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RESUMEN

El presente trabajo fue realizado en la “Centro de Promociéon Econdémica Pedro
Domingo Murillo” (CPEM), dependiente de la Secretaria Municipal de Promocion
Econdmica establecido en agosto del 2010, ubicado en la calle Murillo entre la calle
Oruro vy la calle Almirante Grau (detrds de correos); como un centro que se especialice
en servicios de comercializacion, promocion y capacitacion, que proporcione incentivos

para el perfeccionamiento de la produccidon pacefia.

Se comprobd que uno de los principales problemas de la institucion es la incapacidad de
comunicacion y deficiencia en los canales de informacidn que existe entre ambas partes
Beneficiarios — CPEM, reflejados en los resultados obtenidos mediante los distintos

métodos y técnicas realizados.

El presente Trabajo Dirigido tiene como tema principal la “PROPUESTA DE
IMPLEMENTACION DE UN CRM”, enfocado a todos los programas ejecutados por la
institucién, documento realizado a través de técnicas, métodos y herramientas, de
acuerdo al diagnostico realizado se evidencid que para cumplir eficientemente sus
objetivos la institucion necesita una base de datos centralizada, actualizada y
sistematizada, con una herramienta que coadyuve con informacion optima sobre las

actividades de la institucién para un contacto directo con los beneficiarios.

El presente Trabajo Dirigido, esté desarrollado de la siguiente manera:

e EI primer capitulo comprende los antecedentes, planteamiento del problema,
objetivo general y especificos, resultados y alcance de la intervencion.

e El segundo capitulo comprende las referencias conceptuales que serviran de base
para la propuesta de implementacion.

e EI tercer capitulo esta referido al tipo de intervencion, poblacion de estudio,

determinacion de la muestra, seleccion de métodos y técnicas.



e El cuarto capitulo esta referido a toda la informacion conseguida mediante los
resultados obtenidos por los distintos métodos y técnicas.

e EIl quinto capitulo consiste en proponer una solucion al problema previamente
identificado.

e El sexto capitulo esté referido a las conclusiones y recomendaciones.

Se realizé el estudio a los problemas identificados mediante métodos y técnicas, dentro
del Centro de Promocién Econdmica Pedro Domingo Murillo; para intervenirlos y
lograr una propuesta en base a los requerimientos de la institucién y proponer una

solucién a los mismos con la colaboracion del Jefe de Unidad Lic. Nelson Marca Vela.
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INTRODUCCION

Actualmente la tecnologia es un elemento importante para realizar estrategias mas
competitivas y eficientes para el logro de objetivos dentro de cualquier institucién. Es
por eso que una estrategia CRM se basa en una integracién de nuevas tecnologias que
busca recopilar, almacenar y analizar la informacion obtenida, para satisfacer los
requerimientos y optimizar el valor de los beneficiarios, mediante la mejora de los

servicios que ofrece cada programa de la institucion.(Lagos Rojas, 2008)

El presente Trabajo Dirigido tiene como tema principal la “PROPUESTA DE
IMPLEMENTACION DE UN CRM?”, enfocado a todos los programas ejecutados por la
institucion, documento realizado en el “CENTRO DE PROMOCION ECONOMICA
PEDRO DOMINGO MURILLO”, ubicado en la calle Murillo entre la calle Oruro y la
calle Almirante Grau (detrds de correos); como un centro que se especialice en servicios
de comercializacion, promocién y capacitacion, que proporcione incentivos para el

perfeccionamiento de la produccién pacefia.

Se comprobd que uno de los principales problemas de la institucion es la incapacidad de
comunicacion y deficiencia en los canales de informacidn que existe entre ambas partes
Beneficiarios — CPEM, reflejados en los resultados obtenidos mediante los distintos
métodos y técnicas realizados. Es por eso que se vio conveniente la Propuesta de
Implementacion de un CRM.

Basandose en la decision de solucion del problema se realizd un modelo de

implementacién que comprende cinco bloques:
DEFINIENDO UN OBJETIVO CRM

Para implementar una estrategia de CRM, en el Centro de Promocién Econémica Pedro
Domingo Murillo se debe tener definido un objetivo, para contar con un norte al cual
dirigir cada una de las decisiones e iniciativas que se emprenden, enfocado al

cumplimiento del objetivo de la institucion que es: incentivar a los beneficiarios en el

|
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ambito local, para fortalecer su economia mediante la capacitacion técnica e incremento

de ventas.

ESTRATEGIAS DEL CRM

Una estrategia de CRM debera estar disefiada para el cumplimiento del objetivo afianzar

los lazos entre los beneficiarios y la institucion.

Las estrategias, intervienen en el contacto entre institucién y los beneficiarios para
aumentar la informacidén sobre este Gltimo y mejorar el servicio. Algunas estrategias se
explican a continuacion:

Integrar la informacion sobre los clientes que posee cada programa en una Unica base de
conocimientos centralizada, obtenida de los distintos programas dentro de la institucion,

a través de los afios a partir de la creacion de la institucion en la gestion 2010.

Personalizar la relacion entre la institucion y los beneficiarios mediante medios de
comunicacion, en los cuales se detallara el cronograma de actividades de los programas
del CPEM.

Ofrecer a la empresa soluciones que integren la tecnologia con una herramienta

tecnoldgica para cubrir los requerimientos dentro de la institucion.
TECNOLOGIA CRM

Para la eleccion de la herramienta adecuada para la implementacion de un CRM, se

deben tener en cuenta las necesidades y limitaciones de la institucion.

Después de la investigacion de herramientas adecuadas para los requerimientos de la
institucién, con la ayuda de la dindmica del abogado del diablo mediante un consenso
donde participaron los funcionarios del CPEM, se eligio Microsoft Access version 2013,

debido a sus caracteristicas.

1
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PROCESOS DEL CRM
Se propone la realizacién de un CRM en cuatros etapas:

Etapa I: Andlisis.- En esta primera etapa, se define el alcance del proyecto y se
determina los requerimientos funcionales y técnicos del sistema mediante la
determinacién del ambito y alcance del proyecto, definicion de los servicios, definicion
de los canales de comunicacion, definicion del modelo de datos e identificacion de la
herramienta tecnoldgica.

Etapa II: Disefio de la Solucion.- Definidos los requerimientos funcionales y técnicos, se
aborda el disefio de la solucién mediante el disefio del proceso operativo, intercambio de
informacion y creacién de campos.

Etapa Ill: Construccién del modelo.- Una vez disefiada la solucién CRM la construccion
se llevara a cabo en Microsoft Access version 2013; elegido por sus caracteristicas,
mediante la construccién de campos, construccion de tabla de datos, introduccion de

datos y relacion de tablas.

METRICAS

Los bloques anteriores sirven para la ejecucion y construccion de la iniciativa de CRM,
mientras que este sirve para proporcionar métricas para calibrar el éxito del desarrollo
del CRM. EI Centro de Promocion Econémica Pedro Domingo Murillo debe cumplir los

objetivos planteados, para el monitoreo y mejoramiento continuo de todo el proceso.

|
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CAPITULO |

ASPECTOS GENERALES

El primer capitulo muestra una base conceptual para el desarrollo del presente trabajo,
de los antecedentes, problematica, el planteamiento de objetivos, resultados y alcances

de la intervencion.
1.1 ANTECEDENTE

El Gobierno Auténomo Municipal de La Paz, ha asumido la tarea de promover politicas
y acciones que coadyuven al desarrollo de las ventajas competitivas en los sectores
productivos del municipio para fomentar el crecimiento en el marco de la estrategia de

desarrollo econémico local. (Barriga, 2014)

En ese contexto la Secretaria Municipal de Promocion Econdmica ha establecido en
agosto del 2010, al Centro de Promocion Econémica Pedro Domingo Murillo (CPEM),
ubicado en la calle Murillo entre la calle Oruro y la calle Almirante Grau (detrés de
correos); como un centro que se especialice en servicios de comercializacion, promocion
y capacitacion, que proporcione incentivos para el perfeccionamiento de la produccién
pacefia y se encargue de la difusion de los productos de manufactura local a través de la
organizacion de eventos y exposiciones que permitan a las unidades econdmicas locales
establecer o fortalecer sus mecanismos de promocion y comercializacion prestando
servicios de apoyo, capacitacion y asistencia técnica especializada. Con el objetivo de
incentivar a los beneficiarios en el ambito local, para fortalecer su economia mediante la

capacitacion técnica e incremento de ventas. (Barriga, 2014)

En ese marco se cuenta con una sala de exposicion, donde son puestos a disposicion del
publico visitante, productos con un alto contenido de calidad, disefio e identidad, de los
rubros de textiles, joyeria, cerdmica, madera y cuero; oficina donde los funcionarios

realizan sus actividades; auditérium donde se realizan los distintos seminarios, talleres y
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cursos de capacitacion para los beneficiarios y depositos donde se almacenan los

materiales de exposicidn, para los distintos eventos que realiza la institucion.

En cada uno de los programas dentro de la institucién, se evidencié problemas de
informacion sobre los beneficiarios de distintos rubros, que no cuentan con informacion
acerca de las actividades que realiza el CPEM vy asi mismo la institucién no cuenta con
datos actualizados, centralizados y sistematizados de los beneficiarios, por lo cual se
realizé un estudio para la propuesta de un CRM. (Marca, 2014)

Un CRM se define como "la integracién de tecnologias y los procesos de negocios
usados para satisfacer las necesidades de los clientes durante cualquier interaccion con
los mismos" (Bose R., 2003, pag. 89). Mas especificamente, como lo puntualiza Bose
(2003), un CRM involucra la adquisicion, el andlisis y el uso del conocimiento de los
clientes con la finalidad de vender méas productos o servicios y hacer dicho proceso de
forma maés eficiente. Pero en este caso se adaptd las caracteristicas de un CRM para
lograr fidelizar la participacion de los beneficiarios en los distintos programas que
realiza el CPEM.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El Centro de Promocion Econémica Pedro Domingo Murillo, es una institucion de
reciente creacion cuyo principal objetivo es incentivar a los beneficiarios en el ambito
local, para fortalecer su economia mediante la capacitacion técnica e incremento de
ventas; de acuerdo al diagnostico realizado se evidencié que para cumplir eficientemente
sus objetivos la institucion necesita una base de datos centralizada, actualizada y
sistematizada, para cada programa dentro de la institucion, que beneficie y mejore la
relacion entre los beneficiarios y CPEM, con una herramienta que coadyuve con
informacion optima sobre las actividades de la institucion para un contacto directo con

los beneficiarios.

Por estas razones y como alternativa de solucién, al problema mencionado, se plante

proponer un CRM.
|
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Debemos entender que para implementar una solucion CRM, la institucion debe tener
una politica tecnologia para poder conocer mejor a sus beneficiarios y asi afianzar la
relacion entre institucion y beneficiarios. La informacién de los pocos beneficiarios que
se tiene no se encuentra actualizada, centralizada y sistematizada. La necesidad de tener
informacion de beneficiarios es primordial para el desarrollo de los programas de

manera mas eficiente dentro de la institucion.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 OBJETIVO GENERAL

El objetivo general para el trabajo dirigido, disefiar una propuesta de implementacién de
un CRM como herramienta estratégica para afianzar la relacion entre beneficiarios y la

institucion “Centro de Promocion Econdomica Pedro Domingo Murillo”.

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Construir el marco de referencia que oriente el trabajo de la propuesta de CRM.

Y

Seleccion de métodos y técnicas adecuadas.

» Realizar el andlisis del estado actual en el que se encuentra la institucién, para
identificar y asi resolver los problemas del CPEM.

» Examinar la relacion actual que existe entre la institucion y los beneficiarios, con
la finalidad de ofrecerles un mejor servicio en cada programa.

» Disefiar una propuesta de CRM a partir de la informacion que se recolecte
durante la investigacion.

» Integrar la informacién de los clientes que posee los diferentes programas de la
institucion en una Unica base de datos centralizada.

» ldentificar cuales son las alternativas tecnolégicas, para asi establecer si un CRM

puede ofrecer una mejora al sistema ejecutado en la institucion.

|
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1.4 RESULTADOS

Se realizé el disefio para la implementacion de un CRM para resolver los problemas
identificados a los largo de la investigacion a través de:

» Se construy6 un marco teorico que orienta la implementacién de un CRM.

» Se realizo la eleccion de métodos y técnicas adecuadas para analizar el estado en
el que se encontraba la institucion.

» Se realizo la base de datos con los requerimientos de los técnicos.

» Se cuenta con un modelo de implementacion de un CRM conforme a los
requerimientos de la institucion.

» Se adecu6 una herramienta informatica para implementar un CRM.

1.5 ALCANCE DE LA INTERVENCION

El presente trabajo dirigido “PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE UN CRM”
se realiz6, en cada programa ejecutado dentro del “CENTRO DE PROMOCION
ECONOMICA PEDRO DOMINGO MURILLO” (CPEM), ubicado en la calle Murillo
entre la calle Oruro y la calle Almirante Grau (detras de correos) dependiente de la
Unidad de Fortalecimiento Productivo dentro del Gobierno Autonomo Municipal de La

Paz.

Enfocado en la constante informacion obtenida por los seis funcionarios que constituyen
la institucion y los artesanos beneficiados por los programas dentro de la institucién, por

un periodo de seis meses.

|
UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES 4



Promocion Econdmica

MUuRiilo’

PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE UN CRM Wsntru

Gréfico 1.1 Organigrama Centro de Promocién Econdémica Pedro Domingo
Murillo

JEFE DE UNIDAD DE
FORTALECIMIENTO
PRODUCTIVO
NELSON MARCA VELA

Responsable de la capacitacion de

Responsable del Concurso de Responsable de S
B AT Disefio y desarrollo de Productos
Artesania Suma Lurata Comercializacion b B Ty A
Pamela Miranda Cortez Vladimir Barriga Cuentas po-Joy! y

Rocio Ergueta Herbas

Encargada logistica y Encargada de asistencias
promocion de la feria técnicas
Priscila Morales Calani Nicol Arias Rocha

Fuente: Informacién obtenida por el Jefe de Unidad.
Asi mismo el Centro de Promocién Econdémica Pedro Domingo Murillo logro a través
de los afios a partir del 2010 la participacion de alrededor de 1200 beneficiarios,
artesanos micros y pequefios empresarios pacefios que se beneficiaron a través de la
otorgacion de servicios tales como el préstamo de una galeria de exposicion y venta de
productos artesanales, catalogo virtual, promocion de productores ante instituciones y
capacitaciones dentro de los distintos rubros, (Barriga, 2014) que se detallan a

continuacion:

Cuadro 1:1 Beneficiarios Por Rubros

CERAMICA 118
CUERO 87
ECOLOGICO 69
JOYERIA 276
MADERA 119
TEXTILES 475
VARIOS 76
TOTAL 1220

Fuente: Elaborado en base a los registro del CPEM desde el afio 2010.
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CAPITULO II

REFERENCIAS TEORICO, ORGANIZACIONALES Y LEGALES

2.1 INTRODUCCION

El marco conceptual en la que sustenta el trabajo comprende conceptos teoricos
plasmados para este tema. Esta estructurado en dos partes, la primera que se refiere a
concepto de CRM, conceptos aplicados en el trabajo de andlisis y propuesta, la segunda

a conceptos organizacionales y legales.

