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Integrated management model to enhance business processes oriented relationship
management with clients in technology companies
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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como proposito proponer un modelo integrado de gestion orientado a
mejorar los procesos de negocio relacionados a la administracion de la relacion con los clientes en empresas
tecnologicas. En los altimos afios, la tipica organizacion esta administrando una infraestructura en continuo cambio
con activos e informacion dispersos por los mundos fisico y digital, la organizacion quiere tener mejor visibilidad,
control y automatizarlo, en suma el mundo se vuelve mas instrumentado, este crecimiento de datos digitales y fisicos
crea vastas oportunidades para que las organizaciones puedan conectar esas dreas inconexas anteriormente, asi
como reafirmar el control y la rendicion de cuentas en todas las areas del negocio. El problema central de esta
investigacion se basa en que los procesos de negocio orientados a la relacion con el cliente no se encuentran en
muchas ocasiones bien definidos y por ende, mejorados; por ello, surge la necesidad de disefiar un modelo integrado
de gestion. La tesis basa su fundamento en el aspecto técnico, teniendo como objetivo en su aplicacion la
optimizacion y mejor administracion de tiempos y disposicion de la informacion que se tiene del cliente para que las
empresas de tecnologias de informacion puedan tomar decisiones mas efectivas y, lograr asi sus objetivos de
marketing con efectividad. La investigacion es basica, pues formula el disefio de un nuevo modelo integrado de
gestion, destinado a brindar soluciones a problemas practicos y, asimismo la investigacion es descriptiva de corte
transversal. El modelo integrado de gestion propuesto esta basado en dos importantes tendencias de gestion
tecnologica como son: eCRM (Gestion Electronica de la Relacion con los Clientes) & BPMS (Sistema de Gestion
basada en Procesos). Los resultados obtenidos muestran que la aplicacion del modelo integrado de gestion mejora de
forma significativa los procesos de negocio orientados a la administracion de la relacion con los clientes, entre las
cuales se destaca: reduccion del tiempo de acceso a informacion del cliente, aumento del namero de clientes
fidelizados, aumento del nivel de ventas y mejora significativa en la satisfaccion de los clientes de laempresa Orbitum
Net.
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ABSTRACT
The present research is to propose an integrated management approach to improve business processes related to
managing the relationship with customers in technology companies model purpose.
In recent years, the typical organization is managing an infrastructure constantly changing asset and scattered the
physical and digital worlds information, the organization wants to have better visibility, control and automate it, in
short, the world becomes more instrumented, this growth physical and digital data creates vast opportunities for
organizations to connect those previously unconnected areas and reassert control and accountability in all areas of
the business. The central problem of this research is based on business processes oriented customer relationship are
not well defined on many occasions and therefore improved; therefore, the need to design an integrated management
model. The thesis bases its foundation on the technical side, aiming in application optimization and better time
management and disposition of information that has customer for companies information technology can make
more effective decisions and achieve well your marketing goals effectively.
Basic research is therefore formulates the design of a new integrated management model designed to provide
solutions to practical problems and further research is descriptive of cross section. The integrated management
model proposed is based on two important trends in technology management such as: eCRM (Electronic Customer
Relationship Management) & BPMS (Business Process Management System). The results show that the application
of the integrated model management significantly improves business processes oriented relationship management
with customers, among which stands out: reduced access time to customer information, increasing the number loyal
customer, increased sales levels and significant improvement in customer satisfaction Orbitum Net company.
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1. INTRODUCCION

Es una verdad innegable el hecho de que las empresas
grandes, medianas y pequenas, privadas y publicas estan
inmersas en entornos y mercados sumamente
competitivos y globalizados. Por ello, las organizaciones
tienen la necesidad de conseguir buenos resultados
empresariales e incorporar en su gestion las mejores
practicas.

Para conseguir estos resultados, las organizaciones
necesitan gestionar sus procesos, actividades y recursos
con el fin de orientarlos hacia el logro de esos buenos
resultados, lo que a su vez ha derivado en la necesidad de
adoptar herramientas y metodologias que permitan
configurar sus sistemas de gestion.

En este escenario tan competitivo, donde los errores
cuestan caro, las empresas deben tener un proceso formal
para monitorear y analizar lo que sus clientes estan
comentando sobre la empresa en linea y luego usar esta
informacion como un sistema de alerta temprana, se
puede llegar a involucrar con los clientes y generar un
reconocimiento de marca.

