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1. RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto tiene como objetivo implementar el software VVtiger CRM como
sistema de gestion de relaciones con clientes (CRM) basado en software libre para la empresa
Conasinf. El proposito es optimizar la gestion de sus clientes, mejorar la eficiencia operativa y
reducir los costos en comparacion con las soluciones propietarias disponibles en el mercado, de
esta manera, se documento el proceso de instalacion del CRM, asi como el uso de sus médulos
esenciales como Contactos, Cuentas, Prospectos, Calendario, Productos, Proveedores, Cotizacién
y Ordenes de compra. Ademas, se recopilaron las recomendaciones para futuras investigaciones

y desarrollos relacionados con el CRM y su integracion en la gestion empresarial.

La implementacion de Vtiger CRM en Conasinf permiti6 a la empresa centralizar y
gestionar de manera eficiente toda la informacion relacionada con los clientes, desde la captura
de datos hasta el seguimiento de interacciones y la generacion de reportes, en este sentido, no
solo mejoré la eficiencia operativa, sino que también facilité la toma de decisiones informadas
basadas en datos precisos y actualizados, teniendo en cuenta que el uso de software libre ofrece
flexibilidad y personalizacion, permitiendo a Conasinf adaptar las soluciones a sus necesidades

especificas y escalar segun su crecimiento.

El proyecto se llevo a cabo en varias fases, las cuales incluyeron la documentacion de la
instalacion, la configuracion del CRM, la evaluacion de la funcionalidad y utilidad de los
modulos basicos, y la provision de recomendaciones para la mejora continua del sistema, de esta
manera, no solo se espera que la implementacion de Vtiger CRM sea de beneficio para Conasinf,
sino que también represente un paso hacia la democratizacion del acceso a tecnologia avanzada

en el sector empresarial colombiano.



2. PALABRAS CLAVE

Vtiger, CRM, Gestion de Relaciones con Clientes, Software libre, Optimizacion

operativa, Reduccién de costos, Gestion empresarial, Escalabilidad, Integracion de sistemas.

3. INTRODUCCION

La gestion de relaciones con los clientes (CRM, por sus siglas en inglés) se ha convertido
en un componente critico para la competitividad, crecimiento y sostenibilidad de las pequefias y
medianas empresas (PYMES) en Colombia, ya que estas empresas, que representan una parte
significativa del tejido empresarial del pais, dependen en gran medida de su capacidad para
mantener relaciones solidas y duraderas con sus clientes, sin embargo, uno de los desafios mas
apremiantes que enfrentan las PYMES es el acceso limitado a tecnologias avanzadas debido a los
altos costos que implican las soluciones de software especializado, lo que ha desencadenado un
escenario en el cual se restringe su capacidad para gestionar eficientemente las relaciones con los
clientes y su potencial para competir en un mercado cada vez mas digitalizado, exigente y de

ritmo rapido.

Bajo este contexto, el uso de software libre se presenta como una alternativa viable y
estratégica para las PYMES, permitiéndoles acceder a herramientas tecnoldgicas de alta calidad
sin incurrir en elevados gastos, ya que el software libre, ademas de ser accesible, ofrece
flexibilidad y personalizacidn, lo que permite a las empresas adaptar las soluciones a sus
necesidades especificas y escalarlas segln su crecimiento, por esta razon, este proyecto se centra

en la implementacién de Vtiger CRM, un sistema de software libre, en la empresa Conasinf, con



el objetivo de optimizar la gestion de sus relaciones con los clientes, mejorar sus procesos

internos y, en Gltima instancia, fortalecer su posicion en el mercado.

4. OBJETIVOS

4.1. Objetivo general

Implementar un sistema de gestion de relaciones con clientes (CRM) utilizando software
libre en la empresa Conasinf, con el fin de optimizar la gestion de clientes, reducir costos
operativos y mejorar la competitividad de la empresa, garantizando la evaluacion de resultados

mediante métricas especificas y un marco temporal definido.

4.2. Objetivos especificos

4.2.1. Evaluar la funcionalidad y efectividad de los médulos bésicos de VTiger CRM.

4.2.2. Proponer estrategias de mejora continua para optimizar el uso del sistema CRM.

4.2.3. Medir el impacto de VTiger CRM en la gestion de relaciones con clientes y

operaciones internas.

5. DEFINICION DEL PROBLEMA

En el contexto actual de las pequefias y medianas empresas (PYMES) en Colombia, la
eficiencia en la gestion de relaciones con los clientes es un factor clave para el crecimiento y la
sostenibilidad, sin embargo, muchas de estas empresas enfrentan desafios significativos para

acceder a software especializado en Customer Relationship Management (CRM) debido a los



altos costos asociados a estas soluciones, teniendo en cuenta que esta limitacion restringe su
capacidad para optimizar procesos internos y mantener relaciones sélidas con sus clientes,

afectando negativamente su competitividad en el mercado (Antolinez Gutierrez, 2015).

La presente investigacion se enfoca en la empresa Conasinf, una PYME colombiana que
busca abordar el problema de la accesibilidad y efectividad de sus operaciones por medio de un
CRM dentro de un entorno de recursos limitados, por esta razén, en particular, se plantea la
implementacion de VTiger CRM Community Edition, un software libre, como una alternativa
viable para mejorar la gestion de clientes y operaciones internas, de esta manera, el presente
estudio se llevo a cabo en Conasinf durante un proceso de tres meses y se centrd en analizar la
utilidad de los médulos béasicos del CRM, la efectividad de su implementacidn, y en identificar
areas adicionales dentro de la empresa que puedan beneficiarse de soluciones tecnoldgicas de

bajo costo (Checasaca-Julca et al., 2022).

Las preguntas de investigacion que guian este estudio son:

e ;CoOmo afecta la implementacion de VTiger CRM Community Edition a la eficiencia en la
gestion de relaciones con clientes en Conasinf?

e ;Queé tan funcionales y utiles son los médulos basicos del CRM para las necesidades
operativas especificas de Conasinf?

e ;Qué areas adicionales dentro de Conasinf podrian beneficiarse de la adopcion de software

libre?

Estas preguntas se respondieron desde la recoleccion y analisis de datos empiricos, utilizando
métodos éticos y aportando conocimiento sustancial en el area de la gestion empresarial para

PYMES, ya que la investigacion se realizo dentro de los limites temporales y espaciales



definidos, y se enfoco en conceptos medibles y observables, como la eficiencia operativa, la

satisfaccion del cliente, y la viabilidad del uso de software libre en la gestion empresarial.

6. METODOLOGIA DE INVESTIGACION

La investigacion se centrd en un enfoque mixto, combinando métodos cuantitativos y
cualitativos para obtener una comprension completa del impacto del CRM en Conasinf, teniendo
en cuenta que, por su parte, el enfoque cuantitativo permitié medir variables como la eficiencia
operativa y la satisfaccion del cliente a través de encuestas y analisis estadisticos. Por otro lado,
el enfoque cualitativo proporcion6 una comprension mas profunda de las experiencias y

percepciones de los usuarios mediante entrevistas y observaciones directas.

Meétodos de recoleccion de datos: Se utilizaron varios métodos para recolectar datos
relevantes, entre ellos, las entrevistas semiestructuradas con empleados y directivos de Conasinf,
las cuales, permitieron obtener informacion detallada sobre la implementacién y uso del CRM.
Por otra parte, las encuestas se distribuyeron via correo electronico a los usuarios del CRM para
recopilar datos cuantitativos sobre su experiencia y satisfaccion, ademas, se realizaron
observaciones directas en el lugar de trabajo para ver como se utiliza el CRM en la préctica.
Finalmente, se revisaron documentos internos de Conasinf relacionados con la implementacién y

uso del CRM para complementar la informacion recolectada.

6.1. Estudio de variables

Variables independientes: Las variables independientes en este estudio incluyeron la
implementacidn del CRM, los médulos utilizados, la capacitacion del personal y la integracion

con otros sistemas. Estas variables se seleccionaron teniendo en cuenta que estan directamente



relacionados con la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente, por ejemplo, la calidad de la
capacitacion del personal puede afectar significativamente como los empleados utilizan el CRM

Yy, por ende, su efectividad.

Variables dependientes: Las variables dependientes son la eficiencia operativa, la
satisfaccion del cliente y la retencion de clientes, teniendo en cuenta que estas variables se
midieron a través de encuestas y andlisis de datos operativos, de esta manera, la eficiencia
operativa se evalué mediante indicadores como el tiempo de respuesta al cliente y la reduccién
de tareas manuales. La satisfaccion del cliente se midio a través de encuestas de satisfaccion y
feedback directo de los clientes. La retencion de clientes se analiz6 mediante el seguimiento de

las tasas de retencion antes y después de la implementacion del CRM.

6.2. Andlisis de Datos

Recoleccion de datos: La recoleccion de datos se Ilevo a cabo de manera sistemética y
ética, asegurando la precision y confiabilidad de la informacion, ya que se utilizaron
cuestionarios estructurados para las encuestas y guias de entrevista para las entrevistas
semiestructuradas. Las observaciones directas se documentaron detalladamente para capturar el

uso real del CRM en el entorno de trabajo.

Anélisis estadistico: Los datos cuantitativos recolectados a través de encuestas se
analizaron utilizando herramientas estadisticas como SPSS o Excel, de esta manera, se realizaron
analisis descriptivos para resumir los datos y anélisis inferenciales para identificar relaciones
significativas entre las variables independientes y dependientes, por ejemplo, se pudieron utilizar

pruebas t para comparar la eficiencia operativa antes y después de la implementacion del CRM.



Analisis cualitativo: Los datos cualitativos obtenidos de entrevistas y observaciones se
analizaran mediante técnicas de codificacion y andlisis tematico, lo que permitié identificar
patrones y temas recurrentes en las experiencias y percepciones de los usuarios del CRM, de esta
manera, los resultados cualitativos complementaron los hallazgos cuantitativos, proporcionando

una comprension mas completa del impacto del CRM en Conasinf.

7. JUSTIFICACION

La implementacion de un sistema de gestion de relaciones con clientes (CRM) como
VTiger es esencial teniendo en cuenta el contexto actual de negocios altamente competitivo y en
constante cambio, de esta manera, las pequefias y medianas empresas (PYMES), como Conasinf,
juegan un papel crucial en la economia colombiana, representando una parte significativa del
tejido empresarial del pais y contribuyendo al desarrollo econémico a nivel regional (Banco
Interamericano de Desarrollo, 2021). Sin embargo, estas empresas enfrentan desafios
importantes, particularmente en la gestion de sus relaciones con los clientes, lo que afecta

directamente su capacidad para crecer, innovar y competir eficazmente.

En el escenario empresarial contemporaneo, la gestion efectiva de las relaciones con los
clientes es un factor determinante para el éxito de cualquier empresa y ain mas para las PYMES,
ya que mantener una relacion sélida y duradera con los clientes es fundamental, considerando
gue muchas de estas empresas dependen de un grupo reducido de clientes para sostener sus
operaciones, sin embargo, muchas PYMES en Colombia carecen de las herramientas necesarias

para gestionarlas de manera eficiente y sostenible a largo plazo (Antolinez Gutierrez, 2015).



En Colombia, las PYMES representaron mas del 95% del total de empresas en 2023
(Alcaldia Mayor de Bogota, 2024), y su papel en la economia es vital, no obstante, estas
empresas enfrentan una serie de limitaciones que dificultan su desarrollo, entre ellas, la falta de
acceso a tecnologias avanzadas y la escasez de recursos para invertir en sistemas que optimicen
la gestidn de sus operaciones. Este contexto crea una barrera significativa para la
implementacion de estrategias efectivas de gestion de relaciones con clientes, lo que a su vez

limita el crecimiento de estas empresas (Ministerio de Comercio, 2023).

La implementacion de un sistema CRM como VTiger se presenta como una solucion
estratégica para superar estas limitaciones, ya que permite a las empresas centralizar y gestionar
de manera eficiente toda la informacion relacionada con los clientes, desde la captura de datos
hasta el seguimiento de interacciones y la generacion de reportes. A corto plazo, estas soluciones
no solo mejoran la eficiencia operativa, sino que también facilitan la toma de decisiones
informadas basadas en datos precisos y actualizados, ademas, un CRM como VTiger ofrece
funcionalidades adicionales, como la automatizacién de procesos de ventas, la gestion de
campanas de marketing y el analisis de la satisfaccion del cliente, todas ellas orientadas a

mejorar la experiencia del cliente y, en consecuencia, la lealtad y retencion (Aguilar, 2023).

