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RESUMEN

RESUMEN

En los dltimos afios la implementacion de estrategias centradas en los clientes (Gestion de
Relaciones con Clientes o CRM por sus siglan en ingles), ha cobrado particular importancia en la
gestion de proyectos de las empresas. Estrategias que se basan en mantener e intensificar las
relaciones con los clientes. En esta investigacion se realiza un estudio de las tendencias en cuanto al
marketing, analizando el concepto de CRM como mecanismo de negocio. Se analizan diferentes
modelos relacionados con el tema que permitieron la identificacion de elementos claves para la
conformacion de la propuesta. Se desarrolla un sistema para la gestion de la relaciones con clientes y
con ello el establecimiento de procesos y mecanismos que facilitan la interaccion y el establecimiento
de relaciones duraderas que se traduzcan en fidelidad y nuevas transacciones comerciales. Se
selecciond la tecnologia idonea a utilizar segin una serie de requemientos identificados. Una vez
concluida la investigacion se valido el sistema propuesto en la Empresa Socialista de Capital Mixto
“Guardian del Alba”, obteniendose buenos resultados.

Palabras claves: Gestion de relaciones con clientes, Mercadotecnia, Sistema.

ABSTRACT

In recent years, the implementing customer-focused strategies (Customer Relationship Management
or CRM for its siglan in English) has become particularly important in the management of company
projects. Strategies that rely on maintaining and enhancing customer relationships. In this research, a
study of trends in marketing, analyzing the concept of CRM as a business mechanism. It discusses
different models related to the subject that allowed the identification of key elements shaping the
proposal. We develop a system for managing customer relationships and thereby establishing
processes and mechanisms that facilitate the interaction and establishing lasting relationships that
result in loyalty and new business transactions. Idonea technology was selected for use as a series of
requemientos identified. Once the research proposed system was validated in Socialist Mixed Capital

Company "Guardian of the Dawn", obtaining good results.

Keywords: Customer Relationship Management, Marketing, System.
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En la actualidad las empresas se enfrentan a un nuevo paradigma de mercadeo, en el que el cliente
es lo esencial. [1, 2] El éxito o el fracaso de las iniciativas empresariales vienen marcados por la
lealtad de los clientes; es vital cultivar relaciones de largo plazo que se traduzcan en fidelidad y
generen un mayor nimero de transacciones comerciales sostenidas en el tiempo entre la empresay
sus clientes [3] [4]. Hoy dia, para construir su oferta, a las empresas no les basta con tener una vision
de lo que el cliente quiere, sino que necesitan crear y mantener una relacion con él [5] [6]. Se han
visto envueltas en la necesidad de buscar estrategias soportadas en mecanismos y herramientas que
permitan alcanzar los objetivos estratégicos, capaces de favorecer la obtencién de ventajas
competitivas claras y duraderas, situacién que se ha convertido en uno de los objetivos clave en el

guehacer de la gran mayoria.[7] [8]

Las nuevas tecnologias de la informacion y las comunicaciones permiten a las empresas conocer
mejor a sus clientes de manera tal, que puedan evaluar mejor sus necesidades y contar con mas
elementos para su satisfaccion [9]. Dentro de las numerosas herramientas que han surgido para
gestionar las relaciones con los clientes se encuentran los CRM, por sus siglas en inglés (Customer
Relationship Management) [10, 11], cuyas caracteristicas intentan sintonizar con el nuevo escenario,
proporcionando medidas y cursos de accién que ayudan al proceso de toma de decisiones, orientado
al fortalecimiento y proyeccion a medio y largo plazo de las relaciones e interacciones que se

producen entre la empresay sus clientes.[12]

La gestion de relaciones con el cliente segun la Asociacion Americana de Marketing, “es el resultado
de la continua evolucion e integracion de las ideas de mercadeo, nueva informacion disponible,
tecnologia y formas organizacionales” [13]. Constituye una tendencia actual que las empresas se
enfoquen en orientar la organizacion a la relacion con sus clientes, teniendo en cuenta elementos
como: la orientacion al cliente en una perspectiva de largo plazo, el proposito corporativo dirigido al
cliente, la meta de convertirse en una organizacion que pone al cliente en el centro de su quehacer
[14].

Muchas tienen una orientacién a proyectos con el propdésito de alcanzar sus objetivos, donde una
acertada gestion de las relaciones con clientes les propicia identificar los intereses, las expectativas y
la influencia de los clientes, relacionandolos con la finalidad del proyecto, siendo de gran importancia
pues se aprovechan para crear alianzas y acuerdos potenciales, a fin de mejorar las probabilidades
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de éxito del proyecto. Existiendo como elementos claves la recopilacion y analisis de manera
sistemética de las informaciones cuantitativas y cualitativas, a fin de determinar qué intereses

particulares deben tenerse en cuenta a lo largo del proyecto. [15]

En el marco del Convenio Integral de Cooperacion Cuba — Venezuela, desde el 12 de diciembre de
2005 la Direccion de Automatizacion, Informatica y Telecomunicaciones de PDVSA (Petroleos de
Venezuela, S.A. y sus filiales) y la Empresa ALBET S.A., en representacion de la Universidad de las
Ciencias Informética (UCI) de La Habana, Cuba [16], vienen trabajando en el disefio, desarrollo e
implantacién de soluciones tecnolégicas en las éareas de Automatizacion, Informética y
Telecomunicaciones (AIT). Los éxitos alcanzados en el desarrollo e implantacion de proyectos de
soluciones tecnoldgicas han ratificado la confianza y el espiritu de colaboracion y solidaridad
alcanzado entre ambos pueblos, convirtiendo a ALBET S.A en un aliado importante para atender los
retos y compromisos de AlT.

Fruto del convenio y los resultados alcanzados, en el 2010 surge la Empresa Socialista de Capital
Mixto Guardian de Alba (ESCMGA) como entidad para gestionar la identificacion, desarrollo,
despliegue y soporte de soluciones informaticas, con una orientacién a proyectos de acuerdo a su
mision y vision, alineados por tematicas como via para lograr la especializacion, el establecimiento de
comunidades de desarrollo y la reusabilidad para alcanzar disminuir costos y aumentar la eficiencia
de los desarrollos. Trabaja para obtener sus objetivos estratégicos y fundamentalmente la soberania
tecnolégica de PDVSA, negocios, filiales y empresas mixtas en las areas de Automatizacion,
Informética y Telecomunicaciones y en procesos de elevada importancia para las operaciones de la

corporacion.

Producto a la dindmica de la creciente PDVSA y las necesidades de desarrollo de sistemas
informaticos dentro de sus gerencias, especialmente la migracion a tecnologias libres, la
obsolescencia de muchas de sus soluciones por la implementacion de politicas de soberania y el
crecimiento asociado a la Faja Petrolifera del Orinoco y los desarrollos Costa Afuera [17], la ESCMGA
requiere de la definicion de procedimientos y mecanismos para mejorar la recopilacion y seguimiento
de las necesidades de los clientes, la definiciébn de procesos para llevar a cabo la gestion de las
relaciones con los clientes en aras de identificar la mayor cantidad de negocios, la elaboracion de una
estrategia para la conceptualizacion de nuevos proyectos y el soporte a la toma de decisiones
respecto a clientes objetivos, contribuyendo a crear relaciones efectivas a corto y largo plazo con sus

clientes.
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Dada las necesidades expuestas con anterioridad se analizaron los sistemas y herramientas de
gestion de las relaciones con los clientes existentes, arrojando como resultado que los mismos se
caracterizan por elementos comunes muy importantes que son necesarios tener en cuenta, pero a su
vez presentan como principales insuficiencias las siguientes:
e Pocos incorporan la definicién de una estrategia de negocio.
e No establecen relacion entre el andlisis del contexto en que se realiza el negocio con la
definicidon de la estrategia y las restantes piedras angulares.
e No describen detalladamente los procesos que participan en la gestion de la relaciones con
clientes.
e No todas las herramientas CRM proveen un modulo para la gestion de proyectos.

Todo lo cual constituyen limitaciones para lograr una elevada efectividad en la gestion de las
relaciones con los clientes. Por otra parte las particularidades especfificas de la Empresa “Guardian
del Alba” en cuanto a su caracteristicas de ser socialista y de capital mixto en la produccion y
comercializacién de productos informéaticos introducen elementos distintivos en cuanto a soberania

tecnoldgica e influencia del contexto socio- econdémico que son necesario tener en cuenta.

Atendiendo a lo anterior se identifico el problema cientifico siguiente: ¢ Como mejorar la efectividad
de la gestidon de las relaciones con los clientes en la Empresa Socialista de Capital Mixto “Guardian
del Alba™?

El objeto de estainvestigacion Gestion de las relaciones con los clientes.

Para responder al problema de investigacion, se definio el objetivo general: Desarrollar un sistema
para la gestion de las relaciones con los clientes en la Empresa Socialista de Capital Mixto “Guardian
del Alba”, que posibilite una mayor efectividad en cuanto a la obtencion y permanencia de los
negocios Yy los clientes.

Para lograr el objetivo general trazado se acometieron los siguientes objetivos especificos:
1. Construir el marco tedrico referencial, acerca de los sistemas de gestion de las relaciones con
los clientes.
2. Desarrollar un sistema para la gestion integrada y automatizada de las relaciones con los
clientes en una empresa informética socialista de capital mixto de proyectos informaticos.
3. Seleccionar y adecuar la herramienta CRM que soportara la infraestructura tecnoldgica del

sistema.
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4. Elaborar una guia para la aplicaciéon del sistema propuesto.
5. Aplicar y validar el sistema desarrollado en la Empresa “Guardian del Alba”.

Campo de accion: Automatizacion e integracion de la gestion de las relaciones con los clientes en

una empresa informatica socialista de capital mixto de proyectos informaticos.

Tipo de la investigacion, explicativa: Se determina las causas mas importantes del objeto o

fendbmeno de estudio, generando un entendimiento de los mismos.

Se partio de la Hipétesis de Investigacion siguiente: Si se desarrolla e implanta un sistema para la
gestion integrada y automatizada de las relaciones con los clientes en la Empresa Socialista de
Capital Mixto “Guardian del Alba” entonces se mejorara la efectividad en la obtencion y permanencia

de los negocios y los clientes.

Variable Independiente: Sistema para la gestion integrada y automatizada de las relaciones con los

clientes.

Variables Dependientes:
1. Obtencion y permanencia de los negocios.
2. Captacion y fidelidad de clientes.

Operacionalizacion de las Variables:

Tabla 1: Operacionalizacion de la variable independiente

Variable independiente Dimensiones Indicador UM
Sistema para la gestion integrada | Nivel de automatizacion. Porcentaje de | Porcentual
y automatizada de las relaciones actividades
con los clientes. automatizadas.

Nivel de Integracion. Cubrimiento de los | Cantidad de
elementos gue | elementos de
integra. gestion que

integra el
sistema.
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Tabla 2: Operacionalizacién de las Variables dependientes

Variables dependientes Dimensiones Indicador UM
Obtencién y permanencia de los | Nuevos negocios. Cantidad negocios. uno
negocios. Permanencia de los Porcentaje de Porcentual

negocios negocios que se
mantienen o]
renuevan.
Captacion y fidelidad de clientes. Clientes Incremento de la Porcentual
cantidad nuevos
clientes.
Fidelidad de los clientes | Porcentaje de Porcentual

clientes leales.

Muestreo:

Poblacién: Actividades de gestion, clientes y negocios de la Empresa Socialista de Capital Mixto
Guardian del Alba.

Muestra: El tamafio de la muestra sera el 100% de la poblacion declarada.

Disefio de experimentos: Se realiza un disefio preexperimento con preprueba — posprueba con un
solo grupo para ver qué nivel tenia el grupo en las variables dependientes antes del estimulo, y luego

de la aplicacion del sistema, comparando los resultados. Diagraméandose de la siguiente forma:

G 01 X 02
Donde:
G1: corresponde a la Empresa Socialista de Capital Mixto “Guardian del Alba” en el 2011.
O1: corresponde a la observacion sin la aplicacion de la propuesta.
X: corresponde a la aplicacion de la propuesta del sistema para la gestion de las relaciones con
clientes como tratamiento o estimulo.
02: corresponde a la observacion luego de aplicada la propuesta.

Por otra parte, se aplicara la técnica de ladov para evaluar el indicador cubrimiento de los elementos
gue integra. Ademas de realizar un andlisis porcentual de las actividades que se automatizan con la

propuesta.
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Los métodos utilizados en la investigacion son:

e Meétodo hipotético-deductivo: Para la elaboracion de la hipétesis de la investigacion.

e Método histérico-l6gico y el dialéctico: Para el estudio critico de los trabajos anteriores, y
para utilizar estos como punto de referencia y comparacién de los resultados alcanzados.

e Meétodos logicos: El método analitico-sintético al descomponer el problema de investigacion
en elementos por separado y profundizar en el estudio de cada uno de ellos, para luego
sintetizarlos en la solucion de la propuesta; el método de idealizacion-modelacién para
explicar por qué el CRM seleccionado es el que més se ajusta a las necesidades requeridas.

e Meétodo empirico: El método experimental para comprobar la utilidad de los resultados.

Novedad cientifica: Sistema para la gestion integrada y automatizada de las relaciones con los
clientes en la Empresa Socialista de Capital Mixto “Guardian del Alba”, que supera a los sistema
precedentes en que integra el escenario socio-econdmico a los elementos ya establecidos: estrategia
de negocio, procesos, personas Yy tecnologia.

El aportes practicos de la investigaciéon: Disponer de un sistema y una herramienta para llevar a
cabo la gestion de la relacion con clientes en la Empresa Socialista de Capital Mixto Guardian del
Alba, que posibilite una mayor efectividad en cuanto a obtencion y permanencia de los negocios Yy los
clientes. La adaptacion de la herramienta SugarCRM a las condiciones de una empresa socialista de

capital mixto de proyectos informaticos.
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Estructura de la tesis

La tesis se estructura en tres capitulos, en el primero: “Gestion de la relaciones con los clientes” se
realiza un estudio de las tendencias actuales y estado del arte de los procesos objeto de estudio,
conceptos relacionados con el tema y las principales tecnologias CRM existentes en el mercado. Se
analizan ademas las caracteristicas y condiciones para la implantacion de un sistema de gestion de
clientes en la empresa socialista de capital mixto de proyectos informaticos “Guardian del Alba”.

En el segundo: “Propuesta del sistema para la gestion de las relaciones con clientes” se fundamenta
el sistema desarrollado para la gestion integrada y automatizada de las relaciones con los clientes en
la Empresa Socialista de Capital Mixto “Guardian del Alba” y la seleccion de la herramienta CRM a
utilizar.

En el tercero: “Aplicacion y validacidon del sistema” se valida la propuesta a través de la puesta en
practica del sistema para la gestion de las relaciones con clientes y el CRM seleccionado.
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CAPITULO 1

1

GESTION DE LAS RELACIONES CON LOS CLIENTES

INTRODUCCION

En el presente capitulo se analizan un conjunto de elementos tedricos para conformar el marco
tedrico de la investigacion relacionado con los aspectos definidos en el objeto de estudio. Se realiza
un analisis de los conceptos y modelos relacionados con la gestion de las relaciones con clientes,
destacando los elementos positivos y limitaciones de diversos sistemas existentes en el mercado,
desarrollados especialmente para entornos empresariales. Se efectia una valoracion de los
principales sistemas informaticos existentes en el campo de la integracion y automatizacion en la
gestion de las relaciones con los clientes, asi como se analizan las principales caracteristicas y
contexto de la entidad para la que se desarrollard la solucién: Empresa Socialista de Capital Mixto
“Guardian del Alba”, de sus accionistas ALBET y PDVSA, y de las condiciones socio- econémicas en
gue desenvuelven su actividad.

1.1 ANALISIS BIBLIOMETRICO
Tabla 3: Andlisis bibliométrico

ULTIMOS 5 ANOS | ANOS ANTERIORES

LIBROS Y MONOGRAFIAS 8 12
TESIS DE DOCTORADOS 1 3
TESIS DE MAESTIAS Y OTRAS 3 3
ARTICULOS EN REVISTAS 10 14
ARTICULOS PUBLICADOS EN LA WEB,
SCOPUS 25 1
OTROS 4 1

TOTAL 51 34

1.2 EMPRESA SOCIALISTA DE CAPITAL MIXTO “GUARDIAN DELALBA”

En el marco del Convenio Integral de Cooperacion Cuba — Venezuela, desde el 12 de diciembre de
2005 la Direccion de AIT de PDVSA y la Empresa ALBET S.A., en representacion de la Universidad
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CAPITULO 1

de las Ciencias Informética (UCI) de La Habana, Cuba [16], vienen trabajando en el disefio, desarrollo
e implantaciébn de soluciones tecnologicas en las areas de Automatizacion, Informatica y
Telecomunicaciones (AIT). Fruto del convenio y los resultados alcanzados, en el 2010 surge la
Empresa Socialista de Capital Mixto Guardian de Alba (ESCMGA).[18]

La ESCMGA tiene como tarea fundamental gestionar la identificacion, desarrollo, despliegue y
soporte de soluciones en las areas de automatizacion, informatica y telecomunicaciones (AIT) de alto
valor agregado, con el uso de tecnologia libre, fomentando valores socialistas e integrando entidades
y comunidades con el objetivo de lograr la soberania tecnoldgica y nuevas capacidades productivas
en PDVSA 'y los paises del ALBA.

