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Estudio y andlisis para la integracion de un CRM en el sistema de gestiéon de Grupo Innova SAIGON-ERP

1. Objetivo

El objetivo del presente proyecto de final de grado, es realizar el estudio y analisis para
la integracion de un CRM en la empresa Grupo Innova dentro de su sistema de gestion
SAIGON-ERP (sistema ERP! propio de la empresa), para tratar de fundamentar si es
valido y viable.

1.1 Antecedentes

Ante la carencia de un CRM (Custumer Relationship Management) en esta empresa, se
pretende analizar su integracion y viabilidad en la empresa Grupo Innova. Si tras finalizar
el estudio de dicho sistema es viable y favorable, se desarrollaria el producto y se
comercializaria.

Para la integracion de dicho sistema, se pretende analizar toda la actualidad sobre el
CRM, analizar todos los CRM de la competencia como también realizar un analisis
interno y externo, para saber nuestro perfil de mercado.

Aunque un CRM lo podemos entender como un programa informatico que es externo a
un ERP, este tiene todo su sentido si esta integrado con un ERP, que gestiona todas las
labores de una empresa, pero también existen muchas empresas que sin tener un ERP
funcionan con un CRM.

1 ERP: enterprise resource planning (Sistema de planificacion de recursos empresariales)
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2.Alcance

El alcance de este proyecto pretende integrar el sistema CRM en el ERP (SAIGON-
ERP) del Grupo Innova para su comercializacion.
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3. Motivacion del proyecto

La idea de realizar este proyecto surge a través de la complicada situacién actual de la
economia espafiola, una situacién que se esta viviendo en nuestro pais desde hace
unos 7 afos. El mundo actual es muy complejo y exigente, existiendo mucha
competencia, innovacion y creatividad. Cada vez mas las empresas van encaminando
sus negocios a la individualizacion de sus clientes.

En la actualidad, el valor de la informacién en las empresas es muy importante, debido
a gue cada vez mas empresas son las que incorporan un sistema CRM para la gestion
de informacién. Por lo tanto, en un futuro, la empresa que no disponga de un sistema
CRM no podréa tener una buena administracién en la relaciéon y conocimiento de sus
clientes, es decir, un buen marketing relacional.

Un sistema CRM en la empresa representa unos beneficios, los cuales podrian ser:
tener mas oportunidades de venta, realizar mejores decisiones, mejor planificacién del
trabajo, mejores relaciones con los clientes, entre muchos mas.

Grupo Innova, se trata de una empresa en la que estoy en contacto, de la cual conozco
su mision, visién y valores, por lo tanto, con este estudio quiero mostrar que la
integracién de un CRM en su sistema, es interesante y beneficioso para la empresa.
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4.Desarrollo de latecnologia

4.1 Sistemas CRM

El sistema CRM (Customer Relationship Management), a modo literal, lo entendemos
como la gestion sobre la relacion con los clientes. Se trata de una estrategia de negocio
qgue se centra y se enfoca hacia el cliente, en la cual, el principal objetivo es reunir la
mayor cantidad de informacion sobre los clientes para poder establecer relaciones a
largo plazo y aumentar el grado de satisfaccion.

La tecnologia CRM permite a una empresa poder competir mas eficazmente, es decir:
tener informacion disponible en cualquier momento y en cualquier lugar, siendo una
variable muy estratégica.

Todo esto se puede recudir en “Marketing Relacional”’, siendo la idea principal,
profundizar en el cliente para aumentar los valores de la oferta para conseguir unos
resultados con éxito y tener un buen manejo de la relacién con el cliente.

El CRM en una empresa obtiene informacion de los clientes desde todos los canales
posibles, tales como: puntos de venta, internet, correo electrénico, llamadas telefénicas
o fax, bases de datos, etc. Por tanto, usa todo ese conocimiento generado a partir de
los datos para administrar la relacion con el cliente.

=

- [ ]
Compras

www

Internet

CRM

Correo electrénico

1

Base de datos

ﬁ
Teléfono o Fax

llustracion 1: Fuentes de informacion CRM?

Por tanto, el éxito y la rentabilidad empresarial vienen de la interaccion con el cliente, su
conocimiento, saber qué productos le gustan y saber sus quejas y sugerencias para
tratar de mejorar todos los aspectos.

2 Fuente: http://www.adictosaltrabajo.com/tutoriales/tutoriales.php?pagina=crmi
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El CRM en una empresa tiene tres principales areas:

Soporte Marketing

llustracién 2; Areas del CRM?3

Area de Soporte: esta area se encarga del servicio post-venta o también
llamado atencién al cliente, con la finalidad de resolver problemas y dar una
asistencia a cualquier cosa que pueda surgir en los productos y/o servicios.

Area de Marketing: esta area sera la encargada de dar a conocer los productos
y/o servicios que la empresa ofrece al publico objetivo. Para ello, se pueden
realizar: campafias de publicidad web, ferias, anuncios en radio o television,
exposiciones, entre otros métodos.

Area de Ventas: esta area seréa la encargada de cerrar los negocios y convertir
a los clientes potenciales en clientes finales de la empresa.

Hoy en dia, la gestion comercial en las empresas como la orientacion al cliente son unas
de las claves para generar ventajas competitivas frente a las demas empresas. A partir
de los afios 90, los sistemas CRM han ido popularizandose debido en una gran medida
al gran avance tecnologico en el campo de las bases de datos, haciendo posible un gran
almacenamiento de informacién dentro de un CRM.

Como podemos ver en la siguiente ilustracion, todo CRM debe arrancar como una
estrategia de negocio, teniendo cambios en la organizacién como en los procesos de
trabajo, para finalmente hacer uso de la tecnologia de la informacién. Por tanto, una
empresa no puede automatizarse si antes haber emprendido una estrategia de negocio.

3 Fuente: http://www.adictosaltrabajo.com/tutoriales/tutoriales.php?pagina=crmi
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Estrategia del
negocio

Gente y procesos

llustracion 3: Piramide del CRM3
Por todo esto, se debe tener en cuenta que:

o EICRM es una estrategia que esta enfocada en lograr una mayor diferenciacion
en el negocio de compra y venta de productos y servicios.

¢ Al implementar una estrategia CRM, la empresa requiere cambios en la forma
de pensar, es decir, cultura, tecnologia, estrategias de marketing, procesos de
negocio, etc.

e Toda la informacién generada por el CRM debe emplearse para tratar de
desarrollar nuevas estrategias de ventas y servicios que sean Unicas y
apropiadas para cada cliente.

e EI CRM no es una tecnologia o un producto en si mismo, sino también es una
estrategia de negocio.

Para resumir, CRM se trata de una estrategia de negocios para crear y mantener
duraderas y beneficiosas relaciones con los clientes. Las iniciativas de CRM con éxito,
comienzan con estrategias de negocios desde la empresa y se mantienen gracias a la
filosofia de satisfacer las necesidades de los clientes.

4.1.1 Objetivos del CRM

El objetivo fundamental de un CRM es tratar de identificar aquello que genera valor para
el cliente, para posteriormente proporcionarselo en el momento y lugar oportuno,
siempre habiendo diferentes puntos de vista de cada cliente. Las empresas deben de
satisfacer los conceptos de valor comunes para cada grupo de clientes y dedicarles los
servicios que realmente requieren.

Introduciéndonos mas a fondo en los objetivos del CRM, se pueden extraer los
siguientes puntos:

e Ayuda al departamento de Marketing: el sistema CRM ayuda a identificar los
mejores clientes, manejar campafias de Marketing a través de unas metas y
unos objetivos claros, como también sirve para generar informes de calidad para
los equipos de venta.

e Mejorar procesos de ventas y manejo de cuentas: ayudar a las
organizaciones 0 empresas para optimizar la informacion compartida por
multiples empleados, modernizando los procesos existentes.

e Individualizacién con el cliente: el CRM permitird la formacion de relaciones
mas focalizadas e individualizadas con cada cliente, con el objetivo de mejorar
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el nivel de satisfaccion de cada uno para maximizar los beneficios, identificando
los clientes mas rentables, a los cuales se les ofrecerd un mejor nivel de servicio.

Ahorro de dinero: con el CRM se estableceran acciones diferentes para cada
segmento de mercado, con el fin de no establecer las mismas acciones para toda
la cartera de clientes.

Proveer de informacion y procesos: el CRM provee a los empleados
informacion y procesos que son necesarios para conocer mejor a sus propios
clientes, entender sus necesidades, con el objetivo de construir relaciones
productivas y beneficiosas para la compafia.

Probabilidades de éxito: a través de todo el conocimiento de necesidades, se
pueden saber las probabilidades de éxito de una campafa para cada segmento
de clientes, tratando de anticipar comportamientos.

Pero ademas de todos estos objetivos, este hecho de conocer los clientes de manera
profunda, debe usarse para:

Dar un servicio excelente: con toda la informacién disponible, es decir, las
necesidades de cada cliente, tendremos mas oportunidades de ofrecerles un
mejor servicio o un producto, pero también se tendrd en cuenta el tema de las
guejas de los clientes, una cuestion importante para la mejora continua.

Incrementar las ventas: conociendo en profundidad los clientes, sera mas facil
y habrd mas probabilidades de vender a los clientes, con lo que el coste
comercial se minorara. Por ejemplo, introduciendo la llamada venta cruzada, que
consiste en aprovechar esa buena relacion con el cliente para tratar de ofrecer
un producto o servicio que complemente al adquirido.

Introducir procesos reproducibles de ventas: es decir, encontrar relaciones
entre clientes va a poder permitir realizar ofertas estandarizadas para los grupos
de clientes y lanzar las campafias publicitarias a cada segmento, reduciendo asi
el coste y teniendo una mayor probabilidad de éxito.

Implementar soluciones proactivas: a través de estas soluciones proactivas,
cuando se detecte un problema en un producto o servicios a través de la
informacion reportada por los propios clientes, sera posible resolver el problema
antes de que llegue al resto.

Crear valor y fomentar la fidelizacién de clientes: ofrecer al cliente una
caracteristica o algo que valore que la competencia no sea capaz de ofrecer,
convirtiéndose en una ventaja competitiva muy importante.
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4.1.2 Tipos de CRM

Hoy en dia existen varias modalidades de CRM, pero entrando més al detalle, podemos
encontrar todas estas modalidades:

= CRM Analitico

= CRM Operacional
= CRM Colaborativo
= e-CRM

= ERM

Pasamos a detallar de manera mas particular cada tipo.

= CRM Analitico

Este tipo de CRM tiene como objetivo la explotacion y el andlisis de toda la informacion
disponible sobre el cliente (Data warehouse* y Datamining®). Es una herramienta
orientada a ofrecer informacién muy valiosa sobre las relaciones que a nivel interno y
externo se han producido, como pueden ser en clientes, proveedores, departamentos
de la empresa, unidades de negocio, etc.

Un CRM analitico, ademas de indicar lo que sucedio, deber tener la capacidad de:

- Identificar porque sucedio.

- Prever que sucedera.

- Establecer una serie de alertas de lo que sucedera o lo que esta sucediendo.
- Proponer alternativas.

= CRM Operacional

Este tipo de CRM hace referencia principalmente a los procesos de negocio en la
compafiia, es decir, a la gestion de las funciones de marketing, ventas y servicios al
cliente.

Se diferencian dos partes en este CRM:
Back office

Esta parte, lo forman todos los procesos organizativos que configuran el entramado del
negocio, en los que se entra en contacto con el cliente de forma directa.

El CRM interviene en el back office considerando a éste como un publico objetivo, cuyas
interacciones y relaciones estan orientadas hacia la satisfaccién del cliente, la
consecucion de objetivos y a la optimizacion de los recursos de la compafiia.

4 Data warehouse: almacén de datos.
5 Datamining: proceso que intenta descubrir patrones en grandes volimenes de conjuntos de
datos
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Front office

Esta parte, hace referencia a todas las areas de la empresa que estan en contacto y en
relacion directa con el cliente. Tanto desde el centro de atencion telefénica hasta el
establecimiento en el que se venden los productos o servicios, es decir, todo aquello o
todos aquellos que estan frente al cliente se incorporan en este front office.

= CRM Colaborativo

El CRM colaborativo sirve para trabajar de manera mas comoda con el cliente, ya que
utiliza varios canales de comunicacién como pueden ser el e-mail, fax o teléfono.

Se trata de un CRM en el cual la informacion se canaliza principalmente a través de los
medios electrénicos y medios de apoyo a la preventa y venta.

Un CRM colaborativo facilita compartir la informacién de los clientes, de tal forma que
no importa quién le atienda, ya que en un momento podemos saber cudl es la situacion
de un cliente, la importancia, sus pedidos, limite de crédito o cualquier otra informacién
que se tenga que tener en cuenta.

Entre las caracteristicas mas importantes del CRM colaborativo destacamos:
- Laintegracion e interconexion con el CRM analitico y operacional.
- Orientacién a la preventa y a la venta.
- Focalizacién en el establecimiento de relaciones y apoyo a la postventa.
- Integracion con los recursos de la personalizacion de la comunicacion.

- Busqueda continua de la identidad del interlocutor.

= e-CRM6

Se basa en la relacién electrénica con los clientes, es decir, a través de internet, de una
intranet, una extranet o con las nuevas tecnologias, consiguiendo con ello aumentar el
nivel de asociacion con el cliente haciendo uso de las tecnologias de la informacion (Tl).

En comparacion con sistemas CRM tradicionales, e-CRM puede ser mas eficiente para
comunicarse con los clientes. Este nuevo tipo de CRM ha sido posible gracias a la gran
masificacion de Internet, ya que cada vez son mas las empresas las que deciden ofrecer
sus productos o servicios por la red, con la finalidad de captar la mayor atencion de los
clientes.

Entre las caracteristicas de este sistema e-CRM, destacamos:
- Ampliacion y mejora de la comunicacion con los clientes.
- Apertura de nuevas vias de comunicacion.

- Comunicacion interactiva y personalizada con los clientes.

6 e-CRM: Electronic-CRM
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= ERM7

Este sistema de “Gestion de relaciones con los empleados”, se basa al uso de las
tecnologias en la gestién de recursos humanos, centrdndose en los empleados.

Este sistema implica una implementacion de un sistema de informacion para la gestion
de estos recursos humanos, abarcando todo lo que tenga que ver entre la relacion
empresa-empleados, especialmente en:

Capacitacion: elaboracién de un plan general de capacitacion para manejar un
catalogo de practicas obligatorias u opcionales, solicitudes de los empleados y
rastreo de actividades de capacitacion.

Pagas: preparacién del estado de los pagos y envio por correo de boletines
salariales.

Contratacion: seguimientos de entrevistas de contratacion y nuevas
contrataciones.

Gestiéon de competencias y carreras: implementar estandares de
competencias de referencia para mejorar la gestion de trabajos dentro de la
empresa y las transparencias internas, con el objetivo de evaluar el capital
humano.

Gestiéon del tiempo: administracién y cuantificacion de la actividad de los
empleados de la empresa, para cumplir con las leyes existentes (horas de
trabajo, pago de horas extra, vacaciones, descansos y ausencias).

Comunicacion interna: permite la concienciacion y la informacion transversal,
permitiendo romper el aislamiento de los sectores de la empresa.

7 ERM: Employee Relationship Management (Gestion de relaciones con los empleados)
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4.1.3 Tipos de soportes légicos

Los tipos de soporte légico son las formas de instalacion del CRM. Con todos los
avances de la tecnologia en la actualidad, el CRM puede ser implantado en diferentes
soportes légicos segun prefiera cada empresa, diferenciando los siguientes tipos de
soporte légico:

= CRM On-Demand
=  CRM On-Premise

A continuacion se detalla de manera particular cada tipo.

= CRM On-Demand

Se trata de un tipo de instalacion recomendado para Pymes que no posean un
departamento de sistemas o0 que no quieran tener las complicaciones de otro sistema
de instalaciéon. En este tipo, el CRM se ejecuta en un hosting® y la empresa accede a
los servicios contratados utilizando un navegador web con acceso a internet.

Dentro de este tipo podemas diferenciar dos subtipos:

- SaaS: Es un tipo de instalacién en donde el soporte légico y los datos de la
empresa se alojan en servidores de una compariia de tecnologias de informacion
y comunicacion (TIC), a lo que se accede a través de internet. Esta empresa TIC
sera la encargada del servicio de mantenimiento, de las operaciones diarias y
del soporte que se requiera. Se trata de un modelo de distribucién de software,
en el que el software se entrega como servicio, donde una empresa sirve el
mantenimiento, soporte y operacion.

- Cloud u Online: es un sistema en la nube que permite una accesibilidad
universal a través de cualquier aplicaciébn que tenga conexién a internet,
suponiendo una reduccion de los altos costes de instalacion y mantenimiento del
CRM tradicional.

= CRM On-Premise

También conocido como On-Site, es una modalidad de instalacién recomendada para
empresas que si poseen personal de sistemas dentro de la empresa y quieran tener un
control total del software CRM. En este tipo, el software se instala en los equipos de la
Pyme y normalmente se accede desde la intranet, aunque también es comun que se
ofrezca la funcionalidad de acceder a través de internet, para poder acceder desde
cualquier parte.

8 Hosting: alojamiento web

11
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4.1.4 Beneficios del CRM

Inicialmente las empresas, se ven obligadas a realizar inversiones para obtener clientes,
pero una vez se realicen las primeras ventas de productos, la empresa empieza a tener
cierta rentabilidad. Es asi como la empresa al paso del tiempo va ganando eficiencia en
el servicio.

El sistema CRM, gracias al gran almacén de informacién puede reportar los siguientes
beneficios:

Conocer mejor el mercado: la posesion de un CRM en la empresa facilita la
comprension del mercado en el que se mueven las empresas, gracias a la gran
cantidad de informacion sobre clientes, competencia, productos, etc.
Conociendo todos estos datos, las empresas pueden crear estrategias para
competir por nichos de mercado, saber que clientes son los que nos daran mas
rentabilidad y saber su posicion en el mercado.

Mejor entendimiento de los clientes: gracias a la gran base de datos e
informacion introducidos en el CRM, las empresas tienen un mejor conocimiento
de los gustos, necesidades y preferencias. Gracias a este entendimiento, las
empresas pueden fijar mejor acciones de Marketing, dirigiéndolas a los
principales clientes objetivos.

Mejora de las ofertas y ventas: debido a la gran base de datos de clientes
dentro de un CRM, las empresas pueden optimizar las ofertas adaptandolas a
las necesidades de cada cliente como también a las tendencias.

Mejora de las campafias de fidelizacidn: al tener tan gran conocimiento de los
clientes, las empresas sabran como cubrir sus necesidades y expectativas, lo
gue ayudara a crear relaciones mas estrechas y a largo plazo, para que los
clientes vuelvan a repetir los procesos de compra.

Segmentacion del mercado: debido al gran conocimiento de los clientes, las
empresas pueden segmentar a los clientes potenciales y crear listas de publico
objetivo, tratando de personalizar las campafias de marketing para cada
segmento.

En cambio, también podemos extraer beneficios més especificos de cada area de la
empresa, como pueden ser los siguientes:

12
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AREA COMERCIAL

Presentaciones personalizadas

Ofrecer a cada cliente lo que necesita

Disponer de toda la informacion para trabajar con
nuevas oportunidades de negocios

Concentrar los esfuerzos en los clientes que reportan
mas rentabilidad

Acelerar el ciclo de ventas con operaciones mas
rentables

AREA DE MARKETING

Campanfas personalizadas para cada cliente
Identificaciébn de nuevos productos o servicios que los
clientes demandan

Diferente asignacion de precios en funcion de la
importancia de grupos de clientes

Marketing interactivo con el cliente o “One to one”
Segmentacién enfocada en los clientes

AREA DE GESTION

Realizar analisis de las ventas

Realizacion de previsiones tanto individualizadas como
en conjunto

Delegacién y asignacién de actividades

AREA DE SOPORTE

Informacién en tiempo real sobre incidencias
Conocimiento en todo momento del nivel de servicio
contratado de cada cliente

Disponer de toda la informacién para solucionar
problemas con mas rapidez y eficiencia

Priorizar la atencion a los mejores clientes

Tabla 1. Beneficios CRM en las areas de la empresa®

9 Fuente: http://www.adictosaltrabajo.com/tutoriales/tutoriales.php?pagina=crm1
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4.1.5 Ejemplos de CRM comerciales

En la actualidad, existe una gran variedad de CRM comerciales, entre los cuales puede
encontrarse CRM importantes como los siguientes:

Oracle

ORACLE

llustracién 4. Logotipo de ORACLE®

Oracle es el mayor proveedor de tecnologia para ERP y CRM, el cual dispone de
numerosas capacidades para mejorar el proceso comercial. A través de una
centralizacion de la informacion, busca optimizar el esfuerzo comercial y lograr un
trabajo mas inteligente.

Como puntos destacables de Oracle CRM podemos mencionar los siguientes:

= Marketing: diversas funcionalidades para tratar de mejorar y automatizar el
marketing dentro de la empresa con rastreo digital, Lead Scoring!, Lead
Nurturning™* o Lead Management*! y tecnologias de la empresa.

= Business Intelligence: aplicaciones de inteligencia de negocio que permiten
obtener datos muy importantes para la toma de decisiones dentro de la empresa.

