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1 Introduccion

Este estudio de caso aborda la situacion actual de la gestién de clientes en una
pequefia y mediana empresa (PYME) mexicana llamada Konesh Soluciones, la cual
actualmente lleva a cabo este proceso sin utilizar una herramienta especifica para la

gestion de clientes.

En los primeros apartados, se proporciona una descripcion detallada de la PYME,
incluyendo su sector, tamafo, estructura y el enfoque actual con el que se efectua el
proceso de gestion del cliente. Posteriormente, se abordan las problematicas especificas
a las que se enfrenta en este proceso.

En los apartados finales, se exploran los beneficios que se pueden conseguir con
la implementacion de una herramienta de para la gestién de relaciones con el cliente
(CRM) y se destaca por qué seria importante para la organizacion contar con esta

herramienta en sus procesos.

2 Marco Situacional

2.1 Descripcion de la organizacion.

Konesh Soluciones, una pequefia y mediana empresa (PYME) 100% mexicana,
fue fundada en 2008 por Héctor Gutiérrez Machorro junto con seis recién egresados del
Tecnologico de Veracruz, quienes se convirtieron en socios de la empresa. Destacamos
este detalle, ya que es esencial comprender el contexto en el cual Konesh Soluciones se
establece y evoluciona, marcado por una dinamica de empresa familiar, de amigos y
conocidos, caracterizada por la escasa experiencia laboral inicial de la mayoria de los
fundadores. En consecuencia, el equipo directivo de la empresa ha experimentado un
proceso de aprendizaje continuo y crecimiento en paralelo con el desarrollo de la propia

empresa.



Actualmente, la empresa cuenta con 13 afios de fusiones en el mercado mexicano
y presencia en América Latina, es pionera en la facturacion electronica en México, en el
afno 2011 obtuvo su certificacion como Proveedor Autorizado de Certificacion (PAC) por
el Servicio de Administracion Tributaria (SAT) y actualmente en proceso de certificacion
por DIAN Colombia (autoridad similar al SAT en Colombia).

Konesh Soluciones es una PYME especializada en desarrollo de soluciones
tecnologicas, entre ellas se encuentran software de facturacion electronica, colaboracion
(intercambio electronico de documentos B2B-EDI), Gestion Documental y soluciones Big
Data, asi como, consultoria fiscal y tecnoldgica para la automatizacién de procesos de
negocio.

La empresa posee una cartera que supera los 20,000 clientes y socios
comerciales, abarcando una amplia diversidad de sectores como entidades bancarias,
turismo, servicios, comunicaciones, manufactura, retail y asociaciones sin animo de
lucro. La principal meta de Konesh Soluciones es mantener y expandir esta variada base
de clientes. Sin embargo, para alcanzar este objetivo, resulta imprescindible incorporar

sistemas que posibiliten la gestidn eficiente de las relaciones con los clientes.

2.1.1 Mision y visioén de la organizacion

La misidon de Konesh Soluciones es:

“Somos expertos en tecnologia y consultoria especializada en facturacion
electronica, intercambio electronico de documentos y visualizacion analitica de

informacion.

Nuestra mision es colaborar en la construccion de valor tangible y medible,
mediante el uso e implementacion de soluciones que integran las cadenas de valor en el

ecosistema de negocios de nuestros clientes”.



La visidon de Konesh Soluciones es:

“Ser una empresa lider en tecnologia de punta y consultoria especializada en
Latinoamérica, considerada como socio de negocios y aliado estratégico por nuestros

clientes”.

Los principales objetivos de negocio son:

e Crear valor tangible y medible para nuestros clientes.

e Mantenernos a la vanguardia tecnolégica para ofrecer a nuestros clientes
soluciones integrales, que le permitan automatizar sus procesos, ser mas
eficientes y rentables.

e Expandir nuestro conocimiento de factura electronica a América Latina.

e Permanecer como parte de los principales PACs con mayor cantidad de

contribuyentes atendidos y documentos procesados.

2.1.2 Organigrama de la empresa y areas involucradas.

Durante los estudios de la maestria en tecnologias de la informacion en la
direccién de negocios en la Universidad La Salle, se analizé en diferentes materias la
importancia de los clientes en la cadena de valor de las empresas y lo valioso que es

tener el conocimiento y administracion de las relaciones con los mismos.

Durante la materia de Bl (inteligencia de negocio), se estudio el caso de como las
herramientas CRM pueden analizar la informacion de los clientes y con ello ayudar a
conocer, gestionar e incrementar nuestra cartera de clientes. Fue por ello, que se analizé
la situacién de la empresa Konesh Soluciones e identifiqué que actualmente no se cuenta
con una adecuada forma de gestionar las relaciones con los clientes, por lo cual es un
area de oportunidad que ayudara en el cumplimiento de los objetivos de negocio de
Konesh Soluciones.



Konesh Soluciones ha avanzado gradualmente en la formalizacion vy
automatizacién de diversos procesos. No obstante, en la actualidad, los procedimientos
de comunicacion y gestion con los clientes no estan integrados, y cada area los
administra de manera independiente. Mayoritariamente, se utilizan archivos Excel o
documentos de texto, compartidos a través de plataformas oficiales como Teams o
Basecamp. Las actualizaciones suelen notificarse mediante chat o correos electrénicos,
aunque este flujo no siempre es constante. En algunos casos, cada departamento

maneja su propia version de los archivos.

A continuacién menciono las areas que mantienen mayor contacto directo con los
clientes y que especialmente son propensas a esta descentralizacion de informacion y

procesos:

e Service Desk (atencion al cliente)
e Consultoria

e Cobranza

e Comercial

e Desarrollo

Se presenta un organigrama de la empresa para dar visibilidad de las areas antes

mencionadas dentro de la organizacion: ﬂ
Konesh

Feorroror RESPONSABLE D]
CONTROL DE
PRCTVOS EGURIDAD FISICA

CONSULTOR RESPONSABLE DE}

Sicel COMERCIAL GFICINA

AUXILIAR

SOPORTE
CONTABLE CORPORATNVO

ASESOR DE

N |
g
g

Figura 1 Organigrama y areas implicadas de Konesh Soluciones 2022
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Con base en lo descrito anteriormente, actualmente se estima que alrededor de
15 personas podrian beneficiarse del uso de la herramienta CRM, y estas se dividen en
los siguientes perfiles dentro de la organizacion.

Perfil — Gerente de oficina de proyectos.

Descripcién del puesto: Encargado de dirigir actividades de la gerencia en
su cargo, trabajando junto a su equipo las acciones para nuevos proyectos de
acuerdo con el alcance de Konesh Soluciones; a su vez ejecutar la estrategia
operativa de los proyectos en curso y evaluar la viabilidad de estos a través del
seguimiento en tiempo de los costos y resultados obtenidos.

Puesto al que reporta: Direccion Adjunta.

Responsabilidades y obligaciones del perfil:

e Desarrolla el plan maestro para cada nuevo proyecto que presente el area
comercial y/o el area de consultoria.

e Planificar el proceso de inicio del proyecto.

e Priorizar

e Se obliga al cumplimiento con las politicas y procedimientos de Konesh
como requisito indispensable, para poder colaborar en Konesh Soluciones;
pues en ellas se establecen los lineamientos para la proteccion de
nuestros: activos, valores, clientes y en fin, todo aquello que da
personalidad y sentido a nuestra empresa.

e Accesa a VPN Konesh, Basecamp, Asterisk, Redmine.

e Define los recursos necesarios para manejar el proyecto, en funcion de un
analisis de rentabilidad.

e Asigna al staff del proyecto.

¢ Guia, maneja y coordina las actividades.

e Determina la metodologia que se usara para cada proyecto.
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e Genera un calendario de trabajo y asigna tiempos y costos para cada fase.

e Revisay asegura el cumplimiento de los planes.

e Participa con la Direccion General y la Direccion Adjunta en la fijacion de
precios de comercializacion.

e Coordina reuniones semanales de evaluacion y retroalimentacion con los
equipos de trabajo.

e Participa en reuniones con clientes clave.

e Asistir a reuniones gerenciales y presentar los informes de gestion.

e Es el enlace entre todas las areas involucradas en los proyectos y

requerimientos.

Escolaridad:

e Licenciatura o superior.
e Formaciéon complementaria deseable en el puesto: Certificacion PMP,
Prince 2, ISO 9000.

Competencias:

e Facilidad de comunicacion
¢ Orientado al servicio

e Cooperaciéon

e Pensamiento Légico

¢ Innovador

e Lider

e Sentido de urgencia

¢ Planificacion y organizacion

12



Perfil - Gerente de Fabrica de Software

Descripcion del puesto: Encargado de gestionar los recursos
relacionados con el desarrollo de software, garantizando, en términos de

oportunidad y calidad, su adecuado desarrollo y mantenimiento.

Puesto al que reporta: Direccion General.

