la voz de los clientes”
(Plakoyiannaki & Nikolaos, 2002, pag. 229). Esto tiene como objetivo sumar y
agregar al cliente a largo plazo y de la misma manera, asi como identificar los

segmentos de mercado existentes y potenciales.

Por su parte, un CRM es “una integracion en toda la empresa de
tecnologias trabajando conjuntamente como son almacenamiento de datos, sitio
web, intranet-extranet, sistema de apoyo telefénico, contabilidad, marketing,
ventas y produccion” (Choy, Fan & Lo, 2003). Esta integracion permite una mejor
comunicacién entre distintas partes de la empresa y asi servir mejor a sus
clientes. Como consecuencia, habra beneficios como una mayor satisfaccion de

clientes y reduccién de algunos costos.
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Zhiwei Sun (2009), en su investigacion, define CRM como una estrategia
de negocios para seleccionar y gestionar clientes para optimizar el valor a largo
plazo. Su implementacion requiere una filosofia empresarial centrada en el
cliente y una cultura para apoyar la eficacia de procesos de marketing, ventas y
servicios. Las aplicaciones del software pueden permitir una gestion eficaz de la
relacion con el cliente siempre que una empresa tenga la correcta estrategia de
liderazgo y cultura. A partir de esta definicién se establece que el CRM es una

estrategia de negocios y no solo la aplicacién de tecnologia.

Partiendo de estas definiciones se afirma que el CRM es una estrategia
posibilitada por nuevas tecnologias que recopilan informacion de calidad acerca
de sus compradores, que involucra la integracion de procesos y funciones
internas y externas de la organizacion para orientarlas hacia el cliente, con el
objetivo de crear y entregar valor con un beneficio determinado, generando

relaciones de lealtad a largo plazo.

7.3.1 Tipos de CRM

En su trabajo de implementaciéon de un CRM en una empresa de servicios,
Rojas Medina (2017) resume tres tipos de CRM desde el punto de vista de las

transacciones y actividades involucradas:

e CRM operacional, abarca los componentes de funcionalidad y software que
interactuan con los demas sistemas de la empresa. Entre las herramientas que
incluye hay herramientas para automatizar ciertas actividades de ventas,
marketing y servicio al cliente, que, asimismo, aseguran el flujo de informacién
entre sus procesos al integrar la operacion de cara al cliente con los procesos

internos de la empresa. Este tipo de CRM apunta a la mejora de los procesos
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a partir de las areas integradas en el mismo en un proceso de punta a punta
que automatiza tareas, no duplica registros y enriquece la informacién que se

tiene de los clientes.

¢ CRM analitico, es aquel que esta relacionado con lo que se conoce como
inteligencia de negocios, lo cual captura y transforma la informacion que
almacena el sistema CRM para analizarla y asi tener informacion obijetiva
acerca de los clientes y sus interacciones con los productos y servicios de la
empresa. Al contar con esta informacién se puede medir y entender el
comportamiento de los clientes que sirvan para la toma de decisiones de la
organizacion. Se utilizan herramientas de analisis para procesar esta

informacion.

e CRM colaborativo. Se enfoca en configurar los requerimientos de los clientes
de acuerdo a sus preferencias individuales. Este esta relacionado con nuevas
tecnologias de comercio en linea, por lo que los canales de contacto con la
organizacion se convierten en un servicio habitual para los clientes. Entre los
canales de contacto se pueden mencionar paginas web, correo electronico,

mensajes de texto, entre otros.

El presente trabajo de investigacion se centrara en los primeros dos tipos
de CRM, en la parte operacional al definir procesos con las areas involucradas
del servicio posventa, en donde se pueda capturar informacion acerca del
proceso para posteriormente pasar a la parte analitica, en donde se pueda utilizar

esa informacion para establecer indicadores para la organizacion.
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7.3.2 Creacion de valor para el cliente