Asimismo, los procesos de negocio y el desarrollo de los
proyectos deben ser disefiados y desarrollados con mayor
exactitud, ademas de poder llegar a los mercados
objetivos. Esto es una cuestion vital en toda empresa,
teniendo como componente que los productos de
software pueden ser distribuidos de manera virtual y a
nivel mundial y, para ello, el mercado objetivo se
encuentra en todos los rincones del globo, haciendo que
el area de administracion de relacion con los clientes
cobre masrelevancia o sea critica hoy en dia.

Dentro de éste panorama, nace la empresa tecnologica
“Orbitum Net S.R.L.” para ayudar a los clientes a
construiry administrar las infraestructuras de tecnologia
de la informacion y conocimiento que estan detras de
éstas organizacionesy clientes diversos.

Laempresa cuenta con una gran demanda de sus servicios
debido al incremento de las tecnologias de informacion
en la ciudad de Trujillo; sin embargo, muestra algunas
deficiencias en la administracion de la relacion con sus
clientes, especificamente en aquellos procesos de negocio
orientados al cliente que impide brindar un buen servicio

de calidad.

Al aplicar encuestas al personal de la empresa en estudio
y sus clientes, se obtuvo la siguiente problematica:

- E125% de los empleados no accede oportunamente a la
informacion critica del cliente como: historiales
correspondientes a las ventas, perfiles de intereses,
sugerencias, etc.

- Solo el 35% de los clientes actuales manifiestan su
interés y voluntad de volver a realizar compras en la
empresa.

- Existe tinicamente un 12% de colocacion de ventas

mensuales de los diversos productos tecnologicos con
que cuentalaempresa.

- Se ha determinado que so6lo el 40% de los clientes
actuales se encuentran satisfechos con la gestion de
marketingy ventasrealizados enlaempresa.

El presente estudio se justicia académicamente porque
como profesionales de Ingenieria de Sistemas, representa
la oportunidad de aplicar todos los conocimientos
adquiridos en el transcurso de nuestra formacion
académica y, principalmente los conocimientos
aplicados especificamente en la investigacion, en el
desarrollo e implementacion de un proyecto de esta
magnitud.

Desde el punto de vista institucional, se justifica en que
las organizaciones modernas que son lideres en el sector
tecnologico tienden a cambiar continuamente para podex
tener sostenibilidad en un entorno tan competitivo, la
empresa 'Orbitum Net S.R.L.' no debe estar fuera de esos
procesos de cambio, representando ademas una gran
oportunidad para mejorar su imagen institucional hacia
losclientes.

Desde la perspectiva social, con la elaboracion de un
modelo integrado de gestion se lograra también elevar la
calidad de vida de la comunidad, ya que encontrara
ciudadanos (clientes externos) que satisfagan mejor sus
necesidades y expectativas de atencion por parte de la
institucion.

El objetivo general es desarrollar un modelo integrado de
gestion para mejorar los procesos de negocio orientados a
la administracion de la relacion con los clientes en
empresas tecnologicas.

En cuanto alos objetivos especificos tenemos:

- Determinar el modelo de gestion actual en la unidad
estratégica de Marketing de la empresa tecnologica
“Orbitum Net S.R.L” en sus tres niveles de
informacion: corporativo, estratégico y funcional.

- Evaluar los modelos integrados de gestion existentes
en el mercado orientado a la mejora de la relacion con
losclientes.

- Disenar el modelo integrado de gestion orientandolo a
la mejora de la relacion con los clientes para empresas
tecnologicas, lo cual implica:

. Reducir el tiempo de acceso a la informacion del
cliente pordia.

. Aumentar el namero de clientes fidelizados
mensualmente en laempresa.

. Aumentar el volumen de ventas en laempresa.

. Aumentar el nivel de satisfaccion en los clientes
externos de la organizacion (consumidores) con
respecto alos procesos de marketing y ventas.

