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Analisis del uso de la estrategia CRM en las microempresas del norte de
Guayaquil

Analysis of the Implementation of CRM Strategy in Microenterprises in Northern Guayaquil
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Kevin Gerardo Pozo Moy6n
Kpozoml@est.ups.edu.ec

Resumen:

La presente investigacion analiza el impacto de las estrategias CRM en las microempresas del norte de
Guayaquil. La razén de esta investigacion se fundamenta en la carencia de comprensidén en torno al tema debido
a la ausencia de informacién sobre esta estrategia en dicho contexto, asi como la necesidad de llenar esta
brecha para comprender mejor los desafios y oportunidades que enfrentan estas microempresas. Los objetivos
se centran en comprender como las estrategias CRM influyen en estas microempresas, utilizando un enfoque
descriptivo y transversal. La metodologia incluye encuestas a cien microempresas y entrevistas a cuatro expertos
en CRM, lo que proporciona una visién integral sobre el tema. Los principales resultados indican que muchas
microempresas ho aprovechan completamente las estrategias CRM debido a la falta de conocimiento, aunque
hay un interés creciente en adoptar herramientas actualizadas. Por lo tanto, la implementacién de estrategias
CRM varia de acuerdo con las practicas individuales de cada microempresario. Sin embargo, es importante
reconocer que su potencial puede mejorar el desempefio empresarial y ampliar sus beneficios a otros segmentos
del mercado. Las entrevistas ofrecieron una visidon detallada de los retos y posibilidades relacionados con la
implementacién de las estrategias CRM en las microempresas del norte de Guayaquil. Finalmente se pudo
conocer la importancia de reconocer el potencial transformador de las estrategias CRM para impulsar el
crecimiento y la competitividad de las microempresas en el mercado actual.

Palabras Claves: CRM, microempresas, desafios, estrategias, oportunidades.

Abstract:

The present research examines the impact of CRM strategies on microenterprises in northern Guayaquil. The
rationale for this investigation is rooted in the lack of understanding surrounding the topic due to the absence of
information on this strategy in the aforementioned context, as well as the need to fill this gap for a better
comprehension of the challenges and opportunities faced by these microenterprises. The objectives focus on
understanding how CRM strategies influence these microenterprises, utilizing a descriptive and cross-sectional
approach. The methodology includes surveys of one hundred microenterprises and interviews with four CRM
experts, providing a comprehensive insight into the subject. The primary findings indicate that many
microenterprises do not fully leverage CRM strategies due to a lack of knowledge, although there is a growing
interest in adopting updated tools. Therefore, the implementation of CRM strategies varies according to the
individual practices of each microentrepreneur. However, it is important to recognize that their potential can
enhance business performance and extend their benefits to other market segments. The interviews provided a
detailed insight into the challenges and opportunities associated with CRM strategy implementation in
microenterprises in northern Guayaquil. Finally, the importance of recognizing the transformative potential of CRM
strategies to drive the growth and competitiveness of microenterprises in the current market was understood.

Keywords: CRM, microentrerprises, challenges, strategies, opportunities.
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1. Introduccién

Ecuador es un pais en vias de desarrollo, que enfrenta fluctuaciones en su desempefio empresarial como Ilo
demuestra el registro estadistico de empresas 2022. Segun el (INEC, 2022) durante el periodo comprendido
entre 2021 y 2022, se observé un incremento de 356.553 empresas activas, lo que equivale a un aumento del
40,9% con respecto al afio anterior. En el afio 2022, en el sector de microempresas experiment6 un crecimiento
de 354.6 mil empresas, representando una ampliaciéon del 44,5% en comparacién con el afio 2021, siendo el
primer afio en llegar a un valor tan alto.

Tabla 1: Dindmica empresarial segun el sector econémico

Micro Pequefna | Mediana “A” | Mediana “B” | Grande
Empresas 2021 | 796.0 56,7 8,6 5,9 4,6
Empresas 2022 | 1.150,6 57,1 9,2 6,3 51
Variacion 44,5% 0,7% 7.7% 6,7% 10,7%

Elaboracion propia del instituto nacional de estadisticas y censos (INEC, 2022)

Por otra parte, la (Supercias, 2022) confirma que las microempresas es el segmento mas representativo del
area empresarial con un total de 66,39% siendo la provincia del Guayas la que destaca a nivel nacional con un
26,02%. En la base de datos titulada “Ranking de compafiias” que ofrece esta misma plataforma, se da conocer
que, en el Guayas, la ciudad que mas microempresas tiene suscritas en su territorio es Guayaquil con un total de
22.921. Ademas, estos datos nos ofrecen la oportunidad de identificar las actividades econdmicas mas
sobresalientes en el segmento de las microempresas, como:

+ L6810.01 - compra - venta, alquiler y explotacion de bienes inmuebles propios o arrendados.

