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Resultados medición de la satisfacción al cliente

¿Qué tan satisfecho se encuentra con Sanmarino?

30% manifiestan 

insatisfacción

Falencias en el 

servicio técnico

Atención  a 

solicitudes

Calidad del 

producto

Disponibilidad 

del producto

*Datos obtenidos de la aplicación de encuesta de satisfacción al cliente año 2016

87%

81% 62%

45%



Resultados medición de la satisfacción al cliente

¿Compra de productos a la competencia?

25,9% Compra a la 

competencia

Pimpollo

Avicol

Incubacol

Pronavícola

Colaves

Distraves

*Datos obtenidos de la aplicación de encuesta de satisfacción al cliente año 2016

11%

36%

4%

4%

7%

8%

Cambulos

18%

Otras: 14%



Itém/Año 2014 2015 2016

Número de Clientes totales 553 677 711

Número de Clientes Nuevos 263 211

Clientes que ya no compran 195 177

Aumento del 22% y 5% respectivamente

25% y 26% respectivamente

75% 

74%

Clientes 

constantes

*Elaboración propia-Datos Informe de ventas

Tomado de: https://goo.gl/oRRx9H

Identificación del problema



AÑO 2016

177 Clientes



Objetivos

OBJETIVO GENERAL

Diseñar una estrategia de fidelización

de clientes basado en CRM para la

empresa Agroavícola Sanmarino S.A

Regional Norte para el año 2017.

Tomado de: https://goo.gl/kAa2Gx



Objetivos
OBJETIVOS ESPECÍFICOS

• Realizar un análisis de las relaciones actuales con los

clientes de la empresa mediante una matriz DOFA.

• Comparar a través de benchmarking procesos relacionados

con gestión de clientes a empresas en Colombia que hayan

implementado CRM.

• Diseñar estrategia de mercadeo con base en filosofía CRM.

• Proponer una herramienta de CRM para el manejo de la

información de los clientes de la empresa.

• Determinar indicadores de medición para la implementación

de herramienta CRM.
Tomado de: https://goo.gl/EqfE0Q



“La combinación de persona, procesos, y

tecnologías en busca de entender a los

clientes de las compañías” (Chen y Popovich,

2003, p.672)

(Customer Relationship Management CRM)

Tomado de: https://goo.gl/l1Ssws

“Desarrollo de las actividades de negocios

necesarias para identificar, adquirir,

investigar, y retener a los clientes mas leales

y rentables para entregarles el producto o

servicio correcto, al cliente correcto, a través

del canal correcto, en el momento correcto y

al costo correcto ” (Galbreath y Rogers, cfr.

Law , 2003)



Proceso de Venta

•Recepción y 
programación 
de pedidos.

•Atención 
novedades con 
clientes

VENDEDOR

•Consolidación 
de pedidos

•Asignación de 
despachos por 
rutas

Programación 
de despachos

•Proceso de 
Cobro

•Autorizacón de 
despachos

CARTERA

•Emisión de 
la factura

FACTURACIÓN

•Entrega de 
producto a 
cliente

•Firma de  
facturas por 
parte del cliente

TRANSPORTE

•Se confirma 
con el cliente la 
entrega del 
producto

SEGUIMIENTO 
POSVENTA



*Información descentralizada por puestos de trabajo

Servicio al Cliente

Ausencia de seguimiento a 
requerimientos de clientes.

Falta información acerca 
del cliente

Vendedores

No se lleva registro de 
agenda comercial

Problemas con recepción de
requerimientos de  clientes

Coordinación de
despachos

Consolidación de pedidos

Cambios y variación de 
precios.

Facturación

Dificultades con entrega 
de factura a tiempo

Cambios de facturas por 
novedades en la facturación

Cartera

No cuenta con información 
actualizada de cliente

Problemas con novedades 
con clientes, consignaciones, 
precios, pedidos, cambios de 

condiciones.



DOFA

DEBILIDADES

• Información 
descentralizada del 
cliente

• Ausencia de 
seguimiento de 
PQRS

• Carencia base de 
datos de 
prospectos

• No hay planificador 
de agenda 
comercial

FORTALEZAS

• Persona de ventas 
tiene cercanía con 
el cliente

• Acompañamiento 
técnico a clientes

• Plan de mercadeo 
anual actual

• Existe 
segmentación clara 
de clientes

OPORTUNIDADES

• Crecimiento 
sostenido de la 
demanda de pollo

• Producto con 
periodicidad de 
compra constante

• Plataformas en el 
mercado que 
soportan

AMENAZAS

• Fluctuación en la 
demanda de 
productos.