Los sistemas CRM se crearon para recopilar y procesar informacion de los
clientes para hacer mas eficiente su relacion con ellos. Originalmente esta
herramienta era de interés para la empresa para generar estrategias de ventas y
marketing, sin embargo, este enfoque ha cambiado debido que se puede hacer
uso de esta herramienta con fines de fidelizacion. Pero, ¢ cémo se puede utilizar
un CRM para aumentar la fidelizacion con los clientes? La respuesta no esta en
modificar la funcionalidad y operatividad del CRM si no en modificar los objetivos
que se planteen y en consecuencia obtener los resultados esperados. Para llegar
a lo anterior se debe volver eficiente cada uno de los siguientes pilares que

describe Alcaide (2010) en su libro sobre fidelizacion de los clientes:

e Cultura de orientacion al cliente

e Calidad de servicio

7.3.21 Cultura de orientacion al cliente

Consiste en recopilar informacion a través del CRM para reforzar la cultura
de orientacion al consumidor, mediante su propagacion en toda la empresa. La
voz del cliente debe llegar a todas las areas de la organizacion con el objetivo de
que cada colaborador se sienta cerca del usuario y reconozca la importancia que
tiene para la empresa su relaciéon con el cliente, asi como para cada puesto de

trabajo.
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7.3.2.2 Calidad del servicio

La herramienta CRM puede ser utilizada para satisfacer las expectativas
de los clientes, lo cual es una base de fidelizacién, aumentando asi su nivel de
satisfaccion. Como se puede observar, se puede utilizar un CRM para diferentes
intereses que tenga la empresa, ademas de aquellos que son de interés para el

consumidor.

7.3.3 CRM como estrategia de fidelizacion

La implementacién de un CRM como sistema de gestion representa un
esfuerzo de la empresa en que uno de los mayores beneficios es la
potencializacidn de la relacidn con sus clientes a largo plazo. Para la organizacién
es importante capturar la informacion de cada uno de sus clientes para obtener
conocimientos sobre ellos y asi cumplir con sus necesidades de una manera

satisfactoria y personalizada.

Una estrategia funcional es que esta informacidén que se recopila se utilice
para distribuir carteras en donde se identifiquen los clientes con mayor
rentabilidad y asi desarrollar propuestas de valor en términos de productos o
servicios dirigidos a fidelizar a estos clientes. Esta estrategia la resume Alcaide

(2010) en un esquema como se muestra la figura 2 a continuacion:
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Figura 2.
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Fuente: Alcaide, J. C. (2010). Fidelizacion de clientes.

7.3.4 Beneficios de CRM

Ademas de poder generar estrategias y generar valor para el cliente,
también se genera valor para la organizacién con incremento en beneficios y
disminucién de costes. Segun Alcaide (2010) los principales beneficios del uso
del CRM se destacan en la tabla Il.
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Tabla Il

. Beneficios de implantar recursos del CRM

Tipo de beneficio

Accion a implantar con los recursos del CRM

Beneficios del servicio

basico

Disefiar servicios a la medida del cliente de acuerdo a sus
especificaciones, hacer mas rapida y fiable la gestion del
servicio ademas de personalizada. Gestidon de inventarios,

pedidos automaticos, entre otros.

Beneficios de

servicios de apoyo

los

Acceso en cualquier momento a los servicios de apoyo con
respuestas agiles y correctas al tener trazabilidad de las
gestiones de los clientes. Se pueden llevar controles mas
precisos sobre las necesidades de los clientes, que sean
herramienta para alarmas, capacitaciones, asesorias y gestion

de garantias.

Beneficios de

relacion en si

la

Mayor conocimiento y preciso de cada cliente, confianza
reciproca, cumplimiento con los requisitos del cliente y

seguridad en sus requerimientos.

Costos monetarios

Ahorros como resultado de la automatizacion de algunas tareas.

Costos psicolégicos

Reduccion de los procesos de los servicios, reduciendo el riesgo

que percibe el cliente y de las areas relacionadas al proceso.

Costos de tiempo

Reduccion del ciclo de venta, asi como una mejor medicién de

los tiempos de los procesos.

Costos de esfuerzos

Facilita la compra de lo que solicita el cliente, eliminando

procesos complicados y farragosos.