* F4100.10 - construccién de todo tipo de edificios residenciales.

* H4923.01 - todas las actividades de transporte de carga por carretera

* M7020.04 - prestacion de asesoramiento y ayuda a las empresas y las administraciones publicas.

+  M6910.01 - actividades de representacion juridica de los intereses de una parte contra otra, sea o
no ante tribunales u otros 6rganos judiciales, realizadas por abogados o bajo la supervision de
abogados

Tabla 2: Poblacion de las actividades econdmicas mas representativas de las microempresas en Guayaquil

Actividad econdmica Poblacion
L6810.01 2407
F4100.10 698
H4923.01 604
M7020.04 481
M6910.01 404

Elaborada por los autores

De acuerdo con el Dr. Luis Torres Rodriguez las microempresas son entidades econémicas reales, dirigidas
por una o0 mas personas emprendedoras, con los mismos objetivos econdémicos, éticos y sociales. En su obra "La
microempresa en el Ecuador”, el autor sefiala que la economia del pais se sustenta en gran medida en las
microempresas. Este planteamiento sugiere que estos pequefios negocios desempefian un papel mas
significativo en la situacion econdmica del pais en comparacion con otros segmentos empresariales. Es relevante
sefialar que las actividades econdémicas enfocadas en la prestacion de servicios sobresalen en comparacion con



aquellas centradas en la distribucién de bienes y esto es evidenciado por la Superintendencia de compafiias.
Cabe indicar que un servicio es una accion realizada por una entidad o persona para el cliente (Zeithaml et al.,
2006) por lo cual hay una interaccion directa con el cliente final. Debido a esto, el sector esta expuesto a
fluctuaciones en sus ingresos econémicos, que se vinculan directamente con la calidad de su servicio, asi como
lo exterioriza (Pineda, 2022) en su articulo.

Segun en el articulo de (Lavin, 2017) , se considera que la atencién al cliente es una herramienta estratégica que
permite ofrecer un valor adicional a los clientes, superando asi las ofertas de los competidores .Esto resalta la
importancia de una estrategia de atencion a la cliente bien estructurada para lograr un rendimiento sobresaliente
en el mercado. En el articulo (Pineda, 2022) comparte los resultados de su investigacion, evidenciando que no
todas las microempresas de servicios en Guayaquil presentan una adecuada gestion de calidad. Esto nos
permite deducir que hay una deficiencia en el sistema de gestion de atencién al cliente que afecta negativamente
la rentabilidad de las microempresas.

Por otra parte, en el ambito empresarial, el termino customer relationship management (CRM) se esta
popularizando por ser una solucién estratégica para transformar la vision y el desempefio de las empresas. En el
articulo (Mercadotecnia publicidad marketing noticias, 2023) destaca el creciente uso de esta estrategia en
empresas de gran renombre, impulsado por los diversos beneficios que ofrece, tales como la focalizacién en
actividades, rapidez en la toma de decisiones, evaluacion de datos y atencién personalizada. Segun (Peppers &
Rogers, 2017), el CRM es una filosofia empresarial que se enfoca en comprender a los clientes, anticipar sus
necesidades y proporcionar experiencias personalizadas, mas alla de simplemente tecnologia o sistemas. Como
se ha comprobado, el CRM es una estrategia con numerosos beneficios, y varias empresas en el mercado han
sabido aprovechar las oportunidades que esta les brinda.

Por otro lado, en el articulo académico de (Vélez, 2021) se resalta la valiosa implementacién de la estrategia
CRM para las microempresas de Guayaquil. Esto se debe a su estrecha relacion con lograr la satisfaccién del
cliente, lo que facilita la fidelizacion desde la primera interaccién. En diversos repositorios universitarios, se
encuentran investigaciones centradas en microempresas de Guayaquil. Todas coinciden en que la aplicaciéon de
la estrategia CRM contribuye de manera positiva al desempefio y crecimiento de microempresas de bienes y
servicios (Vélez, 2021) (Lozano & Navas, 2016). No obstante, segun la investigacion realizada por (Pineda,
2022), se justificé que no todas las microempresas de servicios cuentan con un sistema eficiente de atencién al
cliente, lo que genera una deficiencia en este sector. Adicionalmente, esta observacion contribuye a esclarecer
las razones detras del bajo rendimiento de las microempresas de servicios, particularmente en las cinco mas
destacadas del segmento en 2022 (tabla 2) en comparacion al afio anterior 2021. Debido a esta recopilacion de
informacion el presente articulo académico busca analizar el uso de la estrategia CRM en las microempresas del
norte de Guayaquil, para comprender la efectividad que podria presentar su aplicacion.