2.2 REFERENCIAS TEORICAS

2.2.1 ;QUE ES PROPUESTA?
Proposicion o idea que se manifiesta y ofrece a alguien par aun fin. Consulta de uno o

mas sujetos, hecha al superior para un empleo o beneficio. (DRAE, 2001)

2.2.2 ¢QUE ES IMPLEMENTACION?
Poner en funcionamiento, aplicar métodos, medidas, etc. Para llevar algo a cabo. Una

implementacion es la instalacion de una aplicacion informatica. (DRAE, 2001)

2.2.3 CONCEPTO DE BENEFICIARIO

Segun (DRAE, 2001) Beneficiario es la persona: que resulta favorecida por algo.

Que de aqui en adelante se referira a todos los artesanos de distintos rubros que hayan
participado de algin programa del Centro de Promocién Econémica Pedro Domingo
Murillo, como beneficiarios.

2.2.4 SIGNIFICADO DE CRM

Antes de realizar la definicion del CRM, se deben tener claro los conceptos de este

término:
|
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e Customer (Clientes)
e Relationship (Relaciones/ interacciones)

e Management (Administracion/ Manejo/ Gestion/ Gerencia)

La traduccion del término CRM (Customer Relationship Management) es: “La

administracion de relacion con los clientes”.

2.2.5 DEFINICION DE CRM

Un CRM se define como “la integracién de tecnologias y los procesos de negocios
usados para satisfacer las necesidades de los clientes durante cualquier interaccion con
los mismos”. Mas especificamente, como lo puntualiza (Bose, 2003), un CRM
involucra la adquisicion, el analisis y el uso del conocimiento de los clientes con la
finalidad de vender més productos o servicios y hacer dicho proceso de forma mas
eficiente.

Para (Tzokas, 2002), el CRM es un proceso de incremento de valor apoyado por las
tecnologias de informacion, que identifica, desarrolla, integra y orienta las distintas
competencias de la empresa hacia la voz de los clientes con objeto de entregar un mayor
valor al cliente en el largo plazo, para identificar correctamente los segmentos de

mercado tanto existentes como potenciales.

Para (Tumbull, 2004), es la estrategia de negocio central que integra procesos y
funciones internas, y redes externas, con el objeto de crear y entregar valor a los clientes
objetivos a un objetivo determinado. Esta estrategia es posibilitada por las nuevas

tecnologias de la informacidn, y se basa en datos de alta calidad acerca de los clientes.

Por su parte (Sigala, 2005), define el CRM como el conjunto de estrategia que tienen la
intencion de buscar, recopilar y almacenar la informacion adecuada, validarla y
compartirla a través de toda la organizacion, con objeto de que después sea utilizada por
todos los niveles organizativos para crear experiencia Unicas y personalizadas a sus

clientes.
|
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Renart (Renart, 2004), nos dice que el CRM hace referencia tanto a la estrategia de
negocio enfocada a seleccionar y gestionar una relacion con los mejores clientes para
optimizar su valor a largo plazo, como a las aplicaciones concretas de software

necesarias para procesar la informacion de esos clientes y desarrollar esa relacion.

En base a estos conceptos planteados se logrd desarrollar un concepto propio sobre el

significado de un CRM:

El CRM se refiere a una herramienta de integracién de nuevas tecnologias que busca
recopilar, almacenar y analizar la informacion obtenida, para satisfacer los
requerimientos y optimizar el valor de los beneficiarios, mediante la mejora de los

servicios que ofrece cada programa de la institucion.

2.2.6 OBJETIVO DEL CRM
Su objetivo principal es ofrecer al cliente exactamente lo que necesita, cuando lo precisa
y de la mejor manera posible. Y por supuesto, hacerlo antes que la competencia. Todo
esto se lograra empleando e implementando tecnologias de informacion modernas.
(Alvarez, 2008)
Emplear las nuevas tecnologias de la informacion en un CRM permite, entre otras
cosas:
e Conocer a nuestros clientes actuales y potenciales y sus posibles
comportamientos dandoles los servicios que valoran y necesitan.
e Conocer el valor actual y potencial del cliente, lo que permite desarrollar planes
de fidelizacién personalizados y desarrollar nuevas soluciones a sus necesidades.
e Usar la informacion para dar un servicio excelente. Si conocemos bien las
necesidades de nuestros clientes tenemos oportunidades de ofrecerles un mejor
servicio o un producto + servicio (concepto de producto ampliado).
¢ Implementar soluciones proactivas. Si se detecta un problema en alguin servicio

que ofrece los programas de institucion a través de la informacion que han
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proporcionado los clientes, es posible entonces resolver el problema antes que se
reproduzcan.
2.2.7 NIVELES DEL CRM

Se trata de la integracion de los tres niveles que debe cubrir un CRM, que son: CRM
Operacional, CRM Analitico y CRM Colaborativo.
2.2.7.1 CRM OPERATIVO U OPERACIONAL

Es un conjunto de aplicaciones CRM de interfaz con el cliente (Sinomato, 2009) donde
se debe centrar su atencién en todos los posibles puntos de contacto con el cliente. Las
funciones tipicas que los negocios buscan automatizar y que les permite obtener datos
valiosos y contacto con sus clientes son las siguientes: servicios automaticos a clientes,
ordenes de facturas/ anuncio, o automatizacion y direccion de ventas y mercadeo, etc.;

constituyen un aspecto muy amplio de un portafolio de servicios moderno y actual.

Cuando se emprende una estrategia CRM, el Primer objetivo es crear un conjunto de
productos y servicios que deben ser apropiados y relevantes para cada cliente individual
y a la vez puedan ser ejecutados consistentemente en todos los puntos de contacto que
utiliza el cliente para interactuar con la compafiia, esto constituye la esencia del

componente operacional de un CRM.

Existen varios puntos de contacto (canales), utilizados por las estrategias para CRM.
Estos canales son tradicionales y no tradicionales, y pueden usarse por separado o0 en
conjunto indistintamente, sin embargo, independientemente de como se empleen, el

impacto del CRM debe producirse por igual en cada uno de ellos. (Herrera, 2005)

e Entre los canales tradicionales se puede mencionar: call center, agencias
teléfono, publicidad tradicional (Television, radio, vallas publicitarias, anuncios
en los medios escritos).

e Del lado de los canales no tradicionales, se encuentra presente una gran
influencia de Internet y de dispositivos de comunicacién sin hilos y estan
generando una gran demanda de parte de los consumidores finales. Estos canales
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y dispositivos pueden ser computadores personales con acceso via internet,

beepers, e-mails, fax, teléfonos celulares y otros.

2.2.7.2 CRM ANALITICO

Consiste en la captura, almacenamiento, extraccion, procesamiento, interpretacion y
generacion de informes que pueden capturar estos datos del cliente a partir de diversas
fuentes y almacenarlos en un repositorio de datos de clientes para mas tarde utilizar
ciertos algoritmos para analizar e interpretar los datos segln sea necesario. Su valor de
aplicacion esta en la capacidad de personalizar individualmente las respuestas utilizando

esos datos (Simonato, 2009).

Las aportaciones més evidentes de un CRM Analitico, a la gestion de la relacion con el

cliente, serian las siguientes:
Retencién de Clientes

e Determinacion del valor del cliente a lo largo del tiempo, y no en una sola
transaccion.
e Conocimiento de los canales de compra preferidos por el cliente.

¢ Identificacion de los cambios en los habitos de compra para reactivar las ventas.

Adaquisicion de Clientes
¢ Integracion de datos de detalle de distintas fuentes de informacion de clientes de
la compafia.
¢ Identificacion de potenciales clientes con propension a comprar los productos y
servicios ofertados.
e Captura de las interacciones del cliente para comunicar con él de una manera mas
personalizada y efectiva a través de distintos canales.
Incremento del Negocio con la Base de Clientes

¢ Identificacion de los segmentos de clientes mas rentables.
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¢ Analisis de productos que compran los clientes a través de promociones o0 ventas
inducidas.
e Determinacion de la mejor combinacion de productos, basandose en las

preferencias de los mejores clientes.

2.2.7.3 CRM COLABORATIVO

Incorpora procesos transversales que son precisos cuando el sistema CRM se extiende a
mas de un departamento organizativo y a mas de un canal de contacto. Es el centro de
comunicacion, la red de coordinacién que proporciona el hilo conductor entre el cliente
y la empresa. La colaboracion depende de la transferencia de informacion, de compartir
conocimientos Yy de una estructura organizativa adecuada a los aspectos motivacionales
y compensatorios compatibles con los objetivos de la empresa. Uno de los factores mas
importantes es la motivacion de las personas, ya que el personal de primera linea aporta
el mayor valor en la experiencia de la relacion de los clientes con la empresa
(Sinomato, 2009).

2.2.8 MODELOS DE CRM
En lineamientos generales, establecer un modelo para una implementacion de CRM no
difiere en demasia de otro tipo de modelos para implementar cualquier solucién

informatica.

Se ha creido conveniente rescatar los aspectos positivos del siguiente modelo de CRM

gue podrian satisfacer los requerimientos del problema:

2.2.8.1 MODELO DE OCHO BLOQUES DEFINIDO POR GARTNER GROUP
Todas las fases disefiadas por Microsoft Corporation, para la implementacion de
soluciones CRM, pueden extenderse al modelo de ocho bloques definido por Gartner
Group, estos bloques se presentan en el grafico 2.1 y son los siguientes:
(www.gartner.com, 2014)

1. Vision de CRM

2. Estrategias de CRM

|
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Valor de la experiencia del cliente

Colaboracién Organizacional
Procesos de CRM
Informacién de CRM
Tecnologia CRM

Métricas CRM

Grafico 2.1 Modelo de ocho bloques por Gartner Group
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Fuente: Elaborado en Base a los Ocho Bloques para la construccion de soluciones CRM

2.2.8.1.1 DEFINIENDO UNA VISION DE CRM

Una vision en el Manejo de la Relacion con el Cliente (CRM) involucra la imagen que la
empresa quiere proyectar hacia sus clientes. No se pueden construir relaciones sin esta
perspectiva de la compafiia. (Newell, 2001)

Pautas para definir una vision de CRM:
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Empezar con una proposicion de negocios.
Determinar y rescatar los valores importantes de la marca.

Planificar la interaccién con el cliente.

A

Asegurar la direccion.

e Empezar con una proposicion de negocios

Una vision de CRM comienza con la comprension de la demanda del mercado, asi como
del posicionamiento en el mercado de la empresa y de sus competidores, la compafiia
debera crear una proposicion de negocios centrada en un grupo especifico de clientes a
los que se aplicardn métricas para evaluar, en ese punto, la posicion de la empresa con
respecto a sus competidores. La meta final de esta proposicion es la de llevar a la
empresa hacia una situacion de ventaja sobre su inmediata competencia. (Kalakota Ravi,
2001)

e Determinar y rescatar los valores importantes de la marca.

Una vision de CRM, por contraste, debe constituirse en el nicleo de la empresa.
Comienza con una proposicion de negocios competitiva, y el siguiente paso consiste en
describir lo que eso significard en cuanto a valor, adquisicion, retencion y rescate de
clientes, estableciendo un juego de competitividad y diferenciacion de los valores

importantes de la marca. (Kalakota Ravi, 2001)

e Planificar la interaccién con el cliente

En este punto entran en juego muchas definiciones de las reglas internas de la compafiia
y de los procesos de negocios tanto para ventas como para adquisiciones, devoluciones o
soporte. La estrategia adoptada por muchas empresas consiste en definir una serie de
bosquejos o relatos esbozando todos y cada uno de los eventos esperados en cada fase de
una interaccion con un posible cliente para poder contar con un universo de reglas y
acciones a seguir en el momento en que éstos se susciten en la experiencia real. (Newell,
2001)
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e Asegurar la direccion

La responsabilidad para crear la vision de CRM esta en manos de los mandos medios y
altos de la empresa, basados en su conocimiento del mercado y de los clientes. El
ambiente para crear la vision es aquel en el que los directivos entienden lo que significa
CRM, asi como los beneficios que puede entregar en cuanto a rentabilidad, y al mismo
tiempo son lo suficientemente receptivos a ideas nuevas y maneras de funcionamiento,
la visibn CRM debe ser conocida y aceptada por empleados, socios comerciales,
proveedores y clientes, por lo cual sera muy beneficioso contar con una definicién

significativa y especifica de CRM aplicada a la empresa en particular. (Curry Jay, 2002)

2.2.8.1.2 LAS ESTRATEGIAS DE CRM

Una estrategia de Administracion de Relaciones de Clientes debera estar disefiada para
incrementar los ingresos y rentabilidad al atraer nuevos clientes, haciendo crecer los
negocios con éstos, incrementando la satisfaccion y lealtad del cliente, creando procesos
eficientes de negocios y utilizando tecnologias de menor costo. (Newell, 2001)

Las principales estrategias son:

e Personalizar la relacién entre la empresa y los clientes, lo que incrementa la
satisfaccion del cliente y permite establecer relaciones més duraderas.

e Ofrecer a la empresa soluciones globales que integren la tecnologia y los
procesos necesarios para transformar los diferentes programas de servicio en un
objetivo unico centrado en el cliente.

e Empleo de tecnologias para ampliar las vias en las que se puede tener contacto
con el cliente.

e Integrar la informacion sobre los clientes que posee cada departamento en una
Unica base de conocimientos centralizada. Para que cualquier trabajador que esté
autorizado acceda a la informacién global de cada cliente, desde cualquier

momento y lugar.
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Las tacticas empleadas, en estos momentos, para llevar a cabo estas estrategias, inciden
en el contacto entre compafiia y cliente para aumentar la informacion sobre este Gltimo y

mejorar el servicio. Algunas tacticas se explican a continuacion: (Curry Jay, 2002)

1. Unificar la estrategia CRM con la estrategia de la empresa: Cuando una
compafiia crea una estrategia de CRM, reconoce que la empresa se integra en una
serie de negocios unidos mediante sinergias, y cuyos productos pueden ser
ofertados mediante diferentes soluciones. Estos ejecutivos son los responsables
de establecer relaciones integrales muy cercanas con los ejecutivos de las
empresas clientes, y de penetrar en las actividades de sus clientes para generar

nuevas oportunidades de venta. De acuerdo a (Curry Jay, 2002).

2. Mejorar los datos del cliente: Podemos mejorar nuestras bases de datos gracias
a las nuevas tecnologias, incorporando a la informacién de los clientes aspectos
de su estilo de vida de modo que sea posible disefiar servicios y soluciones a la
medida de los mismos. Segun (Curry Jay, 2002), la mejora del conocimiento de
los clientes incrementa el valor del propio cliente para la empresa, mejorando su

respuesta de cara a futuros lanzamientos comerciales.

3. Segmentacién de clientes: Segmentar significa dividir, la finalidad de realizar
una “segmentacion de clientes” es la de identificar, por medio de esta accidon, un
conjunto de habitos de consumo que puedan ser considerados como un patrén de
medicién del comportamiento del cliente promedio. En consecuencia, es
necesario avanzar en una segmentacion que considere aspectos e indicadores de
venta como la edad, preferencias y gustos, composicion familiar y modelos

histéricos de compra.