Responsabilidades y obligaciones del perfil:

e Gestiona los recursos humanos técnicos para asignar el mas
adecuado a un proyecto determinado.

e Define tiempos para el desarrollo técnico de un proyecto o un
requerimiento.

e Analiza y disefa las funcionalidades existentes y nuevas que
requiere un proyecto en produccion o nuevo.

e Se obliga al cumplimiento con las politicas y procedimientos de
Konesh como requisito indispensable, para poder colaborar en
Konesh Soluciones; pues en ellas se establecen los lineamientos
para la proteccion de nuestros: activos, valores, clientes y en fin,
todo aquello que da personalidad y sentido a nuestra empresa.

e Accesa a servidores de desarrollo, VPN Konesh, VPN Rackspace,
Servicio Asterisk, SVN como Administrador, Maven-Nexus como
Administrador.

e Gestiona recursos para back office en términos de TI.

e Investigar y evalua nuevas tecnologias para su uso en la Fabrica de
Software

e Analiza, disefia y crea o modifica las funcionalidades complejas
nuevas o existentes de un proyecto en produccion o nuevo.

e Disefa y/o arquitecta soluciones complejas.
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e Desarrolla funcionalidades de alto nivel en JAVA, Groovy, .net, C++
en proyectos complejos.

e Evalua sistemas y procesos relacionados con la Fabrica de
Software.

e Propone el uso de herramientas tecnoldgicas.

e Realiza estudios de factibilidad dentro de la Fabrica de Software.

e Asiste en reuniones y/o proyectos en clientes corporativos
complejos.

e Asiste a la direccion general, adjunta y otras gerencias.

e Participar y aportar en las reuniones de planeacion de la Gerencia
de proyectos.

e Controla los proyectos asignados a su personal.

e Controla el inventario de los recursos tecnolégicos bajo su
responsabilidad en la Fabrica de Software.

e Establece la estrategia que garantice la eficiencia de la estructura
tecnoldgica ante el posible crecimiento.

e Justifica las necesidades de incremento en la estructura de
Recursos Humanos de su area, con base en los lineamientos
vigentes de Konesh Soluciones y el plan de negocios de los

proyectos corporativos a corto, mediano y largo plazo.

Escolaridad:

e Licenciatura o superior en Ingenieria en Sistemas, Base de Datos,
Programacion, Redes, Infraestructura, en Electronica y
Telecomunicaciones o afin.

e Formacién complementaria deseable en el puesto: Certificacion en
PMI, CCNA, CMM, ITIL, JAVA.

e Software/Lenguaje:

e Programacion.

e Frameworks: Netbeans, Eclipse
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e Redes.
e S.0O.: Unix, OS/400, HP UX, Linux, Windows Server
e Bases de datos.

e Aplicaciones: Microsoft Office, OpenOffice

Competencias:

e Proactivo

e Trabajo en equipo

e Liderazgo

e Sentido de urgencia
e Pensamiento Logico

e Empatico

Perfil — Gerente de consultoria.

Descripcidn del puesto: Capacitado para apoyar a la compaiiia en

encontrar soluciones a problematicas.

Es el responsable de asesorar para determinar el tipo de tecnologia que

apoye a los requerimientos.
Puesto al que reporta: Direccion Adjunta.
Responsabilidades y obligaciones del perfil:
e Participar en la creacion de las estrategias de negocios.
e Administra los proyectos en todas sus etapas: Planeacion, Analisis y

Diseno, Desarrollo, Pruebas, Puesta en marcha, Acompafamiento, Post

Produccioén.
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Define los objetivos de los proyectos y los medios mas adecuados para
alcanzarlos.

Coordina los recursos necesarios para manejar el proyecto, en funcion de
un analisis de negocio.

Coordina al staff del proyecto.

Guia, maneja y coordina las actividades del equipo.

Crea el calendario de trabajo junto con la Oficina de Proyectos y se asegura
de cumplir cada fase.

Revisa y asegura el cumplimiento de los tiempos.

Participa con la Direccién General y la Direccion Adjunta en la fijacion de
tiempos y alcance de los Proyectos.

Coordina reuniones de evaluacion y retroalimentacion con los equipos de
trabajo (incluidos los equipos del cliente).

Participa en reuniones con clientes clave.

Controla los proyectos asignados.

Analiza y corrige las posibles desviaciones detectadas.

Evalua periddicamente el desempefio de los equipos de trabajo en cada
proyecto.

Es el responsable de las politicas y procedimientos de enlace entre la
oficina de Proyectos y el area de Consultoria.

Escolaridad:

Licenciatura o superior en administraciéon, mercadotecnia, todas las
econdmico-administrativas.

Formacion complementaria deseable en el puesto: Certificacion PMP.

Competencias:

Eficacia
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e Trabajo en equipo

e Sentido de urgencia
e Pensamiento Légico
e Facilidad para decidir
e Lider

e Organizacién

Perfil — Consultor

Descripcion: Responsable de cumplir con las funciones asignadas por el
Gerente de Consultoria, asi como documentar las reuniones, incorporando

conocimientos de los productos y metodologias de Konesh Soluciones.

Puesto al que reporta: Gerencia de Consultoria

Responsabilidades y obligaciones del perfil:

e Gestion de multiples clientes a través de la implementacion exitosa de
herramientas.

e Establecer y gestionar las expectativas del cliente.

e Asegurar la realizacion de proyectos en tiempo y dentro del presupuesto.

e Ejecutar el plan del proyecto con los clientes internos y externos para
desarrollar lo acordado en la fecha de entrega.

e Proporciona informes de estado del proyecto a los clientes y a la Gerencia
de Consultoria.

e Participa activamente en el perfeccionamiento y aplicacion de los
procedimientos basados en la retroalimentacién del cliente.

e Capacidad para impulsar proyectos en un entorno de gestion con un
enfoque en los resultados.

¢ Mantiene un alto nivel de compromiso.

e Entiende todas las aristas del negocio donde se desarrollan los proyectos.
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e Conoce y entiende a la perfeccion las soluciones que Konesh Soluciones
ofrece.

e Busca hacer “up selling” y “cross selling” en todos los clientes que tiene
asignados.

e Trabaja de forma remota o en sitio.

Escolaridad:

e Licenciatura en computacion, Ingenieria de Sistemas, Programador,

Técnico Analista o a fines.

Competencias:

e Analitico

e Resolucion de problemas
e Habilidades técnicas

e Buena redaccion

¢ Planificacion

e C(Calidad

e Integridad

e Trabajo en equipo

e Gestion Administrativa

Perfil — Gerente de soporte (atencién al cliente)

Descripcion del puesto: El gerente de soporte requiere una comprension
completa de los productos técnicos que Konesh Soluciones ofrece, ya que es el
encargado de recibir, revisar y distribuir los tickets que llegan al area de soporte y
mantener un seguimiento de los mismos. Ademas, deben de tener un liderazgo

excepcional, comunicacion y habilidades en la resolucion de conflictos. Debido a
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la fuerte dependencia de las diversas formas de comunicacion, como el email,

llamadas telefonicas o interaccion con proveedores, clientes y personal.

Puesto al que reporta: Direccion Adjunta.

Responsabilidades y obligaciones del perfil:

e Supervisar el resultado de las asignaciones de trabajo de sus
colaboradores directos (Soporte Corporativo y Soporte masivo).

e Ser el primer contacto una vez sale a produccion el proyecto.

e Brinda apoyo a los usuarios cuando se presenten problemas en las
aplicaciones creadas e instaladas en un cliente.

e Gestionar a los asesores técnicos para la atencién de los proyectos en
produccion y requerimientos.

¢ Administrar las lineas telefonicas dedicadas a Soporte.

e Garantiza que no haya limite de clientes corporativos y masivos que seran
atendidos por los Asesores de Soporte.

¢ Garantiza que todas las incidencias que se reciban en el area de Soporte
se resuelvan.

e Establece y revisa periddicamente la implementacion del sistema de tickets
de atencion con tiempos de respuesta predefinidos.

e Elabora estadisticas y reportes que permitan conocer, prevenir y solucionar
las incidencias reportadas por los clientes.

e Asigna los clientes masivos y corporativos a su equipo de Asesores de
Soporte.

e Solicita informacién de contacto del cliente como: nombre del contacto,
teléfono, correo, tipo de mantenimiento (7x24, 8x5, bolsa de horas),
transacciones prepago o postpago, costo del soporte y mantenimiento
anual y consideraciones particulares acordadas.

¢ Pide informacion historica del proyecto como: nombre del Project Manager,

nombre del desarrollador, codigo y version de la solucion instalada, nombre
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Escolaridad:

de la persona que realizo el pase a produccion, fecha del pase a produccién
o actualizacion, solucion en el cliente u hosteada, URL del ambiente
productivo.

Investigar y evaluar nuevas tecnologias para el uso en el area de Soporte
y Mantenimiento.

Elaborar periodicamente planes estratégicos y operativos de su area.
Coordinar las mesas de ayuda.

Establecer las guardias de Soporte en las vacaciones, en los tipos de
Soporte 24x7 y en los viajes empresariales de Konesh Soluciones.
Evaluar procesos y procedimientos relacionados con el area de Soporte.
Promover la incorporacion de herramientas tecnoldgicas que apoyen al
area.

Gestionar programas de capacitacion a los colaboradores de su area.
Evaluar el desempeio de su area.

Asistir en reuniones y/o proyectos en clientes corporativos.

Asistir a la direccidn general, adjunta, gerencia de tecnologia y PMO.
Participar y aportar en las reuniones de planeacion de la Gerencia de
proyectos.

Documentar los trabajos realizados.

Justificar las necesidades de incremento en la estructura de Recursos
Humanos de su area, con base en los lineamientos vigentes de Konesh

Soluciones.

Licenciatura o superior en Ingenieria en Sistemas, Base de Datos,
Programacion, Redes, Infraestructura, en Electronica y
Telecomunicaciones o afin.

Formacion complementaria deseable en el puesto: Certificacion en ITIL,
PMP
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Competencias:

e Toma de decisiones

e Facilidad de comunicacion

¢ Orientado al servicio

e Lider

e Trabajo en equipo

e Desarrollo de sentido de urgencia
e Pensamiento Légico

e Organizado

Perfil — Asesor de soporte (atencion al cliente)

Descripcion del puesto: Encargado de brindar asistencia y realizar el
mantenimiento de las aplicaciones desarrolladas por Konesh Soluciones cuando
presenten fallas. Los asesores de soporte corporativo brindan asistencia o soporte
a los clientes corporativos de Konesh Soluciones de manera remota, es decir, por

via telefénica o por correo electronico.

Puesto al que reporta: Gerencia de soporte.