Para Conasinf, la implementacion de VTiger transformé su enfoque hacia la gestion de
relaciones con clientes, ya que al adoptar este sistema, la empresa mejoro su capacidad para
segmentar el mercado, personalizar las ofertas a las necesidades de cada cliente y la optimizacion
de los procesos de seguimiento de ventas, de esta manera, cuentan con la capacidad de analizar
datos histdricos y actuales para anticiparse a las tendencias del mercado y ajustar sus estrategias

de manera mas proactiva (Checasaca-Julca et al., 2022).



Aunque el impacto positivo de un CRM es evidente, también es importante reconocer los
desafios asociados con su implementacion y los mas recurrentes se relacionan con la resistencia
al cambio, la falta de capacitacion adecuada y la percepcion de altos costos, los cuales a corto
plazo se convierten en barreras que pueden dificultar la adopcion de un CRM en PYMES como
Conasinf, no obstante, estas barreras pueden ser superadas a través de una planificacion
cuidadosa y pertinente, ademas de la educacion continua y la demostracion de los beneficios

tangibles que un CRM puede ofrecer (Automation Anywhere, 2024).

8. ANALISIS DE REQUERIMIENTOS

El andlisis de requerimientos es una etapa fundamental para el desarrollo exitoso del
proyecto de implementacion de VTiger CRM en Conasinf, teniendo en cuenta gque este analisis
se divide en varias fases clave que incluyen la identificacion de necesidades, la verificacion de

parametros de disefio y la estimacion de caracteristicas de disefio.

8.1. Identificacion de Necesidades

La primera fase del analisis de requerimientos implicé la identificacién de las necesidades
especificas de Conasinf en relacion con la gestion de relaciones con los clientes. Esta fase
incluyd la recopilacion de informacion a través de entrevistas, encuestas y observaciones directas

del personal de la empresa. Los aspectos clave que se consideraron son:

o Gestion de contactos y cuentas: la necesidad de centralizar y organizar la informacion de

contactos y cuentas para facilitar el acceso y la actualizacion de datos.



e Seguimiento de prospectos: La capacidad de gestionar y seguir de cerca las oportunidades

de ventas, desde la generacion de leads hasta el cierre de ventas.

o Automatizacion de tareas: La necesidad de automatizar tareas repetitivas y rutinarias para

mejorar la eficiencia operativa.

o Gestion de calendario y actividades: La integracion de calendarios y actividades para

coordinar reuniones, llamadas y tareas entre diferentes departamentos.

e Inventario y gestion de productos: La capacidad de gestionar el inventario de productos,

incluyendo la informacién sobre proveedores y érdenes de compra.

e Generacion de informes y analisis: La necesidad de generar informes detallados y analisis

en tiempo real para apoyar la toma de decisiones estratégicas.

8.2. Verificacion de parametros de disefio

Una vez identificadas las necesidades, la siguiente fase implico la verificacion de los
parametros de disefio del sistema CRM para asegurar que cumpla con las especificaciones
técnicas y funcionales requeridas por Conasinf, de esta manera, los parametros clave que se

tuvieron en cuenta son:

o Escalabilidad: El sistema debe ser escalable para manejar un creciente volumen de datos y

usuarios a medida que la empresa crece.

o Interfaz de usuario: La interfaz debe ser intuitiva y facil de usar para garantizar una

adopcion rapida y eficiente por parte del personal.



Integracion: EI CRM debe ser capaz de integrarse con otros sistemas y herramientas
existentes en Conasinf, como software de contabilidad, herramientas de marketing y

plataformas de comunicacion.

Seguridad: El sistema debe garantizar la proteccion de los datos del cliente, cumpliendo con

las normativas de privacidad y seguridad de la informacion.

Soporte y mantenimiento: La disponibilidad de soporte técnico y la facilidad de

mantenimiento del sistema deben ser evaluadas para asegurar la continuidad operativa.

8.3. Estimacién de caracteristicas de disefo

La dltima fase del analisis de requerimientos consistio en la estimacion de las caracteristicas

de disefio del sistema CRM, asegurando que se alinearan con las necesidades y pardmetros

previamente identificados, de esta manera, las caracteristicas clave consideradas fueron:

Potencia: El sistema debe manejar grandes volimenes de datos sin comprometer el
rendimiento, esto incluye la capacidad del servidor, el almacenamiento de datos y la

velocidad de procesamiento.

Desempenfio: EI CRM debe mejorar la eficiencia operativa y permitir una toma de decisiones
basada en datos, lo que incluye la capacidad de generar informes en tiempo real y

proporcionar andlisis detallados.

Funcionalidad: Los modulos del CRM deben ser intuitivos y adaptables a las necesidades
especificas como la personalizacion de campos, la creacion de flujos de trabajo y la

configuracion de alertas y notificaciones.



Seguridad: El sistema debe garantizar la proteccion de los datos del cliente, implementando
medidas de seguridad como autenticacion de usuarios, encriptacion de datos y copias de

seguridad regulares.

Usabilidad: La facilidad de uso del sistema es crucial para garantizar una adopcion rapida y
efectiva por parte del personal como el disefio de una interfaz de usuario amigable,

capacitacion adecuada y documentacion accesible.

Movilidad: La capacidad de acceder al CRM desde dispositivos mdviles es esencial para
permitir a los empleados gestionar las relaciones con los clientes en cualquier momento y

lugar.

Costos: La estimacion de costos incluye no solo la implementacion inicial del sistema, sino

también los costos de mantenimiento, capacitacion y actualizacion continua.

Tabla 1. Caracteristicas de disefio estimadas

Caracteristicas Descripcion Importancia
de disefio
Escalabilidad Capacidad del sistema para manejar un creciente volumen de Alta
datos y usuarios.
Interfaz de  Facilidad de uso y adopcién rapida por parte del personal. Alta
Usuario
Integracion  Capacidad de integrarse con otros sistemas y herramientas Media
existentes.
Seguridad Proteccion de los datos del cliente y cumplimiento de normativas. Alta
Usabilidad Facilidad de uso del sistema para garantizar una adopcion Alta
efectiva.
Movilidad Acceso al CRM desde dispositivos maviles. Media
Costos Costos de implementacion, mantenimiento y actualizacion. Alta

Fuente: Creacion propia a partir de datos de la investigacion.



9. ANALISIS DE COSTOS

El anélisis de costos para la implementacién del CRM en Conasinf se basé en la integracion
de recursos humanos, materiales, tecnoldgicos y operativos reportados por la misma empresa, de
esta manera, este desglose detalla las inversiones necesarias y proporciona una proyeccion clara

del retorno de inversion (ROI).

9.1. Costos directos

e Adquisicion de hardware y equipos adicionales: $8,000,000 COP.
Incluye servidores VPS para alojar el CRM y garantizar su disponibilidad.
e Configuracion inicial del CRM: $2,500,000 COP.
Parametrizacion y montaje de los modulos principales del sistema.
e Materiales de capacitacién: $1,200,000 COP.

Recursos didacticos utilizados en las sesiones de formacion para el personal.

9.2. Costos Indirectos

e Licenciasy permisos: $500,000 COP.
Permisos para operar y certificaciones requeridas para la implementacion.
e Consultoria técnica: $3,000,000 COP.

Incluye el soporte del proveedor tecnoldgico y especialistas en integracion.

9.3. Capital de Trabajo

e NOmina inicial de soporte técnico: $4,000,000 COP.
Remuneracion para el equipo encargado de la configuracion y pruebas del CRM.

e Gastos operativos: $2,000,000 COP.



e Cubren servicios basicos y recursos adicionales durante los primeros tres meses.

94. Costos por Recursos Humanos

El recurso humano desempefia un papel fundamental en la implementacion, con costos

calculados en base a las horas trabajadas y la tarifa estandar por rol.

Tabla 2. Costos por Recursos Humanos

Gerente 40 $31,250 $1,250,000
Administrador 64 $20,833 $1,333,312
Director de Produccion 160 $16,666 $2,666,560
Comercial 80 $7,916 $633,280
Auxiliar de Bodega 32 $5,416 $173,312

Fuente: Creacion propia a partir de datos de la investigacion.

Total de Recursos Humanos: $6,056,464 COP.

9.5. Costos por recursos materiales

Los recursos materiales representan un componente clave para la implementacion y

operacion del CRM.

Tabla 3. Costos por Recursos Materiales

Servidor VPS 20 dias $11,200 $224,000
Salén de Capacitaciones 4 dias $540,000 $2,160,000
Certificado SSL 1 anualidad $160,000 $160,000
Buzén de correo 6 meses $48,000 $288,000
Casino y Restaurante 4 dias $120,000 $480,000

Fuente: Creacion propia a partir de datos de la investigacion.

Total de Recursos Materiales: $3,312,000 COP.



9.6. Proyeccion de Retorno de Inversion (ROI)

La inversion en el CRM esta disefiada para generar un retorno positivo en el corto plazo.
Se presentan dos escenarios:

Escenario Conservador:
ROI del 20%, con ganancias proyectadas de $3,000,000 COP anuales.

Escenario Ideal:

ROI del 30%, con ganancias proyectadas de $4,500,000 COP anuales.

9.7. Total Estimado del Proyecto

La suma de todos los costos asciende a:

Tabla 4. Total Estimado del Proyecto

Costos Directos $11,700,000
Costos Indirectos $3,500,000
Capital de Trabajo $6,000,000
Recursos Humanos $6,056,464
Recursos Materiales $3,312,000

Fuente: Creacion propia a partir de datos de la investigacion.
Costo Total del Proyecto: $30,568,464 COP.

10. MARCO DE REFERENCIA

El presente marco de referencia se centra en la implementacion y optimizacion de
sistemas de gestion de relaciones con clientes (CRM), los cuales, juegan un papel crucial en la
mejora de los procesos empresariales y la adaptacion a las necesidades del mercado, de esta
manera, la relevancia los CRM radica en su capacidad para mejorar la interaccion con los

clientes, incrementar la competitividad empresarial, y proporcionar una base sélida para la toma



de decisiones en los entornos empresariales colombianos, de esta manera, a continuacion, se
presenta un analisis detallado de los beneficios, desafios, adaptabilidad y criterios de éxito
asociados con los sistemas CRM, con especial énfasis en su aplicacion en pequefias y medianas

empresas (PYMES).

10.1. Relevancia de los sistemas CRM en el contexto empresarial moderno

La implementacion de sistemas CRM es vista como una necesidad fundamental para las
empresas que buscan mejorar su servicio al cliente y optimizar sus operaciones internas. Segun
Mozgova et al. (2021), los sistemas CRM no solo mejoran la eficiencia en el manejo de la
informacion y la atencion al cliente, sino que también contribuyen significativamente a la
reduccion de costos relacionados con la gestion de datos. Estos sistemas son considerados
herramientas esenciales en el contexto actual para trabajar con clientes y bases de datos,

respondiendo a las necesidades de innovacion y transformacion digital en las empresas.

Por otra parte, los sistemas CRM son fundamentales para mejorar la competitividad de
una organizacion. Al proporcionar herramientas que aumentan la productividad y permiten la
optimizacion del portafolio de productos, se convierten en un factor determinante en el éxito de
su desempefio en mercados cada vez mas competitivos. Este enfoque centrado en el cliente
resulta esencial para cualquier estrategia de crecimiento empresarial, ya que las empresas

necesitan alinearse mejor con las expectativas y necesidades del mercado (Mozgova et al., 2021).



lustracion 1. Sistema CRM Tipico.
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10.2. Impacto de los Sistemas CRM en la Gestion de Relaciones con los Clientes

Los sistemas CRM permiten que las empresas no pierdan oportunidades con nuevos
clientes y mantengan un control riguroso sobre las actividades de sus gerentes de ventas.
Voloboy et al. (2022) sefialan que uno de los principales beneficios de los sistemas CRM es
sistematizar el trabajo de los gerentes de ventas, lo que mejora la eficiencia operativa y permite

identificar areas clave para la optimizacion y el crecimiento a largo plazo. Estas herramientas son



atiles para la recopilacion y analisis de informacion especifica, aspectos criticos tanto para los

gerentes de ventas como para los duefios de negocios.