4. Personalizar las relaciones con el cliente: La meta final en la evolucion de toda
solucion CRM es la de contar con la habilidad suficiente para comunicarnos en
forma personalizada (one to one) con el cliente (Curry Jay, 2002). La

|
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personalizacion incrementa la confianza entre la empresa y su cliente de forma
que se establecen relaciones de larga duracion. Mediante la utilizacion de
herramientas avanzadas de CRM, un cliente podra encontrar facilmente el
producto o servicio de una compafiia con la cual se encuentra plenamente

identificado.

5. Revaluar y re calibrar la estrategia CRM: La mejor forma de implementar
estrategias de CRM es mediante el aprendizaje continuo. No debemos olvidar la
evaluacion en forma permanente de los objetivos que estamos alcanzando gracias
a nuestra nueva estrategia, observar los movimientos de nuestra competencia
realizados en este sentido, y al finalizar el proceso volver a recordar, una vez
mas, que el cliente y su satisfaccion ha de ser nuestra Gnica obsesion. (Curry Jay,
2002)

2.2.8.1.3 EL VALOR DE LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE

Para (Paul, 2001) lo que un cliente experimenta cuando interactta directamente con una
organizaciéon juega un papel determinante a la hora en que, éste, forja su propia
percepcion sobre la empresa. De hecho, si un cliente se siente satisfecho con el trato
proporcionado la empresa ganara su confianza y a largo plazo garantizara su lealtad, e
incluso es posible gue éste cliente transmita su experiencia positiva dentro de su propio
ambito de influencia (familia, amigos, comparfieros de trabajo), logrando asi atraer
potenciales nuevos clientes para el negocio. Por el contrario, si el cliente experimenta
malos tratos y / o servicios deficientes, ésta situacion tendra el efecto opuesto. Es por
esto que se necesitan definir enfoques destinados a mantener vigentes, por el mayor
tiempo posible, el ciclo de vida de cada uno de los clientes y a crear experiencias y

situaciones que sean agradables para los mismos.

2.2.8.1.4 LA COLABORACION ORGANIZACIONAL

El término colaboracién organizacional destaca muchas facetas del cliente interno de la

empresa, segun (Curry Jay, 2002); (directivos, socios, empleados, proveedores) y lo que

|
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ellos necesitan entregar y proporcionar para mejorar la experiencia con el cliente
externo (o simplemente cliente). Como una parte critica de un programa de CRM, se
necesita la definicion de estructuras organizacionales cambiantes, movidas por
campafas de incentivos, compensacion, y mejoramiento de habilidades que la empresa

debe cultivar entre sus miembros.

2.2.8.1.5 LOS PROCESOS DE CRM

El proceso generalmente se aplica como una reingenieria empresarial enfocada en el
cliente. Las empresas frecuentemente no se percatan que un funcionamiento
fragmentado y procesos de atencion malos, provocan, muy a menudo, que el cliente
obtenga una experiencia poco satisfactoria y terminan recibiendo menos valor de este

cliente, que el esperado por la empresa.

Para (Curry Jay, 2002), un proceso de reingenieria exitoso debe crear procesos que le
permitan a la empresa ser competitiva, generar diferenciacion de su competencia y que
contribuyan a originar, en el cliente, el deseo de nuevas interaccionas con la empresa, las
que evidentemente se traducirian en nuevas adquisiciones y en la difusion de la buena
imagen de la empresa.

Detallandose en las siguientes etapas:

2.2.8.1.5.1 ETAPA I: ANALISIS
En esta primera etapa, se define el alcance del proyecto y se determinan los
requerimientos funcionales y técnicos del sistema.
Las actividades a realizar son:
e Determinacion del &mbito y el alcance del proyecto.
e Definicién de los servicios y los procesos operativos asociados.
e Definicién de los canales de relacién a implementar.
e Definicién del modelo de procesos y datos.
e Definicion de las interfaces con el resto de sistemas.

¢ Identificacion de la plataforma tecnoldgica.

|
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e Dimensionamiento del sistema.

e Definicién de la metodologia del proyecto.

e ldentificacion del producto CRM adecuado a requerimientos funcionales y
técnicos.

e Definicién de la estrategia de implantacion.

2.2.8.1.5.2 ETAPA II: DISENO DE LA ESTRATEGIA
Definidos los requisitos se aborda el Disefio de la Solucién en el que se deberian estudiar

los siguientes aspectos:

o Disefio de los procesos operativos para cada canal.

e Disefio de los procesos de intercambio de informacion entre canales.

¢ Disefio de los procesos de intercambio de informacidn con otras areas y sistemas.
e Disefio de los procesos de carga de datos.

¢ Disefio de la plataforma tecnolégica y arquitectura de comunicaciones.

e Disefio del Plan de Comunicacioén.

2.2.8.1.5.3 ETAPA I1I: CONSTRUCCION DEL MODELO
Una vez disefiada la solucion CRM su construccion se puede llevar a cabo de dos
maneras:

e Realizar un desarrollo a medida.

e Adquirir alguna de las soluciones existentes en el mercado (producto CRM).

En la mayoria de los casos resultara mas conveniente decidirse por la parametrizacion de
una solucion existente en el mercado, debido a que, en este caso, el tiempo de
implantaciéon es mucho mas reducido, se necesita de un menor esfuerzo de desarrollo, su
puesta en produccién es mas rapida y readapta igualmente a la operativa del negocio y

|
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adicionalmente, dependiendo del proveedor escogido, existen muchos casos de

implantaciones exitosas alas cuales se puede hacer referencia o pedir asesoria.

2.2.8.1.5.4 ETAPA IV: IMPLEMENTACION DEL MODELO

Por altimo, durante la fase de Implantacién, se considera la realizacion de la

parametrizacion y desarrollo del sistema y de las acciones encaminadas a la

implementacion de:

La Reingenieria de procesos disefiada sobre la base de las soluciones
tecnologicas implantadas.

La orientacion al cliente.

La vocacion de servicio.

El aumento de la “cadena de valor” actuando sobre los eslabones entre
departamentos.

La ruptura de los monopolios de informacion departamentales.

El Plan de Comunicacion, en el que se informa a los usuarios de las ventajas que
aporta la nueva filosofia y estrategia de negocio que se va a implementar,
facilitando la aceptacion del sistema a todos los niveles organizativos.

El Plan de Formacién, en el que se definen los requisitos de formacion en
funcion de los diferentes perfiles de usuario, se establece la agenda de formacion,
la generacion de los manuales, la difusion de las sesiones y la evaluacion de la
calidad de la formacion. Esto permite el Optimo funcionamiento y
aprovechamiento de las capacidades del sistema asi como su correcta utilizacion.
El Plan de Carga, en el que se definen los datos y la estrategia a seguir en la
realizacion de las cargas iniciales y periddicas de datos en el sistema.
Incorporacion progresiva de funcionalidad y canales adicionales en funcion de
las nuevas necesidades que surjan dentro del ambito empresarial.

Establecimiento de un entorno para pruebas y mantenimiento del sistema.

|
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Este modelo es de tipo tentativo y constituye un punto de partida ordenado para encarar

implementaciones CRM.

2.2.8.1.6 LA INFORMACION DEL CRM

La capacidad de acceder, manejar y procesar todo el contenido relevante del cliente,
incluyendo la integracién perfecta de los datos (estructurados y no estructurados) del
cliente, es un requerimiento clave para cualquier aplicacién CRM actual.

Un CRM exitoso requiere de un flujo constante de informacion del cliente alrededor de
la organizacion y de la firme integracion entre sistemas operacionales y analiticos. Para
cumplir con éste cometido, los CRM se apoyan en herramientas de gestion del
conocimiento y mineria de datos, las mismas que constituyen un valioso soporte para el
acceso eficiente a la informacién y para la toma de decisiones efectivas. (Imhoff
Claudia, 2001)

2.2.8.1.7 LA TECNOLOGIA CRM

Aungue las tecnologias CRM son un elemento indispensable para cualquier estrategia
moderna de negocios segun (Imhoff Claudia, 2001), no son mas que un pedazo
importante de la misma. EI CRM, en su concepto mas puro, Se encuentra mas
intimamente ligado con las estrategias de negocio y con cambios en la cultura y

conceptos empresariales que con los aspectos tecnoldgicos.

2.2.8.1.8 LAS METRICAS DEL CRM

Los siete bloques anteriores sirven para la ejecucion y construccion de la iniciativa de
CRM, mientras que el octavo sirve para proporcionar métricas para calibrar el éxito del
desarrollo del CRM. Las empresas deben plantearse objetivos mensurables y
proporcionar los indicadores adecuados para el monitoreo y mejoramiento continuo de
todo el proceso. Para (Newell, 2001) cada empresa tendra un juego unico de métricas

aplicable a su situacion.

|
UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES 20



- PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE UN CRM

2.2.9 HERRAMIENTAS A SER UTILIZADAS

Es mas fécil alcanzar los resultados esperados cuando se utilizan herramientas
apropiadas para el propoésito perseguido. Es por ello que se propone una serie de

herramientas que facilitan el logro de los objetivos.

Segun Kaouru Ishikawa, con el uso de un grupo de sencillas herramientas se pueden

resolver el 80% de los problemas de una organizacion. (Ishikawa, 2001)
A continuacion se describen las herramientas utilizadas a lo largo del proyecto:
2.2.9.1 GRAFICO DE BARRAS

Un gréafico de barras que representan la frecuencia con la que se presentan las
caracteristicas de los datos que se miden por medio de un si 0 un no. La altura de la
barra indica el nimero de veces que se observd una caracteristica especifica de la
calidad. (Krajewski, 2008)

2.2.9.2 GRAFICOS

Los graficos representan los datos en diversos formatos visuales, como los graficos de
lineas y los graficos circulares. Los graficos de linea representan los datos en secuencia,
como puntos conectados por segmentos de lineas, para destacar las tendencias de los
datos. Los graficos de linea se usan en los gréficos de control y en los prondsticos. Los
circulares representan factores de los procesos en forma de rebanadas de un pastel; el
tamafio de cada rebanada es proporcional al niUmero de veces que representa el factor.
Los gréaficos circulares son Utiles para mostrar datos procedentes de un grupo de factores
que pueden representarse como porcentajes cuya suma total es 100 por ciento.

2.2.9.3 ENCUESTA PARA EL DIAGNOSTICO

La encuesta es un instrumento de la investigacion de mercados que consiste en obtener
informacion de las personas encuestadas mediante el uso de cuestionarios disefiados en
forma previa para la obtencion de informacion especifica, que consiste en una serie de
preguntas abiertas y cerradas estructuradas para identificar la percepcion que tienen

sobre el objeto de estudio.
___________________________________________________________________________________________________________|]
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2.2.9.4 LLUVIA DE IDEAS

La lluvia de ideas es una técnica para generar ideas sobre un tema dado. Generalmente

se usa para obtener informacion importante sobre un tema tomando las ideas del

personal que estd méas familiarizado con el problema y el area de trabajo.

Este método permite promover participacion generar entusiasmo en un grupo de

personas, asi como analizar y mostrar todas las causas posibles de un problema para su

posterior solucion.

Esta herramienta es atil para:

>

>

Identificacion de objetivos de un grupo de trabajo o de una tarea a la que se
aboca un grupo determinado.

Cuando existe problemas y obstaculos que afectan la calidad de trabajo.

Para el andlisis de problemas potenciales con intencion de tomar medidas
preventivas.

Para la basqueda de soluciones a los problemas presentados.

Al efectuar una sesion de lluvia de ideas en grupo lo primero es comprender y respetar

las siguientes reglas:

YV V V VYV V

Todos deben participar.

Se deben anotar todas las ideas.

Escribirla en un pizarrén o rota folio para que todos la puedan leer.
No se deben criticar las ideas durante la sesion.

No buscar culpables, cuando se sugieran ideas de causa de problemas.

Durante la sesion debe existir un espiritu de colaboracién, seriedad y ayuda hacia los

demas para alentar una participacion activa. La sesion culmina con un listado de ideas

generadas en funcion del tema o tépico seleccionado previamente.

|
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Las normas que rigen el proceso a seguir para efectuar una sesion de Iluvia de ideas son

las siguientes:

» Se expresa solo una idea en cada turno.

» Cada participante expone una idea en orden subsecuente.

» Laidea debe expresarse con respeto y libertad.

» Sino se tiene alguna idea se dice simplemente paso.

» La sesion termina cuando todos dicen paso o el grupo se siente satisfecho con la

cantidad de ideas que tengan.

Gracias a la lluvia de ideas se puede identificar los problemas y dar soluciones a los

mMismos.

2.2.9.5 ARBOL DE PROBLEMAS

La técnica de arbol ayuda a analizar las causas y efectos de un primer y segundo niveles
en un problema central. Cabe destacar que la elaboracion de un ejercicio adecuado y
profundo del anélisis del problema nos permitira ademas definir los posibles objetivos y

las rutas de solucion. (Chevalier, 2008) a través de los siguientes pasos:

e Identificar el problema
e Examinar los efectos que provoca el problema

o Identificar las causas de los problemas

2.2.9.6 GRAFICOS DE PARETO

El principio de este diagrama enfatiza el concepto de lo vital contra lo trivial, es decir el
20% de las variables causan el 80% de los efectos (resultados), lo que significa que hay
unas cuantas variables vitales y muchas variables triviales. (Programa Especial de

Mejora de la Gestion de Administracion Publica, 2008)
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Gréfico 2.2 Diagrama de Pareto

MUCHAS
VARIABLES
TRIVIALES

POCAS
VARIABLES
VITALES

CAUSAS RESULTADOS

Un proceso tiene innumerables variables que repercuten en el resultado, sin embargo, no
todas las variables pueden ser controladas (Por ejemplo el clima, el tipo de cambio, la

inflacion, etc.). Es importante describir las que si son controlables.

De estas variables controlables, no todas son importantes, generalmente hay unas

cuantas que son vitales (20%) y son las que causan el (80%) del resultado.
Las ventajas de usar esta herramienta en el andlisis de procesos son:

e Nos indica cuales problemas debemos resolver primero.

¢ Representa en forma ordenada la ocurrencia del mayor al menor impacto de los
problemas o areas de oportunidad de mejora.

e Es el primer paso para la realizacion de mejoras.

e Facilita el proceso de toma de decisiones porque cuantifica la informacion que

permite efectuar comparaciones basadas en hechos verdaderos.

2.2.9.7 DIAGRAMA DE CAUSAY EFECTO

El diagrama Causa — Efecto, o diagrama de Ishikawa, es una herramienta que ayuda a

identificar, clasificar y poner de manifiesto posibles causas, tanto de problemas

|
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especificos como de caracteristicas de calidad. llustra graficamente las relaciones
existentes entre un resultado dado (efectos) y los otros factores (causas) que influyen en
ese resultado. (Ishikawa K. , 1989)

Para hacer un analisis basico de las causas y efectos de los problemas se realizan los

siguientes pasos:

Paso 1 Definicion del Problema.- Este se inscribe en el cuadro que representa la cabeza
del pescado.