El valor de las microempresas

Una descripcion tipica de las microempresas las caracteriza como entidades econdmicas que se dedican a
actividades de escaso valor agregado y funcionan con recursos financieros limitados. Estos negocios suelen
operar asumiendo riesgos propios en el mercado y, en muchos casos, surgen como respuesta a la necesidad de
supervivencia de sus propietarios (Mungaray et al., 2010). La importancia de esta interpretacién radica en
proporcionar una comprension clara de las caracteristicas distintivas de las microempresas, lo cual es
fundamental para disefiar politicas y estrategias empresariales efectivas que aborden sus desafios especificos y
fomenten su desarrollo sostenible en el mercado. Ademas, este enfoque nos permite contextualizar las
particularidades de las microempresas en el panorama economico y formular estrategias mas precisas para su
crecimiento y éxito.



Las microempresas ecuatorianas desempefian un papel crucial en la generacion de empleo y la produccion
de ingresos (Torres, 1995). Su eficacia en la economia nacional se manifiesta a través del aumento de la tasa
empleo y las oportunidades de incrementar ingresos, especialmente para grupos con recursos econémicos
limitados (Barriga et al., 2023). Esto destaca la importancia de estos negocios no solo como agentes
econdmicos, sino también como contribuyentes esenciales para el desarrollo social, al proporcionar medios de
subsistencia y estabilidad financiera a segmentos vulnerables de la poblacion.

Microempresas de servicios

De acuerdo con el libro (Hoffman & Bateson, 2010) los servicios son acciones, esfuerzos o actos hacia el
cliente. Al hablar de las microempresas de servicios entendemos que existe una conexién intima con sus
clientes, ya que ofrecen habilidades intangibles destinadas a satisfacer sus necesidades. Las microempresas de
servicios pueden estar suscritas en distintas actividades econémicas como asesoria, transporte, ventas entre
otras, pero todas se caracterizan por lograr fidelizacion con los clientes potenciales.

Definicion CRM

El CRM, como estrategia se apoya en teorias de marketing moderno, siendo definido por (Peppers &
Rogers, 2017) como la gestién de relaciones y la mejora de la eficiencia organizacional. Esta perspectiva se
alinea con las teorias de direccion de marketing (Kotler & Keller, 2012), resaltando la importancia de anticipar
las necesidades del cliente. En su evolucién contemporanea, el CRM se ha convertido en una herramienta digital
integral, respaldada por software de empresas lideres como Salesforce, HubSpot y Zoho CRM. Estas soluciones,
personalizadas para microempresas, permiten gestionar relaciones de manera efectiva con funciones avanzadas
para la recopilacion, analisis de datos y automatizacion de procesos. Esto contribuye a un enfoque centrado en el
cliente, fortaleciendo asi la eficiencia administrativa.

CRMYy su enfoque en lafidelidad del cliente

El enfoque del CRM, al recopilar datos precisos, analizarlos y personalizar las interacciones, no solo busca
aumentar la satisfaccion y lealtad del cliente, sino también establecer relaciones a largoplazo basadas en una
comprension profunda de las necesidades individuales. La importancia de la fidelidad delcliente como piedra
angular en la construccion de estrategias de marketing eficaces y sostenibles (Armstrong & Kotler, 2013).La
definiciéon y alcance del CRM no solo se limitan a la gestién de relaciones, sino que abarcan lacreacién de
conexiones duraderas, enfatizando la relevancia del cliente como el activo més valioso. Este enfoque, combinado
con la transformacion digital, marca la pauta para una eficaz gestiéon de relaciones en el contexto empresarial
actual.

2. Materiales y métodos

Este articulo académico se desarrolld con el objetivo de profundizar en la comprension del impacto de las
estrategias CRM en las microempresas de servicios en el norte de Guayaquil. Se adopt6 un enfoque descriptivo
de corte transversal, con la finalidad de proporcionar una visién detallada y actual del fenémeno en estudio. En
términos metodolégicos, esta investigacidon se enmarca en un disefio descriptivo de naturaleza cualitativa. El
enfoque cualitativo se eligié deliberadamente para permitir una comprension mas profunda de las percepciones y
opiniones de los participantes.