Posee un portafolio de proyectos que constituye el elemento méas importante de la estructura légica
de la empresa e integra las probleméticas asumidas y los mecanismos de solucion. Esta organizado
en programas que agrupan proyectos alineados por tematicas como via para lograr la
especializacion, el establecimiento de comunidades de desarrollo, la reusabilidad para lograr
disminuir costos y aumentar la eficacia de los desarrollos. Guardian del Alba ejecuta proyectos de
acuerdo con su misién y vision, a su vez preparandose de acuerdo a un proceso de mejoras

continuas que se ha concretado en el establecimiento de procedimientos para su funcionamiento.[19]

Durante los dos afios de operaciones ha logrado desplegarse con una estructura fisica distribuida en
las regiones de PDVSA; dando importantes servicios a las operaciones de la industria y a proyectos
de impacto nacional. Las particularidades especificas de ESCMGA por ser socialista y de capital
mixto en la produccion y comercializacion de productos informaticos introducen elementos distintivos
en cuanto a soberania tecnologica e influencia del contexto socio - econémico que son necesario
para lograr el desarrollo del sector productivo venezolano y cubano, en las areas de proyectos de AlT.
Para lograr este objetivo requiere definir las herramientas que automaticen los procesos de
construccion, soporte y gestion, usar mecanismos que permitan apoyar el proceso de desarrollo y la
organizacion de las personas involucradas, los procesos, roles organizados y responsabilidades, la
aplicacién de la gestion de proyecto y la orientacién estratégica a través de las técnicas de
inteligencia. Producto a la dinamica de la creciente PDVSA y las necesidades de desarrollo de
sistemas informaticos dentro de sus gerencias, especialmente la migracion a tecnologias libres, la

obsolescencia de muchas de sus soluciones por la implementacion de politicas de soberania requiere
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CAPITULO 1

de la definiciébn de un sistema para la gestion de las relaciones con clientes que permita mejorara la
efectividad en la obtencion y permanencia de los negocios y los clientes.

1.3 EVOLUCION DE LAS TENDENCIASDE LOS PROCESOSDE NEGOCIO

Uno de los cambios mas relevantes en la corriente de pensamiento predominante a principios del
siglo pasado, estuvo representado por el surgimiento de una nueva actitud hacia los negocios que
revolucioné la economia de las naciones y cuyo elemento fue identificado con el término de
“‘marketing” [20]. ElI marketing, estudia, define y guia los procesos identificados en la gestion de la
relacion con clientes.[21]

Para Philip Kotler y Gary Armstrong, el concepto de marketing dice "que el logro de las metas de la
organizacién depende de la determinacién de las necesidades y deseos de los mercados meta y de la

satisfaccion de los deseos de forma mas eficaz y eficiente que los competidores" [22].

El marketing tradicional segun la definicion oficial de la American Marketing Association: “Marketing
es el proceso de planificar y ejecutar la concepcién o disefio del producto, el precio, la informacion y
la distribucion de ideas, bienes y servicios para generar transacciones que satisfagan tanto los

objetivos de las personas como los de las organizaciones”.[23]

El concepto de marketing "hace hincapié en la orientacion al cliente y en la coordinacion de las

actividades de marketing para alcanzar los objetivos de desempefio de la organizacion" [24]

En ese sentido, el concepto de marketing se basa en los principios: [24]

» Toda la planeacion y las operaciones deben orientarse al cliente. Esto es, cada departamento
y empleado deben aplicarse a la satisfaccion de las necesidades de los clientes.

» Todas las actividades de marketing de una organizacion deben coordinarse. Esto significa que
los esfuerzos de marketing (planeaciéon de producto, asignacion de precios, distribucion y
promocién) deben idearse y combinarse de manera coherente, congruente, y que un ejecutivo
debe tener la autoridad y responsabilidad totales del conjunto completo de actividades de
marketing.

A fines del siglo XIX y principios del siglo XX, existia un marketing pasivo, cuya principal caracteristica
era el desarrollo de un escaso nimero de acciones debido, en cierta medida, a la presencia de
mercados donde la demanda superaba a la oferta. [25]
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Mas tarde, las organizaciones se vieron obligadas a la incorporacién de nuevos modelos de gestion y
formas de entender el negocio, la sociedad se fue haciendo mas compleja y los cambios ocurrian a
un ritmo cada vez mas acelerado, condicionando el surgimiento de lo que podria denominarse

marketing organizacional [26].

Por ultimo, se ingresaria a la etapa de lo que podria denominarse el marketing activo, caracterizado
por una mayor relevancia al papel que desempefia el marketing estratégico. Que se enfoca a realizar
un analisis de las oportunidades y amenazas del mercado, asi como el posicionamiento competitivo
de la organizacion en los diferentes mercados y segmentos. Este desarrollo fue una respuesta al
notable avance que experimenta la tecnologia y a las repercusiones que ello genera en la constante

aparicion de productos innovadores.

Considerando el enfoque del marketing desde una perspectiva relacional se define como el proceso
de identificar, establecer, mantener, fomentar y, cuando sea necesario, dar término a las relaciones
con los clientes.[27] Esto deja en evidencia que la relaciébn se entiende como un proceso. Este
proceso comprende desde la identificacién de los clientes potenciales para establecer una relacion
con ellos hasta el mantenimiento de la relacion que ha sido establecida y su apoyo con el objetivo de

aumentar el negocio [28].

Otro aspecto relevante guarda relacion con la permanente busqueda de contactos directos con los
clientes. [29] En este sentido, el marketing de relaciones se centra en el desarrollo de relaciones a
largo plazo, lo que implica que la empresa debe conocer bien a sus clientes y contactar directamente
con ellos. Se trata de considerar a los clientes de forma individual, no como una masa anénima y

desarrollar acciones de marketing personalizadas.

1.4 DEFINICION DE CLIENTE

Puede pensarse en un cliente, como un “ente” que se involucra con una empresa por medio de la
regular y periédica adquisicion de bienes y/o servicios que ésta le proporciona. De este modo a la
organizacion le interesan los ingresos que puede generarle su interaccion con el cliente, y al cliente le
interesa los servicios y la atencidon que recibe de parte de la empresa donde “habitualmente” los
adquiere. De acuerdo con ésta definicion el cliente de una organizacion puede ser un individuo, o una
organizacion, o ambos [30].
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Segun la American Marketing Association, el cliente es "el comprador potencial o real de los
productos o servicios" [31].

En el libro Marketing de Clientes ¢Quién se ha llevado a mi cliente? Se expone que la palabra cliente
proviene del griego antiguo y hace referencia “a la persona que depende de”. Es decir, los clientes
son aquellas personas que tienen cierta necesidad de un producto o servicio que una empresa puede
satisfacer [32].

Analizando el término en un contexto de empresa orientada a proyecto, los clientes son las personas
u organizaciones que usaran el producto, servicio o resultado del proyecto.

1.5 FACTORESEN LAS RELACIONES CONEL CLIENTE

En el proceso de remodelacion de las empresas para adaptarse a las necesidades del cliente, se
detecta la necesidad de replantear los conceptos del marketing y emplear los conceptos de marketing
relacional. [33] [34]

Factores determinantes en el desarrollo de las relaciones con los clientes [35]:

e La capacidad de recoger y analizar la informacion en las bases de datos de las instituciones.

e El desarrollo de nuevos canales electrénicos de comunicacion que se han unido a los
tradicionales y que exigen su coordinacién de cara a mejorar las relaciones con los clientes.

e La integraciéon de toda la informacion disponible del cliente, proveniente de todos los canales
de comunicacion establecidos.

e La diferenciaciéon de los clientes en cuanto a las necesidades que tienen de los productos y
servicios de la empresa y en cuanto a los beneficios que representa para la misma.

e Lautilizacion de la informacion de los contactos anteriores antes de cada nueva interaccion.

e La adaptacion del producto o servicio a los clientes, teniendo en cuenta su demanda y la
importancia relativa de la misma para la empresa. [36]

La autora coincide con la importancia de todos estos factores y considera que deben tenerse en el

sistema de gestion de relaciones con los clientes que se desarrolle para la empresa “Guardian del
Alba”.
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1.6 ACTIVIDADES CON INTERESADOS PARA LA GESTION DE PROYECTOS

Segun el PMBOK, la gestién de las comunicaciones del proyecto incluye los procesos requeridos
para garantizar que la generacion, la recopilacion, la distribucion, el almacenamiento, la recuperacion
y la disposicion final de la informacion del proyecto sean adecuados y oportunos. Una comunicacion
eficaz crea un puente entre los diferentes interesados en un proyecto, conectando diferentes entornos
culturales y organizacionales, diferentes niveles de experiencia, y perspectivas e intereses diversos

en la ejecucion o resultado del proyecto. Proponiendo los procesos siguientes:[15]

¢ Identificar a los interesados: proceso que consiste en identificar a todas las personas u
organizaciones impactadas por el proyecto, y documentar informacion relevante a sus
intereses, participacion e impacto en el éxito del mismo.

¢ Planificar las comunicaciones: proceso para determinar las necesidades de informacion de los
interesados en el proyecto y definir como abordar las comunicaciones con ellos.

e Distribuir la informacion: proceso que permite poner la informacion relevante a disposicion de
los interesados en el proyecto, de acuerdo con el plan establecido.

e Gestionar las expectativas de los interesados: consiste en comunicarse y trabajar en conjunto
con los interesados para satisfacer sus necesidades y abordar los problemas conforme se
presentan.

e Informar el desempefio: proceso de recopilacion y distribucion de la informacion sobre el

desempefio, incluyendo los informes de estado, las mediciones del avance y las proyecciones.

Un segmento importante en las relaciones con los interesados, lo constituye la relacion con los

clientes y su gestion, objeto de estudio de esta investigacion.

1.7 GESTION DE LAS RELACIONES CON CLIENTES.

Gartner, la prestigiosa empresa de analisis e investigacion de mercados, pronuncia: "ElI Customer
relationship management (CRM), es la piedra angular que va a determinar si una empresa tendra
éxito en el siglo XXI". [37]

Payne y Frow elaboran su propia definicién tras hacer un inventario exhaustivo de las definiciones

existentes y concluyen que el CRM une el potencial de las estrategias de mercadeo relacional con las
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tecnologias de la informacién (TI) para crear relaciones rentables de largo plazo con los clientes y
otras audiencias claves. [38]

Desde el punto de vista tecnolégico, CRM comprende la captura de datos del cliente, la consolidacion
de los mismos, tanto interna como externa, en un banco de datos central, el andlisis, la distribucion de
los resultados de dicho andlisis a los diversos puntos de contacto con el cliente y, por ultimo, utilizar
esa informacion en beneficio de la interaccion con el cliente a través de cualquier punto de contacto

entre éste y la empresa [25].

Un sistema CRM puede incluir desde tecnologia para la recoleccion de datos en las llamadas
telefonicas del area de ventas, hasta sitios web de autoservicio donde los clientes pueden informarse
y aprender acerca de los productos/servicios que la compafiia les ofrece. Su adopcion exitosa,
habilitada por las TI, redefine los modelos tradicionales de interaccién entre los negocios y sus
clientes. [39]

La utilizacion de un CRM se considera una ventaja competitiva porque le permite a la organizaciéon

explorar y usar el conocimiento de sus clientes, fomentando relaciones rentables [13].

Al analizar las diferentes definiciones de CRM, es posible concluir que se pueden dividir en tres
enfoques principales [40]:

e Como una filosofia de hacer negocios, que tiene que ser considerado por encima de cualquier
tipo de estrategia o herramienta. Esta relacionada con una cultura orientada hacia los clientes,
pretende construir y cultivar relaciones a largo plazo.

e Como una estrategia organizativa que impulsaran los planes funcionales y acciones hacia la
construccion de relaciones con los clientes.

e Como una herramienta para recopilar, analizar y aplicar los datos en la gestion de las

relaciones con los clientes.

Esta autora considera que un buen CRM debe integrar los elementos basicos de los tres enfoques
antes mencionados.
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Segun “PWC Consulting” el CRM se estructura en tres areas clave (clientes, canales y
productos/servicios) y se fundamenta sobre la definicion de una estrategia, la adecuacion de los

procesos de negocio y el soporte de tecnologias de la informacion [35].

1.8 MODELOSCRM

Actualmente existen diversos modelos y sistemas en el mercado desarrollados especialmente para
entornos empresariales, algunos basados en el tripode basico: personas, procesos y tecnologia del
modelo CRM. [41]

1.8.1 Modelo CRMde Young & Rubicam

Este modelo es utilizado por la prestigiosa consultora Impiric del Grupo Young & Rubicam. Young &
Rubicam es la primera agencia de publicidad con certificacién ISO 9001:2008 en todos sus procesos.
Cuenta con una auditoria internacional SOX. [42] En el modelo se enfatiza el origen del CRM a partir
de la confluencia entre la experiencia y el conocimiento que la empresa posee de sus consumidores,

con el trato diferenciado que desea brindarles, de acuerdo a la estrategia previamente planteada [43].

ORGANIZACION y
PERSONAS

ADQUISICION EXPERIENCIAY
CONOCIMIENTO

INFORMACION PROCESOS

DIFERENCIADO

COSTO /EFICIENCIA

TECNOLOGIA

Figura 1: Modelo CRM de Young & Rubicam.

Fuente: Impiric — Young & Rubicam. Elaboracién: Armando Borda Reyes, MBA. [42, 43]

Elementos positivos:

e Integra tres elementos fundamentales: personas, procesos y tecnologia.
e Tiene en cuenta los datos generados de un cliente para conformar tratos diferenciados, es

decir conforma perfiles de clientes de acuerdo a una estrategia planificada.
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consumidores.

Limitaciones del modelo:

1.8.2

con los demas elementos.

Modelo CRM de IBM

No refleja detalladamente los procesos que intervienen.
No detalla las formas de captura de informacion del cliente.

No contempla las caracteristicas sociales del entorno.

PUNTOS DE CONTACTOS

TELEFONO

INTERACCION
AUTOMATIZADA

CONTACTO EN

SUCURSALES

CORREO

GERENCIA DE
LAS
RELACIONES

Conocimiento
del cliente.

Mineria de
Datos

Transformacion
de los datos

Informacion
integrado del
consumidor

|

1

Soporte de Productos Ventas

Mercadotecnia
PROCESO DE INTEGRACION DEL CRM

L

Servicio

1\

INTEGRACIOHN DE LOS NEGOCIOS

)2

/[\

Gestion de la relacion con clientes a partir de la experiencia y conocimiento de sus

Tiene en cuenta la estrategia previamente planteada pero en el grafico no refleja la interaccion

NUCLEO OPERATIVO DE LA EMPRESA (ERP)

Manufactura

Finanzas

RRHH Logistica

Integracion
con la cadela
de
Proveedores

2

/I\

HNEGOCIOS IT INFRAESTRUCTURA

Figura 2: Modelo CRM de IBM
Fuente: IBM. Elaboracion: Armando Borda Reyes, MBA. [42], [43]

El modelo de CRM de la empresa IBM, parte de tres dimensiones que se consideran basicas, las

cuales son personas, los procesos Yy la tecnologia, tal como se aprecia en la Figura 2. Las personas

son las encargadas de disefiar, dirigir y participar en los procesos de marketing, servicio y ventas, con

una clara orientacion al cliente y con patrones de medicion definidos. Estos elementos cuentan con el

apoyo de herramientas tecnolégicas que les permiten realizar transacciones de forma rapida,

biunivoca y rentable, con el objetivo de fidelizar a los clientes mas valiosos [42] [43].
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Elementos positivos:

Integra tres elementos fundamentales personas, procesos Yy tecnologia.

Refleja detalladamente los procesos que participan en el modelo y los puntos de contacto con
el cliente.

Tiene en cuenta transacciones biunivocas que permiten retroalimentarse a la hora de tomar
decisiones.

Tiene en cuenta los conocimientos del cliente almacenadas en bases de datos para la toma de
decisiones.

Sitla los procesos en cuatro areas fundamentales: mercadotecnia, soporte de productos,

ventas y servicios.

Limitaciones del modelo

No refleja claramente que se tenga en cuenta la estrategia de la empresa.

No contempla las caracteristicas sociales del entorno.

1.8.3 Modelo CRM de Onyx

La empresa Onyx Corporation, toma como base para su modelo de CRM la integracion de los

procesos de marketing, ventas y servicio, los cuales deben estar automatizados de tal forma que se

conviertan en un solo proceso de atencion al cliente, con el soporte de tecnologia adecuada para ello,

con el fin de cumplir los objetivos mencionados con anterioridad. Dichos objetivos estan referidos a la

adquisicion, retencion y expansion de clientes valiosos.[42], [43].

GENTE Empleados Clientes Vendedores Socios Distribuidores

PROCESOS Cadena de Valor

TECNOLOGIA

Interfaces Web Teléfono Auto Consulta

Aplicaciones

5 Gestion de la Informacion del Cliente
Corporativas

Financiero Manofactura /

5 S Recursos Humanos
contable Distribucion y Logistica

Figura 3: Modelo CRM de Onyx.
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Fuente: Sonda del Perd. Elaboracion: Onyx. [42], [43]
Elementos positivos:
¢ Integracion de tres elementos fundamentales personas, procesos y tecnologia.
¢ Integracién de los procesos de marketing, ventas y servicio.