- Implementar el modelo integrado de gestion teniendo
en cuenta la propuesta de las soluciones tecnologicas
e-CRM & BPMS.
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La propuesta de un modelo integrado de gestion
permitira al personal (cliente interno) de las areas
administrativas (marketing y comercial) adaptarse a la
tecnologia y desarrollar habilidades y técnicas en el
desarrollo de su trabajo cotidiano y, poder ser un mejor
punto de apoyo en cuanto al crecimiento de
competitividad que la institucion debe obtener. Con la
elaboracion de un modelo integrado de gestion se lograra
también elevar la calidad de vida de la comunidad, ya que
encontrara ciudadanos (clientes externos) que
satisfagan mejor sus necesidades y expectativas de
atencion por parte delainstitucion.

Laempresa “Orbitum Net S.R.L.” pone toda su confianza
en la realizacion de este trabajo de investigacion, pues
esta dispuesta a aceptar e implementar la tecnologia
propuesta en el modelo integrado de gestion por los
investigadores ya que cuenta con el presupuesto
adecuado para aceptar las propuestas economicas-
financieras que se indiquen en el presente trabajo de
investigacion.

2.METODOLOGIADETRABAJO

De acuerdo al tipo de investigacion, el diseno de
contrastacion sera Descriptivo de Corte Transversal
porque no hay manipulacion de variables.

Las principales instrumentos de recoleccion de datos
utilizados en el desarrollo del presente proyecto seran:
guiade observacion, guia de entrevistay el cuestionario.

En el desarrollo del presente proyecto, se plantea el uso
de diversas técnicas e instrumentos planteados en el
cuadro anterior con la finalidad de recopilar los datos
necesarios para el analisis estadistico de los procesos de
Marketing en laempresa Orbitum Net.

Una vez realizada realizado este paso, comienza una fase
esencial para toda investigacion, referida a la
clasificacion o agrupacion de los datos referentes a cada
variable objetivo de estudioy su presentacion conjunta.

También se puede recurrir a herramientas de software o
aplicativos estadisticos para el procesamiento de los
datos recolectados, como es el caso del aplicativo SPSS,
no siendo obligatorio su uso, puesto que esto dependera
de la complejidad de los datos a tabular y analizar.
También se podria utilizar una hoja de calculo segtin sea
necesario.

Asi mismo, se formula un conjunto de indicadores de
contrastacion que serviran para medir la mejora de los
procesos de negocio orientados a la administracion de la
relacion con los clientes. Estos indicadores a su vez,
podran ser clasificados en cualitativos y cuantitativos
segtn corresponda.

A continuacion la metodologia propuesta:

Fase I
Modelamiento a Nivel Corporativo
(Empresa “Orbitum Net S.R. L)

[’

Fase IV (Parte 1)
Analisi de los Procesos de
Negocio orientados al Cliente

Fase II
Modelamiento a Nivel Estrastégico
(Unidad Estratégica de Marketing)

Fase IV (Parte 2)
Rediseno de los Procesos de
Negocio Criticos orientados al
Cliente

Fase I11
Modelamiento a Nivel Funcional
(Estrategia CRM)

Fase iV (Parte 3)
Medicion del Rediseno de
Procesos

Fase IV
Mejora Continua de Procesos
(Procesos de Negocio del Cliente)

Fase IV (Parte 4)
Sistema de Gestion de los Procesos
de Negocio orientados al Cliente

Fase V
Gestion Electronica de los
Procesos de Negocio de la Relacion
con los Clientes.

Modelo eCRM Modelo BPMS

Figural. Metodologia Integrada de Gestion
Fuente: Elaboracion Propia.

a) Fase I: Modelamiento a nivel institucional.

Se realiz6 una breve descripcion de la empresa (resena
historica, normas constitucionales y alcance), su
direccionamiento empresarial (identidad, mision, vision,
objetivos empresariales y valores corporativos), su
organizacion (estructura organica y funciones
organizacionales), diagnostico estratégico (analisis
externo, andlisis interno y analisis FODA), productos
(bienes y/o servicios).

b) Fase II: Modelamiento a nivel estratégico.

Se realiz6 el direccionamiento estratégico (mision, vision y
objetivos estratégicos), descripcion de la unidad de
negocios (organizacion y principales funciones por area),
diagnostico estratégico (fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas), diagrama de contexto.

c) Fase III: Modelamiento a nivel funcional.

« Proyecto CRM:

Se define la vision y objetivos del proyecto, la estrategia
CRM, los cambios organizacionales en los procesos y las
personas, las correctas practicas para la gestion de la
informacion, tecnologia, seguimiento y control.