Fuente: Alcaide, J. C. (2010). Fidelizacién de clientes.
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9. METODOLOGIA

9.1 Enfoque

El enfoque de la investigacion es mixto, es cualitativa porque se utilizaran
elementos que involucran una evaluacion de cualidades, observacion directa y
criterio por parte del investigador al mapear las actividades del proceso, y
cuantitativa porque al implementar la investigaciéon se contara con informacion

cuantitativa que permita realizar los indicadores propuestos para su analisis.

9.2 Diseno

El trabajo de investigacion se clasifica como de tipo no experimental,
debido a que no se van a manipular deliberadamente las variables. Solo se
observara el proceso en su contexto natural para analizar una mejora en el
servicio posventa al agregar los sistemas CRM y ERP al proceso. Para ello se

realizara primero una prueba piloto en un ambiente de pruebas.
9.3 Tipo
De acuerdo al fenobmeno que se esta estudiando, la investigacion es de

caracter descriptivo. Se realizaran mediciones de los atributos en cada una de

las actividades del proceso del servicio posventa.
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9.4 Alcance

El alcance de la investigacion es descriptivo, puesto que se recolectara la
informacion del proceso para describir el flujo actual posventa y con base en esto
plantear una mejora. De esta forma se podran medir los beneficios una vez ya

aplicados los cambios en el servicio.

9.5 Variables

Las variables por investigar en este trabajo son cualitativas y cuantitativas.
Durante las primeras dos fases se definirdn y analizaran las actividades en el
servicio posventa. Se utilizaran técnicas de observacion y analisis para definir
como se puede mejorar este proceso al migrarlo al CRM. Posterior a tener el
proceso en el sistema se podra usar la informacién obtenida en las pruebas piloto

para proponer indicadores y encontrar hallazgos del trabajo de investigacion.

9.6 Operativizacion de las variables

La investigacién tiene variables cuantitativas y cualitativas que se pueden

visualizar en la siguiente tabla:
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Tabla Ill. Operativizacion de las variables

Objetivo Variable Tipo de | Indicador Técnica Plan de
variable tabulacién
Describir las R = del
- equisitos de Observacion. .
actividades del o Modelo del Observacian
proceso de proceso de Cualitativa .
- o ] proceso en Encuestas. y tabulacian
Senvicio Servicio ordinal. o de dat
Bizag ] e datos.
postventa de postventa. Diagramas.
cara al cliente.
Analizar que
etapas o
actividades del Actividades
drea de servicio -
que se . - ..
o Actividades Anélisis de Observacién
postventa se
pueden Cualitativa o actividades .
pueden o ) eliminadas o : y tabulacion
simplificar al 5|mp.I|f|ca.r' nominal trasladadas. de datos.
trasladar los con migracion
procesos al al CRM.
sisterma ERF o
CRM.
Proponer los
indicadores para Andlisis de la
medir la informacion y
eficiencia del . T . S
5 Indicadores Cuantitativa Indicadores desarrollo de Analisis de
proceso de i .. . indi
servicio propuestos. continua. de eficiencia. 'nd":f"q':'res' datos.
Graficos
postventa a Histogramas.
traves del ERF o Parbto.
CRM.
Determinar los
aportes de Hallazgos del
trasladar las nuevo o . .
actividades del Cualitativa Aportes Analisis de los Andlisis de
proceso ]
proceso de nominal. encontrados. aportes. datos.
servicio posventa dentro del
a los sistemas CRM.
ERF y CRM.

Fuente: elaboracién propia.

39



9.7 Fases

El trabajo de investigacion seguira un orden logico de fases, dentro de las
cuales se alcanzaran los objetivos establecidos. Las fases se describen a

continuacion:

e Fase 0: aprobacion del protocolo

En esta fase se da por aprobado el protocolo de investigacion y da inicio a

la investigacion formalmente.

e Fase 1: revisibn documental

En esta fase se consultan fuentes de investigacion anteriores que puedan
generar aportes a esta investigacion, correspondientes a los antecedentes del
problema, asimismo, las referencias sobre el marco teoérico de los fundamentos
de las herramientas utilizadas. Las referencias fueron tesis de maestrias de otras
universidades del mundo con temas de investigacidon relacionados al presente

tema.