Limitaciones del modelo:

¢ No refleja claramente que se tenga en cuenta la estrategia de negocio.
¢ No tiene en cuenta los datos generados de un cliente para conformar tratos diferenciados, es

decir no conforma perfiles de clientes.

¢ No contempla las caracteristicas sociales del entorno.

1.8.4 Modelo CRM de Andersen Consulting

Adicionalmente a las tres piedras angulares, en las que se sustenta el modelo CRM, la Consultora
Andersen Consulting propone como aspecto medular adicional, la definicion de la estrategia
organizacional. Solo asi se puede lograr coherencia y consistencia en el tiempo para lograr un
direccionamiento total del personal de la organizacion en todos los niveles, hacia el establecimiento
de relaciones duraderas con los clientes [42] [43].

Estrategia

Tecnologia Procesos

Personas

Figura 4: Integracion de las Estrategias como Piedra Angular del Modelo CRM de Andersen Consulting.

Fuente: Andersen Consulting. Elaboracion: Armando Borda Reyes, MBA.[42], [43]

Elementos positivos:
¢ Integra los tres elementos fundamentales personas, procesos y tecnologia, incorporando un

cuarto término “Estrategia” organizacional.
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Limitaciones del modelo:
¢ No contempla las caracteristicas sociales del entorno.
¢ No refleja detalladamente los procesos que participan en el modelo y los puntos de contacto
con el cliente.
¢ No se refiere a la gestion de los datos como elemento para la toma de decisiones.

1.85 Modelo de Dimensiones

Enfocado al cliente.
Procesos de
negocios

Integracion de
funciones cruzadas

Personas
Procesos

Estrategia amplia Procesos derivados
de la empresa de la tecnologia

Figura 5: Modelo de dimensiones

Fuente: Chen y Povich, 2003. Elaboracion: Padilla Hernandez [2]

Este modelo integra tres dimensiones claves: personas, procesos y tecnologias con un contexto de
empresa grande, un cliente guiado y una tecnologia integrada, ademéas de una organizacion
funcional. La tecnologia que rastrea y analiza el comportamiento del consumidor, permite a las
compafias identificar facilmente a los mejores clientes, y centra los esfuerzos de marketing en los
gue son mas activos en el proceso de compra. Por otra parte, le permite a la empresa el interactuar,

responder y comunicarse de forma mas efectiva con el cliente y asi mejorar las tasas de retencion [2].

Elementos positivos:

¢ Integra tres elementos fundamentales: personas, procesos y tecnologia.
e Tiene en cuenta los datos generados de un cliente para conformar el perfil del mismo.

e Tiene en cuenta la estrategia de la empresa.

Limitaciones del modelo:

¢ No determina segmentos de mercados de acuerdo con los perfiles de clientes identificados.
¢ No refleja detalladamente los procesos que participan en la captura de informacion del cliente.

¢ No contempla las caracteristicas sociales del entorno.

Pagina 26 de 80



CAPITULO 1

¢ No refleja las areas donde se deben enmarcan los procesos para la gestion de la relaciones

con clientes.

1.8.6 Modelo de simple flujo del proceso de CRM.

Determinar el nivel actual
de las relaciones del
cliente con la empresa

Determinar la informacion Establecer una interacion

del cliente a través de la base con el cliente actual
empresa

i

Analizar los datos para los
segmentos productivos e Adquirir y capturar los
improductivos datos del cliente

Utilizar la tecnologia para
almacenar e integrar los
datos del cliente

Figura 6: Modelo de simple flujo.
Fuente: Hair, Bush y Ortinau, 2003. Elaboracion: Padilla Hernandez [2]

Este modelo en la primera etapa nos indica que se debe evaluar primeramente el nivel de CRM que
actualmente maneja la empresa, para determinar cuales son las areas de mejora, 0 Si se necesita
adoptar un sistema completo de CRM. Se establece una interaccién con el cliente por medio de las
tecnologias, con el fin de recibir retroalimentacién y comunicar las ofertas. Se capturan los datos del
cliente resultado de la interaccion previa para construir un perfil del cliente que sea util en el
desarrollo de programas de retencion. Se utiliza la tecnologia para almacenar e integrar los datos del
cliente utilizando bases de datos. Se hace una division de datos, es decir, se analizan para poder
determinar segmentos distintos de mercados de acuerdo con caracteristicas comunes detectadas en
los perfiles. Por Ultimo se canaliza la informacién del cliente hacia los demas departamentos de la

empresa. [2]

Elementos positivos:

e En el modelo se proponen seis etapas en las que se tienen en cuenta una evaluacion de la
empresa para mejorar el area que realmente lo necesite.
e Propone una comunicacién con el cliente haciendo uso de la tecnologia.

e Construye perfiles de los clientes a partir de la informacion obtenida.
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Propone una canalizacion de la informacion hacia los demas departamentos de la empresa.
Tiene en cuenta la retroalimentacion de la informacion adquirida para las nuevas acciones.

Limitaciones del modelo:

Parte de que se tiene un cliente identificado, no tienen cuenta actividades de marketing para
promocionar los productos y/o servicios de la empresa.

No delimita la relacion entre proceso, persona y tecnologia

1.8.7 Resumen de los Modelos
Tabla 4: Analisis de los modelos descritos en la investigacion. (Fuente: Elaboracion Propia)

Modelos Estrategia Integra Perfiles | Procesos Puntos de Canalizacion de | Escenario
personas, de contacto con | lainformacion a socio-
procesos y clientes el cliente los econdémico
tecnologia departamentos

De Young & Rubicam X X X

De IBM X X X

De Onyx X

De Andersen Consulting X X

De dimensiones X X X

Sim ple flujo X X

Segun los modelos analizados, la autora considera que las caracteristicas que no deben de faltar en

la definicion de un sistema para la gestion de las relaciones con clientes son:

Los elementos personas, procesos, tecnologia y estrategia de negocio deben estar
interrelacionados.

Incorporar el analisis del escenario socio-econémico como un quinto elemento basico a tener
en cuenta en la mencionada interrelacion.

Detallar los puntos de contacto con el cliente.

Realizar perfiles de empresas, resaltando las principales caracteristicas que permitan crear
tratos diferenciados en relacion a sus necesidades y preferencias.

Definir y describir los procesos para la gestion de las relaciones con clientes y las areas donde
se enmarcan.

La experiencia y el conocimiento que la empresa debe poseer de sus consumidores,
contribuyendo a brindarles un trato diferenciado, de acuerdo a la estrategia previamente
planteada.
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¢ Informacion de los clientes almacenados en bases de datos para la toma de decisiones.
e Procesos automatizados de forma tal que se conviertan en un solo proceso de atencién al
cliente.

1.9 TIPOSDE SISTEMAS CRM

On-premise CRM: Aplicacion de gestion de clientes que esta alojada en el cliente y es gestionada
por sus propios empleados. La administracién del sistema, las actualizaciones y otras tareas
rutinarias de mantenimiento deben llevarse a cabo por el cliente [44]. Da a las compaiiias el control
sobre todo el entorno de CRM, permitiendo poner los mecanismos apropiados para asegurarse un

resultado 6ptimo vy fiable.

On-demand CRM: El CRM On-demand, ofrece a las empresas un modo simple, rapido y mas
economico de utilizar las herramientas de CRM para automatizar las interacciones con los clientes.
Todos los componentes hardware y software son adquiridos, instalados, probados y mantenidos por
un proveedor externo de forma remota [45]. El proveedor almacena y gestiona los datos relacionados
con los clientes. La empresa no necesita nada mas que acceso a internet para poder utilizar la
aplicacion.[46]

1.10 CARACTERISTICAS DE LOS SISTEMAS CRM CON ORIENTACION APROYECTOS

Las soluciones CRM en el mercado estan creadas para suplir la necesidad de relaciones con el
cliente a una amplia gama de empresas, desde manufactura y produccién hasta empresas de
servicios, ya sean financieros, de salud o produccion de software. Las caracteristicas que deben tener
los CRM para la atencién de clientes en una empresa orienta a proyectos deben ser:

e Permitir la creacién y gestion de proyectos, proveer la incorporacion de personal, informes,
notas y anexos de los proyectos, ofrecer funcionalidades para la planificacion de tareas y
acciones dentro de los proyectos. Tener relacion con el modulo de gestion de documentos que
permita almacenar documentos, adjuntar archivos especificos de los proyectos si es necesario
y proveer relacion con el médulo de gestién de contratos, para llevar un control y seguimiento

de los contratos durante la vida de cada proyecto.

Importante resaltar que una empresa orienta a la ejecucion de proyectos tiene que realizar una

configuracion centrada en la gestion de proyectos del sistema CRM que implante. La gestion de
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clientes debe enfocarse totalmente hacia la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los
consumidores o0 wusuarios de los productos y/o servicios de los proyectos, procurando
la fidelizacion de los mismos y conceptualizacién de nuevas oportunidades de negocios de los
clientes de proyectos existentes. Ademas es vital la calidad de la documentacion relacionada con los
proyectos, debido a que la comunicacion y la calidad percibida son la base de futuros contratos.

1.11 ALGUNAS SOLUCIONES INFORMATICAS COMERCIALES.

Andlisis comparativos muestran las herramientas CRM que se encuentran actualmente encabezando
las listas de las mas usadas y comercializadas dentro del mercado, el Centro de Evaluacion de CRM
y la consultoria ISM indican que entre los principales CRM se encuentran: Microsoft Dynamics CRM,
NetSuite CRM, Oracle - Siebel CRM, CDC Pivotal, SalesForce.com, SAP CRM, SugarCRM. [47] Para
un andlisis mas profundo se incorporan algunas herramientas de cdodigo abierto como vtiger y

Hipergate. [48]

1.11.1 Microsoft Dynamics
Caracteristicas principales: [49]

¢ Plataforma CRM a la que se le puede hacer una gran personalizacion.[50]

e Lainterfaz de usuario es similar a la de Microsoft Outlook.

e Gestor de intercambio de informacion entre los usuarios incluyendo una gran cantidad de
formatos diferentes, como pueden ser Excel, HTML, PDF, XML y CSV.

e Lider del mercado de CRMen 2009 - Premio ROL.

e Lenguaje de programacion .Net [51]

e Gestor de base de datos Oracle y SQL Server. [51]

e Muy facil de personalizar y mantener. [52]

e Ofrece un modulo de gestion de proyectos que permite tener una vision general de los
proyectos, facilitando: Presupuestar costes y tiempos, automatizar la facturacion, predecir
disponibilidades, realizar el seguimiento de los costes y los consumos.

e Presenta las siguientes funcionalidades: planificacion, clientes potenciales, oportunidades,
cuentas, productividad, flujos de trabajo, andlisis, cuentas, casos, contratos, base de datos de
conocimientos, programacion de tareas Yy flujos de trabajo.

Limitaciones:

e Requiere plataforma Windows en puesto cliente (Sistema Operativo y Navegador).
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El gestor de BD solamente puede ser SQL Server, asi como el Sistema Operativo

(Dependencia en la Tecnologia Microsoft).

1.11.2 Netsuite

Caracteristicas principales:[53]

Fundado en 1998, NetSuite Inc. es el proveedor lider de software on-demand de gestion de
negocios integrados para empresas en crecimiento y de tamafio medio.

El sistema nimero 1 de gestion de contactos basado en la web con mas de 6.600 clientes en
todo el mundo.

NetSuite recibio el premio ISMs Top 15 CRM Software en 2009.

Recibi6é el Premio a la Excelencia CRM 2009 de la revista “Customer Interaction Solutions
Magazine".

Software satisfaction Awards 2008: Mejor plataforma software CRM y mejor software CRM
dentro de la gama media

Incluyen la automatizacion de la fuerza de ventas, oportunidades de gestion, automatizaciéon
del marketing, servicio y soporte al cliente y personalizacién flexible.

Brinda la posibilidad de crear cuotas, realizar pedidos reales, tener visibilidad en tiempo real
del estado de un pedido, facturas impagadas, inventario, histérico de pedidos del cliente,
gestiéon del aumento de ventas, ventas cruzadas y comisiones.

Provee una serie de médulos avanzados ideales para empresas con operaciones y procesos

complejos, entre ellos proyectos avanzados para CRM.[54]

Limitaciones: [55]

Software que no es de cédigo abierto.

No permite la instalacion en servidores del cliente.

La interfaz de usuario no es atrayente.

Las principales frustraciones de los clientes es el precio de NetSuite y la estructura de la

administracion de licencias.

1.11.3 Oracle - Siebel
Caracteristicas principales: [43] [56] [49] [45]

Oracle es la primera compafiia en soluciones de gestion de clientes [57], ofrece una solucion

estratégica, integral y rentable de CRM alojado.[58]
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Un Unico precio para todas las funcionalidades: ventas, servicios y marketing.

Se suministra con un modulo de inteligencia de negocios y una herramienta de andlisis de
datos que permite crear faciimente informes interactivos y cuadros de mando.

Ofrece practicamente todo lo que una empresa necesita para desarrollar sus negocios.
Arquitectura Web.

Permite usar diferentes plataformas computacionales.

Facil personalizacion de pantallas y presentacion.

Sincronizacion, incluyendo clientes moviles.

En cuestién de software bajo demanda, Oracle compite con Salesforce. com.[59]

Siebel actualmente forma parte de Oracle gracias a la compra que se produjo en el afio
2005.[60]

Integra la gestién de proyectos con la gestién de relaciones con clientes, las finanzas, los
sistemas de gestion de recursos humanos, las adquisiciones y la gestién de ciclo de vida de
productos. Provee el ciclo de vida completo de la gestién de proyectos y en una vision Unica,
integrada y precisa de todas las actividades relacionadas con el proyecto.

Ofrece un repositorio exclusivo de proyectos globales al proporcionar informacién de
proyectos completa, segura y personalizada para todos los miembros del equipo. Controla de
manera eficaz los problemas y cambios del proyecto para determinar el impacto de posibles
cambios en el coste y el programa, de modo que se pueda planificar como corresponda.
Permite compartir informacion del proyecto en cualquier momento y cualquier lugar, con una

vista de instancia Unica.

Limitaciones: [61]

Software que no es de cédigo abierto.

Ciertas funciones son compatibles solamente con el navegador internet explorer.

1.11.4 CDCPivotal

Caracteristicas principales: [43]

Plataforma altamente flexible cuyas aplicaciones permiten a las empresas modelar de forma
precisa sus procesos de negocio.

Microsoft Outlook y SharePoint estan integrados dentro de la solucion Pivotal CRM.

Microsoft Office esta integrado para importar o exportar datos.
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Ofrecen soluciones software especificas para cada tipo de industria.

ISM\Top 15" CRM Enterprise Packages (1997-2009).

Cultura y filosofia enfoque hacia la informacion.

Construido para ser adaptado por el usuario, ofrece una flexibilidad excepcional como también

permite una gran personalizacion. [49]

Limitaciones:

CDC Pivotal estd concebida para pequefias y medianas compafiias con menos de 40
usuarios.[62]

No presenta un médulo de gestion de proyectos.

1.11.5 Salesforce.com

Caracteristicas principales: [63]

Fundada en 1999 por el ex ejecutivo de Oracle Marc Benioff.

Aplicaciéon que permite una gran personalizacion.

Premio de Mercados CRM en 2009 para grandes, medias y pequeifias empresas.

Ganador del Premio CODIE, Mejor solucién de software para las empresas.

Posibilidad de desarrollar funcionalidades en diversos lenguajes de programacion: Java, PHP,
.NET, Ruby. [49]

Permiten a los clientes y suscriptores registrar, almacenar, y actuar sobre los datos de su
negocio de forma automética, asi como ayudar a las empresas a gestionar las cuentas de los
clientes, el seguimiento potencial de las ventas, la evaluacion de campafias de marketing y
proporcionar servicios de post venta.[64]

Proporciona datos al equipo de ventas sobre sus clientes actuales y los potenciales, y ayuda a
las empresas a establecer un sistema y un proceso de registro, seguimiento e intercambio de
informacion. [65]

Lanza una aplicaciéon de gestion de proyectos llamada Do para complementar esta
funcionalidad tan importante que le faltaba.[66]

Limitaciones: [67]

Plataforma propietaria de Salesforce.com, excesiva dependencia del fabricante.
No permite hostear la aplicacion en servidores propios.

La incorporacion de usuarios se encuentra fijada y penalizable a nivel contractual.
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El desarrollo se limita a servicios que estén accesibles desde la nube.
Flexibilidad limitada en el disefio de los formularios y vistas.
No permite crear secciones que estructuren los campos facilitando la lectura al usuario de la

informacion.

1.11.6 SAP CRM

Caracteristicas principales: [49] [68]

Fue fundado en 1972 y su sede central se ubica en Walldorf, Alemania.

Ofrece un conjunto integrado de CRM, ERP, servicios financieros, asi como de gestion de
cadenas de suministro y otras aplicaciones comerciales. [69]

La agencia Forrester considera a SAP el lider en CRM.