Responsabilidades y obligaciones del perfil:

e Atender las lineas telefénicas dedicadas a Soporte corporativo

e Brindar soporte a los clientes corporativos sobre las aplicaciones
desarrolladas por Konesh Soluciones.

e Ser el primer contacto después de salir a produccion.

e Atiende todas las incidencias que reciba.

e Resuelve todas las incidencias que reciba. Si no puede, escala el

requerimiento hasta que sea resuelto.
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e Contacta al Project Manager que atiende a la cuenta de un cliente para
comunicar que el requerimiento fue resuelto, en qué estatus se encuentra.

e Forma parte del equipo que atiende los diversos niveles de Soporte.

e Levanta un ticket cuando un cliente llama con una incidencia, problema o
requerimiento.

e Revisa periédicamente los tickets para cerrarlos, atenderlos y/o
documentarlos.

e Elabora estadisticas y reportes que permitan conocer, prevenir y solucionar
los tickets reportados.

e Sile es asignada, atiende la mesa de ayuda.

e Elabora la documentacién que solicita el cliente para la mesa de ayuda.

¢ Atiende la guardia de soporte asignada.

e Se capacita en las funcionalidades de una solucion instalada en un cliente.

e Participa en reuniones y/o proyectos en clientes corporativos.

e Participa y aporta en las reuniones de su area.

e Documentar.
Escolaridad:

e Licenciatura o superior en Ingenieria en Sistemas, Base de Datos,
Programacion, Redes, Infraestructura, en Electrénica y
Telecomunicaciones o afin.

Competencias:
e Determinacion
e Entusiasmo

e Perseverante

e Empatia
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e Facilidad de comunicaciéon
e Honestidad
e Competitivo

e Conocimiento del servicio que se ofrece.

Perfil — Gerente Comercial

Descripcidn del puesto: Responsable en el logro de los objetivos de ventas de
todos y cada uno de los productos de Konesh Soluciones. Encargado de coordinar las
actividades de ventas, asi como de mantener la buena imagen de los servicios vy

productos, y la satisfaccion del cliente.

Puesto al que reporta: Direccion General

Responsabilidades y obligaciones del perfil:

¢ Definir y ejecutar las politicas de comercializacion.

e Conocer lo que necesita o quiere el cliente.

¢ Identificar nuevas oportunidades de mercado.

e Definir y proponer los planes trimestrales y anual de ventas.

e Revisay asegura el cumplimiento de los planes trimestrales.

¢ Representa a Konesh Soluciones en aspectos comerciales.

e Participa con la Direccion General y la Direccion Adjunta en la
determinacién de precios.

e Participa con Direccion General en la fijacion de objetivos comerciales a
corto, mediano y largo plazo.

e Participa con la Direccion General y la Direccion Adjunta en la definicion de
margenes comerciales y equipos de trabajo que se asignan a los proyectos
de grandes clientes y clientes estratégicos.

e Coordina la atencion a clientes estratégicos.

e Elabora las propuestas comerciales para nuevos clientes.
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e Evalua el mercado para encontrar nuevas oportunidades de
comercializacion.

e Evalua con el equipo técnico, las funcionalidades de los nuevos servicios/
soluciones que se comercialicen.

e Administra la red de distribuidores.

e Evalua peridodicamente la rentabilidad de la red de distribuidores.

e Coordina los esfuerzos de busqueda de nuevos clientes.

e Supervisa el contenido y formato de las presentaciones y propuestas que
se envian a clientes.

e Coordinay participa en reuniones y/o proyectos con clientes corporativos.

e Es el enlace entre Konesh Soluciones y el SAT (Servicio de Administracion
Tributario), autoridad que reglamenta la operacién de los Proveedores
Autorizados de Certificacion (PACs).

e Mantiene informados a los clientes corporativos y cuentas especiales
respecto de cambios y actualizaciones que deban llevarse a cabo en sus
procesos Yy/o sistemas internos para garantizar que cumplan
adecuadamente con la reglamentacion.

¢ Mantiene la relacion con las Camaras y Asociaciones relacionadas con la
operacion de la empresa (CANIETI, AMEXIPAC, AMITI), entre otras.

e Establecer ventajas de los servicios de Konesh Soluciones.

Escolaridad:
e Licenciatura o superior en Administracion de Empresas, Mercadotecnia,
Ingenieria en Sistemas, en Electronica y Telecomunicaciones o afin.

e Formacion complementaria deseable en el puesto: Certificacidn en SAP.

Competencias:
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e Resultados

e Supervisa

e Escucha

e Facilidad de decidir
e Sentido de urgencia
e Facilidad en la comunicacion
e Orientado al servicio
e Trabajo en equipo

e Creativo

e Lider

e Pensamiento Légico

¢ Planificacion y organizacion

Perfil — Gerente de cuentas por cobrar

Descripcién del puesto: Responsable de administrar las cuentas por cobrar

de los diversos proyectos de Konesh Soluciones.

Puesto al que reporta: Direccion Adjunta.

Responsabilidades y obligaciones del perfil:

e Dirige y controla la eficiencia de la cobranza.

¢ Recupera de forma inmediata los recursos econémicos.

e Realiza facturacion y cobranza.

e Realiza el analisis de las cuentas.

e Entrega reportes sobre el estado de cobranza de los clientes.
e Es competitivo profesionalmente.

e Se caracteriza por la honradez, la confidencialidad y la integridad.
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Escolaridad:
e Licenciatura o superior en Ingeniero Comercial, Ingeniero Civil o

Contabilidad, Auditoria o afin.

Competencias:

e Enfoque en resultados
e Facilidad de decidir

e Organizado

e Buena comunicacion
e Liderazgo

e Sentido de urgencia

e Pensamiento Légico

2.2 Situacién actual de la gestion de clientes en Konesh Soluciones

En la actualidad, Konesh Soluciones esta llevando a cabo la gestion de clientes
mediante el empleo de medios corporativos oficiales, tales como llamadas telefénicas,
chats, correo electronico corporativo y plataformas de gestion como Microsoft Teams,
Basecamp y REDMINE. Estos son los canales utilizados para compartir la informacion

de los clientes entre las areas que lo requieran.

Uno de los problemas principales en el proceso actual es que estas notificaciones
de cambios en la informacidén de los clientes no siempre ocurren o bien ocurren a
demanda, por ejemplo, si el area de Service Desk necesita una informacion actualizada,
normalmente la tiene que pedir al area de consultoria y entonces es que el area de
consultoria publica, comparte o actualiza la informacion mediante alguno de los medios

oficiales, y comunmente es solo del cliente por el cual le consultaron, si tiene informacion
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nueva o actualizada de algun otro cliente es raro que se publique si no se le pregunta

por ella.

El Service Desk es una de las areas con contacto diario con los clientes, y es
donde actualmente colaboro, brindandome un conocimiento directo sobre diversas
quejas y problemas que surgen al no tener los datos de nuestros clientes de forma
consolidada. Ademas, recibo de forma directa las quejas de clientes y prospectos que no

reciben un seguimiento oportuno en sus compras o adquisiciones de productos.

Por esta razén, considero que el Service Desk es un buen punto de inicio para la
implementacion de un proceso formal de Gestiéon de Relaciones con el Cliente (CRM).
Esto proporcionaria un mayor control, visibilidad y conocimiento sobre la percepcion del

cliente hacia Konesh Soluciones y como se relaciona con la organizacion.

Uno de los objetivos claves de Konesh Soluciones es crecer su participacion de
mercado tanto en México como América Latina, por lo cual, es indispensable que los
procesos para la gestion trabajen de forma eficiente y automatizada, incluyendo
herramientas funcionales que ayuden a mejorar los procesos de comunicacion entre los
departamentos internos donde se comparte informacion del cliente, asi como la
comunicacion directa con el cliente, con la finalidad de agregar valor a la organizacion y

cumplir los objetivos claves.

3 Marco Conceptual

A continuacion, se exponen los conceptos relacionados con el estudio de caso,
respaldados por definiciones obtenidas de la literatura presente en los articulos de la
biblioteca de la Universidad La Salle. Ademas, se incluyen diversas definiciones
provenientes de expertos y fuentes actualizadas en el tema, especialmente aquellas
proporcionadas por proveedores de CRM.
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3.1 Gestion de clientes

Se conoce como la gestion de clientes a todas las actividades y procesos que
realiza la empresa durante el ciclo de vida de la relacién con el cliente, generalmente,
dicho ciclo de vida consta de factores importantes los cuales son: “la atraccion, la
transaccion, el servicio y el mejoramiento de este” (Agudelo et al., 2013), por lo cual es
importante que estos procesos sean los mas 6ptimos posibles, dado que como comenta
Arenal Laza se esta observando como cada vez mas que las marcas se preocupan no
solamente por responder de forma eficiente, sino también por hacerlo lo mas pronto
posible (Arenal Laza, 2019) y si estos procesos no pueden responder a la rapidez que
espera el cliente se pueden llegar a tener pedidas en las empresas.

De acuerdo con la publicacién de Leslier Valenzuela y Eduardo Torres en al
articulo “Gestion empresarial orientada al valor del cliente como fuente de ventaja
competitiva (2008)” se afirma que en un contexto de globalizaciéon y una competencia
intensa, se sostiene que las empresas deben enfocarse en el mercado y administrar su
cartera de clientes como un activo estratégico crucial. Esto no solo impulsara la
rentabilidad del negocio, sino que también permitira alcanzar una ventaja competitiva

sostenible a lo largo del tiempo.

Arenal Laza (2019) también menciona que las recientes innovaciones
tecnologicas han transformado radicalmente la forma de ofrecer servicio. Por lo tanto, es
importante que las empresas implementen ciclos de mejora continua en cuanto a los
canales de comunicacion con el cliente y, por supuesto, ajusten su modelo de negocio a

las demandas de la actualidad.