e Fase 2: diagndéstico de las actividades del proceso

El objetivo de este diagndstico es proporcionar un panorama claro y
conciso de la situacion actual de la empresa. Para ello se emplean la observacién
directa y entrevistas con los responsables del proceso del servicio postventa,
para modelar el proceso actual en una herramienta de modelaje de procesos
BPMN llamada Bizagi.
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o Fase 3: analisis de las actividades del area de servicio posventa trasladados
al sistema ERP o CRM

Una vez se tenga mapeado el flujo en un diagrama de Bizagi, se pueden
analizar todas las actividades relacionadas al proceso y sus respectivos
responsables. Este mapa facilitara identificar qué actividades no agregan valor al

servicio posventa y asi se pueden eliminar antes de la migracién al CRM.

Se tendra identificado cuales son las interacciones que realizan los
colaboradores con los sistemas y por lo tanto se sabra qué informacion es la que
viaja en el CRM para mantenerla lo mas simple y clara, ya que sera la base de
levantar los indicadores. Se realizaran pruebas piloto en un ambiente de pruebas
de SAP Buisness One, antes de salir a produccion con el nuevo proceso que se

proponga.

e Fase 4: propuesta de indicadores para medir la eficiencia del servicio

postventa

Se analizara cual es la informacion que se puede extraer del sistema, con
la cual se puedan establecer indicadores que puedan considerarse como
criticamente importantes para el servicio postventa. Se pretende establecer

indicadores por responsables del proceso y areas relacionadas.

e Fase 5: determinacion de los aportes de la migracion de las actividades a los

sistemas

Al estar en produccién con el nuevo proceso propuesto, se determinaran
cuales han sido los de la migracién de actividades a los sistemas ERP o CRM.

Para ello se analizaran los indicadores anteriormente propuestos, asi como qué
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otros beneficios han obtenido la organizacién con aplicar este trabajo de

investigacion.
9.8 Poblaciéon y muestra

La poblacién sujeta al trabajo de investigacion esta conformada por todas
las personas involucradas en el area de proceso postventa formada por 20
personas. Con el objetivo de mapear el proceso se seleccionara una muestra

para observacion. La cantidad de la muestra esta dada por la siguiente formula:

3 Nv?Z?
"~ e2(N —1) 4+ v2Zz2

n

Donde:
n = tamafio de la muestra.
N = tamano de la poblacion, en este caso 20.
Z = valor obtenido de nivel de confianza. Para un nivel de confianza del
90% el valor es 1.645.
v = probabilidad de salir seleccionado y de no salir seleccionado, siendo
en este caso 0.5 por la desviaciéon estandar de la poblacién con un valor

constante.
Por lo tanto:

_20(0.5)%(1.645)?
T 220 - 1) + v2z2

= 18.68
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Con un nivel de confianza del 90% se debera observar el proceso en 19
de las 20 personas relacionadas al servicio posventa para diagnosticar todas las

actividades del proceso.

9.9 Resultados esperados

Los resultados estaran sujetos a la entrega de la propuesta del proceso de
servicio posventa descrito en la tercera fase de la metodologia. Se espera que,
al concluir el trabajo de investigacion, se integren las areas relacionadas en un
proceso vertical establecido dentro de los sistemas ERP y CRM. La informacién
que quede grabada en los sistemas servird como base para crear indicadores

que midan la eficiencia del servicio posventa.
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10. TECNICAS DE ANALISIS DE INFORMACION

Se debe hacer la premisa de que, para antes de la investigacion, la
empresa no tiene estandarizados sus procesos posventa. Dicho esto, la primera
fase de la investigacidon consistira en la observacién directa sobre las personas
involucradas en el proceso de servicio posventa. Esta informacién sera de utilidad
para poder realizar diagramas del proceso en donde se detallen claramente todas

las actividades.

Para diagramar el flujo del proceso se utilizara un software que se llama
Bizagi que permite modelar facil y rapidamente las actividades de un proceso con
sus areas y personal involucrado. Cuando el proceso esté implementado dentro
del CRM, se utilizara la informaciéon que se grabe en el sistema para realizar
analisis de datos y con ello hacer indicadores que sean objetivos para la empresa.