Paso 2 Determinacién de los conjuntos de causas.- Sobre la linea que va al recuadro
del problema, coloque como flechas los conjuntos de causas del problema.

Paso 3 Participacion de los integrantes del grupo en una sesion de lluvia de ideas.-
Cada persona debe indicar exactamente a qué conjunto de causas pertenece su idea. El
esquema final de la sesion de Lluvia de ideas debe reflejarlas debidamente agrupadas; de

esta forma se facilitara su analisis.

Paso 4 Revision de ideas.- Se identifica “la espina” con las causas mas recurrentes, y

posteriormente, se priorizaran las causas de esa espina de acuerdo a su recurrencia.

Grafico 2.3 Diagrama de Ishikawa
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2.2.9.8 TRABAJOS PREVIOS
Para un mejor desarrollo del trabajo, se revisé trabaos previos:

Segin César Augusto Lagos Rojas en su trabajo de investigacion “Propuesta de
implementacién de un CRM para PYMES en el sector textil “El objetivo de esta
investigacion consiste en construir relaciones duraderas mediante la comprensién de las
necesidades y preferencias individuales de los clientes, cada cliente es un mercado, y asi
dar una ventaja competitiva a la empresa y conseguir que los clientes sean fieles, eso
hace suponer que debemos conocerlos, saber quiénes son, cuales son sus preferencias.
(Lagos Rojas, 2008)

Segun Cristhian Kirs Herrera Basurto en su trabajo de informacion “Analisis, disefio,
personalizacion e implementacion de un CRM”, el lineamiento general, es establecer un
modelo para una implementacion de CRM no difiere en demasia de otro tipo de
estrategias para implementar cualquier solucion de negocio que involucre una solucién
informatica. Es decir los aspectos basicos se basan en determinar el funcionamiento
actual del proceso del negocio, en establecer el equipo adecuado de trabajo y en asignar
los recursos necesarios para el proyecto, para, en funcion de los mismos poder

seleccionar la solucion mas adecuada para la compafiia. (Herrera Basurto, 2010)

2.3 REFERENCIAS ORGANIZACIONALES Y LEGALES

En conformidad a la Constitucion Politica del Estado Plurinacional de Bolivia, son
competencias exclusivas de los Gobiernos Municipales autébnomos en su jurisdiccion
planificar y promover el desarrollo municipal en concordancia con los planes

departamentales y nacionales.

Asi mismo la Ley Marco de Autonomias y Descentralizacion “Andrés Ibafiez” de 19 de

julio de 2010 establece como competencia exclusiva municipal la de fomentar y

|
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fortalecer el desarrollo de las unidades productivas, su organizacion administrativa y

empresarial, capacitacion técnica y tecnoldgica en materia productiva.

Ahora bien, de acuerdo a las Atribuciones y Funciones de la Secretaria Municipal de
Promocién Economica ésta tiene como funcion de acuerdo al Manual de Organizacion y
Funciones — Gestion 2013, el de: “Promover el encuentro entre productores,
comercializadores y demandantes de productos de generacion local, regional, nacional e
internacional” y “Fortalecer el tejido productivo, comercial y de servicios del Municipio,
impulsando la ejecucion de iniciativas econdmicas y apoyando las acciones de la micro,

pequefia, mediana y gran empresa.”

De igual manera mencionar a la Ley de Promocion y Desarrollo Artesanal del 8 de
noviembre de 2012 que en su articulo 8 sefiala que “en coordinacion con los Gobiernos
Auténomos Municipales, con la participacion de los pueblos Indigena Originario
Campesinos y organizaciones de artesanos, incorporaran en sus planes operativos
anuales, programas y presupuestos para la capacitacion, preservacion, desarrollo, apoyo
a la comercializacién y difusion de la actividad artesanal a nivel internacional, nacional,
departamental, regional y municipal, promoviendo la realizacién de ferias artesanales

departamentales y municipales”.

En ese sentido, la direccion de Competitividad y Emprendimiento del Gobierno
Auténomo Municipal de La Paz ha implementado el Centro de Promocion Econdmica
Pedro Domingo Murillo a fin de beneficiar directamente a productores y productoras, sin
discriminacion alguna, de los rubros de cuero, madera, cerdmica, joyeria y textiles;
logrando afectar positivamente en la cadena productiva y de ahi apoyar para el
desarrollo econémico local del municipio, haciendo de la ciudad de La Paz un municipio
competitivo y con vocacion productiva; puesto que el CPEM es el brazo operativo de la
estrategia de promocion comercial tanto para el mercado local y con perspectivas

nacionales e internacionales.

|
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Grafico 2.4 Mapa de Ubicacion de la Institucion CPEM.
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2.3.1 RAZON DE SER DE LA UNIDAD

Ejecutar programas que promuevan mejoras en la calidad y capacidad de produccion y

comercializacién de artesanos, micro, pequefios y medianos empresarios del Municipio.
Funciones y Atribuciones Especificas

a) Organizar eventos feriales que promuevan la articulacion efectiva de la oferta y
demanda de productos locales, generando espacios de interrelacion ciudadana
con actores econémicos del Municipio.

b) Promover y apoyar la implementacion de los proyectos de fomento,
infraestructura y complejos productivos.

c) Promover la asociatividad e insercion de la micro y pequefia empresa en
actividades que el Gobierno Auténomo Municipal contrata para apoyar la
generacion de empleo.

d) Apoya iniciativas productivas de los actores economicos del Municipio a través
de actividades de promocion, difusion, asistencia técnica y capacitacion.

e) Promover e impulsar el desarrollo de las actividades econdmicas a través de la
industrializacion de la produccién.

f) Prestar servicios especializados para fortalecer las capacidades de generacion de
ingresos y mejora de productividad y competitividad de las unidades econdmicas
de rubro de joyeria del Municipio, a través del Centro de Innovacion Tecnoldgica
de Joyeria de La Paz.

g) Administrar la infraestructura, equipos y maquinaria designada para la operacion
del Centro de Innovacion Tecnoldgica de Joyeria de La Paz.

h) Otras que le sean asignadas por la autoridad superior.

1
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2.3.2 ORGANIGRAMA

Cuadro 2.1 Organigrama de la Secretaria Municipal de Promocion Econémica

GOBIERNO AUTONOMO
MUNICIPAL DE LA PAZ

SECRETARIA
MUNICIPAL DE
PROMOCION
ECONOMICA

Fuente: Elaborado en Base al Manual de Funciones de la Secretaria Municipal de Promocién Econdmica.
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CAPITULO 111

METODOLOGIA DE LA INTERVENCION

3.1. INTRODUCCION
La metodologia representa la manera de organizar el proceso de la investigacion, de
controlar sus resultados y de presentar posibles soluciones a un problema que conlleva la

toma de decisiones.

3.2 TIPO DE INTERVENCION

De acuerdo a los requerimientos de la institucion y el marco reglamentario del trabajo
dirigido el tipo de intervencion realizado es de: Diagnostico y Propuesta, es el uso de
una variedad de procesos, métodos, técnicas y aplicaciones para poder diagnosticar y

proponer una solucién al problema diagnosticado. (Gonzales, 2010)

3.3 POBLACION DE ESTUDIO

Para determinar la poblacion de estudio se aplicé el CENSO, tomando en cuenta que la
poblacion a tener en consideracion es de 6 funcionarios del Centro de Promocién
Econdmico Pedro Domingo Murillo de la Secretaria Municipal de Promocion
Economica de acuerdo al siguiente detalle: un Arquitecto, dos Ingenieros Industriales,
dos Economistas, un Ingeniero Comercial, de acuerdo con la estructura organizacional
que se detalla (ver anexo 1). Ademas de los 1220 beneficiarios inscritos desde la gestién
2010 hasta el 2014 (Ver Anexo 2).

3.4 DETERMINACION DEL TAMANO Y DISENO DE LA MUESTRA

La determinacion del tamario de la muestra, se determiné en 2 muestras diferenciadas a

los técnicos y beneficiarios.

1
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3.4.1 DETERMINACION DEL CENSO DE TECNICOS

Para determinar la poblacién de estudio se utilizé el CENSO tomando en cuenta a todos
los técnicos y al Jefe de Unidad que conforman el Centro de Promocion Econdémica
Pedro Domingo Murillo.

Detallado a continuacién:

Cuadro 3.1 Técnicos de la institucion

MUESTRA
Nro. TIPO CANTIDAD
POR TIPO
1 Jefe de Unidad 1 1
2 Técnicos 4 4
3 Arquitecto 1 1

Fuente: Elaborado mediante CENSO.

3.4.2 DETERMINACION DEL TAMANO DE LA MUESTRA DE LOS
BENEFICIARIOS

La determinacion del tamafio de la muestra, se establecié mediante la formula (ver
anexo 3) para hallar la muestra; que llega a ser el nimero de personas que se desea
estudiar, de una poblacion finita, debido a que se conoce el total de la poblacién que
consta de 1220 beneficiarios entre los distintos rubros que son: ceramica, Cuero,
ecoldgico, joyeria, madera, textiles y varios.

DISENO DE LA MUESTRA

B Ngiz?
T el(N—-1)+ o222

n

1
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Doénde:

n= el tamafo de la muestra.

N= tamafio de la poblacién.

o= Desviacion estandar de la poblacion, generalmente suele utilizarse un valor constante
de 0,5.

Z= Valor obtenido mediante niveles de confianza. Es un valor constante que, si no se
tiene su valor, se lo toma a relacion al 95% de confianza equivale a 1,96 (como mas
usual).

e= Limite aceptable de error muestral que, suele utilizarse un valor que varia entre el 1%
(0,01) y 9% (0,09).

Reemplazando tenemos:

1220 0,5%1,96°
n =
0,09%2(1220 — 1) + 0,521,967

n= 108

De acuerdo con la muestra obtenida mediante la férmula anteriormente mencionada el

total de la poblacion a investigar se encuentra conformada por 108 beneficiarios del
“Centro de Promocion Economica Pedro Domingo Murillo”, registrados desde la gestion

2010 al 2014, en la ciudad de La Paz, detalla a continuacion:

1
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Cuadro 3.2 Tamaio de la Muestra de Beneficiarios.

RUBRO PORCENTAJE CANTIDAD B
ENCUESTADOS
Ceramica 10% 11
Cuero 7% 8
Ecologico 6% 6
Joyeria 23% 25
Madera 10% 11
Textiles 39% 42
Varios 6% 5
TOTAL 100% 108

Fuente: Elaborado en Base a base de datos de los beneficiarios
Inscritos de la gestién 2010 hasta el 2014, en el Centro de Promocion

Econdémico Pedro Domingo Murillo.

3.5 INSTRUMENTOS DE RELEVAMIENTO DE INFORMACION

Segun (ARANDIA, 2008) puntualiza a los medios de investigacion como la forma o
manera de accion conveniente para lograr eficientemente la investigacion planificada, en

la unidad investigativa.

Las fuentes de relevamiento de informacion utilizadas en el trabajo son:

3.5.1 FUENTES PRIMARIAS

e Entrevista: dirigida al Jefe de Unidad del Centro de Promocién Econémica
Pedro Domingo Murillo; se abordd breves exposiciones sobre problemas y
temas relacionados sobre la relacién entre artesanos y el CPEM, tratando de
obtener datos precisos que nos ayuden en el diagnostico.
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e Encuesta: se aplicdé el método de la encuesta, para la recopilacion de
informacion, a los sujetos vinculados a la investigacion; permitiendo de esta

forma realizar una propuesta que sirva como herramienta organizativa.

Las encuestas fueron disefiadas en base a los siguientes criterios:

Objetivo: Obtener la informacidn necesaria.
Preguntas Abiertas: Se comparé y generalizo las respuestas de los encuestados.
De eleccion multiple: Muestra el grado de veracidad y mide las caracteristicas

propuestas.

e La Observacion Directa: se emplea para obtener datos e informacién de los
hechos y fendmenos que estan ocurriendo en el mismo lugar donde se
desarrolla el fenémeno o el objeto de estudio.

Observandose que en las instalaciones del CPEM no cuenta con una
informacion agil, ordenada y adecuada para cubrir las necesidades del mismo;

provocando una ausencia de coordinacidn entre los artesanos y la institucion.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1 INTRODUCCION

En el presente capitulo se describe el analisis de los resultados de la investigacion, a lo
largo de todo el estudio se determind la necesidad de implementar un CRM como
estrategia para la centralizacion, sistematizacion y actualizacion de la informacion sobre
los beneficiarios que posee cada programa, basandose en una correcta gestion de base de
datos y el conocimiento de los beneficiarios para mejorar la relacién de los mismos con

la institucion y los servicios que ofrece.

Se hizo una recopilacion de los resultados que reflejo el proceso de investigacion,
mediante los instrumentos de relevamiento de informacion: encuestas y entrevista.
Realizadas en la ciudad de La Paz a los distintos sujetos de investigacion: beneficiarios y

técnicos del Centro de Promocion Econdmica Pedro Domingo Murillo.

Asimismo, se sefialé de manera puntual todos los criterios que se establecieron para

realizar este analisis como:

a) La calidad de los programas que ejecuta la institucion Centro de Promocion
Econdmica Pedro Domingo Murillo.

b) Verificar si los canales de comunicacion entre los beneficiarios y la institucion
facilitan el flujo de informacion, debiendo identificar si esta informacion fue
oportuna, clara y actualizada.

c) La veracidad en cuanto a informacién que tienen los técnicos para los diferentes

programas.

1
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Eﬁa

4.2 OBJETIVOS
4.2.1 OBJETIVO GENERAL

El objetivo general del presente capitulo fue el de determinar, conocer y entender en
forma especifica la situacion actual de la institucion; problemas y causas de la falta de

informacion por ambas partes: beneficiarios y CPEM.
4.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Se conocid los requerimientos de los beneficiarios a traves de la opinion de ellos
mismos y de los técnicos.

e Se identific6 y analiz6 los principales canales de comunicacién, para una
informacion actualizada, veraz y oportuna.

e Se establecid la necesidad de un CRM en la institucion mediante la opinion de

los técnicos.

4.3 ELABORACION DE ENTREVISTA Y ENCUESTAS

Para realizar un diagndstico del estado actual de la institucion al Jefe de Unidad se
utilizé el método de entrevista (VER ANEXO 4); donde el Lic. Marca resaltdé que de
acuerdo con los objetivos de la institucion la principal tarea es incentivar a los
artesanos en el ambito local, para fortalecer su economia mediante los cuales deberian
lograr que las empresas artesanales mejoren en 3 aspectos: Incremento en ventas,
generacion de empleo, inversion del capital(Marca, 2014); de acuerdo al diagnostico
realizado se evidencié que para cumplir eficientemente sus objetivos la institucién
necesita una base de datos centralizada, actualizada y sistematizada, para cada programa
dentro de la institucion, que beneficien y mejore la relacion entre los beneficiarios y
CPEM, con una herramienta que coadyuve con informacién optima sobre las
actividades de la institucion para un contacto directo con los beneficiarios.

