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Resumen: Se tiene por objeto realizar un estudio
comparativo de soluciones E-CRM mediante una
secuencia de desarrollo, inicia con la base tedrica
acerca de metodologias, definiciones de E- CRM,
funciones,  evolucion, ventajas, las tendencias que
existen en la actualidad y el impacto que se produce al
utilizar una herramienta E-CRM en una empresa,
contintia con el andlisis del entorno empresarial de la
empresa IT SERVICES mediante el diagndstico PEST y
la situacion actual de la utilizando la herramienta
FODA para identificar la situacion de la empresa en el
entorno que se desenvuelve 'y pasamos a la
identificacion e interpretacion de las tres herramientas
Apache Ofbiz Opentaps CRM , Sugar CRM y Vtiger
CRM de las cudles se optard la mejor alternativa que
apoye los procesos de atencion al cliente, soporte
preventa, postventa, apoyo en venta, marketing,
ecommerce. Para efectuar el andlisis comparativo de las
herramientas E-CRM, en base a pardmetros de
comparacion vdlidos, una vez seleccionada se procede a
la implementacion en la empresa, llegando al diserio e
implementacion del modelo de gestion de atencion al
cliente, que permita obtener eficiencia en los procesos
empresariales. Y finalizamos con la elaboracion de
conclusiones  sobre las herramientas, procesos y
resultados alcanzados.

Palabras claves

E-CRM, Servicio al Cliente, preventa, postventa

1. Introduccion

E-CRM cuyas siglas corresponden Administracién
de la relacion con el cliente por internet, las grandes
empresas estdn adquiriendo una considerable ventaja
competitiva gracias a la utilizacién de las Tecnologias de
la Informacién (TI) y del negocio electrénico para
analizar y gestionar la relaciéon con cada cliente. Para
muchas grandes empresas, se trata de una tendencia
significativa. Ya que permite al empresario mantener una
relacion cercana de fidelizacion con el cliente,
seguimiento preventa y postventa, apoyar al personal de
ventas, realizar marketing personalizado.

La mayoria de los cambios basados en las TI que
introducen las grandes empresas son adoptados tarde o
temprano por las empresas de menor tamafo, al
desarrollarse los correspondientes paquetes de software
adaptados a las necesidades y presupuestos de las Pymes
como en la actualizad paquetes de software libre que
amenoran gastos. Por tanto, cualquier Pyme que
planifique una estrategia global a medio y largo plazo
tiene que plantearse si es probable que algin aspecto de
las CRM por Internet tenga relevancia para esa
estrategia. La capacidad de las grandes empresas para
facilitar un servicio integral a los clientes puede socavar
parcialmente una de las ventajas competitivas de que
gozan las Pymes, a saber, su capacidad para prestar un
servicio mucho mds personalizado que sus rivales de
mayor tamafio.

2. Materiales y Métodos

El uso masivo del internet ha llevado a las grandes
medianas y pequefias empresas a buscar nuevas
alternativas para llegar a nuevos clientes, mantener a los
que ya tiene y satisfacer las necesidades del mismo luego
de un servicio adquirido, ante la necesidad surguieron las
estrategias E-CRM (Electronic — Customer Relasionship
Management) que significa la administraciéon de las
relaciones con el cliente convirtiéndose en parte esencial
en el desempefio de la empresa.

Las estrategias E-CRM permiten utilizar todos los
medios electrénicos con el fin de administrar las
relaciones con el cliente como son internet, correo
electrénico, websites, mensajeria instantdnea, permiten a
la compaiiia disponer de un software especial que logre
mantener organizada la informacién referente a los
clientes, con la finalidad de poder realizar andlisis y
evaluaciones correctas, que acerquen a la empresa
alcanzar el éxito. Las estrategias E-CRM permiten
utilizar las bondades de un CRM tradicional el uso del
entorno de red, es decir, intranet, extranet e Internet junto
con E-CRM que contempla todas las formas de gestion
de las relaciones con los clientes utilizando tecnologia
de la informacién (IT).
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Como hemos explicado anteriormente el E-CRM
estd basado en los denominados CRM asi que indicare
los tipos de CRM que actualmente se utilizan:

CRM Estratégico: Propone la orientacién de la
empresa al cliente, considera base de la actividad
organizacional la aportacién de valor al cliente mediante
el conocimiento de sus preferencias y mediante la
orientacién y personalizacion de su oferta.

CRM Analitico: Relativo al almacenamiento de la
informacién empresarial (data warehouse), proceso,
modelizacién y explotacién (o generaciéon de informes)
de la informacién disponible. Con el CRM analitico es
posible indicar que sucedi6 mediante un informe de las
acciones, identificar las causas de los resultados de la
campaila, y prever qué sucederd en funcién de modelos
predictivos.

CRM Operacional: Relacionado directamente con
los procesos de negocio en la compafifa. Trabaja en 2
frentes back office o procesos organizativos representan
el entramado del negocio con los cuales el cliente no
entra en contacto. Apoya la coordinacién de la cadena de
valor de la compafifa, y front office o dreas de la
empresa que entran en relacion directa con el cliente.

CRM De colaboracion: agrupa las ultimas
tecnologias para gestionar la relacidn, especialmente en
la preventa (personalizacién en web, en llamada
telefénica, etc.). Un CRM colaborativo debe mostrar
informacion de interés al cliente.

Las estrategias E-CRM se estdn adoptando en las
empresas que desean subsistir en un mercado muy
competitivo ya que aumenta la lealtad y la retencién del
cliente mediante la satisfaccién del mismo. En el ciclo de
vida del E-CRM podemos resaltar los tres procesos:

1.Recogida de datos: Sobre los clientes informacion
sobre las preferencias de forma activa y pasiva
maneras a través de pagina web, e-mail, un
cuestionario.

2.Agregaciéon de datos: filtros y andlisis de las
necesidades especificas de la empresa para cumplir
con sus clientes.

3.Interaccién con el cliente: De acuerdo a la
necesidad del cliente, la compafifa de proporcionar la
informacién adecuada ellas.

Como podemos verificar lo esencial del E-CRM
consta en la cantidad y calidad de informacién que posee
acerca del cliente, con la cual sea posible atender la
necesidad que surga.

Ahora es necesario verificar el alcance que tendra
nuestra estrategia de acuerdo a la funcionalidad de los
servicios que se planifica brindar.

Servicios fundacionales: Esto incluye los servicios
minimos necesarios, tales como la eficacia del sitio web

y la capacidad de respuesta, asi como el cumplimiento de
pedidos.

Servicios centrados en el cliente: Estos servicios
incluyen el seguimiento de pedidos, configuracién y
personalizacion, asi como la seguridad y confianza.

Servicios de valor afadido: Se trata de servicios
adicionales, tales como las subastas en linea y la
formacion en linea y la educacion.

Algunos articulos del internet suelen mencionar que
las estrategias CRM son iguales a las E-CRM , siendo en
realidad complementarias ya que el CRM es la base del
E-CRM es decir una filosofia mas amplia y mejorada
para mas claridad verificamos las diferencias entre E-
CRM Y CRM.

CRM E-CRM

Nace de una Utilizan todos los
idea mas | métodos tradicionales,
centralizada en lo | ademds de Internet, correo
interno de la | electrénico, tecnologias
empresa inaldmbricas.

El cliente Utiliza el navegador
debe descargar
diferentes

aplicaciones  para
visualizar. Tendrian
que ser reescrito

para diferentes
plataformas

Muestra Opiniones  difieren
vistas individuales | sobre la base de la
personalizadas audiencia, y vistas

basadas en el | personalizadas no estdn
historial de compras | disponibles.

y preferencias. | Personalizacién individual
Individuo tiene la | requiere cambios en el
capacidad de | programa.
personalizar la vista.