Entre las herramientas a utilizar en el analisis de informacion estan las siguientes:

e Graficos
e |ndicadores
e Histogramas

e Pareto
Una vez se empiece a medir y llevar indicadores de la eficiencia del

servicio posventa, se podra establecer los aportes de la investigacion al analizar

esta informacion y asi concluir con la ultima fase de la investigacion.
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12. FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO

La factibilidad del trabajo de investigacion estd asegurada porque se
cuenta con los recursos necesarios para su elaboracion. Estos estan compartidos
entre el investigador y la empresa, esta autoriza al investigador que desarrolle el
estudio, proporcionandole la informacién que se tenga en disponibilidad. Los
recursos adicionales que se necesiten estan cubiertos por el investigador. En la
siguiente tabla se detallan los recursos necesarios para la elaboracién del trabajo

de investigacion:

Tabla IV. Recursos para la investigacion

Recurso Descripcion Aporte Monto
Humano Investigador, asesor  Investigador Q 10,000
Hojas, lapiceros, tabla )

Material Investigador Q 200
para apuntar

Computadora,

Tecnolégico _ Investigador Q 4,500
impresora
Gasolina y )

Transporte o Investigador Q 1,000
depreciacion

Varios Tiempos de comida Empresa Q 400

Total Q 16,100

Fuente: elaboracion propia.
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APENDICE

Apéndice 1. Arbol de problemas

1. Problema
No se cuenta con un proceso eficiente para medir objetivamente la
eficiencia del area de servicio postventa de una empresa de
comercializacién de equipo industrial eléctrico.

2. Descripcion del problema:
La empresa Madal Bal es una empresa de comercializacion de equipo
industrial eléctrico que actualmente distribuye equipo en toda la

Republica de Guatemala y EI Salvador. A medida que crece la empresa
en volumen de ventas también aumentan las cantidades de producto
que necesita un servicio postventa, el cual es principalmente equipo
averiado que mandan a reparacion. Desde que se ingresa una orden de
reparacion de equipo al area de servicio postventa, hasta que sale el
equipo, no hay ningun registro adicional que pueda ser tomado en
cuenta para medir la eficiencia de dicha area.

3. Causas 4. Efectos
Ausencia de un CRM. Pérdida de la trazabilidad de los
requerimientos de los clientes.
Procesos no estandarizados. Reprocesos.
Mudas en los procesos. Actividades que no agregan

valor al cliente.

No hay comunicacién entre las | Insatisfaccion del cliente.
areas de ventas, distribucion y
contabilidad.

Procesos muy manuales que Quejas de parte de los clientes.
pueden ser automatizados.
La informacion no se mantiene | Barreras de comunicacion entre
durante la cadena de valor. areas.

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 2. Matriz de coherencia

Titulo Preguntas de Objetivos Observaciones
investigacion
DISENO DE ¢; Como trasladando
INVESTIGACION: las actividades del
SISTEMA DE area de servicio Describir las actividades

EVALUACION DE LA
EFICIENCIA DE LOS
PROCESOS
POSTVENTA EN
MIGRACION DE
ACTIVIDADES A UN
ERP Y CRM EN UNA
EMPRESA
COMERCIALIZADORA
DE EQUIPO
INDUSTRIAL
ELECTRICO

postventa a un ERP y

del proceso de servicio

i . Diagnostico
CRM mejorara un postventa de cara al
sistema de medicion cliente.
de los procesos del
area?
o Analizar qué etapas o
¢ Qué actividades o
. actividades del proceso
existen que se o
] de servicio postventa se o
realizan en el proceso S Analisis
o pueden simplificar al
de servicio postventa
) trasladar los procesos al
de cara al cliente? _
sistema ERP o CRM.
¢, Qué indicadores Proponer los indicadores
aplicaria para medir la para medir la eficiencia
eficiencia del proceso del proceso de servicio
Propuesta
através del ERP o postventa a través del
CRM? ERP o CRM.
¢Que aportes se Analizar qué etapas o
obtienen al trasladar | 4tividades del proceso
las actividades del de servicio postventa se .
Evaluacién

proceso de servicio
postventa a los
sistemas ERP y CR?

pueden simplificar al
trasladar los procesos al
sistema ERP o CRM.

Fuente: elaboracion propia.
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