En cuanto a los técnicos y beneficiarios se realizaron las encuestas respectivas (VER
ANEXO 5y 6)

1
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4.4 GRAFICOS DE BARRAS
4.4.1 RESULTADOS DE ENCUESTAS REALIZADAS A LOS TECNICOS

Segun los resultados obtenidos de la encuesta realizada a los técnicos que trabajan
dentro del Centro de Promocion Econdmica Pedro Domingo Murillo se evidencio el
interés por alcanzar los objetivos de la institucion mediante la realizacion eficiente de los
distintos programas dedicados a los beneficiarios; evidentemente los técnicos de la
institucion resaltaron como principal problema la falta de informacion sobre los
beneficiarios, que impide que lleguen a contactarse con los mismos para que participen
de las distintas actividades de la institucion.

También se enfatizO que la principal tarea que promueve la economia de los
beneficiarios es la capacitacion técnica. Como resultado de la encuesta mas del 80% de
los técnicos aceptaron como solucion al problema identificado la implementacién de un
CRM para el apoyo del cumplimiento eficiente de las principales tareas del Centro de
Promocion Econdmica Pedro Domingo Murillo.

DESCRIPCION Y ANALISIS: ENCUESTA A LOS TECNICOS DE CENTRO DE
PROMOCION ECONOMICA PEDRO DOMINGO MURILLO.

Gréfico 4.1 Pirdmide Poblacional de Técnicos

GRAFICO POBLACIONAL
TECNICOS

H Masculino ™ Femenino

20-30ANOS 50%

Fuente: Realizado mediante CENSO
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Vi
Los datos presentados en el grafico poblacional de técnicos, demuestra que el mayor
porcentaje de técnicos son del sexo femenino, entre 20 y 40 afios de edad; por otra parte
con un porcentaje menor técnicos del sexo masculino entre 20 y mas de 41 afios de edad;

esto demuestra que la calidad de trabajo radica en las ideas de gente joven.

DESCRIPCION PREGUNTAS 2 Y 4
Pregunta

2.- ¢Cuantos afios trabaja en la institucién?
Objetivo

Determinar el grado de conocimiento, de los funcionarios respecto a la experiencia sobre

la dindmica de la institucién.

Gréfico 4.2 Afos de Antigtiedad
Resultado

De acuerdo a los resultados obtenidos de Anos de Antiguedad
las encuestas realizadas a los técnicos del

Centro de Promocion Econdmica Pedro

Domingo Murillo, se evidencio que més

del 60% de la poblacién de estudio, = — P
vienen realizando sus funciones por mas = —
de 3 afios; eso demuestra que tienen |

bastante eXperienCia SObre Ia dinémica MENOSDE1 MASDE1ANO MASDE3 MAS DE 5
ARNO AROS ANOS

de la institucién y sus necesidades.

1
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Pregunta

4.- ;Cudles son los requerimientos de los beneficiarios?

Objetivo

Determinar los requerimientos de los beneficiarios desde el punto de vista de los

técnicos de la institucion.

Grafico 4.3 Requerimiento Identificados por los
Técnicos

Requerimientos

INFORMACIONDE ~ CAPACITACIONES APOYO EN MAS FERIAS
ACTIVIDADES TECNICAS COMERCIALIZACION

Resultado

Los requerimientos de los beneficiarios identificados por los técnicos de la institucion,
coincidieron en su mayoria que son las capacitaciones técnicas; debido a que los
beneficiarios tienen la necesidad de actualizar sus conocimientos técnicos dentro del
rubro al que pertenecen. En segundo plano indicaron que necesitan mayor apoyo en la
comercializacién de sus productos.
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ANALISIS DE LAS PREGUNTAS 2 Y 4

Gréfico 4.4 Requerimientos segun los Técnicos

Requerimientos segun los técnicos

Mas de 3 afios Mas de 5 afios
u Apoyo en la Comercializacion 25%
= Capacitaciones Técnicas 50% 25%

Fuente: Se elabor6 en base al cruce de variables entre las preguntas 2 y 4.

De acuerdo al gréfico 4.4 la opinion de los técnicos que trabajan por mas de 3 afios en el
CPEM identifico los principales requerimientos de los beneficiarios, debido a que tienen
mas experiencia en las actividades que realiza el CPEM.

Por otra parte la opinidn de los técnicos que trabajan mas de 3 afios es importante; esto
debido a que ellos saben que informacion es necesaria para apoyar en los requerimientos

de los beneficiarios.

DESCRIPCION PREGUNTA 6

Pregunta

6.- ¢ Cuél es el medio por el que usted se comunica con los artesanos?
Objetivo

Determinar e identificar los principales canales de comunicacion.
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Resultado

Evidentemente los medios de comunicacién méas utilizados por los técnicos para
comunicarse con los beneficiarios son mediante llamadas a celular, correos electronicos,

mensajes de texto y llamadas a teléfono fijo.
ANALISIS DE LA PREGUNTA 6

Grafico 4.5 Medios de Comunicacion

Medios de comunicacion

Correo Mensajes de Radio - Llamadas a Llamadas a Redessacaln
Electronico texto Television Celulares | Teléfono Fijo
u NO 17% 17% 67% 17% 17% 50%
u S| 83% 83% 33% 83% 83% 50%

Fuente: Elaborado en base a la pregunta 6 de la encuesta de técnicos.

Esta grafica demuestra que se debe fortalecer los canales de comunicacion que
actualmente predominan, y socializar algunos medios potenciales como las redes
sociales, integrando algunas tecnologias para centralizar la informacion de los
beneficiarios.
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DESCRIPCION PREGUNTAS 7Y 8.

Pregunta

7.- ¢En qué grado se encuentra su conocimiento sobre el CRM?
Objetivo

Determinar el grado de conocimiento de los técnicos sobre un CRM.

Grafico 4.6 Conocimiento sobre el CRM

Resultados
CONOCIMIENTO

Los resultados reflejaron que la
mitad de los encuestados tiene un
conocimiento entre bueno y muy
bueno del CRM vy la otra mitad
considera gque su conocimiento es

regular.

MUY BUENO BUENO REGULAR

Pregunta
8.- ¢Conoce los beneficios que se pueden lograr con la implementacion de un CRM?
Objetivo

Determinar los beneficios de la implementacion de un CRM para el Centro de

Promocion Econdmica Pedro Domingo Murillo.
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Grafico 4.7 Beneficio de un CRM segun

Resultado L
Técnicos

Los beneficios que identificaron los
técnicos sobre un CRM fueron Beneficios
principalmente el de lograr una

informacion centralizada y actualizada

sobre los beneficiarios; por otra parte

puntualizaron como beneficio tener

una mejor relacion entre beneficiarios

NOCONOCE  INFORMACION MAYOR RELACION INFORMACION
CENTRALIZADA BENEFICIARIOS- ACTUALIZADA

y CPEM. o

ANALISIS DE LAS PREGUNTAS 7Y 8

Gréfico 4.8 Grado de Conocimiento y Beneficios de un CRM

Grado de conocimiento y beneficios
de un CRM

Inf i0 i
o om'wcnon Mayor relacion
No conoce centralizaday beneRciarios fe
Actualizada
= Regular 17% 17% 17%
= Muy bueno - Bueno 34% 17%

Fuente: Elaborado en base a las preguntas 7 y 8 de la encuesta a técnicos.

Con un 50% de técnicos familiarizados con un CRM, demuestra la necesidad de

resolver algunos problemas de informacidn con las caracteristicas de un CRM.

1
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DESCRIPCION PREGUNTA9 Y 11

Pregunta

9.- ¢ Cuél seria el objetivo principal para implementar un CRM?
Objetivo

Determinar segun los técnicos cual seria el principal objetivo para implemntar un CRM

dentro de la Institucion.

Gréfico 4.9 Objetivo para Implementar un
Resultado CRM

El objetivo principal segin un 50%

Objetivo

de los encuetados es el de mejorar la
relacion entre Beneficiarios vy

CPEM para poder Incrementar las

Ventas de los beneficiarios.

INCREMENTOEN ~ GENERACION DE MEJORAR LA INCREMENTAR EL
VENTAS EMPLEO RELACION ENTRE NUMERO DE
CPEMY BENEFICIARIOS

BENEFICIARIOS

Pregunta

11.- ;De acuerdo a las preguntas anteriores usted piensa que la implementacion del
CRM ayudaria a resolver los problemas de informacion que se tiene en los distintos

programas del CPEM?

Objetivo

Determinar el nivel de aceptacion de una propuesta de implementacién de un CRM en el
CPEM.

1
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Gréfico 4.10 Implementacion de un CRM

Resultado

IMPLEMENTACION CRM Mas del 80% de los técnicos tuvieron
una respuesta positiva en cuanto a la
propuesta de implementacion de un
CRM.

17%

Sl NO

ANALISIS DE LAS PREGUNTAS 9 Y 11

Grafico 4.11 Aceptaciéon de un CRM

Aceptacion de un CRM

NO

® Incremento en Ventas

w Generacion de empleo 17%

= Mejorar larelacion entre CPEM y

beneficiarios 7%

Incrementar el nimero de
. 17%
beneficiarios

Fuente: Elaborado en base al cruce de variables de las preguntas 9 y 11

El 50% de los técnicos coincidio en que el principal objetivo para la implementacion de
un CRM es el incremento en las ventas de los beneficiarios; y un 17% enfatizd que otro
objetivo seria la generacion de empleo, asi como mejorar la relacion entre CPEM vy

beneficiarios; por los objetivos sefialados coincidieron con la aceptacion de un CRM.
I —
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Como conclusion de toda la encuesta realizada a los técnicos del Centro de Promocion
Econdmica Pedro Domingo Murillo en un rango mayor enfatizaron que la
implementacion de un CRM, seria una solucion para la falta de informacién y

comunicacion entre beneficiarios y CPEM.
4.4.2 RESULTADOS DE ENCUESTAS REALIZADAS A BENEFICIARIOS

Segun los resultados obtenidos de la encuesta realizada a los beneficiarios participantes
de algin programa ejecutado por el Centro de Promociéon Econémica Pedro Domingo
Murillo se demostré el interés de los beneficiarios por participar en los distintos
programas de la institucion; se evidencio que el principal problema es la falta de acceso
a informacidn actualizada sobre las distintas actividades que realizan los programas que
ejecuta la institucion; es decir, ellos deben apersonarse a las oficinas del CPEM para
recabar informacion y/o actualizar sus datos. Como conclusion se vio la necesidad de la

implementacion de un CRM para mejorar la relacion e informacion entre ambas partes.

DESCRIPCION Y ANALISIS: ENCUESTA A LOS BENEFICIARIOS DEL
CENTRO DE PROMOCION ECONOMICA PEDRO DOMINGO MURILLO

Cuadro 4.1Cuadro Poblacional de los Beneficiarios

4 18 22

16 18 34
15 13 28
5 10 15
4 5 9
44 64 108

Fuente: Datos de edad y genero obtenidas en los resultados de las encuestas de beneficiarios.
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Gréafico 4.12 Piramide Poblacional

PIRAMIDE POBLACIONAL

B MASCULINO  ® FEMENINO

Los datos reflejados en la pirdmide poblacional, demuestran un mayor porcentaje
poblacional del sexo femenino entre 20 a 40 afios, en el departamento de La Paz; con
una formacion de educacion bachiller en su mayoria, sefiala la necesidad de progreso y
superacion en hombres y mujeres jovenes que estan dispuestas a capacitarse y aspiran a

tener una empresa propia.

DESCRIPCION DE LA PREGUNTA 2
Pregunta

2.- ;{Cudl es el rubro al que pertenece su empresa?
Objetivo

Identificar los distintos rubros a los que se dedican los beneficiarios del CPEM.
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ANALISIS PREGUNTA 2

Gréfico 4.13 Rubros de los Beneficiarios.

RUBROS

CERAMICA  CUERO ECOLOGICO JOYERIA MADERA  TEXTILES VARIOS

Fuente: Elaborado en base a la pregunta 2 de la encuesta de beneficiarios.

Resultado

De acuerdo con la base de Datos del Centro de Promocion Econdmica Pedro Domingo
Murillo, desde el afio 2010, podemos evidenciar que existe un mayor ndmero de
personas que se dedican al rubro de Textiles; debido a que existe mayor demanda de los

productos que realizan, seguido por los rubros de joyeria y ceramica.

Por otra parte se encuentran rubros: Cuero, ecoldgico, madera y varios (que abarca
rubros como: Hierro forjado, tallado en piedra, trabajos en aluminio y otros). Que

notablemente son menos debido a que sus productos no llegan a ser muy demandados.

1
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DESCRIPCION DE LA PREGUNTAS5 Y 6
Pregunta

5.- ¢(Cual es el medio por el cual usted se entera de las distintas actividades del “CPEM”
y por el cual actualiza sus datos?

Objetivo

Determinar los canales de comunicacion principales mediante los cuales los

beneficiarios se enteran de las distintas actividades del CPEM.

Resultado Gréfico 4.14 Medios de Comunicacion.

Indudablemente el medio de

MEDIOS DE COMUNICACION

comunicacion mas accesible por el
cual los beneficiarios se llegan a
enterar de las distintas actividades
que realiza el CPEM es mediante
Ilamadas a celular, ya que todos
llegan a tener uno. Seguido por

ANi i CORREQ MENSAJESDE VISITASALA LLAMADASA  NO CAMBIO
correos eIeCtronICOS’ mensajes de ELECTRONICO TEXTO OFICINA LA OFICINA SUS DATOS

texto y llamadas a teléfono fijo.

Pregunta

6.- ¢Con que frecuencia y a través de qué medio (s) usted actualiza sus datos en el
“CPEM™?

Objetivo

Determinar los canales de comunicacion principales mediante los cuales los

beneficiarios actualizan sus datos.

1
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Resultado

De acuerdo a los beneficiarios encuestados, la mayoria indic6 que no actualiza sus datos
debido a distintas razones entre las principales; nunca cambiaron sus datos personales,

pero este tipo problemas limitan los medios por los cuales podrian comunicarse con el
CPEM.

ANALISIS DE LA PREGUNTAS5 Y 6

Grafico 4.15 Medios de Comunicacion para la Actualizacion de Datos

MEDIOS DE COMUNICACION PARA LA ACTUALIZACION DE

DATOS

20%

20
L
2% B
X% : 5% (6% |
== I

CORREO MENSAJESDE  VISITASALA  LLAMADASA LA NO CAMBIO SUS
ELECTRONICO TEXTO OFICINA OFICINA DATOS

® Nunca mAveces = Siempre

Fuente: Elaborado en base a las preguntas 5 y 6.

Esta informacién demuestra que debemos fortalecer los canales de comunicacion que

actualmente predominan, y socializar algunos medios potenciales como las redes
sociales.
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DESCRIPCION DE LAS PREGUNTAS3Y 7
Pregunta

3.- ¢Cuantos afios de experiencia tiene en el rubro?
Objetivo

Determinar los afios de experiencia de los beneficiarios.

Resultado

Gréfico 4.16 Antigtiedad de Beneficiarios.