Como vemos, ya no basta solo con tener una gestion de clientes, sino hacerla lo
mas Optima posible para poder satisfacer las expectativas que los clientes tienen, como
se menciona en el articulo “Modelo de gestidn de relaciones con los clientes en empresas
de consultoria”, los elementos fundamentales de este procedimiento estan vinculados a

la habilidad de la empresa para identificar y atender las necesidades y preferencias de
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los clientes en tiempo real, mediante la recopilacién e integracion de informacion
especifica de clientes particulares. (De La Hoz Granadillo et al., 2017), es justo para el
manejo de esta informacion donde entran en juego algunas herramientas tecnoldgicas
como sistemas CRM como lo afirma el mismo autor “La gestion de clientes es

considerada como un aspecto esencial del CRM” (De La Hoz Granadillo et al., 2017).

De La Hoz también afirma que un elemento esencial para asegurar la rentabilidad
en las relaciones comerciales es una gestion efectiva, lograda a través del seguimiento
y control de indicadores que respalden la toma de decisiones. En consecuencia, la
administracion de clientes se vuelve crucial, ya que posibilita la identificacion y
evaluacion de sus patrones de consumo y compra, aspectos indispensables en la gestion

global de la clientela. (De La Hoz Granadillo et al., 2017).

El autor Guijarro destaca que la gestion de clientes debe ser considerada en
consonancia con las estrategias empresariales, promoviendo la interaccion efectiva entre
colaboradores y clientes respaldada por procesos o sistemas especificos. (M. Guijarro
Garcia, 2019).

Asimismo, Zendesk, reconocido como uno de los principales proveedores de
CRMs en el mercado, define la gestidon de clientes como los esfuerzos de una empresa
para proporcionar un servicio excelente y una experiencia positiva al cliente. Ademas,
engloba las estrategias implementadas con el propdsito de fomentar la retencion de
clientes. (Zendesk, 2023).

Asi mismo uno de los actuales punteros en software como es Hubspot, afirma en
su blog oficial que mantener contentos a los clientes no es facil y plantea que para
conservarlos, es importante administrar todas las relaciones que han establecido con
ellos, en todas las etapas, previo a la compra, durante el uso de servicios y al final de la
relacion, y proponen que para lograrlo, la mejor opcidn es implementar una buena gestion

de clientes, apoyada con herramientas. (Hubsport, mayo 2023).
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3.2 Sistemas de gestion de clientes

Como menciona Arenal Laza (2019), la tecnologia y plataformas digitales han
revolucionado el cdmo se lleva a cabo la gestion de los clientes en las empresas. El
objetivo de tener un sistema tecnoldgico para gestionar a los clientes es poder optimizar
los procesos tanto de comunicacion interna donde interviene la informacion que los
clientes proporcionan a las empresas, asi como el proceso de comunicacion directa

hacia el cliente.

La gestidon de clientes, actualmente se apoya de diversos software, como puede
ser la ofimatica de Microsoft, software en la nube o sistemas mas especializados como
CRM integrados, es decir, cualquier sistema que optimice o sea parte de los diferentes

procesos que las organizaciones realicen para gestionar a sus clientes.

Segun Zendesk, una empresa define un sistema de gestidn de clientes como "los
esfuerzos destinados a proporcionar un excelente servicio y experiencia al cliente". No
obstante, es crucial también considerar las estrategias implementadas para retener a los
clientes. Zendesk afirma que la presencia de una herramienta de gestion de clientes

aporta significativamente a diversos aspectos:

Comunicacion hacia el cliente:

- Personalizacion de interacciones: Utilizacion de datos para ofrecer
soluciones adaptadas a las necesidades de los clientes.

- Eliminacion de repeticiones: Evita redundancias en la comunicacion
con los clientes.

- Autoservicio: Facilita que los clientes resuelvan problemas por si
mismos, apoyando este objetivo.

- Retroalimentacion: Facilita la recoleccidn de retroalimentacion en

todos los puntos de contacto.

30



Procesos internos:

- Automatizacion de actividades de rutina: Reduce la carga de tareas
repetitivas, permitiendo a los agentes enfocarse en atencion
especializada.

- Generacion y asignacion de tickets: Posibilita la creacion, asignacion
y categorizacion de tickets para resolver problemas y mejorar la
satisfaccion del cliente.

Omnicanalidad:
- Canalizacion de comunicacién en todos los puntos de contacto:

Incorpora la informacion del usuario de manera centralizada.

Colaboracion entre asesores:
- Facilita la colaboracion entre asesores de diferentes niveles: Permite

la escalacion de temas sin cambiar de sistema.

Bases de datos:
- Recopilacion de informacion para mejorar la adquisicion y retencion

de clientes.

Seguimiento de métricas:
- Provision de informacion valiosa para métricas: Incluye el volumen
de tickets cerrados, tiempo promedio de resolucion y satisfaccion del

cliente.
Visualizacién amigable de datos:
- Ofrece una presentacidn clara y accesible de la informacion:

Importante para la toma de decisiones y auditorias.

Automatizaciones:

- Generacion automatica de reportes y analisis de tendencias.
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El término CRM es un término que ha cobrado mucha importancia en el mercado

desde principios de los 90’s, pero inclusive hoy dia existen empresas en México que no

lo implementan, en su mayoria PYMEs (pequefias y medias empresas).

CRM en espaiol significa Gestion de las Relaciones con el Cliente (Customer

Relationship Management), las definiciones de CRM varian, ya que existen autores que

lo enfocan a los procesos y algunos otros a tecnologia, pero a continuacion se presentan

algunas de las definiciones encontradas:

Ranijit Bose (2002) lo define como “La integracion de tecnologias y los procesos
de negocios usados para satisfacer las necesidades de los clientes durante

cualquier interaccién con los mismos”.

“‘CRM va mas alla de ser simplemente una estrategia de marketing de relaciones.
Se trata de un concepto amplio que abarca estrategia y comunicacién, asi como
la integracion de procesos, sistemas, organizaciones, individuos y culturas.”
Brunetta, H. (2016).

“En el ambito del marketing, se ha incorporado el término Customer Relationship
Management (CRM), que se presenta como una estrategia de gestion de procesos
empresariales integrada, multifuncional, centrada en el cliente y respaldada por la
tecnologia. Su objetivo es maximizar las relaciones, involucrando a todos los

niveles de la organizacion.” (Ruiz-Velasquez et al., 2021).

Sin embargo, la siguiente definicion es la que tiene mayor relacion con el objetivo

del presente estudio de caso, ya que hace mencion del concepto de manejo eficiente de

la informacion.

“‘Un CRM o bien un sistema de Gestion de Relaciones con el Cliente, constituye

una herramienta que facilita la obtencion de un conocimiento estratégico sobre los
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clientes y sus preferencias. Ademas, posibilita una gestion eficaz de la informacién
relacionada con ellos dentro de la organizacion.” (Agudelo et al., 2013).

Dicha definicion abarca la parte de conocimiento estratégico, que es parte
importante, dado que no es suficiente tener datos del cliente, hay que tener los datos que

sean importantes para la organizacion y tenerlos accesibles cuando se requieran.

Un CRM debe apoyar el proceso de gestion del cliente y hacerlo de forma
eficiente, este proceso de gestion toca varias dimensiones del cliente, como son: el
contacto con el cliente, colaboracion interna y externa, administracion de la venta y

analisis de mercado y encuestas de opiniones” (De La Hoz Granadillo et al., 2017).

Segun De la Hoz, las empresas que han ajustado sus estrategias, abandonando
un enfoque tradicional centrado exclusivamente en el producto, han migrado hacia un
enfoque mas sostenible en el tiempo, orientado a la construccion de relaciones y la

generacion de valor para el cliente. (De La Hoz Granadillo et al., 2017).

Por ello es necesario apoyar estas estrategias mediante herramientas
tecnoldégicas que hagan eficiente los procesos relacionados con el cliente, teniendo la
informacion estratégica siempre disponible y de forma confiable, para poder sacar
provecho, ya que son estos datos los que van a permitir la ejecucién de procesos y

estrategias en las organizaciones.

El CRM se puede incorporar en una estrategia que tenga su foco hacia el logro de
ventajas competitivas que no sean a corto plazo, esto con base en la entrega de valor al
cliente (Agudelo et al., 2013).

Uno de los principales focos de una plataforma de CRM es administrar la
estrategia del negocio centrada en las necesidades del cliente, todo esto respaldado

mediante herramientas de informacién y comunicacion que facilitan el almacenamiento

y procesamiento de datos, posibilitando asi la realizacién de analisis de necesidades. De
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esta forma, la atraccion de potenciales clientes y la retencion de los actuales son
prioridad de la compania. (Wakabayashi & Merzthal, 2015).

Los autores Rahimi y Berman (2009) mencionan algunos pasos importantes a
seguir en la implementacion de un modelo de CRM, los cuales son:

e Involucrar a la gerencia en el enfoque de lo primordial que es satisfacer las
necesidades de los clientes.
o Establecer una transformacién de la estrategia de la orientacion al cliente, en el

entorno operativo.

Después de revisar brevemente la literatura existente de autores que fueron clave
en la definicidon del termino CRM, centrémonos ahora en lo que los proveedores de CRM
comentan en la actualidad y como definen el término CRM. Por ejemplo, Zoho sefala
que: En la actualidad, al hablar de un CRM, la referencia principal se dirige hacia el
software. Es decir, es visto como una herramienta que funciona como un depdésito de
datos, permitiendo la conexion de actividades de ventas y asistencia al cliente, y
optimizando procesos y politicas en una unica plataforma. Cada vez es mas comun las
empresas que migran a un modelo de trabajo hibrido, por lo cual es importante contar
con un “CRM en nube” que permita la productividad de los miembros del equipo y
proporcione las herramientas necesarias para colaborar e interactuar entre agentes y

con los clientes. (Zoho, 2022).