Creado para Creado para uso
uso interno, | externo disefiado en base a

disefiado en base a | las necesidades del cliente.
la funcién y los | Aplicacién web disefiada
productos de | para su uso en toda la
trabajo. empresa.
Aplicaciones  web
disefiadas para un
solo departamento o
unidad de negocio.
Mids  tiempo Reduccién de
involucrado en la | tiempo y costes.
implementacién y el | Implementacién
mantenimiento  es | mantenimiento se llevard a
maés costoso debido | cabo en un lugar y en un
a que el sistema | mismo servidor.
existe en diferentes
lugares y en
diferentes servidores
Tablal. Diferencias entre CRM Y E-CRM

La presente comparativa se tomd en cuenta los
inicios del CRM, hoy en dia la mayorfa de CRM pasaron
a ser soluciones administrables mediante un servidor
WEB, con finalidad de mejorar sus servicios en la
empresas.
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Hoy en dia podemos encontrar un sinnimero de
estrategias E-CRM en el mercado tanto comerciales
como de software libre vamos a enumerar algunas de
ellas como las mds conocidas:

SUGAR

HIPERGATE

VTIGER

APACHE OFBIZ OPENTAPS
COMPIERE

CUSTOMER TOUCH

Por su funcionalidad y de acuerdo al ambito
empresarial que se dirija son las mds utilizadas de
acuerdo a la consulta realiza en la web. De las cuales
para nuestro estudio elegimos tres:

SUGAR.- Es una aplicacién de software libre
desarrollada en PHP y MySQL , tiene una versién libre
con limitaciones unicamente para pequefias empresas.
Posee los servicios Portal, calendario, actividades,
contactos, cuentas, interesados, oportunidades, casos,
fallas, documentos, e-mails, campafias, proyectos,
noticias, tableros. Es  multilenguaje 'y tiene
documentacidn en inglés, espafiol.

VTIGER.- es una herramienta profesional para la
administraciéon empresarial. Con ella se puede gestionar
todas las facetas de una PYME. Desarrollada en
JavaScript, PHP, Visual Basic, puede trabajar con base
de datos como MySQL, PostgreSQL, ADOdb. Interfaz
de usuario amigable, disponible para varios sistemas
operativos, buenos foros, buena documentaciéon en
diferentes idiomas.

APACHE OFBIZ OPENTAPS.- la aplicacién se
encuentra desarrollada en JAVA, la versién gratuita es
completa, posee servicios de comercio electronico
avanzado, administraciéon de catdlogo, gestion de
promociones y precios, administracién de Ordenes de
pedido, gestién de clientes, gestion de almacenes,
movimiento automdtico de stock, gestién contable,
administracién de procesos, gestiéon de contenidos, punto
de venta, y varios. Comprende todos los procesos
empresariales pueden ser instalados por mddulos por
separado. La principal desventaja de la aplicacion es la
Interfaz de usuario poco amigable tiene un sinniimero de
mends que causa confusién. La instalacién complicada
debe ser mediante codificacion en DOS, y existe
documentacién en inglés.

Asi como tiene muchas bondades el uso de una
estrategia E-CRM puede tener algunas desventajas
debido a la colaboracién que implica sacar adelante un
proyecto de tal magnitud:

Ventajas:

Efectividad.- la aplicacién nos ayuda a alcanzar la
eficiencia en los procesos empresariales ya que colabora
directamente a conseguir nuevos contactos y facilitar la
informacién al grupo de ventas con la mejora en la
adaptacién del ciclo de venta.

Ahorro.- se puede verificar la disminucién en
costo de seleccion, contacto, captacion y fidelizacion de
clientes asi como en la venta cruzada.

Intangible.- mejora la atencién al cliente con el
soporte.

Desventaja:

La mayor desventaja al implementar una aplicacién
E-CRM es la falta de compromiso por parte del personal
en el manejo de la estrategia, como podemos verificar
para que el proyecto sea exitoso necesitamos iniciar con
la recoleccion de la mayor cantidad de informacidn, asi
como la actualizacién y el mantenimiento de la misma, el
descuido en la actividad puede ocasionar problemas
graves en la empresa, ademds constituye una herramienta
que debe ser alimentada por toda la empresa.

Para tener claro el funcionamiento de la estrategia
CRM podemos concluir un E-CRM consiste en un
conjunto que retne tecnologia y recursos humanos,
permitiendo de esta manera obtener una integracion
absoluta de la informacién que ofrezca la posibilidad de
establecer una comunicacién eficiente con los clientes de
la organizacién con la finalidad de responder de manera
adecuada a las preferencias y necesidades.

La aplicacién de un sistema E-CRM requiere de
importantes modificaciones no sélo de las operaciones
comerciales, sino también de la cultura interna de la
organizacién, para lo cual es necesaria no sélo la
inversion en equipamientos acordes a este sistema, sino
también en capacitacion del personal de la compafiia.

2.1. Bloques Funcionales
Comportamiento de compra

Es la estrategia de negocio online basada en
upselling (estrategia de venta para que el cliente
adquiera un producto o servicio mds avanzado y
sofisticado) y crossselling (Venta de articulos
complementarios).

Segmentacion y analisis de la navegacion

Para iniciar a trabajar con la estrategia E-CRM es
importante la informacién recogida referente

a la navegacidn del cliente por web. El cliente deja
rastro de su navegacion en el sistema, informacién
recogida mediante técnicas de Web Tracking (ficheros de
log del servidor web y las aplicaciones adicionales) y
analizada mediante técnicas de Web Mining (Data
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Mining aplicado a web) mediante lo cual, se mejora el
conocimiento de su comportamiento, permitiendo asi
disefiar una politica personalizada para ofrecer productos
y servicios adaptados a sus necesidades e intereses. Esta
misma informacién se utiliza también para implementar
técnicas de Up-Selling o aquellas que permiten que los
clientes que hasta ahora han comprado algin producto
incrementen su volumen de compras llegando a ser
clientes rentables. Y también de Cross-Selling, o venta
cruzada (consiste en la venta de otros productos distintos
a los clientes con los que la empresa ya tiene buenas
relaciones y conoce sus preferencias).

GESTION DE SITIO Y CONTENIDO DEL WEB

Se debe manejar un sitio actualizable con
informacién interesante  la cual sea visitada por
diferentes segmentos de poblacién.

Gestion de servicios y relacion en internet

Es la estrategia del negocio basada en solicitudes,
es decir se debe tratar de responder a todas las solicitudes
via telefénica , internet, correo electronico de manera
que el cliente satisfaga su solicitud.

2.2. Miembros de un E-CRM

En el aspecto empresarial para que una estrategia E-
CRM funcione correctamente y tenga el éxito esperado
radica directamente en el elemento humano que posee,
como podemos verificar en la siguiente figura:

PERSONAS

E-CRM

PROCESO |¢Z===)) TECNOLOGIA

Figura 1. Miembros de un E-CRM
ra \aollul\aélu LsT ANV DL viivuvililiua vasaua vil I.l'es

elementos:

las personas que constituyen el umbral principal
ya que van a gestionar la informacién base de la
aplicacioén, la tecnologia: depende mucho que se
incorpore lo mds actualizado ya que de esto dependerd el
la iteracién del cliente con la aplicacién y los procesos
empresariales que implicaran el uso de la aplicacién es
cada actividad, contempla el comportamiento
organizacional.

2.3. Areas de la empresa relacionadas en un E-
CRM

En muchas de las empresas que se sugiere un
proyecto E-CRM se encuentra el desacuerdo en el cual
las personas integrantes piensan que la responsabilidad
directa es del departamento de sistemas, de alguna
manera son los responsables del funcionamiento técnico
de la estrategia mas no de la esencia del mismo, se busca
comprender que la implementaciéon de una estrategia E-
CRM implica a todas las funciones empresariales:

DEPARTAMENTO DE MARKETING.- se le
puede facilitar en la ejecuciébn de campaias,
posicionamiento en la web, facilitar inquietudes, buscar
nuevos mercados

VENTAS.- puede verificar Seguimientos de visitas
a productos, Integracién con el cliente, ofertas para
ventas cruzadas.

SERVICIOS Y SOPORTE.- Seguimiento de
problemas y casos de clientes, Seguimiento de pedidos
on-line.

ADMINISTRACION.- Revision y control.

Como podemos verificar implica toda la estructura
empresarial, pero vale también conocer los procesos en
los cuales trabaja directamente el E-CRM.

AUTOMATIZACION DE LAS VENTAS: Le
proporciona a la fuerza de ventas el acceso a la
informacién critica de clientes y a las herramientas que
mejoran su habilidad para vender efectivamente como
también la de administrar su tiempo.

AUTOMATIZACION DE ACCIONES DE
MARKETING: le proporciona a los Departamentos de
Marketing las herramientas para administrar campaiias,
generar iniciativas, y Datamining (extraer informacion de
un conjunto de datos y transformarla en una estructura
comprensible para su uso posterior).

