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2 Titulo

Propuesta disefio de sistema de gestion de solicitudes de clientes nuevos via tienda web y CRM
MS Dynamics para Techmax.

3 Resumen

3.1 Espafiol

Este proyecto se enfoca en Techmax, descrita como una plataforma lider en distribucién de
productos de tecnologia y de soluciones de valor agregado en Latinoamérica y el Caribe. El ntcleo
del proyecto busca optimizar el proceso de vinculacion de clientes a través del disefio de un sistema
de gestion de solicitudes via CRM Microsoft Dynamics. Actualmente la creacion de clientes no
tiene controles, herramientas, indicadores o tableros de control, ni reportes; hoy todo se ejecuta via
correo electronico o en formatos fisicos, el proyecto cerrara esta brecha y agregara informacién de
valor para el negocio. Los datos capturados al inicio del proceso de solicitud de vinculacion del
cliente potencial (CP) seran clave para definir la aproximacion en cada contacto que se tenga con
él cliente, con la mayor diligencia y naturalidad, ademas establecera cartera, transportistas, nivel
de precios y contactos internos del socio.

Durante la gestion de la solicitud debera evaluarse que este cumpla con la condicion de ser un
canal de distribucion y no sea un cliente final ya que por la naturaleza del negocio Techmax esta
en la parte alta de la cadena de distribucion y tiene prohibido vender a cliente final. Para esto se
requiere replantear el proceso de contacto con el cliente y establecer una conexion en linea de la
informacidn que captura el registro a través de la tienda web con el CRM para que un nuevo equipo
de evaluacion gestione y su proceso de creacion sea exitoso o0 rechazada y totalmente

documentada.



3.2 Inglés

This project focuses on Techmax described as leading platform of value-added solutions and
technology products in Latin America and the Caribbean. The core’s project seeks to optimize the
customer acquisition process through the design of a CRM application management system.

Currently the customer creation process does not have controls, tools, KPIs, dashboards or reports,
today everything is executed via emails or in physical formats, the project will close this gap and
add valuable information for the business. The data captured at the beginning of the application
process of the potential customer (PC) will be key to defining the approach in each contact with
the customer with the greatest diligence and naturalness, as well as establishing the business
portfolio, carriers, price level and internal contacts related to the partner. During the management
of the request, it must be assessed that it complies with the condition of being a distribution channel
and is not a final customer since, due to the nature of the business, Techmax is at the top of the
distribution chain and is prohibited selling to any final customer. For this to be done, it is necessary
to rethink the process of contact with the client and an online connection of the information that
captures the registration through the web store with the CRM so that a new evaluation team

manages, and its creation process be successful or rejected and fully documented.



4  Tema

Con el proyecto se busca administrar y controlar las nuevas solicitudes de vinculacion y seleccion
de clientes por medio de la WEB, liderando el cambio de la metodologia de conversion de clientes
potenciales a clientes activos, estableciendo los reportes de gestion que permitan un proceso de
comunicaciones automaticas que le brinde visibilidad al solicitante y al equipo local del recibo de
nuevas solicitudes, rechazo de documentos, (Etapas desde el recibo hasta la creacion efectiva o

rechazo de la solicitud.) y creacién oportuna del cliente.

4.1 Dedicacion

Tipo de Actividad Sub-actividad % de Dedicacion
Investigacion tedrico | N/A 20%
Disefio del Proyecto | N/A 30%
Prototipo/Piloto 20%
Desarrollo : i
Ambiente de Produccion 30%

5 Fundamentacion del proyecto

5.1 Marco contextual

Las empresas dedicadas a la venta de productos de tecnologia se enfrentan hoy a retos muy grandes
que las obligan a organizar todos sus procesos de venta enfocados en la captacion de nichos de
mercado que les permita generar relaciones de crecimiento mutuo con sus clientes.

TECHMAX es una multinacional con presencia en diferentes paises latinoamericanos, que busca
captar clientes empresas PYMES, grandes superficies o tiendas virtuales a las cuales poder ofertar
sus productos en grandes volumenes que al final llegaran por medio de estas empresas a clientes

individuales. Para poder obtener crecimiento debe mejorar sus procesos de vinculacion de clientes,



comenzando por la captura y digitalizacion adecuada de los datos para obtener el primer contacto
con el mismo y de esta manera poder vincularlo y crearles necesidades de compra.

En la actualidad la empresa, a pesar de ser productos y servicios de tecnologia, tiene procesos de
vinculacion de clientes de forma manual, lo que impide que se pueda generar contactos oportunos
y se pierdan clientes que pueden generar voliumenes importantes de compra. ES necesario poder
redisefiar este proceso para que sea eficiente enfocado en el cliente principalmente y a cargo del
area de venta que en la empresa es el area experta en cautivar al cliente y convencerlo de elegir
esta organizacién para adquirir sus productos de tecnologia.

El proceso actual se encuentra a cargo del equipo de crédito cuyo enfoque esta basado primero en
lo financiero que en la ejecucion de ventas por tanto no tiene en sus actividades y premisas la
conquista del cliente y la generacion de necesidades de compra.

La primera impresién de muchos clientes es que la empresa no es organizada y pierde sus
solicitudes de vinculacion, lo anterior porque los procesos se ejecutan por medio de formatos
manuales y no por medio de una plataforma en linea que se integre con otras aplicaciones de la
organizacion y que permita generar flujos de trabajo que al final terminen con una vinculacion
exitosa del cliente.

En este proceso se pierden muchas oportunidades de negocio y lo que se busca con este proyecto
asociado a inteligencia de negocios es que se incremente la cantidad de clientes que logra
conquistar la organizacion ya que en esta medida sus ventas crecerén y su relacionamiento con los
mismos se fortalecera y se podra enfocar en el mantenimiento de éste, para mejorar ingresos y en
de esta manera redundara en rentabilidad en sus estados de resultados y utilidades para sus

inversionistas.



6 Problema

Techmax es un distribuidor de productos de tecnologia que puede presentar a sus clientes una
oferta coherente, integrada por productos fiables, de tecnologia de punta y gran calidad con el
objetivo de conseguir mayor agilidad y flexibilidad para adaptarse a las necesidades especificas de
cada mercado.

El proceso de vinculacion de clientes potenciales actual no da visibilidad del estado de las nuevas
solicitudes generadas a la compariia, no permite brindar retroalimentacion a los clientes potenciales
del estado de su gestion, deja sin control los tiempos de respuesta a solicitudes de compaiiias de
alto valor para la organizaciéon impactando su crecimiento e incumpliendo con las expectativas
comerciales de la organizacion.

Los formularios relacionados en el proceso no cumplen con la expectativa corporativa de manejo
de informacion de nuevas solicitudes de creacion de clientes, pues esta desconectado de cualquier
plataforma de gestion y control interna, genera reprocesos para el solicitante y para los usuarios
internos que realizan el tramite de creacion.

No existen conexién con la informacién de entrada, ni salida que generen reportes que permitan
encontrar areas de oportunidad en el proceso o definir metas de tiempos minimos de respuesta o
razones de rechazo.

No esta implementada un proceso de encuesta de satisfaccion del proceso alineada con los
objetivos del proceso.

Area encargada

Equipo Comercial
Equipo de Créditos quip Data Warehouse

No participa Mo existe data de potenciales

No es prioridad

Perfil cobranza No existe documentacion rechazo

No captura negocio Atienden -% de los creados . .
Crean algunos clientes -— A o Eata digital, solo fisico.
g ——p No KPI's Pierden negocios

Proceso creacién
de clientes

Mala experiencia de usuarig,

Actualiza solo €lientes creados ’ . .
—- ierde impulso las iniciativas

de adquisicién.

Eventualmente son informadoa

Presencia en oficinas

Rechazo silencioso
No data histéricos

Crea potenﬁial

Clientes potenciales Portales / Aplicaciones Marketing

No bienvenida

—

e . en Eventos, Campafias, Oficinas
No notificaciones

Diagrama de causa efecto para la creacion de clientes, fuente y disefio propio proyecto:



7 Justificacion

La propuesta de generar una politica con inteligencia de negocios que garantice la gestion de

vinculacion clientes nuevos, permitira a la compafiia:

Maximizar la conversion de clientes creando valor para la organizacién, pues los mismos
traeran consigo en Dashboards KPI’s (inexistentes en la actualidad) crecimiento en el
porcentaje de Compras en menos de 15 dias de creado, impacto en los indicadores de
porcentaje Comprando en general, porcentaje Compra recurrente, porcentaje Web.
Impulsando que un cliente recién creado compre y sea recurrente en el menor tiempo
posible. Incluso contempla ingresos con aquellos clientes potenciales rechazados pues
cualquier oportunidad de negocio sera dirigida a través de uno de los canales ya existentes
ampliando la cobertura de los socios y como resultado también mayor participacion en el
mercado.

Optimizara la experiencia de usuario, una mas oportuna, eficiente gestion y control del
proceso de creacion de clientes, tramite de solicitudes, comunicaciones automaticas,
analisis de resultados que permitan mejorar la relacion inicial con el cliente y fortalezcan
a Techmax en la vinculacion oportuna de clientes.

Dejar a disposicion en la plataforma virtual un botdn de registro (Vinculo en la Tienda Web
existente) que permita a los Clientes Potenciales realizar solicitudes de afiliacion para
realizar compras a través de la tienda en linea o adquirir productos ofrecidos por la
compafia en las oficinas, dejando trazabilidad de la gestién y en caso de convertirlo
efectivamente en cliente, esta quede de forma automatica insertada en la base de datos
maestro de la organizacion, a su vez conectada con otras aplicaciones.

Optimizar a través del establecimiento de un nuevo equipo encargado con nueva politica
de gestion de informacidn de las solicitudes de clientes potenciales que propendera por
fortalecer la relacion inicial con el cliente, permitiendo un mejor seguimiento de éste,
optimizando las respuestas, promoviendo el perfilamiento del mismo, atendiendo las
necesidades de su negocio gracias al manejo coherente de los procesos, las herramientas
tecnoldgicas y los datos capturados.

Se iniciaria una base de conocimientos valiosa relacionada con el comportamiento de los

clientes potenciales alrededor del negocio, planeando este avance la organizacién empezara



a adquirir conocimiento en las tecnologias relacionadas con adquisicion digital de clientes

de valor para seguir creciendo y ampliando su cobertura.

7.1 Objetivo General

Desarrollar una nueva una metodologia estandarizada de conversion de clientes potenciales a
clientes activos, a través de capturar datos en la tienda Web mapeado con la entidad Leads de CRM
Microsoft Dynamics que permita registrar la informacion de entrada de clientes Potenciales y al
equipo comercial evaluar su contenido (formulario en CRM vy datos adjuntos guardados en
SharePoint presentados incrustados de forma nativa en CRM) los que una vez aprobada la creacion
y convertido el lead se conectaran con las bases de datos de la organizacion automatizando el paso
de la informacion desde que es agregada por el cliente potencial hasta la base de datos de clientes
existentes minimizando la gestion manual, optimizando el proceso brindando comunicaciones
automaticas internas y externas con el estatus de la gestion a los diferentes equipos de trabajo
relacionados con el proceso de creacidon, promoviendo andlisis y toma de decisiones en la

vinculacion de nuevos clientes basados en inteligencia de negocios.

8 Marco conceptual

El mundo empresarial cuenta hoy con una gran cantidad de informacion que al ser analizada de
forma adecuada y con patrones de busqueda que la interrelacionen permite aplicar programas de
crecimiento empresarial basados en inteligencia de negocios.

Cuando una empresa no recopila informacion de calidad y no crea datos con el fin de utilizarlos
para su crecimiento, puede generar dificultades que la lleven a su cierre por una mala planeacion
de sus procesos basado en informacion.

“Es aqui donde entra una de las herramientas mas mencionadas ultimamente en el 4rea de TI:
Business Intelligence. Se refiere directamente a la practica y al conjunto de herramientas que
pueden ayudar a las empresas a adquirir un mejor entendimiento de ellas mismas. Esto gracias a
la capacidad de explotar su informacion, con la intencion de poder manipularlos de una manera
mas sencilla 'y entender el porque del desempefio 0, mejor aun, plantear escenarios a futuro, lo cual

ayuda a las organizaciones a tomar mejores decisiones.”



Muchas empresas PYME piensan que las metodologias de inteligencia de negocios son exclusivas
de las grandes empresas, sin percatarse que en su poder tienen un gran capital que usado de manera
adecuada les permitira ser competitivos en el mercado, mantenerse y proyectarse en el tiempo.

La gestion de clientes es uno de los activos mas grandes de las empresas ya que su mantenimiento
y cuidado permite mantenerse en el tiempo, cuando una empresa no tiene un adecuado manejo de
datos desde el primer contacto con el cliente dificilmente podra mantener y cautivar a su cliente,
muy seguramente éste sentira que no es importante para la empresa y buscara otra opcion en el
mercado.

Una buena data de calidad recolectada desde el primer contacto que se tiene con el cliente permite
aportar informacion de importancia para aplicaciones como el CRM (relacionamiento con el
cliente), ya que facilitara tener informacion real para luego desde esta aplicacion poder perfilar al
cliente y ejecutar estrategias tendientes a su vinculacién y mantenimiento.

CRM Y BASES DE DATOS: “las Bases de Datos son fundamentales para establecer una
estrategia CRM (Customer Relationship Manager) adecuada en la empresa. Una estrategia CRM
consiste en recolectar toda la informacion posible sobre los clientes para gestionar estas relaciones
en torno a los datos. De esta manera se logra segmentar aquella informacion que sea mas relevante
para cada uno y optimizar algunos aspectos de la comunicacion comercial, como ofrecer campafias
publicitarias mas personalizadas, ofrecer soporte especifico, y llevar un registro minucioso de
todos los documentos que se envian y reciben en la empresa. También se automatizan las 6rdenes,
cotizaciones y el proceso de ventas”.

Para la construccion del disefio del proyecto, se tomaran como referencia conceptos relacionados
con el tablero de control, que son conocidos también como cuadros de mando integral (CMI); la
mayoria de las empresas grandes lo utilizan para la planeacion estratégica, tener informacion
actualizada y accesible para el control y cumplimiento de los objetivos y metas basados en criterios
de medicion y traducidos en indicadores para las diferentes areas de la empresa El tablero de
control o Balance Scorecard (BSC) es una metodologia gerencial que sirve como herramienta para
la planeacion y administracion estratégica de las empresas. Es una aplicacion de sistemas de
autocontrol y mejora continua.

De igual formase tomaran conceptos relacionados con el CRM; herramienta que finalmente se

incorporara con la informacion clara dentro de la ejecucion de proyecto.



Para el desarrollo del proyecto se debe tener en cuenta en concepto de investigacion aplicada al
cual se le denomina también activa o dinamica y se encuentra intimamente ligada a la anterior ya

que depende de sus descubrimientos y aportes teoricos. Busca confrontar la teoria con la realidad.

De igual manera se deben tener en cuenta los siguientes conceptos:

PROYECTO: Es el medio mas concreto con que se cuenta para lograr la ejecucion de los planes
y programas de desarrollo. Hace referencia al conjunto de antecedentes de caracter técnico,
econodmico, social, institucional, etc...., que permite fijar alternativas para la busqueda de
soluciones a problemas diagnosticados, bajo la concepcion de objetivos y metas coherentes,

factibles y efectivas (Instrituto Interamericano de Cooperacion para la agricultura "lIICA", 1985).

RENTABILIDAD: Es un sindnimo de ganancia, de utilidad, de beneficio, de lucro. Presupone la
realizacion de negocios con margenes positivos. Implica que en el largo plazo el dinero que entre

en la empresa es mayor que el dinero que sale de la misma (Faga, 2006).

INDICADOR: Un indicador puede definirse como una medida utilizada para cuantificar la

eficiencia y/o eficacia de una actividad o proceso (Alvaro, 2000).

INDICADORES DE EFICACIA: Miden el nivel del logro o alcance del objetivo, meta, producto
y resultado, durante un periodo parcial o completo (eficacia intermedia y eficacia final) (Barrios,
2011).

INDICADORES DE EFICIENCIA: Miden si se alcanza el objetivo, meta, producto o resultado
al mas bajo costo posible; es decir, analizando cuales son los recursos utilizados para alcanzar esos

logros (Barrios, 2011).

INDICADORES DE RENTABILIDAD: Indicador financiero que mide la efectividad de la
administracion de la empresa, para controlar los costos y gastos y, de esta manera, convertir ventas
en utilidades (Barrios, 2011).


http://www.monografias.com/trabajos34/cinematica-dinamica/cinematica-dinamica.shtml

9 Estado del arte

Durante la busqueda de documentos en Scopus se encontraron varios proyectos relacionados con
la adquisicion de herramientas tecnoldgicas que fomentan la buena relacion con los clientes,
maximizando la comunicacion generando beneficios al negocio, en sus diferentes &ambitos medio

ambiente, organizacion, empleados, accionistas, a continuacion, referencias:

Kim, H. G., & Wang, Z. (2019). Defining and measuring social customer-relationship management
(CRM) capabilities. Journal of Marketing Analytics, 7(1), 40-50. doi:10.1057/s41270-018-0044-
8

Esta referencia presenta el estudio de la importancia del desarrollo de herramientas CRM en las
organizaciones, aprovechando y obteniendo beneficios de las capacidades de gestion relacional
entre la organizacion y sus clientes, ademas la conceptualizacion y medicion de la capacidad de
CRM, a partir de la eficiencia de las organizaciones en integrar iniciativas de marketing en ingresos
de ventas deseados y los resultados de las relaciones con los clientes.

La respuesta del estudio establece que existe una vertical de competencias relacionada con obtener,
generar, organizar e integrar informacion, en algunos casos integrarla y administrala.

El aprovechamiento de este tipo de herramientas se considera critica, ademas se evalla que la
inversion tecnoldgica que impulse la optimizacion de procesos se considera un activo de la
organizacion pues sera combustible para la aplicacion de estrategias Bl. Sugiere también que entre
mas interaccidn controlada exista a través de medios digitales la relacion con los socios se fortalece

con un mejor aprovechamiento de los recursos.

Mustafina, A. A., Kaigorodova, G. N., Alyakina, P. D., Velichko, N. Y., & Zainullina, M. R.
(2020). Digital  technology in insurance doi:10.1007/978-3-030-11367-4_65 Retrieved

from www.scopus.com

Esta referencia presenta la importancia de adquirir tecnologias para mantener una posicion
competitiva en el mercado, esta investigacion esta relacionada con el proyecto propuesto ya que
Techmax como lider de distribucion de productos tecnoldgicos, es requerido que se mantenga a la


http://www.scopus.com/

vanguardia de estructura de manejos de datos disponible en el mercado, aplicar de forma digital
para adquirir servicios 0 productos es una actividad comudn en la cultura actual, esta permite
adquirir productos del otro lado del mundo incluso desde un teléfono mévil en casa o en un avion.
Facilitar el acceso a la informacién y abrir las puertas al mercado es responsabilidad de las
organizaciones, dicho estudio sugiere que inclusive las ventas en linea de polizas de seguros
aumentaron en un 69% mercado que ha sido pieza clave de la economia y que se entregaba
popularmente puerta a puerta. Aunque los materiales de investigacion son de importancia practica
para las aseguradoras, ya que dan el concepto de una correlacién entre la digitalizacién empresarial
y su nivel de rentabilidad, soporta al proyecto teniendo en cuenta la relacion de disponibilidad de
soluciones para el consumo a través de internet, con el aumento de las ventas y participacion en el

mercado.

Lyly-Yrjanéinen, J., Aarikka-Stenroos, L., & Laine, T. (2019). Mock-ups as a tool for assessing
customer value early in the development process. Measuring Business Excellence, 23(1), 15-23.
doi:10.1108/MBE-11-2018-0096

Esta referencia presenta como establecer puntos de contacto optimos con clientes, entradas de
informacidn con proposito agregan valor a las organizaciones, maquetas o mockups fueron
utilizados para brindar visibilidad a los clientes obteniendo mediciones preliminares de las
implicaciones costo y valor de un nuevo producto, durante la ejecucién de la propuesta se
construyen mockups relacionados con Benchmark de los competidores teniendo en cuenta también
el lineal grafico de Google que permitiran a los usuarios interactuar con la informacion,
confirmaciones, solicitudes del sistema relacionados con la evaluacion de su solicitud, finalizando

la actividad en una conversion a creado o un rechazo.

Luu, T. T. (2019). CSR and customer value co-creation behavior: The moderation mechanisms of
servant leadership and relationship marketing orientation. Journal of Business Ethics, 155(2), 379-
398. doi:10.1007/s10551-017-3493-7

Esta referencia presenta como la responsabilidad social corporativa juega un papel importante en

las organizaciones la investigacion evalua como contribuye la responsabilidad social corporativa



a la creacion conjunta de valor para el cliente, durante la ejecucién se busca evidencia sobre los
mecanismos de moderacion del liderazgo del servicio al cliente y la orientacion de marketing
relacional para el fortalecer la relacion comercial entre los socios.

Ademas, encontraron que el liderazgo de servicio y la orientacion de mercadotecnia relacional
desempefian roles moderadores para el vinculo con el cliente, vertical que actualmente en la

organizacion falla y sera cubierta por el proyecto.

Kristensen, H. S., & Remmen, A. (2019). A framework for sustainable value propositions in
product-service systems. Journal of Cleaner Production, 223, 25-35.
doi:10.1016/j.jclepro.2019.03.074

Esta referencia presenta como componente clave la sostenibilidad y valor agregado de entrega de
productos y servicios de valor a los clientes con responsabilidad social relacionada con el medio
ambiente, este aspecto en la organizacidn actualmente esta siendo impactada por el proceso actual
que se ejecuta durante la captacion de nuevos clientes entre otros: hojas, tintas de impresora; las
que son usadas de forma desmedida durante la evaluacion de nuevas solicitudes, lo que quiere
decir que cierto porcentaje de estas son desechadas.

Este impacto ambiental no solo tiene repercusiones en el medio ambiente, sino que
econdmicamente la compafiia sufre costas relacionadas con la gestion de la informacion, el
proyecto planeado busca cerrar esta brecha de desperdicio y costos a través de la solucion digital
pues se almacenara la informacién para su gestion y evaluacion en los servidores de

almacenamientos de CRM Dynamics y SharePoint minimizando las variables antes mencionadas.

Sadiku-Dushi, N., Dana, L. -., & Ramadani, V. (2019). Entrepreneurial marketing dimensions and
SMEs performance. Journal of Business Research, 100, 86-99. doi:10.1016/j.jbusres.2019.03.025

Esta referencia presenta la investigacion de como la organizacion durante la aplicacion de practicas
tradicionales de marketing identifica que no es adecuada para el negocio es necesario desaprender
los principios tradicionales y reemplazarlos con nuevos pensamientos y acciones innovadoras.
Actualmente la compafiia Techmax nos abre sus puertas para establecer este analisis en la vertical

de adquisicion de clientes cambiando asi méas de 30 afios de cultura organizacional apostando por



dar un salto que le permita ampliar la captacion de clientes asegurando una Optima experiencia de
usuario. Durante la investigacion se establece que los participantes se enfocan en las oportunidades
y comprenden la importancia del buen aprovechamiento de los recursos, este Gltimo apartado esta
totalmente relacionado con el proyecto propuesto, este liberara recursos del area de crédito y
cobranza de la organizacion quienes podran aprovechar ese tiempo para recuperar carteras o
mejorar la atencidn a los casos presentados dia a dia, la oportunidad esta presente al momento que
sugerimos una estrategia de comunicaciones estandarizadas a los clientes potenciales pues una
persona que redacte un correo de forma manual es posible que no transmita el mensaje de la forma,
con el contenido profesional y la estructura con la cual la compafiia se quiere proyectar a sus

potenciales.

Kertesz, A., & Pflanzner, T. (2016). Towards enabling scientific workflows for the future internet
of things doi:10.1007/978-3-319-47063-4_41 Retrieved from www.scopus.com

Esta referencia presenta lo importante del aprovechamiento de las tecnologias, durante la
investigacion se evalla la época tecnoldgica que viven las organizaciones, estas tienen a su
disposicidn nuevas herramientas y recursos que permiten optimizar procesos y llevar a cabo tareas
que anteriormente requerian alto grado de complejidad en soluciones sencillas facilmente
administrables que reemplazan dichos antiguos procesos, el internet trae consigo un mundo mas
inteligente donde un alto volumen de trafico de datos esta en la puerta de cada organizacién, el uso
o la implementacion de soluciones de alta tecnologia establecera a la organizacién como un
miembro activo de ese ecosistema, esta investigacion tiene relacién directa con la iniciativa que
genero el proyecto, reemplazar la estructura manual que cubria la gestion de solicitudes de clientes
nuevos en horario de oficina, por una solucién disponible 24/7 a través de servicios en la nube
como lo son CRM MS Dynamics el cual actuara como gestor de la solicitud y SharePoint como
servicio de almacenamiento de documentacién digital, todo esto planeado a través de los mismos
flujos de trabajo que contempla la investigacion, a su vez esto impulsara el aprovechamiento de
las tecnologias en la organizacion que a su vez promovera la investigacion en esta vertical de
conocimiento, automatizacion, optimizacién y migracién de procesos manuales a soluciones
integrales autonomas escalables, con disponibilidad de reportes, Dashboards, KPI’s, ScoreCards

entre otros.


http://www.scopus.com/

Zumba-Zuniga, M. -., Torres-Pereira, G., Aguilar-Campoverde, B., & Martinez-Fernandez, V. -.
(2016). Social media: A new tool for managing innovation in SMEs: Analysis in the service sector
in the southern region of ecuador. Paper presented at the Iberian Conference on Information
Systems and Technologies, CISTI,, 2016-July doi:10.1109/CIST1.2016.7521586 Retrieved

from www.scopus.com

Esta referencia presenta como los medios tecnoldgicos actuales relacionados con social media son
importantes en la industria este mismo relaciona un nivel de inmediatez intrinseca en sus usuarios
un like, seguidor, suscrito son actividades que producen una respuesta satisfactoria sin necesidad
de acciones fisicas requeridas, el estudio plantea evaluaciones de hasta el 52% alcanzadas por
Pymes en pro de dimensionamiento, planeacion estratégica, responsabilidad social, requieren
mejoras adicionales relacionadas con innovacion. Innovacion es justamente la propuesta del
proyecto, asegurar a través del aprovechamiento de nuevas tecnologias una experiencia optima
durante un proceso manteniendo la politica de inmediatez relacionada con las redes sociales, al
enviar la solicitud inmediatamente un correo electrénico automatico de recepcién de la solicitud y

estado “en evaluacion” sera enviado al cliente potencial.

Zuo, Y., Yada, K., Li, T., & Chen, P. (2019). Application of network analysis techniques for
customer in-store behavior in supermarket. Paper presented at the Proceedings - 2018 IEEE
International Conference on Systems, Man, and Cybernetics, SMC 2018, 1861-1866.
doi:10.1109/SMC.2018.00322 Retrieved from www.scopus.com

Esta referencia presenta como el CRM es uno de los mas importantes sistemas recomendados para
la administracion de clientes, grupos y potenciales relaciones. CRM establece tantos medios de
comunicacion como aproximaciones con el cliente tenga una organizacién, Teléfono, Correo,
Redes Sociales, todas estas dispuestas para capturar informacion masiva de los clientes.

Durante la investigacion se establece que la buena utilizacion de CRM permite incrementar las
ventas y participacion del mercado, a partir de explotar las tecnologias y recursos disponibles,
mejorando a su vez la retencion de los clientes aspecto clave para la toma de decision de establecer

este proyecto a travées de CRM MS Dynamics 2015 OnPremise disponible actualmente en


http://www.scopus.com/
http://www.scopus.com/

Techmax.

Durante la investigacion también se exponen las ventajas competitivas y capacidades de reportes

relacionadas con este tipo de herramientas.

10 Objetivos Especificos, actividades y cronograma

OBJETIVOS ESPECIFICOS DE FORMULACION

automatico.

conversion uno

solicitudes de

OBJETIVOS ALCANCES METODOLOGIA | ACTIVIDADES TIEMPO
ESPECIFICOS A REALIZAR
Generar una | Desde la | Investigacion Formulacion de
politica de | definicion de la | descriptiva la politica.
gestion de | Politica  hasta
informacién de | garantizar una Implementacion
clientes informacion y aplicacion de la 67 dias/
potenciales. clara y eficiente politica. 536 horas
de nuevos
clientes.
Digitalizar el | Desde el proceso | Investigacion Crear un servicio
proceso de | actual manual | descriptiva de Extraer,
vinculacion  de | hasta su transformar y
clientes. conversion uno cargar (por sus
automatico. siglas en inglés
ETL,  Extract,
Transform  and
Load) que
permita la
conexion e
integracion de la
informacion
obtenida de los 37 dias/
registros de 296 horas
clientes
potenciales con
la base de datos
general entre la
tienda Web, el
CRM vy la base
de datos maestro.
Estandarizar el | Desde el proceso | Investigacion Gestionar y
proceso actual | actual manual | descriptiva controlar las 31 dias/
manual a uno | hasta su nuevas 248 Horas




automatico. clientes
potenciales.
Centralizar  la | Pueda ser | Investigacion Realizar la base
informacion de | consultada  en | descriptiva de datos.
las solicitudes de | lineay en tiempo Determinar  las 141 dias /
clientes real por las areas técnicas y/o 1228 horas
potenciales en | interesadas de la herramientas
una base de | organizacion. para registrar las
datos. solicitudes  de
clientes
potenciales.
Conectar los
datos registrados
a la base de datos
y al CRM
Cronograma
TECKMAX
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Elaboro: Cesar Velasquez, Valentin Montoya y

Alex Pefa Sierra

VVoBo Coordinador: Yerssei Jimenez

10.1 Metodologia

Con base en el concepto de aplicacion de las soluciones en empresas reales, se puede establecer

que la investigacion debe presentar el mismo enfoque de aplicacion. Esta forma de investigacion

se dirige a su aplicacion inmediata y no al desarrollo de teorias.

"La investigacion aplicada, movida por el espiritu de la investigacion fundamental, ha enfocado
la atencion sobre la solucion de teorias. Concierne a un grupo particular mas bien que a todos en

general. Se refiere a resultados inmediatos y se halla interesada en el perfeccionamiento de los

individuos implicados en el proceso de la investigacion”.



http://www.monografias.com/trabajos14/deficitsuperavit/deficitsuperavit.shtml

Cuando se va a resolver un problema en forma cientifica, es muy conveniente tener un
conocimiento detallado de los posibles tipos de investigacion que se pueden seguir. Este
conocimiento hace posible evitar equivocaciones en la eleccion del método adecuado para un
procedimiento especifico.

Conviene anotar que los tipos de investigacion dificilmente se presentan puros; generalmente se
combinan entre si y obedecen sistematicamente a la aplicacion de la investigacion.

Tradicionalmente se presentan tres tipos de investigacion.

Historica .......cccoevvveiieenenn, Describe lo que era.
Descriptiva ......cccoevveiveennenn, Interpreta lo que es.
Experimental ..........c.ccooeevnnne Describe lo que seré.
Historica:

Trata de la experiencia pasada; se aplica no sélo a la historia sino también a las ciencias de la
naturaleza, al derecho, la medicina o a cualquier otra disciplina cientifica.
En la actualidad, la investigacion historica se presenta como una busqueda critica de la verdad que

sustenta los acontecimientos de pasado.

Descriptiva:

Comprende la descripcion, registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual, y la
composicién o procesos de los fendmenos. El enfoque se hace sobre conclusiones dominantes o
sobre como una persona, grupo o cosa se conduce o funciona en el presente.

La investigacion descriptiva trabaja sobre realidades de hechos, y su caracteristica fundamental es

la de presentarnos una interpretacion correcta.

Experimental:

Se presenta mediante la manipulacion de una variable experimental no comprobada, en
condiciones rigurosamente controladas, con el fin de describir de qué modo o por qué causa se
produce una situacion o acontecimiento particular.

El experimento es una situacion provocada por el investigador para introducir determinadas

variables de estudio manipulada por él, para controlar el aumento o disminucion de esas variables


http://www.monografias.com/Historia/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/concient/concient.shtml
http://www.monografias.com/trabajos29/especialistas-medicos/especialistas-medicos.shtml
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http://www.monografias.com/trabajos37/interpretacion/interpretacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/guiainf/guiainf.shtml#HIPOTES

y su efecto en las conductas observadas.

La tarea del investigador, el investigador maneja de manera deliberada la variable experimental y
luego observa lo que ocurre en condiciones controladas.

Por lo anterior el proyecto presenta un tipo de investigacion descriptiva.

Para esta investigacion de se desarrollara el siguiente proceso:

Eleccion del tema

Objetivos

Delimitacién del tema

Planteamiento del problema

Marco tedrico

Metodologia

Informe

Para toda investigacion es de importancia fundamental que los hechos y relaciones que establece,
los resultados obtenidos o nuevos conocimientos tengan el grado maximo de exactitud y
confiabilidad. Para ello planea una metodologia o procedimiento ordenado que se sigue para
establecer lo significativo de los hechos y fenémenos hacia los cuales estd encaminado el
significado de la investigacion.

Para esta investigacion se define la unidad de andlisis la empresa Techmax, definida como el
elemento minimo de estudio, observable o medible en relacion con un conjunto de otros elementos
que son de su mismo tipo. Esta unidad de andlisis busca con la inteligencia de negocios Bl,
incrementar la cantidad de clientes, mejorar el relacionamiento con ellos y subir sus ventas y

rentabilidad en un mercado cada vez mas competitivo.

Poblacién y muestra

Para la investigacion la poblacién esta definida por los procesos y los profesionales de Techmax.
La muestra se identificara al azar teniendo en cuenta las areas comerciales y de digitalizacion unido

al personal correspondiente.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion



Para el desarrollo de la investigacion los datos de recoleccion se obtendran y analizaran a través
de:

La observacion estructurada.

Entrevistas realizadas a clientes y personas que intervienen en el proceso

La revisién y analisis documental.

Lista de chequeo

Dispositivo de almacenamiento

Presentacion de soluciones al problema

Los resultados de la investigacion se presentaran mediante el disefio de un tablero de indicadores,

el cual presentara:
El nombre del indicador

La meta del indicador

El periodo de medicion.

10.2 Presupuesto General del Proyecto

Presupuesto aproximado en miles de pesos

. ) L _ Otra  institucion  (indique | Tota
Rubro Valor unitario | Financiacién propia
nombre(s)) |

Personal $ 81.950.337
Equipos $ 7.200.000

Materiales | ¢ 1.003.300
Total $ 95.324.537




f}gg{{SEﬁ‘ C L Valor hora T. Horas SV. Total
Director General b 150.000 454 950
Director de mercadeo 3 110.000 18 1.980.000
Director de credito y $ 110.000 4 440.000
cobranza
Director de desarrollo 3 110.000 12 1.320.000
Gerente general 3 150.000 2 304 950
Gerente de marketing 5 110.000 1 110.000
Gerente comercial 5 110.000 1 110.000
Gerente de servicio al S 110.000 1 110.000
cliente
Gerente de desarrollo 5 110.000 1 110.000
Lider funcional 3 80500 1 80.500
Respaldo operativo lider
S 80.500 1 80.500
funcional
Oficina de administracion 5 20,000 1 20.000
de provectos
SUBTOTAL 49 5.170.900
gg;i{{SEﬁ‘P L Valor hora T. Horas
Director de proyecto - $ 90.500 510 46.208.757
Ingeniero de sistemas
Analista consultor 3 70.000 510 35.741 580
SUBTOTAL 510 81.950.337
COSTOS .
INDIRECTOS Valor hora T. Horas
Papeleria - Utiles 196 510 503300
Equipos de computo 14118 510 7.200.000
Disco Duro externo
980 510
(Backups) 500.000
SUBTOTAL 15.294 8.203.300
TOTAL 05.324.537

11 Viabilidad financiera con los tres escenarios, calculo de vpn o relacion costo beneficio.

Para el célculo de la viabilidad financiera de este proyecto, se realiza bajo el anélisis de costo
beneficio, ya que la misma es la mejor técnica para la verificacion de la viabilidad financiera, ya
que el analisis VPN (valor Presente Neto) o0 VAN son técnicas que se emplean para la evaluacion

de proyectos a largo plazo y permiten determinar si la inversion cumplird con un objetivo



financiero.

Analisis de costos: en este enfoque se considera la discriminacion de los costos directos e
indirectos para cada uno de los costos asociados al proyecto.

Anadlisis de Beneficios: se considera para el calculo de los beneficios econdmicos, sociales y de
gestion.

Con la revision realizada del flujo de caja anual reportado por la empresa se espera que el retorno
de la inversion en el primer afio, teniendo en cuenta que se espera que la cantidad de cliente que
se deja de vincular gracias a la herramienta se minima pasando de un 10% clientes no vinculados
a un 1% o menos

A continuacion, se muestran los escenarios posibles:

Escenario 1

ESCENARIO PESIMISTA

n periodos de inversidn y valor presente
actualizacidn| rentabilidades
0 95.324 537 |- 95.324.537 tasa de interés
1 1 30.407.249 27.642.953 10,00%
2 2 30.248.374 24.998.656
3 3 30.086.323 22.604.300 ingresos valor que corresponde afio incremento en ventas
4 4 29.921.030 20.436.466 esperados con respecto al valor anual reporado en 2018
38.350.960 0%
suma = | 357.838 _| costos valor que corresponde afio incremento en costos
esperados con respecto al valor anual reporado en 2018
7.943.711 2%
[van 357.838 |
inversion
[TR 0%)]
95.324 537
Escenario 2.
[ ESCENARIO ESPERADO ]
n periodos de inversidn y valor presente
actualizacidn| rentabilidades
0 95.324 537 |- 95.324 537 tasa de interés
1 1 1.909.604 289 1.736.003.899 10,00%
2 2 2.005.322.814 1.667.291.582
3 3 2.105.832.033 1.682.142.774 ingresos valor que corresponde afio incremento en ventas
4 4 2.211.371.673 1.610.396.5639 esperados con respecto al valor anual reporado en 2018
1.917.648.000 5%
suma = costos valor que corresponde afio incremento en costos
esperados con respecto al valor anual reporado en 2018
7.943.711 2%
[vaN 5.390.510.258 |
inversidn
[TR 1817%]
95.324 537

Escenario 3



ESCENARIO OPTIMISTA

n periodos de inversian y valor presente
actualizacidn| rentabilidades
0 95.324 537 |- 95.324 537 tasa de interés
1 1 1.701.173.650 1.546.521.500 10.00%
2 2 1.859.5691.548 1.536.852.519
3 3 2.030.278.770 1.6256.378.490 ingresos valor gue corresponde afio incremento en ventas
4 4 2.214.129.673 1.612.280.290 esperados con respecto al valor anual reporado en 2018
2.684.567.200 %
suma = costos valor que corresponde afio incremento en costas
esperados con respecto al valor anual reporado en 2018
983.393.550 3%
[VAN 6025 708262 |
inversion
[TR 1622%)]
95.324.537
12 Plan de actividades — cronograma
Cronograma
TECKMAX
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13 Plan de adquisiciones, plan de riesgos, plan de interesados

13.1 Plan de riesgos

Plan de gestion de los riesgos

Descripcion de la metodologia de gestion del riesgo a ser usada:

Alcance




El plan de gestion utilizara los procesos estandar de la organizacion.

El equipo identificara, analizara, priorizara y realizara el seguimiento de los riesgos.

El equipo del proyecto estara encargado de implantar el plan de respuesta a los riesgos.
Herramientas para identificar los riesgos:

Entrevistas

Analisis de los supuestos riesgos identificados.

El equipo de trabajo realizard el analisis cualitativo y priorizara riesgos utilizando las siguientes

herramientas:

Evaluacion de probabilidad e impacto de los riesgos con juicio de expertos.

Matriz probabilidad — impacto (ver grafico 3).

Plan de respuesta a los riesgos:

Se usaran las estrategias para amenazas (evitar, transferir, mitigar y aceptar) y para oportunidades
(explotar, compartir, mejorar y aceptar).

Roles y responsabilidades:

El equipo del proyecto es responsable del seguimiento y control de los riesgos asi
como de la ejecucién de las acciones correctivas necesarias.

El gerente del proyecto es responsable identificar riesgos y de elaborar el plan de respuesta al
riesgo.

La empresa es responsable de aprobar las reservas de contingencia, reservas de gestion y de

autorizar la ejecucion de las acciones correctivas.
Matriz de Probabilidad
El proyecto “Desarrollo de una herramienta WEB para la gestion y administracion de clientes

nuevos para Techmax en América Latina y el Caribe” ha definido los siguientes umbrales y

criterios para riesgos negativos (amenazas) y positivos (oportunidades):



Rango Rango
Severidad | Minimo Maximo
Ao [[T048° 072
Moderado 0.06 0.14
Bajo 0.01 0.05
Probabilidad Amenazas Oportunidades

MA 09 | 0.05 | 0.09
A 0.7 | 0.04 | 0.07
M 0.5 | 0.03 | 0.05
B 0.3 | 0.02 | 0.03
MB 0.1 | 0.01 | 0.01

0.09 | 0.05
0.07 | 0.04
0.05 | 0.03
0.03 | 0.02
0.01 | 0.01

0.04 | 0.08 | 0.08 | 0.04

Umbral de riesgo

El umbral de riesgo definido por la empresa es un valor equivalente a severidad de 0.18.

No se podran aceptar riesgos cuyos niveles de severidad superen el valor de 0.18

Sera necesario implementar una o varias estrategias de tratamiento de riesgos para reducir la

probabilidad hasta que el nivel de riesgo residual alcance valores de severidad inferior a 0.18

Tolerancia al riesgo

Los riesgos con niveles de severidad con valores inferiores a 0.18 s consideran como riesgos
tolerables.

Los riesgos tolerables pueden ser aceptados, no obstante seran decisiones unicas del Gerente de
proyecto la implementacion de una o varias estrategias de tratamiento de riesgo para reducir la
probabilidad o el impacto de manera que el nivel de riesgo residual alcance valores de severidad
mas bajos.

Regqistro de identificacion de riesgos

Impacto
= Alcance | Tiempo Costo Calidad
(o]
ID TIPO Riesgo/Oportunida | Riesgo 2 = Propuesta de
d g 3 Solucion
Ro] 5]
2 3
o (2]
Variacion Aplicacion
constante de los del juicio de
RN. Gestion Riesgo tiempos de las | O. 0.10 0.80 0.10 0.10 expertos para
1 actividades del | 5 la estimacion
proyecto y las




actividades de
levantamiento
de

informacion
de los
procesos
Procedimientos Control
incompletos que semanal  del
RN. Organizaci6 Riesgo no describen el | 0. 0.40 0.10 0.10 0.80 cronograma
2 n proceso de forma | 3 del proyecto
como se realiza
realmente
El  juicio de Solicitar
expertos no cartas de
demuestra el presentacion
RN. Organizaci6 Riesgo conocimiento 0. 0.20 0.80 0.40 0.80 y referencias
3 n suficientes 3 para verificar
requerido para el la experiencia
proyecto de los que
seran
consultados
como
expertos.
Variacion Control
RN. | Técnico Riesgo constante de los | O. 0.20 0.10 0.40 0.20 0.12 | semanal de
4 costos 3 costos del
proyecto.
Asignacion de Redistribucié
funciones al n de tareas a
RN. | Organizacio Riesgo equipo del 0. 0.20 0.40 0.10 0.10 0.12 | los miembros
5 n proyecto 3 del equipo del
desbalanceada. proyecto para
balancear la
carga laboral.
Equipo de Evaluacion de
proyecto desempefio
RN. Gestion Riesgo capacitado 0. 0.40 0.40 0.40 0.40 0.12 | periddica par
6 insuficientemente | 3 a medir

eficacia.




Falta de interés de Implementar
los empleados al encuestas
no percibir anénimas al
RN. | Gestion Riesgo beneficio del | 0. | 0.20 0.10 0.10 0.20 0.10 | final de los
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13.2 Plan de adquisiciones

En la empresa la decision de compra se documenta de la siguiente forma:

PRODUCTOS / BIENES / SERVICIOS A SER ADQUIRIDOS (Decisiones de compras)

PRODUCTO/BIEN/SERVICIO: Terminales de trabajo del &rea de trabajo (Computadoras y

accesorios).

TIPO CONTRATACION: Precio Fijo.

SUPUESTO: El proveedor entregara oportunamente el producto requerido.
RESTRICCIONES: EI presupuesto empleado no superard lo establecido en la propuesta
presentada.

RECURSOS PARA LAS ADQUISICIONES
(Miembros del equipo involucrados en los procesos de adquisiciones)

Producto/bien/servicio: Terminales de trabajo del area de trabajo (Computadoras y accesorios).
Cargo del responsable: Gerente del proyecto
Funciones / responsabilidades segun el proceso de adquisiciones: Encargado de realizar las

cotizaciones, gestionar ordenes de compra y adquisiciones.



Desglose de trabajo del producto / bien / servicio a adquirir

Requisito: Instalacion de software que cumpla con las condiciones seguras de trabajo.

Criterios de aceptacion: Los equipos deben tener el certificado de autenticidad de Microsoft, asi
como las condiciones de seguridad eléctrica y las instalaciones del caso que optimicen su
rendimiento.

Alcance del producto / bien / servicio a adquirir

La empresa asignara las Oficinas con espacio suficiente para puestos de trabajo, los cuales deben
contar con los Terminales requeridos, (Computadoras y accesorios)

Procedimientos para la gestion de adquisiciones en el proyecto
e Se realiza el proceso de convocatoria para la adquisicion.

e Solicitud de cotizacion (RFP) de ejecucion del servicio, con las especificaciones técnicas

requeridas entregadas.
e Reuvision de las propuestas de los proveedores.

e Evaluacion y seleccion del proveedor, puede incluir inspeccion de los equipos del

proveedor.

e Negociacion con el proveedor, mejorar la propuesta y detalles del servicio, mediante

reuniones, cartas y correos electronicos.
e Confirmacién del servicio con el proveedor seleccionado.

e Firma del contrato y se provee un adelanto del 20% como adelanto directo y 30% para

adelanto de materiales, siempre y cuando el contratista emita las cartas fianzas respectivas.

Cronograma de adquisiciones

e Definir requisitos de infraestructura y mobiliario (7 dias) , a partir del 15-05-2019
e Realizar convocatoria a contratistas (7 dias)
e Seleccionar contratista (3 dias)

e Ejecutar trabajos y adquisiciones (60 dias)



e Evaluar cumplimiento de requisitos de infraestructura y mobiliario (3 dias)

Alcance del producto / bien / servicio a adquirir

La empresa asignara las Oficinas con espacio suficiente para puestos de trabajo, los cuales deben

contar con los Terminales requeridos, (Computadoras y accesorios)

Criterios de evaluacion de proveedores:

Entre los criterios que se evaluaran se calificara el reconocimiento y experiencia del organismo

ejecutor, el plazo ofertado, asi como la propuesta econémica.

Factor: Experiencia

Criterios

La experiencia se acreditard con un maximo de cinco (5) contrataciones previas con montos
superiores al doble facturado del valor de referencia a contratar. Estas contrataciones deben estar
soportadas con evidencias documentales como contratos, comprobantes de pagos y certificados de
referencia que se puedan validar.

Puntaje 50 puntos.

Factor: Cumplimiento.

Criterios

Debe presentar las constancias o certificados que acrediten la prestacién que efectud sin que haya

incurrido en penalidades o retrasos. Debe aportar certificados de referencia que se puedan validar.
Puntaje: 30 puntos



Factor: Validacion de certificaciones

Criterios:

Se acreditara el puntaje de acuerdo al nimero de validaciones efectivas que se puedan comprobar.
Puntaje: 10 puntos

Factor: Garantias presentadas.

Criterios:

Se validaran los tiempos de garantias presentadas, los cuales no podran ser minino de un (1) afio,
Puntaje: 10 puntos

Calculo del puntaje técnico:

Estara definido por la sumatoria de factores mencionados anteriormente por cada proveedor.

Procesos de ejecucion

Informe de estado del proyecto:

El informe debe contener los siguientes items:

1. Identificar el periodo a evaluar.

2. NUmero de horas trabajadas en el proyecto.

3. Una estimacion en porcentaje del avance total del proyecto.

4. Un comparativo del nimero de horas trabajadas frente a las programadas (ver cronograma)

5. Informe de los cambios en la asignacion de horas a las tareas que se han producido en la
planificacién del proyecto durante el periodo con una breve justificacion de dichos cambios.

6. Informe sobre el estado de los riesgos, si se han materializado, si se han detectado nuevos
riesgos, si se ha implementado el plan de respuesta a los riesgos en el periodo, si han surgido

riesgos secundarios o riesgos residuales.

13.3 Plan de los interesados

En la matriz se documenta el cargo de cada interesado con los cuales se puede llegar a tener
algun contacto durante la realizacion del proyecto.

Para cada uno se establece un nivel de compromiso clasificado como:

- Desconoce: No esta al tanto del proyecto, pero puede ser facilitador para la recopilacién

de informacion



- Se resiste: aquel que puede tener algun grado de conocimiento, pero no acepta el
cambio. De igual forma puede ser facilitar en la recopilacion de informacion.

- Neutral: aquel interesado que no le afecta los cambios a realizar.

- Apoya: aquel que puede estar dispuesto a proporcionar informacion importante.

Se establece ademas en esta matriz la toma de decisiones frente al proyecto, asi como la
estrategia que se deba tener con el interesado que este enmarado en este esquema.

- AA Gestionar cerca

- AB mantener satisfecho

- BA Mantener informado

- BB Monitorear

Compromiso =
& Q| é B
el 2| | S| 5|59 = Estrategia
Interesado 8| o| 5| 8| 8| | £
] () < | &
@ & zZ '8
o o
Director General X A A Gestionar de cerca
Director Mercadeo X A A Gestionar de cerca
Director Crédito y Cobranzas X A B Mantener satisfecho
Director de Desarrollo X B B Monitorear
Gerente General X D B A Informar
Gerente Marketing X D B B Monitorear
Gerente Comercial X D B B Monitorear
Gerente Servicio al Cliente X D B B Monitorear
Gerente de Desarrollo X D B B Monitorear
Lider Funcional D B B Monitorear
Respaldo operativo del Lider Funcional D B B Monitorear
Oficina de Administracién de proyectos X D |A |A |Gestionarde cerca

Fuente: Disefio elaborado por el Equipo de trabajo del proyecto

14 Conclusiones y recomendaciones

14.1 Conclusiones

De acuerdo a los objetivos especificos planteados las conclusiones son las siguientes:

e Frente al primer objetivo especifico “Generar una politica de gestion de informacion de



clientes potenciales”, se concluye que con la implementacion de este proyecto se debe
redefinir la politica de vinculacion de clientes potenciales y los clientes ya existentes en
donde venta corporativa debe ser el responsable de seguimiento y gestion de cliente y no
el proceso de cartera como esté dispuesto en la actualidad

e Con relacion al segundo objetivo especifico “Digitalizar el proceso de vinculacion” de
clientes se concluye que el proceso planteado para vincular clientes por medio del
desarrollo web conectado con la herramienta de CRM permitiré a la empresa obtener datos
en de clientes en tiempo real minimizando tiempos de respuesta, logrando estandarizar la
informacidn de cliente, evitando redundancia de informacién, centralizando el seguimiento
y el perfilamiento del cliente desde el proceso previo a la vinculacion hasta el proceso de
mantenimiento de cliente que debe realizar la organizacion, permitiendo proyectar compras

de inventarios en los tiempos requeridos anticipandose a las necesidades de cada cliente.

e Segln lo planteado en el tercer objetivo especifico “Estandarizar el proceso actual manual
a uno automatico, se concluye que al estandarizar el proceso de vinculacion el flujo de
informacidn seré eficiente, permitird que viaje informacién en tiempo real o en Bach a las
cadenas de flujos de datos que la empresa espera construir con la implementacion esta
empezando a ejecutar de SAP en sus componentes de BW, Bl y BO y enriquecera estos
flujos para todos los procesos de analisis de informacion que se ejecutaran en este nuevo
software.

e Finalmente se concluye segun el cuarto objetivo especifico “Centralizar la informacién de
las solicitudes de clientes potenciales en una base de datos”, que este nuevo proceso
permitird mantener en una sola base de datos centralizada en el CRM la informacién de
clientes potenciales, clientes actuales y clientes no aceptados de forma consistente, clara,
estandarizada, evitando redundancia de informacién, archivos dispersos en diferentes
equipos y danto cumplimiento a las leyes colombianas de proteccién de datos personales

garantizando la custodia de los mismos en los servidores de la organizacion

14.2 Recomendacion



Con base en el ejercicio se recomienda que con al tiempo que se ejecuta el proyecto de este
desarrollo se definan también las salidas de informacion que se y los artefactos de datos que deben
tenerse en cuenta para la construccion de las cadenas de informacidn que deben viajar a la bodega
de datos que se tiene proyectado construir con la implementacion de SAP BW ya que este insumo
es primordial para todo el proceso de construccion de reportes y analisis de informacion que se

programara en los Médulos de Bl 'y BO de SAP.