• Variación en el 
precio del dólar

• Otros valores 
agregados en la 
competencia 

• Crecimiento de 
algunos 
competidores en el 
mercado



PROVEEDOR HERRAMIENTA CRM

Cuentas y Contactos 

Gestión de Ventas

Cotizaciones y 

pedidos 

Clientes Potenciales 

Consultas en UNO 8,5

Inventarios

Cartera

Cupo 

disponible

Pedidos

Lista de 

precios

facturación

Comporta

miento de 

compra



Costos de SIESA CRM



Estrategia CRM

Base datos online 

Ficha técnica Base de Datos

• Información actualizada: más de 400 

correos electrónicos y fecha de 

cumpleaños.

• Trabajo colaborativo

• Otros datos de contacto: Integración el 

departamento de cartera.

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeCxZ_tEVVptrKKLtKtBiPRb2TDHT96OMjhHkw7LFH3YIvq_A/viewform
https://docs.google.com/spreadsheets/u/1/d/11hfmrGglLQXLgsOu9JOgF_e0Rc5LOhnsJpUI53V_oIY/edit?usp=forms_web_b#gid=1067783662


Estrategia CRM

Planificador de agenda comercial



Estrategia CRM

Planificador de agenda comercial
Planificador de agenda comercial



Estrategia CRM
ESTRATEGIA MERCADEO DIGITAL

Sitio Web http://www.sanmarino.com.co/

Portal Cliente

• Acceso 
Cifrado a 
contenido.

• Formulario 
PQRS

• Información 
despacho del 
pedido.

Multimedia

• Videos manejo 
de aves

• Manuales de 
manejo de 
raza

• Actividades 
promocionales

Redes 
sociales

• Facebook, 
Twitter y canal 
de Youtube

• Tips del día

• Noticias 
avicultura

Contacto

• Formulario de 
contacto
(Prospectos)

• Contando 
gerente de 
zona

Factura electrónica

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScI_Y3sYzEaML91j_IROn2oS462sLeaHbxXoeQZU_29o7HvFg/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSd88cCC8hqT97vnTw1GmQ7N1V0LP4AM49W7Cj_atYVRtZXwDQ/viewform


Indicadores de Medición

Indicadores de Medición

Aumento satisfacción del Cliente

(% satisfacción cliente año 2017 / % satisfacción cliente año 2016)-1

Fidelización de clientes (tasa de retención)

(# Clientes antiguos que compraron en 2017 / # cliente antiguos compraron en el 2016) -1

Aumento en las ventas (incremento de los ingresos)

(Ventas totales 2017 / ventas totales 2016) - 1

Adquisición de nuevos clientes
(Nuevos clientes 2017 / Nuevos clientes 2016) - 1

Seguimiento Ventas por Cliente
($ Ventas por cliente 2017/$Ventas por cliente 2016)-1



Impacto Financiero

Impacto Financiero

Gasto/Anualidad Año 0 Año 1 Año 2

Diseño e 

Implementación 

plataforma
$ 29.750.000 - -

Plan de Formación $ 400.000 $ 1.000.000 $ 1.000.000 

Adaptación sitio web - $ 2.000.000 $ 1.000.000 

Community manager - $ 6.000.000 $ 6.000.000 

Tiempo requerido de 

los colaboradores
- $ 9.000.000 $ 9.000.000 

Total $ 30.150.000 $ 18.000.000 $ 17.000.000 

Proyección de ingresos y egresos



Impacto Financiero

Impacto Financiero
Evaluación Financiera

VPI (Valor Presente de los Ingresos) = $ 330.128.000

VPE (Valor Presente de los Egresos) = $ 62.135.77

VPN (Valor Presente Neto) = $ 267.992.225

VPI VPE VPN

VPN > 0 : Recomendable

VPN = 0 : Indiferente

VPN  < 0 : No recomendable

• 49,4%TIR



Conclusiones

CONCLUSIONES
• El departamento de ventas de la empresa logró identificar

oportunidades de mejora que le ayudaran a gestionar las

relaciones con sus clientes y reconoce la importancia de

implementar una estrategia CRM que soporte duchas

relaciones.

• La implementación de la estrategia le permitirá a la empresa

incrementar sus ventas; retener, fidelizar y rentabilizar a sus

clientes

• Viabilidad y factibilidad del proyecto.

• Enriquecimiento con el proceso de aprendizaje y afianzamiento

de conocimientos.



Recomendaciones

RECOMENDACIONES

• Es necesario adquirir una herramienta que soporte el 100% de 

las relaciones con los clientes, para de esta manera tener una 

visión 360° del cliente.

• Garantizar la suficiente cantidad de producto que el cliente

requiera de acuerdo a un pronóstico adecuado de la demanda.

• Formación adecuada al personal para fortalecimiento de la

estrategia CRM

• Es necesario realizar mediciones periódicas que permitan

avances de los resultados.
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