ADMINISTRACION CANAL / MANEJO DE
RELACION CON SOCIOS: Extiende las capacidades
CRM a las necesidades de canales de ventas extendidas
como distribuidores y distribuidores de valor agregado
(Franquicias).

Escritorio de Ayuda Interno Soporta a los
usuarios internos a través de aplicaciones que cubren el
manejo y soporte de red, registro y resolucién de
llamadas, y soporte de clientes internos.

Soporte al Personal de Ventas.- El vendedor
puede acceder a la informacién de los catdlogos desde
cualquier sitio.

E-commerce.- Acceso del cliente a la empresa
mediante una tienda virtual.
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Para complemento necesitamos indicar conceptos
basicos acerca de una empresa para que la estrategia
funcione.

Una empresa es una organizacién, institucién o
industria, dedicada a actividades con fines econdmicos o
comerciales, para satisfacer las necesidades de bienes o
servicios de los demandantes. Basicamente constituye
una entidad sea publica o privada orientada a la
comercializacién de bienes o servicios con finalidad de
lucro.

Una PYME responde a las siglas Pequena y
mediana empresa, que de acuerdo a su volumen de
ventas, capital social, cantidad de trabajadores, y su nivel
de produccién o activos presentan caracteristicas propias
de este tipo de entidades econdémicas, segin articulos
locales podemos verificar que hay un gran porcentaje de
PYMES en nuestro pafs dedicadas a diferentes
actividades:

»Comercio al por mayor y al por menor.

» Agricultura, silvicultura y pesca.

»Industrias manufactureras.

» Construccion.

» Transporte, almacenamiento, y comunicaciones.

»Bienes inmuebles y servicios prestados a las
empresas.

»Servicios comunales, sociales y personales.

Para que la implementaciéon estrategia E-CRM

tenga éxito en una empresa debe disefiar algunos
aspectos:

1) Definicién de la visién y objetivo del proyecto
E-CRM
Aqui se debe definir lo que la empresa espera
obtener con la implementacién de la solucién.
2) Definicién de la estrategia E-CRM: la clave estd
en definir de forma acertada el
posicionamiento de la empresa en cada uno de los
segmentos de clientes, analizando las competencias
actuales y las necesarias para obtener el posicionamiento
deseado. Del mismo modo, se debera desarrollar un
calendario de implementacién de la herramienta.

3) Introducciéon de cambios organizacionales, en
las personas y en los procesos:

La organizacién notard como es necesario
modificar la estructura organizacional, los procesos y la
filosoffa del personal interno de la organizacion: asi se
logrard una empresa orientada al cliente. Los procesos
deberan ser redefinidos en la medida de lo necesario para
mejorar su eficacia y eficiencia, dando médxima prioridad
a los que mds impacto tengan en la satisfaccién del
cliente. En este punto, la tecnologia jugard un papel
clave.

4) Informacion: la organizacién deberd recopilar y
organizar toda la informacién de la empresa para asi

poder hacer un uso adecuado de la misma y poder
integrarla en la herramienta de una manera exitosa.

5) Definicién y establecimiento de las correctas
practicas para la gestion de la informacién: la
organizacion debera desarrollar la “inteligencia de
clientes” (customer intelligence). De esta manera
conseguird conocer mas a los clientes, paso inicial para
la implementacién de una estrategia completa de E-
CRM basada en el conocimiento de los clientes y en el
desarrollo de productos y servicios a su medida.

6) Tecnologia: una vez definidos, todos los
objetivos de negocio, procesos, estructura
organizacional, es momento oportuno para decidir la
tecnologia. En este momento, es necesario que la
organizacién conozca exactamente cudles son las
necesidades de negocio que se tienen, para de este
modo, poder escoger la solucién tecnolégica mejor
adaptada a sus necesidades concretas.

7) Seguimiento y control: es necesario definir unos
indicadores que sirvan para el control de los resultados,
asi como la toma de decisiones en consecuencia con
esos objetivos.

Una vez conociendo todo lo que la empresa
necesita ahora es necesario conocer al cliente:

Un cliente puede ser una empresa o individuo que
se involucra con nuestra PYME para la adquisiciéon de
un bien o un servicio que ofrece nuestra empresa,
permitiendo obtener un ingreso.Se pueden considerar
varios tipos de clientes:

Agentes: no compran productos y servicios, sin
embargo, controlan las relaciones de las organizaciones y
los consumidores finales que compran sus productos.

Beneficiarios.- se encuentran en muchas industrias,
son personas de las cuales se desea obtener informacion
para ofrecer algiin beneficio que pueda convertirlo en
cliente, aunque no todas las compaiifas pueden colectar
toda la informacién que desean acerca de los
beneficiarios.

Competidor / Asociado.- Las organizaciones
estdn tomando un interés creciente en la competencia
que tienen en su sector al punto que pueden llegar a
incluir a sus competidores en sus propias definiciones de
“clientes” debido a que bajo ciertas condiciones un
competidor puede llegar a convertirse en un cliente o en
un “asociado de negocios”.

Empleado.- Un empleado es un cliente algo similar
a un agente. La mayoria de compafifas que desarrollan
una definicién de cliente incluyen a sus propios
empleados en esta definicion

Garante: Un garante es un individuo u
organizacién que somete u otorga una garantia para el
reembolso de un crédito.
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Proveedor.- Un proveedor es un tipo de cliente que
aumenta en importancia a medida que la tecnologia
habilita a las compafifas a proporcionar acceso
electrénico a mas informaciéon por medio de aparatos
portatiles y por el Internet.

Ahora un tipo de cliente que hablaremos muy
frecuente en la utilizacién de la estrategia E-CRM sera el
cliente prospecto:

Prospecto.- es un tipo de cliente que surge cuando
una organizacion rastrea y usa con eficacia los nombres
que obtuvo o compré de listas o de su propia
informacidon cruzada. Algunas tacticas de mercadeo
incluyen el envio de cartas o correos electrénicos
masivos hacia listas de potenciales consumidores de sus
productos, para luego tratar de medir el grado de
aceptacién de sus productos y servicios entre estos
posibles clientes, de modo que resulta bastante comtin el
que una compafiia maneje los conceptos de “clientes” y
“prospectos”.

Una vez que la empresa ha ganado un cliente, tiene
un ciclo de vida que cumple en la empresa:

Cuando un cliente verifica, evalda, decide comprar
el producto o servicio de la compafifa. A esta fase se la
conoce como el “Momento del Cliente”. Una vez que
pasa esta fase pasa a convertirse en un cliente real desde
aqui hay que considerar tiempo de entrega del producto,
venta de productos complementarios o adicionales, y la
reentrada al ciclo de vida, es decir desean comprar otros
productos.

El proceso del Ciclo de vida del cliente cae en las
siguientes categorias generales:

Fase de Compromiso: los esfuerzos de Ia
organizacion para garantizar la atencién de un prospecto,
a éste se le proporciona informacién de la compaiia y
sus productos y /o servicios, y finalmente se lo
compromete en un didlogo disefiado para moverlo dentro
de las fases del CVC.

Fase de Adquisicion: El simple hecho de que los
prospectos estén informados acerca de la organizacién no
garantiza que comprardn los productos o servicios. Se
debe trabajar para educar a los prospectos sobre la
compafifa, y se debe mantener la atencién de los
prospectos para alimentar el interés en los productos e
influenciar positivamente en su decisién de compra.

Fase de Retencién y Expansion: Después de que un
prospecto compra sus productos o servicios y se
convierte en un cliente real, el verdadero trabajo apenas
empieza. Muchas de las estrategias del negocio se
disefian para aumentar la satisfaccion del cliente y se
busca conducir al cliente en esta fase del CVC para ganar
la lealtad del cliente.

Fase de Conocimiento: El seguimiento constante de
la conducta del cliente a través de todas las fases del
CVC le da a la organizacién informacién suficiente de
los hébitos de consumo y datos personales del mismo, el
procesamiento, refinamiento, estudio y andlisis de ésta
informacién generard lo que se conoce como
“Conocimiento del Cliente”.

Es importante recalcar que la implementacién de
una estrategia E-CRM en una empresa causa un impacto
dentro de la organizacién, porque la visién de la empresa
debe cambiar a considerar como factor esencial al
cliente, toda accion debe ser efectuada con el fin de
satisfacer la necesidad del cliente.

Debe existir el compromiso de cada una de las
personas que forman la empresa del estricto manejo de la
solucién, como es ingreso de informacién, actualizacién
de la misma.