» Seguridad: el sistema de seguridad de Oracle para la informacién es uno de los
mas fiables de la tecnologia CRM online.

10 Fuente: http://www.oracle.com/es/index.html
11 | ead Scoring, Lead Nurturring, Lead Management : técnicas de marketing
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SalesForce

saley%rce

llustracién 5. Logotipo de SalesForce!?

SalesForce se considera uno de los mejores CRM que existe a dia de hoy, ofreciendo
distintas versiones de acuerdo a las necesidades o deseos de cada empresa.

El CRM dispone de un amplio set de configuracibn que permite la mayoria de
funcionalidades para la personalizacion de las aplicaciones del proceso comercial con
el cliente, marketing, ventas o atencién al cliente.

Como puntos destacables de SalesForce CRM podemos mencionar los siguientes:

* Innovacidn: esta empresa apuesta por la innovacion y estd continuamente
mejorando la aplicacion, ofreciendo una clara ventaja para todos los usuarios, ya
gue en todo momento estaran al dia de todas las innovaciones.

= Simplicidad: la interfaz del CRM es muy facil de utilizar, lo que se traduce en
una mayor satisfaccion del cliente cuando hace uso del software.

= Tecnologia: la combinacién de su plataforma junto con la posibilidad de realizar
desarrollos mediante AppExchange®®, hace que sea una aplicacién flexible y
personalizable.

12 Fuente: http://www.salesforce.com/es/
13 AppExchange: mercado de Cloud Computing de SalesForce.
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SAP CRM

®

Customer Relationship
Management

llustracién 6. Logotipo de SAP*

SAP, cuyas siglas significan “Sistemas, Aplicaciones y Productos en procesamiento de
datos”, es una empresa que desarrolla software tanto para la gestibn en empresas,
organismos publicos como para organizaciones. Cuenta con diversas herramientas para
el marketing y la gestiébn de las ventas en la empresa, ademas, de potenciar el
rendimiento de su centro de atencién al cliente con funciones como telemarketing?®,
televentas y servicio de atencién al cliente.

Como puntos destacables de SAP CRM podemos mencionar los siguientes:

= E-commerce: convierte internet en un canal de ventas rentable con las
funciones de e-marketing, e-selling, e-service y e-analytics.

= Analisis: amplia gama de aplicaciones analiticas para evaluar el rendimiento de
la empresa, cubriendo la gestion de clientes, las ventas, el marketing, el servicio
y los canales de interaccion.

14 Fuente: http://www.sap.com/
15 Telemarketing: forma de marketing directo.
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Microsoft Dynamics

Microsoft
Dynamics CRM

llustracion 7. Logotipo de Microsoft Dynamics CRM?®

Microsoft Dynamics se trata de la solucibn CRM de la empresa Microsoft, que ofrece
todas las ventajas de CRM pero también cuenta con la integracién con Office. EI| CRM
de Microsoft hace que sea rapido y cémodo de aprender, dividiéndose en tres médulos:
ventas, atencion al cliente y marketing.

Como puntos destacables de Microsoft Dynamics podemos mencionar los siguientes:

= Integracion: este sistema CRM se integra con las principales soluciones de
productividad y con Microsoft Office System, permitiendo trabajar de la misma
forma que lo hace habitualmente.

» Flexibilidad: existen diversas versiones de implantacion para que los clientes
elijan la que mas se adecue a su sistema de negocio.

= Ambito internacional: el CRM dispone de varios idiomas y diferentes divisas,
multiples zonas horarias, todo esto para que el proceso de negocio se desarrolle
de una forma mas global.

16 Fuente: http://www.microsoft.com/es-es/dynamics/crm.aspx
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Sugar CRM

SUGARCRM

llustracién 8. Logotipo de Sugar CRMY’

Se trata de un CRM muy completo para empresas con distinto tamafo. Este sistema
CRM se ha desarrollado con la finalidad de facilitar el proceso comercial, la gestién de
contactos y la atencién al cliente. Son grandes empresas las que confian en este CRM,
multinacionales como Yahoo, Starbucks o AXA.

Como puntos destacables de Sugar CRM podemos mencionar los siguientes:

= Campafias: permite administrar diversas campafas que ponga en marcha la
empresa en los distintos medios, ofreciendo un mayor control e informacién al
equipo de marketing para la toma de decisiones.

= Perspectivas y oportunidades: este CRM genera una lista de clientes que
pueden estar interesados en productos o servicios que ofrece la empresa.

= Tablero: cuadro de mando que informa de los resultados obtenidos como
también de la situacion actual del proceso y equipo comercial.

17 Fuente: http://www.sugarcrm.com/es
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VTiger CRM

vtiger

llustracion 9. Logotipo de VTiger CRM'8

Este CRM se trata de uno de los principales rivales para SugarCRM. Ofrece aplicaciones
gratuitas que otras versiones solo ofrecen en su opcién comercial, aplicaciones como
informes, portal de clientes o plugins!® para Outlook.

Como puntos destacables de VTiger CRM podemos mencionar los siguientes:

= Venta: este CRM permite una mejora del proceso comercial gracias a
herramientas para la organizacién de clientes potenciales, cuentas y contactos,
con el objetivo de valorar las diferentes oportunidades, analizar el flujo de ventas
0 comprobar los resultados obtenidos.

* Inventario: integracion de todo el proceso desde la fase de preventa hasta las
acciones de postventa.

» Marketing: facilita la gestion de campafias, generacién de prospectos, como
también supervisa la eficacia de las acciones que se han llevado a cabo.

18 Fuente: https://www.vtiger.com/
19 Plugins: complementos.
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Zoho CRM

Work : Online

llustracion 10. Logotipo de Zoho CRM?°

Se trata de un CRM orientado a las pequefias empresas, ofreciendo funcionalidades de
marketing, atencion al cliente, venta, gestion de productos, proveedores, propuestas y
facturas. Se trata de un CRM que tiene accesibilidad desde dispositivos moviles, como
también ofrece la posibilidad de integracién con Outlook, Office o Google Apps.

Como puntos destacables de VTiger CRM podemos mencionar los siguientes:

= Automatizacion del proceso comercial: este CRM trata de optimizar la gestion
comercial desde la preventa hasta la transaccion, desarrollando funciones como
la cualificacion de posibles clientes, analisis de ventas, pronosticos,
estadisticas,...

= Automatizacion del marketing: herramientas para la planificacion, ejecuciéon y
andlisis de las campafas de marketing, permitiendo una verificacion de la
rentabilidad y eficacia de las acciones llevadas a cabo por la compafiia.

= Servicio de atencién al cliente: diversas funcionalidades como generacién de
tickets para resolver problemas, herramientas para almacenar indecencias,
asignacion de casos o generacion de formularios.

20 Fuente: https://www.zoho.com/crm/
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Civi CRM

civicRm\ 2

llustracién 11. Logotipo de Civi CRM?!

Se trata de un CRM orientado a satisfacer las necesidades de la gestion en la relacion
con los clientes para una entidad sin &nimo de lucro. Se trata de un CRM que ofrece
funcionalidades para la promocion de ONG’s, entidades no gubernamentales,
instituciones educativas, asociaciones, etc.

Como puntos destacables de Civi CRM podemos mencionar los siguientes:

» Facilidad de configuracion: permite la configuracién para trabajar con sus
procesos de negocio existentes, disponiendo de un ndmero ilimitado de
localizaciones, direcciones y nimeros de teléfono para cubrir con la mayoria de
las necesidades.

= Permisos: se puede restringir el acceso a ciertos grupos de contactos para
usuarios especificos.

= Grupos inteligentes: opcién de crear grupos inteligentes basados en criterios
de blsqueda, cambiando automaticamente los resultados.

21 Fyente: https://civicrm.org/
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Hay que diferenciar de todos estos ejemplos, que algunos CRM no son iguales a los
demas por sus caracteristicas.

La primera diferencia a destacar entre las diferentes marcas es el tipo de empresa para
la que éstos son Utiles, ya que el tipo de empresas varia desde ONG’s, entidades no
gubernamentales, instituciones educativas hasta asociaciones, como puede ser Civi
CRM. También CRM orientados hacia pequefias empresas como es el caso de Zoho
CRM, o como también CRM orientado para empresas de distinto tamafio como pueden
ser Sugar CRM o SAP CRM.

Entre estos CRM elegidos, cada marca tiene sus caracteristicas propias, habiendo
casos de puntos fuertes iguales entre algunos. Hay CRM que se decantan mas por la
seguridad, el business intelligence, el marketing, y otros en los que los puntos mas
fuertes son las oportunidades, las campafias de marketing y el tablero de cuadro de
mandos.

En el caso de CRM con mismas caracteristicas nos encontramos con VTiger CRM, Zoho
CRMYy ORACLE que tienen la caracteristica de punto fuerte el Marketing, con diferentes
herramientas y funcionalidades. En el caso de SalesForce y Civi CRM, tienen en comun
la simplicidad de uso del software. Por ultimo, en el caso de Microsoft Dynamics CRM y
Zoho CRM, tienen una caracteristica muy importante en comun que es la integraciéon
con otros sismas, como por ejemplo Office.
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4.2 Estado actual de la tecnologia

Segun un estudio del proveedor de servicios cloud Yunbit, se afirma que la
implantacién del CRM como plataforma de apoyo para la gestién y comunicacion con
los clientes segun el conocimiento de sus preferencias y necesidades, ha aumentado
notablemente en los Ultimos afios.

En la actualidad, una de cada cuatro empresas espafiolas utiliza este tipo de sistema
CRM, siendo el 28% de las empresas las que lo usan, situdndose dos puntos por encima
de la media europea, la cual se sitla en el 26%.

Se trata de una noticia que nos informa y nos muestra la rapida evolucion tecnolégica
gue estan experimentando las empresas espafiolas, aunque aun estén lejos de llegar a
su maximo nivel.

En el siguiente grafico podemos ver las distintas medias:
Medias europeas uso CRM
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Gréfica 1: Medias europeas uso CRM??

Segun el analisis realizado, se concluye que la gran diferencia frente al uso del CRM en
los diferentes paises de la Union Europea, se debe principalmente al gasto que se
orienta a la innovacion, priorizandose mas en unas zonas que en otras.

Segun un reciente estudio del comparador de software Buscoelmejor.com sobre el
estado actual y futuro de los sistemas de gestion en Espafia, se ha concluido que en un
total de 213 empresas de estudio de toda Espafia, el 79% de las empresas dispone de
un software de gestién ERP, un 45% disponen de un CRM y en el tercer puesto, un 40%
de las empresas dispone de un software de recursos humanos.

Respecto al tipo de software establecido en las empresas, las soluciones estandar
siguen siendo las lideres, con un 68% de uso en las empresas de estudio. Las
soluciones a medida estan implantadas en un 49% de ellas, el software libre implantado
en un 37% de las empresas, y por ultimo, el software de cédigo abierto, sélo es utilizado
por un 27% de las empresas.

22 Fuente: Estudio realizado por el proveedor de servicios cloud Yunbit
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Tipo de software

Cédigo abierto IS 27%
Software libre IS 37%
A medida M 49%

Estdndar M 68%
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Gréfica 2. Tipo de software CRM?3

Este estudio también refleja el uso y la confianza de las empresas espafiolas en la nube,
gue aun sigue estando lejos de ser utilizada de manera mayoritaria. Un 62% de las
empresas espafiolas afirma confiar en la nube, pero solo es el 15% el que la utiliza de
forma exclusiva, ya que el 54% de las empresas confia en soluciones en sus propios
servidores, y el 29% utiliza ambas modalidades, tanto servidores propios como cloud.

Alojamiento software
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Gréfica 3. Medias europeas uso CRM*6

Otro dato impactante a tener en cuenta es que el 61% de las empresas que se han
encuestado, no prevén cambiar de software en 2015, porque se encuentra satisfecho
con el software que dispone actualmente. Frente a todas estas empresas, un 44%
buscara un nuevo software con mas prestaciones incluidas como el cloud o el SaaS. Un
17% de las empresas no saben si cambiardn o no su software actual, como también un
7% de las empresas instalara un software nuevo por no tener otras opciones.
Finalmente, sélo un 4% restante de las empresas lo cambiaria por el precio.

23 Fuente: Estudio realizado por el comparador de software Buscoelmejor.com
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¢Cambiarian las empresas de software?
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Gréfica 4. ¢ Cambiarian las empresas de software??*

Segun las previsiones a nivel general de las perspectivas de las empresas en 2015, el
65% prevé crecer a lo largo de este afo, siendo un 30% de las empresas menos
optimista, afirmando mantenerse igual. Un 2% de las empresas afirma que tendra
pérdidas y el 3% restante, no sabe que perspectiva van a tener.

Perspectivas de las empresas

Gréfica 5. Perspectivas de las empresas?

El software de gestion se trata de un pilar fundamental en cualquier empresa, en donde,
en la gran mayoria, utilizan software estandares, es decir, aquellos que ya estan en el
mercado. Pero aln y asi, la mitad de las empresas disponen de una solucién a medida
para la empresa.

Las empresas confian en la nube en un gran porcentaje, pero aun les queda mucho
trabajo para poder confiar mas, tanto por temas de proteccion como de seguridad. Este
afio, se prevén unas buenas perspectivas para los CRM, debido a que a las empresas
se les ha quedado obsoleto 0 necesitan uno nuevo.

24 Fuente: Estudio realizado por el comparador de software Buscoelmejor.com
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4.3 CRM en la empresa

El uso del CRM en la empresa permite, gracias a todo el conocimiento y toda la
informacion de los clientes, generar nuevas oportunidades de venta, acelerar las
oportunidades, impulsar la productividad de la empresa y sacar mayor partido a la
explotacién de las redes sociales.

El sistema de gestion CRM afecta a todos o casi todos los departamentos de la empresa
(soporte, administracion, ventas, marketing, atencion al cliente), ya que en todos los
departamentos, el comportamiento de los clientes es un factor muy importante a tener
en cuenta.

En el marketing, la herramienta de software CRM permite una gran mejora del trabajo,
como también un mejor impacto y difusién de los mensajes en el publico objetivo de la
empresa.

Lo méas importante de un CRM es la lealtad que crea, ya que en realidad lo que se busca
es que los clientes regresen a la empresa y sean unos consumidores fieles, ademas de
conjuntarlo con un efectivo marketing.

Estas no son las Unicas ventajas en el departamento de marketing, ya que también
supone:

» Facilita la gestién de las campafias de marketing: este sistema permite una
planificacion mas detallada, tratando de controlar los costes, la medicion de los
resultados y el retorno de inversién (ROI) de cada accién.

= Optimiza la comunicaciéon con los clientes: mayor optimizacién con los
clientes, extendiendo la conversaciébn a las redes sociales, gracias a la
combinacién del CRM Marketing con el Social CRM.

* Andlisis y gestion en tiempo real: debido a toda la informacion introducida en
el sistema, sabemos en tiempo real el rendimiento de cada acci6on y su
presupuesto.

= Mejora de la tasa de respuesta: la tasa de respuesta gracias al sistema CRM
mejora en las campafias de marketing.

= Adecuacion de los mensajes a cada cliente: cada cliente tiene su propio
mensaje como también el tiempo en el que lo recibe.

Actualmente, se habla mucho del Social CRM, una estrategia de negocio que esta
disefiada para involucrar al cliente en un relacién que es mutuamente beneficiosa, la
cual estad apoyada con tecnologia, herramientas sociales, flujos de trabajo y procesos,
para tratar de incorporar informacion social sobre ellos y aportarles més valor.

Este nuevo concepto no implica cambiar todo el sistema de la empresa, lo que implica
es un cambio de estrategia hacia una evolucién de como la empresa se ha de comunicar
con los clientes.

En la actualidad, los consumidores y usuarios se encuentran cada vez con mas canales
de comunicacion para expresar sus comentarios, canales digitales como Twitter,
Facebook, Linkedin, Pinterest, entre otros canales.
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Evolucién del CRM a Social CRM

CRM Social CRM
Basado en transacciones Basado en comportamiento
Mejorar procesos Mejorar experiencia del cliente
Tecnologia Estrategia
Foco en ventas Foco en el cliente
Canales definidos Canales dindmicos controlados por el cliente

Tabla 2. Evolucion CRM a Social CRM?25

Esta evolucion hacia la estrategia del Social CRM se basa en el “cliente Unico”,
explotando y generando informacién del mismo. Con este sistema, de debe buscar la
mejor forma para interactuar con las personas y clientes, para tratar de ofrecerles
informacion a medida, es decir, buscar influenciar el comportamiento del individuo.

Esta estrategia de Social CRM se empieza a construir estableciendo un RoadMap?®®
evolutivo, es decir, una ruta que estara basada en:

= Aprendizaje: experimentar con los canales, técnicas y herramientas sociales.

» Comunidades: adoptar una serie de procesos y tecnologias sociales para
identificar y desarrollar comunidades en respuesta a necesidades concretas del
negocio, es decir, clasificacion de conversaciones, significado de la
conversacion, feedback?’, atencion al cliente, ...

= Personalizacion: en este caso el foco de atencién pasa a ser el cliente y deja
de ser la comunidad. El conocimiento social pasa a ser personal.

= Relaciones: se pasa de lo transaccional a lo relacional, influenciando el
comportamiento del individuo a largo plazo, estableciendo tacticas sociales a lo
largo de todas las etapas.

Una solucién correcta de Social CRM no solo integra las tres principales herramientas
sociales como son Facebook, Twitter y Linkedin, sino también informacion de contacto,
direcciones, correo electrénico, historial de comunicaciones, entre otros.

Esta recogida de conversaciones que se generan en Internet, se debe recoger
periddicamente, ya que van a servir para obtener datos cualitativos relevantes para la
toma de decisiones estratégicas de la empresa.

Las ventajas que comporta este nuevo sistema de Social CRM son las siguientes:

» Relacion mas cercana con el cliente: la direccionalidad del mensaje permite a
la empresa interactuar con los clientes para conseguir informacion relevante
como también tener mejor trato.

= Obtencién en tiempo real de la informacion: acceso a toda la informacién
disponible de los clientes de forma inmediata.

25 Fuente: http://www.territoriocreativo.es/etc/2014/07/el-futuro-del-social-crm-mas-alla.html
26 Roadmap: hoja de ruta
27 Feedback: retroalimentacion
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= Conocimiento sobre los clientes: mediante estos medios, se puede mejorar
los conocimientos sobre los clientes, para tratar de identificar preferencias,
estilos de vida, gustos, pasiones, entre otros. Toda esta informacion serd valiosa
para ajustar las necesidades de los clientes y ofrecer lo que estan buscando.

= Conocimiento sobre la empresa: a través de estos medios, vamos a poder
conocer en todo momento, las opiniones y comentarios tanto de clientes como
de usuarios de la marca y los productos de la empresa.

= Micro-segmentacion especificay relevante: el trato de todos los datos que se
recogen de los clientes, supondra realizar micro-segmentaciones de una mayor
calidad con un mejor enfoque para los clientes.

= Aumento del Engagement?® y la fidelidad de los clientes: ante el gran
volumen de informacién que se dispone y la personalizacién de las acciones de
comunicacion para los clientes y usuarios, se puede aumentar la retencion y por
tanto la fidelizacion de las relaciones a largo plazo.

* Nuevas ideas innovadoras: esta interaccion creada entre el cliente y la
empresa a través de las redes sociales, permite a la empresa, obtener y sustraer
nuevas ideas para mejorar los productos y/o servicios de la empresa, como
también, ideas para la creacién de nuevos productos y/o servicios.

Las herramientas de gestion avanzan a gran velocidad, por lo que, el Social CRM esta
en constante evolucion, haciendo que muchas empresas incorporen esta herramienta
para poder gestionar las relaciones de los clientes y no quedarse sin nuevas
oportunidades.

28 Engagement: compromiso de los clientes
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5.BIG DATA

Favors
B
Big D
ig Data ‘ﬁ@

-

llustracién 12. Big Data?®

Denominamos Big Data, a la gestidn y analisis de enormes volimenes de datos, que
por sus caracteristicas no pueden ser tratados de manera convencional o habitual,
debido a que superan los limites y capacidades de las herramientas cominmente
utilizadas para la captura, gestion y procesamiento de datos.

Este concepto de Big Data engloba servicios, tecnologias e infraestructuras que han
sido creadas exclusivamente para solucionar el procesamiento de enormes conjuntos
de datos estructurados, no estructurados o semi-estructurados.

El objetivo de Big Data, es convertir los datos en informacion para facilitar la toma de
decisiones, incluso de decisiones en tiempo real. Las empresas ya empiezan a utilizar
este sistema para entender las necesidades y los perfiles de sus clientes respecto a los
productos y/o servicios vendidos.

Son muchas las empresas que llevan tiempo manipulando grandes volumenes de datos,
desarrollando Data warehouses y otras potentes herramientas analiticas para que toda
esta informacion pueda ser procesada. La evolucion de la tecnologia y la reduccion de
costes, han hecho que esta aplicacion maneje grandes voliumenes de informacion.

Big Data se diferencia de los demas sistemas por las siguientes tres palabras: Volumen,
Variedad y Velocidad. En el caso de empresas que ya tienen experiencia en este
sistema, afiaden nuevas caracteristicas como son la Veracidad y Valor del dato.