ANTIGUEDAD

MENOS DE  MAS DE DOS MAS DE CINCO MAS DE DIEZ
DOS ANOS ANOS ANOS ANOS

De acuerdo con las observaciones realizadas, se demostr6 que una mayoria de los
beneficiarios cuentan con mas de cinco y diez afios de experiencia en el rubro; pero no
como una empresa en si; sino solo iniciando con un conocimiento empirico, que a través

de los afios obtuvieron distintos tipos de capacitacion por parte del “CPEM”

Por otra parte existe un notable grupo de artesanos que cuenta con menos de dos afos
en el rubro, eso nos indica que son emprendedores jovenes que tienen el deseo de

superarse y lograr formar una empresa propia.
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Pregunta
7.- {Qué cursos de capacitacion técnica necesita cursar?
Objetivo

Determinar los requerimientos de los beneficiarios en cuanto a cursos de capacitacion.

Gréfico 4.17 Requerimientos de Capacitacion.

CURSOS

34%
7%

COMPUTACION ACTUALIZACION CONTABILIDAD, CURSO DE CONTROLDE  ATENCION AL CURSO DE
BASICA EN TENDENCIAS COSTOS, EXPORTACION CALIDAD CLIENTE INTERNET
FINANZAS

Resultado

Finalmente los beneficiarios indicaron que les gustaria que el CPEM realice mas
actividades para poder promocionar y vender sus productos como: Mas ferias con
distintos temas y con mas frecuencia, ventas por internet, publicidad mediante television

y radio y ventas por catalogo.

1
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ANALISIS DE LAPREGUNTA2,3Y 7

Gréfico 4.18 Requerimiento de los Beneficiarios.

REQUERIMIENTOS DE LOS BENEFICIARIOS

14%
12%
10%
8%
6%
4%
2% . - e === .
0% : : : _
TEXTILES CUERO  JOYERIA ECOLOGICOCERAMICA MADERA  VARIOS

m Computacion Basica e Internet ~ m Actualizacion en tendencias
= Contabilidad, costosy finanzas Curso de control de calidad y exp.

® Atencion al cliente

Fuente: Elaborado en base a las preguntas 2, 3y 7.

El gréafico preciso filtrar los datos de los beneficiarios con una antigliedad de mas de 5
afos, debido a que su experiencia ayuda a puntualizar los requerimientos de los
beneficiarios; demostrando mayor interés en cursos de actualizacion en tendencias en

todos los rubros.

Este problema claramente demuestra la falta de comunicacion entre el CPEM vy
beneficiarios ya que se podria manejar una herramienta de actualizacién de datos como
un CRM para mantener una constante actualizacion sobre requerimientos de los

beneficiarios.

1
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4.5 LLUVIA DE IDEAS

Luego de recopilar los datos obtenidos mediante los distintos métodos, se identificd los
diferentes problemas existentes tanto en la institucion como en los beneficiarios y la

relacion que existe entre ambos.

Para utilizar el método de Lluvia de Ideas, se convoco al personal, jefe de unidad y
consultores, del Centro de Promocion Econémica Pedro Domingo Murillo, que
participaron directamente en el proceso para el aporte de ideas, opiniones Yy sugerencias
a través de la lluvia de ideas, que servirdn para la propuesta de implementacion de un
CRM.

Esta herramienta sirvio para:
Identificar los problemas existentes dentro de la institucion.
Anélisis de problemas potenciales con intencion de tomar medidas preventivas.

Busqueda de soluciones a los problemas presentados.

1
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Grafico 4.19 Lluvia de ideas

Convocatoria para
Convocatoria de poco mas ferias
alcance

Datos Actualizados

Compromiso de los Publicidad

beneficiarios

CONCURSOS FERIAS

Falta de Compromiso

PROPUESTA DE
IMPLEMENTACION
DE UN CRM

Horarios de las

Capacitaciones Tiempo de Exposicion

Convocatoria de Poco

Alcance Pucblicidad

CURSOS Y SALA DE
TALLERES EXPOSICION

Conformacién de
Grupos

Profundizar cursos
que mejoren el
dempefio de los

beneficiarios

Diversidad de Rubros
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4.6 ARBOL DE PROBLEMAS

Mediante la técnica del arbol de problemas se identificaron los Principales problemas
con ayuda de funcionarios dentro del Centro de Promocion Econémica Pedro Domingo
Murillo. Realizados mediante los siguientes pasos:

e Identificar el problema.- Después de un consenso con los funcionarios de la
institucion,  identificaron como los principales problemas para cumplir
eficientemente los objetivos, la dificultad que existe para la socializacion de

informacion hacia los beneficiarios y la comunicacion hacia los mismos.

e Examinar los efectos que provoca el problema.- De acuerdo a los funcionarios
los principales efectos que provocan los problemas se enfocan en la asistencia y
aprovechamientos de los beneficiarios dentro de las distintas actividades que

realiza la institucion.

e Identificar las causas de los problemas.- Al conocer el problema se identificd
que la raiz del mismo radica en la incapacidad de manejar una base de datos

actualizada, centralizada y sistematizada.
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Grafico 4.20 Arbol de Problemas
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4.7 GRAFICO DE PARETO
Con la ayuda de la lluvia de ideas se recabo los siguientes datos:

Cuadro 4.2 Datos para la Gréfica de Pareto

Poca variedad de Cursos y A 5 7%
talleres

Fallas en las asistencias técnicas B 6 8%
Baja satisfaccion del beneficiario C 5 7%
Poco aprovechamiento de la D 6 8%
Infraestructura

Bajo aprovechamiento de los E 7 10%
beneficiarios

Mala comunicacién entre los F 6 8%
beneficiarios

Poco alcance de la Convocatoria G 5 7%
Baja asistencia a los Cursos y H 5 7%
talleres

Poca comunicacion Beneficiarios/ | 5 7%
CPEM

Falla en la actualizacion de Datos J 4 6%
Pocos horarios de las K 6 8%
capacitaciones

Baja socializacion de L 6 8%
Informacion

Poca coordinacion de actividades M 6 8%
TOTAL 72 100%

Grafico 4.21 Grafica de los primeros datos

Grafico de Barras
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Cuadro 4.3 Datos para la Gréfica de Pareto Ordenados

Bajo aprovechamiento de los E 10% 10%
beneficiarios

Fallas en las asistencias técnicas B 8% 18%
Poco aprovechamiento de la D 8% 26%
Infraestructura

Mala comunicacion entre los F 8% 35%

beneficiarios

Pocos horarios de las capacitaciones K 8% 43%
Baja socializacion de Informacion L 8% 51%
Poca coordinacion de actividades M 8% 60%
Poca Variedad de Cursos y talleres A 7% 67%
Baja satisfaccion del beneficiario C 7% 74%
Poco alcance de la Convocatoria G 7% 81%
Baja asistencia a los Cursos y H 7% 88%
talleres

Poca comunicacion Beneficiarios/ I 7% 94%
CPEM

Falla en la actualizacion de Datos J 6% 100%

Graéfico 4. 22 Diagrama de Pareto
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El gréfico de Pareto, nos presenta los datos de tal modo que muestran que problemas o

guejas son mas frecuentes:
e Bajo aprovechamiento de los beneficiarios
¢ Fallas en las asistencias tecnicas
e Poco aprovechamiento de la Infraestructura
e Mala comunicacion entre los beneficiarios
e Pocos horarios de las capacitaciones
e Baja socializacion de Informacion
e Poca coordinacion de actividades

e Poca Variedad de Cursos y talleres

Segun (Krajewski, 2008) el Pareto es también conocido como la regla 80 — 20, sostienes
que el 80% de la actividad es causada por el 20% de los factores. Con solo concentrarse
en el 20% de los factores el Jefe de Unidad puede atacar el 80% de los problemas.
Quedo claro al igual que a todos los empleados, cuéles eran las quejas, que si se
rectificaban se resolveria la mayoria de los problemas dentro del CPEM. El grafico de
Pareto muestra que si se corrigen estos problemas, se acabara con casi el 80% de las

quejas.

4.8 ANALISIS DE DATOS

De acuerdo a los datos proporcionados de la institucién por parte de los funcionarios se

realizo el andlisis de cada problema con la finalidad de encontrar la gravedad del mismo:

1
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Cuadro 4.4 Tabla de Analisis de Datos

CAUSAS
Bajo aprovechamiento de los
beneficiarios

Fallas en las asistencias
técnicas

Poco aprovechamiento de la
Infraestructura

Mala comunicacion entre los
beneficiarios

Pocos horarios de las
capacitaciones

Baja socializacion de
Informacion

Poca coordinacion de
actividades

Poca Variedad de Cursos y
talleres

SIN SOLUCION
Provoca pérdida de
tiempo de los técnicos
que dictan los cursos.
Bajos  niveles de
aprobacion de los
Cursos.

Provoca pérdida de
tiempo de los técnicos.
Asistencias
incompletas.

Provoca niveles bajos
de exposicion en la
galeria.

Incapacidad de
conformacion de
grupos para la sala de
exposicion.

Provoca falla en Ila
asistencia de los cursos
y talleres

Ausencia de los
Beneficiarios a las
actividades del CPEM.

Provoca el bajo
aprovechamiento  de
las actividades.

Pérdida de tiempo de
los beneficiarios.
Provoca retraso de
aprendizaje por parte
de los beneficiarios

CON SOLUCION

Mayor nivel de
aprobacién en las
ferias  debido al

aprovechamiento de
los cursos.

Asistencias técnicas
exitosas,
aprovechamiento del
tiempo para ayudar a
los beneficiarios con
sus productos.
Utilizacion de la sala
de Exposicion e
incremento de cursos
y talleres en el
auditorium.
Integracion entre
beneficiarios para la
conformacion de

grupos.
Incremento de
horarios para la

asistencia total de los
beneficiarios.
Incremento de la
participacion de los
beneficiarios en las
distintas actividades
de la institucion.
Aprovechamiento
del tiempo para las
actividades de los
beneficiarios dentro
del CPEM.
Incremento de los
cursos y talleres
basados en los
requerimientos  de
los beneficiarios.

1
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Gréfico 4.23 Diagrama de Causa y Efecto
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El problema principal identificado es la relacion entre los beneficiarios y CPEM. A fin

de analizar todas las causas posibles de este problema; se cred el diagrama de causa y
efecto o espina de pescado.

Después de un consenso con los funcionarios de la institucion se enfatizd que “la
relacion entre beneficiarios — CPEM”, sea la cabeza del diagrama de Causa y Efecto,
posteriormente se identificé las causas en tres distintas categorias: comunicacion,

informacion y actualizacion de datos. Dentro de cada categoria se identificaron varias
presuntas causas.
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CAPITULO V

PROPUESTA

5.1 INTRODUCCION

La propuesta contribuird al Centro de Promocion Econdmica Pedro Domingo Murillo a
lograr afianzar a los beneficiarios, satisfaciendo las necesidades y expectativas de los
mismos, consiguiendo mejorar la comunicacion y los servicios que actualmente se
desarrollan, para cumplir las tareas de la institucion, a través de los resultados obtenidos
durante el estudio realizado, se tiene la informacion suficiente para la elaboracién de la
propuesta dentro de la tematica y problemética planteadas. El proceso de
implementacion se basara en el desarrollo de los cinco bloques que conllevan las etapas
de: 1. Objetivo del CRM, 2. Estrategia del CRM, 3. Tecnologia, 4. Procesos del CRM y

5. Métricas desarrollados a lo largo del capitulo.
5.2 OBJETIVOS
5.2.1 OBJETIVO GENERAL

El objetivo general de la propuesta es el de optimizar la comunicacién e informacion
entre los beneficiarios y los distintos programas de la institucion, contando con
informacion actualizada para contribuir al crecimiento econémico de los beneficiarios,

para resolver los problemas identificados en el capitulo anterior.
5.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS.

e Dotar a la institucion de un modelo para la implementacion de solucion CRM.

e Capacitar al personal para el manejo adecuado de la herramienta de
implementacion.

o Visibilizar el presupuesto necesario para el desarrollo del proyecto.

e Dotar a la institucion de tarjetas de calificacion para el control del CRM.

1
UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES 65



PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE UN CRM

5.3 MODELO DE IMPLEMENTACION

Grafico 5.1 Cinco bloques para la implementacién de Solucion CRM

OBJETIVO DEL CRM

Solucionar los problemas identificados con la implementacion de un CRM.

A 4

ESTRATEGIAS DEL CRM

Una estrategia CRM debe estar disefiada para para apoyar el cumplimiento de objetivos y metas.

Elegir el programa acorde a las necesidades de la institucion.

A

PROCESOS DEL CRM

Analisis Disefio de la estrategia Construccion del modelo

METRICAS

Sirven para calibrar el éxito del desarrollo del CRM.

Fuente: Elaborado en bases al modelo definido por Gartner Group — Microsoft Corporation.
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El desarrollo, manejo y control de un CRM consiste en cada uno de los bloques
representados en la grafica 5.1, debido a que proporciona un modelo genérico para llevar
a cabo una implementacion exitosa de CRM, donde los cinco bloques estan bajo la
directa supervision y control de un funcionario en especifico y el Jefe de Unidad de la
institucion.

5.3.1 DEFINIENDO UN OBJETIVO CRM

Para implementar una estrategia de CRM debe tener definido un objetivo, para contar

con un norte al cual dirigir cada una de las decisiones e iniciativas que se emprenden.
A continuacion se mencionara algunas pautas para definir un objetivo CRM:

e Asegurar la direccién.- Este punto ayudara a conocer la finalidad por la cual se
implementara un CRM.

¢ Planificar la interaccion con los beneficiarios.- Se detallara como se lograra
una mejor relacion con los beneficiarios y mediante qué medios.

e Definir los resultados deseados.- Se resaltara el logro final de los objetivos.
Se mencionara algunos ejemplos de objetivos para la implementacion de un CRM:
- Realizar una base de datos centralizada con informacion actualizada de todos los
programas dentro de la institucion.
- Implementar un CRM para mejorar la relacion entre el CPEM vy los beneficiarios
para resolver los problemas actuales de comunicacion.
- Adecuar una herramienta tecnoldgica en base a los requerimientos de la

institucion para la implementacion de un CRM.

1
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5.3.2 ESTRATEGIAS DEL CRM

Una estrategia de CRM deberd estar disefiada para afianzar los lazos entre los

beneficiarios y la institucién.
A continuacion se mencionara algunas estrategias identificadas para este caso:

¢ Integrar la informacion sobre los beneficiarios que posee cada programa en
una Unica base de conocimientos centralizada.- Se realizara un sola base de
datos de acuerdo a la informacidn obtenida de los distintos programas dentro de la
institucidn, a través de los afios a partir del 2010.

e Personalizar la relacidon entre la empresa y los beneficiarios.- Se procedera a
realizar distintas actividades de integracion como una constante informacion que
sera enviada mediante correos electrénicos, en ellos se detallara el cronograma de
actividades de los programas de la institucion.

e Ofrecer a la empresa soluciones que integren la tecnologia.- Se adecuara una

herramienta tecnoldgica para cubrir los requerimientos dentro de la institucion.

5.3.3 TECNOLOGIA CRM

Para la eleccién de la herramienta adecuada para la implementacién de una solucion
CRM, teniendo en cuenta que el Centro de Promocion Econdmica Pedro Domingo
Murillo no cuenta con presupuesto para la adquisicion de un programa, se tomaran en
cuenta Unicamente los programas de instalacion gratuita, de facil acceso y que sirven

como gestores de informacion.

