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RESUMEN

En la ciudad de Chiclayo existen diversas empresas distribuidoras, que con el fin de
acaparar el mercado, desarrollan sus actividades en base sus expectativas
econdmicas, sin medir si estas realmente son efectivas para el desarrollo de la
organizacion y como éstas se ven reflejadas en la satisfaccion del cliente como parte
fundamental para su desarrollo.

Es por ello que se ha tomado como referencia a la Distribuidora Linares SAC-
Chiclayo, quien en el intento de sobresalir y abarcar el mercado en la Region
Lambayeque, no cuenta con los estandares necesarios para que ésta empresa
cubra con las expectativas de sus clientes. Ante tal situacion nos formulamos el
siguiente problema de investigacion: ¢ De qué manera el desarrollo de un Programa
Gerencial de Ventas en base a sistemas de informacion , permitirAn lograr un
eficiente servicio de atencion de pedidos en la distribuidora Linares SAC en la
ciudad de Chiclayo; para comprender esta realidad se ha tomado en cuenta los
Sistemas CRM (Administracion de Relaciones con el Cliente) y ERP (Sistema de
Planificacion de Recursos) de Hitt, Ireland y Hasmisson, lo que nos llevo a
formularnos la siguiente hipotesis: Si se elabora un Programa Gerencial de Ventas
basado en un Sistema de CRM "Customer Relationship Management" y ERP
“Enterprise Resource Planning”, entonces, se lograra un Eficiente Servicio de
Atencion de Pedidos en la Distribuidora Linares S.A.C, contribuyendo en los
procesos de distribucién, rentabilidad y la mejora en la atencion del servicio al

cliente.



Para solucionar la problemética, proponemos como objetivo general de la
investigacion, el de proponer un Programa Gerencial de Ventas basado en el
Sistema de Informacién que permitan lograr un eficiente servicio de atencion de
pedidos en la distribuidora Linares SAC en la ciudad de Chiclayo. Por otro lado en
la recoleccién, procesamiento y andlisis de informacion se han usado los métodos

Descriptivo, Analitico, Inductivo, Deductivo y las técnicas denominadas encuestas y
entrevistas; también se hizo uso de una serie de instrumentos como los
cuestionarios y las respectivas guias de las entrevistas. Se tom6 como poblacion a
125 trabajadores dentro de la distribuidora y a 12 350 clientes de la misma. La
muestra de esta Ultima fue de 264 clientes; el tipo de investigacion es propositiva.
La propuesta se basa en los sistemas CRM (Administracion de Relaciones con el
Cliente), para que la distribuidora tenga la informacion adecuada en el momento
adecuado respecto a sus clientes y un sistema ERP (Sistemas de Planificacion de
Recursos), que integre y maneje las operaciones de produccion, logistica,
distribucion, envios, inventarios, facturas, contabilidad y la administracion de los

recursos humanos.