Se emplearon diversas técnicas de recoleccion de datos, como encuestas elaboradas en la plataforma digital
llamada QuestionPro, se incluyd preguntas estructuradas utilizando el método de la escala de Likert y preguntas
de opcion multiple. Ademas, consistid en 10 preguntas dirigidas a 100 microempresas de servicios en el norte de



Guayaquil, seleccionadas previamente mediante un analisis de la base de datos proporcionada por la
Superintendencia de Compafilas que desglosamos para estudiar cinco actividades economicas mas
representativas del segmento (tabla 2). La distribucién del enlace de la encuesta inicio el 15 de febrero del
presente afio, a través de mensajes por las redes sociales idéneas. Adicional, se implement6 entrevistas con un
cuestionario de 8 preguntas abiertas a cuatro expertos que hayan trabajo en el area de servicio al cliente con
cargos como key account manager, jefes en el area de servicio al cliente o en su defecto a gerentes generales
gue tenga un conocimiento amplio de este tema , todos fueron seleccionados estratégicamente para brindar
perspectivas enriquecedoras sobre el tema en estudio y asi poder analizar opiniones centradas en las
experiencias de campos de los profesionales participantes.

En cuanto a la muestra y las estrategias de muestreo, se implement6 un enfoque no probabilistico intencional,
basado en las cinco principales actividades econdémicas relevantes para las microempresas de servicios de la
ciudad. Ademas, para la investigacion se sectorizo la ciudad de Guayaquil con el fin de limitar por el segmento de
mayor presencia microempresarial, por lo cual de acuerdo con los criterios el estudio se enfoc6 en analizar las
microempresas del norte de Guayaquil. La muestra incluyé cien microempresas ubicadas en el norte de
Guayaquil y suscritas a las actividades econémicas mencionadas anteriormente (tabla 2). La seleccion de
participantes para las entrevistas se realiz6 de acuerdo con criterios especificos establecidos por los
investigadores, garantizando la representatividad y relevancia de las perspectivas recopiladas.

Durante la fase de analisis de datos, se emple6 un enfoque estadistico descriptivo para examinar y
comprender la informacion recopilada de manera sistemética y estructurada. Este andlisis facilito la evaluacion y
la interpretacion de los resultados obtenidos, contribuyendo asi a la validez y la confiabilidad de los hallazgos de
la investigacion.

3. Resultados

Resultados de las entrevistas a cuatro expertos en la aplicacién de estrategias CRM en la ciudad de
Guayaquil

Para lograr el cumplimiento de los objetivos fue necesario realizar cuatro entrevistas a expertos en la
implementacién de estrategias CRM, con un cuestionario de ocho preguntas abiertas para recolectar informacion
sobre su experiencia con los beneficios de la aplicacion de estrategias de CRM. No obstante, la preguntas 3y 4
corresponde al primer objetivo especifico, la 5y 6 al segundo objetivo y las dos ultima 7 y 8 al tercer objetivo. A
continuacion, en la siguiente tabla se presenta sistematizacion de las respuestas dadas por expertos
participantes, definiendo criterio homogéneos y diferenciados

Tabla 3: Sistematizacion de respuestas de los entrevistados

N° | Preguntas Respuestas

1 | ¢Podria proporcionar unavision En una vision general se destaca la importancia de las
general de su experienciay herramientas CRM en la gestion empresarial ecuatoriana,
conocimientos en la resaltando su utilidad para mejorar la productividad del equipo de
implementacién de estrategias ventas y ofrecer una comunicacidn mas personalizada con los
CRM en el contexto empresarial clientes.

ecuatoriano?

2 | ¢Cuales cree usted que son los | Los desafios que se presenta son las barreras tecnoldgicas por la
principales desafios y | falta de implementacion de herramientas CRM e informativas por el
oportunidades que enfrentan las | desconocimiento de una correcta aplicacién estratégica de gestion




del norte de
implementar una

microempresas
Guayaquil al
estrategia CRM?

de servicio al cliente, pero también existen oportunidades como la
automatizacién de procesos y el conocimiento mas profundo del
cliente para ofrecer productos y servicios adecuados.