El enfoque de gestion centrado en el cliente no solo mejora la relacion con los clientes
actuales, sino que también facilita la atraccion y retencion de nuevos clientes. Esto se alinea con
las tendencias modernas de personalizacién y atencién al cliente, donde cada interaccion es vista

como una oportunidad de fortalecimiento (Voloboy et al., 2022).

10.3. Desafios en la Implementacion de Sistemas CRM

Pese a los numerosos beneficios asociados a los sistemas CRM, su implementacién no
esta exenta de desafios, especialmente para las PYMES en el contexto colombiano. Light (2001)
identifica varios problemas que pueden surgir durante la adopcion de sistemas CRM, como las
limitaciones inherentes del software CRM estandar y la necesidad de adoptar una vision holistica
de los proyectos CRM. Las organizaciones tienden a depender en exceso de la retérica de los

proveedores de CRM, lo que puede llevar a una implementacion ineficaz.

Light (2001) sugiere que las organizaciones deberian adoptar un enfoque mas critico y
basado en la teoria y préctica de los sistemas de informacion (IS) al seleccionar su software
CRM. Este enfoque critico ayuda a evitar errores comunes en la implementacién y garantiza que
el sistema seleccionado se ajuste mejor a las necesidades especificas de la organizacion,

contribuyendo eficazmente a lograr sus objetivos estratégicos a largo plazo.

10.4. Adaptabilidad de los Sistemas CRM para PYMES

El enfoque en las PYMES es crucial al considerar la implementacién de sistemas CRM,

dado que estas empresas tienen necesidades y limitaciones especificas que deben ser abordadas



para garantizar el éxito de la adopcion del software. Baumeister (2002) resalta que las PYMES
requieren software CRM que sea de bajo costo y facilmente personalizable para satisfacer sus
necesidades de atencidn al cliente. Esto es particularmente importante en el contexto de las
PYMES, donde los recursos pueden ser limitados y la flexibilidad es clave para adaptarse a las

cambiantes demandas del mercado.

La adaptabilidad del software CRM es crucial para las PYMES, ya que les permite
aprovechar las capacidades del sistema sin costos prohibitivos o enfrentarse a complejidades
innecesarias en su implementacion. Esto facilita la adaptacidn a contextos en los que se requieren

gestiones rapidas y eficientes.

10.5. Evaluacion y Medicion del Exito del Software CRM

La medicion del éxito de un sistema CRM es un aspecto fundamental para determinar su
impacto en la organizacion y su contribucion al logro de los objetivos estratégicos. Venturini et
al. (2015) proponen una escala de medicion del rendimiento del software CRM basada en tres
constructos interconectados: el ciclo de vida del cliente, el rendimiento de la empresa y el
rendimiento operativo. Estos constructos incluyen indicadores clave como la retencion, lealtad y
satisfaccion del cliente; la participacion en el mercado, eficiencia y adaptacién de productos; y el

rendimiento operacional.

Esta evaluacion es critica para entender como el sistema CRM esta afectando a diferentes
aspectos de la organizacion y para identificar areas donde se pueden realizar mejoras. Ademas,
proporciona una base solida para la toma de decisiones estratégicas, permitiendo a las
organizaciones ajustar sus estrategias de CRM para maximizar el retorno de la inversion y

mejorar su posicion competitiva en el mercado.



10.6. Seleccion del Software CRM Adecuado

La seleccion del software CRM adecuado es una decision estratégica que puede tener un
impacto significativo en el éxito de la implementacién del sistema y en los resultados obtenidos.
Lee et al. (2014) presentan un marco para seleccionar el mejor software CRM de cddigo abierto
con el método del Proceso Analitico Jerarquico (AHP). Este método es especialmente Gtil para
los gerentes que buscan adoptar software CRM de c6digo abierto, ya que les permite evaluar
diferentes opciones de software segin multiples criterios y seleccionar la que mejor se adapte a

las necesidades de la organizacion.

La seleccion adecuada del software CRM garantiza que la organizacion pueda aprovechar
al méximo las capacidades del sistema, minimizando los riesgos asociados con la
implementacién y facilitando la adopcion de los usuarios. Un proceso de seleccion fundado, que
considere las necesidades especificas de la organizacion y las caracteristicas y capacidades del

software, es esencial para asegurar el éxito en su implementacion.

10.7. Consideraciones Operacionales en la Adopcién de CRM

Schniederjans et al. (2012) destacan la importancia de la colaboracion entre los
departamentos de gestion de operaciones (OM) y marketing en la adopcién de software CRM
dentro de las organizaciones. Esta colaboracion no solo mejora el rendimiento empresarial, sino
que también permite que las decisiones relacionadas con el CRM estén alineadas con los
objetivos estratégicos de la organizacion. Ademas, sefialan que las razones por las cuales el

departamento de OM adopta el software CRM pueden tener un efecto moderador en el



rendimiento empresarial, subrayando la importancia de una planificacion y ejecucion cuidadosas

en la implementacion de CRM.

En el contexto de la calidad del software CRM, Boarim et al. (2020) proponen un
conjunto de caracteristicas de calidad especificas para los sistemas CRM, basadas en el modelo
de calidad del software 1ISO/IEC 25010. Estas caracteristicas incluyen sub-caracteristicas como
la funcionalidad, usabilidad, confiabilidad y seguridad, que son fundamentales para garantizar
que el software CRM cumpla con los estandares de calidad necesarios para su implementacién

efectiva.

10.8. CRM en el Contexto Colombiano

Teniendo en cuenta la importancia de la implementacion de CRM en las empresas bajo el
contexto de la mejora continua de sus estrategias internas y de toma de decisiones, es necesario
comprender su contexto en el entorno colombiano. Las PYMES en Colombia enfrentan maltiples
desafios en su intento por adoptar tecnologias nuevas dentro de sus procesos operativos. Uno de
los obstaculos mas significativos es la falta de capital disponible, lo cual limita su capacidad para
invertir en herramientas tecnoldgicas que podrian mejorar su eficiencia y competitividad (Banco

Interamericano de Desarrollo, 2021).

Durante la pandemia de COVID-19, qued6 claro que la falta de inversién en tecnologia
puede dejar a las PYMES en una posicion vulnerable. La Gran Encuesta Pyme de 2020 resalto
que muchas PYMES industriales se vieron forzadas a adoptar procesos de venta basados en
tecnologia para sobrevivir, subrayando la necesidad de contar con capital financiero para costear
software adecuado y capacitar a los empleados en su uso (Combita Guacheta & Ramos Pérez,

2021).



En términos de infraestructura tecnologica, las microempresas colombianas a menudo
carecen de los recursos necesarios para implementar y mantener sistemas tecnoldgicos
avanzados. La inversion en tecnologia requiere no solo de un desembolso inicial considerable,
sino también de un esfuerzo continuo en la actualizacion y mantenimiento de estos sistemas.
Esto resulta en un desafio tanto para las PYMES como para el Gobierno Nacional, que enfrenta
la necesidad de realizar inversiones significativas para acelerar la adopcion digital y modernizar

la infraestructura productiva del pais (Garzén Pardo & Trivifio, 2022).

Las limitaciones presupuestarias de las PYMES las obligan a ser mas cautelosas en la
toma de decisiones, dificultando ain mas la adquisicion de hardware, software especializado y
personal con habilidades técnicas avanzadas (Del Do, Villagra, & Pandolfi, 2023). Como
resultado, muchas de estas empresas no pueden acceder a las Gltimas tecnologias, lo que las

coloca en desventaja frente a competidores mas grandes y mejor financiados.

El capital humano es otro recurso critico en la adopcion de tecnologias como el CRM.
Las PYMES colombianas a menudo carecen de empleados con habilidades especializadas en
tecnologia, lo que dificulta su implementacién efectiva. Ademas, los recursos financieros
limitados restringen la capacidad de estas empresas para invertir en la capacitacion necesaria,
perpetuando un ciclo de subutilizacion tecnoldgica y limitando el potencial de retorno econémico

de los proyectos de transformacién digital (Goerzig & Bauernhansl, 2018).

Esta carencia de habilidades especializadas es un obstaculo importante, ya que los
empleados estan generalmente enfocados en las actividades diarias de la empresa y tienen poco
tiempo o recursos para desarrollar nuevas competencias (Del Do, Villagra, & Pandolfi, 2023).

Las limitaciones de las PYMES en Colombia no se restringen solo a aspectos financieros,



tecnoldgicos y humanos, sino también a factores culturales y estructurales. La resistencia al
cambio resulta en una barrera comun en muchas organizaciones, especialmente en aquellas
donde las préacticas tradicionales estan arraigadas y la adopcion de nuevas tecnologias como el
CRM puede requerir cambios significativos en la forma de gestionarse y tomar decisiones en la
empresa, lo que puede generar resistencia entre los lideres que prefieren mantener métodos

familiares (Rodriguez, 2019).

Esta resistencia cultural puede ralentizar la adopcion de nuevas tecnologias y limitar los
beneficios que estas podrian aportar a la organizacion. Desde una perspectiva estructural, las
PYMES carecen de una organizacion interna clara, con roles y responsabilidades definidos, lo
que complica la implementacion de nuevas tecnologias. La resistencia al cambio esta
influenciada por género, edad, contexto cultural, condiciones sociodemograficas y posicion
jerarquica en la empresa (Rodriguez-Rojas, 2019). Ademas, los cambios abruptos, la falta de
comunicacion y una planificacion deficiente pueden exacerbar la resistencia y dificultar an mas

el proceso de adopcion tecnoldgica.

No obstante, aquellas microempresas que logran superar estas barreras culturales y
estructurales pueden experimentar una transformacion positiva, 1o que les permite innovar y
ajustar sus procesos continuamente, mejorando la motivacion, el compromiso y la participacion
activa de sus empleados (Garcia Rubiano & Forero Aponte, 2014). Estructuralmente, las
microempresas en Colombia se ajustan a la normativa bajo el Decreto 957 de 2019, el cual
divide las microempresas en tres sectores de la economia nacional: manufactura, servicios y

comercio (Presidencia de la Republica de Colombia, 2019).



Tabla 5. Microempresas en Colombia

Micro Hasta 811 Hasta 1.131 Hasta 1.535

Pequefia Desde 811 hasta 7.027 Desde 1.131 hasta 4.523  Desde 1.535 hasta 14.781

Mediana Desde 7.027 hasta 59.527 Desde 4.523 hasta 16.558 Desde 14.781 hasta
74.066

Fuente: Creacion propia a partir de (Presidencia de la Republica de Colombia, 2019)

10.9. Regulaciones nacionales

El Ministerio de Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones (MINTIC) juega un
papel fundamental en la promocién de la transformacion digital entre las micro, pequefas y
medianas empresas (MiPymes) en Colombia, y que a través de diversas iniciativas, MINTIC ha
impulsado la adopcién de tecnologias digitales en el sector empresarial, incluyendo la creacion
de los Centros de Transformacion Digital Empresarial, los cuales son el resultado de la
colaboracion entre diversas entidades gubernamentales y privadas, ofrecen servicios como
capacitacion, diagndstico digital y asesoramiento en la implementacion de soluciones

tecnoldgicas (CEPAL, 2021).

Programas como "Vende Digital" y "Empresario Digital” son ejemplos de los esfuerzos
por facilitar la integracion de canales digitales de venta y mejorar las competencias digitales de
los empresarios. Ademas, el programa "Talento Digital para Empresas" se centra en la formacion
de habilidades digitales, cofinanciando los costos y permitiendo a las empresas seleccionar

programas que se ajusten a sus necesidades (CEPAL, 2021).



11. ANALISIS DE RESTRICCIONES

Los problemas de ingenieria pueden tener multiples soluciones, pero es crucial identificar y
analizar las restricciones que pueden afectar la viabilidad de cada alternativa. En este capitulo, se
revisaran las restricciones ambientales, econdmicas, legales, de salud y seguridad, y
socioculturales que influyeron en la seleccion de la mejor alternativa para la implementacion del

CRM en Conasinf.

11.1. Restricciones Ambientales

Las restricciones ambientales en este proyecto se refieren a la interaccién entre la
implementacién del sistema de gestidn de relaciones con clientes (CRM) y el medio ambiente, de
esta manera, es esencial evaluar si la adopcién del CRM implica el uso de recursos o tecnologias
que puedan tener un impacto negativo en el entorno, por ejemplo, si se considera una solucién
que requiere servidores que consumen grandes cantidades de energia, donde resulta crucial
reconocer la relevancia de este consumo energético y explorar alternativas mas sostenibles que

minimicen el impacto ambiental.