Una estrategia de E- CRM, debe estar dirigida por
la estrategia global de la organizacién y las necesidades
de los Clientes, implementada por las personas, definida
en procesos y soportada por la tecnologia.

Los principales objetivos de la implementacion de
E-CRM son adquirir nuevos clientes y recuperar los
perdidos, ademds, desarrollar y mejorar las relaciones
con los clientes que se tienen, buscando mayor
satisfaccion de ellos y un aumento en las ventas de la
compaifiia.

Los procesos empresariales que se ven directamente
afectado son:

PROCESO MARKETING
PROCESO VENTAS

PROCESO ECOMMERCE
PROCESO SERVICIO AL CLIENTE

Debido a la las aplicaciones E-CRM van a estar
relacionadas con todo aquello que se vea involucrado el
cliente.

Implementacion de una estrategia E-CRM en la
Empresa IT SERVICES

Para iniciar un proyecto de cambio empresarial
debemos cumplir requerimientos bdsicos para conocer
varios aspectos acerca de la empresa, debemos
preguntarnos ;Que espera la empresa de la estrategia?

La empresa IT SERVICES convencida que la
sustentabilidad de las empresas en la actualidad radica
mayormente en la inversién en el bien intangible, es
decir en la calidad de servicio que brinde al cliente en
todas las 4reas define una prioridad, la implementacién
del sistema E-CRM que facilitara la administraciéon de
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las relaciones con el cliente, para lo cual plantea los
requerimientos que espera de la estrategia:

Requerimientos funcionales:

»Disponibilidad a toda Hora
»Fiacil Uso

»Entorno amigable
Requerimientos Operacionales:

»Cubra expectativas esperadas

» Apoyo Directo a personal

» Automatizacién de Ventas

»Soporte al Cliente en todo momento

» Disponibilidad Comercio electrénico
»Marketing personalizado

»Seguimiento al Cliente preventa y postventa

Requerimientos de Evaluacion:

» Obtencién de resultados

Es importante tener claro los procesos con los
cuales opera la empresa:

e Procesos Estratégicos €
L L
] Franklin Pefiafiel | Guillermo Goyes 1

E Direccion estratégica Gestion Marketing J E
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3 8

Figura 2. Procesos de la empresa IT SERVICES

En la figura anterior se puede verificar que la
entrada mas importante constituye el cliente y las
necesidades que puedan surgir encontrdndose todos los
procesos orientados a cubrir las expectativas, Se cre6 el
bloque de procesos operacionales involucrando a todo el
personal de la empresa ya que constituyen los procesos
m4s importantes del E-CRM:

SERVICIO Y SOPORTE AL CLIENTE: El
proceso inicia desde que el cliente ingresa a la empresa
con una necesidad a satisfacer, el personal da respuesta a
su necesidad, hasta la verificacién posterior si existio
algin inconveniente. Por lo tanto se encuentra
involucrado con el proceso de Ventas, y soporte técnico,
ya que se realiza seguimiento luego de adquirir el bien o
servicio.

VENTAS: En este proceso y el mds importante en
la empresa constituye un pilar fundamental, la venta de
un bien o servicio constituye la razén de ser de la
empresa, se verifican 4 fases:

1) Prospeccion

Inicia en la busqueda de clientes en perspectiva; es
decir, aquellos que aun no son clientes de la empresa
pero que tienen grandes posibilidades de serlo
respondiendo a la pregunta ;Quiénes pueden ser nuestros
futuros clientes?, se lo hace mediante la obtencidén de
listas de posibles clientes, dependiendo del tipo de
actividad que realiza, su entorno.

2) El acercamiento previo o “pre-entrada”

Se busca informacién mds centrada a cada cliente
para conocerlo mejor como:

»Productos similares que usa actualmente.

»Motivos por el que usa los productos similares.

» Afinidad por marcas, o técnico que le atiende

»Con esta informacién preparar una presentacién de
ventas adaptada a las necesidades o deseos de cada
cliente en perspectiva, para proceder a tomar una cita.

3) La presentacién del mensaje de ventas mediante
visitas personalizadas por el personal técnico conocedor
de tecnologia, hacer que el cliente conozca:

»Las caracteristicas del producto: Lo que es el producto
en si, sus atributos

»Las ventajas: Aquello que lo hace superior a los
productos de la competencia

»Los beneficios que obtiene el cliente: Aquello que
busca el cliente de forma consciente o inconsciente

Se trata la forma de pago y fechas de entrega para
finalmente, el cierre de venta.

4) Servicios posventa

Con el fin de asegurar la satisfaccién del cliente se
procede a realizar llamadas telefonicas, esto se realiza
ocasionalmente.

MARKETING

La publicidad como el marketing se lo realiza
mediante papeles volantes.

MANEJO RELACION CON LOS SOCIOS

Al momento para apoyar al personal que visita al
cliente se lo hace mediante la linea telefénica.

ECOMMERCE

Productos publicados en la web  para ser
solicitados.

Para la implementacién de la estrategia E-CRM
necesitamos conocer la filosoffa empresarial de la
empresa I'T SERVICES a la que se encuentra sujeta en el
plan estratégico.

Misién “Ser una empresa que haga de las
necesidades  informdticas actuales personales 'y
empresariales, soluciones tecnolégicas integrales de alta
calidad que contribuyan con el desarrollo productivo de
las mismas, permitiendo optimizar costo de sus negocio
y diferenciarse de la competencia.
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A la vez tener la habilidad y predisposicién de crear
o desarrollar nuevos productos que contengan
sobresalientes niveles de rentabilidad, calidad, presencia
e influencia en el mercado, comprometidos al
mejoramiento continuo de nuestros procesos, brindando
conjuntamente excelencia en la calidad de nuestros
servicios.”

Como se puede constatar la misiéon habla de
mejorar los procesos con el fin de conseguir una
excelente calidad de los servicios, en este caso tiene
como primicia la atencién que el cliente recibe.

Vision(2015) “Ser una empresa de reconocido
prestigio local, con excelencia en servicio y soporte
informatico en general, donde se brinde un producto de
excelente calidad y en donde el mejoramiento continuo
en todas las d4reas sean de agrado a nuestros
consumidores, de eficiente gestion, competitiva, con
alianzas estratégicas en el d4mbito nacional e
internacional, con el compromiso de garantizar a
nuestros clientes un producto que supere todas sus
expectativas, sin olvidar la formacién integral de su
recurso humano y tecnoldgico.

Convertirnos en un modelo de confianza a través de
un excelente servicio, que supere las expectativas de
nuestros clientes; respaldada con un equipo humano
comprometido, exitoso y con un alto sentido de
responsabilidad. Ser un ejemplo para la sociedad a lo que
se refiere en buen servicio.”

En la Vision es facil verificar que busca calidad en
el servicio que brinda.

Objetivos empresariales
Objetivo General

Desarrollar productos o soluciones, con la finalidad
y capacidad de resolver situaciones reales a las empresas
para su desarrollo, evolucién tecnoldgica para atender
sus necesidades y hacerlas competitivas en su campo
laboral, financiero, administrativo, econémico.

Objetivos Especificos

»Implantar confianza en los clientes y garantizar su
satisfaccion total. Hacerles saber que nuestra intencion
es convertirnos en sus socios estratégicos.

»Mantener actualizado al personal de las dltimas
tecnologias disponibles en el mercado.

»Relacionarnos de modo continuo con las
organizaciones que nos eligen, preocupindonos por
conocer sus necesidades y opiniones.

»Trabajar con responsabilidad y vocacién de servicio.
»Cumplir con los compromisos contraidos.

»Destacar la lealtad, el valor de la palabra, el esfuerzo
permanente y el respeto a nuestros clientes.

»Invertir permanentemente en la mejor y mds reciente
tecnologia informadtica disponible en el mercado, para

asegurar la mejor calidad y continuidad de nuestros
servicios.

»Considerar a nuestra gente uno de nuestros mds
preciados activos capacitindola y perfecciondndola
permanentemente.

Con esto podemos concluir que la empresa se
encuentra interesada en atencién al cliente, intenta dirigir
sus acciones hacia la satisfaccion y cubrir sus
necesidades, lo que permite vializar con mayor apertura
la implementacion de la estrategia E-CRM.