¢,Cudles son, desde su perspectiva,
las é&reas clave dentro de una
microempresa  del norte de
Guayaquil que podrian beneficiarse
mé&s de la implementacion de una
estrategia CRM?

Las areas clave beneficiadas por la implementacién de CRM
incluyen ventas, departamento comercial y servicio al cliente. En
ventas, el CRM facilita la gestion de contactos y clientes
potenciales, prondsticos de ventas precisos e informes fiables. En
el departamento comercial, permite la segmentacién de clientes y
personalizacion de interacciones, mejorando asi las estrategias de
marketing y ventas. En cuanto al servicio al cliente, el CRM
centraliza la informacion del cliente, agilizando la resolucion de
problemas y la prestacion de un servicio mas personalizado y
eficiente, lo que conduce a una mayor satisfaccion del cliente y
fortalecimiento de su lealtad hacia la empresa.

Considerando las caracteristicas
del mercado y la industria en el
norte de Guayaquil, ,cémo sugiere
usted que las microempresas
adapten la estrategia CRM para
optimizar su proceso de atencién al
cliente?

Dado el dinamismo y la diversidad del mercado en el norte de
Guayagquil, las microempresas deben adaptar sus estrategias CRM
de manera flexible y personalizada. Es crucial identificar las
necesidades especificas de cada empresa e industria para disefiar
un sistema CRM que se ajuste a sus requerimientos y
caracteristicas. Esto implica realizar un andlisis exhaustivo del
negocio y del entorno, identificando las oportunidades y amenazas
presentes en el mercado local.

¢Cual ha sido su observacion
sobre cémo la implementacion de
la estrategia CRM impacta
directamente en la eficiencia del
servicio al cliente dentro de las
microempresas del norte de
Guayaquil?

La implementacion de CRM mejora las relaciones con los clientes
al permitir una comprensién mas profunda de sus necesidades y
preferencias, lo que se refleja en una mayor eficiencia en el
servicio.

¢Podria compartir ejemplos
concretos de como la
implementacion de una estrategia
CRM ha influido en la toma de
decisiones administrativas en
microempresas de laregion?

Existen grandes empresas que empezaron como microempresas
pero que aprovecharon la aplicacion de CRM para recopilar y
analizar sugerencias, observaciones y quejas de los clientes a
través de encuestas. Estos casos en particular muestran cémo la
implementacién efectiva de una estrategia CRM puede tener un
impacto positivo en la toma de decisiones administrativas al
proporcionar informacion valiosa y permitiendo que la empresa
crezca en el mercado.

¢(,Cuédles son los principales
cambios y desafios que ha
observado en los procesos
administrativos de las
microempresas del norte de

Guayaquil después de implementar
una estrategia CRM?

Después de implementar una estrategia CRM, se observan
diversos cambios significativos en los procesos administrativos de
las microempresas del norte de Guayaquil. Entre estos cambios, se
destaca una mejor comprension del cliente, lo que permite a las
empresas adaptar sus productos y servicios de manera mas
precisa a las necesidades y preferencias del mercado objetivo.
Ademds, se experimenta una mejora en la calidad de los servicios
ofrecidos, lo que se traduce en una mayor satisfaccién por parte de
los clientes y, por ende, en una mayor fidelizacion.




8 | En su opinién, ;cémo se puede | En cuanto a como medir y cuantificar el impacto de implementar
medir y cuantificar el impacto de la | una estrategia CRM en la eficiencia de los procesos administrativos
implementaciéon de una estrategia | de las microempresas del norte de Guayaquil, se sugiere utilizar
CRM en la eficiencia de los | una variedad de herramientas y métricas. Esto incluye el empleo
procesos administrativos dentro de | de indicadores clave de rendimiento (KPI) especificos relacionados
las microempresas? con la gestién de clientes, como la tasa de retencion de clientes y
el tiempo de respuesta a consultas. Ademas, se propone la
implementacion de cuadros de mando para una visualizacion clara
de datos como ventas y quejas, y el uso de encuestas de
satisfaccion del cliente para obtener retroalimentacién directa.
Estas medidas proporcionan una evaluacién completa del impacto
del CRM en la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente,
facilitando asi la toma de decisiones estratégicas.