Se extraen las llamadas 5Vs:

= Volumen: referido a los tratamientos de Terabytes® o Petabytes®, permitiendo
incluir informaciones que hasta la actualidad no se utilizaban porque la
tecnologia no podia procesarlos en un tiempo prudente.

» Variedad: referido a la inclusion dentro de este sistema de otro tipo de fuentes
de datos a las que se utilizan normalmente, como por ejemplo informacion
obtenida de las redes sociales, dispositivos electrénicos, informacién externa,
etc.

2% Fuente: http://nunsys.com/big-data-ejemplos/
30 Terabytes: Unidad de cantidad de informacién (un billén de bytes)
31 Petabytes: Unidad de cantidad de informacion (equivalente a 105 bytes)
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= Velocidad: referido a la rapidez en la que los datos son procesados y se toman
decisiones a partir de ellos, incorporado el concepto de tiempo real.

= Veracidad: referido a la confianza de los datos, es decir, extraer datos de calidad
eliminando imprevisibilidades con el tiempo, la economia, etc., para realizar una
correcta toma de decisiones.

= Valor del dato: referido a la importancia del dato, se afiade un valor, ya que,
saber que datos son los que se deben analizar, es una cuestion muy importante.

Este sistema Big Data no so6lo sirve para detectar problemas o proponer una mejora de
funcionamiento, también puede ser utilizado estadisticamente de forma predictiva para
estudiar tendencias o futuros acontecimientos.

Ejemplos de uso del Big Data:
Medida contra el crimen

El analisis y cruce de datos de la actividad delictiva en Londres, se utiliza para tratar de
orientar la actuacion de la policia antes de que éstos se cometan. Por ejemplo, puede
saber si en una zona concreta se van a producir mas de 5 crimenes al mes con una
probabilidad de un 68%.

Ofrecer ofertas personalizadas

T-Mobile, empresa de telecomunicacion, redujo su nimero de portabilidades hasta un
50% analizado los datos de quejas y conversaciones en redes sociales de todos sus
clientes, lo cual les llevo a conocer a cada cliente hasta el punto de asignarle un valor
en funcién de sus expectativas. Con esta medida, se enviaban ofertas especiales para
cada cliente con tal de que no abandonaran la compafiia.

Ayuda al cliente

Wal-Mart, empresa de comercios minoristas, ha incrementado la conversiéon de sus
visitas en la web en un 10%. El entendimiento de los datos de cada cliente, les permitié
ofrecer resultados mas relevantes que solucionaron sus necesidades.
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6. Grupo Innova

6.1 Actividad e historia de la empresa

inova

llustracién 13. Logotipo Grupo Innova3?

Grupo Innova es una empresa que se dedica a la consultoria multidisciplinar,
especializada en aportar valor a sus clientes, con una experiencia de mas de 20 afios.

La empresa esta formada por un grupo de 13 personas, titulados técnicos y superiores
gue desarrollan con éxito y responsabilidad sus proyectos. Se trata de una empresa
proveedora homologada por IMPIVA (Instituto de la Pequefia y Mediana Industria de la
Generalitat Valenciana).

La empresa, desarrolla su actividad principalmente en la Comunidad Valenciana,
Cataluiia y Murcia, y esté extendiéndose actualmente hacia Castilla la Mancha y Aragon.

Unos de los aspectos mas importantes para destacar de Grupo Innova son:

Presidencia del Comité de Medioambiente de la AEC (Asociacion Espafiola para
la Calidad).

Miembro del Comité Técnico de Normalizacion CNT 150 de AENOR.

Llevo la Presidencia a nivel Nacional del Comité Textil de la AEC durante mas
de 5 afios y la Vicepresidencia durante 3 afios mas.

Posee el Certificado Gestor de Sistemas de Gestion Ambiental por la EOQ
(European Oranization for Quality).

Experto Europeo en Seguridad Alimentaria por la EOQ (European Oranization
for Quality).

Master en Direccion de la Innovacion.

Profesor asociado en la Universidad Politécnica de Valencia.

En la actualidad, Grupo Innova lleva a cabo la direccién de proyectos y convenios de
colaboracién con distintos organismos empresariales publicos y privados.

Grupo Innova también es miembro de las siguientes asociaciones:

AECTA (Asociacion de empresas de consultoria terciario avanzado Comunitat
Valenciana).

AEC (Asociacion Espafiola para la Calidad).

AVAESEN (Asociacion Valenciana de empresas del sector de la energia).

ITI (Instituto Tecnoldgico de Informatica).

COEVAL (Confederacion Empresarial de la Vall d’Albaida).

32 Fuente: http://grupoinnova.org/
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o Forética (Red global de organizaciones y profesionales implicados en el
desarrollo de la Responsabilidad Social).

e ESTIC (Asociacion Empresarial del sector de las tecnologias de la informacion y
las comunicaciones de la Comunitat Valenciana).

¢ JOVEMPA (Asociacion de Jévenes Empresarios de Alicante).

o AIMPLAS (Instituto Tecnologico del Plastico).

o ASECAM (Asociacion de Empresarios Camp de Morvedre).

6.2 Mision, vision y valores de la empresa
Mision

e Proporcionar los servicios y tecnologias mas innovadoras.

e Desarrollar los trabajos a medida de las necesidades de cada empresa, con el
objetivo de incrementar su competitividad y productividad, implantando para ello
soluciones précticas y Utiles.

e Participar en la toma de decisiones empresariales.

e Amortizacion de los servicios en plazos muy cortos, logrando una elevada
eficiencia.

Vision
e Comprometidos con las problematicas de sus clientes, buscando ser su socio de

confianza.

e Avanzar conjuntamente en el camino del crecimiento y mejora empresarial,
siendo referencia en nuestro sector y en la sociedad.

e Buscar siempre el desempefio de un trabajo de ética, responsable, transparente
y satisfactorio para la empresa y los clientes.

Valores

e Proporcionar soluciones eficaces a las necesidades de sus clientes y conseguir
un alto grado de satisfaccion de sus expectativas.

e Asegurar la validez de las soluciones.

¢ Conseguir ventajas competitivas para sus clientes.
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6.3 Estructura organizativa

La estructura organizativa de Grupo Innova, es una estructura basicamente horizontal,
la cual, parte de la gerencia, en un segundo nivel el director de proyectos y en el nivel
méas bajo, los responsables de area: responsables informéticos, consultoria de
organizacion y consultoria de sistemas de gestion.

GERENCIA
DIRECTOR DE
PROYECTOS
| |
RESPONSABLES CONSULTORIA DE oI DE
INFORMATICOS ORGANIZACION LS,

llustracion 14. Estructura organizativa Grupo Innova

La gerencia en este caso, es la persona la cual esta al cargo de la direccion de la
empresa, con el fin de coordinar y supervisar el trabajo para que se logren los objetivos
de la organizacion.

El director de proyectos, es el encargado del planeamiento y ejecucion de cualquier
proyecto que se realice en la empresa, teniendo la responsabilidad total sobre éstos.

Los responsables informaticos, son los encargados del conjunto de los proyectos
informaticos de la empresa.

La consultoria de organizacion, tiene el objetivo de mejorar la eficiencia de las empresas
para que sigan siendo competitivas, aportando soluciones y resultados.

La consultoria de sistemas de gestion, tiene el objetivo de establecer las bases
organizativas de una empresa con los sistemas de gestién, aportando estructura y
sistematizacion de los procesos empresariales.
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6.4 Servicios de la empresa

Todos los servicios de Grupo Innova estan enfocados a la consultoria en diferentes

disciplinas.

La empresa presenta gran diversidad de servicios que pueden agruparse en los

siguientes bloques:

e ORGANIZACION EMPRESARIAL

Una mejora de la eficiencia empresarial, se trata de uno de los mayores retos de las
empresas para seguir siendo competitivas. Grupo Innova aporta soluciones y resultados

para sus empresas.

Existen varios tipos de mejoras para las diferentes areas:

PRODUCTIVIDAD

- Lean Manufacturing®

- Reingenieria de procesos

- Estudios de métodos y tiempos

- Sistemas de retribucién variable (incentivos)
- Planificacion y control de la produccion

- Logistica

- Gestion de almacenes e inventarios

ORGANIZACION

- Asesoramiento a la Alta Direccion

- Diagnostico global de la empresa

- Direccion por objetivos y cuadros de mando

- Reestructuraciones organizacionales

- Dimensionamiento de plantillas (apoyo técnico en ERE)
- Organigrama y definicion de puestos de trabajo

- Organizacion y productividad administrativas

- Participacién en comités de direccion

- Cesion de directivos

GESTION

- Planes de reduccién de costes

- Sistemas de costes basados en actividad (ABC)
- Gestion estratégica y operativa de costes (AMB)
- Sistema de costes de no calidad

Tabla 3. Organizacion empresarial Grupo Innova3*

33 Lean Manufacturing: produccion ajustada
34 Fuente: http://grupoinnova.org/
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e TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

Desarrollos a medida, aportando tecnologia avanzada y fiabilidad a sus productos.

ERP

Herramienta que permite una gestion centralizada de la
informacion. La empresa posee SAIGON-ERP, producto propio
para la gestion de los sistemas de informacién de la empresa

WEB

Disefio e implantacion de soluciones, aplicaciones y sistemas de
gestion de empresa basados en tecnologia web

SCM

Gestion de la cadena de suministro (Supply Chaining
Management), desarrollando elementos necesarios para
gestionar los aprovisionamientos de la empresa (pedidos y
entregas de proveedores, control de stocks, necesidades de
produccion)

CRM

Herramientas de gestion de relaciones con los clientes
(Customer Relationship Management)

OTROS

Integracion de sistemas y sistemas de fidelizacion de clientes

Tabla 4. Tecnologias de la Informaciéon Grupo Innovas3®

e CONSULTORIA MEDIO AMBIENTAL

Ayudas a la empresa en cumplimiento de obligaciones legales medio ambientales y
tramites con la administracion, outsourcing®™ del departamento de medioambiente y
mejora de procesos y productos desde el punto de vista de impacto ambiental.

REQUISITOS
LEGALES

- Autorizacion Ambiental Integrada

- Elaboracion de Estudios de Impacto Ambiental (EIA)

- Elaboracion del inventario de emisiones y del registro E-PRTR

- Confeccion del informe preliminar de situacion de suelos para
determinadas actividades

- Declaracion de produccion de aguas residuales

- Obtencidn de la autorizacion de vertidos de aguas residuales

- Notificacién de las actividades sobre emision de Compuestos
Orgénicos Volétiles

- Obtencion de la autorizacion para la produccion de residuos
peligrosos

- Confeccion del Plan de Prevencion y Reduccidn de Residuos

35 Qutsorcing: subcontrataciéon

peligrosos
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Elaboracion de declaracion anual de envases

Planes empresariales de prevencion (PEP)

Declaracién de la posesion de aparatos que contienen PCB Y
PCT

Cumplimiento Reglamento REACH

Asesoramiento en APQ’s (Almacenamiento de Productos
Quimicos)

Evaluacién de riesgos ambientales

Ley de Responsabilidad Ambiental

Actualizacion e informacién de cambios legislativos

SISTEMAS DE
GESTION

ISO 14001
EMAS (Reglamento Comunitario de Ecogestion vy
Ecoauditoria)

Tabla 5. Consultoria Medio Ambiental Grupo Innovas®

e EFICIENCIA ENERGETICA

Ayuda a reducir la demanda energética sin que se reduzca la produccion,
incrementando la productividad y aumentando el beneficio por cada Kw invertido, con
los objetivos de ayudar a la sostenibilidad del sistema, el medio ambiente y mejorar la
gestion técnica de las instalaciones.

GESTION DE LA
CONTRATACION

Estudio de la factura energética (eléctrica, gas, gasoleo...)
Negociacion de la contratacion energética

Blusqueda de soluciones para mejorar la factura (ajuste de
potencia, reduccion de reactiva, cambio de tarifa, etc)

Estudio de la curva de consumo (potencia maxima
demandada, horario de funcionamiento, reactiva, etc)

SISTEMAS DE
MEDIDA Y
SUPERVISION

Instalacion de sistemas de submedida energética
Seguimiento del consumo realizado por: secciones, servicio,
uso, planta, sistema, elemento, etc.

Supervisién del consumo energético a través de plataforma
web

GESTION DE LA
DEMANDA

Sistemas de modelacion de los picos de consumo y creacion
de nuevos habitos a través del deslastre de cargas,
automatizacién de procesos evitando simultaneidades
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- Nuevas tecnologias y renovacién de las instalaciones

OPTIMIZACION - Mejora del rendimiento de las instalaciones
DEL CONSUMO - Estudio de inversiones en equipos que consuman Menos:
ENERGETICO ahorros estimados y rentabilidad de la inversion

- Atenuar la dependencia de la volatilidad de los precios de las

USO DE energias primarias
ENERGIAS - Integracion en el proceso productivo de fuentes de energia de
RENOVABLES coste inferior a la primaria, aprovechando los recursos del
proceso

Tabla 6. Eficiencia energética Grupo Innova3®®
e SISTEMAS DE GESTION

Establecer las bases organizativas de la empresa por medio de los sistemas de gestion,
como también aportar una estructura y sistematizacion de los procesos empresariales.

- 1SO 9001: Sistemas de gestion de la calidad

- 1SO 14001: Sistemas de gestibn ambiental

- EMAS: Eco-Management and Audit Scheme

- OHSAS 18001: Sistemas de gestién de la seguridad y salud

en el trabajo
REQUISITOS - UNE 166001 /166002: Sistemas de gestion de la innovacion
LEGALES - 1SO 27001: Sistemas de gestion de la seguridad de la
informacion

- 1SO 50001: Sistemas de gestiéon de la energia

- SGE 21: Responsabilidad social empresarial

- Célculo de huella de carbono

- Normas ‘Q’: Sistemas de gestion de la calidad turistica

- ISO 26000 - Sistemas de gestion de la responsabilidad
social empresarial
- Memorias de Sostenibilidad
SISTEMAS NO - Gestibn y aplicacibn de la legislacion de Seguridad
CERTIFICABLES Alimentaria. APPCC
- Sistemas de gestion por procesos
- Desgravaciones fiscales de la [+D+i
- Implantacion sistemas de 5S’s

Tabla 7. Sistemas de gestién Grupo Innova3®
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e RESPONSABILIDAD SOCIAL

Constituye el compromiso continuo de la empresa con la ética en su actuacién y en la
contribucion al desarrollo econémico, enfocados a la mejora de la calidad de vida de su
personal y sus familias, asi como la de su comunidad local y la sociedad en general.

LINEAS DE
ACTUACION

Integracion de la Responsabilidad Social en la estrategia de
la empresa

SGE 21: Sistemas de gestion de la responsabilidad social
empresarial

Memorias de Sostenibilidad segun GRI (Global Reporting
Initiative)

Planes de Igualdad

Cddigos de conducta

Agenda 21 para administraciones locales

Adhesion al Pacto Mundial de Naciones Unidas

Informes de Progreso del Pacto Mundial de Naciones
Unidas

Tabla 8. Responsabilidad social Grupo Innova®®

6.5 Principales clientes

Grupo Innova tiene como clientes principales a las Pymes de la Comunidad Valenciana,
como también presta servicios a otras entidades como:

e Asociaciones empresariales
e Institutos Tecnoldgicos

e Ayuntamientos
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6.6 Difusion de la empresa

Grupo Innova también se decanta por el uso de la pagina web y de las redes sociales.
Esta empresa posee una pagina web en donde se da a conocer entre sus clientes, como
también para darse a conocer entre las demas personas, con el propésito de tener una
mayor difusion.

Cualquier persona que quiera buscar informacién sobre esta empresa, solamente tendra
que escribir el nombre de la empresa “Grupo Innova” en el buscador y saldré localizada
en la primera posicion de la busqueda.

GO gle_‘ grupo innova ) “

Web Videos Noticias magenes Maps Mas ~ Herramientas de busqueda

Las cookies nos permiten ofrecer nuestros servicios. Al utilizar nuestros servicios, aceptas el
uso que hacemos de las cookies.

Mas informacion

Grupo Innova

grupoinnova.org/ -

GRUPO INNOVA es una empresa de consultoria multidisciplinar con mas de 20 afios
de experiencia. Ofrece servicios de organizacion industrial y empresarial, ...

Contacto Empresa

Para cualquier consulta no dude en GRUPO INNOVA es una empresa de
contactar con nosotros. Nos .. consultoria multidisciplinar ..

Noticias El software de Grupo Innova ...
Todas las noticias relacionadas con El software de Grupo Innova en la

nuestra empresa ... Prensa. 2015-03-tic Saigon ...

Mas resultados de grupoinnova.org »

Grupo Innova | Facebook

https:/les-es facebook.com/consultoriagrupeinnova ~

Grupo Innova, Ontinyent. 232 Me gusta - 7 personas estan hablando de esto. Empresa
de consultoria multidisciplinar con mas de 20 afios de experiencia....

llustracion 15. Busqueda péagina web en navegador
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.'Iol
o 3
2
e
\ gty

I
ORGANIZACION J TECNOLOGIAS
EMPRESARIAL | DE LA INFORMACION

EFICIENCIA
ENERGETICA

llustracion 16. Captura pagina web Grupo Innova

En la pagina web, se puede encontrar desde la historia de la empresa, noticias, clientes,
asociaciones, hasta todos los servicios que la empresa ofrece totalmente explicados.

Grupo Innova también se decanta por las redes sociales con perfiles en Facebook y en
Google+, en donde realizan publicaciones para interactuar con la gente.

Correo o teléfono Contrasefia
facebook I S
1 : :

S,

s‘@,'& Integramos soluciones Organizativas l‘nu [l mmva

AN y Tecnologicas de gran Valor Anadido U D
WWW.grupoinnova.org

APOVAMOS
€L PALTO MUNOIAL

!
.
e L™ i e, 4 5 »
EFICIENCIA RESPONSABILIDAD SISTEMAS CONSULTORIA TECNOLOGIAS DE ORGANIZACION
ENERGETICA SOCIAL DE GESTION MEDIO AMBIENTAL LA INFORMACION EMPRESARIAL
=
3 L L

|P———

gripoinovg [PEm—.

Consultoria/servicios empresariales

Biografia Informacion Fotos Me gusta Mas ~

PERSONAS >

242 Me gusta

INFORMACION >
Regist Insignias Personas  Paginas Lugares
Juego Empresa de consultoria multidisciplinar con més de 20 Desarrolladores  Empleo  Privacidad ~ Cookies
Condi anos de experiencia.
Fancolbaria Aa NrasnissriAn o Cackar Cickamae An

llustracion 17. Facebook Grupo Innova
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(runoinngva

Grupolnnova

http://www.grupoinnova.org @

2 seguidores | 823 vistas

F

Rafael
Cambra ¥

Loshddickos oy Copl
oo ¢ Ramony CpL o

I et

Cincapols o
E Teler

Informacién Publicaciones

Personas

Le tienen en circulos

a8

Historia

2 personas Eslogan
Integramos soluciones Organizativas y Tecnoldgicas de gran Valor
Afiadido

Presentacion
GRUPO INNOVA es una empresa de consultoria multidisciplinar con

masda20 afos da i iaEsia f daporun oouna da

llustracién 18. Google+ Grupo Innova
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7.Propuesta de analisis CRM

En este punto, inicialmente se analizaran los CRM, tanto CRM propios como a traves
de partners® de la competencia que implantan las empresas en la Comunidad
Valenciana, para conocer las caracteristicas principales que destacan.

El siguiente paso sera realizar un analisis interno y externo, realizando un analisis PEST,
analisis de las 5 Fuerzas de Porter, analisis Funcional, para poder completar el analisis
DAFO.

Una vez realizado este andlisis DAFO, se pasara a la formulacion de estrategias a través
de la combinacion de debilidades, amenazas, fortalezas y debilidades, para la posterior
evaluacién y seleccion de las estrategias a seguir por la empresa.

7.1 Andlisis de los CRM de la competencia

Para llevar a cabo este andlisis, se han investigado una total de 10 empresas de la
Comunidad Valenciana que se dedican a implantar CRM propios o CRM a través de
partners.

Todas las empresas seleccionadas para analizar, son empresas que implantan en
Pymes como en otro tipo de empresas, pero con mas especializacion en las Pymes.

Vamos a diferenciar las empresas en dos grupos:

e Empresas con CRM propios
e Empresas con CRM a través de partners

36 partners: acuerdos de caracter comercial con empresas
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Empresas con CRM propios

= Softrek S.L

o

-
o

-

=

L
&l )
. '

v SOFTREK

$’.‘

llustracién 19. Logotipo de SOFTREKS?

Localizacion

Empresa con presencia en Valencia, Alicante, Barcelona y
Madrid.

CRM

Esta empresa dispone de un software propio a medida llamado
KangooCRM, una solucion de alta flexibilidad y funcionalidad
capaz de cubrir todas las areas de un negocio.