Ganador en 2008 del premio \Top 15 Empresas de CRM"

Gestor de base de datos SQL Server. [51]

Se cred para hacer frente a los requisitos de las industrias mas importantes, incluyendo:
automoviles, quimica, productos de consumo, venta al por menor, telecomunicaciones,
servicios profesionales, sector publico, alta tecnologia, maquinaria y componentes
industriales, medios de comunicacion, petréleo y gas y distribucion al por mayor. [70]

Ofrece un moédulo de gestibn de proyectos que permite: Planificacion inicial y ajustada,
detalles de las actividades, identificacion de las actividades del camino critico, planificacion en
red del equipo de personas, alarma a la direccion del proyecto en caso de exceder

ciertos limites, finalizacion del proyecto, con andlisis de los resultados y cancelacion.

Limitaciones: [71]

SAP esta en continuo cambio, para poder estar actualizado en cuestiones de mercado, pero
esto hace que las versiones anteriores queden obsoletas y por tanto la empresa debe tomar
una decision actualizarse e invertir una cantidad econoémica o seguir manteniendo el SAP

adquirido con anterioridad.

1.11.7 SugarCRM
Caracteristicas principales: [72] [49] [73]

Interesante plataforma abierta, flexible y rica en caracteristicas.
Fue fundado como un proyecto open source en 2004 [74].

El principal proveedor mundial de software de gestién de clientes de cédigo abierto.
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e Ganador del Premio CODIE en 2009:”Mejor Soluciéon de Cdodigo Abierto".

¢ Mejor premio de “Open Source Premio Empresarial’ de Infoworld en 2009.

e Mejor Tecnologia de Cdodigo Abierto segun la revista “CRM Magazine” (2008 y 2009). [75]

e Lider en 2008 del mercado CRM segun la revista "CRM Magazine".

¢ Aplicacion que puede ejecutarse via Web. [76] [77]

e Avisos mediante pop-ups de actividades pendientes.

¢ Herramienta multiplataforma: puede ser alojada en Linux, Windows o Mac Os X. [78]

e Gestor de base de datos MySQL y provee versiones para Postgres SQL.

e Se adapta facilmente a cualquier entorno empresarial ofreciendo una alternativa mas flexible y
rentable que las aplicaciones propietarias.

e La arquitectura de codigo abierto de SugarCRM permite a las empresas una personalizacion
muy sencilla que permite integrar los procesos de negocio antes de construir y mantener
relaciones estables con los usuarios.

e La version no alojada, permite a la organizacion gestionar SugarCRM en los servidores
propios de la empresa.

¢ Sugar On-Demand se encuentra alojada a través de SugarCRM.

e Brinda los recursos técnicos para permitir adaptaciones personalizadas que se ajusten a las
necesidades del negocio.

e Cuenta con un modulo de gestion de proyectos que permite asignar tareas a equipos y a
individuos, asi como controlar la gestién de cada proyecto, su inicio, su finalizacion, uso de
horas y recursos y la colaboracion de cada persona para su cumplimiento.

¢ Ofrece gestionar multiples proyectos, permitiendo controlar las tareas que hay que realizar y
compartir toda la documentacién y comunicacion del proyecto, con control de versiones y
enlaces a clientes, contratos, productos, correo. Contribuye a aumentar la productividad del
equipo de trabajo, mediante planificacion y alertas y a mejorar la calidad del contenido del
proyecto centralizando toda la informacion.

Limitaciones:

¢ Elrendimiento de la herramienta es deficiente en la ejecucion de informes.

1.11.8 Hipergate

Caracteristicas principales:
e Desarrollado por KnowGates S.L
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e Es multi-idioma.

¢ Funciona sobre multiples bases de datos y sistemas operativos.

e El servidor web es Tomcat

e Es apropiado para su uso en modalidad ASP.

e Ellenguaje de programacion es Java.

e Tiene un disefio conceptual e implementacién unitarios.

o Dispone de una red de servicios profesionales de soporte.

e [Esta bien documentado.

¢ Disefio multi-capa.

e Brinda una serie de servicios CRM, tales como agenda, directorio de personal, foros, gestion
de clientes, proveedores y competidores, listas de distribucion, seguimiento de tareas, control
de incidencias, asignacion de recursos, gestion de equipos, control de ventas y proyectos,
envios de email y facturacion. [79]

e Comprende bases de datos para clientes, proveedores, competidores, contactos personales,
manejo de multiples direcciones por contacto, gestion de oportunidades comerciales, listas de
distribucion de diversos tipos.

e Permite controlar y gestionar un arbol Jerarquico de proyectos, seguimiento de tareas
pendientes, control de averias e incidencias y contratos de mantenimiento con clientes.

Limitaciones:
e Presenta dificultad a la hora de adaptar sus modulos ya incorporados, como la facilidad para

crear nuevos modulos mas especfficos.

1.11.9 vTiger
Caracteristicas principales: [80] [81]

¢ Es multi-idioma.

e Los lenguajes de programacion utilizados por el sistema son JavaScript, PHP y Visual Basic.

e Del sistema se tiene buena documentacion tanto de desarrollo como de configuracion.

e Brinda manuales de administracion.

e Los principales modulos de los que dispone son: Automatizacion de fuerza de ventas,
automatizacion de mercadotecnia, gestion de inventario, gestion de seguridad,

Pagina 36 de 80



CAPITULO 1

personalizacion de productos, calendario, factura y correo electronico a través de interfaz
HTTP.

Permite gestionar las campafas de una empresa y todos los esfuerzos y recursos: contactos
(personas), cuentas (empresas u organizaciones), pre-contactos, y una posible planificaciéon y
comunicacion.

Permite controlar oportunidades, presupuestos, pedidos, facturas, productos y tarifas; y
enlazarlo todo ello con las cuentas y contactos ya creados.

La aplicacion ofrece la posibilidad de mantener relaciones con los clientes después de
concluida una transaccion de negocios, ofreciendo opciones de incidencias y productos.
Aunque es una funcionalidad adicional al CRM, provee secciones para gestionar productos,
proveedores, tarifas, 6rdenes de compra, pedidos, presupuestos y facturas.

Permite realizar estadisticas e informes para obtener las conclusiones de los resultados de un
negocio. Ademas de brindar la posibilidad de generar graficos con multitud de filtros y
opciones para mostrar.

Surgié como un derivado de SugarCRMy actualmente cuenta con una gran comunidad.

Permite la creacion y gestion de proyectos.[82]

Limitaciones:

1.12

Instalacién complicada. [80]

Es un programa muy cargado, aunque es muy intuitivo.[71]

No es facil de utilizar porque tiene demasiadas variables.

Presenta una gran dificultad a la hora de adaptar sus mddulos ya incorporados, como la

facilidad para crear nuevos modulos mas especificos.

CONCLUSIONES PARCIALES DEL CAPITULO

En el capitulo se concluye que las caracteristicas mas importantes que distinguen un modelo
o sistema para la gestion de las relaciones con clientes son:
o Larelacion entre los elementos personas, procesos y tecnologia.
o Informacién de los clientes almacenados en bases de datos para la toma de decisiones
con el apoyo de una tecnologia CRM.
o La experiencia y el conocimiento que la empresa debe poseer de sus consumidores,

contribuyendo a brindarles un trato diferenciado.
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o Procesos automatizados de forma tal que se conviertan en un solo proceso de atenciéon

al cliente.

Los modelos o sistemas estudiados presentan las siguientes insuficiencias:

o

@)

Pocos incorporan la definicion de una estrategia de negocio.
No establecen relacion entre el andlisis del contexto en que se realiza el negocio con la
definicién de la estrategia y las restantes piedras angulares.
No describen detalladamente los procesos que participan en la gestion de las

relaciones con clientes.

No todas las herramientas CRM proveen un modulo para la gestién de proyectos.

Las tecnologias Hipergate y vtiger presentan dificultad tanto para la modificacion de los

maodulos que provee, como para la incorporacion de nuevos.

Como resultado del estudio del estado del arte realizado sobre el tema, se da cumplimiento al

primer objetivo especifico de la investigacion y se concluye que deben ser elementos

principales del marco tedrico referencial a tener en cuenta para el desarrollo del sistema para

la gestion de relaciones con los clientes de una empresa socialista de capital mixto, los

siguientes:

o

La integracion de los elementos: personas, procesos, tecnologia, estrategia de
negocios y escenario socio-econémico.

Los factores determinantes en el desarrollo de las relaciones con los clientes
relacionados en el epigrafe 1, 5.

La descripcion detallada de los procesos que intervienen en la gestion de las
relaciones con los clientes.

La automatizacion de las principales actividades que conllevan dichos procesos.
Informacion de los clientes almacenados en bases de datos para la toma de decisiones
con el apoyo de una tecnologia CRM.

La existencia de un médulo para la gestion de proyectos.

La utilizacion de herramienta CRM que garantice la soberania tecnoldgica.

Pagina 38 de 80



CAPITULO 2

2

PROPUESTA DEL SISTEMA PARA LA GESTION DE LA RELACION CON LOS
CLIENTES

INTRODUCCION

En este capitulo se define conceptualmente la propuesta del sistema para la gestion de la relaciones
con clientes, describiendo los elementos que los integran, principios, etapas, indicaciones
metodolbgicas y procesos que especifican actividades, roles y artefactos resultantes. Se realiza la
seleccién del sistema CRM adecuado para llevar a cabo la automatizacion e integracion de la gestion
de la relacién con clientes en la empresa “Guardian del Alba”.

2.1 PROPUESTADEL SISTEMAPARA LA GESTION DE LARELACION CON CLIENTES

Sobre la base del marco referencial de los modelos estudiados en el Capitulo I, se propone el sistema
para la gestion de la relaciones con los clientes en la Empresa “Guardian del ALBA”, que se muestra
en la Figura 7, enfocado en los elementos basicos: personas, procesos, tecnologia y estrategia de

negocio, adicionandole a los ya reconocidos, el escenario socio-econémico.

[ PUNTOS DE INTERACCION CON CLIENTES ]il

ANALISIS DE INFORMACION |

v
[ DIVULGACION A PUBLICOS INTERESADOS ]

DEFINIR TRATOS DIFERENCIADOS ]7

Figura 7: Propuesta del Sistema para la gestion de la relaciones con clientes. (Fuente: Elaboracién Propia)
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Componentes basicos del Sistema:

Escenario socio-economico: Elemento clave del entorno que condiciona la estrategia y las
restantes piedras angulares de las relaciones con los clientes. La Empresa “Guardian del ALBA” por
ser socialista y de capital mixto, introduce elementos y condiciones como son: la soberania
tecnoldgica con la utilizacion de software libre; prioridad a los clientes de PDVSAYy a los productos de
ALBET, personas con valores ético-.morales socialistas y procesos vinculados a las politicas de los
accionistas.

Estrategia: Componente que logra coherencia y consistencia en el tiempo para obtener un
direccionamiento total del personal de la organizacion en todos los niveles. Logrando definir objetivos
estratégicos enfocados a alcanzar relaciones duraderas con los clientes.

Personas: Especialistas de la Empresa que pondran en practica el sistema definido, interactuando
con los clientes y la herramienta CRM seleccionada.

Procesos: Marco de procesos que engloban las actividades de la gestién de las relaciones con
clientes que deberan ser adaptados y aplicados a la empresa que implante el sistema definido.
Tecnologia: Herramienta CRM que permite analizar el comportamiento del cliente a partir de la
informacion almacenada en la base de datos, facilitando identificar a los clientes mas fieles y
comprometidos con la empresa. Brindando elementos para definir tratos diferenciados que facilitan la

interaccion y comunicacion de forma mas efectiva con el cliente y asi mejorar las tasas de retencion.

2.2 SELECCION DE LAHERRAMIENTACRM

En el marco tedrico se describioé de forma breve las principales caracteristicas de algunos de los CRM
existentes en el mercado, el estudio se centré en los que tienen una mayor cuota de mercado o una
mayor proyeccion de futuro, debido a que se puede encontrar una amplia oferta. Para la seleccion de
la solucion CRM se definieron un conjunto de requisitos funcionales y no funcionales que debe
cumplir la herramienta, tiendo en cuenta las actividades que se desarrollan al tener a PDVSA como
cliente objetivo y la experiencia de los directivos de la empresa “Guardian del Alba”:

Requisitos funcionales: Gestion de clientes y contactos, gestion de oportunidades de negocio, de
proyectos y actividades, registro de reuniones y llamadas con el cliente, gestiébn de documentacion,

gestion de contratos y control de acceso de usuarios.
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Requisitos no funcionales: Sistema de cddigo abierto, solucion web, interfaz amigable, disponible
para instalacion en equipo propio, faciimente configurable a los procesos de la empresa o posibilidad

de adaptar modulos ya creados 0 nuevos.

Tabla 5: Analisis de los requisitos no funcionales en las herramientas CRM. (Fuente: Elaboracién Propia)

CRM Cdédigo | Solucion Interfaz Instalacién en Facil de
Abierto Web amigable | equipo propio | configurar
Microsoft Dynamics - X X X X
NetSuite - X - - X
Oracle - Siebel - X X X X
CDCPivotal - X X X X
SalesForce - X X - -
SAP - X X X X
SugarCRM X X X X X
Hipergate X X X X -
vTiger X X X X -

Analizando los requisitos no funcionales en la Tabla 5, respecto a diversos sistemas CRM, se observa
gue el que cumple con todos, es la aplicacion SugarCRM, que se establece como uno de los
sistemas de cdédigo abierto mas ampliamente utilizados a lo largo de todo el mundo. Resulta
imprescindible que la aplicacion seleccionada cumpla con las politicas del software libre por ser uno
de los elementos fundamentales de la misién de la empresa, el uso de tecnologias libres y en éste
requisito el grupo de intercambio de informacion profesional relacionado con la tecnologia y la gestion
empresarial “Itendencias” apunta que SugarCRM es el mas importante de todos los CRM de cdédigo
abierto [74] [68]. Realizando un estudio detallado en cuanto a los requisitos funcionales de los tres

sistemas CRM que cumplen con la mayoria de los no funcionales:

Tabla 6: Sistemas CRM de cédigo abierto analizados segun requisitos funcionales

SugarCRM HIPERGATE VTIGER
Gestion de clientes y Gestion de clientes y contactos Mdltiples direcciones por Médulo parala gestién de
contacto y clientes datos de contacto de los
contactos ;
clientes
Gestion de oportunidades Gestién de oportunidadesde Gestidon de flujo de ventas Control de oportunidades
negocioy asignacion de estas al
equipo de ventas.
Gestion de proyectos y Gestion de multiples proyectos, Controly gestion de un arbol Presenta gestion de proyecto
permitiendo el control de las jerarquico de proyectos y
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actividades

tareas

seguimiento de tareas

Registro de reuniones y

llamadas con el cliente

Gestion de reuniones y llamadas

Gestion dereunionesy
llamadas

Gestion dereunionesy
llamadas

Gestion de Contratos

Gestion de presupuestos y
contratos

Contratos de mantenimiento
con clientes.

Gestion de pre-contactos

Gestién de documentacién

Gestordocumental

Permite leere indexar
documentos

Documentacion centralizada:

Control de accesode

usuarios

Gestion de acceso porroles

Gestion deroles basado en
seguridad

Gestion de acceso porroles

La autora considera que funcionalmente las tres aplicaciones satisfacen adecuadamente aquellos
requisitos funcionales que son imprescindibles para Guardian del Alba. La diferencia reside en los
aspectos no funcionales ya que funcionalmente son muy similares. Un elemento importante a tener
en cuenta es la gran capacidad para adaptar el CRM a una entidad, tanto sus modulos ya
incorporados como la facilidad para crear nuevos modulos mas especfificos, en este sentido Hipergate
y vTiger presentan mayor dificultad. SugarCRM tiene como clientes a empresas del volumen de
Honeywell, Yahoo, Starbucks, el estado de Oregdn, el centro de investigacion Ames de la NASA y
AXA Rosenberg del grupo AXA, entre otras. La confianza hacia este producto queda demostrada por
la utilizacion de las empresas antes mencionadas, siendo esto un punto importante para una
seleccion. Segun el analisis realizado se selecciona el sistema SugarCRM para adaptarlo y
configurarlo segun los procesos definidos para la gestion de la relaciones con clientes en Guardian
del Alba.

2.3 PRINCIPIOS PARA LA IMPLANTACION DEL SISTEMA

Se considera necesario cumplir con determinados principios para implantar una iniciativa de este tipo,
debido a que establecen pautas que garantizan una ejecucion exitosa y delimitan responsabilidades
de las partes implicadas.

Gestion de relaciones centradas en el cliente: La satisfaccion de las necesidades de los clientes,
la fidelidad de éstos y la captacion de nuevos clientes deben ser el objetivo central de la gestiéon de
las relaciones.

Compromiso organizacional: Se requiere un compromiso de la direccion de la entidad y de los
departamentos de la organizacion que implantara la propuesta.

Adecuada estructura organizativa: Crear pautas organizacionales que permitan ejecutar la

propuesta de procesos y asumir el camulo de negocios.
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Disponibilidad de servicios: La tecnologia a utilizar debe garantizar la disponibilidad de los servicios
por parte de todo el personal involucrado de la institucion. Brindando la posibilidad de ejecutar
acciones segun la permisologia de roles.

Mejora continua de procesos: Prepararse de acuerdo a un proceso de mejoras continuas que se

concrete en el establecimiento de procedimientos para su funcionamiento.

