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RESUMEN

En esta investigacion, el objetivo fue determinar de qué manera el moédulo CRM
mediante una aplicacion web influye en la atencion a los clientes de la veterinaria Los
Vifiedos en Lima. Se utilizé el disefio investigacién no experimental, longitudinal y de
panel. En esta investigacion el tipo de estudio fue aplicada y se trabajé con una
muestra probabilistica de 20 clientes a quienes se les aplico la técnica de Encuesta
mediante un cuestionario de doce preguntas en escala Likert, las cuales fueron
respondidas por cada uno de los clientes antes y después de la implementacion del
CRM. Resultados: la implementacién del CRM mediante una aplicacion web influye
de forma positiva en la atencién, asi como también en la Fiabilidad y en la Capacidad
de Respuesta de los clientes de la veterinaria Los Vifiedos de Lima. Conclusiones: se
verifican las hipotesis planteadas con los resultados obtenidos al implementarse el
CRM, concluyendo que se logra mejorar significativamente la atencién, asi como
también la Fiabilidad y la Capacidad de Respuesta. Recomendaciones: se puede
mejorar la presente investigacion en una empresa que cuente con un registro de

clientes, es decir con una poblacion definida.

Palabras clave: atencion, CRM, aplicacion web, fiabilidad, capacidad de respuesta.
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ABSTRACT

In this research, the objective was to determine how the CRM module through a web
application influences customer service at Los Vifiedos veterinary clinic in Lima. The
non-experimental, longitudinal and panel research design was used. In this research,
the type of study was applied and worked with a probabilistic sample of 20 clients to
whom the Survey technique was applied through a questionnaire of twelve Likert scale
guestions, which were answered by each of the clients before and after after the
implementation of the CRM. Results: the implementation of the CRM through a web
application positively influences the care, as well as the Reliability and Response
Capacity of the clients of the Los Vifiedos de Lima veterinary clinic. Conclusions: the
hypotheses raised with the results obtained when implementing the CRM are verified,
concluding that it is possible to significantly improve the attention, as well as the
Reliability and Response Capacity. Recommendations: this research can be improved

in a company that has a customer registry, that is, with a defined population.

Keywords: attention, CRM, web application, reliability, responsiveness
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