Soporte l6gico

SaaS

Precio

CRM Estandar (a medida)

Coste mantenimiento 50-60€mes

Precio CRM 2.500€

Caracteristicas

Gestion de contactos y compafiias

Agenda, calendario y correo electrénico masivo
Histérico de pestafias

Busqueda rapida o por contenidos

Procesos de trabajo

Politica de permisos

Plugin con Microsoft Office

Gestién documental y busqueda avanzada
Importacion de contactos, compafias y acciones
Capturar candidatos en sitio web

Acceso Movil y extranet para clientes

Plugin con el explorador de carpetas de Windows
Reportes, tareas y gestion de proyectos
Multiidioma

Personalizacion avanzada

Api integracién con aplicaciones externas
Personalizacion ilimitada

37 Fuente: http://www.softrek.es/
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- G2K

>

1{"".‘-:;*

llustracion 20. Logotipo de G2K?38

Localizacion

Empresa ubicada en Paterna (Valencia)

CRM

Esta empresa se dedica a crear programas de CRM a medida y
personalizados, ajustandose a las necesidades de cada empresa
y a las caracteristicas de cada proyecto. EI CRM propio recibe el
nombre de G2K CRM.

Soporte l6gico

SaaS / Cloud

Precio

CRM Estandar (a medida)

Coste mantenimiento 60€mes

Precio CRM 1.500€

Caracteristicas
gue destacala
empresa

- Gestion de agenda por agente o grupo de agentes

- Gestiodn de rutas de visita, gastos, incidencias, depésitos

- Gestion de clientes potenciales, generacion de ofertas,
pedidos, ...

- Gestidn de documentacién corporativa

- Cuadros de estado de la empresa, clientes, agentes, etc...

- Herramienta de andlisis plenamente configurable por el
usuario

- Herramienta basada en las ultimas tecnologias de Inteligencia
de Negocios en Internet

- Retro-alimentacion total con todo el sistema G2K-ERP

- PlataformaI.N. conectada al G2K para la publicacion de datos
en Internet

- Generador de informes de Ultima generacion con opcion de
exportacion en varios formatos de salida (xIs, pdf, xml, html)

- Cuadro de mandos con semaforos y relojes

- Gestién de Usuarios y Roles

- Programacion de tareas automatizadas

- Acceso desde Internet en cualquier sitio y navegador

38 Fuente: http://www.g2k.es/
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- DATADEC

DATADEC"®
- Business Solutions

llustracién 21. Logotipo de DATADEC®®

Localizacion

Empresa ubicada en Valencia

CRM

Esta empresa dispone de un software propio llamado
expertCRM, el cual se trata de una solucién eCRM que utiliza
internet como plataforma, para que la empresa pueda ejecutar
una estrategia orientada al cliente.

Soporte l6gico SaaS / Cloud

Precio por versiones Professional Full-use
Precio por mes 38€ 50€
Precio por afo 456€ 600€
Gestion de cuentas v v
Altas, modificaciones, bajas v v
Segmentacion de cuentas v v
Contactos v v
Gestion de campafas v v
Gestion de campafias de Marketing v v
Creacion de encuestas TMK / Emailing v v
Ejecucion seguimiento Telemarketing v v
Plataforma de mensajeria v v
Creacion de documentos de Mensajeria Interactiva v v
Creacién de Boletines de Noticias v v
Programacioén y envio de Mensajeria Interactiva v v
Analitica de envios v v
Gestién de la actividad comercial v v
Gestion de oportunidades y actividades comerciales v v
Ordenes de Servicio v v
Formularios asociados a actividades v v
Presupuestos/Pedidos v v
Peticion de Oportunidades (Prescriptores) v v

39 Fuente: http://www.datadec.es/
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Mensajeria v v
Inbox de mensajes sincronizado con cuenta de v v
correo externa

Reglas de asociacion de mensajes a cuentas CRM v v
Administraciéon Expert CRM v v
Administracion de usuarios - v
Utilidades v v
Auditorias de envios, accesos y busquedas en CRM v v
Acceso por todas las plataformas - v
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* InforMAKRO
inrOx
mMA<R0

llustracién 22. Logotipo de inforMAKRO%°

4 CIM

llustracién 23. Logotipo de Z-CRM*!

Localizacion Empresa ubicada en Castellon

CRM Esta empresa dispone de un software propio llamado Z-CRM
Online, una aplicacion desarrollada por la propia empresa. Este
CRM esta desarrollado para dar solucion a las necesidades de la
fuerza de ventas permitiendo adaptarse a los requerimientos y
necesidades de la empresa, de manera rapida y directa.

Soporte l6gico | Cloud

Auto-respuestas

Precios por versiones CRM CRM CRM

Estandar Profesional Empresa
Precio por mes 9,90€ 19,90€ 29,90€
Precio por afo 118,80€ 238,80€ 358,80€
Automatizacion de la Fuerza de Ventas
Leads v v v
Contactos, Agenda y Cuentas v v v
Oportunidades v v v
Actividades (Tareas, llamadas, emails...) v v v
Mapas, rutas (geolocalizacion) v v v
Check-in v v v
Prevision de ventas v v v
Gestion de Gastos Comerciales v v -
Cliente de Webmail v v -
Automatizacion de Marketing
Plantillas de Email llimitadas llimitadas llimitadas
Email Opt-out v v v
Mass Email llimitados llimitados llimitados
Campainias y Listas de Marketing v v -
Competidores v v -

v - -

Soporte a Clientes

40 Fuente: http://www.informakro.com
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Registro de incidencias v v -
Seguimiento de incidencias v v -
FAQ’s v v -
Extranet v v v
Gestion de Inventario

Productos y Catalogo v v -
Presupuestos y Proformas v v -
Pedidos, Ordenes de Compra y Entregas v v -
Facturas y vendedores v v -
Riesgo y Deuda

Control de deuda v v -
Situacion de deuda v v -
Gestion Documental

Compatrtir carpetas v v v
Adjuntar documentos v v v
Analitica

Informes Estandar v v v
Informes Personalizados v v v
Dashboard v v -
Formularios WEB

Formularios WEB Lead y Contactos v v v
Formulario WEB Incidencias y Consultas v v -
Notificacién de Responsabilidades v v v
Almacenamiento

Almacenamiento por defecto 512 MB 256 MB 256 MB
Almacenamiento Adicional 4€/mes GB | 4€/mes GB | 4€/mes GB
Administracién de Datos

Registros en BBDD llimitados llimitados llimitados
Importacion y Exportacion de Datos v v v
Backup Mensual v v v
Backup Adicional diario 10€/sol. 10€/sol.
Administracion de Seguridad

Grupos de campos configurables v v v
Perfiles, Roles y Opciones de Menus v v v
Seguridad a nivel de Campos v v -
Reglas para compartir datos v - -
Grupos v - -
Gestion de Territorios v - -
HTTPS/SSL v v v
Edicion movil

iPad, iPhone, Android, WP8, W8 v v v
Enviar emails a Leads y Contactos v v v
Hacer llamadas telefénicas v v v
Ver localizacién en Google Maps v v v
Crear, Editar o borrar registros v v v
Asistenciay Servicios

Integracién activa con otros ERP Consultar | Consultar | Consultar
Integracién con otros B2B y Extranets Consultar | Consultar | Consultar
Integracion con Google Maps y Navigator v v v
Actualizaciones v v v
Asistencia por Email v v v
Asistencia Telefénica y Telemantenimiento v v -
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= AticSoft

ATIC

[ 1.

llustracion 24. Logotipo de AticSoft*!

Localizacion

Empresa ubicada en Castellon

CRM

Esta empresa se dedica a disefiar y desarrollar soluciones CRM
a medida, desde sistemas basicos basados en la actividad diaria
con el cliente, hasta plataformas verticales ad hoc*? para cada
cliente.

Soporte l6gico

SaaS / Cloud

Precio

CRM Estandar (a medida)

Coste mantenimiento 50€mes

Precio CRM 2.000€

Caracteristicas
gue destacala
empresa

- Adaptabilidad a las necesidades reales.

- Integralidad con otros sistemas.

- Modularidad, que permite una total escalabilidad

- Acceso desde dispositivos moviles y Tablet.

- Infinidad de soluciones en informes, indicadores y alertas.

- Posibilidad de introduccién de indicadores Bl (Business
Intelligence) para facilitar la gestién de procesos.

41 Fuente: http://www.aticsoft.com/

42 Ad hoc: Plataformas especificas para cada cliente
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Empresas con CRM a través de partners

= Neointec

20iNec

M

CONSULTORES TECHOLOGICOS

llustracion 25. Logotipo de Neointec*3

Alliance Partner

llustracion 26. Logotipo de Zoho Partner-Neointec*

Localizacion

Empresa ubicada en Alicante

CRM

Esta empresa tiene la certificacion de los servicios de Zoho
CRM, es decir, la empresa tiene una “alliance partner” con
Zoho. Este CRM ofrece la posibilidad de administrar la
totalidad del negocio, incluyendo las ventas, mercadeo, el
servicio al cliente y los inventarios, siendo todo dirigido
desde un mismo sistema.

Soporte logico SaaS

Precio por . .

versiones Estandar Profesional Empresa
Precio por mes 11,17€ 18,61€ 32,56€
Precio por afio 134,04€ 223,32€ 390,72€

Caracteristicas
gue destacala
empresa

Prevision de ventas

Integracion Email

Ordenacion del territorio

Informes y cuadros de

Social CRM

Mddulos personalizados

producto

mando
Biblioteca de Gestion de Inventario Integracion con Google
documentos Adwords
Campanias de L Funciones
i Automatizacion de tareas .
Marketing personalizadas
. Seguridad basada en Acciones basadas en el
Mass Email .
roles tiempo
Personalizacion del Call Center Listas relacionadas

100.000 registros

Registros ilimitados

Varias divisas

43 Fuente: http://www.neointec.com/
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= PLANATEC

PLANA

llustracion 27. Logotipo de PLANATEC#**

Alliance Partner

llustracion 28. Logotipo de Zoho Alliance-PLANATEC*®

Localizacion

Empresa ubicada en Castellon

CRM

Esta empresa tiene la certificacion de los servicios Zoho
CRM, es decir, la empresa tiene una “alliance partner” con
Zoho. Este CRM ofrece el mejor compromiso entre coste y
funcionalidad, siendo un producto ideal para las Pyme.

Soporte l6gico SaaS

Prec_io por Estandar Profesional Empresa
versiones

Precio por mes 11,17€ 18,61€ 32,56€

Precio por afo 134,04€ 223,32€ 390,72€

Caracteristicas
gue destacala
empresa

Prevision de ventas

Integracion Email

Ordenacion del
territorio

Informes y cuadros de
mando

Social CRM

Mdédulos
personalizados

Biblioteca de documentos

Gestion de Inventario

Integracion con Google
Adwords

Campafias de Marketing

Automatizacion de

Funciones

tareas personalizadas
. Seguridad basada en Acciones basadas en
Mass Email .
roles el tiempo
Personalizacién del . .
Call Center Listas relacionadas

producto

100.000 registros

Registros ilimitados

Varias divisas

44 Fuente: http://www.planatec.es/
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= AITANA

Microsoft Partner

Enterprise Resource Planning
Cloud Productivity
Data Analytics

Data Platform

intelligent Systems
Midmarket Solution Provider
Small Business

Volume Licensing

llustracion 29. Logotipo de AITANA%® llustracion 30. Logotipo de Microsoft Partner-AITANA%6

Localizacion Empresa con presencia en Valencia, Barcelona, Madrid y
Zaragoza.

CRM Esta empresa tiene la certificacion de los servicios Microsoft
Dynamics CRM. Un CRM con herramientas para mejorar los
procesos de venta, marketing y servicio al cliente de la empresa,
junto con la integracion de Microsoft Office Outlook, ofreciendo
una solucién rapida, flexible y econdmica.

Soporte légico | Cloud

Precio por versiones Essential Basic Profesional | Empresa
Precio por mes 11,50€ 23€ 49,80€ 153,30€
Precio por afo 138€ 276€ 597,60€ 1839,60€
Personalizar y administrar
. - - v v

Dynamics
Administrar cuadros de mando,
. . . - - v v
informes y flujos de trabajo
Automatizacién del servicio al i i v v
cliente
Camparias de marketing - - v v
Automatizacion de ventas - - v v
Presentacion de informes,
cuadros de mando personales y - v v v
visualizaciones
Leer y escribir cuentas, ) v v v
contactos, casos y ofertas
Leer y escribir datos de

. . . v v v v
aplicaciones personalizadas
Gestion de actividades v v v v

45 Fuente: http://www.aitana.es/
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Acceso a través de aplicaciones
de escritorio

Acceso a través de aplicaciones
movil

<

<

Nuevo Social Listening

Nuevo Analisis de redes sociales

Flujos de trabajos y aprobaciones

Campafias de ventas

|||«

Microsoft Dynamics Marketing

Administracion de marcas

|||

Administracion de casos de
colaboracién

<

Administracién del conocimiento

Atencion social

Chat en web

Centro de servicio unificado

€| |<

Acceso a personalizaciones y
extensiones

<
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= TICNUX

8

Servicios Informaticos Profesionales

llustracion 32. Logotipo de SUGARCRM-TICNUX4”

llustracion 31. Logotipo de TICNUX?*6

NUX 7 sucaRr

Localizacion

Empresa con presencia en Valencia.

CRM
Se

Esta empresa tiene la certificacion de los servicios SUGAR CRM.
trata de un CRM con una enorme capacidad de
personalizacion y adaptacién. Consigue que cualquier empresa
pueda centrarse en lo importante, en sus clientes.

Soporte l6gico

On-site, On-demand

Precio por versiones Profesional | Corporativo | Empresa | Ultimate
Precio por mes 27,80€ 41,60€ 55,58€ 92,5€
Precio por afio 334€ 500€ 667€ 1.110€
Sugar Mobile v v v v
Sugar Mobile Plus - v v v
Reporting Estandar Estandar Enterprise | Enterprise
Cliente offline - v v v
Portal de clientes - v v v
Plugin Lotus Notes - v v v
Conector Lotus Dominio Server - v v v
Almacenamiento 15 GB 30 GB 60 GB 250 GB
Contactos de soporte 2 3 4 5
Soporte via email v v v v
Acceso portal soporte - - - v
Tiempo de respuesta 4 horas 2 horas 2 horas 1 hora
Soporte telefénico - - v v

46 Fuente: http://www.ticnux.com/
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= GREGAL

® GrecAl

llustracion 33. Logotipo de GREGAL*

Microsoft Partner

st Pl foam

llustracion 34. Logotipo de Microsoft Partner-GREGAL*®

Localizacion

Empresa con presencia en Valencia, Villareal y Murcia.

CRM

Esta empresa tiene la certificacion de los servicios Microsoft
Dynamics CRM. Se trata de un CRM que permite la reduccién de
costes, el aumento de la rentabilidad y la fidelizacion de los
clientes en los campos de ventas, marketing y atencién al cliente.

Soporte l6gico | Cloud

movil

Precio por versiones Essential Basic Profesional | Empresa
Precio por mes 11,50€ 23€ 49,80€ 153,30€
Precio por afio 138€ 276€ 597,60€ 1839,60€
Personalizar y administrar
¢ - - v v

Dynamics
Administrar cuadros de mando,
. . . - - v v
informes y flujos de trabajo
Automatizacion del servicio al i i v v
cliente
Campafias de marketing - - v v
Automatizacion de ventas - - v v
Presentacion de informes,
cuadros de mando personales y - v v v
visualizaciones
Leer y escribir cuentas, ) v v v
contactos, casos y ofertas
Leer y escribir datos de

K . . v v v v
aplicaciones personalizadas
Gestién de actividades v v v v
Acceso_a traves de aplicaciones v v v v
de escritorio
Acceso a través de aplicaciones v v v v

47 Fuente: http://www.gregal.info/
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Nuevo Social Listening

Nuevo Analisis de redes sociales

Flujos de trabajos y aprobaciones

Campafias de ventas

| €| |<

Microsoft Dynamics Marketing

Administracion de marcas

|||

Administracion de casos de
colaboracién

<

Administracién del conocimiento

Atencion social

Chat en web

Centro de servicio unificado

€| |<

Acceso a personalizaciones y
extensiones

<
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7.2 Analisis interno y externo

7.2.1 Andlisis PEST

El Macroentorno, es el medio externo que rodea a la empresa desde una perspectiva
genérica, es decir, todo aquello que afecta a la empresa de forma mas indirecta, tratando
de identificar que variables pueden tener impacto significativo en las estrategias y
evaluar este impacto.

Para analizar el Macroentorno se utiliza el analisis PEST, una herramienta para realizar
un analisis en 4 dimensiones (Politico-Legal, Econémico, Sociocultural, Tecnolégico),
para asi analizar las posibles amenazas y oportunidades para la empresa.

e Entorno Politico-Legal

La nueva directiva (2008/8/EC) de enero de 2015 que se implant6é en Europa, ha hecho
gque cambien los impuestos aplicados sobre los bienes digitales modificando el precio
final de los precios, lo que afecta de manera negativa, ya que baja el poder adquisitivo
de los consumidores.

La reforma de la Ley de Propiedad Intelectual que entré en vigor en el inicio del 2015
afectard a Internet, ya que ha introducido medidas que afectan a los usuarios de la Red
en Espana, como es la ‘Ley Sinde’ o el ‘Canon AEDE’. Esta nueva reforma significa una
amenaza para el sector. La nueva ley, basicamente, intenta regular y controlar Internet,
siendo una reforma parcial, hasta el punto de que establece un plazo de un afo para
que el Ejecutivo apruebe otra modificacién mas profunda y completa.

e Entorno Econdémico

Debida a la situacion actual en que se encuentra el pais, los altos niveles de
desocupacion (tasa de paro del 23,2% en febrero de 2015), provoca que la gente y las
empresas tengan reducciones en gastos y un menor poder adquisitivo, provocando una
amenaza para el sector.

Paro Espana Febrero 2015

Total | Hombres | Mujeres

Paro [+] 23,2% 22 2% 24 3%
Paro menores de 25 50, 7% 50.8% 50.6%
[+]

Paro de 25 afos o 21, 2% 20, 1% 22 A%,
mas [+]

llustracion 35. Tasa de paro en Esparia*®

48 Fuente: http://www.datosmacro.com/paro/espana
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El aumento del PIB en Espafia sufrido en 2014 con un aumento del 1,4% respecto a
2013, conlleva a un aumento del poder adquisitivo y una mejoria de la economia, por lo
que puede afectar de forma positiva a la empresa suponiendo una oportunidad.

PIB Espafa 2014: Evolucion Trimestral PIB Per Capita Trimestral 2014

Fecha PIB Mill. € Var. Trim. Var. Anual | Fecha ' PIBPerC. Var, Trim. Var. Anual
IV Trim 2014 266.520€ 0,7% 2,0% | Il Trim 2014 5.600€ 0% 0%
Il Trim 2014 265.516€ 0,5% 1,6% I Trim 2014 5.600€ 0% 0%

Il Trim 2014 264.151€ 0,5% 1,2% | | < PIB Espana 2013

| Trim 2014 262.282¢€ 0,3% 0,6%

< PIB Espana 2013

Evolucion anual PIB Espana Evolucion anual PIB Per capita Espana

Fecha PIB Mill. € Var. Anual Fecha ‘ PIB Per C. | Var. Anual
2014 1.058. 469€ 1, 4% 2014 ‘ 22.780€ : 12%
2013 1.049.181€ -1,2% | [ 2013 22.518¢€ -0,2%
2012 1.055.158€ -2,1% | 2012 22.562€ -1,9%

2011 1.075.147€ -0.6% 2011 23.005€ -0,9%

llustracién 36. PIB en Espaiia*®

Segun los ultimos datos del IPC, vemos que se estan manteniendo mas o menos, pero
con tendencia al alza, lo que provoca una amenaza por el encarecimiento de los precios.

IPC Interanual - Otros bienes y servicios

IPC Interanual - Otros hienes y senvicios

3
2
1
ene. 2013 jul. 2013 ene. 2014 jul. 2014 ene. 2015
W—\,Wm sorse

llustracién 37. IPC en Espafia®

49 Fuente: http://www.datosmacro.com/pib/espana
50 Fuente: http://www.datosmacro.com/ipc-paises/espana
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Segun el analisis realizado anteriormente en el punto “Estado actual de la tecnologia”,
las perspectivas de las empresas en 2015 son muy favorables, ya que el 65% prevé
crecer a lo largo de este afio, habiendo un 30% de empresas que afirman mantenerse
de la misma forma, siendo esto una oportunidad para la empresa.

Perspectivas de las empresas en 2015

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Gréfica 6. Perspectivas de las empresas en 20151

Segun el informe presentado por el Centro de Innovacion del BBVA, el nivel de confianza
empresarial tiene tendencia ascendente, con un 43%, aunque adn no acaba de
pronunciarse mucho el aumento. Este aumento del nivel de confianza en las empresas
provoca una oportunidad para la empresa.

e Entorno Sociocultural

A nivel de empresa, cada vez mas, los empresarios y trabajadores tienen mayores
destrezas y cursos para el uso de los programas para la empresa, como también confian
mas en su funcionalidad y seguridad, suponiendo una oportunidad para la empresa.

Cabe decir también, que los niveles de conocimientos tecnolégicos son cada vez mas
altos en la poblacién, cada vez es mas la gente que se introduce en el mundo
tecnolégico, provocando una gran oportunidad para el sector.