2.4 ETAPAS PARA LA IMPLANTACION DEL SISTEMA

Primera etapa: Valoraciéon del escenario socio-econémico en el que se desenvuelve el cliente y se
desarrollara el posible negocio. Emitir las pautas a tener en cuenta en las restantes etapas en cuanto
a: estrategia, procesos, personas y tecnologia.

Segunda etapa: Definir la estrategia de negocio de la empresa, los objetivos y ejes estratégicos
enfocados a lograr relaciones duraderas con los clientes y la obtencién de nuevos negocios.
Establecer la estrategia especifica que se utilizard orientada a cada cliente de acuerdo a sus
caracteristicas particulares.

Tercera etapa: Establecer interaccion con clientes para la obtencion de las necesidades de los
mismos.

Cuarta etapa: Obtener informacion de los clientes, resultado de la interaccién previa apoyandose en
la tecnologia CRM para el almacenamiento y procesamiento de la misma.

Quinta etapa: Ejecutar las actividades definidas dentro de los procesos para la gestion de las
relaciones con los clientes para una mejor ejecucion de las acciones encaminadas a lograr una mayor
efectividad en cuanto a la obtencion y permanencia de los negocios y los clientes.

Sexta etapa: Utilizar la tecnologia CRM para el almacenamiento y procesamiento de la informacion
obtenida con la ejecucion de los procesos, facilitando el andlisis de toda la informacion recolectada.
Séptima etapa: Canalizar la informacion del cliente hacia los demés departamentos de la empresa.
Octava etapa: Construir perfiles de clientes, resaltando las caracteristicas distintivas que permitan
definir tratos diferenciados, Utiles en el desarrollo de programas de retencion en la definicion de la
estrategia de negocio de afos posteriores.

Novena etapa: Planificar actividades con el fin de lograr revisar y/o mejorar los procesos para la

gestién de la relaciones con clientes, a partir del analisis de la informacién obtenida.
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2.5 PROCESOS PARA LA GESTION DE LA RELACION CON CLIENTES.

En la Figura 8, se describe graficamente los procesos de la propuesta para la gestion de las

relaciones con clientes. Proponiéndose realizar la gestion del plan estratégico, la gestion de las

oportunidades de negocio y por ultimo gestionar oportunidades de negocio. Teniendo como proceso

transversal a los dos Ultimos, el proceso gestionar satisfaccion de clientes, debido que se debe

ejecutar en varios momentos y de forma paralela para conocer el estado de satisfaccion.

Figura 8: Propuesta de procesos para la gestion de la relaciones co
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Figura 9: Diagrama de estado: Proceso “Gestionar plan estratégico”. (Fuente: Elaboracion Propia)

Tabla 7: Descripcion textual del proceso “Gestionar plan estratégico”. (Fuente: Elaboraciéon Propia)

Gestionar plan estratégico

Rol Entrada Descripcién Salida
Asesor de Mision, 1. Definir lineas estratégicas de la empresa. Lineas estratégicas.
Mercadotecnia | vision, 1.1 Definir lineas estratégicas de la empresa. Programas de la empresa
Directivos de la | escenario 1.2 Definir objetivos y ejes estratégicos.
empresa socio- 1.3 Definir programas de la empresa.

econémico | 1.4Definir  productos/senicios dentro de los

programas.

Asesor de Productos/ | 2. Crear capacidad comercializable Capacidad comercializable.
Mercadotecnia | Senicios 2.1 Caracterizar productos/senicios de la empresa.
Grupo de Lineas 3. Crear plan de negocio. Plan de Negocios
Mercadotecnia | estratégica | 3.1 Crear matriz DAFO de la empresa.
Directivos de la [ s vy 3.2 Realizar estudios de mercados.
empresa productos. 3.3Definir criterios de seleccion de mercados

potenciales por productos.
3.4 Seleccionar mediante métodos de ponderacion
los mercados potenciales.

3.5 Seleccionar el mercado o mercados objetivos.
3.6 Definir criterios y/o métodos de segmentacion
de mercados.

3.7 Segmentar mercados.
3.8Seleccionar el segmento

de mercado o
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segmentos de mercados objetivos.

3.8.1 Evaluar el atractivo de los segmentos.
3.8.2Seleccionar el segmento o0 segmentos
objetivos.

3.9 Desatrrollar perfiles de segmentos resultantes.
3.10Definir plan de wentas de los productos y
senicios de la Empresa segin los segmentos
resultantes.

2.5.2 GESTIONAR MARKETING OPERACIONAL

( 5, W, Y ( Definir )
TN
(U Definir plan de Ejecutar plan oportunidades
marketing de marketing d i
\ J o\ A \L-asnsgocia: )

Figura 10: Diagrama de estado: Proceso "Gestionar marketing operacional”". (Fuente: Elaboracién Propia)

Tabla 8: Descripcion textual del proceso "Gestionar marketing operacional”. (Fuente: Elaboracion Propia)

Gestionar marketing operacional

Rol Entrada Descripcion Salida
Directivos de Plan de 1.Definir plan de marketing Plan de campafia.
la empresa mercadotecnia 1.1 EIabqrar plan de acciones asociados al plan
Grupo de de negocios de la empresa.
mercadotecnia
Directivos de Plan de 2.Ejecutar plan de marketing Listado de Clientes
la empresa campafia. 2.1 Ejecutar plan de accion Potenciales.
Grupo de 2.2 ldentificar clientes potenciales (ldentificaciéon | Informe de actividades
mercadotecnia de empresas con intereses en productos y/o | realizadas.
senicios de la empresa) con necesidades que
pueden ser cubiertas a corto plazo o clientes
gue necesitan un nuevo senicio/producto.
2.3 Elaborar perfiles de clientes potenciales
seleccionados y conceptualizacion preliminar de
sus necesidades
2.4 Analizar los perfiles de los clientes, como
estilo de aprendizaje de los mismos para
evaluar la forma de presentarle la informacion.
2.5 Realizar informe de las actividades
realizadas.
Grupo de Lista de 3. Definir oportunidades de negocios Ficha preliminar de ejecucion
Mercadotecnia | clientes 3.1 Definir las oportunidades de negocios. de cada oportunidad de
potenciales 3.2 Seleccionar mediante juicio de experto las | negocio.
con sus necesidades de clientes con mayores | Solicitudes de Ofertas de
necesidades. oportunidades de cubrir con productos y/o | proyectos.
Criterios de senicios de la empresa, es decir realizar un | Estudio de oportunidades
seleccién de estudio de oportunidades.
las 3.3 Elaborar solicitudes de ofertas de proyecto.
necesidades.
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2.5.3 GESTIONAR OPORTUNIDADES DE NEGOCIOS
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Figura 11: Diagrama de estado: Proceso "Gestionar oportunidades de negocios". (Fuente: Elaboracion Propia)

Tabla 9: Descripcion textual del proceso " Gestionar oportunidades de negocios”. (Fuente: Elaboraciéon Propia)

Gestionar oportunidades de negocio

Rol Entrada Descripcion Salida
Directivos de la | Parametros de | 1. Analizar oportunidades de negocio Estudios de factibilidad
Empresa, factibilidad. 1.3 Realizar estudio de factibilidad a las solicitudes
Grupo de Solicitudes de | de ofertas.
mercadotecnia | ofertas de 1.4 Realizar reunién con los implicados de la
Jefes de proyectos. empresa para analizar si es objetivo estratégico
departamentos suplir la demanda del cliente con los productos y/o

senicios con que cuenta la empresa y analizar
analisis de factibilidad.
2.1 Si el estudio de factibilidad, arroja que es
factible llevar a cabo un negocio a partir de las
oportunidades existentes, seguir con el flujo del
proceso.
2.2 Si el resultado del estudio, es que no es factible
llevar a cabo el negocio, comunicar al cliente de la
decision y salir del proceso (ir a fin).
Grupo de Solicitudes de | 3. Elaborar ofertas de proyectos Ofertas de proyectos.

mercadotecnia

ofertas de
proyectos.

3.1 Elaborar ofertas de proyectos en el menor
tiempo posible, especificando la propuesta de
ejecucion de los proyectos, teniendo en cuenta la
competencia y las necesidades del cliente.

Directivos de la
Empresa,
Grupo de
mercadotecnia

Ofertas de
proyectos.

4. Presentar propuesta de ejecucion a clientes
4.1 Presentar ofertas de proyectos a clientes,
especificando la propuesta de ejecucién de los
proyectos en el menor tiempo posible.

4.2 Firmar acuerdos de intension con clientes,
donde quede reflejada el inicio de una negociacion.

Ofertas de proyectos
firmadas.
Carta de intencién.

5.1 Si la oferta de proyecto es aceptada por el
cliente ir a la actividad 5 del proceso.

5.2 Si el cliente no acepta la oferta de proyecto ir a
la actividad 7 en caso de las partes acuerden
refinar la oferta sino terminar el proceso. .

Grupo de
Mercadotecnia,

Ofertas de
proyectos

5. Realizar tramites de negociacién
5.1 Elaborar contrato entre las partes.

Contratos de ejecucion de
proyectos.
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Abogados

firmadas.

5.2 Firmar contrato entre las partes.

6.1 Si se firma el contrato entre las partes,
concretandose la negociacion, ir a la actividad 8.
6.2 Si no se firma el conwenio entre las partes,
actualizar el estado de la oportunidad y terminar
con el proceso.

Grupo de
mercadotecnia

Ofertas de
proyectos.

7.Realizar conciliacion de ofertas

7.1 Emitir documento de conciliacion de oferta con
la propuesta de cambios.

7.2 Realizar cambios a la oferta de proyecto.

7.3 Ir a la actividad 4 del proceso.

Conciliacion de ofertas

Grupo de Contrato de 8. Crear proyectos Expediente de proyectos.
Mercadotecnia | proyectos. 8.1Crear los expedientes de los proyectos
concretados.
2.5.4 GESTIONAR SATISFACCION DE CLIENTES [83]
N Obtener Analizar h (" Notificar al ) 4 Ejecutar
3 Satisfaccion del insatisfacciony H cliente las H acciones
Cliente determlnar acciones kS acciones i b
NO T T NO

Satisfaccion ?

Cliente satisfecho ?

Figura 12: Diagrama de estado: Proceso "Gestionar satisfaccion de clientes". (Fuente: Elaboracién Propia)

Tabla 10: Descripcion textual del proceso " Gestionar satisfaccion de clientes”.

(Fuente: Elaboracion Propia)

Gestion de satisfaccion de clientes

Rol Entrada Descripcion Salida
Grupo de Encuestas. | 1. Obtener satisfaccién del cliente Actas de incidencias,
mercadotecnia 1.1 Tratar en reuniones con el cliente, temas de su | minutas o listas de no
Lider de satisfaccion en cuanto a los procesos realizados, | conformidades.
proyecto. registrando las opiniones en una minuta.

1.2 Revisar si el cliente se ha quejado por algin
producto o senicio, mediante un email, llamada o
documento formal, etc.
1.3 Aplicar encuestas para obtener la calidad
percibida que considera el cliente respecto al
producto o senicio.
21 Si en el la actividad anterior no existen
inconformidades por parte del cliente terminar el
proceso.
2.2 Si existe alguna inconformidad seguir el
proceso (ir a la actividad 3)
Lider de Actas de 3. Analizar insatisfaccion y determinar acciones | Acciones a ejecutar
proyecto incidencias, | 3.1 Evaluar el posible impacto de la insatisfaccion o
Grupo de minutas o inconformidad del cliente.
mercadotecnia | listasde no | 3.2 Analizar la calidad percibida del cliente en
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conformida | cuanto al producto y/o senicios.

des. 3.3 Determinar posibles decisiones a tomar para
remediar el problema dado.
Grupo de Datos del 4. Notificar al cliente las acciones Evidencia de comunicacién
mercadotecnia | cliente 4.2 Comunicarle al cliente sobre las intenciones, | con el cliente.

gue se estd analizando su inconformidad y las
posibles acciones a ejecutar.

Lider de Acciones a | 5. Ejecutar acciones Resultados de las acciones.
proyecto ejecutar 5.1 Ejecutar las acciones tomadas. Estado del cliente.
Grupo de 5.2 Analizar los resultados obtenidos.
mercadotecnia 5.3 Es probable que quede insatisfecho con estas
acciones el cliente por lo que se debe entrevistar
nuevamente.

6.1 Si el cliente se encuentra satisfecho con la
solucion terminar el proceso.

7.2 Si el cliente se encuentra insatisfecho ir a la
actividad 2 para buscar soluciones alternativas.

2.6 INDICACIONES METODOLOGICAS PARA LA UTILIZACION DEL SISTEMA

Para implantar el sistema propuesto para la gestién de las relaciones con clientes se debe utilizar la
siguiente guia de aplicacion:

Formar un equipo de trabajo: Se debe establecer y consolidar un equipo que ponga en préactica el
sistemay pueda asumir la conceptualizacion de un gran cumulo de oportunidades de negocios.
Interpretacion del sistema propuesto para la gestion de larelaciones con clientes: Realizar un
estudio de las etapas, principios, componentes, procesos y descripcion grafica que se proponen para
un entendimiento del sistema que conlleven a una correcta implantacion.

Evaluar los procesos para la gestion de larelaciones con clientes: El equipo de implantacion con
los directivos de la organizacion deben destinar el tiempo necesario para planificar y conocer sus
procesos de negocio antes de evaluar las distintas alternativas de solucion. Los miembros de la
organizacion deben reunirse para definir adecuadamente los procesos para la gestion de la
relaciones con clientes. Analizar los procesos que provee el sistema propuesto con el fin de
adaptarlos a la institucion.

Instalar la herramienta SugarCRM en un servidor de la empresa: Guiandose por los manuales de
instalaciéon de SugarCRM, llevar a cabo una instalacion.

Adecuar SugarCRM a los procesos: Ajustar la herramienta SugarCRM a los procesos definidos

para la gestién de la relaciones con clientes segun las caracteristicas de la institucion.
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Definir un plan adecuado de capacitacion: La entidad debe proporcionar un entrenamiento basico
para las personas que usaran el sistema y la herramienta SugarCRM. Planificar un plan de
capacitacion para usuarios y personal administrativo.

Ejecutar las etapas que se definen para la implantacién del sistema: Llevar a cabo todas las
etapas que se proponen para la ejecucion del sistema.

e Al valorar el escenario socio-economico en el que se desarrolla el negocio de la institucion,
tener en cuenta que influye en la definicién de la estrategia de negocio al analizar cuales son
los clientes o los proveedores de una solucién y en los restantes componentes del sistema.

e Al definir la estrategia de negocio, identificar los ejes y objetivos estratégicos que se quieren
alcanzar con la ejecucion de sistema.

e Definir claramente los puntos de interaccion con el cliente para una correcta recopilacion de la
informaciéon y los recursos que se requieren para ellos, asi como la disponibilidad de la
institucion.

e Importante que toda la informacion tratada u obtenida del cliente sea almacenada en el
SugarCRM, pues a veces por pequeiio o insignificante resulte algo puede ser una diferencia
entre clientes o conlleve a una decision.

e Los procesos definidos para la gestion de la relaciones con clientes deben ejecutarse tal como
se describieron, si alguna actividad o procesos no es realmente como se concibio, es por ello
gue es importante planificar actividades para lograr una mejora continua.

e Luego del andlisis de la informacion esta debe de canalizar a los demas departamentos de la
empresa y a los implicados con el fin de lograr fortalecer la interaccion con los clientes y
realizar una correcta gestion de la relaciones con clientes.

Seguimiento y control: Definir indicadores que sirvan para el control de los resultados, asi como la
toma de decisiones en consecuencia con los objetivos propuestos para determinar el nivel de
satisfaccion del cliente, la cantidad de nuevos negocios y clientes.

Planificacién de la mejora continua de los procesos: Realizar revisiones a las definiciones de los

procesos que permitan refinarse segun las experiencias obtenidas con su ejecucion.
2.7 CONCLUSIONES PARCIALES DEL CAPITULO

e Se desarrolld una propuesta de sistema para la gestion integrada y automatizada de las

relaciones con los clientes en la Empresa Socialista de Capital Mixto “Guardian del Alba”, que
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incorpora como novedad el escenario socio-econdémico, adicional a los 4 elementos basicos

reconocidos hasta el presente por los sistemas precedentes y cuya implantacion debe

incrementar la efectividad en la obtencion y permanencia de los negocios y los clientes.

Se definié descripcion gréafica y textual de los procesos para la gestion de la relaciones con

clientes que apoyan la propuesta. Procesos que describen las actividades globales que deben

ser adaptadas a una institucion.

Se selecciondé y se adecud la herramienta SugarCRM para soportar la infraestructura

tecnologica del sistema propuesto, influyendo significativamente los aspectos siguientes:

o Producto sin coste de adquisicion, que se distribuye bajo licencia GPL.

o Permite realizar modificaciones a los modulos que provee e incorporacion de nuevos para
adaptarlo a la organizacién sin intervencion de terceras personas o la contratacién de un
implantador autorizado.

o Cumple con los requisitos funcionales y no funcionales definidos.

Se especificO la gestion de relaciones centrada en el cliente, el compromiso organizacional,

una adecuada estructura organizativa, la disponibilidad de servicios y la mejora continua como

principios a cumplir para una correcta implantaciéon de la propuesta.

Se elaboraron las indicaciones metodolégicas para la implantacion del sistema desarrollado

para la gestion integrada y automatizada de las relaciones con los clientes.