Por otra parte, es fundamental revisar la documentacion relacionada con planes de
ordenamiento territorial, licencias ambientales y regulaciones de entidades gubernamentales, ya
que esto permitira asegurar el cumplimiento de la normativa ambiental vigente y contribuir a un
enfoque de desarrollo mas sostenible (Ministerio de Ambiente, Vivienda & Desarrollo
Territorial, 2010). La integracion de préacticas sostenibles en la implementacion del CRM no solo
beneficiara al medio ambiente, sino que también puede mejorar la reputacion de la empresa y su

compromiso con la responsabilidad social.



11.2. Restricciones Econdmicas

Las restricciones econdmicas se centran en el aspecto financiero del proyecto, siendo crucial
analizar si el presupuesto disponible es suficiente para cubrir los costos asociados con la
implementacién y el mantenimiento del sistema de gestion de relaciones con clientes (CRM),
bajo esta perspectiva, en un contexto donde los recursos son limitados, como ocurre en muchas
pequefias y medianas empresas (PYMES), es fundamental llevar a cabo un proceso de seleccion

que contemple soluciones econémicamente viables.

Asimismo, es importante considerar factores macroecondémicos, como la inflacion y las tasas
de interés, que pueden influir significativamente en el costo total del proyecto, ademas, deben
evaluarse subsidios y barreras arancelarias que puedan impactar la sostenibilidad econémica del
CRM, por esta razdn, estos elementos son determinantes para garantizar que la inversion en el
CRM no solo sea factible, sino también rentable a largo plazo (Sapag Chain, Sapag Puelma,
Sapag Chain, 2014). Una planificacion financiera cuidadosa permitird a la empresa maximizar

Sus recursos y minimizar riesgos econémicos, facilitando asi una implementacion exitosa.

11.3. Restricciones Legales

Las restricciones legales se refieren a las leyes y regulaciones que pueden restringir o
limitar la implementacion de un sistema de gestion de relaciones con clientes (CRM), por esta
razon, es fundamental considerar la legislacion vigente en Colombia, especialmente aquellas
relacionadas con la proteccion de datos, la privacidad y el uso de software. Por su parte, la Ley
de Proteccién de Datos Personales, en particular, impone requisitos estrictos en cuanto al manejo

de informacion personal dentro de cualquier sistema CRM, y su cumplimiento es obligatorio.



Por otra parte, es esencial tener en cuenta otras normativas relevantes, como la legislacion
urbana, la regulacion de vertimientos y las leyes sobre licencias y registros necesarios para que
cada empresa pueda operar conforme a un marco legal establecido, ya que estas regulaciones no
solo aseguran la legalidad de la implementacién del CRM, sino que también protegen a la
empresa de posibles sanciones y responsabilidades legales (Colombia. Ministerio de Ambiente,

Vivienda & Desarrollo Territorial, 2010).

11.4. Restricciones de Salud y Seguridad

Las restricciones de salud y seguridad se refieren a la obligacion de garantizar que la
implementacion del (CRM) no represente un riesgo para la salud de los trabajadores, la
comunidad o el medio ambiente, ya que en general, cualquier solucién que comprometa la
seguridad y el bienestar del personal debe ser descartada de inmediato, por esta razon, es crucial
realizar una evaluacién exhaustiva de los posibles riesgos asociados con la implementacion y
operacion del CRM, asi como identificar las medidas necesarias para mitigarlos, lo que implica
la necesidad de proporcionar capacitacion adecuada al personal sobre los procedimientos de

seguridad y salud, asi como la adopcion de protocolos de seguridad claros y efectivos.

La implementacion de medidas proactivas no solo protege a los empleados, sino que
también contribuye a crear un entorno laboral saludable y seguro, lo que es fundamental para el
éxito a largo plazo del proyecto (Fiksel, 2009), ademas, la consideracion de estos aspectos puede
mejorar la reputacion de la organizacién y fomentar un compromiso positivo por parte de los

empleados hacia la tecnologia y los cambios operativos.



11.5. Restricciones Socioculturales

Las restricciones socioculturales surgen a partir de los cambios en los habitos y
costumbres de los consumidores, lo que puede influir directamente en la demanda de productos y
servicios, de esta manera, es fundamental considerar el impacto que la implementacion de un
sistema (CRM) puede tener en la percepcion y comportamiento de los consumidores, ya que el
CRM debe adaptarse a las expectativas y valores de los clientes; por ejemplo, si los
consumidores valoran la privacidad y la seguridad de sus datos, el CRM debe reflejar estos
principios mediante la integracion de protocolos de seguridad robustos que garanticen la

proteccion de la informacion personal y mantengan la confianza del cliente.

Por otra parte, es crucial tener en cuenta las restricciones internas de la empresa, como el
capital, la tecnologia y la mano de obra, ya que pueden influir en la capacidad de adopcién y
mantenimiento del CRM, puesto que la implementacion exitosa de un CRM no solo depende de
su funcionalidad técnica, sino también de su alineacién con las expectativas socioculturales de
los consumidores y de la capacidad de la empresa para adaptarse a estos cambios en el entorno,
por ende, una comprension profunda de estos factores socioculturales es esencial para asegurar

que el CRM sea eficaz y relevante en el mercado actual (Schnarch Kirberg, 2019).

12. METODOLOGIA PARA LA SELECCION Y DESARROLLO DE LA SOLUCION

La implementacidn de un sistema de gestion de relaciones con clientes (CRM) eficiente en
Conasinf representd un punto estratégico para mejorar la gestion de clientes y reducir costos
operativos, ya que este proceso exige una metodologia cuidadosa que asegure la adaptacion

tecnolégicamente adecuada y la sostenibilidad econdmica, de esta manera, la metodologia



desarrollada aqui de desarrollé en cuatro fases principales, cada una disefiada para abordar un

aspecto critico de la seleccion y desarrollo del CRM (Anderson & Johnson, 2022).

12.1. Fase 1: Identificacion de Soluciones Potenciales

12.1.1. Analisis de Necesidades Organizacionales:

e Métodos Cualitativos:

o Entrevistas Semiestructuradas: se realizaron entrevistas con stakeholders
clave dentro de Conasinf, como gerentes de departamento y personal de
atencion al cliente, para comprender en profundidad los requisitos especificos
y las expectativas del CRM, ya que este enfoque permitio obtener informacion
detallada sobre las necesidades actuales y futuras, ademas de fomentar un
dialogo abierto que reveld consideraciones no anticipadas (Creswell, 2018).

o Grupos Focales: se realiz6 un grupo focal dentro de la empresa, el cual
estuvo conformado por el gerente y 5 personas a cargo de atencion al cliente
para discutir las funcionalidades que se consideran criticas para el éxito del
CRM, lo que permiti6 capturar una amplia gama de perspectivas (Morgan,

1997).

12.1.2. Evaluacion de la Industria e Historico de Implementaciones:

e Benchmarking:
o Se llevo a cabo un estudio comparativo (benchmarking) de PYMES similares que
hayan implementado sistemas CRM, no obstante, este anélisis se enfoco6 en

evaluar el impacto y rendimiento de estos sistemas en términos de eficiencia de



procesos y satisfaccion del cliente, ya que la identificacion de indicadores clave
de rendimiento (KPI) permitié establecer una base objetiva para medir el éxito de
las soluciones adoptadas y facilitara la comparacion con los resultados esperados
(Porter, 2020).

o Se reunio documentacion sobre las mejores préacticas y lecciones aprendidas de
estas implementaciones, lo que incluyd la identificacion de los desafios
enfrentados, las estrategias efectivas y los errores a evitar. Este conocimiento
previo no solo enriquecio el proceso de seleccion, sino que también proporciond
una guia valiosa para la adaptacion de las soluciones CRM a las necesidades
especificas de Conasinf, aumentando las posibilidades de una implementacion

exitosa.

12.1.3. Exploracion de Soluciones CRM Existentes:

e Revision de Software CRM:

o Se realiz6 una revision detallada de las soluciones CRM disponibles en codigo
abierto, enfocandose en las caracteristicas especificas de VTiger CRM en
comparacion con sus competidores directos, de esta manera, este analisis
consider6 aspectos cruciales como la escalabilidad, soporte comunitario,
facilidad de integracion, costos asociados y funcionalidad general. La
evaluacion de estas caracteristicas ayudoé a identificar la solucién que mejor se
alineo con las necesidades y objetivos propuestos (Johnson et al., 2023).

o Pruebas de Software Piloto: se implementaron pruebas piloto con diferentes

sistemas CRM para evaluar su rendimiento en el entorno real de la empresa,



ya que estas pruebas permitieron a los usuarios clave interactuar con las
soluciones y proporcionar retroalimentacion sobre sus capacidades, lo que
facilité un analisis preliminar de los beneficios y limitaciones de cada opcion,
ademas, esta fase practica ayudo a identificar posibles ajustes necesarios para

la adaptacion de la solucidn elegida a las particularidades del negocio.

12.2. Fase 2: Evaluacion preliminar de soluciones

12.2.1. Criterios de filtracion rigurosos:

e Matriz de decision multicriterio:

o Se elabord una matriz que evalud y pondero aspectos criticos como costo,
facilidad de uso, compatibilidad técnica y capacidad de personalizacion de cada
solucion CRM, ya que esta matriz permitié la comparacién objetiva, permitiendo
una evaluacidn sistematica de cada opcion en funcion de criterios previamente
establecidos.

o Criterios de Evaluacion: Se asignaron pesos a cada uno de los criterios en funcion
de su importancia relativa para las necesidades especificas de Conasinf. Esto
asegurara que las decisiones de seleccion se alineen con las prioridades
estratégicas de la organizacién (Saaty, 1980). Cada solucién CRM sera evaluada
de manera cualitativa y cuantitativa, facilitando la identificacion de la opcién que

mejor se adapte a las expectativas y requisitos de la empresa.



Vtiger HubSpot Zoho  Salesforce

Aspecto

[0)
critico 00 cpm CRM CRM CRM
Costo 20%|5 (1.0)  [3(0.6) |4(0.8) |2(0.4)
Facilidad
15%]4 (0. 75 406 4(06
de Uso 5%|4 (0.6) 5(0.75) (0.6) (0.6)
Compatibil
idad 15%|5(0.75)  |4(0.6)  |4(0.6)  |5(0.75)
Técnica
Capacidad
de
15%]5 (0.7 4 4(06 5 (0.75
Personaliz 5%5 (0.75) 3(045) 0.6) ( )
acion
Soporte 10%[3(03) 404 [303) |505)
Técnico
Funciones
%l4 (0. . . 5(0.75
v 15%|4 (0.6)  |4(06)  |4(0.6) (0.75)
Seguridad 10%|5 (05) |4(04) |4(04) |5(05)
Esca'ab"'d 10%[4 (0.4)  |4(04) [3(03) |5(05)
Puntuacion 100%|4.9 42 46 475
Total

lHustracion 2. Tabla de comparacion de CRM

12.2.2. Prototipado y Validacion de Conceptos:

e Pruebas de Concepto:

o Se llevo a cabo pruebas de concepto (PoC) con un grupo selecto de usuarios
representativos dentro de Conasinf, de esta manera, este enfoque permitid
validar la viabilidad técnica y funcional de las soluciones CRM maés
prometedoras en un entorno controlado.

o ldentificacion de Desafios Potenciales: A través de estas pruebas, se pudieron
anticipar posibles desafios en la implementacion real, como problemas de

integracion, usabilidad y satisfaccion del usuario, ya que los resultados



12.2.3.

obtenidos durante esta fase permitiran realizar ajustes necesarios en el plan de

implementacidn, garantizando que la solucion elegida se ajuste

adecuadamente a las necesidades y expectativas de los usuarios finales (Ries,

2011).

Viabilidad Técnica y Economica:

e Andlisis Costo-Beneficio:

o Llevar a cabo un andlisis detallado de costo-beneficio para cada solucion

propuesta, estimando costos de implementacion, operacidén y mantenimiento,

y comparando contra los beneficios proyectados, como mejoras en la

eficiencia operativa (de Bruijn & ten Heuvelhof, 2018).