Es también un dato importante, el alto uso de las redes sociales en la actualidad, ya
gue, mas de la mitad de la poblacion (el 51,1% de los encuestados de 16 a 74 afios)
participa en redes sociales como Facebook, Twitter o Tuenti, suponiendo una amenaza
para el sector.

51 Fuente: Estudio realizado por el proveedor de servicios cloud Yunbit
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A continuacion se muestra una imagen con los porcentajes de uso de las redes sociales:

Uso

96% Facebook
66% Youtube
56% Twitter
34% Google +
31% Linkedin
26% Instagram
24% Spotify
12% Tuenti

9% Pinterest

REOEEEEMEE

llustracion 38. Redes sociales mas usadas®?

El estilo de vida de las personas también se ha visto influenciadas, ya que las personas
en la actualidad estdn mas conectadas entre si que antes, suponiendo una oportunidad
para el sector.

e Entorno Tecnoldgico

Las nuevas tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC), tienen un papel
fundamental en la sociedad actual y en la vida cotidiana, haciendo que este impacto no
solo sea una revolucién en la forma de interactuar entre las personas, sino también en
el sector empresarial. Esta revolucién de las nuevas tecnologias supone para el sector
una oportunidad.

Espafa tiene mas usuarios de Internet que de ordenadores, segun la encuesta del
Instituto Nacional de Estadistica (INE), ya que esta encuesta revela que el dltimo afio
se han registrado en Espafia medio millbn mas de usuarios de Internet que de
ordenador. Este uso de Internet también supone una oportunidad para el sector.

Segun indica la Encuesta sobre Innovaciéon en las Empresas publicada por el Instituto
Nacional de Estadistica, la innovacion tecnoldgica también es una amenaza existente
en el sector, ya que segun datos del 2013 se redujo en un 1,3% y sigue estando
estancada.

El uso del CRM ha ido incrementando debido a que las herramientas que existen
actualmente en el mercado, ya no son las herramientas antiguas, caras y dificiles de
implantar que habia antes, siendo una oportunidad para el sector. Ahora son
herramientas que se utilizan desde la nube y que, con solo un clic ya funcionan.

A continuacién se muestra una tabla resumen de todas las amenazas y oportunidades
gque se han encontrado:

52 Fuente: http://www.creatiburon.com/cual-es-la-red-social-mas-usada/
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Tabla analisis PEST

VARIABLES - OPORTUNIDAD
. . Aumento del IVA digital X
Dimension
Politico-Legal .
9 Reforma de la Ley de Propiedad Intelectual X
Elevada tasa de paro X
Aumento del PIB X
Dimensioén Menor poder adquisitivo X
Econdmica
Aumento del IPC X
Perspectivas favorables de las empresas X
Aumento de la confianza empresarial X
Mayor confianza en los CRM X
Alto uso de las redes sociales X
Dimension {715 conocimiento tecnolégico X
Sociocultural
Cambio del estilo de vida X
Baja confianza en los CRM en la nube X
Reduccién de la innovacion tecnoldgica X
Revolucién de las nuevas tecnologias X
Dimensioén
Tecnolégica Elevado uso de Internet X
Incremento del uso del CRM X
Aumento del CRM desde la nube X

Tabla 9. Andlisis PEST
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7.2.2 Andlisis de las 5 Fuerzas de Porter

El Microentorno, es la parte del entorno mas préxima a la actividad de la empresa, es
decir, el sector o rama de actividad econdmica al que pertenece la empresa la cual
interactla de forma mas directa. El objetivo de este analisis es determinar el atractivo
del sector e identificar los factores estructurales clave del éxito.

Para realizar este analisis se utiliza el Modelo de las 5 Fuerzas de Porter, herramienta
gue se aplica a cada unidad de negocio de la empresa.

COMPETIDORES POTENCIALES
Amenaza de nuevas entradas
-Atractivo del sector
-Barreras de entrada
-Represariales del sector

~

/COMPETIDORES EN\ 4 CLIENTES

PROVEEDORES EL SECTOR

Poder de negociacion:
-Grado de concentracion
-Diferenciacién

-Integracion vertical hacia
delante

Intensidad competencia
-N° de competidores
-Ritmo crecimiento sector
-Barreras de salida

Poder de negociacion
-Grado de concentracion
-Diferenciacion producto
-Integracion vertical hacia

detras

- )

- J

PRODUCTOS SUSTITUTIVOS

-Cumplimentacién de necesidades
-Precios

-Obsolescencia

-Costes de cambio

llustracion 39. Modelo de las 5 Fuerzas de Porter®?

e Competidores actuales o en el sector

Segun el informe anual del Sector de las Tecnologias de la Informacién, el nimero de
empresas TIC activas en 2013 era de 29.277, un 2,2% mas que en el afio 2012. El 70%
de las empresas corresponde al Sector TIC y el 30% restante, son empresas del sector
de los Contenidos, destacando el gran numero de empresas de Actividades
Informéaticas, que asciende a 12.584 empresas, suponiendo este aumento del sector
una oportunidad para la empresa.

53 Fuente: Transparencias asignatura Estrategia y Disefio de la Organizacion UPV
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Evolucién del sector de las TIC en Espafia
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©
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& 19.500
€ 19.088
[J]
g 19.000 18.700
g
o 18.500 18.246
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17.500
17.000
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Gréafica 7. Evolucion del sector de las TIC5*

Analizando la distribucién de empresas del sector TIC por Comunidades Autbnomas,
Madrid y Catalufia son las Comunidades que concentran un mayor porcentaje de
empresas. Madrid y Catalufia poseen el 54% del total de empresas del sector, Andalucia
(con un 9%) y la Comunidad Valenciana (con un 9%), suman el 18% de las empresas.
El 28% restante se encuentran repartidas entre las restantes Comunidades Auténomas.

Al haber poca concentracion de competidores a nivel de la Comunidad Valenciana, esto
afecta de manera positiva a la empresa encontrando asi una oportunidad para Grupo
Innova, habiendo por tanto una baja intensidad de la competencia.

e Competidores potenciales

La amenaza de nuevas entradas es elevada, ya que existe un crecimiento en el sector,
siendo por tanto, una amenaza para la empresa. Para los competidores potenciales, las
previsiones de cambio de CRM por nuevas prestaciones es un factor decisivo para ellos,
por lo que existe una amenaza para la empresa y una gran competencia. Por otro lado,
también es una oportunidad para Grupo Innova tratar de sacar nuevas prestaciones.

Otra amenaza para la empresa, serian las altas barreras de entrada que existen,
debidas a la alta competitividad del mercado.

e Productos sustitutivos

Como productos sustitutivos de los CRM, solamente se conocen todas las redes
sociales y el BIGDATA, ya que a través de éstos se puede realizar funciones similares
a las del CRM, suponiendo para la empresa una amenaza.

54 Fuente: Informe del Sector TIC y los Contenidos en Espafia 2013 (edicion 2014)
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e Proveedores

Los proveedores tienen un poder de concentracién bajo, ya que al no haber muchos
proveedores en el sector, la capacidad que tienen para mandar es maxima, por lo tanto,
esto supone para Grupo Innova una amenaza.

En cuanto a la diferenciacion, encontramos que las empresas de CRM con mayor peso
tienen un mayor poder sobre las empresas pequefas, siendo esto una amenaza.

En la integracién vertical hacia delante también vemos una amenaza, debido a que las
propias empresas se especializan en la instalacion de estos productos.

e Clientes

El verdadero cliente de este sector son las Pyme, empresas que necesitan un CRM para
administrar la relacion con los clientes. En este caso el poder de los clientes es minimo,
ya que el producto que se ofrece no lo pueden fabricar ellos mismos, por tanto, es
necesario que los clientes confien en la empresa, resultando una oportunidad para
Grupo Innova.

En este sector, los CRM estan bien diferenciados, por lo que los clientes observan
caracteristicas diferentes con el CRM de una empresa al de un CRM de otra, por tanto
aqui existe una oportunidad de diferenciacion para Grupo Innova.

A continuacion se muestra la tabla resumen de todas las amenazas y oportunidades
gue se han encontrado:
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Tabla de las 5 Fuerzas de Porter

VARIABLES -| OPORTUNIDAD
Pocos competidores X
. Crecimiento del sector X
Competidores
actuales . »
Baja concentracidon del sector X
Baja intensidad de la competencia X
Amenaza de nuevas entradas X
Alta competencia X
Competidores | Sacar nuevas prestaciones en CRM X
potenciales
Empresas CRM con nuevas prestaciones X
Altas barreras de entrada por la alta X
competitividad
BIG DATA X
Productos Nuevas redes sociales X
sustitutivos
Desarrollo de aplicaciones méviles X
Poder de concentracion bajo X
Diferenciacion debida al peso de las empresas X
Proveedores
Venta e instalacion de CRM por los propios X
fabricantes
Bajo poder de los clientes X
Clientes
Diferenciacién de los CRM X

Tabla 10. Analisis 5 Fuerzas de Porter
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7.2.3 Andlisis Funcional

El andlisis funcional es la metodologia para identificar las variables clave de una
empresa a través de sus areas funcionales. Para realizar este analisis, dividiremos la
empresa en areas funcionales para identificar las fortalezas y debilidades de cada &rea.

Responsables

o - Alta capacidad de desarrollo - Baja vision comercial
Informéticos P !
Consultoria de . o .
o - Alt i rroll - Baja visién comercial
Organizacion a capacidad de desarrollo aja vision comercia
Consultoria de . L .
- Alta capacidad de desarrollo - Baja visién comercial

Sistemas de Gestidn

- Disefio web innovador

- Rendimiento del software

- Eleccién de diferentes
soportes légicos

- Interfaz completa

- Personalizacion completa - Poca experiencia en el

- Rapida implementacion producto

- Fécil manejo - Desconocimiento del

- Integracion de aplicaciones concepto CRM por parte del

GoSales CRM - Herramienta atenci6n al mercado
(producto) cliente - Tiempo de desarrollo del

- Sincronizacion con todo tipo producto
de correos - Imposibilidad de implantar el

- Mejor entendimiento con el producto en este momento
cliente

- Menor inversiéon en
aprendizaje

- Acciones recomendadas

- Seguridad

Tabla 11. Analisis Funcional
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El analisis DAFO es un resumen de todo el andlisis estratégico, tanto externo como
interno, representando los puntos fuertes y débiles, asi como las amenazas y
oportunidades del entorno, aportando una vision global de la situacion de la empresa
para disefiar las estrategias.

A continuacion se muestra la tabla resultante de todo el analisis:

Al.
A2.

A3.
A4.
AS.
AG.
A7.
A8.
A9.

F1.
F2.
F3.
F4.
F5.
F6.
F7.
F8.
F9.

F10.
F11.
F12.
F13.
F14.
F15.

Aumento del IVA digital

Reforma de la Ley de Propiedad
Intelectual

Elevada tasa de paro

Menor poder adquisitivo

Aumento del IPC

Baja confianza en los CRM en la nube
Reduccion de la innovacion tecnoldgica
Amenaza de nuevas entradas

Alta competencia

A10. Empresas CRM con nuevas

prestaciones

All. Altas barreras de entrada por la alta

competitividad

Al2. BIG DATA

A13. Nuevas redes sociales

Al4. Poder de concentracion bajo

A15. Diferenciacion debida al peso de las

empresas

Al6. Venta e instalacion de CRM por los

propios fabricantes

Al17. Alto uso de las redes sociales

Alta capacidad de desarrollo

Disefio web innovador

Rendimiento del software

Eleccion de diferentes soportes Idgicos
Interfaz completa

Personalizacion completa

Réapida implementacion

Facil manejo

Integracién de aplicaciones
Herramienta atencion al cliente
Sincronizacion con todo tipo de correos
Mejor entendimiento con el cliente
Menor inversién en aprendizaje
Acciones recomendadas

Seguridad

O1. Aumento del PIB
02.
03. Aumento de la confianza empresarial
O4. Mayor confianza en los CRM

O5. Alto conocimiento tecnolégico

06. Cambio del estilo de vida

o7.
08. Elevado uso de Internet
09.
010.
O11.
o12.
01s.
014.
O15.
0O16.
o17.
018.

D1.
D2.
D3.

D4.
D5.

Perspectivas favorables de las empresas

Revolucién de las nuevas tecnologias

Incremento del uso del CRM
Aumento del CRM desde la nube
Pocos competidores

Crecimiento del sector

Baja concentracidn del sector

Baja intensidad de la competencia
Sacar nuevas prestaciones en CRM
Desarrollo de aplicaciones méviles
Bajo poder de los clientes
Diferenciacion de los CRM

Baja visién comercial

Poca experiencia en el producto
Desconocimiento del concepto CRM por
parte del mercado

Tiempo de desarrollo del producto
Imposibilidad de implantar el producto en
este momento

Tabla 12. DAFO
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7.3 Formulacion, evaluacion y seleccion de
estrategias

En este apartado, después de analizar la situacion actual del sector de Grupo Innova,
se realizard la formulacion de estrategias, en base al analisis estratégico de la empresa,
para después realizar una evaluacion y seleccion de las estrategias formuladas.

7.3.1 Formulacion de estrategias

Para la formulacion de estrategias se usan los datos obtenidos en el andlisis estratégico
(realidad interna y externa de la empresa), es decir, a través de la matriz DAFO anterior.

Segun la combinacién de debilidades y fortalezas con amenazas y oportunidades
surgen cuatro tipos de estrategias:

o Estrategias de supervivencia (DA): opciones que minimizan las debilidades vy
evitan las amenazas. Son adecuadas para empresas que estan sometidas a una
fuerte presidn por parte del entorno o por las propias debilidades de la empresa. Se
intenta encontrar una salida a un grave problema.

e Estrategias de reorientacion (DO): opciones que aprovechan las oportunidades
porque se superan las debilidades. Persiguen un cambio importante tanto en la
estructura como en el campo de actividad.

o Estrategias defensivas (FA): opciones que utilizan las fortalezas de la empresa
para evitar las amenazas del entorno.

o Estrategias ofensivas (FO): opciones que utilizan las fortalezas para aprovechar
las oportunidades. Estrategias orientadas a la innovacion, estando estrechamente
ligadas al lanzamiento de nuevos productos.

Segun la combinacién que se determine, se realizara la orientacion estratégica que
debe seguir la empresa.
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Tabla combinacion estrategias

FORTALEZAS
F1-F15

DEBILIDADES
D1-D5

01-018

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

1.lnvertir mas en disefio vy

4, Realizar una campafa

rendimiento del CRM (F1, F2,
F3, 05, 07,08, 09, 010, 015,
018)

2.Innovar en diferentes soportes
I6gicos (F1, F3, F4, 08, 09,
010, 015, 016, 018)

3. Mejorar el manejo y
aprendizaje del CRM (F7, F8,
F13, 05, O7, 09, 015, 018)

comercial para vender el
producto (D1, D2, 02, O3,
04, 05, 06, 07, 09, 012,
013, 014, 015)

5.Minimizar el tiempo de
desarrollo del producto (D4,
D5, O5, 07, 09, 010, 012,
013, 014, 015)

AMENAZAS
Al- A17

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

6. Potenciar el uso del CRM en la

8. Méas investigacion del

nube (F1, F3, F4, F8, F14, F15,
A6, A10,A12, A13, Al5, Al6,
A17)

7.Precio acorde a funcionalidad

mercado del CRM ( D2, D3,
A6, A7, A8, A9, Al10, Al1,
Al2, A13, Al4)

9. Promocioén del uso del CRM

e implementacion (F7, F8, F13,
Al, A4, A5, A9, All, Al16)

(D1, D2, D3, A6, A7, A8, A9,
Al1, A15, Al16, Al17)

Tabla 13. Combinacién estrategias

Teniendo en cuenta las estrategias planteadas en la tabla anterior, se realizara una
evaluacion a través de tres filtros para seleccionar cuales son las mejores estrategias a
implantar en la empresa. Dichos filtros se tratan del ajuste, la aceptabilidad y la

factibilidad.

Las estrategias a analizar son las que se van a mostrar en la siguiente tabla:

Estrategia 1

Invertir mas en disefo y rendimiento del CRM

Estrategia 2

Innovar en diferentes soportes l6gicos

Estrategia 3

Mejorar el manejo y aprendizaje del CRM

Estrategia 4

Realizar una campafia comercial para vender el producto

Estrategia 5

Minimizar el tiempo de desarrollo del producto

Estrategia 6

Potenciar el uso del CRM en la nube

Estrategia 7

Precio acorde a funcionalidad e implementacion

Estrategia 8

Mas investigacion del mercado del CRM

Estrategia 9

Promocion del uso del CRM
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7.3.2 Ajuste de la estrategia

Con el ajuste de la estrategia, se intenta conocer como las estrategias se adaptan al
marco generado en el analisis estratégico, es decir, qué estrategia se ajusta mas a la
realidad de la empresa, tanto interna como externa.

Los métodos de valoracién de ajuste de la estrategia son los siguientes:

- Comparar las distintas opciones estratégicas.
- Establecer un orden de preferencia de cada estrategia.

Entre los diferentes métodos de valoracién necesarios para realizar el ajuste de la
estrategia, también se utiliza la matriz DAFO. A continuacion se muestran los resultados
de la tabla de ponderaciones:

Puntuaciones relativas
ESTR.4 | ESTR.5 | ESTR.6 | ESTR.7 | ESTR. 8 | ESTR. 9

5,878 5,122

Tabla 14. Tabla de ponderaciones®®

ESTR.1 | ESTR.2 | ESTR. 3

5,206 5,008

Tras realizar el ajuste y establecer los factores que influyen mas en la estrategia, las
estrategias que siguen en el proceso de evaluacion son la estrategia 1, estrategia 3,
estrategia 4 y estrategia 9.

7.3.3 Aceptabilidad

Con la aceptabilidad, trataremos de medir si las consecuencias de adoptar las
estrategias son aceptables o no para los distintos grupos de la empresa. Esta
aceptabilidad se medira con los siguientes criterios:

- Rentabilidad, creacién de valor y riesgo para los accionistas o propietarios.
- Reacciones de los grupos de interés.

Estos grupos de interés, son el conjunto de personas u organizaciones que persiguen
unos mismos objetivos. En este caso, los grupos de interés de Grupo Innova seran:

Grup_os de interés Estrategia 1 Estrategia 3 Estrategia 4 Estrategia 9
internos
Gerente Si Si Si No
Socios Si Si Si No
Trabajadores Si Si Si Indiferente
Grupos de interés Estrategia 1 Estrategia 3 Estrategia 4 Estrategia 9
externos
Bancos Si Indiferente Si Si
Consumidores finales Si Si Si Indiferente
Proveedores Si Indiferente Si Si
Clientes Si Si Si Si

Tabla 15. Grupos de interés

55 Tabla ponderaciones completa en el apartado ‘Anexos’
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Tras el estudio de la aceptabilidad por parte de los grupos de interés, tanto internos
como externos, se ha establecido que las estrategias que seguiran con la evaluacion de
la factibilidad sean la estrategia 1, estrategia 3 y estrategia 4.

La estrategia 9 no ha superado esta aceptabilidad, debido a la negativa por parte del
gerente de la empresa y los socios de la empresa, ya que en lo que se tiene que
profundizar y trabajar es en crear un CRM de calidad, Gtil e innovador que sea atractivo
para cualgquier empresa o negocio.

7.3.4 Factibilidad

La factibilidad consiste en analizar el funcionamiento de las estrategias en la préactica,
para tratar de conocer:

- La posibilidad de implantacion.
- Ladisponibilidad de los recursos y capacidades necesarios.
- La adecuacion del horizonte temporal de los cambios previstos.

Las estrategias mas factibles seran las de mejorar el manejo y aprendizaje del software
(estrategia 3) y realizar una campafa comercial para vender el producto (estrategia 4).

Mejorar el manejo y aprendizaje del CRM es una estrategia factible, ya que muchas
empresas se quejan de la alta complejidad, uso y aprendizaje de los CRM, por tanto,
creando un nuevo concepto de CRM mas dinamico y sencillo, se conseguira atraer a la
gente/profesionales/empresas que busquen este tipo de CRM.

Por otro lado, realizar una campafa comercial para vender el producto, también es una
estrategia muy importante, ya que el producto es de nueva creacion y necesita de una
buena publicidad y comercializacion para que todo este andlisis y estudio tenga sus
beneficios.

La estrategia restante, es decir, invertir mas en disefio y rendimiento también seria
factible, pero por el momento, no sirve para propulsar el lanzamiento de este nuevo
concepto de CRM.

Por todos estos factores mencionados, se llevaria a cabo la estrategia de mejorar el
manejo y aprendizaje del CRM, y la estrategia de realizar una campafia comercial para
vender el producto.
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8. Prototipo CRM

La idea de este nuevo CRM, surge del propésito de crear un nuevo concepto de CRM
con nuevas prestaciones y un nuevo disefio innovador web, al cual se le ha dado el
nombre de ‘GoSales CRM’.

La idea de esta denominacion, surge de uno de los objetivos del CRM, es decir, de
mejorar el proceso de ventas, pero en vez de tener un nombre en castellano, queddé
perfecto con una traduccion al inglés consiguiendo el nombre de “GoSales CRM”, ya
gue una traducciéon mas o menos del nombre seria “jvamos ventas!”.