« Diseno dela Estrategia CRM:

Se define la vision CRM, objetivos CRM, el analisis de la
situacion actual, el analisis competitivo actual, estudio de los
clientes, definicion de la estrategia CRM vy las estrategias de
implementacion, las cuales llevan al desarrollo de los siguientes
pasos:

- Paso1: “Evaluar y Analizar el Mix de Marketing”
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- Paso 2: “Determinacion de Necesidades del Cliente”

- Paso 3: “Matriz de Segmentacion del Cliente”

- Paso 4: “Obtencion de la Informacion del Cliente”

- Paso 5: “Capturade Informacion Critica del Cliente”

- Paso 6: “Oportunidades de Mercadeo yla Inteligencia
de Clientes”

- Paso 7: “Tacticas de Mercadeo que cierren la Brechay
aseguren la Experiencia del Cliente”

- Paso 8: “Ejecucion de Tacticas de Mercadeo”

-Paso9:“CerrarlaBrecha”

. Cambios Organizacionales en los Procesos y las

Personas: Se definen los cambios en los procesos, los
cambios en las personas ylainformacion.

d) Fase IV: Mejora Continua de Procesos.

. Etapa 1: Analisis de los procesos del negocio

orientados al cliente: Asi mismo, para definir las
principales funciones de la empresa Orbitum Net S.R.L.
se utilizo el método del Analisis Funcional, del cual se
obtuvo posteriormente de los procesos del negocio
orientados al cliente. La metodologia del analisis
funcional se encuentra conformada por el desarrollo de 6
pasos, tal como seilustra en lafiguraa continuacion:

- Paso I: Delimitacion del Campo

- Paso 2:Identificacion y Seleccion de Roles

- Paso 3:1dentificacion de los Procesos de Negocio

- Paso 4: Descripcion de los Procesos de negocio

- Paso 5: Actores de los Procesos de Negocio

- Paso 6: Flujo de Trabajo de los Procesos de Negocio

xf)%\&:& Gestion de Mercadeo
o “ArH

<

Gestion de
Marketing

a M Gestion de r
Y Servicio al cliente S
onad 1 SR

R4 Gestion de Ventas
ok

Figura 2. Mapa Mental del MacroProceso “Gestion de
Marketing”

Fuente: Elaboracion Propia.

PL1
Requerimiento de Investigacion

Gestion de Investigacion Tipo de Investigacion

P12

Requerimiento de Informacion

<f>£;}/;j~> Gestion de Mercadeo
Exhd
g

Gestion de Anlisis de

P13
Requerimiento de Campanas

Gestion de Campanas Registro de Campanas

Figura 3. Mapa Mental del Proceso “Gestion de
Mercadeo”
Fuente: Elaboracion Propia.

P21
Pronostico de ventas

Gestion de Planificacion Presupuesto de ventas

2

i P22
5 Gestion de Ventas -~

Gestion de Productos

Requerimiento de Productos
Orden de venta de Productos

P23
Requerimiento de Servicios

Gestion de Servicios Orden de ventas de Servicios

»

Figura 4. Mapa Mental del Proceso “Gestion de Ventas’
Fuente: Elaboracion Propia.

P31
Captacion de Clientes

Gestion de Clientes

P32 Gestion de Servicio W
al Cliente 8
LS L))

Gestion de Relaciones "

Registro de Clientes

Relaciones con el Cliente

Relaciones con el Proveedor

P33
Registro de Contratos

Registro de casos Gestion de Calidad

Figura 5. Mapa Mental del Proceso “Gestion de Servicio
al Cliente”
Fuente: Elaboracion Propia.

: GESTION DE MARKFETING >

Figura 6. Esquema del MacroProceso “Gestion de Marketing”
Fuente: Elaboracion Propia.

.Etapa 2: Rediseno de los procesos del negocio

orientados al cliente: Para lograr ello, se utilizo el
método de la Mejora Continua, del cual se obtuvo
posteriormente el redisefio de los procesos del negocio
orientadosal cliente.

La metodologia de la Mejora Continua para el Rediseno
de Procesos se encuentra conformada por el desarrollo de
4 pasos, tal como seilustraenlafiguraa continuacion:

- Paso 1: Identificacion de Procesos Criticos

- Paso 2:Identificacion de Objetivos y Metas del
Rediseno

- Paso 3: Innovacion en el Redisefo de Procesos

-Paso 4: Redisenoy Diseno de Nuevos Procesos
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Gestion de
Plancamiento y
Presupuesto

Gestion de Gestion de Gestion de

Informacion Listas Campanas

Figura 7. Diagrama de Bloque del Nuevo Proceso
“Gestion de Mercadeo”.
Fuente: Elaboracion Propia.