Costo

Inicial

Costo
Anual

Beneficios

C/B Analisis

Recomendacioén

(USD) (USD)
Alta personalizacion Bajos costos
L combinados con
y flexibilidad. | L |
_ Reduccion del 25% |2 ta ef!menua Altamente
Vtiger CRM 2000 500 en tareas operativa. Ideal |recomendado
administrativas para empresas | para Conasinf.
o CON recursos
Software libre. -
limitados.
Facilidad de uso. 5??;;5;%?/05 Moderado.
Automatizacion egro altos cos,tos Adecuado solo si
HubSpot CRM | 10000 | 12000 | potente. Reduccion gnuales veden |58 necesitan
del 20% en tiempo pue funciones
SR ser prohibitivos
administrativo. avanzadas.
para pymes.
Qr:ggﬁalidad o Equilibrio entre
. R costo y Recomendado
1,200 | integracion técnica. funcionalidad ara pymes con
Zoho CRM 3000 | - Interfaz inicial q q »|parapy
4,800 | compleja, pero adecuado para  |un presupuesto
’ otente tr’as empresas con mayor.
2 daptacién necesidades




avanzadas
moderadas.

Salesforce
CRM

20000

25000

Automatizacion
avanzada y
herramientas
analiticas.
Escalabilidad
excepcional.

Altos costos
iniciales y
operativos. Ideal
para grandes
empresas en
crecimiento
rapido.

Limitado a
empresas grandes
con amplio
presupuesto.

llustracion 3.Analisis de costos

12.3.

12.3.1.

Fase 3: Desarrollo de la Solucién Seleccionada

Planificacion y Configuracion del Sistema:

e Documentacion Técnica Completa:

12.3.2.

o Elaborar documentacion detallada que cubra todos los aspectos de la

instalacién y personalizacion de VTiger CRM, asegurando que los futuros

usuarios y técnicos tengan una referencia comprensible y completa (Smith &

Chang, 2021).

o Guias de Usuario: Desarrollar manuales de usuario que faciliten la adopcion

del sistema por parte del personal, minimizando la curva de aprendizaje.

Integracion con Sistemas Existentes:

e Desarrollo de APl y Conexiones:

o Disefiar y desarrollar conexiones API necesarias para integrar VTiger CRM

con otros sistemas de informacion, como ERP y bases de datos existentes,

asegurando que la informacién fluya de manera eficiente y segura (Elragal &

Haddara, 2019).




12.3.3. Capacitacion y Gestion del Cambio:

e Programa Integral de Capacitacion:

o Desarrollar un programa de formacion continuo que facilite al personal la
transicion hacia el nuevo CRM, abarcando aspectos técnicos y préacticos del
uso y gestion del sistema (Pérez et al., 2023). Los programas deben adaptarse
a diferentes niveles de competencia entre los usuarios, asegurando que todos
los miembros del equipo estén equipados para usar el sistema eficazmente.

e Gestion del Cambio:

o Implementar estrategias de gestion del cambio para abordar la resistencia
organizacional, usando métodos como comunicacion efectiva y talleres de co-
creacion que involucren a empleados en el proceso de implementacién
(Kotter, 1996), de esta manera, la incorporacion de roles de liderazgo dentro
de la empresa para actuar como defensores del cambio puede facilitar la

aceptacion y adaptacion.

12.4. Fase 4: Evaluacion y Mejora Continua

12.4.1. Monitoreo y Evaluacion del Impacto:

e KPIsy Métricas de Desempefio:
o Definir Key Performance Indicators (KPIs) que guien la evaluacion del
impacto del CRM sobre la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente.

Realizar analisis periodicos usando herramientas analiticas para



monitorear el rendimiento del nuevo sistema en comparacion con las

expectativas iniciales (Kaplan & Norton, 1996).

12.4.2. Retroalimentacion y Mejora:

e Recoleccion Iterativa de Feedback:

o Establecer un sistema de retroalimentacion continuo, permitiendo a los
usuarios reportar problemas y sugerir mejoras. Utilizar estos datos para
realizar ajustes en el sistema de forma agil, manteniendo el CRM alineado
con las necesidades cambiantes de la empresa (Cooper, 2017).

e Actualizacion y Escalabilidad:

o Evaluar regularmente las oportunidades para extender y escalar el sistema,
incorporando nuevas funcionalidades o tecnologias emergentes que
puedan aportar un valor adicional a la empresa. Esto incluye la revision de
actualizaciones de software y la evaluacion de nuevas tendencias

tecnoldgicas (Rogers, 2003).

La generacion de soluciones y la busqueda de la mejor alternativa, después de conocer las
restricciones, implica varios aspectos clave. En este capitulo, se detallara la metodologia
utilizada para seleccionar y desarrollar la solucién més adecuada para la implementacion del

CRM en Conasinf.

12.5. Soluciones llogicas

La primera parte de la metodologia consiste en la eliminacion de las soluciones ilogicas,

de forma que en este apartado se revisan los conceptos tenidos en cuenta para la solucion y se



asegura de que ninguno de esos conceptos entra en contradiccion con cualquier ley fisica o
principio importante. Por ejemplo, la idea de construir una maquina de movimiento perpetuo es
ilégica en si misma por eliminar la segunda ley de la termodindmica (Douglas, 1988). En el
contexto de las soluciones posibles para un CRM, debe significar la eliminacion de todas las
soluciones que prometen resultados imposibles o aquellas que no tienen una base técnica

determinada.

12.6. Comparar con Hechos Conocidos

Una vez eliminadas las soluciones ildgicas, la segunda fase de la metodologia a aplicar es
la comparacion de las soluciones que quedan con hechos conocidos. La experiencia de expertos,
empresas y personas que ya han implementado alguna solucién similar es muy importante. Hay
que investigar de una manera u otra como otras empresas han llevado a cabo la implementacion
de sistemas CRM, asi como sus resultados e impactos. Esta comparacion permite decidir si la
solucién es mejor o peor que las soluciones anteriores y aprender de los éxitos y fracasos de

otros (Peter & Timmerhaus, 2003).

12.7. Evaluacién de las Soluciones

No es viable evaluar todas y cada una de las soluciones posibles a un problema, ya que
esto saldria extremadamente caro en términos econémicos. Por lo tanto, hay que buscar la
solucion mas adecuada y, en su caso, se deba hacer una mejora del disefio solo en aquellas que
son mas concretas. La evaluacion de las soluciones hace referencia a evaluar las soluciones de
ingenieria posibles y a rechazar aquellas que se consideran méas desfavorables, muy pronto para

no tener que incurrir en costos superfluos de tiempo y dinero. No obstante, sera posible volver a



reevaluar una solucion que se haya rechazado en un primer momento, si, por medio de cambios,

ésta vuelve a ser competitiva (Cross, 2001).

12.8. Funcién Objetivo

La funcion objetivo en ingenieria es normalmente de tipo econdémico. Al proceder a
refinar las alternativas, se hace referencia a la solucion que es la mas rentable en tanto que
también es econdmica, ambiental y socialmente rentable. Nos hace referenciar un analisis de
coste-beneficio de cada alternativa, en el que los costes iniciales de implementacion son sélo la
superficie y los costos de operacion y mantenimiento en términos de tiempo no deben olvidarse.
Ademas, hay que tener en cuenta los beneficios ambientales y sociales de cada alternativa, como
pueden ser la reduccion de la huella de carbono o la mejora de la satisfaccion del cliente (Fiksel,

2009).

12.9. Seleccion de la Mejor Alternativa

La seleccion de la mejor alternativa se realiza teniendo en cuenta un grupo de tres
posibilidades y haciendo un anélisis de requerimientos para cada una de ellas. Este analisis
incluye la evaluacion de las restricciones identificadas en el capitulo anterior y la comparacion
de las soluciones en términos de viabilidad técnica, econdmica, legal, ambiental y social. La
alternativa que mejor cumpla con los criterios establecidos y que ofrezca el mayor beneficio en
términos de costo-efectividad y sostenibilidad sera seleccionada para su implementacion (Sapag

Chain, Sapag Puelma, & Sapag Chain, 2014).



13. ANALISIS DE RESULTADOS

En este capitulo, se presentan los resultados obtenidos a partir de la implementacion del
sistema CRM VTiger en la empresa Conasinf. Los resultados se analizan en funcion de los
objetivos especificos planteados y se evalla el impacto del CRM en la eficiencia operativa y la

gestion de relaciones con los clientes.

13.1. Evaluacion de la Funcionalidad y Utilidad de los Mddulos Basicos del CRM

La evaluacion de los médulos basicos del CRM, como Contactos, Cuentas, Prospectos,
Calendario, Productos, Proveedores, Cotizaciones y Ordenes de compra, mostrd resultados
positivos en términos de funcionalidad y utilidad. Los usuarios reportaron una mejora
significativa en la organizacion y acceso a la informacion de los clientes, lo que facilité la

gestion de relaciones y la toma de decisiones.

o Contactos y Cuentas: La centralizacion de la informacion de contactos y cuentas permitid
un acceso rapido y eficiente a los datos de los clientes, mejorando la capacidad de respuesta y

la personalizacion de las interacciones.

e Seguimiento de Prospectos: La capacidad de gestionar y seguir de cerca las oportunidades
de ventas desde la generacion de leads hasta el cierre de ventas resulté en un aumento en la

tasa de conversién de prospectos a clientes.

o Automatizacion de Tareas: La automatizacion de tareas repetitivas y rutinarias libero
tiempo para que el personal se enfocara en actividades de mayor valor agregado, mejorando

la eficiencia operativa.



Gestion de Calendario y Actividades: La integracion de calendarios y actividades facilito la
coordinacion de reuniones, llamadas y tareas entre diferentes departamentos, mejorando la

colaboracion interna.

Inventario y Gestion de Productos: La gestion del inventario de productos, incluyendo la
informacion sobre proveedores y 6rdenes de compra, permitié una mejor planificacion y

control de los recursos.

Generacion de Informes y Andlisis: La capacidad de generar informes detallados y andlisis
en tiempo real apoyd la toma de decisiones estratégicas basadas en datos precisos y

actualizados.

13.2. Impacto en la Eficiencia Operativa

La implementacion del CRM VTiger tuvo un impacto positivo en la eficiencia operativa

de Conasinf. Los indicadores clave de rendimiento (KPI) mostraron mejoras en varias areas:

Reduccion del Tiempo de Respuesta: El tiempo de respuesta a las consultas de los clientes

se redujo significativamente, mejorando la satisfaccion del cliente.

Aumento de la Productividad: La automatizacion de tareas y la centralizacion de la

informacidn permitieron un aumento en la productividad del personal.

Optimizacion de Procesos: La integracion de los médulos del CRM facilitd la optimizacion

de procesos internos, reduciendo los errores y mejorando la eficiencia general.



13.3. Satisfaccion del Cliente

La satisfaccion del cliente también mejord como resultado de la implementacion del
CRM. Las encuestas de satisfaccion mostraron un aumento en la percepcion positiva de los
clientes sobre la calidad del servicio y la atencion recibida. Los clientes valoraron especialmente

la rapidez y precision en las respuestas, asi como la personalizacion de las interacciones.

13.4. Analisis de Datos Recolectados

El andlisis de los datos recolectados a través de encuestas, entrevistas y observaciones
directas proporcioné informacion valiosa sobre el impacto del CRM en la gestion de relaciones
con los clientes. Los resultados mostraron que el CRM VTiger no solo mejord la eficiencia
operativa, sino que también fortalecié la relacién con los clientes, aumentando su lealtad y

retencion.

e Encuestas: Las encuestas realizadas a los usuarios del CRM vy a los clientes de Conasinf

mostraron una alta satisfaccion con el sistemay con la calidad del servicio.

o Entrevistas: Las entrevistas con el personal de Conasinf revelaron que el CRM facilito su

trabajo diario y mejord la colaboracion entre departamentos.

o Observaciones Directas: Las observaciones directas en el lugar de trabajo confirmaron que

el CRM se utilizaba de manera efectiva y que los procesos se habian optimizado.

14. DISCUSION

En este capitulo, se discuten los hallazgos del estudio en relacion con la literatura

existente y se exploran las implicaciones practicas de la implementacion del CRM VTiger en



Conasinf. Ademas, se abordan las limitaciones del estudio y se sugieren areas para futuras

investigaciones.