Todos los programas de la institucion elaboran la base de datos de los beneficiarios en
Microsoft Excel, los programas seleccionados a continuacion permiten importar

informacién de Microsoft Excel.

1
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Cuadro 5.1 Eleccién de la Herramienta

Permite asociar contactos a empresas, buscar ~ versiones superiores a 2008
por cualquier dato, importar contactos (desde
Outlook, vCard, Skype y Netscape/Mozilla)

exportar a CSV, Microsoft Excel.

Access Usado para crear soluciones de base de datos.  Limitaciones en el
Conecta tablas, formularios y reportes procesamiento de las
pudiendo conectarlos entre si con macros. blsquedas. No cuenta con

Habilita accesos para exportar e importar desde  mensajeria instantanea.
Microsoft Excel, Microsoft Outlook, SQL
Server, etc.

NRO. HERRAMIENTA VENTAJAS DESVENTAJAS
1 Molecule CRM ~ Gran cantidad de modulos. Instalacion larga y
o s | CaBETElsE
P P equipos.
2 NG Buscador y filtros. So6lo adaptado a la
Funcionamiento mediante formularios. normativa fiscal de otro pais.
Permite ver datos diferentes a la vez.
Atajos de teclado
3 SugarCRM Dispone de una plantilla de campos que recoge No cuenta con mensajeria
exhaustivamente la informacion de los instantanea
beneficiarios.
CRM totalmente personalizable
4 SaltOS Compatible con la mayoria de navegadores. No cuenta con mensajeria
Cifrado de la informacion. instantanea.
Compatible con Google Calendar Descarga de
datos como Microsoft Excel o PDF CRM y
ERP, dos en uno
5 Open Contacts Libreta de direcciones personales y Instalacion larga
profesionales. No compatible con

Fuente: Elaborado en base a la informacion de la Pag.: www.insightly.com

Para la eleccion de la herramienta, se utilizé la dinamica del “abogado del diablo”; en el
cual cada uno de los funcionarios expuso una de las herramientas, dando a conocer sus
caracteristicas, ventajas, desventajas y la razon de su eleccién, el jefe de unidad tomo el
lugar de moderador para guiar la eleccion mediante un consenso entre todos los
funcionarios de la institucion, de esta manera se llegd a la conclusion de proponer que
Microsoft Access version 2013 es la mejor opcion para cubrir los requerimientos del

Centro de Promocion Econdmica Pedro Domingo Murillo, debido a sus distintas
I —
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caracteristicas, principalmente a la familiaridad y accesibilidad que se tiene con esta

herramienta.
5.3.4 PROCESOS DEL CRM
Se propone la realizacién de un CRM en cuatros etapas:

5.3.4.1 ETAPA I: ANALISIS
En esta primera etapa, se define el alcance del proyecto y se determinan los

requerimientos funcionales y técnicos del sistema. Las actividades a realizar son:

e Determinacion del @mbito y el alcance del proyecto.- Se realizara, en la
instituciéon “CENTRO DE PROMOCION ECONOMICA PEDRO DOMINGO
MURILLO” (CPEM) para cada uno de sus programas.

¢ Definicion de los servicios.- Los servicios a los cuales la solucion CRM apoyara
son: el concurso Suma Lurata, la feria Expo Joyeria & Artesania, sala de
exposicidn, cursos y talleres de capacitacion técnica.

e Definicion de los canales de comunicacion.- Los principales canales de
comunicacion identificados mediante las encuestas de ambas partes beneficiarios
e institucion son: correos electronicos, llamadas a celular y mensajes de texto; es
por eso que se enfatizara estos tres para los canales de comunicacion.

e Definicion del modelo de datos.- Se analizard los campos de informacion Util
sobre los beneficiarios.

e Identificacion de la herramienta tecnoldgica.- Se buscard una herramienta
tecnologica con las caracteristicas necesarias para los requerimientos de la

institucion.
5.3.4.2 ETAPA I1: DISENO DE LA SOLUCION

Definidos los requisitos se aborda el Disefio de la Solucion en el que se deberian estudiar

los siguientes aspectos:
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e Disefio del proceso operativo.-

Grafico 5.2 Flujograma de Proceso de Inscripcion.

-

Fuente: Flujograma propuesto para mejorar el Proceso Operativo de Inscripcion.

1
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El proceso operativo propuesto comienza en el momento en que la institucion lanza una
convocatoria, una vez conocida la convocatoria por los artesanos mediante los distintos
medios de comunicacién, se procede a la socializacion de la informacion, una vez
enterado de las distintas actividades de la institucion se procede al registro del mismo; si
el beneficiario esta registrado se procedera a la inscripcion de no estar registrado debe

llenar el formulario de registro (VER ANEXO 7) y posteriormente inscribirse.

e Proceso de intercambio de informacion entre programas.- En el intercambio
de informacion entre programas se centralizara, descartard la informacion
errénea y/o repetida y finalmente se actualizara todos los datos de los
beneficiarios para establecer una Unica base de datos.

e Diseflo de creacion de campos.- Se realizard la creacion de los campos
requerido para la conformacion de una base de datos. Propuestos de la siguiente
manera: numero, apellido paterno, apellido materno, nombres, carnet de
identidad, teléfono, celular, correo electrénico, direccién, razén social, rubro

producto, género y afios de participacion.

5.3.4.3 ETAPA IlIl: CONSTRUCCION DEL MODELO
Una vez disefiada la solucion CRM su construccidn se procedera a realizarse en Access;

elegido debido a sus caracteristicas adecuadas para la institucion.

e Construccion de Campos.- De acuerdo al disefio propuesto para realizar la base
de datos con los requerimientos del Centro de Promocion Econdémica Pedro
Domingo Murillo, se procede a la creacion de campos, realizado en Microsoft
Access version 2013 de la siguiente manera:
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Grafico 5.3 Construccién de Campos

Base de Datos CPEM

¥ 1d
APELLIDO PATERNO
APELLIDO MATERNO
NOMERES
cl
TELEFOMC
CELULAR
CORREOD ELECTROMNICO
DIRECCION
RAZON SOCIAL
RUBRO
PRODUCTO
GEMERO
2010
2011
2012
2013
2014

Fuente: Elaborado en Access 2013 para la propuesta de implementacion CRM.

e Construccion de Tabla de Datos.- Se propone la siguiente tabla para realizar la

base de datos centralizada, actualizada y sistematizada.

Grafico 5.4 Construccién de la Tabla de Datos

Hojal

Ne | | RUBRO | |
APELLIDO PATERNO | | PRODUCTO | |
APELLIDO MATERNO | | GENERO | |
NOMBRES [ | 2010 | |
c.l. | | 2011 [ |
TELEFONO [ | 2012 [ |
CELULAR | | 2013 | |
CORREO ELECTRONICO | | 2014 | |
DIRECCION | |

RAZON SOCIAL | |

Fuente: Elaborado en Access 2013 para llenar datos de beneficiarios.
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Esta tabla contiene los campos previamente desarrollados en el disefio de creacion de
campos; propuestos para obtener toda la informacion necesaria de los beneficiarios
segun los técnicos para poder desarrollar de manera eficiente los distintos programas
dentro del CPEM.

e Introduccién de Datos.- En base a la tabla de datos propuesta previamente, se
procede a la introduccion de la informacion de la base de datos del “Centro de

Promocion Econdmica Pedro Domingo Murillo” desde la gestion 2010 hasta el

2014,

Grafico 5.5 Tabla de datos
=] Hojal
Ne | 131 | RUBRO Joyeria ‘
APELLIDO PATERNO | Barrera | PRODUCTO | Collares, aretes, manillas ‘
APELLIDO MATERNO | Alcoreza | GENERO | Masculino ‘
NOMBRES | Andrés | 2010 | |
cl. | s7ss200e. | 2011 [ x |
TELEFONO | 2777750 | 2012 | |
CELULAR | 71528807 | 2013 [ x |
CORREO ELECTRONICO | abarrera@hotmail.com | 2014 | ‘
D]RECC|6N | Chasquipampa |
RAZON SOCIAL | Alcoreza |

Fuente: Elaborado en Access 2013 con informacién de Base de Datos CPEM 2010 - 2014

Se observa en el gréfico 5.5 la manera de introducir datos en el programa Access 2013
para realizar una base de datos Unica, centralizada, actualizada y sistematizada de

acuerdo a los requerimientos de la institucion para la implementacion de un CRM.
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L
i

e Relacién de Tablas.- La creacion de relacion de tablas en Microsoft Access

version 2013, se utilizara para la busqueda de datos especificos mediante la

opcion consulta con la ayuda del informatico asignado.

Grafico 5.6 Relacién de Tablas

5 senericiro \FA rerin (F concur.. ([ erosicon (8 curso Tauer | =5 Relacones',

CONCURSO

¥ Id_Caoncurso
id_Beneficiario
Lugar
Duracion
Rubro

\

CURSQ_TALLER

® Id_Curso_Taller
id_Beneficiario
Lugar
Duracion
Rubro

BENEFICIARIO

I Id_Beneficiario
APELLIDO_PATERNO
APELLIDO MATERNO
NOMEBRES
a
TELEFONO
CELULAR
CORRED ELECTRONICO
DIRECCION
RAZON SOCIAL
GEMERO

Va

EXPOSICION

7 |d_Exposicion
id_Beneficiario
Lugar
Duracion
Rubro

FERIA

% |d_Feria
id_Beneficiario
Lugar
Duracion
Rubro

Fuente: Elaborado en Microsoft Access version 2013.

El grafico 5.6 relaciona la informacién en tablas de cada programa del Centro de

Promocion Econémica Pedro Domingo Murillo, para obtener informacion especifica que

necesite el funcionario para brindar un mejor servicio a los beneficiarios de la

institucion.

5.3.5 METRICAS

Los bloques anteriores sirven para la ejecucion y construccién de la iniciativa de una

solucién CRM, mientras que el quinto bloque sirve para proporcionar métricas para

calibrar el éxito del desarrollo de la solucion CRM. La institucion debe cumplir los

objetivos planteados, para el monitoreo y mejoramiento continuo de todo el proceso.
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Cuando se implementa una solucibn CRM, es util contar con una tarjeta de
calificaciones, en la que se definen los datos y los indicadores para ayudar a determinar
si la empresa esta en el camino correcto a la administracién de las relaciones.

Para la realizacion de la tarjeta de calificacion se toma en cuenta los principales
indicadores identificados para el control del proceso de implementacidn de una solucidn
CRM, detallados a continuacion:

NUmero de inscritos.- Refleja la respuesta de los beneficiarios a las distintas
convocatorias.

NUumero de aprobados en cursos.- Expresa el nivel de aprovechamiento de los
beneficiarios.

Aprovechamiento de los talleres.- Manifiesta la mejora de los beneficiarios en cuanto
al progreso en productos, imagen corporativa y otros.

Efectividad de las asistencias técnicas.- Muestra el avance de los beneficiarios.
Numero de participantes en la Expo Joyeria.- Refleja el nivel de participacion de los
beneficiarios.

Incremento en ventas en la Expo Joyeria.- Demuestra el éxito de la organizacion de la
feria en todos los aspectos.

NUumero de participantes del concurso Suma Lurata.- Refleja la respuesta del
beneficiario a la convocatoria y el nivel de participacion.

Incremento en ventas del concurso Suma Lurata.- Demuestra el éxito de la
organizacion del concurso en todos los aspectos.

NUumero de participantes en la sala de exposicion.- Refleja la capacidad de los
beneficiarios para conformar grupo de exposicion.

Incremento en venta en la sala de exposicion.- Demuestra el éxito de la organizacion

de la sala de exposicion.

1
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Gréfico 5.7 Tarjeta de Calificacion

TARJETA DE CALIFICACION

PROGRAMA:

FECHA INICIO:

FECHA FINAL:

RESPONSABLE:

N° INDICADORES META PERIODO

PORCENTAJE

1 |NUMERO DE INSCRITOS

%

NUMERO DE APROBADOS EN

2 CURSOS

%

APROVECHAMIENTO DE LOS
TALLERES

%

EFECTIVIDAD DE LAS
ASISTENCIAS TECNICAS

%

NUMERO DE PARTICIPANTES EN
LA EXPO JOYERIA

%

INCREMENTO EN VENTAS EN LA
EXPO JOYERIA

%

NUMERO DE PARTICIPANTES
DEL CONCURSO SUMA LURATA

%

INCREMENTO EN VENTAS DEL
CONCURSO SUMA LURATA

%

NUMERO DE PARTICIPANTES EN
LA SALA DE EXPOSICION

%

INCREMENTO EN VENTA EN LA

10 SALA DE EXPOSICION

%

Indicadores que reflejan la ejecucion satisfactoria
Indicadores que manifiestan un grado de avance significativo

71% - 100%

51% - 70%

Indicadores que reflejan retraso o dificultad en su ejecucién ®

1% - 50%

Fuente: Elaborado en base Cuadro de Mando Integral para la planeacion de RRHH.

La tarjeta de calificacion propuesta para la implementacion de una solucion CRM en el

Centro de Promocion Econémica Pedro Domingo Murillo tiene como finalidad

monitorear el proceso de implementacion CRM periddicamente para cada uno de los

programas, llenado por el funcionario responsable.
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Grafico 5.8 Cronograma de actividades para el proceso de implementacién de un CRM.

i mar 2015 abr 2015 may 2015 ‘ jun 2015
Id. Nombre de tarea Duracion
13| 8/3 | 15/3 | 22/3 | 29/3 | 5/4 | 12/a | 19/a | 26/ | 3/5 | 10/5 | 17/5 | 24/5 | 31/5 | 7/6 | 14/6 | 21/6 |28/6

1 |1. REUNION CON LOS ALTOS MANDOS 1s

2 | 2. ELECCION DEL RESPONSABLE 1s _

3 |3.ETAPA I: ANALISIS Os &

4 | 3.1 Determinacién del ambito y el alcance del proyecto 1s [

5 | 3.2 Definicion de los servicios 1s [ |

6 | 3.3 Definicion de los canales de comunicacion 1s [

7 | 3.4 Definicién del modelo datos 1s ]

8 | 3.5 Identificacion de la herramienta tecnolégica 2s [ |

9 | 4. ETAPA II: DISENO DE LA SOLUCION 0s >

10 | 4.1 Disefio del proceso operativo 1s [

1 :.rzogP:;):rfzs de intercambio de informacion entre 2 -

12 | 4.3 Disefio de creacion de campos 1s ]

13 [5. ETAPA I1l: CONSTRUCCION DEL MODELO. 0s

14 |5.1 Construccién de Campos 2s [ ]

15 | 5.2 Construccién de Tabla de Datos 3s s

16 | 5.3 Introduccién de Datos as |
17 | 6. CAPACITACION DE LOS FUNCIONARIOS 1s -

PRESUPUESTO 7.250 $ 10500 $ 7.000% 7.000%
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Para iniciar el proceso de implementacion de un CRM basado en el punto 5.3.4
(Procesos del CRM) que se detalla en la grafica 5.8 todas las actividades que se
realizaran de acuerdo al cronograma de actividades que representa las actividades paso a
paso que se llevaran a cabo para la implementacion de un CRM, basado en las cuatros

etapas elegidas para un CRM.