Gestion de Gestion de Gestion de Gestion de
Planificacion Oportunidades Cuentas y Productos y/o
Contactos Servicios

Figura 8. Diagrama de Bloque del Nuevo Proceso
“Gestionde Ventas”.
Fuente: Elaboracion Propia.

Gestion de RGI‘S‘_”“ Gestion de
e elaciones

Laborales

Conocimientos.

Figura 9: Diagrama de Bloque del Nuevo Proceso
“Gestion de Servicio al Cliente”.
Fuente: Elaboracion Propia.

PL1
Requerimiento de Informes

Gestion de Informacion Registro de Informes

P12
Planeamiento de Ventas

Gestion de Planeamiento

breaupuente Presupuesto de Ventas

4; '*{*Qg) Gestion de Mercadeo
o S Ad

P13

Requerimiento de Listas

Gestion de Listas Registro de Listas

P14
Requerimiento de Campanas

Gestion de Campanas | _[ Registro de Campanas

Figura 10. Mapa Mental del Nuevo Proceso “Gestion de
Mercadeo”.
Fuente: Elaboracion Propia.

P21
Captacion de Clientes Potenciales

Gestion de Planificacion ) Registro de Clientes porencialcs

P22

Captacion de Oportunidades

P
o h Gestion de Ventas
“‘ -]

o

Gestion de Oportunidades Registro de Oportunidades

P23

Registro de Cuentas
Gestion de Cuentas y

Contactos Registro de Contactos

P24
Requerimicnto de Productos
y/o Servicios
Orden de Venta de productos
y/o Servicios

Gestion de Productos
y/o Servicios

Figura 11. Mapa Mental del Nuevo Proceso “Gestion de
Ventas”.
Fuente: Elaboracion Propia.

P31
Captacion de Casos

Andlisis de Casos Gestion de Calidad

P32
Registro de Contratos
Anilisis de Contratos Gestion de Relaciones Laborales » .
Gestion de Servicio g
al Cliente 1 , o
P33

Requerimiento de Programacion
Gestion de Programacion:

Registro de Programacion °g!
g g de Servicios

P42
Captacion de Conocimientos J

Registro de Conocimientos| Gestion de Conocimientos

Figura 12. Mapa Mental del Nuevo Proceso “Gestion de
Servicioal Cliente”.
Fuente: Elaboracion Propia.

.Etapa 3: Medicion del Rediseno de los Procesos del

Negocio Orientados al Cliente: En esta etapa, se
presenta la propuesta de medicion de los procesos
redisefiados y/o los nuevos procesos disefiados a través
de la formulacion de indicadores que permitan medir
diversos aspectos de la operacionalizacion de los
procesos de negocio pertenecientes al area de Marketing.
Se definen los indicadores de procesos, se realiza el
seguimiento y medicion de los procesos, se definen los
tipos de indicadores de procesos y finalmente se disenay
construye losindicadores.

.Etapa 4: Sistema de Gestion de los Procesos del

Negocio Orientados al Cliente: Para soportar la mejora
de los procesos redisefiados y el diseno de nuevos
procesos realizado en la Etapa 2, es necesario contar con
un conjunto de herramientas que den el soporte
tecnologico necesario para cumplir con el ciclo de vida de
la Gestion basada en Procesos.
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« Etapa 5: Gestion Electronica de los Procesos de
Negocio de la Relacion con los Clientes: Para
complementar la etapa anterior, es necesario también
contar con un proceso empresarial integrado mediante el
uso de la tecnologia de Internet que implica una serie de
actividades relacionadas al desarrollo y retencion del
cliente a través del aumento de su lealtad y satisfaccion
con los productos y servicios que la empresa en estudio
provee,lo que conllevara aunincremento de las ventas.
En términos mas simples, se trata de la solucion eCRM, la
cual permite a las companias llevar a cabo una
comunicacion interactiva, personalizada y relevante con
los clientes en canales electronicos (Internet, E-mail,
Portales, Tiendas Virtuales, etc.).