Las respuestas de los expertos en CRM ofrecen una visién completa de los desafios, oportunidades y ventajas
de aplicar estrategias CRM en las microempresas del norte de Guayaquil. Destacan la relevancia de estas
herramientas para potenciar la eficiencia operativa, mejorar la atencion al cliente y aumentar la retencion de
clientes, haciendo hincapié en la necesidad de adaptar las estrategias CRM a las particularidades del mercado y
la industria local. Ademds, las entrevistas permiten comprender en detalle como la implementacion de CRM
impacta en areas esenciales como ventas, marketing, servicio al cliente y toma de decisiones administrativas.
Los expertos subrayan la importancia de medir y evaluar el impacto de estas estrategias mediante el uso de
métricas y herramientas de analisis apropiadas.

Resultados de las encuestas

De acuerdo con la muestra seleccionada, se procedié a encuestar a cien microempresas de servicios que
estuvieran suscritas a las actividades econémicas objeto de estudio (tabla 2). Para llevar a cabo esta tarea, se
utilizé un formulario en linea elaborado en la plataforma Questionpro, que permitid recopilar informacion
relevante sobre diversos aspectos, incluida la influencia de la estrategia CRM en la gestién administrativa de las
microempresas. lo cual esta alineado con los objetivos especificos dos y tres del estudio.

Figura 1: ¢Cual es el principal giro de negocio de su microempresa de servicio?

Principal giro de negocio de su microempresa de servicio
66,67%

70,00% o

60,00%
50,00%
40,00%
30,00% 18,10%
20,00% ° 5,71% 9,52%
10,00% ~ °
0,00%
Consultoria y asesoria Compra y venta de Servicios de transporte Construccion
inmobiliarios de carga por carretera

Como se muestra en figura buscamos identificar cual era el giro de negocio a las que las microempresas
estaban suscritas y como resultado nos dio que el 66,67% de nuestra muestra esta representada por la actividad
de consultoria y asesoria, seguida de compra y venta de inmobiliarios, servicios de transporte de carga por
carreta y construccion




Figura 2: ¢Cuantos afios lleva operando su microempresa de servicio en el norte de Guayaquil?

Afios que lleva operando su microempresa de servicio en el norte de

Guayaquil
49,52%
21,90%
17,14%
4,76% 6,67%
MENOS DE 1 ANO 1-3 ANOS 4 -6 ANOS 7 - 10 ANOS MAS DE 10 ANOS

En la figura expuesta, se detalla la distribucién de afios de operacién de las microempresas encuestadas en el
norte de Guayaquil. Como se evidencia el porcentaje mas alto que es de 49,52% corresponde a 1 o 3 afios de
operatividad y con 21,90% las microempresas que llevan menos de 1 afio, lo cual indica que es un mercado en
posicionamiento

Figura 3: ¢Qué tan frecuentemente utilizan su empresa estrategias de segmentacién de clientes para
personalizar las interacciones y ofertas?

Frecuencia de uso de estrategias de segmentacidn de clientes para
personalizar las interacciones y ofertas
50,00% 44,76%
[
40,00% 35,24%
[}
30,00%

20,00% 14,29%

[ ]
10,00% 5115

0,00%
Nunca Ocasionalmente Regularmente Siempre

En la figura presentada se buscé identificar la frecuencia con la que las microempresas utilizan estrategias de
segmentacion de clientes. Segun se presenta en la figura, la mayoria de las microempresas las emplean
ocasionalmente, representando el 44.76% de nuestra muestra, seguido por un uso regular que abarca el 35.24%.



Figura 4: ¢En qué medida su microempresa automatiza procesos relacionados con la gestion de
clientes, como el seguimiento de correos electrénicos y la gestion de contactos?

Automatizacién procesos relacionados con la gestién de clientes,
como el seguimiento de correos electronicos y la gestion de

contactos

60,00%
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gestion de clientes

En la siguiente figura expuesta representa el nivel de automatizacion de procesos relacionados con la gestion
de clientes en las microempresas encuestadas en donde el 55,24% de la muestra considera que ha
automatizado algunos procesos.

Figura 5: ¢Cémo calificaria la personalizacion de las comunicaciones y ofertas que su microempresa
ofrece a los clientes, basandose en sus preferencias y comportamiento?

Calificacion de la personalizacién de las comunicaciones y ofertas
gue su microempresa ofrece a los clientes, basandose en sus
preferencias y comportamiento
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En esta figura, se refleja la percepcién de los encuestados sobre la personalizacion de las comunicaciones y
ofertas brindadas por sus microempresas, de acuerdo con los resultados podemos evidenciar que la
personalizacion tiene un 47,62% de aceptacidbn en base de las preferencias y comportamiento de las
microempresas.