Se iniciard con una reunion con los altos mandos de la institucion para darles a conocer
los resultados obtenidos de las encuestas que tienen como resultado la falta de
comunicacion entre ambas partes beneficiarios y CPEM, por lo cual se planted la

necesidad de implementacion de un CRM.

Una vez aceptada la propuesta, se elige el responsable dentro de la institucion. Como
siguiente etapa se realiza el analisis que conlleva las tareas de: determinacion del ambito
y el alcance del proyecto, definicion de los servicios, definicion de los canales de

comunicacion y la identificacion de la herramienta tecnoldgica.

A continuacion se realizaré la etapa del disefio de la solucién que incluye las actividades
de: disefio de proceso operativo, proceso de intercambio de informacion entre
programas Y disefio de creacion de campos. Seguido de la construccion del modelo que
se basaréa en el desarrollo del CRM con la construccion de campos, construccion de tabla

de datos, introduccion de datos y finalmente la relacion de tablas.
PRESUPUESTO

En base a todas las actividades mencionadas para la implementacion de un CRM en el
grafico 5.8 cronograma de actividades para el proceso de implementacion de un CRM en
el Centro de Promocion Econdémica Pedro Domingo Murillo durante un lapso de tiempo
de cuatro meses el presupuesto del proyecto se aproxima a 31.750,00 Bs. que incluye la
realizacion de las etapas desde el Andlisis hasta la Implementacion. Detallado a

continuacion:
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Cuadro 5.2 Presupuesto para la Implementacion de un CRM

ITEMS Estado Cantidad  Meses SR Monto |

Unitario
I
Consultor externo Contratar 2 4 3500 28.000,00
(Andlisis, disefio,
construccion e
implementacién del

Consultor para la Contratar 1 1 3500 3500,00
implementacion del
CRM

RECURSOS

MATERIALES

Material de escritorio Comprar 1 0
(hojas de papel, folders,

boligrafos, marcadores,

etc.

Fotocopias (300) Servicio a 1 50 50
contratar

Impresiones (informes, Servicio a 1 200 200
guias, etc. contratar

000000
EQUIPOS DE
COMPUTACION

Existentes
Computadoras (para Existentes 6 0 0 0,00
acceder a la informacion
al CRM)
Computadora (para el Existente 1 0 0,00
procesamiento de datos)

Existentes 1
] TOTAL  31.750,00

Fuente: Elaborado en base a la planificacion de los recursos econdmicos necesarios para la

implementacion de un CRM.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 CONCLUSIONES

Una vez finalizado el desarrollo del presente trabajo y haber alcanzado los objetivos

planteados, se llegaron a las siguientes conclusiones:

e Después de construir el marco teodrico referencial se describe de manera
detallada el concepto de CRM como una estrategia de negocio, pues al tratarse

de una herramienta administrativa, era de vital importancia un estudio al detalle.

e Como conclusién de la realizacion del andlisis del estado de la institucion
mediante los distintos métodos de investigacion se identifico los principales

problemas que evitan el cumplimiento de los objetivos.

e Con la finalidad de resolver los problemas identificados en cuanto a los canales
de comunicacion e informacion entre los beneficiarios y la institucion, se realizo

el disefio de una propuesta de CRM.

e Como resultado de la investigacion se ha logrado identificar una herramienta que

posee las caracteristicas idoneas para la finalidad de este proyecto.

e Con la realizacién de una base de datos, se logré actualizar y centralizar la
informacion que posee cada una de los programas dentro de la institucion y

sistematizarla mediante la herramienta Microsoft Access version 2013.
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6.2 RECOMENDACIONES

Finalizando el desarrollo del presente Trabajo Dirigido y haber alcanzado los objetivos

planteados, se plantea las siguientes recomendaciones.

Para implementar un CRM no solo se debe entender claramente todo lo que
conlleva, como es la infraestructura, proceso de desarrollo, entre otros; sino

tener bien claro el objetivo

e Para futuras investigaciones que cuenten con un presupuesto para las
herramientas tecnoldgicas, se recomienda ampliar la investigacion en cuanto a

nuevas tecnologias.

e Evaluacion permanente de los resultados segun el modelo de implementacion.

e Capacitar a la persona responsable en cuanto al manejo de la herramienta CRM,

con el fin de transmitir los conocimientos al resto de funcionarios en general.

e Mejorar la comunicacion e informacion entre el jefe de unidad y el responsable

de la herramienta para mejorar el sistema CRM.

e Actualizacion de la base de datos periodicamente mediante estudios que
identifiquen los requerimientos de los usuarios, beneficiarios, funcionarios de la

institucion.
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ANEXO N°1

POBLACION DE ESTUDIO DEL PERSONAL

CARGO ~ RESPONSABLE

Jefe de unidad de fortalecimiento productivo | Nelson Marca Vela

Responsable del Concurso de Artesania Suma Pamela Miranda
Lurata Cortez

Vladimir Barriga

Responsable de Comercializacion
Cuentas

Responsable de la capacitacion de Disefio y
desarrollo de Productos de la Expo Joyeria y
Artesania

Rocio Ergueta
Herbas

Priscila Morales

Encargada logistica y promocion de la feria Calani

Encargada de asistencias técnicas Nicol Arias Rocha




ANEXO N°2

POBLACION DE ESTUDIO DE LOS BENEFICIARIOS

CANTIDAD DE
RUBRO  BENEFICIARIOS PORCENTAIJE
ENCUESTADOS

CERAMICA

CUERO

ECOLOGICO

Vg

MADERA

TEXTILES

VARIOS

TOTAL

JOYERIA




ANEXO N°3

DISENO DE LA MUESTRA

B Ng2Z?
Cel(N—-1) + o227

mn

Donde:

n= el tamafo de la muestra.

N= tamafio de la poblacidn.

o= Desviacion estandar de la poblacion, generalmente suele utilizarse un valor constante de 0,5.
Z= Valor obtenido mediante niveles de confianza. Es un valor constante que, si no se tiene su
valor, se lo toma a relacion al 95% de confianza equivale a 1,96 (como maés usual).

e= Limite aceptable de error muestral que, suele utilizarse un valor que varia entre el 1% (0,01)
y 9% (0,09).

Reemplazando tenemos:

n="7?
N= 1220
0=0,5
Z=1,96
e=0,09
1220 0,521,967
0,092(1220 — 1) + 0,571,967

n= 108




ANEXO N°4
ENTREVISTA

La entrevista se realizo al Jefe de Unidad de Fortalecimiento Productiva el Economista Nelson
Marca Vela, que lleva en el cargo un afio y ocho meses. Mencioné a los cinco técnicos que lo
acompafian en su labor de acuerdo al siguiente detalle:1 Arquitecto; ve la parte de la
capacitacion en disefio y desarrollo de productos, 1 Ingeniero Industrial; ve la parte de
asistencias técnicas y hace seguimiento a la produccion de productos aprobados en la
capacitacion, 1 Economista; ve la parte de comercializacion, 1 Ingeniero Industrial; ve la parte
de promocidn de artesanias y la promocion del sector gastronémico, 1 Ingeniero Comercial; ve
la parte de promocion y logistica de la Expo Joyeria & Artesania; el cual nos relatd en sus
palabras que el objetivo del Centro de Promocidén Econémico Pedro Domingo Murillo, es el de
establecer un centro destinado a brindar servicios de promocion comercial a micros y pequefios

empresarios.

En cuanto a los requerimientos de los beneficiarios nos relatd que podrian resumirse en los
siguientes: El beneficiario quiere vender mas, quiere exportar y quiere que se les apoye en la
innovacidn de sus productos. Sin embargo, no esta dispuesto a sacrificar parte de su tiempo para

gue podamos apoyarlo a través de capacitaciones.

Simultaneamente puntualizo que cada afio los beneficiarios llenan un registro de participacion
que les permite ingresar a los cursos de capacitacion. Sin embargo, los beneficiarios que ya
pasaron por nuestra unidad que no regresan y se des actualizan sus datos ya gue no se preocupan
por actualizarlos cuando los cambian, lo cual provoca fallas en cuanto a la veracidad de la
informacion con la que contamos para realizar los distintos programas del CPEM los cuales
deberian lograr que las empresas artesanales mejoren en 3 aspectos: Incremento en ventas,

generacion de empleo, inversion del capital.

Sefial6 también que de acuerdo a los registros que lleva hasta ahora los beneficiarios constituyen
alrededor de un poco méas 1000 en todos estos afios, esto contempla la participacién en los
talleres de capacitacion en disefio y desarrollo de productos rumbo a la Expo Joyeria &
Artesania, Concurso de Artesania Suma Lurata y la participacion de artesanos en la sala de

exposicion del CPEM con exposiciones temporales de 3 semanas.



ANEXO N°5
ENCUESTA A LOS TECNICOS DEL
“CENTRO DE PROMOCION ECONOMICA PEDRO DOMINGO MURILLO”

1.- ¢ Cuantos afios trabaja en la institucion?
1. Menos de 1afio [ | 2.Mésdelafio [
3.Masde 3afios [ ] 4.Masde5afos [ ]

2.- ¢Cudles son las funciones que cumple dentro del Centro de Promocion
Econdmica Pedro Domingo Murillo?

3.- ¢ Conoce usted los requerimientos de los artesanos?

Sl |:| NO |:|
Si los conoce, ¢Cuales son?

4.- ; Cémo se informa de los requerimientos de capacitacién y/o asistencias técnicas que
requieren los beneficiarios y mediante qué herramientas?

---------------------------------------------------------------------------------------------------------

5.- ¢ Cual es el medio por el que usted se comunica con los artesanos?

1. Correo Electrénico |:| 4. Llamadas a celular |:|
2. Mensajes de Texto I:I 5. Llamadas a teléfono fijo I:I
3. Radio y Television |:| 6. Redes sociales |:|

6. En qué grado se encuentra su conocimiento sobre el Customer Relationship Mangement
“CRM”

1. Muy bueno I:I 2. Bueno I:I 3. Regular I:I
4. Malo I:I 5. Muy Malo I:I



7. Conoce los beneficios que se pueden lograr con la implementacién de un CRM

8.- ¢ Cual seria el objetivo principal para implementar un CRM?

1. Incremento en ventas |:|

2. Generacion de empleo [ ]

3. Inversién en cuanto a maquinaria |:|

L0 3 (01

9.- ¢ Cudles creen que son las principales estrategias del CRM que podrian apoyar una
mejora a los programas del “CPEM”?

1. Personalizar la relacion entre el “CPEM” y los beneficiarios. [ ]

2. Soluciones globales que integren la tecnologia y los procesos ]
necesarios para ayudar a los beneficiarios.

3. Integrar informaciones sobre el cliente que posee cada programa ]

en una Unica base de datos centralizada.

10.- De acuerdo a las preguntas anteriores usted piensa que la implementacion del
CRM ayudaria a resolver los problemas de informacion que se tiene en los distintos
programas del “CPEM”

st [] NO []

Muchas Gracias Por Su Colaboracién




ANEXO N° 6

ENCUESTA A LOS BENEFICIARIOS DEL

“CENTRO DE PROMOCION ECONOMICA PEDRO DOMINGO MURILLO”

2.- Género: Masculino

3.- ¢ Cudl es el rubro al que pertenece su empresa?

1. Textiles I:I
2. Cuero |:|

7. Varios I:I

[ ]

3. Joyeria

4. Ecoldgico

Femenino

[ ]
[ ]

[ ]

5. Ceramica

6. Madera

4.- ; Cuantos afios de experiencia tiene en el rubro?

1. Menos de 2 afios

3. Mas de 5 afios

[ ]
[ ]

2. Més de 2 afios

5.- ¢ Cudles son los servicios con los que se beneficié?

4. Més de 10 afios

L

L

CALIFICACION
ACTIVIDAD MUY BUENO |BUENO | REGULAR | MALO | MUY MALO
Cursos
Seminarios
Ferias
Concursos

Exposicion en Galeria




6.- ¢ Cual es el medio por el cual usted se entera de las distintas actividades del “CPEM”?
1. Correo Electrénico |:| 3. Llamadas a celular |:|
2. Mensajes de Texto I:I 4. Llamadas a teléfono fijo I:I
5. Radio |:| 6. Television |:|

7. Otros. (ESPeCIfiqUe)......ouriiiiiit i e e

7.- ¢Con que frecuencia y a través de que medio (s) usted actualiza sus datos en el

“CPEM”?

1. Nunca |:| 2. Casi nunca |:| 3. A veces |:|
4. Con frecuencia I:I 5. Casi siempre I:I

6. Medios de COMUINICACION. .. ...v ettt ettt ettt e e e e e

8.- ¢ Qué cursos de capacitacion técnica necesita cursar?

GRACIAS POR SU COLABORACION




ANEXO N°7

OFICIALIA MAYOR DE PROMOCION ECONOMICA

DIRECCION DE COMPETITIVIDAD Y RENDIMIENTO NUMERO DE FORMULARIO

FORMULARIO DE INSCRIPCION CODIGO EMPRESA

VIII EXPO JOYERIA ARTESANIA

INFORMACION DEL ARTESANO (A)

1. Rubro
Joyeria | | |Texti|es | | |Madera | | |Cerémica| | |Cuero | | |Eco|égico| |

Afios de participacién en la Expo Joyeria y Artesania

2009] ] | 2010] ] | 2011] ] | 2012] ] | 2013] ] | 2014] |
Nombres y Apellidos
Cédula de Identidad Exp
2. Datos del (a) Lugar de nacimiento Sexo
Artesano (a) Cargo
E-mail
Telefono Celular
Maximo nivel educativo alcanzado Idioma Servicios Basicos
Primaria Universitario Castellano: Energia Eléctrica Gas domiciliario
Secundaria Post Grado Idioma nativo: Agua Potable Internet
Técnico Otro Idioma extranjerq Pozo Otro
INFORMACION GENERAL DE LA EMPRESA
3. Razoén Social de la Empresa |NIT|
Unipersonal Sociedad de Responsabilidad Limitada S.R.L.
Tipo de organizacién juridica Familiar Sociedad Andnima S.A.
Asociacidn Otro
Cantidad de empleados Mujeres | Varones |

UBICACION DE LA EMPRESA

Direccidon de la L
Macrodistrito:

empresa
- La Paz
Municipio al que Tl Alto
pertenece otro
Movilidades para [Minibus |N°
llegara la Micro N°
empresa Trufi N°
Disponibilidad de tiempo
Mafiana Tarde
- Si Propia
cTiene No Alquiler
tienda?
Anticrético

Direccion del punto de comercializacion

INFORMACION ESPECIFICA

Registro en Registro
Fundempresa SENAPI

Registro en

IBNORCA Otro Croquis de ubicacion
PROGRAMAS EN LOS QUE PARTICIPA
CPEM | | Expo Joyeria y Artesania | | CITES | | Suma Lurata | keria dominical
ACERCA DEL PRODUCTO

Cuenta con marca No Si fuenta con tarjetas personaledNo Si
Cuenta con empaque No Si Cuenta con logotipo No Si
Cuenta con etiquetas No Si Cuenta con material impreso [No Si
Cuentaconcédigo | No | Si____ |Cuenta con fichas técnicas  [No | si 1]
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Centro de Promocion Econdmica
Pedro Domingo
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