Estructura organizacional
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Figura 3. Estructura organizacional empresa IT SERVICES

La empresa se encuentra formada de manera
jerdrquica:

Gerencia (Ing. Franklin Penafiel): es la persona
encargada del manejo, direccién y seguimiento del
establecimiento de manera que satisfaga las necesidades
internas como de los clientes en general a corto y
mediano plazo.

Apoyo a Gerencia (Sr. Guillermo Goyes):
constituye el Apoyo a gerencia general en las actividades
planificadas

Secretaria (Srta. Maria Fernanda Clerque): es
responsable de mantener la documentacion de la empresa
en orden y hacer seguimiento al trabajo realizado por
técnicos 'y Vendedores, es el vinculo entre cliente
empresa.

Coordinador técnico y control de calidad (Sr.
Leonardo Mancheno):

Controlar las labores de los técnicos, asistir en
problemas suscitados, revisar equipos reparados antes de
entregar, constituye un filtro muy importante ya que su
principal funcién es supervisar la calidad del producto
que se va ha entregar.

Técnico de diagnostico (Sr.Alejandro Cando y Sr.
Leonardo Mancheno)

Encargados de recibir equipos para reparacion,
evaluando las condiciones iniciales, constituyen la
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primera persona que tiene contacto con el cliente, es su > Capacidad Jde | > Infraestructura
responsabilidad mantener la imagen empresarial. brindar garantia en los equipos | limitada para la gestién
y servicios. > No hay diversidad
L. . > Disponibilidad para | de pago
Técnico ( Tlgo Leonardo Mancheno, Tlgo. Alejandro la venta de accesorios de | » No cuenta con
cando, Ing. Franklin peiiafiel, Tlgo. Franklin Quel, tltima tecnologfa. local propio.
Tlgo. Rodrigo Quistial) > Cuenta con asesores | » Empresa nueva en
: especializados en sistemas | el mercado
Son los encargados de revisar y reparar equipos computacionales, redes | » Falta  control
inalambricas, centrales interno.
Vendedor (Srta. Fernanda Clerque, Guillermo telefénicas, soporte téenico, | > Falta = de
Goyes) Realizar ventas internas y externas. ete. .| fidelizacién con el cliente
> Buena comunicacion

Politicas de la empresa IT SERVICES

ENTREGA DE EQUIPOS COMPLETOS.- Al
existir un reemplazo de partes en los equipos es
responsabilidad del técnico encargado entregar las partes
dafiadas sin excepcion alguna.

SERVICIO AL CLIENTE.- Ante cualquier
evento mostrar buen semblante al cliente, explicar con
cordialidad, no entrar en discusion, brindar solucidn.

APARIENCIA.- Es responsabilidad del personal
cuidar su apariencia personal ya que son los
representantes de la empresa.

Brindar una excelente imagen a la empresa fuera del
establecimiento

Trabajar con el uniforme adecuado , No llegar
en estado etilico

PUNTUALIDAD.-Puntualidad, En caso de
falta avisar inmediatamente

CUIDADO DE MATERIAL.- los materiales se
encuentran a cargo de los técnicos por lo tanto deben
cuidar la herramienta y maquinas asignadas. En caso de
pérdida de la herramienta serd devuelta por la persona
implicada

RESPETO Y COMPANERISMO Respetar a sus
jefes alternos, Colaborar con sus compaiieros de trabajo

AMBIENTAL Todos los que trabajen dentro del
taller deberdn conocer y acogerse a las normas de
salubridad e higiene.

Analisis organizacional (foda)
ANALISIS INTERNO

FORTALEZAS ‘ DEBILIDADES

entre los trabajadores del taller
y con los jefes o superiores.

> Costos competitivos.
ANALISIS EXTERNO

OPORTUNIDADES AMENAZAS
> Creciente demanda de | » Alta carga
servicios confiables y seguros. tributaria
> Implementacién  del | » Competencia
uso de la tecnologia en cualquier | desleal
ambito empresarial. > Demora en
> La tecnologia | disponibilidad de
evoluciona y es altamente | mercaderias de
dindmica. proveedores.
> Creciente interés por
la tecnologia.
> Servicios de baja

calidad que deja la competencia
en el mercado.

> Incorporar nuevos
mercados geograficamente
alejados.

> Alianzas con marcas y
empresas con prestigio que
amplien la  cobertura en el
mercado 'y la  capacidad
competitiva.

Tabla 1. Anilisis FODA de IT SERVICES

Con lo que concluimos La empresa IT SERVICES
posee la Capacidad Ofensiva=30%, Capacidad
Defensiva= 17% y cuenta con un Posicionamiento
estratégico = 24%.

Analisis empresarial

IT SERVICES (Information Technology Services)
Comienza sus actividades el 1 de julio de 2011, con el
ideal de ofrecer servicios con altos estidndares de calidad
en el drea informética. Nuestro objetivo es el de brinda
un paquete de servicios integrales a todos nuestros
clientes.

Desde un comienzo en IT SERVICES hemos
desarrollado una cultura de servicio, privilegiando una
gran vocacion de servicio hacia nuestros clientes.
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PEST de la empresa IT SERVICES

Influencias del Entorno

Politicas
100,00

80,00

40,
20,00

Tecnoldgicas 000 Economicas

Socioculturales

Figura 4. Influencias del informe mediante PEST

Segun el grafico podemos determinar los aspectos
externos que pueden afectar a la empresa.

Aspecto Impacto Propuesta

Politico Al ser una | En caso de existir alguna
empresa privada | variacion o afeccion
el aspecto politico | directa, habria  que
muestra poca | acoplarse a la
influencia, ya que | legislacion.

se limita a
impuestos y
legislaciones que
la  empresa si

cumple.

Econémico El impacto | Mejorar el servicio, crear
econémico es | nuevos productos que
medio alto ya que | permitan atraer clientes
pueden existir | potenciales. Conseguir
variaciones Alianzas
debido a factores.

Social El aspecto social | En caso de existir un
incrementa siendo | impacto negativo lo mas
un impacto | acertado seria buscar

positivo, ya que el | mejorar el servicio e
cliente se ha | incorporar un plan de
convertido en la | marketing efectivo.

principal fuente de

marketing y
publicidad.

Tecnoldgico La tecnologia | Ante la actual
innova con | situacién es
rapidez, al existir | importante la
nuevas existen | capacitacion.
dudas se
convierten en

oportunidades
para la empresa.

Tabla 2. Conclusién diagnéstico PEST

Analisis con el método de Porter

Fuerza 1. Poder de negociacion de los Compradores o
Clientes

El mercado de tecnologia informadtica en el sector
es muy importante, cada vez que hay innovacién de un
producto tecnolégico el cliente lo adquiere sin importar

el lugar de procedencia. Si el equipo presenta algin fallo
y se encuentra en periodo de garantia el cliente necesita
soporte por lo que regresa a la tienda, en caso de no ser
posible busca un centro que le brinde solucién, IT
SERVICES al ser una empresa nueva con este servicio
los clientes acuden por una solucién, ademds los costos
de revision, de repuestos, del servicio son cémodos y el
tiempo de entrega prudente.

En caso de existir alguna amenaza, se busca
mejorar el servicio de atencién al cliente, incorporar
nuevos servicios para conocer de mejor manera sus
necesidades.

Fuerza 2. Poder de negociacion de los Proveedores o
Vendedores

La adquisicién se efectia directamente de las
marcas, se trabaja con repuestos originales los costos son
fijos, pero cuentan con garantias. El problema surge
cuando el distribuidor local no dispone del repuesto, al
ser marcas internacionales como Dell, Toshiba, HP,
entre otras inmediatamente solicitan al pais mds cercano,
y los representantes de las marcas se encargan de
informarle el retraso.

En caso de tramitar garantias los proveedores son
centros autorizados preocupados por el buen servicio al
cliente, existen varios en el pais dependiendo de la
marca, por lo que facilita el tramite.

Para la compra de demds equipos informaticos
existen muchos vendedores por lo que competitividad de
precios, y se puede optar por el mds econémico.

Fuerza3. Amenaza de nuevos entrantes

Para que existan nuevos competidores locales
deberian contar con un alto conocimiento en tramites,
politicas, contactos en diferentes marcas, procesos, lo
que se logra con afios de experiencia en el campo.Existe
una diferenciacion del servicio, IT SERVICES es una
empresa de soluciones. Al momento se encuentra
buscando alianzas con representantes locales de marcas
para franquiciarlas.