8.1 Caracteristicas

GoSales CRM presenta una serie de caracteristicas que hacen de él un software potente
para la gestion de las relaciones con los clientes. Este nuevo CRM, tendra el soporte
I6gico en SaaS, es decir, los datos y configuracién se alojaran en los servidores de
nuestra empresa y los clientes accederan a través de internet.

En la actualidad, todos o casi todos los CRM que existen en el mercado, son muy
complejos o requieren mucho tiempo de aprendizaje. GoSales CRM esta disefiado para
que el proceso de aprendizaje se reduzca al minimo de tiempo, siendo un software con
una interfaz sencilla con diferentes versiones que se adaptan a cada tipo de negocio.
Se trata de un programa que por su disefio, utilizarlo resulta muy simple y una gran
herramienta.

Una de su caracteristica mas importante, es que esta disefiado para que se mantenga
al cliente en primer lugar, es decir, que el tiempo de respuesta sea minimo, es decir,
gue se le atienda con calidad y profesionalidad.

Cada cliente tendra un perfil completo con un panel inicial destacando la informacion
mas importante de cada uno. Otra de las herramientas inteligentes, son las acciones
recomendadas que te rastrea el CRM segun todos los datos internos en el programa,
avisando de acciones que requieren mas atencion.

Otra de las novedades, es la centralita voz IP sin limite de llamadas adosada en la
plataforma, permitiendo realizar llamadas de calidad a cualquier cliente o persona,
evitando los caros contratos con las compaiiias telefénicas.

El GoSales CRM tendra tres versiones diferentes, cada una de ellas con caracteristicas
diferentes segun el tipo de empresa o requerimientos de cada cliente. A continuacion se
detallan las tres versiones:

» GoSales CRM Estandar: version enfocada para el pequefio negocio en el que
solamente se quiere tener gestionados a los clientes y se requiera de diferentes
herramientas para gestionarlos.

» GoSales CRM Pyme: version completa enfocada para Pymes o Micropymes,
las cuales, por su negocio, necesitan mas herramientas para gestionar sus
clientes como también de desarrollar estrategias de marketing, control de
deudas, informes, control de clientes, etc.
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= GoSales CRM Profesional: version mas completa enfocada para Pymes, las
cuales quieran tener una perfecta gestion de la relacion de sus clientes, desde

gestionar contactos,

documentos,

informes,

llamadas,

clientes,

hasta

automatizar respuestas, gestionar oportunidades, gestiéon de redes sociales,
gestion de soporte e integracion con ERP.

La version GoSales CRM Profesional ha sido disefiada para que la integracién con el
sistema de gestion SAIGON-ERP sea perfecta y ayude en todas las tareas de la

empresa aportando un valor afiadido.

El almacenamiento por defecto en el CRM en SaaS serd de 4GB para la version
estandar, 8GB para la version profesional y 15GB para la version empresa. Si la
empresa o cliente requiere almacenamiento adicional, se cobrara a 3€/GB al mes.

Se destacan las siguientes caracteristicas para cada version:

Caracteristicas

GoSales CRM
Estandar

GoSales CRM
Pyme

GoSales CRM
Profesional

Responsive Web Design

v

v

Gestion de contactos

Agenda, calendario y llamadas telefénicas

Administracién de tareas y eventos

Blsqueda rapida y avanzada

Gestion de documentos

€ | | K[ K

Administraciéon de clientes

(<] K| K| K| K

) K[| K[| K| K

v

Almacenamiento (SaaS)

4GB

8GB

15GB

Almacenamiento adicional (SaaS)

2€/mes GB

2€/mes GB

2€/mes GB

Localizacién en Google Maps

v

v

Asistencia telefonica

v

Centralita VozIP

v

Integracién con ERP

Integracién con otras aplicaciones

Gestion camparas marketing

| <

Herramientas de marketing

Gestién de oportunidades

Indicadores y graficos

<

Rentabilidad de las campafias

Programacion y envio de emails masivos

Sincronizacién con cuentas correo externas

| <[ <

Emails auto-respuesta

Gestion de cuentas

Gestion redes sociales

Acceso desde cualquier navegador o sitio

Cuadro de mandos personalizable

Soporte a clientes

Personalizacion completa e ilimitada

Gestiéon de informes

Informes personalizados

| || < K| K

Generador de informes

Soporte a clientes

Gestion cuentas de soporte

Varias divisas

Gestion de clientes

Gestiodn clientes potenciales

Gestion de deudas

Programacion de tareas automatizada

YR SEYEYECIESEIEIEIEdECIENIEdE SR YIEdE YR YdEdE SR VR GR YR R G GRGR S

Tabla 16. Caracteristicas GoSales CRM
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8.2 Disefno

Como logotipo de la marca, se ha elegido seguir la linea de colores que utiliza el logotipo
de la empresa, es decir, una combinacion de tonos azules dando un disefio innovador y
moderno, resultando el siguiente logotipo:

E@Sales .M

Powered b, Y m Va

llustracion 40. Logotipo de GoSales CRM

El logotipo ha sido creado desde cero, sin plagios de otras web o logotipos de otras
marcas, solamente ha sido plagiado el logotipo de la empresa Grupo Innova. Para la
creacion de este logotipo, se han utilizado diversos programas como: Adobe Fireworks
y Microsoft Digital Image 10.

Una de las nuevas prestaciones que tiene este nuevo CRM, es el disefio “Responsive
Web Design” conocido por las siglas RWD o disefio web adaptable. El disefio web
adaptable, es aquel disefio que tiene como objetivo adaptar la apariencia de las paginas
web al dispositivo que se esté utilizando en cada momento, para la correcta visualizacion
de la pagina web.

A continuacién, se muestra una ilustracion ejemplo del programa adaptado a cada
dispositivo:

‘l
CRM

BoSsl
»

uuuuuuu

Besls el

llustracion 41. Disefio responsive GoSales CRM

Es decir, esta nueva tecnologia pretende que solo se tenga un mismo disefio para todos
los dispositivos, tanto PCs, tabletas, smartphones, portétiles, etc...teniendo dentro de
cada dispositivo un tamafio de pantalla diferente, una diferente resolucion y unas
caracteristicas concretas de rendimiento.
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8.3 Estructura y contenido

A continuacién, a través de unas imagenes, vamos a conocer de forma mas detallada
el funcionamiento y la apariencia que tendra el nuevo CRM.

La primera pantalla del CRM, sera la pantalla de identificacion, en donde se deberéa de
introducir el nombre de usuario y la contrasefia que tenga asignada el usuario
correspondiente.

| . GoSales CRM - :LE
%
JGoSales
& [owerea by MR |17}
Usuario

Contrasefia

llustracion 42. Primera pantalla del GoSales CRM

En el caso de olvidar la contrasefia o el usuario, para ambos casos habra un sistema de
seguridad para poder restablecer los datos y recuperar la contrasefa.

JGoSalesjERM

\> [powered by SR | '}

Usuario

Usuario Prueba

Contrasena

La contrasefia

Restablecer contrasefia

llustracién 43. Restablecer contrasefia GoSales CRM
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Una vez identificado el usuario correctamente, el CRM cambiara a la pantalla siguiente,
en donde el CRM cargara todos los datos y la configuracion perteneciente a cada
usuario.

GoSales CRM -

<

JG0Sales]ERME

Q;> powere by |7

l

Cargando datos y configuracion...

llustracion 44. Pantalla cargando GoSales CRM

Una vez cargados todos los datos y la configuracién predeterminada de cada usuario,
el programa cargara la pantalla de inicio.
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[ Busqueda rdpida...

~

o

Inicio
Bienvenido Usuarioprueba

Acciones recomendada

| Configuracién l Ayuda ] Cerrar sesion &

| © Personalizar panel inicio l
Nueva asistencia Ventas por CCAA £ Actualizar Deudas por cliente £ Actualizar
Nuevo contacto €11.000 ¢35 000

AMsOFT s.A. [N €14.000
Nuevo cliente QUALPAKS.L. [ €4.300
Nueva nota sINTECOS.L. [N €8.200
ViDEcos.A. [ €23.000
Nueva cuenta
CECASAS.LU. Wl €3.000
Nueva llamada _ . . MEGASHOPS.L. [N €5.000
= Alicante = Valencia = Castell6n Madrid
4 : ; UROPLUS S.A. [ €30,
Nueva tarea = Barcelona = Santander = Sevilla = Bilbao . €30.00
’ . = | - | "
Proximas tareas fi Actualizar Redes Sociales fi Actualizar
Asunto Fecha n Facebook Tienes 10 notificaciones
° Reunién del consejo de administracién 08/06/2015 0 Twitter Tienes 3 menciones
© rPresupuesto para MEGASHOP 12/06/2015 [5) Blogger Tienes 5 comentarios
e Preparacion campafia Marketing 17/06/2015 ;:-a Google+ Tienes 7 solicitudes

llustracion 45. Pantalla Inicio GoSales CRM

Esta primera pantalla del CRM es la pantalla de Inicio, en la cual aparecera el nombre
de usuario que haya iniciado sesion, en este caso “Usuarioprueba”.

En esta pantalla se pueden observar diferentes secciones:

e Busqueda répida: esta herramienta servirA para realizar una busqueda de
cualquier informacion dentro del CRM.

e Boton Configuraciéon: dard acceso a la configuracion de todo el programa
CRM, desde datos de usuario hasta configuraciones de informacion y tablas.

e Boton Ayuda: dard acceso a la ayuda del programa, en la cual habra un
buscador y un indice de todos los aspectos del programa totalmente explicados.

e Boton Cerrar sesién: al pulsar el boton, cerrara los datos y configuracion del
usuario.

e Pestafias de acceso: haciendo ‘click’ en estas pestafias se accedera a las
diferentes herramientas y secciones que tiene el programa.

e Acciones recomendadas: estas acciones seran recomendadas por el
programa, porque requerirdn mas atencién o atencion inmediata.

e Atajos: son accesos directos a diferentes partes del programa, como puede ser
nuevo contacto, nueva llamada, nueva tarea,...

e Personalizar panel de inicio: en este apartado se podra personalizar toda la
pantalla de inicio, cambiando los diferentes gréaficos a mostrar.

e Graficos y paneles informativos: como por ejemplo en este caso, las ventas
por CCAA, deudas por cliente, préximas tareas y Social Media, son paneles que
estan totalmente actualizados en tiempo real y nos dan una vision general sobre
la situacion actual en nuestra empresa. Estos paneles pueden ser totalmente
personalizables.
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8 | Configuracion i Ayuda ] Cerrar sesion O
E@.‘SE’IES [ Busqueda rdpida... A ]
~ P
| Inicio. | Agenda | Contactos | Informes
ﬁMes !Dlus | Semanas = Imprimir
l Ed Nueva nota ] [ & Nueva tarea ] Dia 04/06/2015 Junio 2015 £ Actualizar
M i | / S¢ L
Agenda
1 2 3 4 5 6 7
Tocar para ver eventos anteriores al 04/06/2015
Martes 8: Reunidn del consejo de administracion
| Viernes 12: Presupuesto para MEGASHOP 8 m%m 9 10 n 12 i 13 14
10:00 consejo de para
administracion MEGASHOP
Miércoles 17: Preparacion campafia marketing
8:00
15 16 17 9] 18 19 20 21
Preparacién
campah
marketing
22 23 24 25 26 27 28
29 30

llustracion 46. Pantalla Agenda GoSales CRM

La segunda pestafia del CRM es la “Agenda”, lugar en donde se gestionaran todas las
notas y las tareas a realizar en la empresa.

Existen accesos para crear nuevas notas como para crear una nueva tarea, la cual una
vez creada, aparecerd automaticamente introducida en el calendario. El calendario tiene
diferentes opciones de visualizacién, pudiéndolo visualizar por meses, dias 0 semanas,
segun se requiera. En este calendario, apareceran todas las notas y tareas apuntadas
en cada recuadro del dia correspondiente, dando una vision completa de la agenda.

A la parte izquierda de la pantalla, existe una tabla en donde estan anotadas
detalladamente todas las tareas del mes, semana o dia, en la cual podemos visualizar
notas y tareas posteriores y anteriores al dia en que estamos.

La herramienta imprimir, permitira la impresion de cualquier elemento que haya en la
pestafia, para tener también la agenda en formato papel o para realizar otras gestiones.
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| Configuracion ] Ayuda] Cerrar sesion

[ Busqueda rdpida...

~

(BoSslEs T

\"Inicio | Agenda | Contactos

| Enviar contactos l Importar contactos ]I Exportar contactos ]

f\] [
|

[ Buscar contacto... l Editar contacto ]

Contactos

- Imprimir

Método de contacto preferido Cualguiera l

&, Enrique Pascual Ferri

l

Nuevo contacto

i: Actualizar

Nombre Enrique = Casos recientes

Apellidos Pascual Ferri Aprobacion pedido

Empresa MEGASHOP S.L Deuda saldada o

Cargo Director General Presupuesto pedido ¥’
Empresa

Direccién Cami Mas del Jutge, Nave 3 & Localizacién en mapa
SBHEIA Cédigo postal 45876

Poblacién
Provincia

Torrent
Valencia

| |

Nuevo llamada

647164763
962248976
648647649
enrique@megashop.com
962246855

Teléfono particular
Teléfono trabajo
Teléfono mévil
Correo electrénico
Fax

llustracién 47. Pantalla Contactos GoSales CRM

La tercera pestafia del CRM es la de “Contactos”, pestafia en la que se gestionara todo
lo relacionado con la forma de contactar con el cliente u otras personas.

Se podrd realizar una blsqueda rapida de contactos, como también existira la opcion
de poder enviar a cualquier lugar, importar contactos al CRM y exportar los contactos
internos del CRM a otro lugar.

A la parte izquierda del programa, existen dos recuadros en los que se gestionara los
nuevos contactos, pudiendo introducir un nuevo contacto en el programa, o también
realizar una llamada con solo introducir el nombre o la empresa.

Cuando entremos en el perfil de un contacto, apareceran todos los datos introducidos
sobre esta persona, empresa o institucion, en el cual aparecera informacion sobre la
persona, de ubicacion principal, de contacto, localizacién en mapa y los casos recientes
gue ha habido con este contacto. Otro aspecto importante a destacar, es el método de
contacto preferido, un aspecto que afiade valor para la empresa.

Una vez dentro del perfil de un contacto, toda la informacion que aparezca en la pantalla
puede ser editada como también impresa.
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8 | Configuracion ] Ayuda ] Cerrar sesion O
G@S&IBS [ Busqueda rdpida... A ]
> s
£ Nuevo v | & Eliminar v Copiarv | © Enviarv | Exportar v | Importar v @ Bidsqueda avanzada = Imprimir
Informes disponibles ¥ | Generador informes & |
Nombre v Categoria v Ultima vez v Descripcién v Edicién
Campaiia marketing Marketing 04/02/2015  Campafia marketing productos Barcelona O
Aprobacién cuentas Cuentas 12/02/2015 Cuentas saldadas afio anterior o
Ingresos Estadistica 22/02/2015 Informe ingresos afio anterior o
Negociaciones Estadistica 24/02/2015  Informe negocios Enero o
Posicionamiento Marketing 06/04/2015 Posicionamiento web y SEO o
Anélisis clientes Marketing 26/04/2015 Informe clientes potenciales o
Informes pendientes ¥
Nombre ¥ Categoria ¥ UltimavezY  Descripcién v Edicién
X Oportunidades Marketing Informe detallado oportunidades clientes e

llustracion 48. Pantalla Informes GoSales CRM

La cuarta pestana del CRM es la de “Informes”, pestafia en la que se gestionara todo lo
relacionado con los informes de la empresa.

En esta pestafia, habra una barra superior en la que estara todas las opciones: nuevos
informes, eliminar informes, copiar, enviar, exportar e importar informes. También existe
una herramienta que permitird la busqueda avanzada de informes dentro del sistema.

La parte principal de los informes, lo compondra una tabla en la que apareceran los
informes disponibles y los informes pendientes, todos ellos ordenados por fecha y una
serie de informaciones (nombre, categoria, Gltima vez acceso, descripcién o edicién).

También existe un boton en el que se podra configurar el generador de informes
automatico con una serie de parametros. Como las demas pestafias, también se podra
imprimir cualquier informe disponible.
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| Configuracién l Ayuda ] Cerrar sesion &

[ Busqueda rdpida...
~

o

Marketing Clientes Cuentas Soporte Integracion

Llnldnl Redes social 1 Oportunidad. 1 Campapi ] = imprimir [ © Personalizar panel EandI
Impacto campaia email w © Pdgina web v @
2%
Visitas 23 -24%
Clicks totales 132 +11%
Tiempo medio 12m +9%
Tiempo total 40h12m  -1%

= Leidos = Rebotados ® Pendientes  Fallidos

Nivel confianza w ©

FA

62%

Oportunidades ¥ &

#2

Sin configurar

Redes sociales ¥ ©

#2

Sin configurar

llustracion 49. Pantalla Inicio Marketing GoSales CRM

La quinta pestafia del CRM es la de “Marketing”, una de las pestafias mas importantes
del CRM, en la que dentro incluye las pestafias de ‘Redes Sociales’, ‘Oportunidades’ y
‘Campanas’.

La primera pestafia de ‘Inicio’ nos dara una vision general sobre los datos y graficos que
hayamos configurado, en este caso, aparece una grafica del impacto de una campafa
de email (emails leidos, rebotados, pendientes y fallidos), datos estadisticos sobre la
pagina web (visitas, “clicks” totales, tiempo medio y tiempo total de visitas), y una serie
de indicadores del nivel de confianza, oportunidades y redes sociales.

Todo el panel podra ser personalizado segun los requerimientos de cada empresa o los
diferentes objetivos y estrategias de Marketing. También tendremos la opcion de
imprimir cualquier elemento que aparezca en la pantalla.
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| Configuracién ] Ayuda ] Cerrar sesion

[ Busqueda rdpida...

[ tnicio | Redes sociales | Oportunidad. 1 Campaii ] = imprimir | € Personalizar Eanell
n Facebook © Actualizacién automética ¥ ] [O Blogger o’ Actualizacién automdtica ¥ ] l Otras redes
‘ s - m Linkedin
Me gusta —— 115 iSitas  ———————— - -
Notificaciones mm 25 Nuevos seguidores  m 12 [ Tienes 3 comentarios ]
Visitas 231 Comentarios s 36 & Y b
'outube
0 50 100 150 200 250 0 50 100 150 200 .
( Tienes 10 Me gusta ]
[ Tienes 10 notificaciones ] [ Tienes 5 comentarios ]
£ Twitter © Actualizacin automdtica v ] L-‘;; Google+ © Actualizacidn ica ¥ ] l Quejas/incon
‘ 2 quejas pendientes
Eenies L2 Visitas: | ME———— 173 3 votos negativos
Favoritos 30 Comentarios == 15 & "
oo 4 inconvenientes
Menciones 221 Solicitudes wem 23
0 5 100 150 200 250 0 50 100 150 SESLIDNAR
r Tienes 3 menciones ] ( Tienes 7 solicitudes ]

llustracién 50. Pantalla Redes Sociales GoSales CRM

Esta segunda pestana de ‘Marketing’, es una pestafia “propuesta” en donde se podra
gestionar todo lo relacionado con las Redes Sociales que tengan configuradas las
empresas. Se trata de una propuesta ya que, cada vez mas las redes sociales tienen
mas estrictas politicas de privacidad.

Habra 4 recuadros para las 4 redes sociales principales y con mayor uso en la empresa,
en este caso Facebook, Blogger, Twitter y Google+, en los cuales aparecera informaciéon
de visitas, comentarios, nuevos seguidores, etc. También, a la derecha de la pantalla,
habra un recuadro con el resto de redes configuradas, que nos informaran en todo
momento de las novedades.

Otro aspecto importante a destacar de esta pestafia, es el recuadro de
‘Quejas/inconvenientes’, recuadro en el que apareceran los aspectos importantes que
se hayan detectado en las redes sociales, como pueden ser quejas, votos negativos e
inconvenientes.

Esta pestafia sera totalmente personalizable al gusto de cada empresa, como también
habra opcién de imprimir cualquier informacion.