Microsoft describe un CRM como un conjunto de soluciones de software
integradas, respaldadas por datos, que faciltan la gestiébn, seguimiento vy
almacenamiento de informacion relacionada con los clientes actuales y potenciales. Al
conservar esta informacion en un sistema centralizado, los equipos de negocios pueden

acceder a los datos que requieren en el momento preciso (Microsoft, 2021).
Otro proveedor de software CRM que es muy popular en la actualidad,
especialmente entre las empresas PYMES, es Pipedrive. De acuerdo con su perspectiva,

a pesar de que la traduccion de CRM al espafiol sea "Gestion de Relacién con el Cliente",
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una descripcion mas precisa del concepto podria ser: “software para la administracion
de la relacion con los clientes”. (Pipedrive, 2022), debido a que hoy en dia un CRM es
una herramienta informatica que se utiliza para organizar y administrar los contactos de
una empresa. Su objetivo primordial es centralizar los datos de los clientes, organizar las
actividades relacionadas con ellos y recopilar datos estadisticos sobre su desempefio.
Ademas de simplificar la gestidon de clientes, los CRMs son excelentes para promover la
colaboracion y la transparencia en la informacion. Esto se debe a que establecen un
entorno de trabajo unificado para todo el equipo comercial, facilitando la comparacién de
resultados y el intercambio de datos de manera efectiva.

3.3 PYME

El término PYME se refiere a una empresa de tamafo pequeio o mediano,
caracterizada por contar con un numero de empleados que varia entre 11 y 250
personas. Segun la ultima clasificacidon de la Secretaria de Economia (2009), se
considera como pequefia empresa aquella que tiene entre 11 y 30 colaboradores en el
sector comercial, entre 11 y 50 en el sector industria y servicio, ademas de generar
ingresos anuales de 4.01 hasta 100 millones de pesos. Por otro lado, se clasifican como
empresas medianas aquellas que cuentan con 51 hasta 250 colaboradores en el sector
industria, entre 51 y 100 en el sector servicios, asi como entre 31 y 100 en el sector
comercio, con ingresos anuales de ventas entre 100.01 y 250 millones de pesos. (Garcia
de la Torre, C. Portales, L. & Saavedra Garcia, M. L, 2019).

Las empresas pequefas y medianas (PYMEs) son un componente crucial para el
progreso economico de los paises. (De Leodn |. S, 2016), sin embargo, un reto importante
que enfrentan las PYMEs tiene que ver con dar respuesta agil a las grandes expectativas
que los clientes suelen tener, sobre todo en la parte de atencion al cliente, dado que en
una PYME se tiene una relacion mas cercana, estos pueden llegar a ser mas exigentes
que cuando tratan con un gran corporativo, ya que en los grandes corporativos no es tan
facil tener contacto con una figura directiva a diferencia de en una PYME donde se

pueden escalar los problemas de forma mas rapida. Por lo anterior, estas deben estar
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cada vez mas preparadas con herramientas tecnoldgicas que les permitan cumplir con
los procesos de gestion de clientes, de forma que cumplan las expectativas que se

tengan de los servicios que ofrecen.

Un punto clave para el éxito de una PYME, sobre todo en un pais como México
que en su mayoria las empresas corresponden a esa categoria y, por tanto, hay mucha
competencia, es optimizar la gestion de sus clientes, eligiendo tecnologia que le permita
a los agentes/asesores de servicio al cliente tener visibilidad de toda la informacion
necesaria para dar un trato agil a las peticiones que se reciban y procesos internos de la
organizacion que afecten de forma directa la relacion con clientes. Por esta razon, es
fundamental que todas las empresas, independientemente de su tamano, den prioridad

a la implementacion de un CRM (Ruiz-Velasquez et al., 2021).

En la siguiente imagen se presenta un diagrama con las principales funciones de

un CRM que aportan valor a empresas PYMEs:

Generar
informes

Gestionar Atencional
eventos cliente

Gestionar

Analizar
tareas

administrativas SiSte ma datos

CRM

Gestionar Automatizar
oportunidad flujos de
esde venta trabajo

Gestionar Gestionar
RRHH campanas

Figura 2 Funciones principales de un CRM en una PYME
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3.4 PYMESY CRM

En el mercado actual es necesario que las PYMES implementen herramientas
tecnolégicas CRM para mejorar su competitividad en el mercado. Segun Zendesk, un
sistema de CRM disefiado especificamente para pequefias y medianas empresas
deberia ser una herramienta destinada a fortalecer las relaciones con los clientes y
posibles clientes. Ademas, la empresa nos proporciona informacién sobre las funciones

fundamentales que debe desempenar un CRM en una PYME:

o Capturar y administrar datos importantes de los clientes
o Gestion de e-mails
o Simplificar tareas repetitivas

¢ Personalizar el servicio de atencion a los clientes

Sin embargo, no todos los CRM son iguales, por lo tanto, ;cémo saber cual es
mas conveniente para una pyme en particular?, Zendesk marca algunas pautas que se

deben tener en cuenta:

e Interfaz amigable

Un CRM enfocado en PYMEs debe ser sencillo de implementar.

¢ (estidn de contactos

Un CRM optimo para PYMEs debe de poder integrarse con el sistema de

correo electrénico de la empresa.

e Backlog de interacciones

Se deben poder guardar los registros de las interacciones que ocurren entre el

cliente y la organizacion.

e Automatizacion
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Un CRM debe poder automatizar tareas repetitivas.

e Herramientas de informes

Debes contar con la posibilidad de realizar analisis, predicciones y enviar
notificaciones sobre los procesos de ventas para ajustar o redirigir las
estrategias de marketing.

e Integracion

Un CRM debe poder colaborar con otras herramientas tecnolégicas de la

organizacion.

De acuerdo con Salesforce un software CRM no solo soporta las operaciones,
adicionalmente aumenta la competitividad de startups y PYMES, y los lleva al nivel de

jugadores mayores.

Un CRM es una buena inversion para las PYMEs, ya que al agilizar procesos y
basar estrategias data-driven disminuye los costos y mejora procesos no eficientes,
dejando al personal disponible para actividades de valor como: la atencion personalizada
al cliente (Salesforce, 2020).

En su blog oficial, Hubspot expone que en Espafia y América Latina, el 27 % de
las grandes organizaciones utilizan un CRM profesional, frente a un 44 % de las
medianas y tan solo el 23 % en los negocios pequefios. Un CRM es una de las
herramientas con mas valor que puede implementar cualquier PYME para crecer con
fuerza optimizando la gestidn y tratamiento de sus leads (potenciales clientes) (Hudspot,
2023).

Ahora que conocemos el contexto de la empresa y la literatura existente sobre el
tema de CRMs aplicados en PYMEs, en el siguiente capitulo vamos a explorar y detallar
un poco la problematica a la cual se enfrenta Konesh Soluciones respecto a la gestion
de la relacion de sus clientes.
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4 Problematica

4.1 Descripcion de la Problematica

La falta de un sistema de apoyo en el proceso de gestion de clientes provoca que
los procesos internos que necesitan consultar o utilizar informacion del cliente sean
lentos. Este conflicto interno puede ser percibido por los clientes como una demora en el

servicio de atencion y generar una imagen negativa de la empresa.

Algunos de los conflictos internos que se presentan hoy en dia son:

e Fallas en la comunicacion interna surgen debido a que la informacion se
consulta de persona a persona entre diferentes areas. Esto puede generar
dependencias significativas para obtener informacion del cliente, como la
disponibilidad del responsable de la informacion actualizada, su ausencia por
vacaciones, la atencion en tiempo real del chat o celular, o la disponibilidad de
su equipo (laptop), entre otros. Estas contingencias pueden ralentizar el
proceso de obtener o confirmar datos, incluso comprometiendo la fiabilidad de
la informacién.

e No contar con datos de clientes actualizados.

e Divergencias en las versiones de datos de contacto entre distintas areas para
un mismo cliente.

e Listados de clientes incompletos.

e No realizar un seguimiento oportuno a potenciales prospectos.

e Ausencia de visibilidad de datos criticos, como fechas de cobro, vencimiento
de polizas de soporte, cuentas de timbrado y lideres de proyectos de cada
cliente, tanto en Konesh Soluciones como en el lado del cliente.

e Falta de visibilidad de los servicios contratados por los clientes.

e Carecer de certeza respecto a la condicidn activa o inactiva de un cliente.

e Re-trabajos.
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En la figura siguiente se presenta un diagrama con proceso actual en Konesh
Soluciones, donde existen multiples versiones de un archivo y cada area puede acceder
a informacion desactualizada. Esto conlleva clientes insatisfechos e incluso a problemas
en la gestion de cobranzas. Como se puede observar, llevar la gestion de esta manera

resulta altamente complejo y arriesgado para la empresa.

Informacién cliente

* Facturas que no se cobran
< . N "
<> Consulta informacién < ) Pélizas que se cobran con el monto no actualizado
> < —) = +  Proyectos nuevos que no se cobran.
< ¢ B +  Montos i de los servicios iridos por

Cuentas X el cliente.
x Cobrar vl X
LA,
4 <
Registra nuevo
proyecto y/o cliente >
v2 }
|
|
. Actualiza nuevo proyecto < X
Ebati i Sht g
LA FABRICA DE
SOFTWARE v3 % x X
Incrementa $ polizas n% < x E
> < —gd,
SUPPORT va4 i
* Clientes que no reciben comunicados.
I/i O | ~ +  Antiguos clientes que reciben
" c- ) Consuta informacién | <« Comparte: Invtaciones awebinar, &+ + informacién que ya no quieren recibir.
J : > capacitaciones, tarjetas de navidad, —) . Clientes que siente ignorados al no
Cliente comunicados invitarlos a los webinars o
CLIENT capacitaciones.
- v5 +  Perdida de potenciales clientes al no
Comercial considerarlos para eventos.
a
I%I Genera facturas n%
y > <
Facturacién / V6
contabilidad X No comparte informacién X Comparte informacién, pero no se registra Comparte informacién

Figura 3 Diagrama de las problematicas actuales de la gestion de clientes en Konesh Soluciones

Durante la investigacion que se realizé en el presente estudio de caso, se busco
informacion cuantificada sobre pérdidas monetarias, pérdida de clientes o quejas
relacionadas con el manejo actual de la gestion de clientes. Se consulté con la direccion
de la organizacién al respecto. No obstante, indicaron que no se disponen de métricas

especificas al respecto y los datos proporcionados son estimaciones:
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Se estima un abandono de 7 clientes por afo aproximadamente, durante los
ultimos tres anos, lo cual se traduce aproximadamente en una reduccion del 28%

en los ingresos.