Fuerza 4. Amenaza de productos sustitutivos

En el campo informatico los servicios no se pueden
sustituir, pero los repuestos utilizados para completar el
servicio se puede reemplazar con Genéricos, que
muchas veces causan dafios graves en los equipos sin que
el cliente lo conozca sino hasta cuando deja de funcionar.
El tiempo de vida de los repuestos no originales puede
variar pero siempre termina siendo un tiempo corto ya
que no cuentan con garantia, y el cliente opta por
reemplazarlo nuevamente y busca seguridad y respaldo
de la marca.

Existen repuestos genéricos en el mercado, pero el
cliente se ha vuelto mds exigente, para hacer cualquier
inversion, primero verifica en lo que estd invirtiendo.
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Por ello para IT SERVICES lo mds importante es
cuidar la satisfaccién del cliente con repuestos originales.

Fuerza 5. Rivalidad entre los competidores

Hay pocas empresas que presten servicio de soporte
personalizado de equipos informdticos sin tomar en
cuenta donde fue adquirido el bien, la mayoria de
empresas se dedica a la venta de tecnologia y a tramitar
su propia garantfa. El personal de IT SERVICES cuenta
con la capacitacion técnica adecuada en las marcas, y al
momento se busca nuevas alianzas con marcas de
renombre para mejorar la calidad del servicio, sin quitar
valor a la iniciativa del personal que juega un rol
importante.

En el posible caso de existir una rivalidad fuerte es
necesario buscar alianzas para ocupar segmentos de
mercados definidos y convertirse en soporte mutuo.

Hemos conocido como es la empresa en qué
condiciones se encuentra frente a la competencia, la
visién y misidon que persigue.

Ahora necesitamos verificar cual es la mejor
estrategia E-CRM que se adapte a su &ambito y
organizacion la cual serd implementada en la empresa IT
SERVICES.

Andlisis de las herramientas de software libre

En el campo empresarial el ingreso de tecnologias
de informacién (TI) se ha convertido en un aspecto
importante debido a la exigencia de los clientes y para
mantener la competitividad empresarial en el medio.

En las empresas independientemente de su
actividad el factor mds importante es el cliente y se
convierte en una necesidad mantener la lealtad y
satisfacciéon del mismo, por lo que ingresan con gran
fuerza las Herramientas E- CRM que permiten
administrar la relacién con el cliente. Para el presente
estudio se eligieron 3 herramientas por ser las mads
conocidas, utilizadas y estables de las cuales se estudiard
sus caracteristicas y bondades que puedan ser acopladas
a la empresa IT SERVICES.

SUGAR CRM.- libre se encuentra conformado
por médulos, cada cual representa un proceso funcional
especifico de CRM, como son: cuentas, actividades,
clientes potenciales y oportunidades. Los cuales se
encuentran disefados para ayudar a administrar las
cuentas de clientes a través de cada paso de su ciclo de
vida.

VTIGER CRM.- Cubre los procesos prospeccion,
preventa, venta y postventa.

APACHE OFBIZ OPENTAPS CRM.- Apache
Ofbiz Opentaps es una herramienta ERP ,CRM vy
ecommerce distribuida Bajo licencia GNU Affero GPL,
disefiada para las pequefias y medianas empresas basada

en “Apache Open for Business”, contienen toda la 16gica
base de desarrollo. Sus funciones incluyen comercio
electrénico, punto de venta, inventario, almacén,
ordenes, gestion de clientes y la contabilidad general, los
cuales puedes ser instalado y configurados de acuerdo a
la necesidad de la empresa.

Parametros de comparacion de las soluciones
estudiadas

Para medir la eficiencia de las soluciones E-CRM
primero vamos a identificar los factores que desde un
punto de vista externo e interno permiten definir cudl
solucidn es la 6ptima para la empresa. Desde el proceso
de instalacion hasta y que se encuentra en produccion,
lo que nota un usuario. Por lo tanto se han utilizado los
siguientes parametros:

Conectividad, Compatibilidad,  Funcionalidad,
Interfaz, Usabilidad, Documentacién Disponible,
Instalacion, se ve la necesidad de aumentar un
“pardmetro muy importante seguridad.

Conectividad
Describe la capacidad con la que cuenta la
herramienta E-CRM para integrarse con otras

aplicaciones, asi también como es la conexién del
usuario a la herramienta.

Compatibilidad

Es la condicién que hace que la solucién E-CRM
pueda ser instalado sobre varias plataformas sin causar
dificultad.

Funcionalidad

Examina si la solucion E-CRM satisface los
requisitos funcionales esperados es decir permite cubrir
el problema planteado en el Capitulo 1.

Interfaz

Es el medio con que el usuario puede comunicarse
con la solucién E-CRM, representa la complejidad de
comprender lo que cada opcién en la solucién E-CRM
realiza.

Usabilidad

Se refiere a la facilidad con que las personas
pueden utilizar la solucién E-CRM

Documentacién Disponible

Describe la calidad de informacion utilizable de la
solucion en diferentes idiomas