14.1. Comparacion con la Literatura Existente

Los resultados de este estudio confirman y amplian los hallazgos de investigaciones
previas sobre la implementacion de sistemas CRM en PYMES. Por ejemplo, Mozgova et al.
(2021) destacaron que los sistemas CRM mejoran la eficiencia en el manejo de la informacion y
la atencion al cliente, lo cual se reflejé en los resultados obtenidos en Conasinf. La centralizacion
de la informacion y la automatizacion de tareas permitieron una gestion mas eficiente de las
relaciones con los clientes, alineandose con las conclusiones de VVoloboy et al. (2022) sobre la

sistematizacion del trabajo de los gerentes de ventas.

Ademas, los desafios identificados en este estudio, como la resistencia al cambio y la
necesidad de capacitacion adecuada, son consistentes con los problemas sefialados por Light
(2001) y Baumeister (2002). Estos autores subrayan la importancia de una planificacion
cuidadosa y una gestion del cambio efectiva para superar las barreras culturales y estructurales

en la adopcion de nuevas tecnologias.

14.2. Implicaciones Practicas

La implementacion del CRM VTiger en Conasinf tiene varias implicaciones practicas que

pueden beneficiar a la empresa y a otras PYMES en contextos similares:

1. Mejora de la Eficiencia Operativa: La centralizacion de la informacion y la

automatizacion de tareas permiten una gestion mas eficiente de los recursos y procesos



internos. Esto no solo reduce los costos operativos, sino que también mejora la

productividad del personal.

2. Fortalecimiento de las Relaciones con los Clientes: La capacidad de segmentar el
mercado y personalizar las ofertas a las necesidades de cada cliente mejora la satisfaccion
y lealtad del cliente. Esto puede traducirse en un aumento de las ventas y una mayor

retencién de clientes.

3. Toma de Decisiones Informadas: La generacion de informes detallados y analisis en
tiempo real proporciona una base solida para la toma de decisiones estratégicas. Esto
permite a la empresa anticiparse a las tendencias del mercado y ajustar sus estrategias de

manera proactiva.

4. Sostenibilidad y Responsabilidad Social: La adopcion de practicas sostenibles y la
consideracion de los impactos sociales de la tecnologia son aspectos importantes que
deben ser integrados en la implementacion del CRM. Esto no solo mejora la imagen de la

empresa, sino que también contribuye al desarrollo sostenible.

14.3. Limitaciones del Estudio

A pesar de los resultados positivos, este estudio tiene algunas limitaciones que deben ser

consideradas:

1. Muestra Limitada: El estudio se centr6 en una sola empresa, lo que limita la
generalizacion de los resultados a otras PYMES. Futuros estudios podrian incluir una

muestra mas amplia de empresas para validar los hallazgos.



2. Duracion del Estudio: La implementacion y evaluacion del CRM se realizaron en un
periodo de tres meses. Un estudio a largo plazo podria proporcionar una vision mas

completa del impacto del CRM en la empresa.

3. Factores Externos: El estudio no considero factores externos como cambios en el
mercado o0 en la economia que podrian influir en los resultados. Futuros estudios podrian

incluir un analisis mas detallado de estos factores.

14.4. Areas para Futuras Investigaciones

Basado en las limitaciones del estudio y los hallazgos obtenidos, se sugieren las

siguientes areas para futuras investigaciones:

1. Estudios Comparativos: Realizar estudios comparativos entre diferentes sistemas CRM
para evaluar cudl ofrece los mejores resultados en terminos de eficiencia operativa y

satisfaccion del cliente.

2. Impacto a Largo Plazo: Investigar el impacto a largo plazo de la implementacion del
CRM en la empresa, incluyendo aspectos como la retencion de clientes y el crecimiento

de las ventas.

3. Factores Culturales y Estructurales: Explorar en mayor profundidad los factores
culturales y estructurales que influyen en la adopcion de tecnologias en las PYMES y

desarrollar estrategias para superar estas barreras.

4. Integracion con Otras Tecnologias: Evaluar la integracion del CRM con otras
tecnologias emergentes, como la inteligencia artificial y el analisis de big data, para

mejorar ain mas la gestion de relaciones con los clientes.



15. LIMITACIONES DEL ESTUDIO

En este capitulo, se abordan las limitaciones del estudio que pueden haber influido en los
resultados y la interpretacion de los mismos. Reconocer estas limitaciones es crucial para

proporcionar un contexto adecuado a los hallazgos y para guiar futuras investigaciones.

15.1. Muestra Limitada

Una de las principales limitaciones de este estudio es la muestra limitada. El estudio se
centro en una sola empresa, Conasinf, lo que restringe la generalizacién de los resultados a otras
PYMES. Aunque los hallazgos proporcionan informacion valiosa sobre la implementacion del
CRM VTiger en Conasinf, es posible que otras empresas con diferentes contextos y necesidades
experimenten resultados distintos. Futuros estudios deberian incluir una muestra mas amplia de

empresas para validar y ampliar los hallazgos obtenidos.

15.2. Duracion del Estudio

La duracion del estudio fue de tres meses, lo que puede no ser suficiente para observar
todos los efectos a largo plazo de la implementacion del CRM. Algunos beneficios y desafios
pueden emerger solo después de un periodo més prolongado de uso del sistema. Un estudio a
largo plazo permitiria una evaluacién mas completa del impacto del CRM en la eficiencia

operativa, la satisfaccion del cliente y la retencion de clientes.

15.3. Factores Externos

El estudio no considero en profundidad los factores externos que podrian influir en los

resultados, como cambios en el mercado, la economia o la tecnologia. Estos factores pueden



tener un impacto significativo en la efectividad del CRM y en la capacidad de la empresa para
adaptarse a nuevas condiciones. Futuros estudios deberian incluir un analisis mas detallado de
estos factores para proporcionar una vision mas completa del contexto en el que se implementa

el CRM.

15.4. Variabilidad en la Adopcion del CRM

La adopcidon y el uso del CRM pueden variar significativamente entre los empleados de la
empresa. Algunos empleados pueden adaptarse rapidamente y utilizar el sistema de manera
efectiva, mientras que otros pueden enfrentar dificultades y resistencias. Esta variabilidad puede
afectar los resultados del estudio y la percepcién general del CRM. Es importante considerar
estas diferencias y proporcionar apoyo y capacitacion continua para asegurar una adopcion

uniforme y efectiva del sistema.

15.5. Limitaciones Metodoldgicas

Las metodologias utilizadas para recolectar y analizar los datos también presentan
limitaciones. Aunque se utilizaron multiples métodos (encuestas, entrevistas y observaciones
directas) para obtener una vision integral, cada método tiene sus propias limitaciones. Por
ejemplo, las encuestas pueden no capturar todas las percepciones y experiencias de los usuarios,
y las entrevistas pueden estar sujetas a sesgos de los entrevistados. Futuros estudios podrian

utilizar metodologias adicionales 0 complementarias para abordar estas limitaciones.

15.6. Recursos Limitados

La implementacion del CRM vy la realizacion del estudio se llevaron a cabo con recursos

limitados. Esto incluye tanto recursos financieros como humanos. La disponibilidad limitada de



recursos puede haber influido en la capacidad para implementar y evaluar completamente el
CRM. Futuros estudios con mayores recursos podrian proporcionar una evaluacion mas

exhaustiva y detallada.

16. CRONOGRAMA

El proyecto de implementacion del CRM en Conasinf se desarrollara en cuatro fases
principales: Definicion de Requerimientos, Seleccidn de Software, Implementacion y Puesta en
Marcha, y Evaluacion y Mejoras. Cada fase esta disefiada para asegurar el cumplimiento de los
objetivos y optimizar el uso de recursos. A continuacion, se presenta un desglose detallado del

cronograma, incluyendo tareas, responsables y duracion:

16.1. Fase 1: Definicién de Requerimientos

Esta fase tiene una duracion de 7 dias, del 2 al 10 de septiembre de 2024. Se enfocara en
entrevistas y levantamiento de requerimientos funcionales de los modulos principales: mercadeo,
clientes, cotizaciones y servicio al cliente. Los responsables principales son el Director de
Produccién, el Comercial y el Administrador, quienes identificaran las necesidades especificas
del sistema.

16.2. Fase 2: Seleccion de Software

Con una duracion de 20 dias, del 11 de septiembre al 8 de octubre de 2024, esta fase
incluye la busqueda y evaluacion de diferentes alternativas de software. Durante este tiempo, se
evaluaran los médulos basicos del CRM (clientes, cotizaciones, mercadeo y servicio al cliente),
concluyendo con la seleccion final del software. EI Gerente y el Proveedor Tecnoldgico lideraran

esta etapa.

16.3. Fase 3: Implementacion y Puesta en Marcha

La fase méas extensa, con una duracion de 107 dias (del 9 de octubre de 2024 al 21 de
marzo de 2025), abarca la configuracion técnica, parametrizacion de modulos, gestién de

usuarios y migracion de datos historicos. Esta etapa es fundamental para garantizar la



funcionalidad completa del CRM. Ademas, incluye la capacitacion de los usuarios y la

configuracion de servicios de monitoreo y respaldo.

16.4.

Fase 4: Evaluacion y Mejoras

Con una duracion de 37 dias, del 30 de enero al 21 de marzo de 2025, esta fase se centra

en el periodo de prueba, la evaluacion de modulos y la presentacion de un informe de resultados.

Tambien se incluye el refuerzo de la implementacion mediante ajustes y capacitaciones

adicionales.

Definicion de
Requerimientos

Seleccién de
Software
Implementacion y

Puesta en Marcha

Evaluaciéony
Mejoras

Tabla 6. Tabla Resumen del Cronograma

Entrevistas, levantamiento
de requerimientos
funcionales por mdédulo

Busqueda y evaluacion de
alternativas, seleccion final

Configuracion,
parametrizacion de
maddulos, capacitacion de
usuarios, migracion de datos
Periodo de prueba,
evaluacién por médulos,
informe de resultados,
refuerzo de implementacion

7 dias

20 dias

107 dias

37 dias

2-10
septiembre
2024

11 septiembre
- 8 octubre
2024

9 octubre
2024 - 21
marzo 2025

30 enero-21
marzo 2025

Director de
Produccion,
Comercial,
Administrador
Gerente, Proveedor
Tecnolégico

Proveedor
Tecnoldgico,
Director de
Produccidn
Director de
Produccidn,
Proveedor
Tecnolégico

Fuente: Creacion propia a partir de datos de la investigacion.

El cronograma detallado presentado en este capitulo permite estructurar las actividades

del proyecto de manera organizada, garantizando el cumplimiento de los plazos establecidos y la

asignacion eficiente de los recursos disponibles. Ademas, establece una hoja de ruta clara para la

implementacion del CRM en Conasinf, facilitando el monitoreo del avance en cada fase. Este

enfoque metodico asegura no solo la viabilidad técnica del proyecto, sino también su alineacién

con los objetivos estratégicos de la empresa, promoviendo la optimizacion de procesos y la

mejora continua.



17. ANALISIS DE RIESGOS

La implementacion del CRM en Conasinf implica ciertos riesgos que, si ho son
gestionados adecuadamente, pueden afectar el desarrollo del proyecto. En esta seccion se
identifican los principales riesgos, se analiza su impacto en el proyecto y se presentan estrategias

de mitigacién para garantizar su éxito.

Uno de los riesgos mas relevantes es la resistencia al cambio por parte del personal. Esto
puede ocurrir debido a la falta de familiaridad con el sistema o la percepcién de que este
representa un aumento en la carga laboral. Para mitigar este riesgo, se propone un programa de
capacitacion integral que no solo ensefie el uso del CRM, sino que también resalte sus beneficios

en la optimizacion de tareas diarias.

Otro riesgo importante son los sobrecostos imprevistos que podrian surgir durante la
implementacién, como gastos adicionales en licencias 0 ajustes técnicos. Para gestionar este
riesgo, se recomienda establecer un fondo de contingencia equivalente al 10% del presupuesto

total, lo que permitira cubrir gastos no planificados sin comprometer la continuidad del proyecto.

Ademas, se identifican posibles problemas técnicos durante la integracién del CRM con
los sistemas existentes de la empresa. Esto podria generar retrasos en la puesta en marcha del
sistema. La estrategia de mitigacion para este riesgo incluye contratar consultoria especializada y

realizar pruebas exhaustivas antes de la implementacion final.