82



_ Estudio y andlisis para la integracion de un CRM en el sistema de gestiéon de Grupo Innova SAIGON-ERP

| Configuracion ] Ayuda] Cerrar sesion

. [ Busqueda rdpida... R ]

~

| Inicio Agenda Contactos Informes Marketing Clientes Cuentas Soporte Integracion

[ tnicio | Redes sociales | Oportunidades | Campaiias | = imprimir | © Personalizar panel

idad & Actualizar_| l Llamadas pendientes

Opor

Llamar = Objetivo Fecha Cliente Estado

10.000€ 2:000€

o Obtener informacién de compras 15/06/2015-12:00 | VIDECO Planeada
2.000 € t t + t

e Discutir pedido productos 22/06/2015-10:30 | EUROPLUS Planeada

O Pactar precios proveedor 31/07/2015-08:00 | PROVIRANS Planeada

l Emails pendientes

Enviar = Objetivo Fecha Cliente Estado

° Presupuesto detallado 10/06/2015-11:00 | TRANSAPLUS Planeado

1.000 € 3.000 € +— +— - —

° Oferta producto 02/07/2015-11:30 | MEGASHOP Planeado
= Llamadas = Clientes ° Estudio presupuestos 30/07/2015 - 09:00 INTELSAR Planeado
= Auto generadas Social Media ' i} ’ i
= Relaciones publicas = Email directo l Mailings pendientes
= Conferencias ® Demostraciéon comercial Enviar  Objetivo Fecha Destinatarios ‘ Estado

! it otz bt L Il
= Mailing = Otras ° Ofertas productos 22/06/2015-12:00 | Todos ‘ Planeado
| ! I ! }
° Campafia comercial 02/07/2015-16:30 | Todos Planeado
e Captacion clientes 11/07/2015-12:00 | Todos [ Planeado
- |

llustracion 51. Pantalla Oportunidades GoSales CRM

Esta tercera pestafia de ‘Marketing’ es la pestafia en donde se gestionaran las
oportunidades de la empresa. Todo el panel podra ser totalmente configurable, como
también la opcién de imprimir cualquier informacion.

A la parte izquierda de la pantalla, habra un gréfico que mostrara en tiempo real el dinero
conseguido de todas las tipologias de oportunidades que se den en la empresa, ya sea
a través de llamadas, clientes, emails, conferencias, relaciones publicas, etc.

A la derecha, habra tres tablas que nos daran informacion de tres aspectos diferentes:
llamadas, emails y mailings pendientes. Estas tablas tendran informacion acerca del
objetivo, la fecha en que se tiene que realizar, el cliente al que va dirigido y el estado
actual.

83



Estudio y andlisis para la integracion de un CRM en el sistema de gestiéon de Grupo Innova SAIGON-ERP

| Configuracion ] Ayuda] Cerrar sesion &

~

[ Busqueda rdpida...

[ Inicio 1 Redes social 1 Oportunidad. l Campaii ] = Imprimir
Nueva campaiia Nueva estrategia Nueva promocién Marketing 1x1 | ¢ Personalizar
= o 121.000 €
| campasias en curso ) 110AD3€
N2 | Objetivo Fecha Categoria | Presupuesto = Importancia 103.000 €
I I | I | [ 93.470 €
0 10 Puesta en marcha presupuestos 15/06/2015 Comercial 80.000€ Alta
T 1 T 1 T T 78.654 €
Q 11 | Introducir productos en mercado 22/06/2015 Ofertas 230.000€ Media 76.000 €
o 12 Marketing productos verano 31/06/2015 Promocién 100.000€ Alta
L Campaiias pendientes o ]
Ne | Objetivo Fecha c Presup P i
O 13 ‘ Promocién productos hogar 05/07/2015 Ventas 180.000€ Alta
o 14 i Ser viral en las redes sociales | 22/09/2015 | Ofertas | 50.000€ Media ,bc';p‘, @,_,0"’ »3"}'0‘9 @,’0" 6}0" &(_,0"’
© s ‘ Marketing productos invierno 31/10/2015 | Promocién 120.000€ Alta © \o°° © \(\°° © \QQ’
Campafial0 Campafall Campaiia 12
Rentabilidad 35,53% -22,75% » 43,02%

llustracion 52. Pantalla Campafias GoSales CRM

En esta cuarta y ultima pestana de ‘Marketing’, se gestionara todo lo relacionado con
las campafias de Marketing de la empresa, campafias que podran ser dirigidas a un
segmento en concreto o en general, como también se permitira la impresion de cualquier
informacion del panel.

Habra una barra de herramientas en la cual podremos crear nuevas campafas,
estrategias, promociones, realizar Marketing 1x1 o personalizar el panel de campafias.

La informacién principal estara en las dos tablas y en el gréfico de rentabilidad. En la
primera tabla, apareceran las ‘Campafas en curso’, en la que aparecera el acceso
directo para editar, el nUmero de campafia, objetivo, categoria, presupuesto e
importancia. La segunda tabla, tiene las mismas informaciones pero son las campafias
gue aun no han sido realizadas, es decir, las pendientes.

El grafico de la derecha, poseera las distintas campafas que estan siendo realizadas
actualmente, proporcionando informacién sobre los gastos que se han realizado en cada
campafa y los ingresos obtenidos, obteniendo asi la rentabilidad de cada campafia,
pudiendo ver de manera rapida si son rentables o no.
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8 | Configuracién l Ayuda ] Cerrar sesion O
E@S&Ies [ Busqueda rdpida... A ]
~ -
Marketing
Campaiia 12 = Imprimir
Campaia Marketing productos verano 120.000 € 112.493 €
Objetivo Captar la atencién de nuestro publico objetivo para enfocar la » 100.000 €
venta de la nueva temporada de productos. 100.000 €
Publico objetivo | Mujeres y hombres de 18 a 35 afios. k
. 78.654 €
Presupuesto 100.000€ 80.000 €
Medios de > ke s : ,
difusién Email, Redes sociales, Internet y publicidad en tiendas de deporte. 60.000 €
Linkbuilding pagina web v 40.000 €
Marketing viral /
feciones Optimizacién SEO 20:000:€
realizadas
Redes sociales v
Envio emails 7 0€
T 5 Presupuesto Gastos Ingresos
Acciones Publicidad en tiendas de deporte
pendientes Banners en paginas web importantes Rentabilidad 43,02%

llustracion 53. Pantalla Campafia 12 GoSales CRM

En esta pantalla, se muestra toda la informacién editable de una campafia en concreto,
en este caso, la ‘Campana 12'. Toda la informacion podréa ser modificada e impresa en
cualquier momento.

En una primera tabla, aparecera la informacion principal de la campafia, en la cual
aparecera el objetivo, publico objetivo, presupuesto y los medios de difusion.

La segunda tabla, sera la perteneciente a las acciones a realizar en la campafia de
Marketing, diferenciando acciones que ya han sido realizadas o acciones que estan por
realizar.

Por ultimo, a la derecha de la pantalla aparecera una grafica de barras con el total del
presupuesto, el total gastado hasta el momento y los ingresos obtenidos, asi como
también la rentabilidad actualizada de la campafia, un gréfico que permitird de manera
rapida ver como va encaminada la campafa.
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| Configuracion i Ayuda l Cerrar sesion &

<
E@.‘S&IES [ Busqueda rdpida... '\j
~ -
| Todos los clientes | clientes potenciales ] = imprimir | © Personalizar panel I
L Busqueda clientes ' ] L_Gestionar deudas i Actualizar ]
) © Avsorrsa N €14.000
Cédigocliente ) Abrir listado ©
L S P N
Empresa [: o sINTECOS.L. [ €8.200
Poblacion | © voecosa N €23.000

O cecasas.Lu. [l €3.000
o MEGASHOP S.L. [ €5.000
O europLuss.A. - [ €30.000

[ Situacion actual ] l Clientes ]
Ne albaranes 236 Deudas clientes 87.500€ Clientes 109
Ne facturas 678 No facturado 0 Clientes potenciales 13
Total clientes 122

llustracion 54. Pantalla Clientes GoSales CRM

La quinta pestafia del CRM sera la de los ‘Clientes’, pestafia en la que se gestionara
todo los relacionado sobre todos los clientes con los que se establece relacion.

Existiran dentro dos pestafias, una en donde estaran todos los clientes y otra en la cual
gestionaremos los clientes potenciales. Todo el panel podra ser personalizable como
también tendrd la opcién de imprimir cualquier informacion.

La primera seccion de esta pantalla, es la busqueda de los clientes, en donde solamente
con el codigo cliente o el nombre podremos entrar en el perfil del cliente que buscamos.
También habra opcién de abrir todo el listado completo de clientes.

Otra seccion de la pantalla, serd la situacion actual, en donde apareceran una serie de
datos referidos a nuestros clientes, el nimero de albaranes totales, la deuda total o el
numero de facturas.

A la parte derecha, tendremos un grafico en el que se mostraran todas las deudas
actualizadas de los clientes, las cuales a través de acceso directo podran ser
gestionadas.

Por ultimo, debajo de éste grafico aparecera el nimero de clientes, clientes potenciales
y el total de clientes que posee la empresa.
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~ v

[ Busqueda rdpida...

L Todos los clientes 1QUALPAKSJ..] \

| Configuracion ] Ayuda ] Cerrar sesion &

= imprimir | & Personalizar Eanell

) QUALPAK S.L. €12.3265:358 Deuda actual -4.300€
COd’go cliente: 9765 Ampliar datos Tiempo pago medio 60 dias
P Editar cuenta .[r)i:'?fctor (ieneral ;%s;SZA;Br:}aSPérez Ruiz
eléfono 1: .
~ €5.657.987
Perfil cliente Teléfono 2: 962548797 3,bserva:|°n_es el
o Ez?ct:;l::es Email: info@qualpak.com :N‘ir“l;es‘:)ergy':cr:;i 'en:;?::a'o"a Zacon
-Apertura 2 nuevas naves
Direcciéon Poligono C, Nave A
D°°“’ze"‘°5 Codigo postal 46975
Creardoc: Poblacién Alberic =
R’ngmmadén de | Provincia Valencia Importe ventas Beneficio bruto Segmentacion
Lareas p Tamaiio Pequefia
5 Ultimos pedidos q
Nuev? tarea I P - . Sector Mueble
- Pendientes (8) ) ) <
- Terminadas (13) N2 134 | Piezas de recambio 100.000 uds. ‘ 34.450€ ‘ Ventas anuales +de Smill.
[ T 1 T N2 empleados 35
A Estado cuenta N2135 | ART. 4882 Ref. 34 250 cajas ‘ 24.350€ [
Oportunidades
N2136 | ART. 4822 Ref. 39 600 cajas ‘ 120.344€ ‘

llustracién 55. Pantalla Perfil Cliente GoSales CRM

Una vez introducidos dentro del perfil de un ‘Cliente’, visualizaremos una serie de
informacién perteneciente al cliente seleccionado en concreto.

Esta pantalla estara dividida en diferentes secciones:

Barra de accesos: acceso a diferentes ambitos del cliente, como puede ser,
editar cuenta, contactos, ubicaciones, documentos, crear documentos,
programacion de tareas, nueva tarea, estado de la cuenta y oportunidades.
Datos del cliente: en esta seccion aparecera la informacion del cliente como los
datos de localizacion o informacion de contacto.

Ultimos pedidos: esta tabla reflejara informacion referida a los Gltimos pedidos
que se hayan realizado especificando los articulos, las unidades y el precio.
Gréfica ventas y beneficio: esta grafica nos informara del beneficio bruto en
funcion del importe de ventas.

Informaciéon de deuda y tiempo de pago: en esta mini seccién aparecera el
total de la deuda del cliente en concreto y el tiempo medio de pago.
Observaciones: incluira informacion importante y relevante para la empresa.
Segmentacioén: poseera informaciéon acerca del tamafio, sector, ventas anuales
y numero de empleados.
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configuracion | ayuda | Cerrar sesion &

E'SK'”E'S R [ Btisqueda rapida. N

= lmprimir | €} Parsonalizar Eanel'

| Buscor cuentos 5 l Basquada avangada Nuevo coente \, Wer cuenta & eiminar cuento 0 Administror tiempos
Acciones 1 Nombre v Empresa Tiempocontratador Cobro v Tiempo consumido + Tiempo restante ¢

Enrique Pascual Ferri MEGASHOP 5.L. & horas Transferencla I 3 horas

s Maria Pérez Ruiz QUALPAK 5.L. 10 horas Transfarencia I 5 horas

Olaya Pastor Asensi AMSOFT5.A. 20 haras Tar|eta | 15 horas

aten Peris Castalld SINTECOS.L. 15 haras Tarjeta ] 5 horas

José Luls Quesada WIDECD 5.4, 20 horas transferencla [ GG 10 horas

Eugenia Sorianc Gl ELROPLUS 5.4, 25 horas transferencia [ 20horas

llustracién 56. Pantalla Cuentas GoSales CRM

La séptima pestafia del CRM sera la que se encargara de gestionar las cuentas y el
tiempo de soporte contratado por cada empresa, dando una completa visién del estado
actual del soporte.

Habrd una barra de herramientas superior en la que se podra gestionar todo lo
relacionado con los elementos de esta pestafia, como por ejemplo, realizar una
blusqueda avanzada, crear una nueva cuenta, ver una cuenta, eliminar o administrar los
tiempos contratados.

La tabla principal, tendra informacién acerca del nombre del contratante, la empresa, el
tiempo que ha contratado, el tipo de cobro que prefiera, una barra que indica en rojo el
tiempo consumido y en verde el tiempo no consumido, y el tiempo restante de soporte.
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| Configuracion i Ayuda l Cerrar sesion &

N
E@.‘S&IES [ Busqueda rdpida... \j
» -
o AT p— s Sp—— es B[ soporte TR
l Nueva asistencia ] [ Filtrado mensajes... ¥ J [ Busqueda mensajes... '\_ ] [ Automatizacion respuestas ] l Personalizar mensajes O ]
LAsistencias recientes ] ‘ Estado Prioridad | Tema | Categoria Cliente | Ultima vez
O e REiGE i Abierto FZLITM Fallo en interior productos Producciéon MEGASHOP 15/04/2015 - 12:08
O TRANSAPLUS 1 Abierto Fallo en total presupuesto Administracion VIDECO 21/05/2015 - 10:00
o CECASA ’ Cerrado Presupuesto catalogo productos | Ventas EUROPLUS 01/06/2015 - 11:23
° \ Abierto Calidad productos Calidad SINTECO 03/06/2015 - 11:36
SINTECO | t +
e \ Abierto (UFTLIOM Pedido URGENTE stock Almacén CECASA 06/06/2015 - 8:00
VIDECO I
‘ Abierto Media Pérdida albaran Produccién TRANSAPLUS 13/06/2015 - 11:24
L Aspectos importantes ] \ Cerrado Aprobacién medidas Administracién AMSOFT 16/06/2015 - 16:00
1. Fallo prod. 13953 ‘ Cerrado Recepci6n mercancias Almacén | INTELSAR 22/06/2015 - 17:35
‘ Cerrado Reclamacion cambio productos Calidad ‘ MEGASHOP 31/06/2015 - 9:36

! Organizacién pres.

!\ Revision calidad I i 1 ! ‘

- Imprimir

llustracion 57. Pantalla Soporte GoSales CRM

La octava pestafia del CRM también sera otra de las mas importantes, pestafia en la
que se daréa soporte y atencion al cliente que lo requiera, como también se atenderan
quejas o posibles problemas.

En la seccion de la izquierda, aparecera primeramente el botén de ‘Nueva asistencia’,
en el cual se gestionara una serie de pardmetros para dar asistencia a un cliente en
concreto. También habra un apartado seguidamente de asistencias recientes y otro de
aspectos importantes que requieren mayor revision e importancia.

También aparecera una barra superior en la que podremos filtrar los mensajes, realizar
una busqueda mas avanzada, automatizar respuestas, como también personalizar los
mensajes.

El cuerpo principal de la pantalla, sera la tabla de mensajes, los cuales estaran
clasificados por estado (abiertos o cerrados), prioridades (urgente, alta, media, baja),
tema, categoria, cliente y ultima vez de acceso al mismo.
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| Configuracién ] Ayuda ] Cerrar sesion

[ Busqueda rdpida... A ]

~ —

irte | Integracion

Nueva integracién @  Eliminar aplicacion % Busqueda avanzada aplicaciones
Aplicaciones integradas Sugerencias
=2 Microsoft Office O & \s) Skype
n Facebook o) O Google Calendar
' Twitter O &» @ Evernote
* ) Blogger o & Y Google Apps
-:-s Google+ o)
™ omail © Integracion desde...
D Outlook o
s &7 Google Analytics o L ] ©
v @ Google Adwords &
7 & vozp o

llustracion 58. Pantalla integracion GoSales CRM

Esta dltima pantalla del CRM correspondera a una “propuesta”’ de integracion con
aplicaciones externas. También se trata de una propuesta porque, como se ha explicado
en la pantalla de redes sociales, cada vez mas las aplicaciones tienen mas estrictas
politicas de privacidad.

En esta pantalla, se podra gestionar la integracion de aplicaciones, realizar nuevas
integraciones, eliminar o realizar una busqueda avanzada de aplicaciones.

El panel principal de la pantalla, seréd el listado de las aplicaciones que ya estén
integradas al software, como también habra un apartado de sugerencias y una
herramienta para integrar aplicaciones a partir de una “url”, es decir, desde un enlace
de péagina web.
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El acceso al CRM, como bien hemos explicado anteriormente, se realizar4 desde
cualquier dispositivo, ya sea un PC sobremesa, una Tablet o desde un Smartphone.

En el caso del Smartphone, seria interesante en un futuro plantear la propuesta de
realizar una aplicacion tanto para Apple, Android como Windows, para que se pueda
descargar gratuitamente desde las tiendas correspondientes. A esta aplicacion
exclusiva, solamente tendran acceso los clientes que hayan contratado los servicios de
GoSales CRM, proporcionando al producto, una ventaja competitiva que afiadiria mas
valor.

>§ Google play
llustracion 59. Tienda Google Play de Andoid

D Available on the

App Store

llustracion 60. Tienda AppStore de Apple

.
, GRM

Usuario

Contrasena

= Download from

Windows Phone Store

llustracion 61. Tienda Windows Store de Windows Phone

llustracion 62. Aplicacion movil GoSales CRM
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9. Comercializacion del proyecto

El GoSales CRM, una vez ideado y fundamentado como un nuevo CRM con nuevas
prestaciones y caracteristicas, requiere de unas buenas acciones de comercializaciéon
para que el producto se dé a conocer y tenga éxito en el mercado.

La comercializacion del producto estara compuesta por las siguientes acciones de
promocién y distribucion:

Promocion

En cuanto a la promocién del nuevo producto, habré varias estrategias para llevarla a
cabo:

Estrategia de publicidad en internet. mediante la herramienta internet como medio
de comunicacion, la tactica sera crear un sitio web en donde se informe sobre las
caracteristicas y beneficios del nuevo producto. La creacion de esta nueva web,
supondra el correspondiente posicionamiento para que la web sea mas visible.

Direccién de la pagina web: http://www.gosalescrm.com

Precio del sitio web y posicionamiento: 4.000€

Estrategia de publicidad en revista: utilizar éste medio de comunicacion para hacer
una publicacién en la revista Emprendedores de una Y2 pagina en color, para ofrecer
las caracteristicas y beneficios del nuevo producto.

Precio de la publicacion en revista: 8.950€

Estrategia_de publicidad en folletos a color: informar sobre las caracteristicas y
beneficios del nuevo producto a través de éste medio impreso.

Precio folletos a color: 500€

Estrategia de publicidad con mailing a empresas: difusion y envio de emails a
empresas seleccionadas con el fin de que las empresas conozcan el nuevo
producto.

Precio mailing a empresas: 300€

Estrategia de promocién-venta por medio de comerciales: utilizar el recurso humano
como medio para la promocion y venta del nuevo producto en las empresas, para
tratar de establecer un acercamiento entre la empresa y los clientes potenciales.

Precio promocion-venta a través de comerciales: 30.000€
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Distribucion
En cuanto a la distribucion, se realizara la siguiente accion:

= Distribucion de folletos: distribuir estratégicamente todos los folletos informativos
del nuevo producto. Por tanto, se contratard una compariia de reparto de publicidad
para que se encargue de esta distribucion.

Precio distribucion: 1.500€

Cuadro resumen de las acciones de comercializacion

N° Acciones Precio
1 Creacion de un sitio web para el producto y posicionamiento 4.000€
web para la visibilidad de la pagina '
2 | Publicacion de % péagina en la revista Emprendedores 8.950€
3 | Folletos informativos producto a color 500€
4 | Mailing dirigido a empresas seleccionadas 300€
5 | Promocidén-venta por comerciales 30.000€
6 | Distribucion estratégica de folletos 1.5600€
Total campafia comercializacion 45.250€

Tabla 17. Acciones comercializacion GoSales CRM
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9.1 Perfil del mercado

El perfil de mercado para el software en soporte logico SaaS de GoSales CRM seran
las Micropymes y Pymes de la Comunidad Valenciana que necesiten un sistema de
gestién de clientes para para poder establecer relaciones a largo plazo y aumentar el
grado de satisfaccion.