Se estima que de cada 4 clientes perdidos, se adquiere un 1 cliente.

Aproximadamente se reciben 5 prospectos al mes, pero comunmente solo se
realiza un seguimiento a 1 de ellos, o en ocasiones a ninguno. Ademas, se ha
observado que en algunas instancias, el seguimiento se realiza dias después de
la solicitud de informacion, lo que provoca que, al retomar el contacto, el lead
(prospecto de cliente) ya ha contactado con otro proveedor.

El equipo de Service Desk, comparte que consume aproximadamente de 2 a 4
horas en buscar informacion asociada a clientes como contratos, pdlizas, etc.,

debido a que existan dependencias con la disponibilidad del personal.

En el proceso de gestion de quejas y sugerencias, se observa que el 40% de las
quejas estan relacionadas con la lentitud en los procesos de contratos,
renovaciones y pélizas. Esta situacion se atribuye a la necesidad de realizar re-

trabajos y a la lentitud en la obtencion de informacion asociada al cliente.

4.2 Justificacion

La conocida frase "el cliente es primero" es un lema recurrente en diversas

organizaciones, ya sean pequefias empresas o0 grandes corporativos. En este sentido,

mantener una gestion de la informacién de los clientes es un elemento crucial para

destacar frente a la competencia, establecer relaciones exitosas y alcanzar el objetivo

fundamental de cualquier empresa: retener a los clientes actuales y, naturalmente, captar

a nuevos.
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Actualmente, es sabido que una buena relacion con los clientes contribuye de
forma importante para el éxito de las organizaciones, por lo cual es importante para
Konesh Soluciones poder mejorar sus procesos de gestion de clientes con la finalidad
de que al ser procesos mas agiles y confiables se refleje en la relacion y atencion que se
brinda al cliente.

Para poder formalizar y mejorar la gestion de clientes, este estudio de caso
propone la implementacion de una herramienta CRM que permita eliminar la mayoria de

los conflictos descritos en la problematica de este proyecto.

4.3 Alcance

Inicialmente, esta propuesta tenia un alcance limitado, contemplando en una
primera fase la puesta en marcha de un CRM unicamente en el area de Service Desk.
Sin embargo, la direccion y colegas de los departamentos de PMO y Comercial han
respaldado la iniciativa para extender la propuesta de implementacion a las areas
mencionadas en la Figura 1, ya que debido a la problematica descrita anteriormente, es
importante para todas las areas tener una visibilidad de los datos relevantes de los

clientes como son:

e Servicios contratados

e Informacion de pdlizas

e Aplicativos con los que cuenta

e Datos de contacto vigentes

e Datos de timbrado

e Lider de proyecto asignado en Konesh Soluciones
e Ambiente de QA disponible

e Ambientes hosteados por Konesh Soluciones

o Web service que utilizan

e Estatus: Activo, prospecto, inactivo
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Considerando lo expuesto, se establece como alcance general que la propuesta
de implementacion de CRM abarque todas las areas que interactuan y administran
informacion en la cartera de clientes de Konesh Soluciones. Se prevé que los lideres y
personas clave de las areas mencionadas en la Figura 1 puedan hacer uso del sistema
CRM.

4.4 Limitantes

El estudio de caso actual propone la adopcion de una herramienta CRM. No
obstante, la viabilidad o aprobacién de dicha propuesta sera determinada por la mesa
directiva de Konesh Soluciones, quien analizara y tomara la decision final al respecto.

4.5 Objetivos

4.5.1 Objetivo General

Mejorar la gestidn de clientes de Konesh Soluciones mediante la implementacion
de una herramienta CRM para lograr una mejora en los procesos internos de la

organizacion que tienen contacto y relacion directa con los clientes.

4.5.2 Objetivos especificos

Investigar los beneficios de un CRMs en una PYME.
Analizar la situacidn actual de la gestidn de clientes en Konesh Soluciones.
Describir los procesos de gestion de clientes utilizando un CRM.

0N -

Presentar propuestas de herramientas CRMs que apoyen a los procesos de
gestion de clientes en Konesh Soluciones.

5 Meétodo

5.1 Tipo de Investigacién
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El problema planteado y su propuesta de solucion se desarroll6 desde la
perspectiva del enfoque de corte cuantitativo con alcance descriptivo, dado que se
proporcionaron las caracteristicas, rasgos y beneficios que posee el proceso de gestion
de clientes apoyado por herramienta CRM. De manera transversal se recolectaron datos
correspondientes al afio actual 2022 que permitieron generar un diagnostico y evaluar
de esta forma las fortalezas y debilidades de la tecnologia actualmente utilizada.

Con la informacidn proporcionada, se busca respaldar la propuesta de
implementacion de una tecnologia CRM para Konesh Soluciones, la cual se utilizara para
abordar las problematicas existentes en la gestidn de clientes. Este estudio adopta un
enfoque no experimental, ya que la tecnologia propuesta ha sido implementada
exitosamente en diversas organizaciones, respaldada por literatura y casos de éxito

previos.

5.2 Disefio metodoldgico

Se empled un enfoque de investigacion de tipo correlacional y descriptivo, basado
en la literatura existente de diversos autores y casos de éxito empresarial. Estos estudios
sugieren que mediante la implementacion de una herramienta tecnolégica CRM, se
puede lograr una mejora en la gestion de clientes y, en consecuencia, en el servicio o
atencion ofrecida por las organizaciones. En otras palabras, se establece una relacion
directa entre la implementacion del CRM y la mejora en la administracion y servicio al

cliente.

Adicionalmente, se encuentra relacion directa con otros casos de éxito que
comparten algunos proveedores de CRM como son Monday.com y Zoho CRM, por
ejemplo Monday comparte en sus historias de éxito la implementacion de su CRM
Software AG, compafiia Alemana pionera en desarrollo de software, quienes comparte:
“‘la colaboracion entre sus equipos aumento un 71% con monday.com”. (Monday.com,
2021).
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Asi mismo, Zoho CRM publica el caso de éxito de una empresa mexicana como
Arroba System, consultora tecnolégica especializada en la transformacion digital, ellos
comparten: “Con la implementacion de Zoho CRM ya no perdemos la nocion de a qué
cliente se le ha dado seguimiento o qué fue lo ultimo que se acordo6 con él” (Alejandro
Gonzales Salas, director general Arroba System).

En el Anexo B, se detallan las Pruebas de Valor (PoV) llevadas a cabo con los
proveedores de Monday.com y Zoho CRM. Estas pruebas contaron con la participacion
de representantes de las areas comercial, PMO y Service Desk de Konesh Soluciones,
asi como la presencia del director de operaciones de la organizacion.

5.3 Descripcion de la muestra

Se utilizd una muestra no probabilista con el fin de analizar los datos, ya que no
se tuvo control de la totalidad de datos debido a politicas de seguridad, solo se tuvo

acceso a una parte de la informacion existente.

Cabe hacer mencion que los datos con los que se realizé este estudio son reales,
sin embargo, con la finalidad de no incurrir en faltas a la privacidad de la informacion de

Konesh Soluciones, fueron sujetos a codificacion.

El archivo Excel utilizado permite observar caracteristicas de la gestion de clientes

que actualmente lleva a cabo Konesh Soluciones, tales caracteristicas son:

¢ Si el cliente esta activo o no.
e Si ha cambiado de PM en el afio 2022
¢ Si el cliente ha sido invitado o no, a eventos donde se explican cambios fiscales.

e Cuantos clientes son gestionados por cada PM.
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5.4 Unidades y variables.

El desarrollo del trabajo contemplé como unidad de observacion a la gestion de
clientes y como unidad de registro al archivo Excel donde actualmente se llevan a cabo
registro de las tareas del proceso de administracion de clientes, el cual fue el instrumento

utilizado para analizar la situacién actual y problematica.

5.4.1 Operatividad de variables

Durante el analisis de la muestra utilizada durante la investigacion se lograron

observar las siguientes variables y su operacion:

Variable Dimensiones Indicadores Fuente de
informacion
Clientes por PM No aplica Cuantos clientes Archivo Excel.

son gestionados
por un solo PM.
Clientes invitados No aplica Cuantos clientes Archivo Excel.
a eventos. son invitados a
los eventos de la
organizacion.

Estatus de los No aplica. Cuantos clientes Archivo Excel.
clientes en estan activos
Konesh actualmente.

Tabla 1 Variables del método de investigacion.

6 Resultados del analisis de la situacion actual

En este capitulo se presentan los hallazgos obtenidos del analisis de los datos
que fueron recolectados en Konesh Soluciones, con la finalidad de observar la gestion
de clientes actual.
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De acuerdo con la siguiente grafica, se encontré que existe personal con sobre
carga de clientes que debe administrar, lo cual genera sobre carga de trabajo en esas
personas y esto por obviedad tiene afectaciones negativas en la gestion del cliente que

realizan.

CLIENTES POR EJECUTIVO

Figura 4 Personal vs. clientes gestionados

Parte de la gestion de clientes en Konesh Soluciones involucra el invitar a los
clientes a capacitaciones sobre los cambios en factura electronica que ejecuta la
autoridad (SAT), sin embargo, como se puede observar en el siguiente grafico, el 27%
de la cartera de clientes no llega a ser invitada por sobre carga de trabajo del personal a
cargo de hacerlo, lo cual genera descontento por parte de los clientes y una mala
impresion hacia la empresa, ademas que esto puede derivar en perder a ese porcentaje

de clientes al no sentir que no estan siendo tomados en cuenta.
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Evento CFDI 4.0

u Pendientes M Invitados « No aplica

Figura 5 Representacion grafica del porcentaje de clientes invitados a capacitaciones de cambios fiscales 2022

La siguiente grafica muestra los clientes inactivos que se tienen registrados hasta

el momento en Konesh Soluciones.