Finalmente, el riesgo de retrasos en el cronograma puede presentarse debido a la
complejidad de las tareas o a factores externos. Para minimizar este impacto, es fundamental
realizar revisiones periodicas del cronograma, permitiendo identificar posibles desviaciones y

tomar medidas correctivas de manera oportuna.

Tabla 7. Analisis de Riesgos

Resistencia al Afecta la adopcion del CRM, Implementar un programa de capacitacion
cambio reduciendo su efectividad. integral y destacar los beneficios del
sistema.



Sobrecostos Incrementa el presupuesto y puede

imprevistos comprometer la continuidad del
proyecto.

Problemas Retrasos en la integracién del CRM

técnicos con sistemas existentes.

Retrasos en el Afecta la operatividad de la

cronograma empresa al extender los tiempos

del proyecto.

Establecer un fondo de contingencia del
10% sobre el presupuesto total.

Contratar consultoria especializada y
realizar pruebas exhaustivas antes del
lanzamiento.

Revisar periédicamente el cronograma e
implementar ajustes para corregir
desviaciones detectadas.

Fuente: Creacion propia a partir de datos de la investigacion.

La identificacion y gestion de estos riesgos es esencial para asegurar el éxito del proyecto

de implementacion del CRM en Conasinf. Las estrategias de mitigacidn propuestas proporcionan

un enfoque proactivo que minimiza los impactos negativos y garantiza que el proyecto cumpla

con los objetivos planteados dentro del tiempo y presupuesto establecidos.

18. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

18.1. Conclusiones

La implementacion de un sistema de gestion de relaciones con clientes (CRM) como

VTiger en la empresa Conasinf representa una solucion estratégica para mejorar la eficiencia

operativa y la gestién de relaciones con los clientes. A lo largo de este proyecto, se han

identificado y analizado diversas necesidades y restricciones que afectan la viabilidad y

efectividad de la implementacion del CRM. Las conclusiones principales de este estudio son las

siguientes:

1. Viabilidad Técnica y Econdmica: La implementacion de VTiger CRM es viable tanto

técnica como econdmicamente para Conasinf. El software libre ofrece una alternativa

accesible y personalizable que se adapta a las necesidades especificas de la empresa,



permitiendo una gestion eficiente de los datos de los clientes sin incurrir en altos costos

de licenciamiento.

2. Impacto Positivo en la Eficiencia Operativa: La evaluacion de los médulos basicos del
CRM ha demostrado que VVTiger puede mejorar significativamente la eficiencia operativa
de Conasinf. La centralizacion de la informacién, la automatizacion de tareas y la
generacion de informes en tiempo real facilitan la toma de decisiones informadas y

optimizan los procesos internos.

3. Beneficios en la Gestion de Relaciones con los Clientes: La implementacion de VTiger
CRM permite a Conasinf gestionar de manera mas eficaz las interacciones con sus
clientes, mejorando la satisfaccion y lealtad del cliente. La capacidad de segmentar el
mercado y personalizar las ofertas a las necesidades de cada cliente fortalece la posicion

competitiva de la empresa.

4. Desafios y Barreras: A pesar de los beneficios, la implementacion del CRM enfrenta
desafios como la resistencia al cambio y la necesidad de capacitacion adecuada para el
personal. Estos desafios pueden ser superados a través de una planificacién cuidadosa, la

educacion continua y la demostracién de los beneficios tangibles del CRM.
18.2. Recomendaciones
Basado en las conclusiones del estudio, se presentan las siguientes recomendaciones para
la implementacion y mejora continua del sistema CRM en Conasinf:

1. Capacitacién del Personal: Es fundamental proporcionar una capacitacion adecuada y

continua al personal de Conasinf para asegurar una adopcion efectiva del CRM. La



capacitacion debe incluir el uso de los modulos basicos, la gestion de datos y la

generacion de informes.

2. Monitoreo y Evaluacion Continua: Se recomienda establecer un sistema de monitoreo
y evaluacion continua para medir el impacto del CRM en la eficiencia operativa y la
satisfaccion del cliente. Esto permitird identificar areas de mejora y ajustar las estrategias

seglin sea necesario.

3. Mejora Continua del Sistema: Basado en los resultados del monitoreo y la evaluacion,
se deben implementar mejoras continuas en el sistema CRM. Esto incluye la
actualizacion de maédulos, la integracion con otras herramientas y la personalizacion de

funcionalidades segun las necesidades cambiantes de la empresa.

4. Gestidn del Cambio: Para superar la resistencia al cambio, es importante implementar
una estrategia de gestion del cambio que incluya la comunicacion efectiva de los
beneficios del CRM, la participacion activa de los empleados en el proceso de

implementacién y el reconocimiento de los logros alcanzados.

5. Consideraciones Ambientales y Sociales: Se debe asegurar que la implementacion del
CRM cumpla con las normativas ambientales y sociales vigentes. Esto incluye la
adopcion de practicas sostenibles y la consideracion de los impactos sociales de la

tecnologia.
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20. ANEXOS:

Una vez aplicado el instrumento de medicién, se recopilaron los datos obtenidos para
luego realizar un analisis descriptivo usando la herramienta IBM SPSS, de esta manera, tomamos
los 20 registros (ver anexo 1), y a cada una de las variables le asignamos un namero de la

siguiente manera:

Variable Respuesta Factor
¢En qué sector Comercio 1
econdémico opera Conasinf,
. ) Industria 2
y cOmo se relaciona con la
gestion de relaciones con Servicios 3
clientes (CRM)?
Transporte 4
Construccion 5
¢Cuantos empleados Entrely5 1
tiene Conasinf actualmente
.. Entre 6y 10 2
que podrian interactuar con
el CRM? Més de 10 3
¢ Cuantos afos lleva Menos de 1 afio 1
Conasinf operando en su
Entre 1y 5 afios 2
sector?
Mas de 5 afios 3




¢Utiliza Conasinf Si
algan software para la
gestion de relaciones con No
clientes u otros procesos
empresariales?

En caso afirmativo, CRM

¢qué tipo de software utiliza
para gestionar clientes o

ventas?

Software de
planificacion de recursos

empresariales ERP.

Software de gestion
de almacenes WMS.

Excel

Sistema pos

(facturacion)

Ninguno

¢ Cbémo describe Eficiente

actualmente la gestion de
. Moderadamente
las relaciones con sus o
: o eficiente

clientes y la organizacion
de la informacion Ineficiente

relacionada?

¢ Cuéles son los
principales desafios que

enfrenta Conasinf al

Pronostico de

demanda inexacto

Problemas de

inventario




gestionar su base de

clientes?

Retrasos en la

entrega

Costos operativos

elevados
¢ Considera Conasinf Si
relevante implementar un
No

sistema CRM para mejorar

la gestion de clientes?

No estoy seguro/a

¢ Qué beneficios
espera obtener al integrar
un CRM en sus operaciones

diarias?

Mejora en la

precision de la demanda

Optimizacion de

inventarios

Reduccion de costos

operativos

Mejora en los
tiempos de entrega

¢ QUuE recursos,
capacitacion o apoyo
externo necesitaria
Conasinf para implementar
un sistema CRM de manera

efectiva?.

Capacitacion técnica

Asesoramiento

especializado

Acceso a
herramientas/softwares

adecuados

Subvenciones

econdmicas




¢Cual considera que
es el principal obstaculo en
la gestion de clientes o la
organizacion de procesos

relacionados?

Gestion de

inventario

Optimizacion de

rutas de entrega

Prevision de la

demanda

Coordinacion de

proveedores

¢Cémo afecta la
actual gestion de clientes a
la eficiencia y rentabilidad

de la empresa?

Mejora

significativamente

Mejora

moderadamente

No tiene un impacto
significativo
Empeora

moderadamente

Empeora

significativamente

¢Ha realizado
cambios recientes en sus
procesos de gestion de

clientes o ventas?

Si

No

¢Qué tipo de

cambios ha generado en sus

Control de calidad




procesos de gestion con los

clientes?

Implementacion de

software

Cambios en los

sistemas de facturacion

Cambios en los

procesos logisticos internos

Cambios en la

gestion de proveedores

Ninguno

¢Qué tan
familiarizados estan en
Conasinf con el concepto de
sistemas CRM y sus

beneficios?

Si estoy

familiarizado

He escuchado algo

al respecto

No estoy

familiarizado

¢ COmo espera que
un CRM impacte
financieramente a la
empresa (por ejemplo,
reduccion de costos o

aumento de ingresos)?

Reduccion de costos

operativos

Aumento de
productividad

Mejoraen la

precision de la planificacion

Optimizacion de

recursos




¢Qué
preocupaciones o barreras
anticipa en la

implementacion del CRM?

Costo de

implementacion

Capacitacion de

personal

Integracion con

sistemas existentes

Comprensién de la

tecnologia

Seguridad de la

informacion

¢ Estaria interesada
Conasinf en participar en
una prueba piloto para
evaluar el funcionamiento
del CRM?

Si

No

Tal vez

¢ Qué porcentaje del
presupuesto de la empresa
podria destinarse a la
implementacién de un
CRM?
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80

¢Ha experimentado Si
dificultades en la gestion de
. o No
clientes, como pérdida de
datos o falta de
seguimiento?
¢Como calificaria la Muy Mala
eficiencia actual de su
. . Mala
sistema de gestion de
C|IenteS7 Regular
Buena
Muy buena
¢Cual considera que Costos
es el mayor obstaculo para
Falta de

mejorar la gestion de

clientes en Conasinf?

conocimiento
Falta de datos

Inexistencia de

herramientas

Inversion en

tecnologias

Comunicacion entre

dependencias

Retrasos en las

operaciones




Gestion de

proveedores

¢Cdémo percibe la
competencia en el sector en
relacion con la
implementacion de
tecnologia para gestionar

clientes?

Alta Competencia

Costos

operacionales

Importacion de
mercancia desde otros

paises

Costos logisticos

altos

Falta de tecnologia

¢ Qué mejoras
especificas espera ver en
Conasinf tras la
implementacion del CRM?

Incremento de

ingresos

Minimizacion de

costos

Aumento de

produccién
Mas eficiencia

Control de stock

disponible

Mejora de la
competitividad




¢Cual seria el
beneficio mas significativo
que espera obtener con el
uso de un CRM?

Automatizacion de

tareas

Optimizacion de

recursos

Eficiencia de

inventarios

Reduccion de

tiempos de entrega

Mejor manejo del

tiempo

Mejoramiento en

indicadores de produccién

¢ Qué obstaculos
especificos prevé en el
proceso de implementacion
de un CRM?

Falta de

conocimiento técnico

Costo de

implementacion

Resistencia al

cambio

Falta de datos

adecuados

¢Qué tipo de

capacitacién o formacion

Talleres préacticos




considera que seria
necesaria para que el equipo
de Conasinf adopte el
CRM?

Cursos en linea

Capacitacion

presencial

Tutoriales en video

¢Estaria dispuesta la Si
empresa a colaborar con
consultores externos o No
instituciones para optimizar Tal vez
el proceso de
implementacion del CRM?

¢ Qué incentivos Subsidios
gubernamentales o econémicos

programas de apoyo
podrian facilitar la
implementacién del CRM?

Asesoramiento

gratuito

Acceso a

plataformas de capacitacion

Créditos

¢Cdémo percibe la
disposicion de otras
empresas del sector para
adoptar tecnologias como
un CRM?

Alta aceptacion y
disposicion

Moderada

aceptacion y disposicion

Baja aceptacion y

disposicion




¢ QUué recursos Si 1
financieros o de
. . No 2
infraestructura considera
necesarios para
implementar el CRM en
Conasinf?

¢Estaria Conasinf Si 1
dispuesta a asignar recursos

- No 2

adicionales, tanto
financieros como de Tal vez 3
tiempo, para implementar
un CRM?

Los datos recopilados para el respectivo analisis se realizaran por medio del programa

siguiendo el siguiente procedimiento:

1. Importar los datos recopilados de la herramienta Forms donde se elabord la encuesta.

2. Ejecucion y organizacion de las variables de acuerdo con las escalas mostradas en la tabla
anterior.

Se ejecuta el programa con el fin de la obtencion de la informacién estadistica.

Se recopilan las tablas y gréaficas del software IBM SPSS.