Figura 6: ¢Qué tan diversificados son los canales de comunicacién que utiliza su microempresa para



interactuar con los clientes (correo electronico, redes sociales, chat en vivo, etc.)?

Diversificacién son los canales de comunicacién que utiliza su
microempresa para interactuar con los clientes
45,00%
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Para el estudio, es crucial comprender la diversificacion de los canales de comunicacion, ya que estos medios
permiten a las microempresas establecer relaciones cercanas. En la figura, se observa que el 47.62% de las
microempresas encuestadas utilizan algunos canales de comunicacién y tan solo el 15,24% tiene una amplia
variedad de canales.

Figura 7: ¢En qué medida su microempresa tiene implementado un programa de fidelizacion para
incentivar la lealtad de los clientes?

Implementado un programa de fidelizacién para incentivar la
lealtad de los clientes

40,00% 36,19%

35,00% 33,33%
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de fidelizacién fidelizacion

En esta figura podemos observar la medida en que las microempresas han implementado un programa de
fidelizacion y en nuestro resultado se evidencia que el programa basico con un 33,33% Yy el programa moderado
36,19% tiene proximidad en cuanto al criterio general de las microempresas encuestadas.



Figura 8: Por favor, indique en qué medida esta de acuerdo con la afirmacion: "La implementacion de
estrategias de gestion de relaciones con los clientes ha mejorado la eficiencia en el servicio al cliente en
las microempresas".

La afirmacién: "Laimplementacion de estrategias de gestion de
relaciones con los clientes ha mejorado la eficiencia en el servicio
al cliente en las microempresas”.
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La figura presentada se puede visualizar el grado de acuerdo de los encuestados con la afirmacién sobre la
mejora de la eficiencia en el servicio al cliente debido a la implementacién de estrategias CRM. En donde el
45,71% de la muestra esti de acuerdo con la afirmacién y solo el 2,86% est4 totalmente en desacuerdo.

Figura 9: Por favor, califique cdmo las estrategias de gestion de relaciones con los clientes han influido
en latoma de decisiones en su microempresa:

Calificacion de las estrategias de gestion de relaciones con los
clientes han influido en latoma de decisiones en su microempresa
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En la figura se busca conocer cémo las estrategias CRM han influenciado la toma de decisiones en las
microempresas. En base a las microempresas encuestadas el 45,71% de la muestra indica que ha habido un
impacto significativo en la implementacion de dicha estrategia.



Figura 10: En su opinién, ¢hasta qué punto las estrategias de gestion de relaciones con los clientes han
simplificado los procesos administrativos en su microempresa?

Las estrategias de gestion de relaciones con los clientes han
simplificado los procesos administrativos en su microempresa
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Segun la experiencia de las microempresas encuestadas, la figura ilustra el grado de aciertos y dificultad
experimentado con las estrategias CRM y la simplificacién de los procesos administrativos. Para los encuestados
el 43.81% pertenece a un cierto grado, y seguido por un 38.10% con un grado alto y tan solo 13.33% con un
grado muy alto.

4. Conclusiones y discusién

El estudio determiné que la implementacién de estrategias CRM varia segun las practicas individuales de cada
microempresario. Aunque estas estrategias ofrecen ventajas como la optimizacion de actividades y la
personalizacion del servicio, muchas microempresas no las aprovechan completamente debido a limitaciones de
conocimiento sobre su funcionamiento. Sin embargo, reconocer el potencial de estas estrategias como
herramientas para mejorar el desempefio empresarial abre la posibilidad de extender sus beneficios a otros
segmentos del mercado, mas all4 del sector de servicios. Mediante el establecimiento de objetivos especificos,
se implementaron técnicas de recoleccion de datos, incluyendo cuatro entrevistas a expertos con experiencia en
la aplicacion de CRM y encuestas a cien microempresas de servicios en el norte de Guayaquil. Estas
herramientas proporcionaron una visién detallada de las percepciones y practicas de la sociedad empresarial con
respecto a esta estrategia.

Las entrevistas a expertos proporcionaron perspectivas sobre los desafios, oportunidades y beneficios de
implementar estrategias CRM en las microempresas. Los expertos resaltaron la importancia de estas
herramientas para mejorar la eficiencia operativa, optimizar la atencion al cliente y aumentar la fidelizacion de
clientes. Ademas, enfatizaron la necesidad de adaptar las estrategias CRM a las caracteristicas especificas del
mercado y la industria local. Asimismo, se discutié en profundidad como la implementacién de estas estrategias
impacta en areas clave como ventas, marketing, servicio al cliente y toma de decisiones administrativas. Los
expertos subrayaron la importancia de medir y evaluar el impacto de estas estrategias mediante el uso de
métricas y herramientas de analisis apropiadas, destacando que una implementacion efectiva puede transformar
fundamentalmente la forma en que las microempresas operan y se relacionan con sus clientes.