Este porcentaje refleja a clientes que, entre diversos factores, han terminado su
relacion con la empresa debido a una gestion inadecuada. No obstante, este dato
también puede interpretarse como una oportunidad de mejora. En algunos casos,
clientes regresan debido a las dependencias de sus sistemas con las aplicaciones
adquiridas en Konesh Soluciones. Esto sugiere que, mediante una gestion de clientes
adecuada, existe la posibilidad de recuperar algunos de estos clientes, generando un
incremento en la cartera de clientes activos y, por ende, un aumento en los ingresos para

la organizacion.

CLIENTES ACTIVOS VS INACTIVOS

INACTIVOS!
31%

ACTIVOS
69%

Figura 4 Porcentaje de clientes inactivos en Konesh Soluciones 2022
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Lo anterior visibiliza que la forma en que Konesh Soluciones lleva actualmente los
procesos de gestion del cliente, que es utilizando hojas de calculo, ya no viable para el
nivel de clientes que maneja la organizacion y mas aun si se tiene en cuenta que uno de
los objetivos clave de negocio es incrementar la cartera de clientes. Por lo cual se deben
comenzar a automatizar procesos y hacer uso de herramientas como el CRM con la
finalidad de optimizar estos procesos y evitar tener quejas de clientes que deriven en
perdidas que afecten la estabilidad de la empresa.

Adicional, se realiz6 una pequefia encuesta a treinta y ocho personas que tienen
actividades que involucran la parte comercial y relacion con el cliente. La finalidad de
esta encuesta era validar que tan accesible tiene actualmente la informacion de clientes
que necesitan para realizar sus actividades diarias y si realmente se considera por la

parte labora que exista una problematica. A continuacion se describen los hallazgos.

En primer lugar, podemos observar, que la mayoria de los colaboradores no

conocen la lista completa de los clientes:

¢Conoce usted el listado completo de clientes que tiene Konesh Soluciones?

38 respuestas

®si
® No

Figura 6 Porcentaje de colaboradores que conocen la lista completa de clientes vs. los que no lo conocen

Al no conocerlo, se consulté si tenian conocimiento de algun repositorio donde

pudieran consultar la informacion:
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¢Usted y su equipo tiene acceso a un repositorio oficial para consultar el listado
completo de clientes de la empresa?

38 respuestas

Figura 7 Colaboradores que tienen acceso a un repositorio de clientes

¢Usted y su equipo de trabajo tiene acceso a consultar de forma precisa informacion
asociada a los clientes con los que trabaja?

38 respuestas

®si
® No

&

Figura 8 Porcentaje del personal que tienen acceso a consultar informacion de los clientes cuando lo requiere

Adicional, se consultd si conocian los servicios que cada cliente tiene activo, el
resultado fue que la mayoria de los colaboradores encuestados desconocen dicho

listado:

¢Conoce usted el listado completo de los servicios que cada uno de los clientes
tiene activos?

38 respuestas

® si
@® No

Figura 9 Porcentaje de personla que tiene conocimiento de los clientes activos de la empresa
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¢Conoce usted si existe un repositorio completo de clientes, sus datos y servicios
vigentes asociados que pueda usted consultar cuando lo requiera?

38 respuestas

@ No tengo conocimiento
@ No existe
D Si, y tengo acceso

Figura 10 Porcentaje de colaboradores que conocen la existencia de un repositorio de clientes y acceso a
consultarlo

En este analisis de la situacion actual de la administracion de clientes se pregunto
sobre donde actualmente reside la informacion de los clientes en la organizacion, a
continuacion se presentan los principales repositorios de informacion que se utilizan

durante las actividades de gestion de los clientes.

¢En qué medio actualmente usted guarda informacién que necesita de los clientes? [L] Copiar

38 respuestas

@ Archivos Excel

@ Archivo TXT

» Archivos Word

@ Teams

@ Correo electrénico

V @ La tengo distribuida en todos los medios
anteriores

Figura 11 Principales repositorios de la organizacion

Un resultado importe de esta investigacion es que se identificd que la mayoria de
colaboradores han presentado complicaciones para llevar a cabo sus actividades de

gestion de clientes.
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¢Ha presentado complicaciones para realizar su trabajo por no contar o no poder
consultar informacion asociada a algin cliente?

38 respuestas

@ Nunca
@ Frecuentemente
©® Eventualmente

&

Figura 12 Porcentaje de colaboradores que han presentado complicaciones por falta de acceso a informacion.

Se evalud si estas complicaciones han ocasionado problemas con clientes debido
a retrasos, el resultado fue que estan situaciones si se han llegado a presentar en la
mayoria de los colaboradores encuestados:

¢Ha tenido problemas con clientes por retrasos debido a no contar con la
informacion que solicitan en tiempo y forma?

38 respuestas

@ Nunca
@ Frecuentemente
® Eventualmente

Figura 13 de colaboradores que ha tenido problemas con clientes con el método de gestion de cliente actual

Debido a lo anterior, se consulté si los colaboradores consideran que estas
complicaciones de acceso a informacién pueden derivar en perdidas financieras para la
organizacion.

;Considera que la falta de acceso a informacion actualizada del cliente puede
repercutir en perdidas financieras?

38 respuestas

@ si
® No

Figura 14 Porcentaje de colaboradores que considera que la falta de acceso a informacion puede derivar en
perdidas financieras
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Adicional, se cuestiond si consideraban que tener un sistema con informacion
unificada que fuera de apoyo a sus actividades seria de valor, la mayoria estuvo de

acuerdo:

¢Considera que tener un sistema con toda la informacion de los clientes unificada y
actualizada seria de valor en sus actividades diarias?

38 respuestas

®si
® No

Figura 15 Colaboradores que consideran una herramienta de apoyo en la gestion del cliente es de valor

Por ultimo, se detectd el cien por ciento de los colaboradores encuestado esta
dispuesto a capacitarse en el uso de una herramienta que les ayude con las actividades

de gestion del cliente que llevan diariamente.

¢Estaria usted dispuesto a capacitarse y utilizar una nueva tecnologia que le ayude a
llevar la relacién con el cliente de forma eficaz?

38 respuestas

@®si
® No

Tal vez

Figura 16 El cien por ciento de los colaboradores encuestados esta de acuerdo con recibir capacitado para integrar
una nueva herramienta de gestion de clientes

7 Alternativa de solucion

Considerando lo expuesto anteriormente, resulta evidente que la gestion de
clientes en Konesh Soluciones se ha vuelto complicada, y esta complejidad podria
desencadenar problemas mas graves si no se toman medidas adecuadas. Aunque en
sus inicios la gestidon mediante archivos Excel, txt, word, pudo ser funcional, el actual
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volumen de clientes y los recursos humanos/areas disponibles en la empresa hacen que

este enfoque resulte cada vez mas problematico y perjudicial para la organizacién.

La encuesta presentada en la seccidn de métodos de investigacion revela que la

mayoria del personal encuestado, considera que el método actual de administracién de

las relaciones con el cliente, les ocasiona problemas en sus actividades diarias. Ademas,

estan dispuestos a aprender y adoptar nuevas tecnologias que faciliten y mejoren la

ejecucion de sus procesos.

Basandonos en lo anterior, esta propuesta aboga por la implementacion de una

herramienta CRM disefiada para PYMEs. Esta solucién no solo respaldaria a la

organizacion, sino que también abordaria las problematicas identificadas, fomentando

asi una gestion de clientes mas eficiente y adaptada a las necesidades actuales.

>
Consulta informacién

Cuentas
x Cobrar

NA’/O

:
Ilr

LA FABRICA DE
SOFTWARE

Facturacién /
contabilidad

Consulta / actualiza
informacién

Consulta / actualiza
informacién

Consulta / actualiza
informacién

Consulta / actualiza
informacién

Consulta / actualiza
informacién

L

' Finanzas sanas
Proceso de cobranza
adecuado l

ion siempre
actualiza, unificada y
disponible para
todas las areas que
las necesite.

El drea de soporte estd
informada de nuevos
proyectos y clientes.
Clientes satisfechos

Proceso de distribucién de comunicados, invitaciones, > ¢
capacitaciones, confiable y adecuado a cada cliente. ¢¢

Figura 17 Diagrama de procesos utilizando un CRM en Konesh Soluciones
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De acuerdo con los requisitos actuales de Konesh Soluciones, tanto funcionales
como economicas, se propone que la herramienta CRM cumpla con las siguientes

caracteristicas minimas:

1. Sea un CRM en la nube o que no requiera de instalacion compleja, dado
que no se podria contar con un recurso dedicado mucho tiempo a la

implementacion.

2. Cumpla con las politicas de seguridad que Konesh Soluciones solicita a sus

proveedores, los documentos que se solicitan son:

e Reporte SOC2 type |l

e Reporte de evaluacion de vulnerabilidades y pentest
e Plan de accién del resultado del pentest

e Certificado 1ISO27001 del centro de datos

e SLA de atencion de bugs/ incidentes de seguridad

e SLAs de disponibilidad del servicio

e Horarios de ventanas de actualizacion

e Documento de Practicas de Seguridad de la informacion
3. Costo accesible para la organizacién o gratis. El costo accesible para la
organizacion puede ser variable, dependiendo de la fluidez de cobranza del
momento, pero tomando como dato base al ultimo software que autorizo la

direccion, hablamos de no mas de 150 mil anuales (total de licencias).

4. Licencias escalables (conforme se requiera y se puedan solventar

economicamente).

5. Administracion de contactos.
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6. Perfil de contactos.

7. Administracion de proveedores.

8. Integracion deseable con Monday, Basecamp, Microsoft 360.

9. Integracion con redes sociales como son: Facebook, Instagram, Linkeln y
Twitter, este punto es deseable para un futuro, debido a que actualmente la
organizacion no cuenta con procesos de considere redes sociales en la

atencion o captacion de clientes.