Con los resultados expuestos en el presente capitulo se considera haber dado cumplimiento a

los objetivos especificos de desarrollar un sistema para la gestion integrada y automatizada de

las relaciones con los clientes en una empresa socialista de capital mixto de proyectos
informaticos, asi como con el relacionado con la seleccién y adecuacion de la herramienta

CRM que soportara la infraestructura tecnolégica del sistema.
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3

APLICACION Y VALIDACION DEL SISTEMA

INTRODUCCION

En el presente capitulo se analizan los resultados obtenidos con la implantacion de la propuesta:
Sistema para la gestion de la relacion con clientes en la Empresa Socialista de Capital Mixto
“Guardian del Alba”.

3.1 APLICACION DEL MODELO PROPUESTO

Al poner en préactica el sistema propuesto para la gestion de la relaciones con los clientes en la
empresa ESCMGA, se instal6 el Sistema SugarCRM seleccionado como software a utilizar para la
gestién con clientes, al mismo se le realizaron varias adecuaciones y configuraciones (Ver Anexos y
epigrafe 3.3), hasta adaptarlo a los procesos definidos, a la estructura de la empresa, a la interacciéon
con PDVSA'Y Albet S.Ay las actividades que se generan al tener a PDVSA como cliente objetivo. En
la descripcion grafica de los procesos se representan con color rojo las actividades que requieren ser
automatizadas con el CRM, logrando mayor eficiencia en la ejecucién de las actividades y
convirtiéndolos en un solo proceso de atencion a los clientes.

3.2 PROCESOS DEFINIDOS EN LAESCMGA

Al implantar el sistema para la gestion de las relaciones con clientes en Guardian del Alba, se
adaptaron los procesos globales de la propuesta, representados con lineas discontinuas en las
descripciones gréaficas. Sombreados en los gréficos las actividades que requieren ser automatizadas

por la herramienta SugarCRM.
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3.2.1 GESTIONAR PLAN ESTRATEGICO
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Figura 13. Proceso: Gestionar Plan Estratégico. (Fuente: Elaboraciéon Propia)

3.2.2 GESTIONAR MARKETING OPERACIONAL
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Figura 14. Proceso: Gestionar marketing operacional. (Fuente: Elaboracién Propia)
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3.2.3 GESTIONAR OPORTUNIDADES DE NEGOCIOS
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Figura 15. Proceso: Gestionar oportunidades de negocio. (Fuente: Elaboracién Propia)
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Figura 16. Sub-Proceso: Gestionar Convenio. (Fuente: Elaboracion Propia)
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3.2.4 GESTIONAR SATISFACCION DE CLIENTES
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Figura 17. Proceso: Gestionar satisfaccion de clientes. (Fuente: Elaboracion Propia)

3.3 ADAPTACION Y CONFIGURACION DE LAHERRAMIENTASUGARCRM:

A la herramienta para la gestion de las relaciones con clientes (SugarCRM), se le realizaron

adaptaciones y configuraciones segun los procesos de la Empresa Guardian del Alba, que

consistieron en la modificacion de:

La interfaz gréfica: agrupamiento del menud, modificacion del logo y colores.

Diversos formularios por defecto en varios modulos: Formularios de los contratos de Guardian

del Alba y con entidades proveedoras, necesidades identificadas, vista de visualizacion de

proyectos, oportunidades de negocios, plan de ventas, clientes, facturacion de contratos, lista

del estado de los proyectos, lista del tipo de documento, etc.

La incorporacion de modulos: Programas, productos, solicitudes de ofertas, ofertas y

conciliaciones de ofertas, entregables, satisfaccion de clientes.

Un vez configurado e implantado en Guardian del Alba, la herramienta provee varias vistas que

permiten analizar las acciones realizadas con clientes potenciales y clientes para el robustecimiento

de la estrategia de afios posteriores y la toma de decisiones, asi como la creacion de perfiles de

Pagina 54 de 80



CAPITULO 3

cliente que posibilitan tratos diferenciados, Anexos del 1 al 11. A continuacion se listan las principales
interfaces de la aplicacion:

Gestion de Clientes -> Clientes: permite llevar el control de la cantidad de clientes y clientes
potenciales de la empresa.

Gestion de Clientes -> Necesidades Identificadas: permite estimar la cantidad de nuevos negocios
a concretar, el estado de la conceptualizacion, la cantidad de clientes que requieren nuevamente del
servicio de la empresa (cliente fieles) y la vista de plan de ventas de la empresa.

Gestion de Clientes -> Solicitudes de Ofertas de Proyectos: permite llevar el control del estado de
las solicitudes.

Gestion de Clientes -> Ofertas de Proyectos: facilita llevar el versionado de las ofertas de las
entidades proveedoras para los clientes, el estado de las ofertas y la gestion de conciliaciones de
ofertas de proyectos

Portafolio -> Programas: permite llevar el control de los proyectos en ejecucion por programas y los
programas que deber reforzarse con nuevas conceptualizaciones.

Portafolio -> Contratos de Guardian del Alba: permite llevar el control y seguimiento de la
facturacion realizada por contratos existentes con PDVSA.

Portafolio -> Contratos de Entidades Proveedoras: permite llevar el control y seguimiento de la
facturacion realizada por contratos existentes con entidades proveedoras.

Actividades -> Reuniones: permite gestionar todas las interacciones con los clientes y la
recopilacion de datos de las necesidades en conceptualizacion.

Actividades -> Llamadas: provee otra via de interaccion con el cliente y facilita la recopilacion de

informacion.
3.4 ANALISIS DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE

La variable independiente sistema para la gestion integrada y automatizada de las relaciones con
clientes fue operacionalizada a partir de los indicadores: porcentaje de actividades automatizadas con

la propuesta y cubrimiento de los elementos que integra.

3.4.1 DIMENSION: NIVEL DE AUTOMATIZACION, INDICADOR: PORCENTAJE DE
ACTIVIDADES AUTOMATIZADAS.

Antes de la obtencion y aplicacion del sistema, no existia ninguna herramienta en la ESCMGA que

permitiera la automatizacion de las actividades realizadas en la gestion de la relaciones con clientes,
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no existiendo por tanto actividades automatizadas. Con la utilizacion del SugarCRM se logro

automatizar 38 actividades de un total de 85. Las 38 actividades sombreadas en las Figuras 13,

14,15,16 y 17 representan el total de actividades que requieren ser automatizadas para realizar una

correcta gestién de la relaciones con clientes en la Empresa “Guardian del Alba”, representando el

100 % de las actividades automatizables. Cifras que demuestra un nivel maximo de automatizacion.

La restantes 47 actividades no fueron automatizables debido a que reflejan acciones que requieren

de la interaccion hombre a hombre, el andlisis de algun artefacto o la elaboracién de documentacién

de las entidades proveedoras.

3.4.2 DIMENSION: NIVEL DE

INTEGRACION,

ELEMENTOS QUE INTEGRA.

INDICADOR: CUBRIMIENTO DE LOS

Segun el estudio realizado en el capitulo 1, se identificaron los principales aspectos, que debe

contener la definicion de una propuesta de un sistema para la gestion de las relaciones con clientes.

Tabla 11: Tabla comparativa entre procesos. (Fuente: Elaboracion Propia)

Elementos

Young &
Rubicam

IBM

Onyx

Andersen
Consulting

Dimensiones

Sistema
Propuesto

Simple
flujo

Andlisis del contexto

Integra persona, procesos y
tecnologia

Estrategia definida porla
empresa

Puntos de interacciéon con
clientes

Describe los procesos

Plantea unatecnologia

X[X| X[ X

Andlisis de lainformacion
recolectada

Canalizacion de lainformacion
a los departamentos

Tratos diferenciados

&1 X

&

of x| X X[X|X] X| X| XX

@ X

Cantidad de elementos

Comparando los sistemas estudiados con la propuesta definida teniendo en cuenta los elementos

identificados, en la Tabla 11, se puede demostrar la superioridad del sistema respecto a la cantidad

de elementos integrados. El sistema propuesto demuestra superioridad respecto a los sistemas

estudiados debido a que abarca 9 aspectos fundamentales para la gestion de las relaciones con

clientes.
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El sistema propuesto para la gestion de las relaciones con clientes integra cinco elementos bases:
escenario socio-econémico, estrategia de negocio, personas, procesos Yy tecnologia, comparando la
propuesta con los sistemas estudiados, Anexo 13, solo tres incorporan el elemento estrategia y
ninguno tiene en cuenta el escenario socio - econdmico solo la propuesta. Para un mayor analisis del
indicador cubrimiento de los elementos que integra, se realiz6 una encuesta a varios asesores de

mercadotecnia de los centros productivos de la UCI.

El conocimiento del estado de satisfaccién de diversos usuarios respecto a la utilizacién y los
elementos que integra un sistema para la gestion de la relaciones con los clientes es de gran utilidad
para la toma de decisiones y en la validacion de la propuesta. Para ello se empled la técnica de ladov
gue en su version original fue creada por N. V. Kuzmina para el estudio de la satisfaccion por la
profesién en carreras pedagdgicas. Aunque ha sido utilizada en otras ramas de la ciencia por su
caracter genérico [84]. Se tomo una muestra de 7 asesores de mercadotecnia, teniendo en cuenta los
afos de experiencia. La tres preguntas cerradas se relacionan a través de lo que se denomina el
"Cuadro Logico de ladov", Anexo 12. El resultado de la satisfaccion individual fue el siguiente:

Tabla 12: Resultado de la técnica ladov. (Fuente: Elaboracién Propia)

Resultado Cantidad %
Maximo de satisfaccion 6 85,7
Méas satisfecho que insatisfecho 1 14,3
No definida 0
Mas insatisfecho que satisfecho 0
Clara insatisfaccion 0
Contradictoria 0
El indice de satisfaccion grupal (ISG) se calcula por la siguiente formula:
e(+1) + L(+05)+0(0) +0(—05)+0(—1
1o = BGHD) +1(+05) +0(0) +0(=05) +0(=1) _

7
Como se aprecia, el indice de satisfaccion grupal es 0.92, lo que significa una clara satisfaccién con
la propuesta, los elementos que integra y reconocimiento de su ventaja para mejorar la obtencion y
permanencia de los negocios y los clientes. Sobre las dos preguntas complementarias de caracter
abierto los encuestados respondieron:
Pregunta 4: ¢Incluiria Ud. algun otro elemento al sistema para la gestién de la relaciones con

clientes? Argumente.
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De los (7) siete encuestados, (5) cinco expresaron no tener ninguna recomendacion. La propuesta les
parece completa, de mucha utilidad y cuenta con varios elementos que la hacen adaptable a otros
entornos. Solo se dieron dos recomendaciones:
1. Llamarle andlisis de oportunidad al estudio de factibilidad que se propone realizar para
determinar que oportunidades de negocios la institucion puede asumir.
2. Los procesos para la gestion de la relaciones con los clientes deben estar fragmentados en

varios departamentos de mercadotecnia por el cimulo de actividades.

La autora considera que son dos puntos importantes. En cuento a la primera, la propuesta de
procesos define una actividad donde se debe realizar un estudio de las oportunidades que arroje solo
desarrollar las solicitudes de ofertas de aquellas oportunidades que realmente la empresa puede
asumir segun su capacidad comercializable, mientras que el estudio de factibilidad se propone como
una actividad posterior para el andlisis de las solicitudes de ofertas, estudio que conlleva a analizar la
viabilidad econ6mica, organizativa y técnica del proyecto para poder elaborar una oferta de proyecto.
La segunda recomendacién, estd muy sujeta a la estructura fisica de la empresa, si la organizacion
cuenta con un departamento para la gestién de la relaciones con clientes este puede delimitar los
procesos segun las responsabilidades de cada éarea, la propuesta esta enfocada a la Empresa
“‘Guardian del Alba” que no tiene concebido dentro de la estructura un departamento de
mercadotecnia, ventas y servicios, por lo que la propuesta se realiza de forma global, resaltando que
en la configuracién del SugarCRM si se tiene en cuenta una agrupacion de mercadotecnia,

interaccion con clientes, ventas y servicios.

Pregunta 5: ¢ Considera util la relacion entre los elementos personas, procesos, tecnologia, estrategia

de negocio y el escenario socio-econémico? ¢ Incorporaria otro elemento? Argumente.

Todos los encuestados estuvieron de acuerdo en que la relacion entre los elementos de la propuesta
son muy importantes y necesarios para la gestion de la relaciones con clientes por abarcar el
conjunto de actividades que se deben realizar. Considerando que no es necesario la incorporacion de
otros elementos. Sobre el resto de las preguntas todos coinciden que no es factible la gestion de las
relaciones con clientes sin el uso de un sistema que defina actividades y pautas para lograr los
objetivos trazados, considerando que la propuesta puede ayudar a lograr la efectividad en la
obtencion y permanencia de los negocios y los clientes.
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3.5 ANALISIS DE LAS VARIABLES DEPENDIENTES

Las variables dependientes fueron operacionalizadas en funcion de los indicadores: cantidad de
negocios, porcentaje de negocios que se mantienen o renuevan, porcentaje de nuevos clientes y
porcentaje de clientes leales. Para su andlisis se utilizd la técnica preexperimento con preprueba -

posprueba con un solo grupo.

3.5.1 DIMENSION: NUEVOS NEGOCIOS, INDICADOR: CANTIDAD DE NEGOCIOS.

Se observo que en el afio 2011 la ESCMGA para abordar nuevas areas teméticas y dar respuesta a
las necesidades de PDVSA, logr6 16 nuevas iniciativas en diversos grados de conceptualizacion
detallados en el Plan de Negocios de la Empresa Socialista de Capital Mixto Guardian del ALBA
2011. [85] Figura 18. Entiéndase por conceptualizacion al flujo de actividades por la que pasan las
necesidades de los clientes hasta la creacion de un contrato: recopilacién, ejecucion de actividades

para conformar una solicitud de oferta de proyecto y analisis de la informacion para crear una oferta.

35
30
25
20
15 -
10 +

H Iniciativas o
Proyectos a Ejecutar

2011 2012

Figura 18. Cantidad de conceptualizaciones. (Fuente: Elaboracion Propia)

Con la aplicacion del sistema propuesto y el uso de la tecnologia SugarCRM, la gerencia de proyecto,
en el afio 2012 logré tener mayor calidad en el procesamiento de la informacion y un mejor
seguimiento de las necesidades y problemas que evolucionaron de iniciativas a convenios de
proyectos, conformando una cantera de 20 proyectos a ejecutar en el afio 2013 y 11 iniciativas a
conceptualizar detallados en el Plan de Negocios de la Empresa Socialista de Capital Mixto Guardian
del ALBA 2012-2013. [19] Resultado un 93 % el incremento de la cantidad de conceptualizaciones en

el afio 2012 con respecto al afio 2011.

Para realizar un estudio méas profundo se identificaron los factores contemplados en el sistema que
influyeron en la obtencion de nuevos negocios:
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Contar con un equipo de conceptualizacion: que permiti6 conceptualizar el cimulo de
necesidades de PDVSA.
Poseer la definiciébn de procesos: permiti6 contar con la definicién de las actividades a

ejecutar y los artefactos resultantes para una correcta conceptualizacion de oportunidades de

Nnegocios.
Asumir la implantacién de una herramienta CRM: posibilitd llevar un flujo concreto de toda

la informacion obtenida en las interacciones con los clientes con mayor calidad en el

seguimiento de las actividades.
Contar con un portafolio de productos y/o servicios: facilitd la obtencién de las

necesidades de los clientes al contar con un portafolio de productos y/o servicios.
Proyectos en ejecucion: contar con clientes satisfechos que permitieron la conceptualizacion

de nuevas oportunidades de negocios.
El anédlisis de la informacion: se contd con el almacenamiento de la informacién en la base

de datos de la herramienta SugarCRM, lo cual facilité un mejor analisis de la informacion.

2011 2012
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Figura 19. Cantidad de conceptualizaciones. (Fuente: Elaboracion Propia)

Se puede observar en la Figura 19, el incremento del grado de conceptualizacion de una iniciativa a

convenio de proyecto con la aplicacion del sistema propuesto para la gestion de las relaciones con

clientes en el afio 2012.
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3.5.2 DIMENSION: PERMANENCIA DE LOS NEGOCIOS, INDICADOR: PORCENTAJE DE
NEGOCIOS QUE SE MANTIENEN O RENUEVAN

En el afio 2012, la ESCMGA conceptualiz6 nuevos requerimientos de todos los proyectos en
ejecucion, demostrando la satisfaccion de los clientes al querer continuar con la evolucion y
perfeccionamiento de los productos y servicios, representando el 100% de la permanencia de los
negocios, Figura 20 y Tabla 13. Uno de los aspectos que influye en este indicador es la satisfaccion
de los clientes con los productos y/o servicios de la empresa, en este sentido el sistema propone la
ejecuciéon de un proceso para lograr la satisfaccion de los clientes, proceso que se puso en practica
en la ESCMGA. El 2011 fue el primer afio de operaciones de la Empresa Guardian del ALBA, por lo
gue no se puede establecer una comparacion respecto al afio 2012.

