Resumen

Propdsito - en el competitivo mercado global actual, las empresas deben priorizar los servicios
orientados al cliente y proporcionar productos accesibles, innovadores y de alta calidad para
satisfacer las necesidades de los clientes. Las instituciones técnicas, deservicios y educativas
deben garantizar la mas alta calidad de servicios para tener éxito en la era de la tecnologia. La
satisfaccidon del cliente es crucial para su lealtad y el logro de los objetivos de la empresa, como
la generacion de ingresos, la mejora de la calidad de vida y el aumento de la productividad. Sin
embargo, la implementacion de proyectos costosos y que requiere mucho tiempo, puede
obstaculizar estos esfuerzos. La gestidn electrénica de relaciones con los clientes (ECRM)* es una
solucion para abordar estos desafios centrandose en el comportamiento del cliente, la gestion
del cambio y la innovacidn, la gestion del ciclo de productos y servicios, la gestion de la cadena
de suministro y la gestion de procesos comerciales. La implementacion efectiva de ECRM puede
ayudar a reducir el tiempo y los costos de implementacién del proyecto y, en ultima instancia,
aumentar la satisfaccion y lealtad del cliente.

Diseiio/metodologia/enfoque - Se ha utilizado el Modelado de Ecuaciones Estructurales para
analizar el modelo propuesto. También se ha definido un modelo conceptual para la
categorizacion, analisis y evaluaciéon de los resultados y datos recogidos por el software SmartPLS
4.0.8.2. Para recopilar datos se encuesto a un total de 385 participantes-

Hallazgos: Los hallazgos demuestran que todos los factores tomados en cuenta, a saber, la
innovacion tecnoldgica, la gestion de la cadena de suministro, la gestién empresarial, la gestion
estratégica y el desarrollo de la produccion, contribuyen significativamente al éxito de ECRM en
proyectos industriales. La evaluacidn y verificacion, confiabilidad y validez se realizaron mediante
el modelo de ecuaciones estructurales.

Limitaciones/implicaciones de la investigacién - en primer lugar, hay escasez de investigaciones
sobre las relaciones entre la innovacién tecnoldgica, el desarrollo de la produccién, la ECRM, la
gestion estratégica, la gestion de la cadena de suministro y la gestion empresarial en
universidades extranjeras. En segundo lugar, la muestra estadistica puede no ser generalizable a
toda la poblacidn y a todas las situaciones. En tercer lugar, las limitaciones de tiempo y factores
como la burocracia organizacional dificultaron la recopilacion de informacion del personal del
proyecto. En cuarto lugar, debido a la falta de documentos escritos y la falta de uniformidad de
los procesos de los proyectos, resulta dificil estimar los costos indirectos. Finalmente, el modelo
fue disefiado e implementado para un proyecto muestra en la industria petrolera y el sector
transporte. Se debe tener precaucion al generalizarlo a otras industrias y proyectos relacionados.
Originalidad/valor - la metodologia sugerida proporciona una comprension integral de los
diversos factores externos que influyen en el éxito del desarrollo de proyectos industriales a
través del reconocimiento de la Gestién Electrénica de las Relaciones con los Clientes. Este



estudio apoyara directamente a académicos y profesionales laborales para que conozcan mejor
el progreso de la gestion de la industria.

Palabras clave - Innovacién Tecnoldgica, Gestién de la Cadena de Suministro, Gestion
Empresarial, Gestion Estratégica, Desarrollo de la Produccién, Gestion Electronica de las
Relaciones con los Clientes.

*En inglés: Electronic Customer Relationship Management (ECRM)

Structural Equation Modeling (SEM)