En cuanto a los resultados de las encuestas, se observd que, si bien la mayoria de las microempresas
encuestadas utilizan estrategias de segmentacion de clientes y automatizan algunos procesos relacionados con
la gestion de clientes, aun existe un desconocimiento generalizado sobre la integraciéon de estas practicas en un
sistema CRM mas amplio. Ademas, aunque se percibe una mejora en la eficiencia del servicio al cliente y una
influencia positiva en la toma de decisiones administrativas, muchas microempresas alun no reconocen
completamente el potencial que estas estrategias tienen para simplificar y optimizar sus procesos. No obstante,
los resultados también sugieren un interés creciente por parte de las microempresas en incorporar herramientas
y técnicas mas avanzadas del CRM, lo que podria conducir a un aumento en la adopcion de estrategias y
herramientas eficientes de este modelo de gestion.

Los objetivos planteados en la investigacion han sido cumplidos de manera satisfactoria, proporcionando una
comprension integral del uso de la estrategia CRM en las microempresas del norte de Guayaquil. En primer
lugar, el objetivo general se alcanz6 mediante la realizacidn de entrevistas a expertos en el campo y la aplicacion
de encuestas a cien microempresas de servicios en la region. Estas acciones permitieron obtener una vision
completa de como se utiliza y percibe el CRM en este contexto empresarial especifico. En cuanto a los objetivos
especificos, el primero se logré al identificar areas dentro de las microempresas donde la estrategia CRM podria
implementarse para mejorar los procesos de atencion al cliente. Este analisis se llevd a cabo a través de la
revisiéon de las respuestas de los profesionales en CRM y los datos recopilados de las encuestas realizadas a las
microempresas, lo que permitié sefialar oportunidades concretas de mejora. En relaciéon con el segundo objetivo
especifico, se alcanz6 al evaluar como la implementacion de CRM afecta la eficiencia del servicio al cliente y la
toma de decisiones administrativas en las microempresas. Este analisis se sustentd en la interpretacion de los
datos recopilados de las encuestas, lo que brind6 informacién valiosa sobre la percepcién de las microempresas
respecto al impacto del CRM en sus operaciones. Finalmente, el tercer objetivo especifico se cumplié al
determinar en qué medida la implementacion de la estrategia CRM afecta los procesos administrativos en las
microempresas del norte de Guayaquil. Este analisis se llevé a cabo mediante un exhaustivo examen de los
resultados de las encuestas realizadas a las microempresas participantes, lo que proporciond una comprension
detallada de como el CRM influye en la gestiébn empresarial en este contexto especifico. En conjunto, estos
hallazgos contribuyen significativamente al entendimiento del impacto y la relevancia del CRM en el &mbito de
las microempresas en la regién de Guayaquil.

En definitiva, los hallazgos de este estudio subrayan la importancia de comprender y aprovechar plenamente las
estrategias CRM en el entorno de las microempresas del norte de Guayaquil. Si bien se identificaron obstaculos
como la falta de conocimiento y la limitada integracion de estas practicas en un sistema CRM mas amplio,
también se destacaron las oportunidades para mejorar la eficiencia operativa y fortalecer las relaciones con los
clientes. A través de entrevistas con expertos, se logré obtener una comprension completa y detallada acerca de
los retos y beneficios asociados con la implementacion de estrategias CRM en microempresas del norte de
Guayaquil. Estas perspectivas proporcionan un punto de partida para futuras investigaciones y para guiar la
implementacion efectiva de estrategias CRM en este contexto empresarial. Por otro lado, mediante las encuestas
a microempresas, se ha obtenido informacién detallada sobre la actual adopcion y percepcion de las estrategias
CRM en este sector. Este andlisis de datos proveniente de las encuestas complementa las visiones
proporcionadas por los expertos, permitiendo una comprensién mas holistica de la situacién y facilitando la
identificacion de &reas clave para mejorar la eficiencia empresarial. En Ultima instancia, reconocer el potencial
transformador de estas estrategias es fundamental para impulsar el crecimiento y la competitividad de las
microempresas en el mercado actual.
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