5. Se realiza el analisis descriptivo de las correlaciones encontradas.

P ow



Descripcion de medidas:

Para el analisis de las variables del presente estudio, se realizara teniendo en cuenta las

siguientes relaciones:
TIPO DE VARIABLE

Media aritmética

FORMULA Y RELACION

X1+ X, +X3... Xy

X =
N

Moda

Puntuacidn repetida con mas

frecuencia en la poblacion.

Mediana

Dato que se encuentra en el valor

central de todas las variables:

n+1
2

Varianza

Es el promedio que existe de las
distancias al cuadrado:

Xy -X)

2
s
n—1

Desviacion estandar

s= st

Coeficiente de variacién

S
=+*100
X




Tabla de frecuencia para la pregunta:

¢En qué sector econdmico opera Conasinf, y como se relaciona con la gestion de
relaciones con clientes (CRM)?

Faorcentaje Forcentaje

Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Valido 1 20 100.,0 100,0 100,0

Diagrama:

Tabla de frecuencia para la pregunta ¢ Cuantos empleados tiene Conasinf actualmente
gue podrian interactuar con el CRM?:

Faorcentaje Paorcentaje

Frecuencia FPorcentaje valido acumulado
Valido 1 7 35,0 35,0 35,0
2 8 40,0 40,0 75,0
3 5 250 250 100,0

Total 20 100,0 100,0




Diagrama:

Tabla de frecuencia para la variable ¢ Cuantos afios lleva Conasinf operando en su

sector?:

Forcentaje Forcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Yalido 1 1 50 50 50
2 8 40,0 40,0 450
3 11 55,0 55,0 100,0

Total 20 100,0 100,0




Diagrama:

Tabla de frecuencia para la variable ¢Utiliza Conasinf algun software para la gestion de

relaciones con clientes u otros procesos empresariales?:

Paorcentaje Paorcentaje
Frecuencia FPorcentaje valido acumulado
Yalido 1 g 450 450 450
2 11 55,0 55,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Diagrama para la variable ¢Utiliza Conasinf algun software para la gestion de

relaciones con clientes u otros procesos empresariales?:



[mj]
m:

Tabla de frecuencia para la variable En caso afirmativo, ¢qué tipo de software utiliza

para gestionar clientes o ventas?:

Forcentaje Forcentaje

Frecuencia FPorcentaje valido acumulado
Yalido 1 4 20,0 20,0 20,0
2 1 50 5.0 25,0
3 3 15,0 15,0 40,0
4 1 50 5.0 450
5 1 a0 5.0 50,0
B 10 50,0 50,0 100,0

Total 20 100,0 100,0

Diagrama:



Tabla de frecuencia para la variable ; Cémo describe actualmente la gestion de las

relaciones con sus clientes y la organizacion de la informacion relacionada?:

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia FPorcentaje valido acumulado
Yalido 1 a8 40,0 40,0 40,0
2 12 60,0 60,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Diagrama:



(=]
]

Tabla de frecuencia para la variable ¢ Cuales son los principales desafios que enfrenta

Conasinf al gestionar su base de clientes?:

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia FPorcentaje valido acumulado
Yalido 1 g 40,0 40,0 40,0
2 3 15,0 15,0 55,0
3 2 10,0 10,0 65,0
4 7 35,0 35,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Diagrama:




Tabla de frecuencia para la variable ¢ Considera Conasinf relevante implementar un
sistema CRM para mejorar la gestion de clientes?:

Faorcentaje Faorcentaje
Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Yalido 1 15 75,0 7h0 75,0
3 5 250 250 100,0
Total 20 100,0 100,0

Diagrama:

[
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Tabla de frecuencia para la variable ¢ Qué beneficios espera obtener al integrar un

CRM en sus operaciones diarias?:

Forcentaje Forcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Yalido 1 8 40,0 40,0 40,0
2 [ 35,0 35,0 75,0
3 3 15,0 15,0 90,0
4 2 10,0 10,0 100,0

Total 20 100,0 100,0
Diagrama:

Tabla de frecuencia para la variable ¢ Qué recursos, capacitacion o apoyo externo

necesitaria Conasinf para implementar un sistema CRM de manera efectiva?:



Farcentaje Faorcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Yalido 1 3 15,0 15,0 15,0
2 10 50,0 50,0 65,0
3 f 30,0 30,0 85,0
4 1 50 5.0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Diagrama:

Tabla de frecuencia para la variable ¢ Cual considera que es el principal obstaculo en

la gestion de clientes o la organizacidn de procesos relacionados?:

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Yalido 1 8 40,0 40,0 40,0
2 2 10,0 10,0 50,0
3 4 20,0 20,0 70,0
4 ] 30,0 30,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Diagrama:



Tabla de frecuencia para la variable ¢ Cémo afecta la actual gestion de clientes a la

eficiencia y rentabilidad de la empresa?:

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Yalido 1 7 350 35,0 35,0
2 ] 30,0 30,0 65,0
3 ] 30,0 30,0 85,0
4 1 5.0 5.0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Diagrama:



Tabla de frecuencia para la variable ¢Ha realizado cambios recientes en sus procesos

de gestion de clientes o ventas?:

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Yalido 1 g 450 450 450
2 11 55,0 55,0 100,0
Total 20 1000 100,0

Diagrama:



[mf]
| ¥

Tabla de frecuencia para la variable Si ha implementado cambios, ¢ puede describirlos

brevemente y detallar sus resultados?:

Forcentaje Forcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Yalido 1 1 50 5.0 5.0
2 2 10,0 10,0 15,0
3 1 5.0 5.0 20,0
4 3 15,0 15,0 35,0
= 2 10,0 10,0 450
] 11 55,0 55,0 100,0

Total 20 100,0 100,0

Diagrama:



Tabla de frecuencia para la variable ¢ Qué tan familiarizados estan en Conasinf con el

concepto de sistemas CRM y sus beneficios?:

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Yalido 1 1 5.0 5.0 50
2 g 450 450 50,0
3 10 50,0 50,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Diagrama:



Tabla de frecuencia para la variable ¢ COmo espera que un CRM impacte

financieramente a la empresa (por ejemplo, reduccion de costos 0 aumento de ingresos) ?:

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Yalido 1 7 35,0 35,0 350
2 ] 25,0 25,0 60,0
3 4 20,0 20,0 80,0
4 4 20,0 20,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Diagrama:



Tabla de frecuencia para la variable ¢ Qué preocupaciones o barreras anticipa en la
implementacion del CRM?:

Paorcentaje Forcentaje

Frecuencia FPorcentaje valido acumulado
Yalido 1 ] 30,0 30,0 30,0
2 2 10,0 10,0 40,0
3 2 10,0 10,0 50,0
4 7 35,0 35,0 85,0
5 3 15,0 15,0 100,0

Total 20 100,0 100,0

Diagrama:




Tabla de frecuencia para la variable ¢ Estaria interesada Conasinf en participar en una

prueba piloto para evaluar el funcionamiento del CRM?:

Porcentaje Forcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Yalido 1 15 75,0 75,0 75,0
2 2 10,0 10,0 85,0
3 3 15,0 15,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Diagrama:

Tabla de frecuencia para la variable ¢ Qué porcentaje del presupuesto de la empresa
podria destinarse a la implementacién de un CRM?:



Paorcentaje Paorcentaje
Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Yalido 1 7 35,0 35,0 35,0
2 2 10,0 10,0 450
3 1 5.0 5.0 50,0
4 3 15,0 15,0 65,0
5 1 50 50 70,0
(i 3 15,0 15,0 85,0
7 1 50 50 80,0
a 2 10,0 10,0 100,0
Total 20 100,0 100,0
Diagrama:
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Tabla de frecuencia para la variable ¢Ha experimentado dificultades en la gestion de

clientes, como pérdida de datos o falta de seguimiento?

Forcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Yalido 1 18 90,0 50,0 40,0
2 2 10,0 10,0 1000
Total 20 100,0 100,0




Diagrama:

Tabla de frecuencia para la variable ¢ Como calificaria la eficiencia actual de su
sistema de gestion de clientes?:

Forcentaje Forcentaje

Frecuencia FPorcentaje valido acumulado
Yalido 1 1 50 5,0 5,0
2 4 20,0 20,0 250
3 7 35,0 35,0 60,0
4 f 30,0 30,0 80,0
H 2 10,0 10,0 100,0

Total 20 100,0 100,0

Histograma:



Porcentaje

Tabla de frecuencia para la variable Principal obstaculo para mejorar la eficiencia de

los procesos logisticos:

Forcentaje Forcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Yalido 1 3 15,0 15,0 15,0
2 ] 250 25,0 40,0
3 2 10,0 10,0 50,0
4 3 15,0 15,0 65,0
5 1 5.0 5.0 70,0
B 1 5.0 5.0 75,0
7 2 10,0 10,0 85,0
8 3 15,0 15,0 100,0

Total 20 1000 100,0

Diagrama:



Tabla de frecuencia para la variable ¢ Como percibe la competencia en el sector en

relacion con la implementacion de tecnologia para gestionar clientes?

Forcentaje Forcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Yalido 1 11 55,0 55,0 55,0
2 2 10,0 10,0 65,0
3 2 10,0 10,0 75,0
4 3 15,0 15,0 90,0
H 2 10,0 10,0 100,0

Total 20 100,0 100,0

Diagrama:



Tabla de frecuencia para la variable ¢ Qué mejoras especificas espera ver en Conasinf

tras la implementacion del CRM?:

Forcentaje Forcentaje

Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Yalido 1 4 20,0 20,0 20,0
2 1 50 5.0 250
3 4 20,0 20,0 450
5 3 15,0 15,0 60,0
B g8 40,0 40,0 100,0

Total 20 100,0 100,0

Diagrama:



Tabla de frecuencia para la variable ;Cudl seria el beneficio mas significativo que espera
obtener con el uso de un CRM?:

Forcentaje Forcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Yalido 1 3 15,0 15,0 15,0
2 3 15,0 15,0 30,0
3 2 10,0 10,0 40,0
4 3 15,0 15,0 550
] ] 450 450 100,0

Total 20 100,0 100,0

Diagrama:



Tabla de frecuencia para la variable ¢ Qué obstéaculos especificos prevé en el proceso de
implementacion de un CRM?

Faorcentaje Forcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Yalido 1 11 55,0 55,0 55,0
2 3 15,0 15,0 70,0
3 2 10,0 10,0 80,0
4 4 20,0 20,0 100,0
Total 20 100,0 1000

Diagrama:



Tabla de frecuencia para la variable ¢ Qué tipo de capacitacién o formacién considera

gue seria necesaria para que el equipo de Conasinf adopte el CRM?

Forcentaje Faorcentaje
Frecuencia Forcentaje valico acumulado
Valido 1 4 20,0 20,0 20,0
2 7 350 350 55,0
3 7 35,0 35,0 80,0
4 2 10,0 10,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Diagrama



Tabla de frecuencia para la variable ¢ Estaria dispuesta la empresa a colaborar con

consultores externos o instituciones para optimizar el proceso de implementacion del

CRM?
Forcentaje Forcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Yalido 1 16 80,0 80,0 80,0
2 1 50 50 85,0
3 3 15,0 15,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Diagrama:



Tabla de frecuencia para la variable ¢ Qué incentivos gubernamentales o programas de

apoyo podrian facilitar la implementacion del CRM?:

Forcentaje Faorcentaje
Frecuencia Forcentaje valico acumulado
Valido 1 5 250 250 25,0
2 4 20,0 20,0 450
3 8 40,0 40,0 85,0
4 3 15,0 15,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Diagrama:



Tabla de frecuencia para la variable ¢ Cémo percibe la disposicion de otras empresas

del sector para adoptar tecnologias como un CRM?:

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia FPorcentaje valido acumulado
Yalido 1 4 20,0 20,0 20,0
2 13 65,0 65,0 85,0
3 3 15,0 15,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Diagrama:
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Tabla de frecuencia para la variable ¢ Qué recursos financieros o de infraestructura

considera necesarios para implementar el CRM en Conasinf?:

Faorcentaje Porcentaje
Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Yalido 1 ] 40,0 40,0 40,0
2 12 60,0 60,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Diagrama:
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Tabla de frecuencia para la variable ¢ Estaria Conasinf dispuesta a asignar recursos

adicionales, tanto financieros como de tiempo, para implementar un CRM?:

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Walido 1 ] 30,0 30,0 30,0
2 2 10,0 10,0 40,0
3 12 60,0 60,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Diagrama:




