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RESUMEN

En el presente proyecto de investigacion, se llevo a cabo una exhaustiva exploracion sobre
Customer Relationship Management (CRM) comerciales, por lo que se identific6 que esta
herramienta, es utilizada cominmente en el ambito de los negocios para gestionar multiples
leads, manteniendo trazabilidad y gestion de varios canales de ventas simultaneamente. Sin
embargo, dentro de este proyecto de investigacion se plante6 la aplicacion alternativa de un
CRM, dentro de la gestion de pendientes y seguimiento de actividades, provenientes de varias

fuentes de comunicacion.

Por ello, se analizaron ocho CRMs comerciales, tomado en cuenta principalmente la integracion
con aplicaciones externas, usabilidad, personalizacion y costos. Una vez comparadas todas las

caracteristicas se seleccion6 KOMMO CRM para ser aplicado en un caso de estudio.

De esta manera, se aportd a la planificacion, organizacion y ejecucion del concurso de Robotica
MASHCA BOT’S que es parte del proyecto de vinculacion STEM de la Universidad Técnica
de Cotopaxi, haciendo uso de KOMMO CRM para validar su uso y aporte al desarrollo del
evento. Mediante esta herramienta se gestiond el seguimiento de las partes interesadas dentro
del evento, cuantificando un ahorro de tiempo del 37% y evidenciando que si es posible

emplearla en otro tipo de aplicaciones diferentes para las que originalmente fue disefiada.

Palabras claves: CRM, Customer Relationship Management, Gestion de pendientes,
Stakeholders.
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ABSTRACT

In this research project, an exhaustive exploration of commercial Customer Relationship
Management (CRM) was carried out, so it was identified that this tool is commonly used in the
business environment to manage multiple leads, maintaining traceability and management of
several sales channels simultaneously. However, within this research project, the alternative
application of a CRM was proposed, within the management of pending and follow-up

activities, coming from several communication sources.

Therefore, eight commercial CRMs were analyzed, taking into account mainly the integration
with external applications, usability, customization, and costs. Once all the characteristics were
compared, KOMMO CRM was selected to be applied in a case study.

In this way, we contributed to the planning, organization, and execution of the MASHCA
BOT'S Robotics contest, which is part of the STEM linkage project of the Technical University
of Cotopaxi, using KOMMO CRM to validate its use and contribution to the development of
the event. Using this tool, the follow-up of the interested parties within the event was managed,
quantifying a time saving of 37% and showing that it is possible to use it in other types of

applications different from those for which it was originally designed.

Keywords: CRM, Customer Relationship Management, Pending Management, Stakeholders.
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1. INTRODUCCION

La ingeniera Industrial, como una disciplina multifacética la cual se centra en la optimizacion
de procesos y la gestion eficiente de recursos en diversas organizaciones de acuerdo al
desarrollo de las actividades, de esta manera el enfoque central parte desde la mejora de la
productividad hasta la minimizacion de costos, con cuyo objetivo final es logar la ejecucion de

operaciones mas efectivas y rentables.

En un contexto dindmico con respecto al Customer Relationship Management (CRM), se
presenta como una herramienta clave e idonea para fortalecer las conexiones con los clientes,
de esta manera este tipo de software se ha convertido en un componente esencial para el
desarrollo de las actividades dentro de empresas, corporaciones, y demdas que buscan
comprender y satisfacer las necesidades de sus clientes. De esta manera en el contexto de
MASHCA BOT’S, se centraliza en el progreso de los stakeholders con respecto a la
planificacion, es ahi en donde la ingenieria industrial entra en desarrollo al integrar principios

y técnicas para mejorar ain mas la implementacion y gestion del CRM.

La sinergia entre la ingeniera industrial y el CRM se manifiesta de acuerdo a la capacidad de la
primera en donde se disefia y optimiza procesos de acuerdo al contexto que sea generado, de
esta forma al aplicar metodologias de estudio se puede evidencias dichos estudios y con ello las

mejoras representativas.

En resumen, la convergencia entre la ingenieria industrial y la aplicaciéon de un CRM comercial
representa una evolucion relevante dentro de las organizaciones en donde se disefia, implementa
y gestiona los procesos, es alli en donde no es solo se enfoca en la mejora de la eficiencia si no
también las relaciones internas lo que lleva consigo fortalecer las relaciones con los clientes lo
que permite establecer un referente en el desarrollo de la excelencia operativa y con ello

satisfaccion del cliente.



1.1. DESCRIPCION DE LA PROPUESTA

El presente proyecto de investigacion tiene como motivo principal de optimizar los procesos de
comunicacion en el contexto del desarrollo de MASHCA BOT'S, de acuerdo a la
implementacion de un CRM comercial, actualmente la centralizacion, analisis y distribucion
efectiva de los datos son esenciales para el desarrollo de los procesos de comunicacion, de esta
forma la aplicacion de un CRM, comercial se presenta como una de las tantas soluciones
estratégicas que se pueden desarrollar en el mercado, lo que permite mejorar la eficiencia

operativa y con ello el punto central de este tipo de software que es la satisfaccion del cliente.

La personalizacion en la actualidad permite el desarrollo de grandes cambios dentro de los
procesos de comunicacion, es por ello que la atencidn personalizada a los usuarios se desarrolla
como un foco central del estudio en donde se destaca la identificacion y satisfaccion de las
necesidades especificas de los usuarios con respecto al desarrollo de MASHCA BOT'S.

Es por ello que esta propuesta busca explorar y analizar como la implementacion de un CRM
comercial que estd destinado al desarrollo de ventas puede influir positivamente en la
planificacion y ejecucion del acompafiamiento de los usuarios dentro del evento de competencia
MASCA BOT'S, se espera el desarrollo de esta integracion traiga consigo herramientas
efectivas para la gestion de comunicacion lo que permite el desarrollo y planificacién del evento
al igual que el desarrollo de una base de datos que pueda ser utilizado en un futuro para

proximas eventualidades.

De forma general, el presente proyecto de investigacion se enfocara en la aplicacion practica
de un CRM comercial para optimizar la gestion de comunicacién dentro del contexto del
concurso de MASHCA BOT'S, buscando con ello potenciar la satisfaccion de los usuarios y
en la operatividad.



1.2. EL PROBLEMA

1.2.1. Planteamiento del problema

MASHCA BOT’S, de acuerdo a su planificacion que tiene un enfoque de interaccion con los
usuarios como son los participantes, jurados, narradores, auspiciantes se enfrenta a desafios
significativos con respecto a la gestion de sus procesos, en donde es necesario mejorar el
desarrollo de los mismos para que con ello la experiencia de los stakeholders sea la mejor.

Actualmente la falta de manejo de una herramienta sistematizada y especializada en la gestion
de las relaciones con los clientes como es el CRM comercial dentro del mencionado evento se
convierte en una dificultad para la fluidez de los procesos que conlleva dentro de la
planificacion, la ausencia de mantener un enfoque estructurado el cual puede abordar varias
necesidades especificas de los stakeholders, lo que limita la capacidad de adaptacion de manera

agil y eficaz.

Uno de los problemas que se radica en la gestion eficiente del proceso dentro de MASHCA
BOT’S, lo que contribuye a perdida de participantes o auspiciantes dentro del evento, la falta
de personalizacion, seguimiento y analisis detallado en las interacciones limita la evolucion de
dichos procesos, de esta forma se identifica la necesidad de optimizar la gestion de
comunicacion de los procesos dentro del concurso mediante la implementacion de un CRM

comercial.

1.2.2. Formulacion del problema

La comunicacion con las partes interesadas en los procesos que forman parte de MASHCA

BOT'S, se ha identificado como poco eficiente.



1.3.  BENEFICIARIOS

El presente proyecto de investigacion que se desarroll6 en MASHCA BOT’S intervinieron dos

tipos de beneficiarios como son los directos e indirectos que se detallaran a continuacion:

1.3.1. Beneficiarios directos

e 1 Responsable

1.3.2. Beneficiarios indirectos

e 4 Colaboradores

e 20 Delegaciones Participantes

e 18 Auspiciantes



1.4. JUSTIFICACION

El CRM, ha surgido como una herramienta de apoyo para gestionar los procesos en el mundo
caracterizado por la globalizacion, y con ello una evolucién significativa de tecnologia, es por
ello que se busca generar de forma constante mejorar funciones operativas y con ello fortalecer

los lazos de comunicacion con los clientes/usuarios.

El presente proyecto estd enfocado en mejorar dichos procesos de gestion de comunicacién con
respecto a la satisfaccion del cliente, mediante la aplicacion de un CRM comercial, el mismo
que de acuerdo a un andlisis respectivo que permita satisfacer las necesidades de acuerdo al
proceso de estudio de caso seleccionado, de esta manera este aporte tiene como objetivo de
mejorar los procesos relacionados con los stakeholders en MASHCA BOT'S, asi como se
genera una planificacion de pendientes, atencion oportuna, generar informacién veraz y pronta

de acuerdo a los procesos que se estima mejorar.

Con la implementacion de un CRM comercial se puede mejorar los campos establecidos
evitando la cotidianidad de confusiones, falta de atencion hacia los stakeholders, informacion
escasa, de igual forma la seleccion tanto de los procesos como de la aplicacion del CRM
comercial se determinard de acuerdo al andlisis de las necesidades de mejorar problemas

identificados.

Finalmente, se pretende evaluar el desarrollo de los procesos de acuerdo a la aplicacion del
CRM comercial, determinando con ello la satisfaccion de los usuarios mediante la

experimentacion y con ello analisis funcional del mismo.



1.5. HIPOTESIS

La aplicacion de un CRM comercial, permitira optimizar la atencion a los stakeholders en
MASHCA BOT'S.



1.6.

1.6.1.

1.6.2.

OBJETIVOS

General

Optimizar la gestion de los procesos de MASHCA BOT'S aplicando un Customer

Relationship Management (CRM) comercial.

Especificos

Identificar CRM comerciales que permitan mejorar la comunicacion con los
stakeholders en el evento MASHCA BOT'S.

Caracterizar la etapa de acompafiamiento de los stakeholders de MASHCA BOT'S para
la aplicacion de un CRM comercial.

Aplicar el CRM comercial en la etapa de acompafiamiento de los stakeholders de
MASHCA BOT'S para su evaluacion.



1.7. SISTEMA DE TAREAS EN RELACION A LOS OBJETIVOS PLANTEADOS
Tabla 1.1: Objetivos, actividades, resultados y medios de verificacion.
OBJETIVO ACTIVIDAD RESULTADO MEDIOS ) DE
VERIFICACION
Identificar CRM | Interpretacion por
comerciales que | medio de paginas web,

permitan mejorar la
comunicacion con los
usuarios en el evento

archivos informaticos,
articulos sobre el CRM.

Definicion y lista de

Parrafos descriptivos e

MASHCA BOT'S. Anaélisis de la| CRM comerciales | informativos
estructura, elementos | analizados
que tiene un CRM.
Enlistar los CRM
comerciales analizados.
Caracterizar la etapa de
acompariamiento  del | Elaborar mapa de
usuario de MASHCA | procesos en MASHCA
BOT'S para la | BOT'S. Procesos establecidos

aplicacion de un CRM
comercial.

Identificacion del
proceso de
acompafiamiento de los
stakeholders

dentro de las actividades
del concurso MASHCA
BOT'S.

Mapa de procesos

Aplicar el CRM
comercial en la etapa
de acompafiamiento del
usuario de MASHCA
BOT’'S para su
evaluacion.

Decision de los aspectos
a tomar en cuenta para
determinar un CRM.

Obtenciéon del CRM
comercial de acuerdo a
las caracteristicas
establecidas.
Validaciéon del CRM
comercial.

Aplicacion del CRM
comercial y
establecimiento de los

resultados de
satisfaccion de las
necesidades.

Tabla comparativa de
datos.




2. FUNDAMENTACION TEORICA

2.1. ANTECEDENTES

La aplicacion de un CRM comercial desarrolla diferentes cambios de la filosofia organizacional
tradicional que conlleva cambios estructurales en los procesos de cualquier indole, de tal forma
su efectividad va mas alla que solo generar una relacion larga y duradera con los clientes, mas
bien escalar a un estado superior el cual se caracteriza por su amistad organizaciones,
emprendimientos, negocios, empresas, entre otros, de esta manera desarrolla un impacto

favorable para el desarrollo de los procesos dentro y fuera de los mismos.

De esta forma Producteca es una de las empresas que se encarga de integrar el comercio por
medio del internet, en donde de acuerdo al desarrollo de las actividades cotidianas de dicha
empresa el cliente era la clave fundamental y su comunicacion le impedia su enlace instantaneo,
es por ello que la aplicacion del CRM Zendesk, el mismo que permitio la mejor flexibilidad de
comunicacion con el usuario[1]. La empresa de Coca Cola Company que se ha destacado por
su alto nivel de marketing, sin embargo, la innovacion para la relacién directa con los clientes
no es tan favorable es por ello que generaron un protocolo de enlace web que permite un mejor
desarrollo de pedidos con los clientes finales, al igual que de los pequefios negocios por ello
aplicaron el SAP CRM que permite esta comunicacion, sin embargo se realizaron diferentes
pruebas para comprobar su efectividad, conociendo las limitaciones que podrian generarse para
el acceso a este tipo de sitio web que esta fundamentalmente centrado en los duefios de pequefias

tiendas en donde se expende dicha marca, como es el acceso y manejo del internet[2].

De acuerdo a Mario Ortiz [3], en la provincia de Tungurahua, representa una de las provincias
con gran constitucion econdmica en el sector textil, de forma puntual se desarrollé un prototipo
de mejora hacia el cliente en la corporacion Impactex la aplicacion de un CRM como tal no se
dio sin embargo si se ejecuto un portal web 2.0 llamada WIX.COM, en este portal aplicado en
la empresa permitio que la informacion este proporcionada para los clientes, en donde de
acuerdo al estudio realizado se centr6 en los clientes para mejorar la comunicacion e

interaccion.

10



Se puntualiza el apoyo del CRM dentro del servicio publico ya que de acuerdo al analisis de
[4], las relaciones publicas en su mayoria son ineficientes es por ello que en la ciudad de China
se proyect0 acerca de un gobierno electrénico por medio de un sitio web el mismo que permitio
el desarrollo por medio de la metodologia design thinking iniciando con la comprension de las
necesidades de la poblacion de esta manera se desarroll6 la aplicacion de la automatizacion en
el desarrollo de servicio publico, lo que ha inicios de acuerdo a las inquietudes que surgieron
de acuerdo al uso de nuevas tecnologias impedia el desarrollo de las mismas, sin embargo con
el acoplamiento de las mismas permite que se desarrolle nuevas oportunidades con respecto a

la atencion del cliente o usuario.

De tal forma el desarrollo de las relaciones con los clientes forma parte fundamental del
progreso institucional, es asi que permite mejorar y optimizar las funciones de desarrollo
empresarial, de la misma forma que se pueden aplicar en &mbitos privados también en publicos
como en el caso del pais de China que tomé un enfoque centrado en el cliente, tomando dicha
estrategia como "mercado centrado” y “cliente centrado”, mientras que en Sudéfrica, en los
servicios publicos de energia se estimaba desarrollar cambios con respecto a la atencion del
cliente conociendo mediante recopilacién de datos que la mala alineacion de la estructura
organizacional de las empresas constituyen gran factor de desafio para que sus funciones se
desarrollen de forma ininterrumpida. De acuerdo a las necesidades de cada ambito relacionado
con las estrategias de satisfaccion del cliente, de acuerdo a Gartner, puntualiza que el mercado
de CRM, super6 los 7.400 millones de dolares, es por ello que actualmente dicho software
mantiene un crecimiento rapido el mismo que permite a los clientes mejorar y con ello ganar

campo laboral, en donde la atencion personalizada permite dicho desarrollo.

En Taiwan, Digiwin[5], propone funciones principales que deberia tener un CRM para que se
pueda desarrollar en el ambito comercial, como son automatizaciones de ventas, pronostico de
tendencias del mercado, analisis de lo que los clientes necesitan, en donde todas estas
caracteristicas permiten que las empresas que aplican un determinado CRM permita cumplir
con los objetivos de la misma, mientras que de acuerdo a un analisis de &mbito educativo [6],
proponen que la eficiencia de este tipo de software aplicado con respecto a varias funciones
como generacion de conocimiento de cliente, intercambio de informacion, calcular el valor de
la vida de los clientes y demas detalles que permitirian considerar idoneo a un CRM para
aplicarlo.
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La aplicacion de un CRM analitico [7], ha permitido de acuerdo al andlisis de empresarial
realizado en China en un banco importante que mantiene un alrededor de 5000000 clientes, en
donde después de su andlisis correspondiente permitid la interconexion con los usuarios,
permitiendo satisfacer sus necesidades, de forma eventual muchas observaciones se realizaron
como mejorar los algoritmos y generar retroalimentacion de todos los datos obtenidos. En
Indonesia de acuerdo [8], la industria de las telecomunicaciones tuvo cifras de abandono
significativos, en el 2013 registraron un valor del 11%, de tal forma los proveedores que aln se
mantenian en dicho negocio mantenia tenian que mejorar dichas relaciones con los clientes, es
por ello que establecieron estudios de madurez del CRM el cual demostré un 3.67 es decir el
nivel establecido en este tipo de nivel intervienen diferentes aspectos como el marketing,

ventas, productos, y demas.

KFC que es una cadena de restaurantes de comida rapida estadounidense, la misma que sus
necesidades de ofrecer aumentar las posibilidades de crecimiento con respecto a la atraccion de
clientes, de esta manera dicha corporacion cre6 un tipo de CRM con todos los requisitos
personalizados, ya que su busqueda de un CRM comercial no se concluyé con gran éxito,
sabiendo que existe diferentes inconvenientes como en el caso de las franquicias las mismas
que se encuentran a nivel mundial y las leyes de acuerdo a cada pais son restringidas como en
el caso de Rusia en donde es muy complejo las autorizaciones de captacion de datos de los
usuarios [9]. Sin embargo en las franquicias de McDonald's, se cre6 una app la cual se
desarroll6 mediante New Pos, que es un software que permite la creacion especializada en
puntos surgiendo asi la creacion del enlace con el cliente fue generando mejoras significativas,
las cuales se destacaban con la creacion de patrones, como la frecuencia de los clientes, historial
de consumo y demas, de esta manera se crea una base de datos para que la atencion pueda ser

personalizada, como el envio de promociones y demas [10].

De esta manera la aplicacion del CRM dentro de las empresas multinacionales dedicadas a las
comidas rapidas ha permitido la acogida de mas clientes dentro de las mismas, conociendo que
los estudios realizados en cada uno de ellas se puntualiza en la satisfaccion al cliente lo que trae

consigo la fidelidad de los mismos.

Tomando en cuenta el uso de productos cotidianos al igual que sus marcas se puntualiza a

Unilever que es una empresa multinacional de origen en Reino Unido, la cual se dedica a la
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comercializacion de grandes marcas que expenden productos de primera necesidad, dicha
multinacional ha buscado un CRM que permita mejorar su productividad de acuerdo a la
satisfaccion del cliente, de esta manera ha hecho uso de SAP CRM, quien conjuntamente con
Inprosec que es consultora de ciberseguridad permitié el desarrollo de mejora continua en
Unilever, siendo asi que el proceso de atencién al cliente como la pronta respuestas de los
mismos 0 a su vez de requerimientos permiti6 que la multinacional genere cambios
significativos y con ello mejores el desarrollo productivo de la misma, mediante el analisis y

desarrollo de estrategias a base de los datos obtenidos [11].

La Universidad Técnica de Cotopaxi (UTC), es una institucién publica encargada de brindar
educacion superior en la provincia de Cotopaxi, en donde de acuerdo a sus facultad de
desarrollo de actividades ligadas con la ciudadania se constituye proyectos de vinculacion en
las diferentes facultades que conforman la universidad, como son Facultad de Ciencias
Agropecuarias y Recursos Naturales, Ciencias Administrativas y Economicas, Ciencias
Sociales, Artes y Educacion y Ciencias de la Ingenieria y Aplicadas, en donde esta ultima esta
conformada por las carreras de Sistema de Informacion, Electromecanica, Industrial,
Electricidad, Hidréaulica y Software, el desarrollo de las actividades que impulsan la vinculacién
con la ciudadania es desarrollada de acuerdo a una planificacion, la misma que se determina
con la preparacion de materiales, actividades gestoras de desarrollo e innovacion, de esta
manera es generada para la aplicacion de dichas actividades planificadas, en donde el resultado
de este tipo de proyectos se debe desarrollar, de esta manera lo anterior expuesto conlleva al
presente proyecto de vinculacion con la sociedad denominado “Orientacion formativo practico-
colaborativo en carreras Ciencia, Tecnologia, Ingenieria y Matematica (STEM) en la provincia

de Cotopaxi™.

Dentro de la provincia las oportunidades limitadas con respecto a la educacion es significativa,
en donde una de las consecuencias de ello son las dificultades de los jovenes para el acceso a
la educacion superior, conociendo las limitaciones que se generan dentro de la educacion de la
poblacién de la provincia de Cotopaxi, el acceso a le educacién durante la pandemia de COVID-
19 fue complicado el desarrollo de las clases virtuales, de esta manera se conoce que la dindmica
de ensefianza posterior a este hecho se desarrolla hasta la actualidad de acuerdo a nuevas

dinamicas sin embargo, las limitaciones contintan siendo contantes.
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El desarrollo de nuevas alternativas que puedan mitigar de alguna manera el desarrollo de las
limitaciones que se puedan presentar durante la educacion de la poblacion dentro de la
provincia, se desarroll6 conociendo dichas falencias, en donde de acuerdo al apoyo generado
por grupos de estudiantes interesados en el desarrollo de actividades extracurriculares, de
acuerdo a ello se ha desarrollado IEE-UTC al igual que el CLUB DE ROBOTICA BOT 'S UTC,

integrados por estudiantes y docentes pertenecientes a la universidad o egresados.

De acuerdo a lo establecido en el proyecto STEM, se debe desarrollar de forma anual al menos
un evento formal, en donde se pueda llevar a cabo para demostrar las actividades que se vienen
generando, de esta manera en el afio 2024 se establecid el concurso denominado MASHCA

BOT'S, el mismo que desea acaparar experiencias unicas con los participantes.

2.2. MARCO REFERENCIAL

2.2.1. Historia del CRM

El desarrollo tecnoldgico del CRM, ha venido y sigue evolucionando de acuerdo a las
plataformas de marketing, ventas y de la misma manera con respecto a la atencion al cliente
que es el enfoque principal de cualquier software denominado CRM, de esta manera pudiendo
mantener el contacto y con ello la interaccion con el cliente desde un inicio hasta el fin de las
diferentes etapas que pueden desarrollarse de acuerdo a la aplicacidon del mismo, de esta forma
se puede mencionar que no siempre se desarrolld de esa manera, ya que para llegar a las
actualizaciones, integraciones y demas cualidades que dispone un CRM tuvo que mantener un

proceso evolutivo del mismo.

Alrededor de los afios 50°s y 80°s el enfoque del cliente empezé a desarrollarse, sin embrago
las limitaciones de aquellos afios impidieron un desarrollo tecnificado, sin embargo, se
realizaron listas de contactos o Rolodex, los mismos que se encargaron de generar un tipo de
base de datos con respecto a la informacion almacenada de acuerdo a los clientes, teniendo en
cuenta que dicho registro se lo realizaba de forma manual. A finales de los afios 80's se
desarroll6 Data base Marketing en donde el mismo permitié generar una base de datos mas
tecnificada para el desarrollo de los clientes y potenciales clientes, de esta manera generando
en las empresas mayor confiabilidad con respecto a los clientes, dentro de este tipo de registro
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por lo general se detallaba nombre del cliente, direccion, teléfono de contacto, consumos
pasados e informacidn que se creia importante, entonces dichos datos eran utilizados para el
acercamiento con el cliente con respecto a nuevas ofertas que se iban a presentar en un
futuro[12].

De acuerdo a las nuevas necesidades de los mercados en los finales de los afios 90°s se
desarrollo el primer CRM mdvil quien por limitaciones técnicas y falta de tecnologia que pueda
completar dicha funcionalidad fracasd, sin embargo, en el afio de 1999 la empresa
Estadounidense, con sede en San Francisco, California; Salesforce, se encarga del desarrollo de
software y aplicaciones que desarrollen la gestion con los clientes, conociendo lo dicho, esta
empresa en el sefialado afio introdujo el primer CRM, como un nuevo modelo de negocio
denominado Software as Service (SaaS) o por si traduccion Software como Servicio, de esta
manera dicha innovacion se centraba en la disposicion de softwares y soluciones de tecnologia
por medio del internet es decir no necesitaba el desarrollo de instalaciones complejas como

tradicionalmente se lo realizaba.

A principios del siglo XXI, el impulso de las redes sociales a nivel mundial se gener6 y de esta
manera las nuevas necesidades con respecto a la interaccion de las empresas con los clientes,
es por ello que en dichos afios se cred el CRM social, que de acuerdo a las integraciones de las
redes sociales permiten una comunicacion desarrollada, teniendo como antecedente el
desarrollo de SaaS, permitié que las nuevas innovaciones permitiendo con ello el acceso méas
agil de la informacion de los clientes sin importar la ubicacion tanto de las empresas como de

los usuarios.

En la actualidad el desarrollo de las Inteligencias Artificiales (Al) dentro del CRM se obtiene
mayores resultados con respecto al analisis de los datos obtenidos de acuerdo a la aplicacion de
dicho software, este tipo de tecnologia en la actualizada es parte fundamental para el
crecimiento de las empresas, ya que la atencion personalizada a los clientes permiten la
fidelidad de los mismos, de la misma manera se puede desarrollar un historial analitico que
permite gestionar la toma de decisiones.

2.2.2. Tipos de CRM
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Como se puede ver en la Figura 2.1, se puede identificar los diferentes tipos de CRM que se
pueden desarrollar de acuerdo a las necesidades que se pueden gestionar para la aplicacién de

los mismos en diferentes areas de desarrollo de atencién o usuarios.

2.2.2.1. CRM operacional

Los CRM operativos/ operacionales mantienen la integracion y con ello automatizacion de toda
la informacién que se proporciona de acuerdo a cada area de las empresas, organizaciones,
industrias. Es decir que de esta manera el objetivo puntual de este tipo de CRM es optimizar
los procesos internos, en ello podemos mencionar que para que suceda dicho objetivo los
clientes internos pueden disminuir las tareas repetitivas y de generar mejoras con respecto a la

colaboracion y con ello productividad.

2.2.2.2. CRM analitico

Recopilar, almacenar y analizar los datos registrados son las caracteristicas que este tipo de
CRM se diferencian del resto, de esta manera el objetivo es transformar grandes cantidades de
datos que permitan determinar informacidn util para generar una estrategia de negocio y con
ello permitir el desarrollo de toma de decisiones para mejorar la comprension del cliente de
forma oportuna, entre los detalles que es posible tomar en cuenta se presenta la ubicacion, edad,

sexo, estado civil, ingresas, habitos de compra, etc.

2.2.2.3. CRM colaborativo
Garantizar una comunicacion interna fluida es lo que permite el desarrollo de un CRM
colaborativo, en donde el uso de los recursos y estrategias de los departamentos internos se
unifican para que los clientes internos de las industrias, organizaciones, tengan acceso a todos

los datos que sean necesarios para desarrollar una mejor gestion de atencion al cliente.

2.2.2.4. CRM estratégico
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El desarrollo de adquirir y retener clientes y posibles clientes a largo plazo, se permite generar
por medio de este tipo de CRM, este tipo de herramienta permite la recopilacion de datos y con
estos transformarlos en informacion til en cuestion con tendencias de comercio y dispuesto a

ello generar las propuestas de satisfaccion del cliente.

4k CRM OPERACIOMAL = Automatizacion de procesos

~ p Recopilar, analizar y almacenar
O = . !
@ CRM ANALITICO datos obtenidos

CRM ESTRATEGICO Obtencion y retencion de clientes

- CRM COLABORATVO = ]nt\egr.ac.mn de departamentos y
recursos

Figura 2.1: Tipos de CRM

CRM

2.2.3. CRM como estrategia

Para todas las empresas la relacion oportuna con respecto a los clientes es muy importante, en
donde de acuerdo a la interaccion con los clientes, se permite desarrollar conocimientos que se
determina para generar mayor comunicacion con los clientes, se conoce sus habitos, gustos,
preferencias y por ende sus necesidades, para que la satisfaccién de las mismas puedan
realizarse de acuerdo a la toma de decisiones, que se realizan posterior al estudio de casos de
cada uno de los datos obtenidos, la interpretacion de estrategias que se basan en la aplicacion
de un CRM permite conocer y aclarar estrategias de mejoramiento con respecto a la

comunicacion entre los clientes y las empresas.

ElI CRM permite desarrollarse de una manera Unica, la misma que de acuerdo a sus
caracteristicas permite la identificacion, atraccion y con ello fidelidad de los clientes, en donde
su implementacion permite que la satisfaccion y con ello optimizacion de rentabilidad de las
empresas que deseen desarrollarse con respecto al eje principal que son los clientes, se
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puntualiza que la rentabilidad de las empresas aumentaria tomando en cuenta su desarrollo

operacional.

La implementacion de un CRM comercial, no solo se trata de un software que gestiona la
relacion con los clientes, sino que también hace referencia a un cambio significativo que
atribuye a mejoras de los procesos en la empresa ya sean de forma interna o externa, tomando
en cuenta gque no solo los lideres de las empresas deben estar capacitados y relacionados con
dicha automatizacion, sino también los trabajadores ya que son quienes permiten que los

procesos se puedan realizar de mejor manera.

La creacion de nuevos caminos para gestionar las relaciones con los clientes es la clave para
generar relaciones duraderas y fiables con los mismos, siendo asi una estrategia fundamental la
aplicacion de un CRM lo que permite generar mejoras con respecto a las relaciones de gestion
con los clientes, la misma que se desarrolla con pequefias, medianas y grandes empresas, ya

que todas deben conocer los datos fundamentales y con ello necesidades de los clientes [13].

La administracién de las relaciones que los clientes mantienen conjuntamente con las empresas,
se refiere a mantener un acercamiento en donde se permita la influencia y con ello
comportamiento de la comunicacién general, lo que se desarrolla por diferentes procesos como
la obtencion de datos, lo mismo que permitiria segmentar los clientes, lo que permite atencion

personalizada, con ello generando mayor proyeccién de acercamiento de los clientes.

El desarrollo de la eficiente relacion entre la empresa y el cliente, significa la obtencion de
satisfaccion plena de parte del consumidor y con ello fidelidad, sabiendo que el CRM permite
generar buenos resultados, es decir incremento de ventas y evitar gastos incensarios dentro de
las empresas ya que el desconocimiento de necesidades de los clientes generaria produccion

innecesaria [14].

2.2.4. Comunicacion

Un 73% de los consumidores de una determinada empresa se mantienen en dicho servicio o

producto por la buena atencion y la experiencia que recibe [15], de esta manera se menciona
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que antiguamente con el simple hecho de satisfacer las necesidades del usuario o cliente era
suficiente, sin embargo en la actualidad mas que cumplir con dicho objetivo, la experiencia del
usuario o consumidor es muy importante para que el mismo se mantenga fiel a la marca, de esta
manera dicha marca se posicioné dentro de las mejores de acuerdo a los productos o servicios
que brindan, es decir un buen trato, atencion agil y mantener una excelente experiencia con el

cliente es lo esencial.

Se define a la comunicacion como la interaccidn que se presenta entre la empresa y el usuario,
en donde se puede realizar desde cualquier medio de comunicacion, de tal manera que se logre
construir una relacién sélida y positiva con el mismo, generando mayor confianza en el servicio

0 producto a ofertar.

2.2.5. Categorias de comunicacion

° Comunicacion externa

Para el desarrollo de este tipo de comunicacion se puntualiza que la informacion que se maneja
es de conocimientos de agentes externos a la empresa como son proveedores, clientes, medios
de comunicacién, comunidad en general que hace uso o puede ser de interés de la misma, de
esta manera este enlace de comunicacién se presenta por el uso de publicidad, relaciones
publicas, redes sociales y mas. Siendo asi que se da a conocer los productos o servicios que se
deseen ofertar, teniendo como Unico objetivo el de construir y mantener una imagen corporativa

confiable.

° Comunicacion interna

En este tipo de comunicacion hace referencia al flujo informatico dentro de una determinada
empresa el mismo que se desarrolla por medio de diferentes factores como en el caso de correos
electrénicos, reuniones, todo esto con el tnico fin de intercambiar informacion valiosa para la
empresa la misma que permite el desarrollo de la misma para mantener estabilidad laboral y
con ello econodmica. Es decir que toda la informacion que se maneja en este tipo de categoria
de comunicacion solamente es analizada por miembros de la empresa, de esta manera se

mantiene estudios que permiten la toma de decisiones para el mejoramiento de la misma.
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° Comunicacion con el beneficiario

Hacer sentir al cliente como eje principal de una determinada empresa es lo que genera la
fidelidad del mismo, es importante mantener una comunicacion estable y fija con los usuarios
o0 beneficiarios, al momento de lanzar nuevos productos o servicios se realizaria con mayor
confianza de acogida. De esta manera este tipo de comunicacion permite la retroalimentacion
de los requerimientos de los clientes para generar mayor satisfaccion del mismo, se desarrolla
por medio de redes sociales que permita la interaccion con el cliente, encuestas de satisfaccion,

etc.

2.2.4. Casos de aplicacion

2.2.4.1. Gestioén de clientes

De acuerdo a [16]la parte esencial para que un negocio permanezca en mercado es la
satisfaccion del cliente, el mismo que de acuerdo a sus necesidades, las soluciones pertinentes
ofrecen al consumidor lealtad, en donde dicha satisfaccion permite las recomendaciones del
producto o servicios, dicho proceso se puede desarrollar de acuerdo al analisis de una base de
datos en donde el estudio de los mismos permite crear estrategias de atencion al cliente. De esta
manera para que esto suceda la administracion de las relaciones de los clientes se desarrollan al
inicio, en el proceso y al final de la compra o adquisicion del servicio. La gestion de clientes
como se puede observar en la Figura 2.2 la misma que demuestra que es muy importante que
se desarrolle de forma correcta ya que dicho proceso es el que permite gestionar una marca
estable y fundamentada del negocio, de acuerdo a la agilidad de respuesta, calidad de servicio
o0 producto y la respectiva importancia que se les brinda a los consumidores son aspectos que

permiten satisfacer al cliente.
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Figura 2.2: Gestidn de clientes de acuerdo a las necesidades [17]

2.2.4.2. Servicios financieros

Un pais esta desarrollado su sistema financiero de acuerdo al conjunto de instituciones, medios
y mercados que permiten dirigir ahorros de los socios con respecto a las unidades que establecen
un servicio financiero, de la misma manera parte de este servicio es también generar confianza
y seguridad con respecto al movimiento econdémico. Siendo asi que los servicios financieros
que se brinda en una entidad, se desarrollan a base de los clientes, de esta manera la aplicacion
de CRM en el sistema financiero permite gestionar sus funciones de acuerdo a la toma de
decisiones con respecto a los clientes para que los mismos consoliden la relacion con la entidad

bancaria [18].

La integracion de diferentes procesos como la apertura de cuentas, aprobacion de prestamos,
transacciones, es lo que permite mejorar la experiencia del cliente, ya que dichos procesos en
muchas ocasiones tienden a ser largos y costosos, al aplicar un CRM el tiempo de respuesta por

la entidad es més rapida al igual que mejorar la eficiencia operativa de la misma.

Uno de los claros ejemplos de la aplicacion de un CRM comercial dentro del sistema financiero,
es el de American Express, la misma que es una empresa que oferta productos financieros,
tarjetas de servicio o de crédito, cheques de viajero, servicios de banco y agencias de viaje, de
esta manera el desarrollo de los procesos con respecto a la atencion al cliente es una parte
fundamental en la estabilidad de dicha empresa, conociendo que las experiencias del usuario

transforman en nuevos ingresos para la empresa.
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De esta manera se conoce que American Express, para mejorar las condiciones de
comunicaciones con respecto al desarrollo de las actividades gestionadas con los usuarios,
hicieron uso de Salesforce CRM, la misma que se constituye de acuerdo a las relaciones entre
clientes y la empresa, en donde de acuerdo a la experiencia desarrollada dentro de American
Express, se conoce que el desarrollo de las actividades cotidianas se las realiza de mejor manera,
puntualizando el estudio central en el cliente, en donde los trabajadores pertenecientes a dicha
empresa gestionan de mejor manera la conectividad tanto entre los mismos y con el enfoque al
usuario, sabiendo que la flexibilidad de acceso con respecto a los datos, comunicacion y gestion

de procesos se desarrollan de mejor manera.

American Express con la alianza con Salesforce CRM, es accesible con Chatter que se
desarrolla como un chat empresarial de forma instantanea, es decir mantener la comunicacion
directa y sobre todo en tiempo real, o que se desarrolla para crear soluciones ante posibles

inconvenientes con respecto a procesos que integra el enfoque al cliente.

2.2.4.3. Comercio virtual/ comercio electrénico

Actualmente el comercio electrénico se considera una oportunidad en los mercados globales
como se puede observar en la Figura 2.3 de desarrollo de los negocios los mismo que
principalmente se desarrollan mediante el uso de medios electrodomésticos, de tal manera la
transaccion ya sean de bienes o servicios se ha impulsado desde el afio 2019 con la aparicion
del covid-19[19]. La interaccion de los medios electronicos ha generado gran satisfaccion por
parte de los usuarios en donde las compras y pagos respectivos se realizan desde los hogares y
de tal forma la recepcion del servicio o producto es recibido de la misma manera, trayendo
consigo mejoras productivas en el desarrollo del comercio internacional, ya que dicha

interaccion de compras y pagos se lo pueden realizar a nivel global.

Con dicho antecedente y el desarrollo de las vacunas a nivel mundial la situacion de salud fue
mejorando, de igual forma el desarrollo de los negocios internacionales el proceso de logistica
fue mejorandose notablemente, siendo asi que la aplicacion de los CRM en el comercio
electronico se desarroll6 de acuerdo a su funcionalidad como en la mejora de la experiencia de

los clientes, es decir una atencién personalizada, gestionar la base de datos de acuerdo a los
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contacto de los clientes y posibles clientes, de acuerdo a dicho la segmentacién de mercado
permite contemplar de mejor manera las necesidades de los clientes lo que atribuye a satisfacer

las mismas, determinar un andlisis de consumo para aumentar las ventas.

Figura 2.3: Comercio electrénico[20]

2244, Salud

La exigencia de los clientes en el ambito de salud es muy severa, ya que dichos procesos deben
ser controlados de esta forma de acuerdo a la aplicacién de un CRM, generar documentos de
seguimiento de control de los pacientes, recordatorios, correos y demas herramientas que son
necesarios para la optimizacion de los procesos de acuerdo a su necesidad en el &mbito de la
salud. [21].

El seguimiento que se realiza a los clientes es muy importante, ya que dicho proceso permite
conocer sus necesidades, de esta manera gestionar de forma automatica recordatorios de citas,
y demas procesos los que permiten automatizar y mejorar la atencion a los usuarios, lo que

generaria fidelidad del usuario y con ello mejorar los ingresos.

Uno de los exitosos casos de aplicacion de CRM comercial se sefiala a la empresa denominada
RG Life & Nutrition, la misma que se encarga de apoyar a las personas interesadas para los
procesos de perder peso y bienestar con productos variados, se conoce que dentro de esta
empresa se genero la alianza con ESCALA CRM, en donde de acuerdo a la gestion de datos ya

desarrollados antes de dicha alianza, se fue creando la segmentacion de mercado, lo que permita
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el mejor desarrollo de la comunicacion, siendo asi también el desarrollo de camparfias de
marketing de acuerdo a las necesidades segmentadas, todo esto de acuerdo a las integraciones

que se desarrollan dentro de dicho CRM comercial.

De esta forma de acuerdo a Biaggio Correale que es el director Operativo de RG Nutrition [22],
el mismo que sefiala que de acuerdo a la aplicacion del CRM han crecido un alrededor de 41%
con respecto a la acogida gestionada por camparias de marketing y en ocasiones hasta de un
63%, lo que permite generar mayor confianza con el usuario y con ello satisfaciendo dichas
necesidades lo que permite el desarrollo de la atencion al cliente de forma mas puntual,
permitiendo al mismo generar mayor confiabilidad y con ello fidelidad con la marca.

2.2.4.5. Educacion superior publica/ docencia

La gestion que mantiene en las universidades, de acuerdo a la relacion de los docentes y
estudiantes, por lo general es deficiente, tomando en cuenta los procesos que conlleva la
trayectoria de educacion, asegurar la calidad de educacién cumpliendo con ciertos estandares
de desarrollo de programas que permitan el progreso de altos niveles educativos, dentro de ello
los docentes juegan una parte fundamental para el desarrollo de las actividades que se requiera

dentro del mismo proceso de educacion.

La aplicacion de un CRM dentro de las actividades realizadas en la eduacion superio publica 'y
en la docencia de igual forma, el mismo que permitira generar agilidad con respecto a los
proocesos internos y externos de las entidades educativas, de esta manera el enfoque que se
debe tomar en cuenta es mejorar progresivamente la acogida de nuevos estudiantes, lo que
permite a las universidades aocger mayor numero de estudiantes de acuerdo a als limitaciones

de cada una de ellas [23].

En la UNIVERSIDAD DE MIAMI EN SOUTH FLORIDA (USF), donde se desarrolld una
plataforma la que se la denomind Right Now Service, que se generé como una solucidn
presentada de forma complementaria lo que se permita recibir, medir y actuar con respecto a
las admisiones de dicha universidad para mejorar la experiencia, retencion y fidelidad de los
alumnos dentro de dicha institucién, lo que permite gestionar y elevar el estatus de la entidad
educativa. Mientras que en en la UNIVERSIDAD TECNICA DE DRESDE, ubicada en
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Alemania aplicé varios disefios de paginas web, sendas y de igual forma un CRM, lo que ha
permitido mantener control con los cantactos y accesibilidad a base de datos con respecto a los
servicios institucionales, dichos asepectos sefialados son los que permite a las instituciones
educativas superior posicionarse en un estatus de satisfaccion de los clientes, en este caso se

puntualiza en los estudiantes.

2.2.5. Conceptualidades con respecto a la satisfaccion del cliente

2.2.5.1. Gestidén de la calidad

La gestion de la calidad es un conjunto de herramientas y acciones lo que impide el desarrollo
de errores en los procesos de produccién, de esta manera el estudio de los mismos impide su
prolongacion, de acuerdo a ello se garantiza la calidad de un producto o un servicio de acuerdo

al estudio y analisis de un determinado caso de estudio[24].

Para [25] determina a la gestién de la calidad como caracteristicas fundamentales que poseen
en un determinado producto o servicio de igual forma que la capacidad de satisfaccion del
usuario que dispone una determinada empresa, de esta manera se garantiza la calidad y con ello
aumenta la competitividad del mercado, en donde actualmente ya no es solo necesario la
satisfaccion de las necesidades de los usuarios, sino también el buen trato a los mismos,
conociendo que muchas de las empresas en sus inicios solo cumplian con la primera
caracteristica que era la satisfaccion de las necesidades de los usuarios, sin embargo con el pasar
del tiempo y con ello las nuevas maneras de desarrollo del mercado para que una marca de un
producto o servicio se estabilice en una linea comercial es necesario conocer la satisfaccion del

cliente con respecto al servicio brindado.

Dentro de la gestion de la calidad se desarrolla el estudio y andlisis de la planificacion,
implementacién y supervision de procesos lo cual esta destinado a garantizar que los productos
0 servicios cumplan satisfactoriamente con los requisitos de calidad, satisfaciendo tanto las

necesidades como las expectativos que mantienen los usuarios.
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La normativa de la ISO 9000-2015 determina al sistema de la gestién de la calidad como
aquellas actividades que permite a una organizacion identificar los objetivos, procesos y
recursos que son requeridos para lograr satisfactoriamente los resultados deseados, de esta
manera la interaccion de los recursos que se requieren proporciona valor al servicio o producto.

El sistema de la gestion de calidad tiene siete aspectos claves en los cuales se basa y son;

1) Enfoque al cliente

2) Liderazgo

3) Compromiso de las personas

4) Enfoque basado en procesos

5) Mejora continua

6) Toma de decisiones basada en evidencias

7) Enfoque en la gestion de riesgos

Responsabilidad de |a
db db

CLIENTE CLIENTE

Mejora

.. : Mediciones
Gerztc'ﬁfsgi %oe': tls'glg Analisis Satisfaccion
Mejora
Productos
RealizaCién PS"::ILiICCitc)OSS

Figura 2.4: Normativa 1ISO 9000-2015[26]

El sistema organizacional de la gestion de la calidad como se evidencia en la Figura 2.4 integra
una funcién organizacional en donde inicia de acuerdo a los requerimientos de los clientes,
posterior a ello se integra la mejora continua en donde se desarrolla la responsabilidad de la
direccién, mediciones, analisis, mejora, productos, gestién de recursos, lo mismo que conlleva

a la satisfaccion del cliente de acuerdo al producto o servicio desarrollado.
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2.25.2. Calidad de servicio

La calidad del servicio hace referencia a la medida en la cual un servicio satisface o a su vez
supera las expectativas y las necesidades que mantienen los usuarios con respecto al producto
o servicio adquirido, de esta manera su definicion es un elemento importante para las relaciones
comerciales, donde se desarrolla como un conjunto de estrategias y acciones que siempre
buscaran mejorar el servicio con respecto al cliente, en donde dicha satisfaccion traera consigo
la construccion de buenas relaciones y ambiente positivo con los clientes y la marca, trayendo

consigo la fidelidad de los primeros y la estabilidad en el mercado de la segunda.

De acuerdo a [27]determina que el 64% de los negocios mejora sus ventas de acuerdo al buen

servicio en donde también cuenta con diferentes aspectos como son:

1) Satisfaccion del cliente
2) Fiabilidad

3) Responsabilidad

4) Empatia

5) Tangibilidad

6) Rapidez y eficiencia

7) Comunicacién efectiva

Figura 2.5: Desarrollo de la calidad del servicio al cliente [27]
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La integracién de los aspectos en la calidad del servicio como se puede identificar en la Figura
2.5 permite implementar confiabilidad en una determinada organizacién en donde de acuerdo
al seguimiento de la interaccion con los usuarios permite generar fidelidad de los mismos, en

donde permiten potencializar una determinada marca en el mercado.

2.2.5.3. Servicio al cliente

El servicio al cliente se detalla como aquellas acciones desarrolladas de forma directa con
respecto a los clientes antes, durante y después de la transaccién comercial del producto o del
servicio ofertado, al igual que dar soluciones, consultas, generar cercania con los usuarios para
que con ello se permita satisfacer las necesidades de los mismos conociendo desde la fuente

dichos requerimientos.

Entre los aspectos importantes del servicio al cliente estan:

1) Atencion al cliente

2) Comunicacion efectiva
3) Resolucion de problemas
4) Cortesia y empatia

5) Rapidez y eficiencia

6) Personalizacion

7) Capacitacion del personal

8) Retroalimentacidn de los clientes
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Figura 2.6: Servicio al cliente[28]

El servicio al cliente demuestra el asesoramiento y asistencia lo que proporciona una
determinada organizacion con respecto a los requerimientos de los usuarios, como se puede
determinar en la Figura 2.6 la misma que demuestra la gestion de peticiones, dudas,

requerimientos y demés los mismos que son resueltos de la mejor manera.
2.2.5.4. Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es aquella respuesta que se mantiene por parte de los consumidores
posterior al intercambio comercial ya sea de productos o servicios, es decir el cumplimiento o
no de las expectativas acerca del producto o servicio, de acuerdo a ello la lealtad del cliente y

reputacion de la empresa depende de ello.
Entre los aspectos que se encuentran en el servicio al cliente estan:

1) Percepcion Positiva

2) Cumplimiento de las expectativas
3) Calidad percibida

4) Experiencia del cliente

29



5) Resolucion de problemas

6) Comunicacién y servicio al cliente

2.2.5.5. Marketing

El Marketing se desarrolla se enmarca como una disciplina la misma que est4 desarrollada
conjuntamente con los objetivos de las organizaciones, en donde tiene un enfoque estratégico
encargado de entender el mercado, atraer, retener y obviamente satisfacer las necesidades de

los usuarios a través de la creacion, comunicacién y entrega de valor del producto o servicio.

Los aspectos importantes del marketing son:

1) Investigacion de mercado
2) Segmentacion de mercado
3) Posicionamiento

4) Mezcla de marketing (4P: Precio, Producto, Plaza, Promocion)

2.2.5.6. Marketing relacional

Las relaciones de los clientes con respecto a la marca es parte fundamental del desarrollo de
una empresa y el éxito de la misma, es por ello que dentro del Marketing Relacional se
desarrolla con el objetivo de mantener la fidelidad de los usuarios con la marca, es decir que no
solo mantiene una estrategia a corto plazo, sino todo lo contrario, en donde la interaccion con
los usuarios se genera atencion personalizada, la misma que permite desarrollar las necesidades

de los mismos para una mejor atencion de las necesidades y requerimientos de los mismos.
Entre los aspectos importantes del marketing relacional se encuentra:

1) Construccion de relaciones duraderas

2) Comunicacion continua

3) Fidelizacion del cliente

4) Uso de la tecnologia
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2.2.5.7. Estrategias de gestion

El éxito empresarial se desarrolla las actividades en donde las mismas son desarrollas por los
colaboradores dentro de una determinada empresa, en donde se demuestra que las competencias
del personal permiten el desarrollo dentro de la empresa. De esta manera el disefio de direccion
y coordinacion de los esfuerzos organizacionales lo cual conlleva al progreso de los objetivos
a largo plazo de una corporacion, siendo asi que las estrategias de gestion abarcan diferentes
aspectos que conlleva a la toma de decisiones, asignacién de recursos, y con ello adaptabilidad

del entorno laboral.

Dentro de las estrategias de gestidn se presentan estos aspectos:

1) Planificacion Estratégica
2) Toma de decisiones

3) Gestion de Recursos

4) Adaptabilidad

5) Innovacion

6) Cultura organizacional

7) Evaluacion y ajuste

2.2.6. Desafios de la adopcion de un CRM

Si bien es cierto la aplicacion de un CRM dentro de una empresa conlleva el desarrollo de
generar mayores ganancias con respecto al analisis de datos y procesos dentro de la misma, sin
embargo, dichas aplicaciones también conllevan diferentes desafios que se presentan por lo

general durante el desarrollo de dicho software, entre ellas se encuentran:

2.2.6.1. Migracion de datos

La informacion que se almacenada en antiguas plataformas, o sistemas de gestion de
comunicacion puede tornarse un poco complejos de traslado de dicha informacion conociendo
gue dichos datos existentes pueden mantener un determinado formato, estructura y calidad, de
esta manera el traslado de esta data podria verse complicada ya haya la posibilidad de duplicarse
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0 a su vez perderse dependiendo de cada empresa, sin embargo los nuevos CRM, de acuerdo a
las necesidades generadas se desarrolla diferentes manera para el traslado de dichas

informaciones.

2.2.6.2. Falta de soporte

Muchas de las empresas que ofrecen CRM, gestionan soporte de acuerdo al uso de dicha
plataforma de forma constante sin embargo no son en todos, es por ello que dentro de este tipo
de desafio se puede presentar diferentes acciones que impiden la funcionalidad correcta de este
software como puede ser el mal uso de datos de los usuarios, reduccion de la adopcion del
CRM, dentro de algunos de ellos las caracterizaciones o actualizaciones se generan de forma
constante, de esta forma los usuarios que lo adquieren desconocen lo mismo, de esta forma no

se puede aprovechar el uso del mismo.

2.2.6.3. Falta de capacitacion del personal
La falta de conocimiento con respecto al uso de la plataforma del CRM por parte del personal,
conlleva a tener dificultades para el uso del mismo ya que no se aprovecha las funcionalidades
de los mismos, es por ello importante que antes de aplicar este tipo de software se debe mantener
constantes capacitaciones y actualizaciones con respecto a las nuevas caracteristicas
gestionadas en el CRM adquirido, demostrar las ventajas que tiene este tipo de software permite
que los procesos con respecto al enfoque al cliente se lo desarrolle de mejor manera.
2.3. Variables
2.3.1. Variable Independiente
Aplicacion de un CRM en MASHCA BOT'S

2.3.2. Variable Dependiente

Satisfaccion de los stakeholder dentro de MASHCA BOT’S
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3. DESARROLLO DE LA PROPUESTA

3.1. METODOLOGIA

3.1.1. Metodologia SCRUM

De acuerdo a [29] [30]la metodologia scrum o también denominada agil se constituye como
una serie de técnicas que permite el desarrollo aplicable teniendo como caracteristica
significativa su flexibilidad para su aplicacién, es decir que el enfoque del desarrollo del
proyecto es adaptable, de acuerdo a las necesidades que vayan surgiendo en el proceso del
desarrollo de investigacion. El desarrollo de dicha metodologia se genera en tiempos cortos lo
mismo que permite entregar valor al beneficiario de forma mas pronta, lo mismo que permite

impulsar la mejora continua en los procesos por mas simples que sean.

En el presente proyecto la metodologia agil es aplicado de acuerdo al estudio de los CRM
comerciales que se escogieron de acuerdo a los mas conocidos y con ello desarrollar un andlisis
el mismo que permite determinar el software aplicable en el proceso, el mismo que de la misma
forma seré designado de acuerdo al analisis de factibilidad el mismo que permitira desarrollarse

con diferentes aspectos importantes a tomar en cuenta.

De esta manera este tipo de metodologia se concentra en la flexibilidad, colaboracion y entrega
incremental de productos o proyectos, en donde de acuerdo a la aplicacion dentro del estudio
de los CRM comerciales en donde se permite la comunicacion y sobre todo constantes pruebas
de funcionalidad, en donde de esta manera se permite generar documentacion de forma continua

de acuerdo a la experiencia y desarrollo de los objetivos de forma continua de forma flexible.

De acuerdo a los principios desarrollados dentro de la metodologia &gil la misma que contribuye
a las atribuciones que se mantiene con respecto a la satisfaccion de los clientes que es el enfoque
del estudio de los CRM, conociendo el desarrollo de esta metodologia en la implementacion

dentro del presente estudio por sus beneficios que contribuye a la misma.
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3.1.2. Método: mixto

De acuerdo [31] el método de investigacion mixto, se desarrolla de acuerdo a la recopilacion,
analisis e interpretacion de la investigacion cuantitativa y cualitativa, en donde el enfoque que
se toma en cuenta es desarrollar de mejor manera la comprension del problema planteado para
determinar su solucion, ya que de forma independiente existiera sus limitaciones, de esta
manera se integra la investigacion cuantitativa y cualitativa siendo la primera encargada de
integracion de datos los mismos que se destacan por ser cuantificables/ numéricos, es decir que
se detallan como cantidades, magnitudes y demas en donde dichos datos llegan a ser analizados
para tomar decisiones, de esta manera la investigacion cualitativa es aquella informacién que
se es recopilada a base de entrevistas, grupos de discusion, experiencias vividas, fendmenos
culturales, sociales y demas, todo esto permite el almacenamiento de datos los mismos que
permite generar razonamiento de acuerdo a las acciones que se desarrollen dentro de los casos

que van a ser estudiados.

El desarrollo del método de investigacion mixto se determina en el andlisis de las experiencias,
detalles sociales, cuantificacion de situaciones de esta manera el estudio del CRM, su
desarrollo, interpretacion y con ello su cuantificacion de acuerdo a la eleccion del mas idoneo

permite generar analisis de acuerdo a ello para su aplicacion.

Al ser un estudio mixto el cual se determina una serie de cuestiones y se mide cada una de ellas,
para que con ello se permita escribir lo investigado, cual es la reaccion, la complejidad, la
vialidad y con ello los cambios que traen consigo. Con el desarrollo de estudio investigativo
mixto se obtendra datos los mismos que ayudara a generar analisis de acuerdo al desarrollo de

la aplicacién del CRM.

3.1.3. Técnicas de investigacion

3.1.3.1. Andlisis documental

Se desarrolla de acuerdo a la recopilacion de informacién, a través de documentos, archivos

digitales, todo con el objetivo de extraer la informacion més relevante para el apoyo dentro del
proyecto de investigacion, de acuerdo al presente proyecto se puede aplicar este tipo de analisis
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con respecto a los informes o experiencias de las empresas las que han aplicado dentro de las

mismas algin CRM comercial.

3.1.3.2. Experimentacion
Dentro de este tipo de técnica de investigacion en el desarrollo de este proyecto de investigacion
se relaciona con la recoleccion de datos para el andlisis de los mismos, de igual forma la
seleccion del CRM de acuerdo a las necesidades se evidencia con el analisis de algunos de los
CRM comerciales existentes los mismos que al manipularlos se puede evidenciar diferentes
caracteristicas Unicas de cada uno de ellos, sin embargo de acuerdo a las mismas se puede
determinar su uso de acuerdo a las necesidades planteadas y de acuerdo al caso de estudio.
3.1.4. Instrumentos

3.1.4.1. Registro de tiempos
Se registra una base de datos de una muestra de 10 tiempos de cada proceso en la misma que
se la toma de forma aleatoria, lo que permite el desarrollo de los procesos, lo que permitira
analizar y relacionar los datos para generar mejoras dentro de los mismos.

3.14.2. Cronoémetro de celular Redmi Note 11 Pro

El cronometro que se utilizara es el del celular Redmi Note 11 Pro lo que permite generar el

registro de los tiempos y registrados de acuerdo al registro anteriormente sefialado.

3.1.5. Herramientas

3.1.5.1. Flujograma

También conocido como diagrama de flujo permite la visualizacion de los procesos de acuerdo

al uso de diferente simbologia y entrelazadas mediante flechas que demuestra el seguimiento

de las actividades representativas.
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3.1.5.2. Diagrama analitico

Demuestra la trayectoria que se desarrolla de un producto o servicio el mismo que se desarrolla
con respecto al flujograma con su simbologia pertinente, en la misma se puede registrar tiempos

y distancias generadas.

3.1.5.3. Software Bizagi Studio

Bizagi se desarrolla dentro de Business Process Management (BPM) este tipo de software
permite generar el modelamiento y documentacion de procesos para un mejor desarrollo y

organizacion.

3.2. ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

3.2.1. Objetivo 1: Identificar CRM comerciales que permitan mejorar la comunicacion
con los usuarios en el evento MASHCA BOT'S.

3.2.1.1. Actividad 1: Interpretaciébn por medio de paginas web, archivos
informaticos, articulos sobre el CRM

CRM de acuerdo a sus siglas en inglés Customer Relationship Management, en su traduccion
Gestion de Relacion con los Clientes, hace referencia en donde las empresas ubican a los
clientes como el centro de la estrategia de mejora continua en sus procesos, apoyados en un
sistema CRM, de forma puntual dichos sistemas permiten que los clientes prefieran una
determinada marca, industria, comercio, sobre las demas, en donde se desarrolla un estudio de
historial y preferencias de los clientes los mismos que permiten generar estadisticas de estudio
para la satisfaccion del cliente, de esta manera conociendo los detalles puntuales para generar
mejoras es posible su segmentacion, al conocer netamente las necesidades de los clientes/
usuarios es posible el desarrollo de los productos, servicios o demas, siempre de forma puntual,
es decir exitosa, de esta forma permite que el beneficiario sienta satisfaccion y fidelidad con

respecto a la marca, industria y demas.
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La gestion de relaciones que se mantiene con el cliente se genera como un conjunto de procesos
y herramientas en donde todas estas permite mejorar la interaccion que mantiene una empresa,
industria con respecto a los clientes y los leads, que son los clientes potenciales, de esta forma
todas las expectativas del cliente pueden ser satisfechas de acuerdo al desarrollo de la aplicacién
de un CRM. Permite comunicarse de forma directa con el cliente, teniendo como objetivo
satisfacer sus necesidades, se puede sefialar el desarrollo de mejorar la atencion al cliente, es
decir que el consumidor tenga una atencion personalizada que permita dar su criterio de acuerdo

a sus necesidades

CRM es un software que permite el desarrollo que permite mejorar la gestion con los clientes,
como puede ser observado en la Figura 3.1 los mismos que son el centro del desarrollo
productivo de una determinada empresa, en donde de acuerdo a ello permite administrar toda
la gestion, procesos tanto externos como internos para que con ello se permita satisfacer al

cliente.

Dentro de las funciones que cumple un CRM estan la de integrar aplicaciones externas como
se determina en la Figura 3.2 como las de mensajeria las mismas que permiten desarrollar mejor
la comunicacion con los clientes, ya que dicho proceso es quien permitira la automatizacion lo
mismo que conllevara a mejorar la gestion de los clientes, dar seguimiento al proceso de compra
es decir mantener por etapas la adquisicion del producto o servicio hasta que se consolide el
mismo, mantener atencién asertiva, es decir con toda la informacién que se requiera de forma
oportuna, veras y sobre todo que sea de forma agil, medir el nivel de satisfaccion, el mismo que
Ileva un anélisis de las ventas, de esta manera se puede controlar el desarrollo de los proceso y
a su vez destacar los cambios que se deben realizar, lo que la mayoria de usuarios desean es
soluciones, mas no problemas es por ello que un CRM permite destacar los problemas y con

es0 generara soluciones que permitan generar mejoras.
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Figura 3.1: Atencion al cliente, estadistica, mensajeria, precisién de un CRM [32]
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Figura 3.2: Aplicaciones externas para integracion en un CRM[33]

3.2.1.2.  Actividad 2: Andlisis de la estructura, elementos que tiene un CRM.

La estructura de un CRM se basa en médulos los mismos que de acuerdo a su funcionalidad en

donde de acuerdo a la informacion generada en la Figura 3.3, se describen las siguientes:
e Modulo de gestion del cliente: En este mddulo se desarrollara la gestion y almacenamiento

de la informacién de forma detallada de los clientes, en donde se puede generar todos los

datos necesarios como teléfono, correo electronico, historial de compras, preferencias, etc.
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Moédulo de automatizacién de marketing: Dentro de este mddulo del CRM se detalla el
desarrollo de comparias las mismas que permiten planificar ejecutar y dar seguimiento a las
mismas para que con ello se permita generar un marketing automatizado que permita
desarrollar tareas €l envié de correos personalizados, y de la misma permita segmentar las

audiencias.

Moddulo de automatizacion de ventas: Siendo la parte fundamental de toda empresa las
ventas, el desarrollo de las mismas deben desarrollarse de la mejor manera, es por ello que
dentro de este modulo se gestiona las oportunidades en donde se rastrea los procesos de
ventas en donde se genera el embudo de ventas, de esta manera la automatizacion de dichos
procesos se permite de acuerdo al uso de recordatorios, planificacion de actividades y demas

lo que permite cumplir con este médulo.

Madulo de servicio al cliente: Los clientes es la parte central del desarrollo productivo de
un negocio, siendo asi que el registro, asignacion y solucion de los problemas debe ser parte
fundamental para el cliente, en donde en muchas ocasiones dependiendo de dichos aspectos
se encuentra la fidelidad de los clientes, de la misma manera para que la atencion sea
personalizada y de éxito dentro de este mddulo es accesible a mantener un registro
detallados de todos las interacciones de los clientes con respecto a sus requerimiento y

demas.

Modulo de analitica y reportes: Dentro de ente modulo se desarrolla los analisis de los
datos obtenidos, sabiendo que dicha informacion permite generar decisiones las mismas que
determinan la continuidad del producto o servicio, para que con ello permita generar una

atencion personalizada con los usuarios.

Modulo de integracion: La sincronizacion de redes sociales actualmente juega parte
fundamental sabiendo que por dichas herramientas son el medio de ingreso de los clientes,
es decir que hoy en dia el comercio ya sea de productos o servicios se los realiza de esta
forma en donde por medio de las redes sociales inician las negociaciones, es por ello que la

sincronizacién con el CRM permite una pronta atencion y en un solo sitio.
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Modulos de seguridad y acceso: La seguridad de los datos en la actualidad juega un papel
importante sabiendo que la confidencialidad de la misma permite la captacion de mas

clientes, siendo asi que dentro de este modulo la informacion relevante permite su analisis.

Modulo de movilidad: La comunicacion de los usuarios se desarrollan desde diferentes
plataformas y con ello diferentes dispositivos, hoy en dia los mdviles juegan parte
fundamental del desarrollo del comercio ya que esta al alcance de la mayoria de la gente,
sabiendo esto permitir a los usuarios gestionar y acceder a la informacion por diferentes
dispositivos facilitan la mayor control y captacion de los mismos que permiten mejorar la

gestion con los clientes.

Maédulo de personalizacion: Las necesidades de cada empresa son diferentes es por ello
que en dicho médulo se desarrolld de acuerdo a las mismas, en donde los canales de
comunicacion, las etapas de negociacion y demas se personalizan de acuerdo a las

caracteristicas de cada empresa.

Moédulo de entrenamiento y soporte: EI CRM de acuerdo a sus plataformas son Gnicas es
por ello que en este modulo se presentan lo que son tutoriales, manuales de ejecucién y

demas los mismos que permiten la capacitacion de los usuarios.
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Figura 3.3: Estructura de CRM

40



Elementos de los CRM

Dentro de los elementos que son parte de un CRM se desarrollan diferentes como se puede
identificar en la Figura 3.4, de acuerdo a ello y a sus caracteristicas se puede gestionar el uso

del mismo para la aplicacion de la gestion o administracion de los usuarios beneficiarios.

e Base de datos de clientes

Este elemento permite almacenar toda la informacion que sea recaudada por parte de los clientes
[34], de esta manera datos importantes de los clientes son registrados como en ello se puede
mencionar nombre, compafiia, empresa, teléfono, correo electronico, historial de frecuencia de

consumo, y demas detalles lo que permite que los procesos se realicen con mayor fluidez.

e Automatizacion de marketing

Interaccion de los contactos [35]por medio de la automatizacion en las camparias de marketing
en donde se puede comprender desde él envié de correo electronicos por medio de la
complementacion con los demas procesos al igual que con el almacenamiento de informacion
gue permite la interaccion de este elemento, y de esta manera se puede relacionar por medio de
segmentacion de usuarios, es decir a qué tipo de clientes les debe llegar la informacion

proporcionada, y con ello medir dicho rendimiento para la toma de decisiones.

e Automatizacion de servicio al cliente

Todos los procesos que se relacionan con el servicio al cliente pueden ser optimizados[36] en
dicho proceso de automatizacion se centra en los usuarios, como en al momento de generar
seguimientos de los procesos de venta y de inquietudes que tenga el cliente, de acuerdo al CRM
que se aplicaria se determina el medio de comunicacion ya sea por medio de teléfono, correo
electrénico o chat en vivo, siendo asi que se puede adquirir informacion que permite mejorar la

coherencia de datos actualizados y mantener fidelidad de los clientes.

e Analisis y reportes
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Mediante la obtencion de informacion que se desarrolla dentro del proceso de ventas [37], para
la toma de decisiones se determina de acuerdo a todos los datos obtenidos de los clientes, de
esta manera la generacion de informes que se permiten determinar por medio de los clientes,

gestiona un nivel de analisis estratégicos para la toma de decisiones.

El rendimiento de un determinado negocio de la misma manera se puede evaluar por medio del
analisis de dichos datos receptados, la informacion se puede proporcionar de forma
personalizada y estadisticamente grafica, de esta manera manteniendo una vision de
rendimiento del CRM.

e Integracion de canales de comunicacion

Técnicas que retne diversos puntos de datos y fuentes [38], la capacidad de gestionar la
informacién por medio de varios canales se puede presentar mediante el uso de un CRM
respectivo, aludiendo al uso de correos electronicos, chat en lineas, redes sociales, teléfono,
entre otros, de esta manera ayuda a las empresas a consolidar la informacion proporcionada por

parte de los clientes.

Las oportunidades de mejoras son mas previstas, y con la integracién de los canales de
comunicacion se acapara cualesquiera de las necesidades que el cliente puede tener, y sin

exclusion de medio de comunicacion dependiendo del CRM aplicado.

BASE DE DATOS DE CLIENTES = AUTOMATIZACION DE =
MARKETING -

TON DE CAN/ ) P
g‘g ;ﬁf‘]‘?cc E?O;E CANALES DE ELEMENTOS CRM AUTOMATIZACION DE SERVICIO
: A AL CLIENTE
AUTOMATIZACION DE DATOS = ANALISIS Y REPORTE

Figura 3.4: Elementos de los CRM
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3.2.1.3. Actividad 3: Enlistar los CRM comerciales analizados

Los CRM que se analizaron en la presente investigacion de acuerdo a las ventajas y desventajas
que mantienen cada uno de ellos, de igual forma relacionando la confiabilidad que contraste de

acuerdo a la informacién desarrollada en cada sitio web.

BRITIX 24: Es un componente encargado de relacion de los clientes que ayuda a las empresas
a gestionar interacciones con los clientes potenciales o también denominados Lead, de manera
efectiva y correcta, dentro de las caracteristicas que mantiene dicho CRM se puede mencionar
gestién de contacto con los clientes, seguimiento de ventas, integracion con herramientas.
Dentro de la historia de se desarrolld Bitrix, INC, la misma empresa que fue fundada en
Kaliningrado, Rusia, en donde dicha compafiia inicialmente se desarrollé con la aplicacién de
soluciones web y softwares, sin embargo de acuerdo a las necesidades del mercado y con el
desarrollo de las nuevas tecnologias, BITRIX 24 CRM fue lanzado al mercado a finales del
2000, por la compaiiia Bitrix INC, [39], la misma que tiene la sede en Alexandria, Virginia en
Estados Unidos la misma que se especializa en el desarrollo de software empresarial y
soluciones que permitan la colaboracién, Bitrix 24 gestiona diferentes tipo de servicios como
son proyectos, chat, videoconferencia, almacenamiento de documentos, herramientas de
colaboracion, entre otros, incluyendo el CRM, dentro del estudio del Customer Relationship

Management, se encuentra la integracion de diferentes aplicaciones.

Bitrix 24 CRM, cuenta con una cuenta gratuita la misma que permite el desarrollo de la misma,
sin embargo, tiene sus limitaciones como las integraciones de las aplicaciones de comunicacion,
correo electronico y demas, de esta manera genera una prueba de una duracion de 14 dias en
donde se permite conocer el desarrollo funcional de la plataforma, sabiendo que dichas
indicaciones se desarrollan de acuerdo a los permisos del plan Professional, dentro de las
aplicaciones que permite las integraciones de las mismas, se desarrolla la integracion de

WhatsApp, telegram, sin embargo con respecto a Facebook se impide la integracion del mismo.

El CRM denominado Bitrix 24, entre sus caracteristicas se conoce que es personalizable, de
esta manera se generaliza para la satisfaccion de los clientes, sabiendo lo anterior mencionado,

dicho CRM se presenta tanto en PC de escritorio, al igual que los mdviles, ya que actualmente
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el desarrollo de las empresas se generan desde cualquier parte del mundo en donde se mantenga
la conectividad para el desarrollo de estudios y analisis para la toma de decision es de pequefias
y grandes empresas, sabiendo que es lo que genera el desarrollo del Customer Relationship

Management.

KOMMO: Siendo una herramienta de centro de comunicacion la misma que permite la
interaccion de todos los usuarios con respecto al desarrollo de canales de atencion generados
por determinada empresa, de acuerdo al mismo se permite el andlisis de la informacién
receptada. De esta manera Kommo CRM se desarrolla como un sistema el mismo que
administra las ventas de forma simple conociendo que dicha plataforma es personalizable de

acuerdo a las necesidades generadas [40].

AMO CRM fue creado a principios de los afios 2000 en donde la comunicacion apenas se iba
potenciando, sin embargo la comercializacion de dichos software de automatizacion no eran
concurrentes, sabiendo que en aquellos tiempos el uso exclusivo era de las hojas de célculo de
Excel de manera exclusiva, sin embargo dentro de ello no se generaba un seguimiento oportuno
de atencidn al cliente, sabiendo que el termino de atencién al cliente surge en el afio de 1946,
sin embargo en aquellos afios simplemente se cumplia con el deber de satisfacer las necesidades
de los clientes con productos o servicios sin embargo actualmente de acuerdo a la competencia
entre las empresas y demas se desarrollan de acuerdo a la experiencia del cliente que mantuvo

antes, durante y después de adquirir un determinado producto o servicio.

Kommo CRM, anteriormente llamado AMO CRM, en donde est4 basado en un software el
mismos que se basa en la integracion de la mensajeria de diferentes canales de comunicacién
lo que permite el desarrollo de las empresas con respecto a las necesidades de los clientes con
una atencion personalizada la misma que potencia la operacion de las empresas de acuerdo al

crecimiento exponencial de la misma.

Kommo CRM, se desarroll6 con una prueba de 14 dias en donde se desarrollan cualidades del
plan avanzado que se puede contratar, dentro de estos dias establecidos para comprobar el
desarrollo de las aplicaciones, se conoce la comunicacién de canales de comunicacion como es
de WhatsApp, WhatsApp Bussines por medio de WhatsApp Lite que es un canal de

comunicacion por medio de un codigo QR el mismo que debe ser enlazado con el nimero que
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se desee conectar, de esta manera mantiene también el WhatsApp Bussines el mismo que si se
desea obtener es pagado, de esta manera la instalacion de Facebook, Telegram y demés canales
son instalados dentro de la plataforma y se procede a la integracion de dichos canales y todo se
contempla dentro de una bandeja de entrada la misma que se consolida en una sola area ya sea
de WhatsApp, Facebook, Telegram, la plataforma de mensajeria Gmail también es posible su
conexion no descartando las cuentas de Microsoft ya que también lo es posible, en donde dichos
correos pueden ser integrados sin ningdn inconveniente y de la misma manera se fusionan en
una sola bandeja de entrada en donde pueden ser atendidos dentro del mismo o a su vez crear

un lead que permite el desarrollo de atencidn al cliente.

HUBSPOT: De acuerdo a su historia esta corporacion fue fundada en el afio del 2006 por Brian
Halligan y Dharmesh Shah, los mismos que implantaron el nuevo termino denominado como
“inbound”, en donde se desarrollaba con la metodologia de implementar un nuevo concepto en
donde los consumidores no sean acosados por los vendedores y no se sientas incomodos por lo
mismo, de esta manera dentro de su metodologia se basaba en atraer, convertir, cerrar y
satisfacer no solo las necesidades de los clientes si no también convertirse en una experiencia
agradable, lo que permitiria entablar relaciones solidas para la comercializacion de productos o
servicios que presente las corporaciones [41].

Conociendo sus inicios en el afio del 2014 hace el lanzamiento oficial de HUBSPOT CRM, el
mismo que se establece de acuerdo a las necesidades de los clientes, de esta manera de acuerdo
con el pasar del tiempo las nuevas necesidades con respecto a las nuevas tecnologias contempla
el desarrollo de nuevas actualizaciones con respecto a contribucion de nuevas herramientas para

contemplar soluciones de servicio al cliente.

HUBSPOT CRM se desarrolla para proporcionar al equipo de comercial con respecto a la
informacién y herramientas de acuerdo a su ampliacion, para la adaptacion de procesos
aplicables, dicho CRM fue realizado para resolver Gnicamente el departamento de ventas, sin
embargo, con el transcurso del tiempo y mejoras de desarrollo dentro del software se fue
aplicando en diferentes casos de estudio, de la misma manera consta de algunas caracteristicas

como son organizacion de informacion, oportunidades de ventas.
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STREACK: En el afio 2011 fue fundado Streack por parte de Aleem Mawani, Omar Ismail, y
Zachary Garbow el mismo que se desarroll6 de acuerdo a determinar como solucién con
respecto a los correos electronicos, de acuerdo a ello la integracion se aplica con Gmail,

sabiendo que es una extension de Chrome.

De esta manera Streack CRM se establece como un centro de comunicaciones que se integra el
correo electronico Gmail, en donde se puede gestionar dicho correo, dicho software es adecuado
para pequefios emprendedores es por ello que se aplica para aspectos mindsculos, de esta
manera se presenta algunas caracteristicas como generar un embudo visual que permita

determinar analisis de los datos obtenidos.

Conociendo que para la instalaciéon de este CRM se ingresa a la plataforma oficial o a su vez al
ser una extension de Chrome se puede desarrollar ingresando a la pagina de Chrome Web Store
dentro de la misma de la misma manera se la puede afiadir sin ningln problema, como ya se
menciono dentro de esta integracion se puede establecer el control de los clientes por medio

unicamente de los correos electronicos que estan sincronizados con la cuenta de Gmail.

ESCALA: Este CRM fue desarrollado por Andrés Moreno, John Mcintre, Andrea Dalle Molle,
Manuel Gil y Vanessa Duran, ante el desarrollo de la plataforma de aprendizaje del idioma
Inglés Open English, el mismo que fue desarrollado por Andrés Moreno, de esta manera de
acuerdo a la gran demanda y acogida que se desarrollé con dicha plataforma, se impulso la
creacion de una herramienta tecnologica la misma que permita el desarrollo de ejecutar acciones
con respecto a la satisfaccion y mejorar la experiencia del mismo dentro de la plataforma, de
esta manera se cre6 ESCALA [42].

Dentro de esta plataforma se desarrolla dentro de las pequefias y medianas empresas en donde
conste de entre 10 y 200 usuarios, siendo asi que mantienen algunas caracteristicas entre ellas
registro de contactos, seguimiento de los datos. Dentro de Escala permite generar plantillas para
el impulso del marketing que permite impulsar un determinado caso de estudio o determinado

proceso.

CLIENTIFY: En el 2014 por medio de Francisco Lopez, en la ciudad de Almeria pais Espafia
en donde se desarrollo la idea de la creacion de ventas destinadas a empresas y profesionales
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con el unico enfoque que es el cliente de esta manera en el 2015 tanto en Espafia como en la
region de Latinoamérica se impulsd su uso y posterior a ello se generaron nuevas
actualizaciones, de esta manera en el 2016 se generaron nuevas integraciones dentro de la
plataforma para que con ello dichas actualizaciones se permita generar mejoras continuas en
los procesos, llegando a mas comunidades de desarrollo y acogida de nuevas compafiias que
desarrollen su uso [43].

Herramienta que permite el desarrollo de beneficios y funcionalidades con el objetivo de
generar resultados de acuerdo a estrategias planteadas siempre centradas en el cliente, es decir
mantener la comunicacion acorde a las necesidades de los mismos, en donde dichas estrategias
permiten que el negocio en cuestion sea mas conocido y con ello permita cerrar méas ventas o

en el proceso en donde se aplique permita generar mejores resultados [44].

Dentro de esta plataforma se establece un tiempo de prueba de 14 dias en donde se puede
conocer el desarrollo y funcionalidad de la misma, conociendo que para la integracion de
WhatsApp se establece el contrato con meta con otro precio del ya establecido en la pagina, es
decir que es un campo extra del CRM, la comunicacion con Telegram no es posible, las cuentas
Gmail y de Outlook es posible la integracion de las mismas sin mayor dificultad.

ODOO: Fundada en el afio 2002 por Fabien Pinckaers en Bélgica con el nombre de acuerdo a
la corporacion de Tiny SPRL con el enfoque en el desarrollo empresarial dentro de las pequefias
y medianas empresas, el mismo que se desenvolvié de acuerdo al software de codigo abierto,
implantando la metodologia de “todo en uno™, es decir que dentro de Odoo se pueden desarrollar
diferentes funciones, como se establece en el 2005 lanzaron Tiny ERP, que se define como
“Enterprise Resource Planning™ con su traduccién ~ Planificacion de Recursos Empresariales,
dentro de ello se encuentra el CRM de Odoo, que se encarga del desarrollo de actividades con
respecto a atencion al cliente [45].

Se desarrolla como un software que permite gestionar los procesos empresariales o de forma
general de los procesos que se necesario aplicar los mismos que sean centrados directa de
beneficiarios, de esta manera se genera los llamados leads, con el desarrollo de la aplicacion
del CRM, permite tomar las decisiones de una forma sencilla con datos reales de acuerdo a la
informacién receptada [46].
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Odoo permite el desarrollo de un tiempo de prueba de 14 dias en donde se puede determinar las
funcionalidades que mantiene este software, se conoce que la plataforma de Telegram no es
posible su conexion, las cuentas de WhatsApp deben ser adquiridas de forma externa con la
plataforma de Meta, de esta manera se desarrolla el uso de los correos electronicos, para entablar
la comunicacion que se permite desarrollar la aplicacion de acuerdo a las necesidades del
desarrollo.

MONDAY : Esta plataforma nacié en el afio 2012 con Eran Zinman y Roy Mann, en donde su
disefio se desarroll6 con la finalidad de acuerdo a gestion de proyectos y colaboraciones dentro
del equipo del area de ventas, posterior a sus inicios se lanzo dicha plataforma en el afio 2014
en donde con el pasar del tiempo fue mejorando con respecto a las relaciones de las

integraciones y demas funcionalidades dentro de este CRM [47].

Siendo un software que promete generar una solucion para la gestién de ventas ya sea de
servicios o productos, en donde la garantia contempla en el que se asegure no perder potenciales
clientes, al igual que el de mantener los ya existentes, dicho flujo de ventas permite que la

productividad de una empresa sea impulsada [48].

Monday CRM cuenta con un tiempo de prueba de 14 dias en donde se puede comprender su
funcionalidad, conociendo que las integraciones de las redes sociales como Facebook y
WhatsApp no pueden ser posibles de forma gratuita es decir que debe ser desarrollado mediante

la compra de forma externa con la plataforma externa Meta.

3.2.2. Objetivo 2: Caracterizar el proceso de acompafiamiento de los stakeholders en
MASHCA BOT'S para la aplicacién de un CRM comercial.

3.2.2.1. Actividad 1: Desarrollo de mapa de procesos en MASHCA BOT'S.

El desarrollo de un mapa de procesos hace relacion a una técnica que es utilizada para el
desarrollo visual de las actividades que se desarrollan en un determinado sistema de gestion de
procesos, de acuerdo a ello se establece dentro de MASCHA BOT'S conforme la Figura 3.5,
los requerimientos generados como son las participaciones de los usuarios externos los mismos

gue seran participes dentro del concurso, en donde se establecen los procesos estratégicos en
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donde se desarrolla la planificacion con respecto a los stakeholders tanto como participantes y
como auspiciantes, de acuerdo a ello continuando con los procesos operacionales que son
aquellos encargados del desarrollo de las actividades gestionadas, en donde se establece la
gestion de autorizaciones correspondientes, stakeholders al igual que el desarrollo del evento
como tal, finalmente los procesos complementarios o también denominados de apoyo de
acuerdo a las herramientas tecnolégicas que permiten el desarrollo de marketing institucional
en donde seré utilizada dentro del desarrollo del evento en donde se establece el manejo de las
redes sociales y de la coordinacion del sitio web, resultado del desarrollo de los procesos
anteriormente descritos se evidencia la realizacion de MASHCA BOT’S, lo que permite el
desarrollo de las actividades sin mayor complejidad.
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Figura 3.5: Mapa de procesos

Con la aplicacién de los diagramas de flujo es posible el anélisis del desarrollo de un
determinado sistema, el mismo que se expone de forma gréafica para lo cual se hace uso de
diferentes simbolos significativos como se pueden ver en la Figura 3.6 en donde se puede
observar el simbolo, nombre y la funcion que cumple dentro del desarrollo de la representacion
gréfica, de esta manera para la representacion del sistema dentro de la gestién de docencia de
la educacion superior se desarrollan diferentes actividades como en el caso del concurso
MASHCA BOT'S, en donde se determina diferentes actividades.
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Elemento Definici Simbo
on lo
Inicio Indica el Inicio de un proceso
Fin Indica el fin del proceso, sin importar que existan
mas caminos por donde el flujo pueda continuar. O
Y Indica accion, es la actividad que se realiza dentro
Actividad
del proceso.
Indica que existen un grupo de actividades que
Subproceso a B po - % q
generan un producto/servicio intermedio
Decision Este simbolo indica decision, puede tomarse uno u
exclusiva otro camino pero no los dos al mismo tiempo.
Se utiliza cuando en un punto se activan uno o
Compuerta mas caminos. © para sincronizar caminos
inclusiva activados previamente por una compuerta
inclusiva usada como punto de divergencia.
Compuerta Se utiliza cuando dos o mas actividades se deben 4
Paralela realizar en forma paralela.
Indica que un mensaje puede ser enviado o F )
Evento de recibido. Si el evento de mensaje es de recepcion, \\ >
Mensaje indica que el proceso no continia hasta que el
mensaje sea recibido.

Figura 3.6: Simbologia para diagrama de flujo [49]

Dentro del desarrollo de MASHCA BOT'S se determinaron algunas fases como es la
planificacion, la gestion con respecto a los participantes, auspicios, jueces y narradores, el
desarrollo de los incentivos que formaran parte de la premiacion, roll-up, evento como tal y
finalmente agradecimiento, en donde dentro de todo el proceso de desarrollo del evento se
involucraron diferentes personas entre ellas autoridades universitarias en donde se destaca a
decanato, direccion administrativa, dentro de los grupos de apoyo universitarios incluye lo que
son las carreras de comunicacion y electricidad, departamento de comunicacion de la
universidad y el area de imprenta universitaria, el responsable quien esta en coordinacion para
el desarrollo de las actividades ya que es parte del proyecto STEM, los colaboradores que son
los grupos de apoyo por parte de los estudiantes como se puede mencionar el Club de Roboética
de la UTC, Grupo IEEE-UTC, estudiantes en general, finalmente intervienen los participantes

dentro del evento.

A continuacion, se desarrolla el analisis de cada una de las etapas que cumplen actividades
dentro de las mismas y con sus respectivos responsables, el miso flujograma que fue
desarrollado con el software Bizagi Modeler.
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e Primera fase. — Planificacion

En la fase de planificacion se desarrollan diferentes actividades como se puede observar dentro
del flujograma en la Figura 3.7 en donde el inicio de todo el proceso se desarrolla a partir del
proyecto STEM, MASHCA BOT’S esté aprobado, de esta manera se procede a desarrollar una
propuesta a decanato con respecto a la hora, fecha y lugar del desarrollo del evento en donde
posterior a su aprobacion se continua con la solicitud para la direccion administrativa de los
espacios como las aulas, cafeteria, Hall B, por parte del responsable se desarrolla una reunion
con los colaboradores con respecto las categorias que se van a desarrollar, el costo, y premios
que se emitiran, se procede a revisar los reglamentos en el caso de que ya existiera se procede
a revisar y actualizarlo, en caso de que no lo exista se lo elabora, posterior a ello se realiza el
lanzamiento oficial del sitio web y conjuntamente con ello se habilita la plataforma para las
inscripciones, al conocer los espacios establecidos el responsable mantiene un acercamiento
verbal con la carrera de electricidad para la gestion con respecto a las instalaciones eléctricas,
a lo que se procede por parte de la carrera, tanto los colaboradores y el responsable se desarrolla
una planimetria la cual consta de los espacios que seran habilitados, posterior a ello se procede
a verificar las infraestructuras de las categorias a participar en el caso de existir se procede a
revisar y arreglar en caso de ser necesario o0 si no realizarlo, se procede con las solicitudes
pertinentes del responsable a decanato para la colaboracion con el departamento de

comunicacion con respecto a la difusion del evento a lo que dicho departamento procede.

o1
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Figura 3.7: Flujograma de la primera fase Planificacion



e Segunda fase. — Gestion de participantes, auspicios, jurados, narradores

Posterior a la fase de planificacion se continua con el desarrollo de la segunda fase como se
puede determinar en la Figura 3.8 se procede con el acercamiento con instituciones dedicadas
a larobotica o este tipo de concurso como en este caso que se gestiond de acuerdo a instituciones
de educacion superior, club de roboética de las mismas, o también independientes, instituciones
educativas de bachillerato dentro y fuera de la provincia, de acuerdo a este acercamiento se
genera una base de datos con respecto a la informacion necesaria para el desarrollo de las
invitaciones, la misma que posterior a ello sera enviada a decanato para que se envie las
invitaciones de acuerdo a la informacion emitida, mientras que por parte de los colaboradores
del club de robdtica desarrollan propuestas con respecto a los auspiciantes que pueden ser
participes de MASHCA BOT'S, las mismas que son enviadas a los potenciales auspiciantes, al
igual que las invitaciones a jurados, narradores que podrian ser participes de este evento, una
vez ya enviadas las invitaciones tanto de participantes, auspiciantes, jurados y narradores se
continua con el seguimiento de los mismos para determinar asistencias confirmadas o
rechazadas dentro del evento, de acuerdo a los datos obtenidos anteriormente, conociendo las
decisiones con respecto a las invitaciones gestionadas se desarrolla una lista que permite
conocer hasta determinada fecha las instituciones con las que se espera contar con su
participacion, con los auspicios que en el dia del evento se iban instalar, 0 a su vez participaran
de alguna manera en el evento, de esa manera en este tipo de casos con respecto a los

auspiciantes se recibe dichos auspicios.

Esta fase se desarrolla como el acompafiamiento a los participantes, auspicios, jueces y
narradores, es por ello que las directrices, inquietudes, informacion extra es gestionada en esta
fase, en donde se puede determinar como una de las mas importantes ya que se va conociendo
la acogida del evento con respecto a las participaciones en las competencias al igual que las

perspectivas que mantienen los auspiciantes con el éxito del mismo.
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e Tercera fase. -Incentivos

Posterior al desarrollo de la gestion con respecto a los participantes, auspicios, jueces y
narradores se procede con el desarrollo de los incentivos lo que parte desde la gestion de las
medallas para la premiacién como se puede observar en la Figura 3.9, siguiendo con el disefio
de los certificados que seran entregados, los cuales una vez establecidos con enviados a
decanato para el desarrollo de las impresiones, una vez impresos los certificados son firmados

por parte del decano, responsable del evento y presidente del club de robotica.

Tnicio

gy
SBLIB)ISIoANI) SIPBpHOIRY ododu ap sodnan ¥ 5

S.108 VOHSVIN

Figura 3.9: Tercera fase de Incentivos
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e Cuarta fase. — Roll-Up

Como se puede interpretar en la Figura 3.10 el desarrollo de las actividades con respecto al roll-
up parte desde la solicitud hacia decanato con respecto al desarrollo del roll-up en el
departamento de comunicacion, lo que este departamento accede y entrega el mismo para que
se proceda a la impresion en la imprenta institucional, lo que posterior a la entrega en decanato
es otorgado al responsable para el dia del evento, y por parte de esta Gltimo se gestiona de igual

forma el sonido y DJ para el dia del evento.

oS
=z
=]
=]
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“a

roll-up a
decanato

Envio de
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Figura 3.10: Cuarta fase de Roll-Up
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¢ Quinta fase. — Evento

De acuerdo a la interpretacion en la Figura 3.11, el evento se desarrolla a partir de una reunién
desarrollada por parte del responsable y de los colaboradores con el objetivo de la designacion
de tareas y creacién de comisiones, de esta forma la comision de refrigerios desarrolla
distintivos para la entrega de los mismos durante el evento, anterior al desarrollo como tal del
evento se procede a la supervision total del evento de acuerdo a lo ya registrado, de esta manera
en la fecha indicada del desarrollo de MASHCA BOT'S, por parte de soporte virtual se solventa
dudas o inquietudes con respecto a los participantes, jueces, narradores y auspiciantes en donde
se puede puntualizar dichas inquietudes con respecto a la ubicacion, espacios habilitados como

garaje y demas.

Ya con la llegada de los participantes dan la bienvenida la comision de protocolo y con ello se
procede a las inscripciones por parte de las delegaciones que ain no lo han hecho, seguidamente
de las inscripciones se emite los distintivos del evento de acuerdo a las categorias de
participacion de las delegaciones, siendo asi que una vez ya establecidas las inscripciones se
continua a dirigir a las delegaciones a los espacios establecidos para que puedan preparar el

material de acuerdo a las necesidades.

Una vez ya establecido lo anteriormente descrito y de acuerdo a lo planificado se procede con
la inauguracion del MASHCA BOT’'S por parte de delegado de decanato, capturando
momentos Unicos como la foto oficial del evento, de esta manera la comisién de competencias
asegura las instalaciones adecuadas con respecto a cada categoria, prosiguiendo con las
competencias pro categoria, en donde la comision de certificados posterior a cada competencia
registra los datos de los concursantes que son los ganadores para completar sus datos en los

certificados correspondientes.

La comisidn de refrigerios entrega la alimentacion establecida para jueces y personal logistico,
siendo asi posterior a ello el desarrollo de la premiacién de acuerdo a los ganadores de cada
categoria, posterior a ello la comision de protocolo despidioé a las delegaciones augurando los
mejores de los éxitos, y finalmente posterior al evento la comision encargada de ordenar y

limpiar desarrollo dichas actividades dentro de los espacios utilizados.
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Sexta fase. — Agradecimiento

Como se evidencia en la Figura 3.12, se envia un mensaje de despedida e invitacion a proximos
eventos para lo cual se puede contar con la presencia de los participantes de MASHCA BOT'S,
posterior a ello se elabora una valoracion del evento con respecto a todos los detalles
registrados, con respecto a los auspiciantes se gestiona él envié de un mensaje de
agradecimiento al igual que el envio de las fotografias las cuales evidencian su aporte con
respecto al evento y finalmente un mensaje de agradecimiento a colaboradores que fueron

participes del desarrollo del evento.

Mensaje de
agradecimiento .
a
colaboradores Fin

Responsable

MASHCA BOT'S

Valoracion final del = . -
il gkl Mensaje de agradecimiento a
‘cvcmo auspicinates y envio de respaldo
Mensaje de despedida

¢ invitacion a
proximos eventos

Colaboradores

Figura 3.12: Sexta fase agradecimiento

3.2.2.2. Actividad 2: Identificacion del proceso de acompafiamiento de los

stakeholders

De esta manera se analiza el acompafiamiento de los participantes, jueces, narradores,
auspiciantes, en donde se determina en la segunda fase de acuerdo a la Figura 3.8, sin embargo,
dentro de proceso se determina subprocesos como se puede detallar de acuerdo a la Figura 3.13
en donde se puede detallar el inicio de acuerdo al envio de los oficios de auspicios, jueces,
narradores, de esta manera se desarrolla el seguimiento de los stakeholders, es decir ya
incluyendo los participantes que fueron enviados las invitaciones por parte de las autoridades
universitarias, de esta manera se ve la necesidad de dar continuidad con respecto a las

confirmaciones de los mismos, al igual que de solventar dudas al respecto, de esta manera



Ilegado al interés de los usuarios se determina el registro propio dentro del concurso de acuerdo
al vinculo del sitio web para la inscripcion propia, sin embargo de acuerdo al seguimiento que
se genera se conoce que algunos de los participantes desean registrar su inscripcion el dia del
evento, de esta manera concluyendo con un mensaje de despedida o emision de informacion

extra en caso de ser necesario.

Envio de
Vinculo del mensaje de
Registro de sitio web despedida e
participacion para informacion
inscripcion extra en caso de
ser necesario

Seguimiento

de

stakeholders

Envio de invitaciones
para auspiciantes,
jueces, narradores

Acompaiiamiento de stakeholders
Colaboradores

Figura 3.13: Acompafamiento de stakeholders
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3.2.3. Objetivo 3: Aplicar el CRM comercial en la etapa de acompafiamiento del usuario
de MASHCA BOT'S para su evaluacion.

3.2.3.1.

CRM comercial.

Tabla 3.1: Aspectos de los CRM analizados

Actividad 1: Decision de los aspectos a tomar en cuenta para determinar un

KOMMO

BITRIX24

HUBSPOT

ESCALA

STREACK

CLIENTIFY

ODOO

MONDAY

PRUEBA GRATIS

SI

SI

SI

NO

Sl

Sl

Sl

SI

DURACION DE
PRUEBA GRATIS

14 dias

15 dias

14 dias

0

Indefinido,
restricciones

14 dias

14 dias

14 dias

RENOVACION DE
PRUEBA
GRATUITA

7 dias

8 dias

0

COSTO MENSUAL
(1 USUARIO)

$ 25,00

$ 124,00

$ 890,00

$ 177,00

$ 49,00

$ 120,00

$ 13,60

$ 51,00

CONEXION DE
WHATSAP
BUSINESS

INCORPORADO

NO

NO

NO

Sl

NO

Sl

NO

NO

CONEXION DE
WHATSAP LITE
INCORPORADO

Sl

NO

NO

Sl

Sl

NO

NO

NO

CONEXION DE
TELEGRAM
INCORPORADO

Sl

NO

NO

NO

NO

NO

NO

NO

CONEXION DE
GMAIL
INCORPORADO

Sl

Sl

Sl

Sl

Sl

No

No

Sl

CONEXION DE
FACEBOOK
INCORPORADO

Sl

NO

Sl

NO

NO

NO

NO

NO

NIVEL DE
CONFIABILIDAD,
RESPECTO A
USUARIOS

No
publicado

120000000

184000

No
publicado

No publicado

No publicado

No publicado

No publicado

CONEXION DE
CUENTAS DE
MICROSOFT

INCORPORADO

SI

SI

SI

SI

Sl

Sl

NO

SI

RED ESTABLE

Sl

Sl

Sl

Sl

Sl

NO

Sl

Sl

PERSONALIZABLE

SI

SI

SI

SI

Sl

Sl

Sl

SI

Analisis: Los CRM que fueron analizados se los realizé de acuerdo a los mas conocidos y

fiables de acuerdo a su acogida en el mercado demuestra que KOMMO es una herramienta

gue mantiene una cuenta gratis la misma que dura 14 dias en donde se puede conocer los

beneficios que mantiene dicho software con respecto a su funcionamiento, dentro de ella se

puede conocer que mantiene la conexion de WhatsApp Lite que es un mecanismo de

mejorar la interaccion con respecto al cliente o beneficiario ya que existe mayor
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conectividad, en donde esta herramienta de comunicacion se lo hace con la captura del
cdédigo QR de conectividad, de la misma manera es adaptable con los correos electrénicos
como es Gmail al igual que cuentas Microsoft, actualmente la herramienta que ha tomado
campo comercial que es Telegram dentro de este CRM permanece como una integracion
que en la actualidad ha tomado gran ventaja para mantener estable la comunicacién e
interaccion, Clientify, de la misma manera mantiene interaccion con WhatsApp, sin
embargo debe ser adquirida de forma extra a la plataforma, es decir directamente con la
empresa de Meta, sin embargo es accesible son con cuentas de Google, Microsoft,
conociendo que la estabilidad de la red es algo inestable, los CRM como es Bitrix, HubSpot,
Odoo, Monday que son los CRM que no mantienen integracion de WhatsApp y Telegram,
siendo asi que debe ser adquirido por un pago extra, y en otro sitio WEB, con respecto a la
integracion de Facebook HubSpot es el software que permite su integracion, no siendo lo
mismo con los demas, la red con respecto a los CRM como Bitrix, HubSpot, Odoo, Monday,
Komoo, se mantienen estables, es decir que en durante el uso no hay ninguna interferencia
que impida el desarrollo del mismo, finalmente todos los CRM analizados pueden ser
personalizado de acuerdo a las necesidades que se mantenga con respecto al proceso a que
sera aplicado, es por ello que KOMMO CRM, es el software que sera adquirido para el
desarrollo del proceso dentro del acompafiamiento de los stakeholders en MASHCA BOT'S
UTC.
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Tabla 3.2: Ponderacién de los aspectos de los CRM analizados

KOMMO [BITRIX24| HUBSPOT |[ESCALA] STREACK |CLIENTIFY| ODOO |MONDAY

PRUEBA GRATIS 10 10 10 0 10 10 10 10

DURACION DE
PRUEBA GRATIS o o 10 0 10 § o S

RENOVACION DE
PRUEBA 9 0 10 0 0 0 0 0
GRATUITA

COSTO MENSUAL
(1 USUARIO)

CONEXION DE
WHATSAP
BUSINESS

INCORPORADO

CONEXION DE
WHATSAP LITE 10 0 0 10 10 10 0 0
INCORPORADO

CONEXION DE
TELEGRAM 10 0 0 0 0 0 0 0
INCORPORADO

CONEXION DE
GMAIL 10 10 10 10 10 10 0 10
INCORPORADO

CONEXION DE
FACEBOOK 10 0 10 0 0 0 0 0
INCORPORADO

NIVEL DE
CONFIABILIDAD,
RESPECTO A
USUARIOS

N/R S/IR S/IR N/R N/R N/R N/R N/R

CONEXION DE
CUENTAS DE
MICROSOFT

INCORPORADO

10 10 10 10 10 10 0 10

RED ESTABLE 10 10 10 10 10 0 10 10

PERSONALIZABLE 10 10 10 10 10 10 10 10

VALORES 107 67 84 67 79,5 77,5 49 68

Analisis: Ubicando una ponderacion a los aspectos importante de acuerdo a sus
aplicaciones, como en el caso de Kommao que es la ponderacion mas alta con el total de 107
puntos de acuerdo a ello se refleja que dicho CRM permite el desarrollo de la mayoria de
aspectos importantes para la implementacion en un proceso o en una empresa de forma

correcta, de una manera accesible y sencillo de usarlo.
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Tabla 3.3: Estructura en los CRM analizados

KOMMO

BITRIX24

HUBSPOT

ESCALA

STREACK

CLIENTIFY]

ODOO

MONDAY

MODULO DE
GESTION AL
CLIENTE

X

X

X

X

X

X

X

MODULO DE
AUTOMATIZACION
DE MARKETING

MODULO DE
AUTOMATIZACION
DE VENTAS

MODULO DEL
SERVICIO AL
CLIENTE

MODULO DE
ANALITICAY
REPORTES

MODULO DE
INTEGRACION

MODULO DE
SEGURIDAD Y
ACCESO

MODULO DE
MOVILIDAD

MODULO DE
PERSONALIZACION

MODULO DE
ENTRENAMIENTO Y
SOPORTE

Analisis: De acuerdo al analisis con la estructura de un CRM se determina que KOMMO es

uno de los que se determina con toda la estructura idonea pata la eleccion y con ello la aplicacién

del mismo, conjuntamente se encuentra Clientify, Bitrix 24, HubSpot sin embrago con los

aspectos anteriormente analizados en la Tabla 3.3 se descartan, de acuerdo a la estructura

Escala, Streack, Odoo y Monday no cuentan con las caracteristicas sefialadas y de acuerdo a

ello se las descarta.
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Tabla 3.4: Ponderacion de la estructura en los CRM analizados

KOMMO [BITRIX24|HUBSPOT |ESCALA|STREACK|CLIENTIFY| ODOO |MONDAY

MODULO DE
GESTION AL 10 10 10 10 10 10 10 10
CLIENTE
MODULO DE
AUTOMATIZACION 10 10 10 10 10 10 10 10
DE MARKETING
MODULO DE
AUTOMATIZACION 10 10 10 10 10 10 10 10
DE VENTAS
MODULO DEL
SERVICIO AL 10 10 10 10 10 10 10 10
CLIENTE
MODULO DE
ANALITICAY 10 10 10 10 10 10 10 10
REPORTES

MODULO DE

INTEGRACION 10 10 10 0 0 10 0 0

MODULO DE
SEGURIDAD Y 10 10 10 10 10 10 10 10
ACCESO

MODULO DE

MOVILIDAD 10 10 10 0 10 10 10 10

MODULO DE

PERSONALIZACION |  © 10 10 10 10 10 10 10

MODULO DE
ENTRENAMIENTO Y| 10 10 10 0 0 10 10 0
SOPORTE
VALORES 100 100 100 70 80 100 90 80

Analisis: De acuerdo a la Tabla 3.4, de acuerdo a la ponderacion registrada se atribuye a
KOMOO, BITRIX, HUBSPOT, CLIENTIFY, aquellos CRM que tiene un total de 100 puntos
con respecto al andlisis de la estructura mientras que ODOO, por el modulo de integracion
mantiene una puntuacion de 90 puntos, mientras que STREACK Y MONDAY, son aquellos
con una puntuacion de 80 puntos por el médulo de entrenamientos y soporte al igual que de las
integraciones y finalmente se encuentra ESCALA quien se encuentra con 70 puntos de acuerdo

a la estructura analizada.
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3.2.3.2. Actividad 2: Obtencion del CRM comercial de acuerdo a las caracteristicas

establecidas.

e Proceso para adquirir el CRM

El CRM adquirido fue Kommo el mismo que se realizé la compra por la plataforma oficial de
la empresa, en donde se escoge el plan que sea necesario en este caso fue el plan avanzado el
mismo que tiene in valor de $25,00 por un tiempo de seis meses que es el rango minimo que es
posible adquirir la plataforma, posterior a ello el pago se lo realiza con una tarjeta de crédito,
posterior a ello y con la aceptacion de las Términos y condiciones que mantiene la empresa
para la contratacion de la misma, y finalmente se puede hacer uso de acuerdo a la

personalizacion de la cuenta.

e Desarrollo de caso de estudio Pendientes de Docencia en la educacién Superior

Dentro de las actividades de la docencia se encuentra la realizacion de diferentes eventos,
actividades que se determine de acuerdo a la realidad de la institucion educativa, es por ello que
dentro de la Universidad Técnica de Cotopaxi, al celebrar sus 29 afios de vida institucional de
acuerdo al Proyecto d Vinculacién con la Sociedad conjuntamente con grupos de apoyo como
es el club de Robdtica denominado UTC BOT Sy IEEE-UTC, han organizado una competencia
denominada MASHCA BOT’S, en donde dentro de la misma es necesario al gestion de
participantes, auspiciantes, jueces y narradores para el desarrollo del evento, de acuerdo a ello
en la organizacion inicial la informacion completa con respecto al desarrollo de las actividades,
siendo asi que se conoce que el CRM KOMMO se desarrolla para la gestion de los clientes, sin
embargo es aplicable de acuerdo a las necesidades planteadas como en este caso, es por ello

que se determina su funcionalidad de acuerdo al desarrollo del mismo.

De esta manera se determina la personalizacion de la plataforma de acuerdo a las necesidades
plateadas dentro de la organizacién como es en el caso de los procesos dentro del caso de estudio
como se puede determinar en la donde se desarrollo cuatro embudos como se puede observar
en la Figura 3.15 los mismos que se detallaron como la bandeja de entrada central,
participaciones, auspicios y actividades internas para los integrantes que colaboran con respecto

al evento a realizarse.
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AUSPICIO v "

ACERCAMIENTO VERBAL
1 Cliente potencial: 30

Lead rapido

Bryan Sandoval - BOTS

OPEN SOURCE SOUTIONS
.

LEADS

Llega todo direccionar al embudo

Participacién

Auspicio

Actividades internas

Agregar embudo

Todos los leads =

informacion pertinente.

14 leads: $50
ENVIAR OFICIO, SOLICITANDO AUSPICIO LLAMADA O MENSAJE DE SEGUIMIENTO DE...
1 Cliente potencial: $0 4 Clientes potenciales: 50

Lorena Mejia 30.01.2024 Vanessa Urbina Ayer 1125

Leo Car Induservi

. o hay tareas .

Ayer 1820

Carlita Lopez Ayer 1125
Fiber Spot
. 0 hay tareas

Alex Carrasco - NOVATRONIC 30.01.2024
Alex Carrasco - NOVATRONIC
. No ha

Victor Brito 30.01.2024

Victor Brito DRONE TECH
.

Figura 3.14: Personalizacién de los procesos

0 hay tareas ®

Figura 3.15: Creacion de embudos personalizados
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4 AUTOMATIZA + NUEVO LEAD

PAGO DE AUSPICIO
0 Clientes potenciales: 30

~

La integracion de WhatsApp, se gener6 con la linea telefonica oficial, la misma que permitio
conceder la comunicacion de forma in mediata con las entidades invitadas, de la misma manera
el correo electronico fue vinculado para desarrollar las actividades dentro de la plataforma,
como se puede ver en la Figura 3.16, en donde se puede gestionar el envio y recepcién de la



CORREOS ELECTRONICOS ~

COrrens entrantes [ 0]
M clubrobotica@utc.edu.... @
Enviados

Eliminados

Afadir correo

Figura 3.16: Integracion de correo electrénico

De esta manera, la gestion de la informacidn se presento con la siguiente metodologia en donde
se desarrolla una sola bandeja de entrada que ingresan todos los mensajes, y posterior a ello
gestionar de acuerdo a los embudos y procesos que se ejecutaron para establecer un orden en la
atencion a las delegaciones, tomando en cuenta que de la misma manera se fue registrando los
contactos que ya fueron enviados las invitaciones y se tenia que dar seguimiento, de esta manera

se iba generando dicha informacién y enlazando la misma por medio de la plataforma.

Como se puede ver en la Figura 3.17 en donde se debe completar los campos solicitados, para
generar el link para el enlace con WhatsApp Lite, se ingresa la informacién del namero
telefénico al igual que el codigo del pais en el campo que se genera como Teléfono Oficina y
en Registro, de esta manera con clic izquierdo para que pueda observar las opciones de contacto

como se puede visualizar en la Figura 3.18.
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Acercamiento verbal
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BOTS UTC

=
=
&

Cancelar &

v v

Figura 3.17: Agregar contacto o denominado “lead”

v A
OPEN SOURCE SOUTIONS Ayer 18:22 BOTS UTC & Entregado
Reciba un cordial saludo de parte del Club de Robética BOT'S UTC © L. dela
Universidad Técnica de Cotopaxi.
P el Le escribimos desde mues[r.u nl.:lmeru telefénico, desde EE clual Sstaremus brindando
apoyo y solventado cualquier tipo de duda sobre su participacién como
AUSPICIANTE en el Concurso MASCHA BOT'S 2024, de OPEN SOURCE SOUTIONS.
Principal
Para la UTC y para nuestro Club sera realmente valioso contar con su respalde en el
BOTS UTC desarrollo del evento y desde ya anticipamos nuestro sincero agradecimiento.
sup 5 Marque resuelto  Conversacion Ne A287
Bryan Sandoval - BOTS ---
© WhatsApp Lite
+593 98 371 8129
. Llamar
© 593963043501 (WhatsApp)
/ JF \ ©® WhatsApp No hay tareas. Crear una Participantes: 0
I§) Copiar
- 0 Cop! Chat Bryan Sandoval - BOTS: Conversacién N2 A287
(+) # Editar
v v

Figura 3.18: Opciones de contacto

3.2.3.3. Actividad 3: Validacion del CRM comercial

La validacion del CRM comercial adquirido se desarrolla de acuerdo a las caracteristicas
propias de acuerdo a ello y con la implementacion del mismo en el caso de estudio, permite

gestionar dicha aplicacion lo que permite analizar la factibilidad de la misma.

De acuerdo a un diagrama analitico o de recorrido permite la descripcion de los movimientos y

tiempos que se registran en un determinado sistema el mismo que se desarrolla de forma gréfica,
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de esta manera permite destacar informacion de los diferentes inconvenientes que existen dentro
del sistema, de esta manera dentro del desarrollo del evento MASHCA BOT'S se determina de
acuerdo a la Tabla 3.5, este tipo de diagramas se desarrolla a base de la informacién levantada
del diagrama de flujo de acompafiamiento de stakeholders y de acuerdo a las simbologias que
determine el desarrollo de las actividades de la misma manera se detalla los tiempos que se
registran en cada proceso y con ello las distancias o trayectorias de acuerdo al traslado de
acuerdo a las necesidades que conlleve la atencion al usuario de acuerdo a las actividades

planteadas.

Tabla 3.5: Diagrama analitico del acompafiamiento del usuario de MASHCA BOT'S

Diagrama Analitico
Método Actual Propuesto Simbologia
Actividad Acompafiamiento del usuario de MASHCA BOT'S Emplgza PUbh?Idad il med.|os Operacion ()
Termina | Mensaje de despedida e |Transporte
Operario Narciza Monserrath Corrales Martinez Espera )
Lugar Saquisili Inspeccion ]
Elaborado por Almacenamiento
Actividad O [E] D [ ]Tiempo (s) [Distancia (m)  [Observaciones
Envio de oficio de participacion, auspicio, narradores, jueces | 20,28 0,00
Seguimiento de stakeholders ‘ 954,25 0,00
| Registro de participacion o asuspicio R 125,00 0,00
Vinculo del sitio web para inscripcion i 65,39 0,00
Envio de mensaje de despedida e informacion extra en caso de ser necesario 68,00 0,00
Total 1232,92 0,00

La seleccion de trabajo, se desarrolla de acuerdo al analisis de los datos obtenidos en donde se
describe los tiempos que se desarrollan las actividades, para el caso de estudio de
acompariamiento del usuario dentro de MASHCA BOT’S se contempla las actividades de
forma continua como se puede observar en la en donde se plasma los diferentes procesos y los

tiempos estandares de los mismos para que se desarrolle el analisis.

Envio de mensaje

Vinculo del

Envio de

s Seguimiento L oL de despedida e
Invitaciones para de ST is TETE informacion extra
_ auspmm.x‘ltes,‘ stakeholders p alfic,l%a; o8 b '?'m .. en caso de ser
Jlleces;élixée;d01es 954.25 s =2,U00's mz;xg:;l;n necesario
20,2 i 68,00 s

Figura 3.19: Diagrama de seleccion de trabajo
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Una vez conociendo ya los procesos y los tiempos estandares se procede a determinar la
capacidad efectiva la misma que muestra el nivel maximo de produccion que se espera alcanzar
de cada actividad en donde el valor de dicho resultado sea menor es de la actividad que es el
cuello de botella, y por ende es necesario tomar medidas de control de lamisma, para desarrollar
el andlisis de la capacidad efectiva se utiliza las unidades de tiempos y la produccién, como a

continuacion se desarrolla el analisis de cada actividad.

3600segundos )
B hora _ envio
Al = 20,28segundos 177,51 hora
envio
segundos
3600 ~hora seguimeinto
A2 = segundos 3,77 h
954,25 g A0S _ ora
seguimiento
3600 segundos
] registro
43 = registro _ 28,80 g
segundos hora
125 —F——v
registro
3600 segundos
envio de informaciéon envio de informacion
A4 = = 55,05
segundos hora
65,39 - - —
envio de informacion
3600 segundos
mensaje de despedida mensaje de despedida
A5 = = 52,54
68 segundos hora
mensaje de despedida
Tabla 3.6: Analisis de capacidad efectiva
Envio de invitaciones para auspiciantes, jueces, narradores 177,51
Seguimeinto de stakeholders 3,77
Registro de participacion 28,80
Vinculo del sitio web para inscripcion 55,05
Mensaje de despedida e informacidn extra en caso de ser necesario 52,94
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Andlisis. — De acuerdo a los resultados obtenidos como se establece en la Tabla 3.6, se conoce
que el cuello de botella que se genera dentro de MASHCA BOT’S, se registra en la actividad
numero dos que es el Seguimiento de stakeholders, el mismo que puede desarrollarse de mejor
manera aplicando alternativas de mejoramiento, las mismas que mejoraran el desarrollo de las
actividades posterior.

De esta manera se realizara el estudio de la actividad seleccionada como cuello de botella para
que con ello se pueda desarrollar el analisis de dichos datos que se obtienen siendo objeto de

comparacion con los resultados para determinar los beneficios desarrollados.

Para el desarrollo de analisis de la actividad seleccionada, se establece los procesos que se
desarrollan dentro del mismo, en donde de acuerdo a un diagrama de flujo como se establece
en la Figura 3.20, en donde se conoce el desarrollo de dicha actividad de forma continua, al
igual que de acuerdo al diagrama analitico en la Tabla 3.7 en donde se determina las actividades
que se realizan, de esta manera se conoce los tiempos y las distancias recorridas, sin embargo,
dentro del estudio de caso la distancia recorrida es nula.

Mensaje
de saludo

Proceso 1

Envio de Enviar el Resolver Crear una
informacion sitio web cualquier tarea en
de del Club de duda o caso de ser
Tnicio categorias Robotica inquietud necesario Cumplir con

la tarea

Figura 3.20: Diagrama de flujo de seguimiento para cofirmar asistencia
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Tabla 3.7: Diagrama analitico de la actividad de seguimiento para confrmar asistencia

Diagrama Analitico
Método Actual Propuesto Simbologia
Actividad Seguimiento para confirmar asistencia Empl(?za Respugsta el prlm'er Operacion O
Termina Mensaje de despedida | Transporte I:,'>
Operario Narciza Monserrath Corrales Martinez Espera
Lugar Saquisili Inspeccion
Elaborado por Almacenamiento| 7
Actividad [ E.'> D [[¥] Tiempo (s) |Distancia (m)  |Observaciones
Mensaje de saludo | 42,16 0,00
Envio de informacién de categorias ‘ 30,25 0,00
Enviar el sitio web del club de Robética 19,85 0,00
Resolver cualquier duda o inquietud 478,38 0,00
Crear una tarea en caso de ser necesario | 45,96 0,00
Cumplir con la tarea gestionada ‘ 337,65 0,00
Total 954,25 0,00

Conociendo la actividad que se va a desarrollar se procede a tomar tiempos con el uso del
cronémetro el mismo que es reiniciado por cada registro de cada tiempo, de la misma manera
es registrado en un proceso cotidiano, es decir sin el uso de herramientas como es el caso del
CRM, de esta manera se detalla en la Tabla 3.8, en donde se titula las actividades generadas
con el registro de los tiempos, de esta manera se desarrolla el andlisis de los mismos como es
determinar el promedio de cada una de las actividades, y de la misma manera la desviacién
estandar, de esta manera tomando los datos de promedio y desviacién se desarrolla los maximos

y minimos, determinando un rango los cuales no deben superar de aquellos datos obtenidos, en

caso de no desarrollarse dentro de este rango son descartados.
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Tabla 3.8: Registro de tiempos

Envio de Enviar el Resolver  |Crear una '
. . . . Cumplir con
. Mensaje de |informacion |sitio web  |cualquier  [tarea en
Actividades la tarea Total
saludo de del club de [duda o caso de ser .
. . S . gestionada
categorias |Robética  |inquietud  |necesario
T1 45,00 31,25 20,14 510,75 40,08 350,89
T2 44,98 30,98 19,85 511,21 41,08 349,56
T3 44,58 31,10 20,01 512,00 40,48 349,89
) T4 43,25 30,65 19,98 513,89 41,15 350,12
Tiempos seaundos 112 42,89 31,12 19,35 512,89 41,05 358,00
antes de g T6 43,08 30,55 19,58] 501,03 41,10/ 350,02
adquirir T7 44,85 31,05 20,13 514,60 40,58 350,98
CRM T8 45,02 30,68 1908] 513,89 40,96] 351,89
T9 44,56 30,65 19,60 512,89 40,89 353,21
T10 43,89 30,69 20,05 515,89 41,17 348,64
Te(Promedio) 44,21 30,87 19,87 511,90 40,85 351,32
Desviacion 0,86 0,25 0,27- 0,36 2,67
estandar
MAX 45,07 31,12 20,13 516,03 41,21 353,99
MIN 43,35 30,62 19,60 507,78 40,49 348,65
Sumatoria 442,10 308,72 198,67 5119,04 408,54 3513,20 9990,27

Manteniendo el registro de los tiempos que se desarrollan las actividades, se determina de
acuerdo al valor mas alto de desviacion estandar el nimero de muestras, en el caso que el
resultado sea un valor superior a 10 que fue el valor de datos registrados es necesario
desarrollarse el estudio desde su inicio con el nimero de datos solicitados de acuerdo al analisis

de los resultados, para determinar "n” es necesario aplicar la siguiente férmula.

40 x \/n'Ex? — (Zx)2 Ecuacion (3.1)
n=( Xx )
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Tabla 3.9: Analisis de datos del nimero de datos necesarios

. . .. |Resolver
. Envio de Enviar el sitio . Crear una tarea ]
.. Mensaje de |. - cualquier Cumplir con la

Actividades informacion de  |web del club en caso de ser .

saludo . L duda o . tarea gestionada
categorias de Robdtica | . necesario
inquietud
T1 45,00 31,25 20,14 510,75 40,08 350,89
T2 44,98 30,98 19,85 511,21 41,08 349,56
T3 44,58 31,10 20,01 512,00 40,48 349,89
T4 43,25 30,65 19,98 513,89 41,15 350,12
T5 42,89 31,12 19,35 512,89 41,05 358,00
segundos

T6 43,08 30,55 19,58 501,03 41,10 350,02
T7 44,85 31,05 20,13 514,60 40,58 350,98
T8 45,02 30,68 19,98 513,89 40,96 351,89
T9 44,56 30,65 19,60 512,89 40,89 353,21
T10 43,89 30,69 20,05 515,89 41,17 348,64
Promedio 44,21 30,84 19,87 511,90 40,85 351,32
Sumatoria (x) 442,10 308,72 198,67 5119,04 408,54 3513,20
X2 19551,83 9531,38 3947,62| 2620610,11 16691,66| 1234321,70
n 0,54 0,10 0,26 0,09 0,11 0,08

Conociendo que dentro del desarrollo de cada actividad se cumple con algunas observaciones
como se puede determinar los “Suplementos por descanso™, de acuerdo al método de valoracion
objetiva con estandares de fatiga como se detalla en la Figura 3.21, de esta manera de acuerdo
al analisis de la realidad se fija el estudio con respecto a la puntuacion de MUJER, conociendo
lo dicho se registra en la Tabla 3.10, de acuerdo a los datos obtenidos se determina el Tiempo
basico, como se determina en la

Tabla 3.11, en donde se establece una ponderacién como en este caso se desarroll6 muy bueno,
bueno y malo, que son las consideraciones del desarrollo de las actividades que se generan en

el proceso de cumplir con las actividades.
Para determinar el Tiempo Estandar, se utiliza los datos ya obtenidos como es el tiempo basico

y la sumatoria registrada en los suplementos obtenidos, para el desarrollo de este analisis se

utiliza la siguiente formula:

TE = (TB(1 + Z(Suplementos)) Ecuacion (3.2)
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SUPLEMENTOS CONSTANTES HOMBRE MUJER SUPLEMENTOS VARIABLES HOMBRE MUIJER

Mecesidades perscnales 5 7 €] Condiciones atmosféricas
Basico por fatiga 4 4 indice de enfriamiento, termdmetro
de KATA (milicalorias/cm2/segundo)
a) Trabajo de pie 16 o
Trabajo se realiza sentadoia) ] 0 14 o
Trabajo se realiza de pie z 4 12 o
b} Postura normal 10 3
Ligeramete incomoda L] 1 3 10
Incoemoda (inclinacion del cuerpo) p 3 B 21
Muy incamoda (Cuerpo estirado) 7 7 5 31
4 45
c) Uso de la fuerza o energia muscular ? o4
(levantar, tirar o empujar) 2 100
f) Tension visual
Peso levantado por kilogramo Trabajos de cierta precision [n] In]
25 0 1 Trabajos de precisidn o fatigosos 2 2
5 1 2 Trabajos de gran precision 5 5
7.5 z 3 g} Ruido
10 3 4 Sonido continuo o o
125 4 B Sonidos intermitentes y fuertes 2 2
15 5 3 Sonidos intermitentes v muy fuertes 5 5
175 7 10 Sonidos estridentes 7 7
20 g 13 h) Tensian mental
225 11 16 Proceso algo complejo 1 1
25 13 20 (max) Proceso complejo o de atencian 4 2
30 17 dividida
335 22 Proceso muy complejo 3 8
d) lluminacion i] Monotonia mental
Ligeramente por debajo de la potencia 0 0 e ol Rt o o
calculada i i
Trabajo bastante monotono
Bastante por debajo z 2 Trabajo muy mondtono 4 4
Absolutamente insuficiente 5 5 j) Monotonia fisica
Trabajo algo aburrido o n]
Trabajo aburrido 2 2
Trabajo muy aburrido 5 5

Figura 3.21: Tabla de suplementos [50]
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Tabla 3.10: Registro de suplementos

Suplementos
Sentado 0% 0
Incomoda (Inclinacion del cuerpo) 3% 0,03
Trabajo monotono 0% 0
TOTAL 3% 0,03

Tabla 3.11: Ponderacion de tiempo basico

Tiempo basico
Muy bueno 100%
Bueno 60%
Malo 20%

Tabla 3.12: Anélisis de tiempos basicos, estdndares de cada actividad y calculo de eficiencia

TB1 26,53|TE1 27,32
TB2 18,50| TE2 19,06
TB3 11,92|TE3 12,28
TB4 307,14|TE4 316,36
TB5 24,51|TES 25,25
TB6 210,79|TE6 217,12
Total 599,39 617,38

Una vez desarrollado el estudio de tiempos con respecto a un proceso desarrollado de forma
tradicional, se desarrolla de la misma manera el registro de los tiempos de acuerdo a la
utilizacion del software KOMMO CRM.

Se calcula el valor de "n” es decir el namero de muestras, de acuerdo al dato con mayor
desviacion estandar, de acuerdo a Tabla 3.13 que demuestra que los valores calculados
corresponden y no es necesario una reevaluacion de los datos, de esta manera se desarrolla el
registro de los suplementos y ponderacion de los mismos, conociendo lo expuesto se registra la
el tiempo basico el mismo que se mantiene para el calculo de los valores del mismo, siendo asi

el desarrollo del calculo del tiempo estandar.
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Tabla 3.13: Registro de tiempos usando KOMMO CRM

. Envio de E.n_V|ar el Resolver Crear una Cumplir con la
Actividades Mensaje de informacién de sitio web cualquier duda o tarea en caso tarea
saludo . delclubde | de ser .
categorias . inquietud . gestionada
Robdtica necesario
T1 12,68 12,38 12,01 305,05 11,67 274,05
T2 12,89 11,96 12,14 302,60 12,20 269,79
T3 12,96 12,15 11,98 304,89 11,69 269,96
T4 13,48 11,96 12,00 302,57 11,67 274,02
. T5 12,96 11,98 11,96 302,85 12,25 273,98
Tiempos | segundos e 12,96 12,54 11,08 302,88 12,20 269,89| Totl
con CRM 7 13,14 13,59 11,96 304,99 11,96 269,96
T8 13,15 12,89 12,02 304,87 12,20 274,01
T9 12,45 13,04 12,04 304,63 11,89 269,98
T10 13,28 12,05 12,05 302,85 12,00 274,15
Te(Promedio) 13,00 12,45 12,01 303,82 11,97 271,98
Desviacion
estAndar 0,29 0,56 0,05 1,14 0,24
MAX 13,29 13,01 12,07 304,95 12,21 274,15
MIN 12,70 11,90 11,96 302,68 11,74 269,80
Sumatoria 129,95 124,54 120,14 3038,18 119,73 2719,79 6252,33
Tabla 3.14: Calculo de 'n”
. Envio de Enviar el sitio web Resolv_er Crear una tarea en {Cumplir con la
L. Mensaje de |. - cualquier
Actividades informacion de del club de caso de ser tarea
saludo . o duda o . .
categorias Robdtica o necesario gestionada
inquietud
T1 12,68 12,38 12,01 305,05 11,67 274,05
T2 12,89 11,96 12,14 302,60 12,20 269,79
T3 12,96 12,15 11,98 304,89 11,69 269,96
T4 13,48 11,96 12,00 302,57 11,67 274,02
sequndos T5 12,96 11,98 11,96 302,85 12,25 273,98
T6 12,96 12,54 11,98 302,88 12,20 269,89
T7 13,14 13,59 11,96 304,99 11,96 269,96
T8 13,15 12,89 12,02 304,87 12,20 274,01
T9 12,45 13,04 12,04 304,63 11,89 269,98
T10 13,28 12,05 12,05 302,85 12,00 274,15
Promedio 13,00 12,45 12,01 303,82 11,97 271,98
Sumatoria (X) 129,95 124,54 120,14 3038,18 119,73 2719,79
X2 1689,47 1553,83 1443,39| 923065,37 1434,03 739768,37
n 0,73 2,89 0,03 0,02 0,56 0,09
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Tabla 3.15: Registro de suplementos

Suplementos
Sentado 0% 0
Incomoda (Inclinacion del cuerpo) 3% 0,03
Trabajo monotono 0% 0
TOTAL 3% 0,03
Tabla 3.16: Ponderacion de tiempo basico
Tiempo basico
Muy bueno 100%
Bueno 60%
Malo 20%
Tabla 3.17: Célculo de tiempo basico, tiempo estandar y eficiencia
TB1 7,80(TEL 8,03
TB2 7,47|TE2 7,70
TB3 7,21|TE3 7,42
TB4 182,29|TE4 187,76
TB5 7,18|TES 7,40
TB6 163,19|TE6 168,08
Total 375,14 386,39

De acuerdo al analisis del resultado de los tiempos estandares del proceso antes aplicar CRM

KOMMO vy posterior de la aplicacion del mismo se puede desarrollar de acuerdo al célculo

generado con la siguiente formula:

En donde:

T_TA—TP
TP

IT= Incremento, reduccion de tiempo
TA= Tiempo actual, es decir de acuerdo al desarrollo de CRM KOMMO

TP=Tiempo pasado, es decir de acuerdo a un proceso tradicional

Reemplazando
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B (386,39 - 617,38
N 617,38

) * 100 = —-37%

Analisis: De acuerdo al analisis generado con respecto a los tiempos estandares tanto
desarrollados antes del desarrollo de CRM KOMMO como posterior al mismo se establece que
existe una reduccion de tiempo de un 37,00%, es decir que el tiempo generado es menor al
tradicional.

De acuerdo a los resultados obtenidos se puede afirmar la hipotesis planteada, es decir, la
aplicacion de un CRM comercial, si permitié optimizar la atencion a los stakeholders en
MASHCA BOT'S.

De esta manera se valida la hipotesis plateada lo mismos que se detalla que de acuerdo al uso
de un CRM comercial en ente caso KOMMO, si optimiza la atencion con respecto a los
stakeholders dentro del evento denominado MASCHA BOT’S ya que de acuerdo al anéalisis se

ahorra un tiempo de 37%.
3.3. EVALUACION TECNICO, SOCIAL, AMBIENTAL Y/O ECONOMICA

De acuerdo a la implementacion del CRM KOMMO, en la gestién de comunicacién de los
stakeholders en MASHCA BOT’S, demostré una mejora significativa con respecto a ello, como
se pudo observar de acuerdo a la validacion desarrollada de un 37% de ahorro con respecto al
tiempo que se desarroll6 dentro del evento, este tipo de herramienta de comunicacion facilitd
la personalizacion de la experiencia con respecto a las actividades desarrolladas dentro del

evento, optimizando con ello la comunicacion con los stakeholders.

Dentro del &mbito social, la aplicacion de CRM KOMMO, contribuy6 favorablemente a la
interaccion social al fomentar la participacion activa de los stakeholders, las funcionalidades de
redes sociales integradas permitieron compartir experiencias, comentarios en tiempo real, la
retroalimentacion social ha demostrado ser valiosa para futuros eventos a desarrollarse,

fortaleciendo con ello la organizacion y con ello la relacion con las partes interesadas.
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Con respecto al presupuesto actual como se puede ver en la Tabla 3.18 se registra los datos que

fueron utilizados para el desarrollo aplicativo del CRM KOMMO, mientras que de acuerdo a

la Tabla 3.19 estima un presupuesto proyectado, es decir, sin la aplicacion de este software.

Tabla 3.18: Presupuesto Actual

Usuarios Tiempo Descripcion Precio Individual Precio Total
1|Seis Meses |CRM KOMMO $ 150,00 $ 150,00
1 Chip $ 5,00 $ 5,00
4| Un mes Plan movil $ 8,00 $ 32,00
1|Quince dias | Preparacion CRM KOMMO | $ 2,88 $43,20
1| Diez horas Induccién de CRM KOMMO | $ 3,90 $ 39,00
Seguimiento con la
4| Diez dias plataforma $ 23,00 $ 920,00
$1.189,20
Tabla 3.19: Presupuesto Proyectado
Precio Precio
Usuarios | Tiempo Descripcion Individual Total
4 Chip $ 500 $ 20,00
4| Un mes Plan movil $ 800 |$ 32,00
Quince
4 |dias Seguimiento $ 23,00 | $1.380,00
$1.432,00

CALCULO DE RETORNO DE LA INVERSION

De acuerdo al presupuesto planteado se plantea el calculo con respecto al retorno de la inversion

la misma que se detalla de acuerdo a la siguiente ecuacion:

%ROI = * 100

Ahorros de costos Ecuacion (3.4)

Inversion
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De esta manera como se puede evidencias de acuerdo a la Ecuacion (3.4) se establece el ahorro
que se presenta tanto con el uso de la plataforma al igual que sin la misma, de esta manera se

desarrolla los siguientes resultados.

Ahorro de costos = 2864,00 — 1189,20 = 242,380

Obteniendo el resultado del ahorro de costos se procede al reemplazo de la Ecuacion (3.4) para

el determinar el valor del ROI.

242,80

De este modo se puede determinar que de acuerdo al presupuesto actual con respecto al

planificado se presenta un retorno de la inversion de un 20%, el mismo que se establece de

acuerdo a los datos desarrollados se puede evidenciar dichos resultados.
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4. CONCLUSIONES DEL PROYECTO

41. CONCLUSIONES

Se ha logrado identificar CRM comerciales que demostraron un mejor desarrollo de la
comunicacion entre los stakeholders que intervinieron en MASHCA BOT’S, de acuerdo a ello
se conoce que este tipo de herramienta permite mejorar la comunicacién entre partes interesadas
de acuerdo al ambito de aplicacion a realizarse, de igual forma se establece que CRM KOMMO
se desarroll6 de acuerdo a sus caracteristicas funcionales y operativas, por lo que se determind

ser el idéneo para la aplicacion dentro del evento.

La caracterizacion de la etapa de acompafiamiento de los stakeholders en MASHCA BOT'S,
proporciond que se identifique el desarrollo de las actividades y con ello acceder a la aplicacién
del CRM KOMMO.

La evaluacion con respecto al tiempo generado sin la plataforma y con ella generaron resultados
positivos, en donde se ha generado mejoramiento con respecto a la comunicacion dentro de
MASHCA BOT’S, como se pudo evidenciar el 37% de tiempo fue ahorrado de acuerdo al
estudio generado y de la misma forma de acuerdo a un analisis econdmico se permite
fundamentar el retorno de la inversion de 20%, es decir que la aplicacion de KOMMO CRM,
optimiza el desarrollo con respecto a la comunicacién de los stakeholders en MASHCA BOT'S.

4.2. RECOMENDACIONES

Se conoce que el personal que se desarrollé dentro del proceso de MASHCA BOT'S fueron
importantes ya que permitieron el progreso de cada actividad es por ello que es recomendable
mantenerse en constantes capacitaciones con respecto a la utilizacién del CRM para que con

ello se permita aprovechar al méximo dicho software.

Es necesario mantener evaluaciones periddicas con respecto a la utilizacion del CRM, lo que

permite actualizaciones y con ello mejorar las nuevas experiencias.
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