Primeramente, se realizard una prueba de 6 meses en la Comunidad Valenciana para
ver el impacto del nuevo producto, y si el nuevo software empieza a dar resultados al
cabo de este tiempo, se dara el salto a nivel nacional para comercializar el producto.
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llustracion 63. Expansion GoSales CRM

Una vez este producto esté comercializado y obtenga beneficios durante un periodo de
tiempo de 3 afios, se tratara de introducir el CRM en Sudamérica.

llustracion 64. Expansion a Sudamérica GoSales CRM
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9.2 Propuesta de precios

Segun el analisis de las empresas que implantan CRM en la Comunidad Valenciana,
tanto CRM propios como a través de partners, se han analizado los siguientes precios

ordenados de mayor a menor:

CRM Estandar Béasica | Profesional Corporativa Empresa lL:JlIJtlilTUastg
Mi f
Dynamics | Mes | 1150€ | 23€ 49,80€ . 153,30€ .
CRM -
Cloud 138€ 276€ 597,50€ - 1839,60€ -
- - 27,8€ 41,60€ 55,58€ 92,50€
- - 334€ 500€ 667€ 1.110€
ZOHO — Mes 11,17€ - 18,61€ - 32,56€ -
SaaS
aa Ao | 134,04€ : 223,32€ : 390,72€ .
7.CRM~ | Mes 9,90€ - 19,90€ - 29,90€ -
Cloud 1 Aro | 118,80€ : 238,8€ : 358,8€ .
Mes - - 38€ - - 50€
Afio - - 456€ - - 600€
Kan Cuota mantenimiento Precio CRM
angoo CRM SaaS a medida (estandar)
CRM 50/60€mes
1.500€
Cuota mantenimiento Precio CRM
G2K CRM | CRM Saas/Cloud a medida (estandar)
60€mes
1.500€
. Precio CRM
ATICSOFT | ~p\M saas/Cloud a medida Cuota mantenimiento (estandar)
CRM 50€mes 2 000€

Tabla 18. Comparativa precios CRM competencia
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Estrategiay propuesta de precios

El establecimiento de precios del GoSales CRM tiene como referencia tabla anterior de
precios de los CRM de empresas de la Comunidad Valenciana, como también todas las
caracteristicas y funcionalidades del producto.

Para tratar de ser mas competitivos en el mercado, GoSales CRM tendra un precio mas
ajustado y economico que los demas CRM de la competencia, pero en este caso,
proporcionando mejores caracteristicas y funcionalidades. La estrategia seguida para
fijar el precio es una estrategia de “precio de penetracion”, para tratar de captar la mayor
proporcion del mercado.

A continuacion se muestra una serie de precios para cada version:

PROPUESTA DE PRECIOS

Versiones Precio/mes/ysuario Precio/ano/usuario
GoSales Estandar 8,90€ 106.80€
GoSales Pyme 19,90€ 238,80€
GoSales Profesional 26,90€ 322,80€

Tabla 19. Propuesta precios GoSales CRM

En el precio mensual/anual de cada version, no iran incluidos los packs de Servicio de
Asistencia Técnica (SAT), por tanto, las horas de formacién, aprendizaje o soporte no
irdn vinculadas en el precio.

A continuacion se detalla la lista de packs disponibles:

Balke Descripcién Precio

Pack 1 20 horas distribuibles segun la empresa 300€ (va incluido)
Pack 2 40 horas distribuibles segun la empresa 500€ (va incluido)
Pack 3 60 horas distribuibles segun la empresa 750€(vA incluido)

Tabla 20. Precios SAT GoSales CRM

También habra un bono de horas para la empresa que solo quiera un tiempo
determinado. En el caso de que el bono de horas que demande la empresa sea superior,
se adaptara el precio realizandose un descuento. Los bonos seran los siguientes:
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Bono Precio

1 hora 15€ (vA incluido)
2 horas 25€ (VA incluido)
4 horas 40€ v incluido)

Tabla 21. Bonos horas GoSales CRM

GoSales CRM solamente estara operativo y listo para usar, una vez el cliente realice el
pago de la primera cuota mensual. En el caso de que el cliente no realice el pago, el
sistema CRM no se activara.

A continuacion se desarrollan dos posibles acciones a realizar en el momento de que el
cliente no pague la mensualidad:

e Sipasan 3 meses de la fecha del pago de la cuota, se le desactivara el acceso
al CRM sin perder la configuracién y los datos internos del cliente, activandose
inmediatamente el acceso en el momento del pago.

e En el caso de que en un afio no se realicen los pagos correspondientes,
automaticamente se eliminara toda la configuracion y datos del cliente
correspondiente, produciéndose la baja del mismo.

97



Estudio y andlisis para la integracion de un CRM en el sistema de gestiéon de Grupo Innova SAIGON-ERP

10. Conclusiones

Todos los datos estudiados y analizados obtenidos en el estado actual de la tecnologia,
es decir, del CRM, el analisis de los CRM de la competencia, el analisis interno y externo
con los andlisis PEST, 5 Fuerzas de Porter y el analisis Funcional para realizar el analisis
DAFO y posterior formulacion, evaluacién y seleccion de estrategias, podemos decir,
gue la empresa Grupo Innova con esta nueva tecnologia tiene una gran oportunidad
para lanzar el producto, puesto que tienen oportunidades de éxito en el mercado, como
pueden ser las perspectivas favorables de las empresas, la mayor confianza en el CRM,
el incremento del uso del CRM vy la baja concentracion del sector, entre otras
oportunidades.

Esto se debe a que el nuevo producto posee una correcta viabilidad estadistica, ya que
segun el estudio realizado por el proveedor de servicios cloud Yunbit afirma que, la
implantacién del CRM como plataforma de apoyo para la gestién y comunicacién con
los clientes ha aumentado notablemente.

Como también, otro dato impactante a tener en cuenta segun un reciente estudio para
el 2015 del comparador de software Buscoelmejor.com, sobre el estado actual y futuro
de los sistemas de gestion en Espafia es que, un 44% de las empresas buscara un
nuevo software con mas prestaciones incluidas como el cloud o el SaaS, un 7% de las
empresas instalard un software nuevo por no tener otras opciones, el 17% no sabe si
lo cambiara o no, y el 61% no prevé cambiar de software. Este 44% de las empresas
que buscara un nuevo software con nuevas prestaciones, seran nuestros clientes
potenciales.

Segun todas las estrategias planteadas, las estrategias que han pasado los tres filtros
de ajuste con las ponderaciones, la aceptabilidad de los grupos de interés, tanto internos
como externos y la factibilidad son:

e La estrategia de mejorar el manejo y aprendizaje del CRM
¢ Realizar una campafia comercial para vender el producto.

Se trata de dos estrategias muy importantes a implantar, ya que, segun el estudio y
analisis, es lo que necesita el mercado. Como estrategia importante también, se queda
pendiente el invertir mas en disefio y rendimiento.
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Esta prevision de ventas serd un dato estadistico que nos informara de las ventas
esperadas y a su vez la rentabilidad del producto. Por tanto, como ventas esperadas,

una vez empezada la comercializacion del nuevo producto, se prevé un grado de venta
de las siguientes versiones:

6 meses 6 meses 12 meses
Ventas (Marzo’16 — (Octubre’16 — (Abril17 —
Septiembre’16) Marzo'17) Febrero’18)
Ventas 10 15 20
esperadas/mes
Total ventas 60 90 240

Tabla 22. Previsién ventas GoSales CRM

En cuanto al desarrollo del CRM, se ha estimado que durante un total de 8 meses, 2
ingenieros informaticos trabajaran duro para que en este tiempo, el producto quede
totalmente terminado. Cada ingeniero recibira un sueldo neto de 1.800€ mensuales, por
tanto, el coste de desarrollo del producto ascendera a un total de 28.800€.

N° de ingenieros - Salario neto
informaticos Duracién desarrollo mensual Coste total
2 8 meses 1.800€ 28.800€

Por tanto, después de tener

Tabla 23. Coste desarrollo GoSales CRM

planificadas

las acciones de

la campafia de

comercializacién, el coste total del desarrollo del producto y la prevision de ventas, la
grafica que refleje la rentabilidad de este producto sera el siguiente:

€100.000,00
€80.000,00
€60.000,00
€40.000,00
€20.000,00

Punto de equilibrio GoSales CRM

€0,00
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Gréfica 8. Punto de equilibrio GoSales CRM
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Suponiendo que el desarrollo de este nuevo CRM empezara en julio de 2015, estaria
completamente desarrollado en marzo de 2016, momento en que se empezara a
comercializar.

Segun las previsiones de ventas, desde marzo de 2016 hasta finales de noviembre de
2017, la empresa tendra los diferentes costes de desarrollo y comercializacion. Una vez
vayan produciéndose los primero ingresos por ventas del producto, los ingresos iran
aumentando, hasta llegar a finales de noviembre de 2017, punto en el que los costes y
los ingresos se igualaran, por tanto, serd el punto de equilibrio. A partir de diciembre, la
empresa empezara a obtener beneficios netos.

De modo que, como conclusién final y, en mi opinion, después de realizar todo el estudio
y analisis para la integracion de un CRM, aconsejaria a la empresa que se planteara la
posibilidad de incluir en la empresa un software CRM.
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12. Anexo

Anexo 1: Ajuste de la estrategia (tabla de ponderaciones)

Puntuaciones absolutas Puntuaciones relativas

Factores Ponderacion | ESTR. 1 ESTR. 2 ESTR.3 ESTR.4 ESTR.5 ESTR.6 ESTR.7 ESTR. 8 ESTR. O | ESTR.1 ESTR.2 ESTR. 3 ESTR. 4 ESTR. 5 ESTR.6 ESTR.7 ESTR.8 ESTR.O
F1 9 0,023 8 8 9 5 10 5 0 6 0 0,188 0,188 0,211 0,117 0,234 0,117 0,000 0,141 0,000
F2 7 0,018 ) 5 5 8 5 o 6 7 6 0,164 0,091 0,091 0,146 0,091 0,000 0,109 0,128 0,109
F3 8 0,021 ) 7 7 8 6 5 5 6 7 0,188 0,146 0,146 0,167 0,125 0,104 0,104 0,125 0,146
Fa 7 0,018 5 10 6 6 7 [} 6 6 7 0,091 0,182 0,109 0,109 0,128 0,164 0,109 0,109 0,128
F5 8 0,021 7 5 5 5 6 o 7 o 6 0,146 0,104 0,104 0,104 0,125 0,000 0,146 0,000 0,125
F6 6 0,016 6 o 7 6 o o 6 5 7 0,094 0,000 0,109 0,094 0,000 0,000 0,094 0,078 0,109
F7 7 0,018 5 5 8 7 o 7 7 6 8 0,091 0,091 0,146 0,128 0,000 0,128 0,128 0,109 0,146
F8 8 0,021 6 o 10 8 o 6 7 7 8 0,125 0,000 0,208 0,167 0,000 0,125 0,146 0,146 0,167
F9 7 0,018 o] o 6 6 o] o 7 7 6 0,000 0,000 0,109 0,109 0,000 0,000 0,128 0,128 0,109
F10 6 0,016 o o o] 7 o o 6 o 5 0,000 0,000 0,000 0,109 0,000 0,000 0,094 0,000 0,078
F11 5 0,013 2 o o 7 o o 5 o 5 0,026 0,000 0,000 0,091 0,000 0,000 0,065 0,000 0,065
F12 8 0,021 7 o o 7 o o 5 o 6 0,146 0,000 0,000 0,146 0,000 0,000 0,104 0,000 0,125
F13 8 0,021 8 5 10 8 o 7 7 o 7 0,167 0,104 0,208 0,167 0,000 0,146 0,146 0,000 0,146
F14 5 0,013 9 o 8 7 o 5 5 o 6 0,117 0,000 0,104 0,091 0,000 0,065 0,065 0,000 0,078
F15 8 0,021 8 8 7 [} fo] 8 5 o] 8 0,167 0,167 0,146 0,188 0,000 0,167 0,104 0,000 0,167
o1 6 0,016 3 0 0 6 6 0 0 0 6 0,047 0,000 0,000 0,094 0,094 0,000 0,000 0,000 0,094
o2 8 0,021 5 o o 7 7 5 o o 6 0,104 0,000 0,000 0,146 0,146 0,104 0,000 0,000 0,125
o3 8 0,021 7 o o] 6 7 o o o o 0,146 0,000 0,000 0,125 0,146 0,000 0,000 0,000 0,000
o4 ) 0,023 5 7 7 8 9 6 6 7 7 0,117 0,164 0,164 0,188 0,211 0,141 0,141 0,164 0,164
os 4 0,010 6 8 9 7 o 6 o 5 6 0,063 0,083 0,094 0,073 0,000 0,063 0,000 0,052 0,063
06 3 0,008 o o 7 5 o o o} o o 0,000 0,000 0,055 0,039 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
o7 7 0,018 7 7 8 7 6 7 o o 6 0,128 0,128 0,146 0,128 0,109 0,128 0,000 0,000 0,109
08 4 0,010 8 8 8 5 7 8 o o 6 0,083 0,083 0,083 0,052 0,073 0,083 0,000 0,000 0,063
09 9 0,023 9 5 8 9 8 6 7 8 0,211 0,117 0,188 0,211 0,188 0,141 0,000 0,164 0,188
o10 ) 0,023 8 9 6 7 3 10 5 6 7 0,188 0,211 0,141 0,164 0,070 0,234 0,117 0,141 0,164
o11 6 0,016 o] o o] 8 5 o o o 5 0,000 0,000 0,000 0,125 0,078 0,000 0,000 0,000 0,078
o012 7 0,018 6 3 6 6 5 o o} o 6 0,109 0,055 0,109 0,109 0,091 0,000 0,000 0,000 0,109
o013 6 0,016 7 o o] 5 5 o o o 5 0,109 0,000 0,000 0,078 0,078 0,000 0,000 0,000 0,078
o14 5 0,013 6 o o 5 5 o o o 7 0,078 0,000 0,000 0,065 0,065 0,000 0,000 0,000 0,091
o015 7 0,018 8 7 ) o 3 7 6 7 5 0,146 0,128 0,164 0,000 0,055 0,128 0,109 0,128 0,091
o16 7 0,018 o o o o o o o 5 o 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,091 0,000
017 3 0,008 o] o o] 6 o] o 8 o 6 0,000 0,000 0,000 0,047 0,000 0,000 0,063 0,000 0,047
o018 7 0,018 8 8 ) 7 5 7 7 6 3 0,146 0,146 0,164 0,128 0,091 0,128 0,128 0,109 0,055
Al 8 0,021 8 0 [9) 7 0 0 7 0 0 0,167 0,000 0,000 0,146 0,000 0,000 0,146 0,000 0,000
A2 8 0,021 8 7 5 o 6 o o o o 0,167 0,146 0,104 0,000 0,125 0,000 0,000 0,000 0,000
A3 6 0,016 o] o 3 6 o] o 6 o o 0,000 0,000 0,047 0,094 0,000 0,000 0,094 0,000 0,000
A4 7 0,018 o] o 7 7 o o 10 o o 0,000 0,000 0,128 0,128 0,000 0,000 0,182 0,000 0,000
A5 6 0,016 o o 7 7 o o 7 o o 0,000 0,000 0,109 0,109 0,000 0,000 0,109 0,000 0,000
A6 ) 0,023 7 9 6 6 5 10 o 6 6 0,164 0,211 0,141 0,141 0,117 0,234 0,000 0,141 0,141
A7 8 0,021 8 7 7 o 5 5 6 5 7 0,167 0,146 0,146 0,000 0,104 0,104 0,125 0,104 0,146
A8 6 0,016 3 o 3 5 7 6 o 6 5 0,047 0,000 0,047 0,078 0,109 0,094 0,000 0,094 0,078
A9 6 0,016 7 o o 6 6 o 7 7 7 0,109 0,000 0,000 0,094 0,094 0,000 0,109 0,109 0,109
Al0 7 0,018 8 7 8 o o 7 o 7 6 0,146 0,128 0,146 0,000 0,000 0,128 0,000 0,128 0,109
A1l 5 0,013 5 o 5 o 6 5 6 6 6 0,065 0,000 0,065 0,000 0,078 0,065 0,078 0,078 0,078
A12 4 0,010 o o o] o o] 6 o 5 o 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,063 0,000 0,052 0,000
A13 5 0,013 o o o] o o 6 o 6 o 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,078 0,000 0,078 0,000
Al4 5 0,008 o] o o o o o o 4 6 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,031 0,047
Al5 3 0,018 o] o o] 5 o 5 o o 5 0,000 0,000 0,000 0,091 0,000 0,091 0,000 0,000 0,091
Al6 7 0,021 o o 8 8 5 6 5 5 6 0,000 0,000 0,167 0,167 0,104 0,125 0,104 0,104 0,125
Al7 6 0,016 o] o] o] 5 o] o] o) o] o) 0,000 0,000 0,000 0,078 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
D1 8 0,021 7 0 7 10 6 7 7 0 7 0,146 0,000 0,146 0,208 0,125 0,146 0,146 0,000 0,146
D2 ) 0,023 6 5 6 7 7 5 6 8 6 0,141 0,117 0,141 0,164 0,164 0,117 0,141 0,188 0,141
D3 7 0,018 o 6 8 5 7 5 o 10 6 0,000 0,109 0,146 0,091 0,128 0,091 0,000 0,182 0,109
D4 8 0,021 6 7 6 6 10 5 o 6 6 0,125 0,146 0,125 0,125 0,208 0,104 0,000 0,125 0,125
D5 8 0,021 o] o] o] 7 6 5 o) o] 7 0,000 0,000 0,000 0,146 0,125 0,104 0,000 0,000 0,146
MISION 9 0,023 10 6 8 8 6 7 6 6 8 0,234 0,141 0,188 0,188 0,141 0,164 0,141 0,141 0,188
VISION 7 0,018 8 5 9 7 6 6 5 6 7 0,146 0,091 0,164 0,128 0,109 0,109 0,091 0,109 0,128
TOTAL 384 1,000 273 174 268 320 203 210 194 186 282 5,206 5,122




Anexo 2: Ventas del producto por meses

Estudio y andlisis para la integracion de un CRM en el sistema de gestién de Grupo Innova SAIGON-ERP

Version Junio'l5 Julio'l5  |Agosto'5 | Septiembre'15 | Octubre'15 |Noviembre'15| Diciembre'15 | Enero'16 |Febrero'16| Marzo'16 | Abril'l6 | Mayo'l6 | Junio'l6 | Julio'l6 | Agosto'l6 |Septiembre'16 |Octubre'l6|Noviembre'l6| Diciembre'l6 | Enero'l7 |Febrero'l7| Marzo'l7 | Abril'l7 | Mayo'l7 | TOTAL
Estandar 2 3 1 3 1 1 2 5 4 1 1 2 4 5 2 2 4 3 5 3 3 5 0 2 64
Pyme 3 3 5 2 5 3 3 2 4 3 1 3 3 4 2 3 0 3 4 8 5 5 5 6 8
Profesional 5 4 4 5 4 6 10 8 7 11 13 10 13 1 16 15 16 14 1 9 12 10 15 12 12
Total 10 10 10 10 10 10 15 15 15 15 15 15 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 390
Anexo 3: Ingresos por meses

Version Junio'15 Julio'l5  |Agosto'l5 | Septiembre'15 | Octubre'l5 [Noviembre'l5 | Diciembre'l5 | Enero'16 | Febrero'16| Marzo'l6 | Abril'l6 | Mayo'l6 | Junio'l6 | Julio'l6 | Agosto'l6 |Septiembre'16 |Octubre'16 [Noviembre'l6 | Diciembre'l6 | Enero'l7 |Febrero'17| Marzo'l7 | Abril'l7 | Mayo'l7 | TOTAL
Estandar 17,80€ 44,50€ 53,40€ 80,10€ 89,00€ 97,90€ 11570€ | 160,20€ [ 19580€ | 204,70€ | 213,60€ | 231,40€ | 267,00€ | 311,50€ | 329,30€ 347,10€ 382,70€ 409,40€ 373,80€ 480,60€ | 507,30€ [ 551,80€ | 551,80€ | 569,60€ | 6.586,00€
Pyme 59,70€ 119,40€ 21890€ 258,70€ 358,20€ 417,90€ 477,60€ | 517,40€ | 597,00€ | 656,70€ | 676,60€ | 736,30€ | 796,00€ | 87560€ | 91540€ 975,10€ 975,10€ | 1.034,80€ 1.114,40€ | 1.273,60€ | 1.373,10€ | 1.472,60€ [ 1.572,10€ | 1.691,50€ [19.163,70€
Profesional 134,50€ 242,10€ 349,70€ 484,20€ 591,80€ 753,20€ 1.022,20€ |1.237,40€| 1.425,70€ | 1.721,60€ | 2.071,30€ | 2.340,30€ | 2.690,00€ | 2.98590€ | 3.416,30€ | 3.819,80€ | 4.250,20€ | 4.626,80€ 4.922,70€ | 5.164,80€ | 5.487,60€ | 5.756,60 € | 6.160,10€ | 6.482,90€ |68.137,70€
Total ingresos 212,00€ | 40600€ | 622,00€ | 82300€ | 1.039,00€ | 126900€ | 1.61550€ [1.91500€| 2.21850¢€ | 2.583,00€ | 2.961,50€ | 3.308,00€ | 3.753,00€ | 4.173,00€ | 4.661,00€ | 5.142,00€ |560800€| 6.071,00€ | 641090€ |6.919,00€ | 7.368,00€ | 7.781,00€ | 8.284,00€ | 8.744,00€ [93.887,40€
Ingresos acumulados | 212,00€ 618,00€ |1.240,00€] 2.063,00€ 3.102,00€ | 4.371,00€ 5.986,50€ |7.901,50€[10.120,00€|12.703,00 €]15.664,50€]18.972,50 €| 22.725,50 € | 26.898,50 € | 31.559,50 €| 36.701,50€ [42.309,50€| 48.380,50€ | 54.791,40€ [61.710,40€[69.078,40€|76.859,40€|85.143,40€)93.887,40 €
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