Instalacion
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Puntualiza el grado de dificultad o facilidad que OFBIZ/OP | Compatible con los sistemas 3
involucra poner en funcionamiento la solucion E-CRM. ENTAPS operativos mds usados, pero
recomienda utilizarlo de mejor
Seguridad forma en Linux.
Es la demostracion de que tan seguro puede ser el
software ante el ataque de extrafios, que seguridades Tabla 5. Compatibilidad
implementa con respecto a los datos alojados.
Tabla 4. Interfaz
3. Resultados
Funcionalidad
Significado de valoracién
Con el fin de obtener una valoracién cuantitativa Solucién Comentario Valor(*)
que permita determinar la eficiencia de las herramientas SUGAR Ayuda todo el  campo 1
seleccionadas se establece la siguiente escala: CRM empresarial. Cuenta con una
excelente base de usuarios y
Valor (¥) Calificacion gran cantidad de proyectos
asociados. Pero su versién
1 Poco aceptable opensource viene restringida
2 Aceptable algunos médulos.
3 Muy Aceptable VTIGER Las Funcionalidades 2
CRM potencialmente necesarias
Conectividad disponible en la  versién
Solucién Comentario acerca de Valor(*) gratuita, pero hay que atribuir
L que cuenta con una excelente
las caracteristicas base de usuarios.
SUGAR CRM La version software libre 2 Ademds abarca todo el proceso
en lo referente a empresarial preventa, venta,
conectividad no dispone postventa. El portal del cliente
de acceso mévil, para incidencias debe ser
integracion de correo instalado por aparte.
externo e incluso Para la integracién de e-
importacién y commerce no dispone de un
exportacién de datos. software libre, solo comercial.
OFBIZ/OP | La funcionalidad potencial para 3
VTIGER CRM La versién en software 3 ENTAPS toda la empresa, permite
libre comprende varios asociar todos los departamentos
médulos para trabajar empresariales, incluyendo
sin problemas, permite CRM tiene un gran potencial
importacion aprovechando todos sus
exportacién de datos funciones 'y aprovechando
integracién con Outlook. COmerc1o electrémcoz i
Incluso permite acceso Tabla 6. Funcionalidad
movil.
Interfaz
OFBIZ/OPENTAPS | Hay version opensource 3
y ve.:r’smn comercial, la Solucion Comentario Valor(*)
versién opensourse es
muy cor_r}plelta, pem}l/te SUGAR La interfaz que posee es muy 3
exportacion 1mporte}c1.on CRM amigable, intuitiva, muy fécil
de datos, Acce.so. Moévil. de utilizar.
Tabla 3. Conectividad Ademds la aplicacion  se
encuentra traducida en varios
Compatibilidad idiomas, lo que facilita
Solucién Comentario Valor(*) entender la herramienta.
VTIGER La interfaz es muy amigable, la 3
SUGAR Compatible con los sistemas 3 CRM utilizacién de la herramienta es
CRM operativos mds utilizados y muy ficil. Ademds la
puede ser integrado con base de aplicacién se encuentra
d_atos sea comercial o software traducida en varios idiomas, lo
libre. que facilita entender la
herramienta.
VTIGER Compatible con los sistemas 3 OFBIZ/O La interfaz es amigable, pero y 3
operativos mds utilizados, muy completa, separada por
CRM Compatible con bases de datos PENTAPS moédulos empresariales, modulo
de software libre. CRM de fécil uso.
Tabla 7. Interfaz
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Usabilidad produccién la solucién
Soluciéon Comentario Valor(*)
SUGAR | Es un software disefiado para 3
CRM facilitar e.l desarrollo Tabla 10. Instalacion
empresarial, tomando en cuenta
que su administrador no .
siempre es una persona Seguridad
conocedora de sistemas, es muy
comprensible y de fécil uso. Solucién Comentario Valor(¥)
VTIGER | Aplicacion Web, cuya mayor 3 - -
CRM fuerza constituye su facilidad SUGAR CRM Dlspone Segurldades a 2
de uso, es muy intuitiva y muy nivel .de usuario
facil de usar. VTIGER CRM Mantiene seguridades 2
OFBIZ/ El  usuario debe  tener 3 a mvlel de usuario
OPENT | conocimiento en la herramienta APACHE Contiene  seguridades 3
para que se facilite su uso. Pero OBFIZ €n varios nlyeles, lo
APS tiene un mend intuitivo y es que le constituye un
facil adaptarse con poco tiempo OPENTAPS sistema confiable.
de uso. Tabla 11. Seguridad
Tabla 8. Usabilidad
. . RESULTADOS
Documentacion disponible
PARAMETRO SUGAR VTIGER | APACH
Solucién Comentario Valor(*) E OFBIZ
OPENTA
SUGAR Existen gran cantidad de 3 PS
CRM manuales, blogs, foros creados Conectividad 2 3 3
por la comunidad, en varios Compatibilidad 3 3 3
idiomas Funcionalidad 1 2 3
Interfaz 3 3 3
VTIGER Tienen una comunidad muy 3 Usabilidad - 3 3 3
CRM activa existe bastante informacién Docume.ntacmn 3 3 2
tanto en inglés y espafiol. Cuenta Instalz'ncmn 3 2 2
con foros, blogs que ante Seguridad 2 2 3
cualquier posible error se Sumatoria 21 21 22
encuentra facilmente soporte. Tabla 12. Resultados de la comparativa
OFBIZ/OP | Hay informacién pero la mayoria 2
ENTAPS | S¢ encuentra en inglés, foros, Conclusion de la Comparativa
blogs, todo el soporte en inglés, .
. Tomando como referencia nuestro problema
Hay muy pocas colaboraciones en . . . k
espaiol. planteado describe: El inconveniente que tienen las
empresas para realizar un seguimiento al cliente en el
o proceso preventa hasta la postventa para asegurar la
Tabla 9. Documentacién disponible satisfaccién del mismo con el bien o servicio adquirido y
.. el proyecto debe trabajar con los siguientes
Instalacion proy J &
componentes:
Solucién Comentario Valor(*) > Apoyar y administrar actividades de ventas
SUGAR Proceso de instalacién de es mds 3 > El manejo del tiempo
CRM fiable y estable, no es mds que > El servicio y soporte al cliente
ne_x.t, next, y al finalizar listo para > La mercadotecnia(marketing)
utilizar. . . . . .
> El manejo de la informacidén para ejecutivos
VTIGER La instalacion de la solucion 5 > La excelente sincronizacién de los datos
CRM requiere un conocimiento bdsico > El e-commerce (comercio electronico)
previo, hay cambios en archivos
lo e ede dificultar la . .
in Sta&‘ii 6n pl;, ero a pl alrtili df: ahi Sugar CRM constituye una herramienta de software
todo es facil y cuestién de next libre muy poderosa, permite gestionar las relaciones con
para ponerlo en produccién. el cliente, con respecto al andlisis elaborado utilizando
OFBIZ/OP | La instalacion - requiere mucho 2 los pardmetros de comparacién hay propiedades
conocimiento acerca de Ia P ‘.
ENTAPS . i ; o . restrlngldas para la version opensours€ como acceso
solucidn, abarca configuraciones e . .
previas para poner en marcha el movil, integracién con Outlook, Apoya y administra las
proceso de instalacién y poner en actividades de venta, dispone manejo del tiempo, Da
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servicio y soporte al cliente, Marketing, maneja la
informacién de ejecutivos, vendedores, al ser una
aplicacién web mantienen datos sincronizados, pero no
tiene integracién e-commerce.

Vtiger CRM una distribucién de software libre,
con los médulos disponibles en versidn gratuita, su uso
es intuitivo por lo tanto las no presenta problemas de
adaptacion. Y si algiin inconveniente surge la comunidad
estd disponible con suficiente documentaciéon. Es un
excelente CRM orientado a trabajar en la WEB. Apoya y
administra las actividades de venta, dispone manejo del
tiempo, Da servicio y soporte al cliente, Marketing,
maneja la informacién de ejecutivos, vendedores, al ser
una aplicacién web mantienen datos sincronizados, la
integraciéon e-commerce es comercial un paquete
adicional con Magento.

Apache Ofbiz Opentaps con la distribucién en
software libre en versiéon 1.5.0, comprende toda la
gestion empresarial contiene modulo CRM que permite
gestionar las relaciones con el cliente ,apoya y administra
las actividades de venta, dispone manejo del tiempo, Da
servicio y soporte al cliente, Marketing, maneja la
informacién de ejecutivos, vendedores, al ser una
aplicacién web mantienen datos sincronizados, al ser una
aplicacion CRP+ ERP tiene eCommerce integrado
ademds en Ofbiz Opentaps existe mucha innovacién y
proyeccién de futuro, y en esto marca la diferencia
respecto a los demds. Cabe recalcar que el comparativo
se realiz6 con las versiones opensourse de las
soluciones, En las versiones comerciales existen
diferencias.

Seleccion de 1a Herramienta

La seleccién de la herramienta mds eficiente es
Apache Ofbiz Opentaps 1.5.0, sustentado en los
diferentes andlisis realizados anteriormente. Esta
herramienta es la opcién més adecuada por su fécil
acceso desde cualquier dispositivo (conectividad desde
internet, integracion con programas adicionales),
flexibilidad de implementacién (compatible con la
mayoria de bases de datos 'y  sistemas
operativos),complementacion en el aspecto
CRM(funcionalidad dispone de moédulos eficientes),
amigable con el usuario(su interfaz sencilla e intuitiva),
facil comprensiéon que aporta su usabilidad, mantiene
seguridades a nivel de usuario y su arquitectura (SOA),
como también por su médulo e-commerce perfectamente
integrado.

Los pardmetros con menor fortaleza documentacion
y el proceso de instalacién, ya que se encuentra la
mayoria de documentacién en inglés lo que dificulta la
investigacion.

Ahora que ya tenemos la herramienta con la cual es
6ptimo trabajar en la empresa se ha planteado el modelo
de gestion con el cual se llevara a cabo las actividades
mediante la estrategia E-CRM.

Modelo de gestion
OBJETIVO

Mantener directrices estandarizadas para el proceso
de atencion al cliente mediante la Solucién Empresarial
Apache Ofbiz Opentaps, que permita al personal cubrir
las expectativas y necesidades de los clientes logrando
su satisfaccion total otorgando un servicio de calidad que
conlleve a mejorar la imagen institucional de la Empresa
IT SERVICES.

Formulacion del modelo de gestion

El modelo de gestién comprende la descripcion de
la gestiébn de procesos antes y después de la
implementaciéon del sistema buscando concientizar al
personal relacionado directamente con la empresa de la
importancia del cliente.

Lo que se pretende es graficamente ilustrar como se
trabajara en cada proceso de la empresa.

PROBLEMA: INFORMA CION NO
CENTRALIZADA DE NUEVOS CONTACTOS

La informacién es recibida por cualquier empleado
de la empresa y apuntada o almacenada en diferentes
sitios, segin la comodidad o disponibilidad en ese
momento.

Y surge que alguien necesita informacién sobre un
contacto o cliente, ya sea informacién sobre un nimero
de teléfono, correo electrénico o un pedido.

Para encontrar la informacién que podria ser sélo
un nimero de teléfono, practicamente toda la empresa en
su totalidad se ha de implicar en su bisqueda, ya que la
informacién puede estar almacenada en diversos sitios,
ya sea en el correo de un empleado o en un papel de la
mesa de otro, con dos consecuencias claras, la
interrupcién de su trabajo o la espera y demora en la
entrega de informacion.