Permanencia de los negocios

[y

O R NWRARUON®WOLO

H Permanencia de los
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Proyectos en ejecucion en  Segundas fases para el
el 2012 2013

Figura 20. Cantidad de negocios con segundas fases. (Fuente: Elaboracion Propia)

Tabla 13: Resultado con continuidad. (Fuente: Elaboracion Propia)

PROYECTOS CON CONTINUIDAD
Despliegue del SCADA Guardian del ALBA
Fase 1. Implantadas18 areas, 25 Ingenierias de detalle y configuraciones
Fase 2 Implantacion en 55 areas y 60 Ingenierias de detalle y configuraciones
Desarrollo del SCADA Guardian del ALBA
Fase 1. Versiénes Sucre R10, Miranda R1 y Miranda R2
Fase 2. ZamoraR1, Zamora R2,Piar R1 y Piar R2
Plataforma para la Gestién de la Salud de PDVSA
Fasel. Version 1.0 y 1 Implantacion (Piloto en San Tomé)
Fase 2. 96 Implantaciones (94 clinicas y 2 hopitales)
Centro de Disefio de Estructuras Mecanicas
Fase 1. Disefio de Tanques,yde Patines, Versién 1.0 del sistema
Fase 2. Disefo de la Cabriay sistema de Izamiento, Estructuray Version 2.0 del Sistema
Sistema de Inventario para la GMVV
Fase 1. Implantacion en 46 Centros de Acopio
Fase 2. Implantacién en 35 Centros de Acopio y 9 Campamentos, Desarrollo, Transferenciay Soporte
Sistema de Gestion de Contrataciones (SICAC)
Fasel. Version 1.0
Fase 2. Version 2.0
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3.5.3 DIMENSION: CLIENTES, INDICADOR: PORCENTAJE DE NUEVOS CLIENTES.

Con la ejecucion de los procedimientos descritos en los procesos se logré una mejor interaccion con
los clientes y mayor calidad en la recopilacion de las necesidades haciendo uso de la tecnologia
SugarCRM, lo que propicio que en el segundo afio de operaciones de la Empresa Guardian del Alba
con la aplicacion del sistema para la gestion de las relaciones con clientes se lograra obtener nuevos
clientes, que incrementaron la cifra a nueve (9) clientes y siete (7) clientes potenciales para un total
de quince (15), Figura 21. Realizando una comparacién respecto al afio 2011, que se contaba con
seis (6) clientes y cinco (5) clientes potenciales para un total de 11, se observa que se ganaron 3
clientes nuevos que representan el 50 % de los clientes que se contaban en el 2011 y 5 clientes
potenciales que representan un incremento del 100 % de los clientes potenciales que existian en el
2011.

10

6 - M Clientes
Potenciales

u Clientes

2011 2012

Figura 21. Cantidad de nuews clientes. (Fuente: Elaboracién Propia)

Para un andlisis mas profundo del indicador cantidad de nuevos clientes, se analizaron los posibles
factores que influyeron en la obtencion de los clientes y que el sistema propuesto tiene en cuenta:

e EIl escenario socio-econdémico: que propicié la obtencion de diferentes conceptualizaciones
de acuerdo al escenario socio-economico, realizandose ofertas mas adecuadas a las
potencialidades de los accionistas y de mayor soberania tecnoldgica.

e Seguimiento continuo a las necesidades del cliente: la existencia de un grupo de
conceptualizacién de soluciones que gestiond el ciclo completo de las oportunidades de
Nnegocios.

e Cumplimiento de las actividades planificadas: se conté con un modulo en la herramienta

SugarCRM para la planificacién, aviso y registro de la informacion de las actividades.
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e Presentaciéon de la oferta al cliente en un tiempo razonable: todas las ofertas de proyectos
presentadas en el menor tiempo posible y con términos razonables para ambas partes, fueron
aceptadas por los clientes.

e Descripcién detallada de los procesos: la clara orientacion del flujo de actividades para
gestionar las necesidades con clientes propici6 mantener satisfecho al cliente potencial hasta
convertirlo en cliente. Ademas de identificar en qué etapa hay problemas que estan afectando
la obtencién de clientes.

3.5.4 DIMENSION: FIDELIDAD DE LOS CLIENTES, INDICADOR: PORCENTAJE DE CLIENTES
LEALES.

En el 2012, la ESCMGA conceptualizé nuevas necesidades de todos los clientes con proyectos en
ejecucion, demostrando las buenas relaciones con los clientes de la empresay la satisfaccion de los
mismos con el trato percibido, representando el 100% de la permanencia de los clientes existente en
la empresa, Figura 22. Uno de los aspectos que influye en este indicador es la satisfaccion de los
clientes con los productos y/o servicios de la empresa.

Fidelidad de los clientes

M Cantidad de contratos i Cantidad de nuevos negocios

22

2 3

2
b e —

PDVSA Industrial Linea de Servicio AIT  Industria China de Taladros

Figura 22. Clientes con nuewvos negocios. (Fuente: Elaboracién Propia)

3.6 ANALISIS DEL IMPACTO ECONOMICO DE LA PROPUESTA
3.6.1 ANALISIS ECONOMICO RESPECTO ALOS INGRESOS

En el afio 2011 la empresa Guardian del Alba logré la conformacion de un plan de ventas de
iniciativas. Con la implantacion de la propuesta en el afio 2012 se logré crear, mantener y mejorar las
relaciones con clientes gracias a la ejecucion de las actividades definidas en los procesos que
ayudaron a la correcta identificacion y seguimiento de las necesidades de los clientes y la calidad en

la gestion y el procesamiento de la informacion almacenada en la herramienta SugarCRM, elevando
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el indice de conversion de una oportunidad o iniciativa en un negocio, facilitando la obtencion de un
plan operacional y un plan de iniciativas. La diferencia entre un plan de iniciativas y un plan
operacional radica que para lograr los volumenes de ventas del plan de iniciativas aln es necesario
invertir mas tiempo y esfuerzos que en un plan operacional que tiene una alta probabilidad de
ejecutarse debido al estado de las conceptualizaciones. Desde el punto de vista econémico, para
Guardian del Alba la ejecuciéon del plan operacional en el 2013 representa la estimacién de una
utilidad de 70.992.237,64 Bs y el plan de iniciativas de 19.813.632,00 Bs, para un total de
90.805.869,64 Bs, ver Tabla 14.

Tabla 14: Estimacion de las utilidades de las conceptualizaciones. (Fuente: Elaboracion Propia)

Afos Afos aejecutarse Costos(BS) Ventas(BS) Utilidad(BS)
2012 Plan operacional 2013 283,968,950.57 354,961,188.21 70,992,237.64
Plan de iniciativas 2013 79,254,528.00 99,068,160.00 19,813,632.00
2011 Plan de iniciativas 2012 244.934,016.00 286,483,680.00 41,549,664.00

Realizando una comparacion entre los afios 2011 y 2012, se puede observar en la Figura 23, que
existié un incremento de 49.256.205,64 Bs de utilidades con la aplicacion de la propuesta.

100000000 90.805.869.64

80000000

60000000

41.549.664,00

40000000

20000000

0
Utilidad (BS)

@ Plan de Ventas 2012 wPlan de Ventas 2013

Figura 23. Incremento de las utilidades. (Fuente: Elaboracién Propia)

De ejecutarse completamente el plan operacional en el 2013, el volumen de venta estimado para
Albet como entidad proveedora de Guardian del Alba esta alrededor de los 44, 287, 923.39 USD, cifra
gue estaria alineada con las politicas de Cuba, que plantea la necesidad de incrementar y consolidar
los ingresos por conceptos de exportaciones de bienes y servicios, en particular los servicios

profesionales, priorizando la venta de proyectos o soluciones tecnoldgicas.
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3.6.2 ANALISIS ECONOMICO RESPECTO AL COSTO DE IMPLANTACION Y
GENERALIZACION DEL SISTEMA PROPUESTO

Realizando un analisis econémico respecto al costo de implantacion del sistema propuesto en la
Empresa Guardian del Alba:

Considerando la parte técnicay de infraestructura: La herramienta SugarCRM no precisa de altas
prestaciones, por tanto, se decide alojar el sistema en un servidor existente para otras funciones y por
ser un sistema web, no requiere ser instalado en otra PC a parte del servidor. Referente a licencias
SugarCRM requiere todas son gratuitas.

En cuanto a la parte del esfuerzo horas/hombre en la instalacion y configuracion del SugarCRM:

e Se empled 4 horas un especialista trabajando en la instalacion y configuracion del servidor
web apache, del gestor de base de datos, del lenguaje de programacion en el servidor PHP y
el sistema SugarCRM.

e Se empled 1 especialista trabajando 8 horas, en la adaptacion de la interfaz grafica a los
colores y logos de la empresa.

e Se empled 1 especialista trabajando 24 horas en la configuracion del sistema a los procesos
de la empresa.

Teniendo en cuenta que la tarifa hora/hombre de los especialistas es de 31.25 USD, el coste se
estimé en: 1125.00 USD. Ver Anexo 14.

Considerando el consumo de recursos materiales: Al poner en practica el sistema propuesto en la
actividad de obtencién de las necesidades de los clientes, se incurrio en el gasto de algunos
materiales de oficina para un total de 2,537.50 USD. Ver Anexo 15.

Considerando los esfuerzos en la ejecucién de las actividades en un afio: Se estimo el costo en
231,500.00 USD. Ver Anexo 16.

Considerando costos en trasporte: Para la conceptualizacion de soluciones se incurrié en gastos
de transporte para viajar a otros estados de Venezuela donde se encontraba el cliente: 1,644.00
USD. Ver Anexo 17.

Resumen de costos:

Tabla 15: Resumen de costos. (Fuente: Elaboracion Propia)

Aspectos Costos (USD)

Recursos materiales 2,537.50
Mano de obra directa 232,625.00
Costos indirectos 1,644.00
Total 236,806.50
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El andlisis de costos muestra que la implantacion del sistema para la gestion de las relaciones con
clientes es rentable respecto a la estimacion de utilidades a obtener con la ejecucion del plan de
ventas obtenido con la aplicacién del sistema. Este andlisis posibilita realizar modificaciones en la
mano de obra, en los costos directos o indirectos, para no afectar el costo total y mantener el uso

racional de los recursos y medios de los que dispone la organizacion que implante el sistema.
3.7 CONCLUSIONES PARCIALES DEL CAPITULO

e Se aplico el sistema desarrollado en la Empresa Socialista de Capital Mixto “Guardian del
Alba”, lograndose la automatizaciéon y una elevada integracién de las diferentes actividades de
la gestion de las relaciones con los clientes.

e Se evaluaron las variables dependientes de la investigacion, obteniendo un incremento
significativo de la efectividad en la obtencién y permanencia de los negocios y los clientes, que
respaldan la validez de los resultados tras realizar el pre-experimento.

e Se validaron ademas elementos del sistema a traveés de la Técnica IADOV, tales como la
integracion y utilidad de sus componentes, obteniéndose resultados muy positivos.

e Se demostré la adaptabilidad y facilidades de configuracion del SugarCRM a cualquier
proceso y entidad.

e La valoracion econdmica realizada demuestra que la implementacion del sistema es factible y
tiene un impacto econémico considerable.

e Se considera haber dado cumplimiento al objetivo de la investigacion de aplicar y validar el

sistema desarrollado en la Empresa “Guardian del Alba”.
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CONCLUSIONES

La investigacion realizada permitio llegar a las siguientes conclusiones:

1. Se desarroll6 e implantd un sistema para la gestion integrada y automatizada de las relaciones
con los clientes en la Empresa Socialista de Capital Mixto “Guardian del Alba” que mejoré la
efectividad en la obtencion y permanencia de los negocios y los clientes, con lo que quedo
comprobada la validez de la hipétesis de la presente investigacion.

2. El sistema desarrollado para la gestion de las relaciones con clientes se fundament6 en la
utilizacién de los elementos béasicos: personas, procesos, tecnologia y estrategia de negocio
ya reconocidos por los sistemas precedentes y presenta como novedad cientifica la
incorporacion del escenario socio-econdmico como elemento fundamental, lo que permite
jerarquizar las condiciones de propiedad socialista, los intereses de los accionistas del capital
mixto y la indispensable soberania tecnoldgica que otros sistemas no potencian.

3. Se selecciond SugarCRM como herramienta CRM para el soporte a la infraestructura
tecnologica de la propuesta, realizandole adecuaciones y configuraciones de acuerdo a los
procesos de la Empresa “Guardian del Alba, lo que resulta un aporte practico de la
investigacion.

4. Se definieron principios, componentes, etapas, indicaciones metodolégicas y descripciones
graficas y textuales de los procesos para la aplicacion del sistema para la gestion de las
relaciones con clientes.

5. La aplicacion de la propuesta en la Empresa Socialista de Capital Mixto “Guardian del Alba”,
la utilizacion de la Técnica IADOV vy la valoracion econémica realizada posibilitaron validar los
resultados de la investigacion, lograndose un 93 % de incremento en la obtencion de negocios
con 100% de permanencia, un 50% de aumento en la obtencion de clientes con un 100% de
lealtad a la empresa, un indice de satisfaccion grupal de los expertos de 0.92 y un impacto
econdémico significativo en el orden de 105,588, 220.51 millones de USD.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda para la continuidad de la investigacion lo siguiente:

1. Desarrollar de un modelo sobre la base del sistema propuesto que posibilite extender los
resultados a otros entornos productivos con el uso de la herramienta SugarCRM, a fin de
demostrar una mayor aplicabilidad y reusabilidad del sistema.

2. Continuar perfeccionando la herramienta SugarCRM en el sentido siguiente:

e Afadir funcionalidades para la generacion de reportes con vista a facilitar la toma de
decisiones.

¢ Integrar la herramienta con otras aplicaciones que se utilizan en la Empresa “Guardian del
Alba”.
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ANEXOS

ANEXOS

Anexo 1: Gestionar Portafolio de la Empresa

g'l'i'ARDIAN Bienvenido, Katia Carralero [ 3alr] Empleados Administrador | Soporte | Ayuda | Acerca de
€
ALBA

Mapa del sitio = | 62 i

GESTION DE CLIENTES PORTAFOLIO ACTIVIDADES ~ Todo

Programas Proyectos Produc Contratos de Guardian del Alba  Contratos con Entidades Proveedoras  Entregables guimiento y Control

Anexo 2: Gestionar los Programas de la Empresa

Mombre Sololos mios I Elementos abiertos [ | Buscar | | Limpiar | Bisaueda avanzada 7
Acciones - Seleccionados: 0 (1-10 de 10}
= Nombre = Objetivo Proyecto = Proyecto = Proyecto = Proyecto = Proyecto = Proyecto =
Lograr |a soberania tecnoldgica de los sistemas de supervision y
Supervision control, incluyendo el disefio de dispositivos y otras aplicaciones Desarrollo del D el
D v p . L

— Fd Control que se integren 2 estos para la integracidn de las soluciones y SCADA Guardidn del SCADA Guardian del _ _ _

entrol sistemas con las gque ha de operar la industria petrolera y otras ALBA ALBA, Etapa 1

actividades estratégicas de los paises del ALBA.

Servicios Garantizar los senicios transversales de soporte a la ejecucion de

) Semvicios ?
- Tiansvorsales \nuesg;;rc?gzsas de la empresa. Conceptualizacién de nuevos

Conceptualizacion
de Soluciones - - - - -

Desarrollo de la

Plataforma

Tecnoldaica para el

mejoramiento de la - - - - -
Calidad de |2

Atencion Médica

Desarrollar y brindar servicios y aplicaciones informaticas para la
salud que repercutan en la rapidez, calidad y eficacia de un sistema

- £l Salud integral en el estado de arte para los trabajadores de PDVSA Y sus
familiares y la sociedad en general y se constituya en fuente y
garante de su calidad de vida

Censelidar una comunidad de innovacién y desarrollo de
estructuras robdticas, trabajando para su implementacién en

manipuladores, robots paralelos, robots méviles, modelacién fisico  Gentro de Disefioy
matemético, computacional de procesos, simuladores y sistemas Simulacidn de
Robdtica y
- 2] integrales que los incluyan y que repercuta en Ios procesos de Estructuras _ _ - - -
Simulaci < A -
vigilancia autSnomos 2447, reparacién de fallas en condiciones de Mecanicas
elevada complejidad y nocividad, coleccién de infarmacién entre L(CDSEM) Fase |
otras de la industria petrolera y otras actividades estratégicas de la
nacién venezolana y los paises del ALBA
Desarrollar sistemas para la gestién, control ¥y mantenimiento de los
Proarama de pracesos fundamentales de la cadena de valor y Ias operacionales
— 2| Gestion de PDVSAv entidades de los paises del ALBA, logrando asila _ _ - - - -
Operacional soberanfa tecnolégica, impactar |a eficiencia y eficacia de las

operaciones y la integridad de |a informacién

Desarrollar las herramientas para la gestién empresarial en PDVSA
ylas entidades de los paises del ALBA para alcanzar la soberania

tecnoldgica v 1a integracidn, integridad, e inviolabilidad de Ia Sistemade Gestidn  Desarrollo del

Sistema de Gestion  Sistema de Apovo a

Gestion - L de Inventario parala  Sistema de Gestion -
— 2 praoresarial informacion asi como |a interoperabilidad de los sistemas ) Gran Misi6n Videnoa de Contrataciones de Distribucion de la Cerificacién - -
Empresaral desarrollados afiadiendo valor mediante la creacion de informacion oS0 S ARSAEAES S GLP Ocupacional

de inteligencia de negocio, elementos de inferencia y mineria y
soluciones integrales

Desarrollar & implantar un sistema de aplicaciones v servicios

informéaticos orientado a procesos desde un enfoque integral al

Exploracion- tiempo que se consolida |a comunidad tecnoldgica, con los
— 2] < - - - - - -
Produccién conocimientos v capacidades. que garantice su sostenibilidad v

Anexo 3: Gestionar Productos de la Empresa

GESTION DE CLIENTES PORTAFOLIO ACTIVIDADES Todo

Vistas recientemente: 2 Supervision, Co | {# Plataformade S @3 Sistema de Conf  [J Sistema de Gest | [ Sistema de Apoy 3 Sistema de Apoy (& Sistema de Cont  “e» SiCAC @ CONTRATODEINV | §f Oferta Inventar

Acciones: (3 Crear Campaiia (asistente) | @8 Crear Producto | @3 Ver Productos  [E] Ver boletines  #3 Crear plantila de correo | Gj Ver plantilas de correo | B Configurar correoE | B Veer diagnésticos | &l Crear formulario

Nota: Para enviar notificaciones de asignacién por correoE, debe estar configurade un servidor SMTP en Configurar correoE

@ » Buscar + Crear

MNombre del producto Solo los mios I | Buscar Limpiar Busgueda avanzada ?
Acciones — Seleccionados: 0 (1-5de5)
= Producto = Descripcion

El Sistema de Gestién de Contrataciones permite adecuar Herramientas de Gestidn de Proyectos para ser utilizadas en la Gestién de todos los
r | il #|  Sistema de Contrataciones Contratos gue ejecute una Entidad. Permite Ia configuracidn de todos los procesos de gestidn de contratistas basados en la Ley Publica de i
Contratacienes.