Los beneficios que puede aportar una solucion eCRM en
una organizacion empresarial son muy importantes,
aunque hay que tener en cuenta que laempresa debe estar
preparada para albergar este proceso de cambio al
implementar esta solucion.

Llegar a la implementacion de una solucion eCRM no es
un proceso facil, ya que lograr un conocimiento profundo
de las actividades del consumidor tiene una finalidad
comun, optimizar el valor entre la empresa y los
principales activos de ésta: los clientes. Se requiere
cambios en los procesos de negocio y dentro de la
organizacion, aplicaciones especificas y de una
arquitectura tecnologica para soportar el procesoeCRM.
El aplicativo eCRM denominacion para el sistema a
implementar, parte toda una estrategia CRM para
atencion al cliente, que apoyara a la gestion del negocio
en la UE de Marketing, brindandole informacion a los
usuarios que interact@en con Microsoft Dynamic CRM
haciendo de éste, un aplicativorapidoy confiable.

Administracién de
ventas

Servicio al cliente

- Administracion Programacion
[ de casos de servicios

M‘) 2]

Contratos ~ Knowledge
Base

Figura13. Modulos de Microsoft Dynamics CRM.

Fuente: Elaboracion Propia.

3.RESULTADOSY DISCUSION

Para la contrastacion de la hipotesis se ha procedido a
evaluar los indicadores presentados al finalizar el
capitulo anterior, para lo cual, se han aplicado un
conjunto de encuestas, las cuales fueron impartidas antes
y después de laaplicacion de la Metodologia Integrada de
Gestion enlaempresa Orbitum Net.

Seanla Hipotesis:

HO: “El desarrollo de un modelo integrado de gestion no
mejorara de forma efectiva los procesos de negocio
orientados a la administracion de la relacion con los
clientes en empresas tecnologicas”.

HI: “El desarrollo de un modelo integrado de gestion
mejorara de forma efectiva los procesos de negocio
orientados a la administracion de la relacion con los
clientes en empresas tecnologicas”.

Para demostrar que la hipotesis Hl es aceptada y que la
hipotesis HO es rechazada, se procedera a realizar un
conjunto de calculos estadisticos como sigue a
continuacion:

Tabla 1. Analisis de los Indicadores de Contrastacion.

. . % Aceptacion 9% Aceptacion
N Indicador AJEJal con Esl?:imulo D

Tiempo Promedio

1 de Acceso ala 0.23 0.85 0.60 036
Informacion x Dia

Numero de

2 Clientes 0.35 0.58 0.23 0.05

Fidelizados x Mes
Volamen
3 Promedio de 0.12 0.94 0.82 0.38
Ventas x Mes
4 Satisé‘”i‘.‘:do“ del 0.40 0.62 022 005
iente
> 187 0.84

Fuente: Elaboracion Propia.

Region de

Region de
Rechazo

Aceptacion

277

Figura14. Criterios de Decision
Fuente: Elaboracion Propia.

0.374
" o188
— Como “t” calculando es mayor que “t”
V4 de la tabla de Student, entonces se
(4452 acepta Hly serechaza HO.
4.452>2.776
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Hay evidencias que la solucion propuesta (solucion
eCRM) es mejor que la solucion actual con un nivel de
significacion del 2.5 % vy, por lo tanto, es una alternativa
de solucion para el problema planteado.

4. CONCLUSIONES

- Se determin6 que un modelo integrado de gestion
como nueva propuesta, el cual al integre el
mejoramiento de procesos de negocio del area de
Marketing y asi mejore también la relacion con los
clientes a niveles corporativo, estratégico y
funcional.

- Se logro disenar un modelo integrado de gestion
usando BPM como propuestaa mejorar los procesos
de negocio del area de marketing y a su vez
aplicandole eCRM comomejoradordelarelacioncon
los clientes para fidelizar a los mismos en mayor
medidaalaactual.

-Alimplantarel modelointegrado de gestion y realizar
mediciones estadisticas concluimos que en dicha
implantacionselogro:

« Aumentar en un 23% el numero de clientes
fidelizados pormes.

o Aumentar de forma considerable en un 82% el
volumen promediodeventas pormes.

e Aumentar de forma considerable en un 82% el
volumen promediodeventas pormes.

e Aumentar en un 22% el nivel de satisfaccion de los
clientesdelaempresa Orbitum Net.
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