Empleado

=1

5

Informacidn nuevo
contacto

Hoja de papel Correo
electrdnico

almacena

Llega informacidn
de nuevo contacts | — =

Figura 5. Informacién no centralizada

SOLUCION: =~ CENTRALIZACION DE
INFORMACION, MEJORAS EN LA BUSQUEDA
SE INFORMA CION
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Figura 6. Mejoras en la bisqueda de la informacion

Si un empleado necesita informacién sobre un
contacto por ejemplo, s6lo ha de acceder al sistema, que
si es basado en tecnologia web puede acceder desde
cualquier lugar con conexién, y buscar la informacién
que quiere.

PROBLEMA: NO HAY SOPORTE A

VENDEDORES
5
nf73
Visitas et { s
= (@) )

Figura 7. No hay soporte a vendedores

Las ventas se realiza directamente en la empresa IT
SERVICES, asi como visitando a los clientes cuando
suele ocurrir que el cliente pide informacién de un
producto del cual el vendedor desconoce, o bien si lo
conoce pero desconoce su stock, lo que concluye en
perdida de la venta.

SOLUCION: APOYO A VENDEDOR EN VISITA
A CLIENTES MEDIANTE TIENDA VIRTUAL

N
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Visitas

Wig
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gl
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g

Concretarla venta /

Figura 8. Apoyo a vendedores

Con la Tienda virtual configurada en la cual el
vendedor puede apoyarse al momento de efectuar la
venta, consultando existencias de productos o si existen
catdlogos adicionales con productos que el cliente pueda
necesitar.

PROBLEMA: NO HAY PLANIFICACION DE
TAREAS

Los vendedores no planifican las tareas a realizar,
como llamadas pendientes, correos electrénicos por
enviar, por lo que hay retrasos en entregas y en servicios

SOLUCION: MANEJO DEL TIEMPO Y
SINCRONIZACION DE DATOS

Dispone de Calendario, donde cada ejecutivo puede
planificar sus tareas, eventos, lo que le facilitara
mantener un contacto frecuente con el cliente.

Al ser una aplicacién Web cualquier cambio que
realice un usuario automdticamente se actualiza en el
servidor, por lo tanto no va haber cruce de tareas, o cruce
de vendedores con clientes.

PROBLEMA: NO
PREVENTA

EMPLEA SERVICIO

No dispone ninguna herramienta para captura de
informacién de clientes prospectos.

SOLUCION: CAPTURA DE CLIENTES
PROSPECTO PARA SERVICIO PREVENTA

A’I'Q;l ". 3

" pLoG ||

{ —?io/ Importar

. | prospectos
6 Captura &
(\,._/) [—] de Leads j

Cliente Rades|
sociales

Figura 9. Captura de clientes preventa

Para conseguir informacién de nuevos clientes se
emplea un blog creado por la

Gerencia acerca de novedades de la informacién
ademads de redes sociales que nos permitirdn obtener el
mayor nimero de correos electronicos a los cuales se
enviard la publicidad empresarial.

PROBLEMA: NO EMPLEA SERVICIO
POSTVENTA

Cuando se concluye una venta de articulo o servicio
técnico de un equipo la relacidon con el cliente termina
ese momento no existe soporte postventa para verificar si
el cliente se encuentra a gusto con lo adquirido, si surge
algtn inconveniente el cliente debe retornar a la empresa
para optar por una solucion.
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emoleado Venta con cliente

W

/| Presento algtin inconveniente
/ la compra

| Regresa o llama a dar la queja |

Figura 10. No incluye servicio postventa

SOLUCION: APOYO SERVICIO
POSTVENTA
e ‘ % "
"

S edste  algin
. inconveniente se crea
Solucién s
caso
o

Visitas
Llamadas

Correos
Tramites

Figura 11. Mejora en el servicio postventa

Una vez que el empleado concluye una venta tiene
24 horas para comunicarse con el cliente a verificar si
todo esta correcto, si hay alguna novedad, e incluso si el
cliente necesita algtin plus, ademds debe enviar un correo
electrénico luego de realizada la venta agradeciendo por
la compra, si el cliente tiene problemas con el articulo o
servicio adquirido inmediatamente podrd comunicarse
por medio del correo, e incluso las llamadas telefénicas ,
entonces la persona que se encuentre en comunicacion
debera crear un caso, dependiendo de la gravedad debe
establecer su prioridad para ser resuelto.

PROBLEMA: CAMPANAS DE MARKETING
SOLO EN VOLANTES

Para las campafias utiliza medio impreso papel
volantes, tarjetas de presentacion, no cuenta con envio de
correos de publicidad que pueden ayudar a mejorar el
negocio.

SOLUCI()N} AUTOMATIZACION DEL PROCESO
PROMOCION

Se enviaran promociones dependiendo del cliente
que esté trabajando.

Cliente
Empleado

r) e Envia
A iy
o <
Figura 12. Campaiias por correo

eCommercs

=

| Seguimiento a casos
Figura 13. Conseguir feedback

Otra forma para conocer si el cliente se encuentra a
gusto con el servicio o bien adquirido se utilizaran los
moédulos casos y e-commerce donde tenemos
comunicacién directa con el cliente para enviar un
feedbak que permita medir grados de satisfaccion.

PROBLEMA: NO DISPONE SERVICIO E-
COMMERCE

Necesidad ;

Figura 14. No dispone servicio e-commerce

SOLUCION: IMPLEMENTACION MODULO
ECOMMERCE

El médulo Ecommerce contempla la fachada de la
tienda virtual al cual nuestro cliente puede acceder desde
cualquier navegador web, informacién de catdlogos,
productos, e incluso hacer pedido de los mismos.

—>| Producto

Figura 15. Implementacion del médulo ecommerce.
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La solucién Apache Ofbiz Opentaps dispone de
médulo eCommerce integrado, el cual puede ser
configurado de acuerdo a las necesidades de la empresa.
Cuando se presenta una necesidad del cliente, debe
acercarse a la empresa a adquirirlo directamente, con el
riesgo de que no haya el producto.

Apache Ofbiz Opentaps software de gestién ha de
proporcionarnos soluciones en el 4rea y funcién de la
empresa, desde el registro de un nuevo contacto o la
recepcion de llamadas telefonicas y nuestra relaciéon con
los clientes en general (CRM).

Con la implantacién del nuevo software de gestion
pretendemos complementar todo la descripcion del
alcance del software.

4. Conclusiones

» Las soluciones E-CRM constituyen una
herramienta  eficiente para las empresas, la
automatizacién de los procesos de apoyo ventas,
seguimiento  preventa-venta-posventa, marketing,
eCommerce, colocan a las empresas por encima de la
competencia.

» La empresa IT SERVICES es una empresa
consolidada con deficiencias en el aspecto de
automatizaciéon de los procesos eCommerce y E-CRM,
la carencia del software dificulta el desarrollo de
actividades repercutiendo en problemas de atencién al
cliente, en el campo del software libre se encuentra una
gama de aplicaciones empresariales efectivas, gracias al
aporte de sus colaboradores hacen posible el acceso a
empresas pequefias con bajos recursos econdémicos, con
la implementaciéon de Apache Ofbiz se ha podido
constatar de lo esencial que se convierte el software
como apoyo en el desempefio de las funciones .

» Apache Ofbiz es considerado un framework de
desarrollo de aplicaciones empresariales, sobre
tecnologia java todas las aplicaciones se construyen
sobre una arquitectura comun usando datos comunes y
componentes de ldgica y procesos, cuyos componentes
se encuentran diseflados en tres capas presentacion,
Aplicacién y Datos en las cuales implementa SOAP,
MVC.

» Apache Ofbiz Opentaps constituye una solucion
robusta basado en Apache Ofbiz con la adaptacion de la
arquitectura orientada a dominios en el desarrollo de
componentes, por su arquitectura, flexibilidad y
adaptabilidad facilita el trabajo en el campo empresarial,
cuya implementacién requiere un conocimiento medio
de la l6gica del negocio por ser una solucién compleja
en al momento de la configuracion.

» El modelo de gestion propuesto para el uso de
la solucién Apache Ofbiz Opentaps en el apoyo a

proceso de atencién al cliente, representa un esquema
con el cual facilita la comprensién del desarrollo de las
actividades en los procesos de automatizacion
empresarial.

» El proceso de capacitacién apoya evidentemente
a consolidar el manejo eficiente de la solucién en
moédulos configurados se visualiza mejor rapidez,
comodidad, eficiencia en las labores asignadas al
empleado.
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