El Sistema de Certificacidn Ocupacional permite Certificar a un personal en diferentes dreas de trabajo. apoyando |los procesos de seleccidn del -

. . i6n O
r Fed #| Sistema de Apoyo a la Certificacion personal a trabajar en una entidad i
La Plataforma Tecnoldgica para el mejoramiento de la calidad de la atencién médica, que permite gestionar los procesos de atencidn médica, de
r b #| Plataforma de Salud informacidn, de evaluacién y de toma de decisiones, elevando de esta forma la calidad de los senvicios de salud que reciben los trabajadores, jubilados i
y familiares.
El Sistema de Confiabilidad Integral de Activos para los Pueblos del ALBA [(SCI4) conternpla la utilizacién de distintas Metodologias y Disciplinas que
r # @i # Sistema de Confiabilidad Inteqral de Activos cumbmadas_ proporcionan hgrramlemas_ poderosas para E_\ incremento de la remabllldgd, gracias ala mejora de |a Confiabilidad. F’em’_me almacenar y T
=istema de Lonhabilidad Infearal de Aclivos modificar la informacidn técnica, operacional y de confiabilidad de cada uno de los equipos y grupos de equipos gue conforman las Unidades de
Megocios.
r # @i ¥ Supervisién, Controly Adguisicién de Datos Herramienta de Supenision y Control gue permite optimizar los proceso de adquisicion de datos, posee |a capacidad para afrontar los reguerimientos T

crecientes de las industrias y la interoperabilidad con aplicaciones gerenciales y de andlisis de produccién

Acciones — Seleccionados: 0 (1-5de5)
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Anexo 4. Gestionar Necesidades Identificadas y Plan de Ventas de laEmpresa

Mombre de la necesidad Sololos mios | Elementos abiertos | | Buscar Limpiar =~ Bisqueda svanzada

Acciones — Seleccionados: 0 (1-20de 33) [+ [

r-

Necesidad =

Programa <

Hombre Clientei
Cliente Potencial =

Servicio Eléctrico de

Ventas en Bs

Estado =

Tipo 2

r | Adecuaciones del SCADA Guardian del Alba para el Sector Eléctrico. Supervisidn y Control Oriente 13.121.280,00 Oferias de Proyectos MNegocios Existentes i
ICVT, Industria China
r ¢ Centro de Disefio y Simulacién de Estructuras Mecanicas (CDSEM), Fase Il Robdtica v Simulacién ~ de Taladros 24 560.640,00 Ofertas de Proyectos Negocios Existentes i
Venezolanos
71;"193 d? Senf'n:m de Convenio de Proyecto
r ? © de las Im del Guardian del ALBA. Supervision ¥ Control .I ufome)atlzaclon 94 152 960,00 entre las partes MNegocios Existentes i
Informatica v
nlarmalica . involucradas
Telecomunicacién
W Convenio de Proyecto
r | Continuidad del Desarrollo del SCADA Guardian del ALBA. Supervisidn v Control # 29.018.880,00 entre las pares MNegocios Existentes i
Informatica y i
ormatica P involucradas
Telecomunicacion
r | Desarrollo de Aplicaciones para el Sector Eléctrico. Supervision vy Control W 10.759.680,00 En conceptualizacidn MNuevos Negocios i
r | Desarrollo de dispositivos de hardware. UTR. Desarrgl_lo de SE.W'C‘U Elécirico de 4,700,160.00 En conceptualizacidn Nuevos Negocios i
Dispositivos Oriente
Linea de Senicio de
r e Desarrollo de médulos y aplicaciones inteqradas a la plataforma inteqral de Salud Automatizacién 19,002,480.00 Ofertas de Proyectos Negocios Existentes A

Salud.

Informatica v
Telecomunicacidn

Anexo 5: Gestionar Clientes/Clientes Potenciales de la Empresa

G

GESTION DE CLIENTES

Inicio

GUARDIAN
del

ALBA

PORTAFOLIO ACTIVIDADES Todo

Clientes Contact dades Identificadas Solicitudes de Oferta de Proyec

Ofertas de Proye

Campari

Bienvenido, Katia Carralero | Salir ]

Mapa del sitio —

ol

Empleados | Administrador | Soporte | Ayuda | Acerca de

Buscar

Vistas recientemente:

Acciones:

ESENATEXCA | £ PDVSA Industria | [=] Sra. Yamilet Go

®5) Crear Clientes  £5) Ver Clientes.

mportar Clientes

[=] Sra. Eunice Car

G Sequimiento y C ) Presentacion de

Sistema de Inve

[=] Sr. Carlos Garc

Anslisis de las

i) Presentacion de

Nota: Para enviar notificaciones de asignacion por correoE, debe estar configurado un servidor SMTP en Configurar correof

E » Buscar

Nombre Sololos mios | | Buscar | | Limpiar | Busaueds avanzada

Acciones — Seleccionados: 0 (1-16 de 16)

r - Nombre £ Region = Estado = Cantidad Convenios = Cantidad Nuevos Negocios &

r & ENATEXCA Distrito Capital Cliente o 1 i
r ¢ Linea de Servicio de Automatizacién, Informatica y Telecomunicacién Wenezuela Cliente 3 ] i
r ¢ Gerencia Técnica - C. Criente Cliente 1 i
r #| Transporte Aéreo Helicopteros Oriente Cliente Potencial 1 i
r < MENPET Distrito Capital Cliente Potencial 1 i
r & Gerencia de PDVSA GAS Distrito Capital Cliente Potencial 1 i
r & AIT, Centro. Distrito Capital Cliente 1 i
r | ICVT, Industria China de Taladros Venezolanos Puerto Ordaz Cliente 1 1 i
r | Gerencia de C on, E y Desarrollo Distrito Capital Cliente 1 i
r <| Sernvicio Eléctrico de Oriente. Oriente Cliente Potencial 2 i
r #| Centro de Servicios AIT Oriente Puerto La Cruz Cliente 10 i
r | Centro de Servicios AIT Occidente Maracaibo Cliente 3 i
r < DUCOLSA Maracaibo Cliente Potencial 1 i
r < PDVSA Comunal Distrito Capital Cliente 1 i
r # PDVSA Industrial Distrito Capital Cliente 2 2 i
r ¢| Gerencia de Sequridad Industrial e Higiene Ocupacional. Distrito Capital Cliente Potencial 1 i
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Anexo 6: Gestionar reuniones con clientes potenciales y clientes

@GUARDMN Bienvenido, Katia Carralero [ Sair] | Empleados | AGministrador | Sopore | AvUda | ACErca de
det
ALBA

Mapa del sitio - | £ Buscar

GESTION DE CLIENTES PORTAFOLIO ACTIVIDADES Todo

CorreoE  Reuniones Documentos Llamadas

Vistas recientemente: | “# Solicitud de Pr | “# Solicitud del P | @ Solictud_proy ~ “@ Solicitud_proye = " Solicitud_proye = [ CONTRATO SICAC. @ Supervision, Co | {3 Plataforma de S | (3 Sistema de Conf (I Sistema de Gest

Acciones: @8 Programar Reunién | @8 Ver reuniones [ Importar reuniones

@ » Buscar + Crear

Asunto Sololos mios | Elementos abiertos | | Busear | | Limpiar | Biisgueda avanzada ?
Acciones — Seleccionados: 0 (1-20de 39) [ & |[PH
M= Asunto = Contacto = Relacionado con Estado = Fecha = :s‘ﬁ"a“

- - 6 o -
™ 2] Presentacién dela 1ra versién de desarrolio del sistema SACO a los clientes.  Sra. Monica Espinozs Sistema de Apoyo ala Certificacion Realizada 1102712012 11:00am Katls i
Ocupacional Carralero
Sistema de Gestién para PDVSA 121/2012 02-20, Katia T
@ oL de las de RRHH de PDVSA Industrial. Sra.Eunice Caridad DUSTRIAL Realizada 11/21/2012 02:30pm Conslera E
Sistema de Informacién para la
— o PEr de los médulos de Mapas, RRHH, Gestién Documental St Miguel Lemus Generacidn del Informe Diario Realizada 1172212012 D9 30am Katia T
Incidencia. Operacional de Transporte v Carralero
Distribucién de Gas - SIGIDO
sistema de Informacidn para la
[~ | Presentacién de la Arquitectura del Sistema y sus médulos. St Miguel Lemus Generacidn del Informe Diario Realizada /08/2012 08:00am Katia i
Operacional de Transporte v Carralero
Distribucién de Gas - SIGIDO
™ 2 Reunién de Inicio del Proyecto Sra Nancy L épez Gestidn de Distribucién de GLP Realizada 11/20/2012 12:15pm %?r‘falem i
- Sistemna de Fiscalizacidn de las
- @ ‘:;g?;':: delas del sistema NAVARIK vs de AIT Sra. Benkela Garcia Operaciones Poruarias de Planificada 10/25/2012 02:00pm CK:aa(r‘?alem 5
e Hidrocarburos (Navarikh —
R - o . ;
[~ 2 sistema de Inventario para ENATEXCA Sr. Carlos Garcia Sistema Inteqral de Geslién para Realizada 10/18/2012 08:30am Kalis i
PDVSA Industrial Carralera
e " N i G B " 110 a -
r | Presentacion del Sistema de Inveniario para ENATEXCA Sr. Carlos Garcia g:jsbesrza‘ Inteqral ge Gesnon para Realizada 10/18/2012 09:30am fata i
ndustrial Carralera
Anexo 7: Gestionar Contactos de Clientes
Acciones — Seleccionados: 0 (1-20de54) [ » |[ M
= Nombre & Cargo £ Nombre Cliente = CorreoE Teléfono Oficina = Celular = Asignadoa =
- «| Sra. Eunice Caridad POVSA Industrial caridader@pdvsa.com 04129122474 Katia Carralero
r < Sr. Marcos Urdaneta Centro de Senvicios AIT Occidente 0416-6647871  Katia Carralerg
r < Sra. Yamilet Gomez Auxiliar de Depédsito ENATEXCA vamilet gomes@amail.com %:Omz
r < Sra. Raguel Grambhié Operaria ENATEXCA raguel grambhie@gmail.com '7?;?]?229 Ordiz
Gerente General de Armando Oriz
Sr. Larlos Garcia ENATEACA garciacag@pdvsa.com - Fe—
- <*| Sr.Carlos Garcia EMATEXGA ENATEXCA arciaca dvsa.com 0426-5164517 Cabrera
™ 2 SralaraYuditte Analista de Finanzas ENATEXCA laraico@pavsa.com 7&1?2%“ Ortiz
r | Sra. Nancy Rondén Producto Terminado ENATEXCA nancyrondon@agmail.com %:Omz
7 2| Sra.RosaValera Control de Materia Prima  ENATEXCA rosa aleanfer@amail.com Armanda Oz
r & Sra. |sabel Boada Supervisora ENATEXCA isafiqgue1911@amail.com w
( <*| Sra. Zoraida Vafero Supervisora ENATEXCA zoraidal512@agmail.com '7‘\0’;1?:’%0 Drtiz
™ 2 Sra.Yulibel Ramirez Personal Administrative  ENATEXCA wilibedelvalle@amail.com Arhando Otz
- «| Dr. Freddy Leal POVSA Industrial lealfpi@pdvsa com Ledys Ruiz
r | Sra. Jackeline Camacho Lider AIT Regién Centro AT, Centro camacho|@pdvsa.com Ledys Ruiz
- | Sr. Luis Romero Transporte Aéreo Helicpteros romerolci@gmail.com 02832303964 04166811671 Katia Carralero
r < Sr. Miguel Del Uomini Transporte Aéreo Helicdpteras deluominimo@amail.com 02832203964 04169352653 Katia Carralero
- «| Sra.Ingri Calvo AIT, Centro 04163325877 Katia Carralero
™ @l Sr.Alberto Valderrama R valdermamaa@pavsa.com 0416-5612058  Katia Carralero
r < Sra. Benkela Garcia MENPET bgarcia@menpet gob.ve 0412-3267575 Katia Carralero
( | Sr.César Fuenmayor MENPET cluenmayor@menpet.gob.ve 0416-6074112  Katia Carralerg
< Sr. Inti Garzon MENPET igarzon@menpet gob ve 0416-6153880  Katia Carralero
Acciones — Seleccionados: 0 (1-20de54) [ p |[M
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Anexo 8: Gestionar Solicitudes de Ofertas de Proyectos

Vistas recientemente:  “$. Adecuaciones al | ‘. Adecuaciones de &5 integracion y D | &5 Desarrolie 0 ad | &5 Sistema de Gest | &5 Sistema Operati

importar

@ Sistema Integra

Acciones: ‘g Crear Solicitudes de Oferta de Froyectos | & Ver Solicitudes de Oferta de Proyectos

&5 pesarrolio del

55 Desarrolie de o | &5 Sistema para la

Mota: Para enviar notificaciones de asignacién por correo€, debe estar configurado un servidor SMTF en Configurar correoE

» +| Crear
& Buscar
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Anexo 10: Gestionar Proyectos de la Empresa
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Anexo 12: Cuadro l6gico de IADOV

Me gusta mucho

No me gusta tanto

Me dalo mismo

Me disgusta mas de lo que
me gusta

No me gusta nada

No sé qué decir

La escala de satisfaccion es la siguiente:

1. Clara satisfaccion. 4. Mas insatisfecho que satisfecho.
2. Mas satisfecho que insatisfecho. 5. Clara insatisfaccion.
3. No definida. 6. Contradictoria.

Para obtener el indice de satisfaccion grupal (ISG) se trabaja con los diferentes niveles de
satisfaccion que se expresan en la escala numérica que oscila entre +1 y — 1. La satisfaccion grupal
se calcula por la siguiente formula, donde A, B, C, D, E, representan el nUmero de sujetos con indice

individual 1; 2; 306 6; 4; 5y N representa el nimero total de sujetos del grupo.

A(+1) + B(+05) +c(0) + D(—05) + E{(—1)

I5G =

N
Anexo 13: Comparacion del sistema segun la cantidad de elementos que integra.

Escenario socio-econémico

Estrategia X X
Procesos X X X X X
Persona X X X X X X
Tecnologia X X X X X
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Anexo 14: Costo de mano de obra

Costo de mano de obra en las actividades de configuracién de la herramienta SugarCRM
Cantidad de Especialistas/Act Horas/hombre Costo USD
1/ Instalacion del servidor 4 125.00
1/ Adaptacion interfaz grafica 8 250.00
1/ Configuracion del CRM 24 750.00
Total 36 1,125.00
Anexo 15: Costo de recursos materiales
Tipo de material U/M Cantidad Precio Costo (USD)
Papel Pqte 5 2450 122.50
Boligrafos U 10 1.20 12.00
PC U 4 600.00 2,400.50
Total 2,537.50

Anexo 16: Costo de los esfuerzos enlaejecuciéon de las actividades

Actividades RRHH Horas/ Hombre Costo (USD)
Actividades de analisis y definicion del escenario y estrategia. 3 16 1,500.00
Analisis y definicion de los procesos. 2 24 1,500.00
Interaccién con clientes para la obtencién de las necesidades. 2 1152 72.000.00
Almacenamiento de la informacion obtenida en el SugarCRM. 2 144 9,000.00
Ejecucion de procesos. 4 1152 144,000.00
Analisis de la informacion. 1 96 3,000.00
Refinamiento de los procesos. 1 16 500.00
Total 231,500.00
Anexo 17: Costo entransporte
Por concepto de transporte Cantidad Monto (USD) Costo USD)
Pasajes de avién 12 98 1,176.00
Impuestos de aeropuertos 12 9 108.00
Taxi 30 12 360.00
Total 1,644.00
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