10. Administracion Email.

11.Seguimiento de proyectos.

12. Automatizaciones

13.Generacion de reportes.

14.Gestion de activos digitales.

Tras analizar diversas opciones de CRMs recomendados para PYMES que
cumplen con las caracteristicas establecidas en este trabajo, se identificaron inicialmente
dos proveedores: Zoho y Monday.com. La eleccién de Zoho se basoé en la existencia de
un contrato vigente con la companiia para el servicio Site 24x7: Website & Application
Monitoring Service. Por otro lado, Monday.com fue considerado debido a la
implementacion exitosa del sistema en la PMO para la gestion de proyectos. Estos dos
proveedores fueron evaluados en la presente propuesta y en el Anexo A se detallan las
pruebas de valor (PoV) realizadas a las aplicaciones CRM que ofrecen ambos
proveedores.
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Con base en lo expuesto, la alternativa de solucién propuesta en el presente

trabajo, tiene como objetivo mejorar la gestion de clientes en Konesh Soluciones. A

continuacion, se proponen los siguientes datos relativos a métricas que pueden utilizarse

para evaluar el éxito de la adopcidén de un CRM en Konesh Soluciones, una vez que la

solucion esté operativa:

Tipo de
Métrica

Definicion

Nota

Retencion de
Clientes

Reduccion de
Re-Trabajos
en la Gestion
de Clientes.

Satisfaccion
del Cliente

La retencion de clientes mide la
capacidad del CRM para
mantener a los clientes
existentes, reduciendo la tasa
de pérdida y fomentando la
lealtad a través de estrategias
de compromiso y satisfaccion.

La métrica de reduccién de re-
trabajos mide la eficacia del
CRM en minimizar la necesidad
de realizar tareas adicionales o
corregir errores en la gestion de
clientes. Se evalua la cantidad y
frecuencia de  re-trabajos
necesarios después de la
implementacion del CRM.

La satisfaccion del cliente mide
la percepcion general de los
clientes con respecto a la
calidad del servicio, atencion al
cliente 'y la experiencia
proporcionada por el CRM.

Tabla 2 Métricas

La retencion de clientes se mide
mediante la observacion de la
cantidad de clientes que una
empresa logra retener durante un
periodo de tiempo determinado.
En el Anexo B se presenta la
férmula que se utilizara para medir
este parametro.

Una reduccioén significativa en re-
trabajos sugiere que el sistema ha

mejorado la precision y la
consistencia de los procesos,
evitando redundancias y

optimizando la productividad del
equipo. En el Anexo B se presenta
la férmula que se puede utilizar
para evaluar esta métrica.

Medir la satisfaccion del cliente
después de la implementacién del
CRM implica  recopilar la
percepcion general de los clientes
sobre la calidad del servicio,
atencion al cliente y la experiencia
proporcionada por el sistema. Se
evaluara a través de encuestasy
retroalimentacion directa.
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8 Conclusiones

Con base en esta investigacion, se determina, que el presente estudio de caso
revela la necesidad de transformacion en la administracién de las relaciones de clientes
de Konesh Soluciones. La empresa, que actualmente se enfrenta a desafios
significativos, como la lentitud en los procesos, la realizacidn de re-trabajos y la gestion
basada en archivos y correos electronicos, se encuentra en un punto crucial para mejorar

su eficiencia operativa y en consecuencia la experiencia del cliente.

La propuesta de implementar un CRM se presenta como una solucién estratégica
y holistica para abordar estas problematicas. La capacidad del CRM para centralizar y
organizar datos, automatizar procesos y facilitar la colaboracion interna es esencial para
superar los obstaculos actuales. Al migrar de la gestion manual basada en archivos a un
sistema mas estructurado, Konesh Soluciones no solo optimizara sus operaciones

internas, sino que también mejorara la calidad de la interaccion con los clientes.

La localizacion de areas particulares que necesitan ser mejoradas, como la
lentitud en la consulta de informacion y la falta de seguimiento en los procesos, destaca
la necesidad de una solucién tecnoldgica integral. Ademas, la pérdida de potenciales
clientes resalta la importancia de una administracion de relaciones con el cliente mas
proactiva y personalizada. La implementacion de un CRM no solo abordara estos
problemas, sino que también mejorara la retencion de clientes al proporcionar una
atencion mas cuidadosa y adaptada. Asimismo, sentara las bases para futuras

expansiones y mejoras en la gestion de clientes.

Ademas, la propuesta reconoce la importancia de no solo resolver los problemas
actuales, sino de preparar a Konesh Soluciones para el futuro. La capacidad de
personalizacidn, la automatizacion de tareas repetitivas y la potencial explotacion de
datos mediante algoritmos de inteligencia artificial son aspectos clave que impulsaran la

empresa hacia una gestion de clientes mas proactiva y eficaz.
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En resumen, la implementacion de un CRM no solo aborda los desafios actuales
en la gestion de clientes de Konesh Soluciones, sino que también proporciona una
plataforma para el crecimiento y la evolucion futura de la empresa. Al adoptar esta
tecnologia, Konesh Soluciones se encamina hacia una mejora significativa en la
eficiencia en sus operaciones, la satisfaccidon del cliente y la posicion competitiva en el

mercado.
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9 Anexo A

9.1 Pruebas PoV

9.1.1 PoV de Monday CRM para la Gestion de Clientes y Ventas en Konesh
Soluciones.

Objetivo: Evaluar si Monday.com es una solucién adecuada para la gestién de

clientes en Konesh Soluciones, como se presenté en la demostracion.

Participantes: Equipo de proyectos, comercial y service desk, seguridad y
direccion adjunta de Konesh Soluciones.

Pasos de la Prueba POV (duracién 5 dias):
Coordinacion agendas y configuraciones Iniciales (Dia1,2y 3)
1. Se configuré una instancia de Monday.com de acuerdo con las

necesidades especificas de Konesh Soluciones, basada en lo que se

presento en la demostracion previa.

o\ moncay coms

iHabiktar ahora!

Administracién Pefi  Cusrta

Ctener Mas omacss
Primer dia de la semana

@ Genenl

Dermings
O Lunes

@ Seguridad Croregrama de fines de sermana

Exportar datos de la cuenta

Exporta todo el contenido de la cuents en un

Figura 18 Cuenta de prueba Monday.com
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2. Se organizo con las partes interesadas el que pudieran participar en la
capaciotaciéon impartida por Intelika (distribuidor autorizado de
Monday.com).

A = Monday - posible CRMK... 7/ chat 1méas + O @M 8 @
yo el viernes no estoy segura de poder, porque viajo justo a veracruz, tons pc

por la tarde, quizés luego de las 4 o el lunes seria mejor para mi As Adolfo Castro Santam

Eva Martinez de los Santos 27/6 13:04 )
0 Dunia Cortés Valdivieso
9 El lunes a las 4:00?
X o TR ’ Eva Martinez de los S
Marisol Vizquez Sénchez 27/6 13:04

MSs  sipi, por milunes a las 4 est4 bien . .
o.P MS' Marisol Vazquez Sanc

Eva Martinez de los Santos 27/6 13:05
R @ Marivi Canché Alvarez
Marivi, Vic y Dun, el lunes a las 4:00 pueden?
Dunia Cortés Valdivieso 27/6 13:05 VZ_ Victor Manuel Cruz Z

O Eva Martinez de los Santos 27/06/23 13:05

& 9% Agregar personas
Marivi, Vic y Dun, el lunes a las 4:00 pueden? °

- (3 salir
si, también

Figura 19 Coordinacién de agendas equipo Konesh Soluciones

3. Se organizo la sesidn para que el equipo recibiera los primeros para utilizar
Monday en un concepto de prueba.

1< Inteli-k A  Casabacam ®

Uniclick

® ey .
e Tocmokigkas © m PALACE Kenia Barajas Dunia Cortés
CHICLE

—_— <3 S o -
A pe— ()| & X %
+230 empresas M A

op
b BanPAY Marisol Vaz... Santiago Al... Adolfo Cas...

Chevez
uiz
Zamarripa

X X

Vv A

Victor Cruz Ana Canche

Turn on microphone
(38 +d)

onb-wjzc-fux X [\ (] H ® &

Figura 20 Presentacion de Monday al equipo de Konesh Soluciones
Prueba Piloto (Dia 3 y 4)
1. Se inici6 un proyecto piloto en Monday.com.

2. Miembros clave de los equipos utilizaron la plataforma para gestionar

tareas, plazos y comunicacion con clientes ficticios.
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Se comparten algunas evidencias tomadas en el los procesos realizados:

Te damos la bienvenida a monday.com §+ © a « o
© monday.com <team@use.mail.... jueves, 18 de mayo de 2023, 12:30
Para © Marivi Canché Alvarez

#’.monday.on

¥

Este es el camino
para trabajar mejor.

Con una plataforma que rompe todas las
limitaciones del trabajo, puede ser intimidante
saber por dénde empezar. Aqui tienes tres

Qunerencing:

Figura 21 Creacion de cuenta prueba en Monday

[MASIVO] Export board to excel © «a « »~
o | PP day.co. jueves, 18 de mayo de 2023, 13:07
Para © Marivi Canché Alvarez
iAdvertencia! Este mensaje se envié desde fuera de su organizacion. Allow sender | Block sender

Notificacién de

Se exportaron los datos de Cuentas.

Descargar archivo

Figura 22 Exportacion de archivos con informacioén de clientes en Monday.com
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2 out of 2 emails were sent. You can check your email
account to see which emails were delivered successfully.

@ © monday Sales CRM via monday..

Para © Marivi Canché Alvarez

iAdvertencial Este mensaje se envié desde fuera de su organizacion. Allow sender | Block sender

+.monday ...

Notificacién nuevaen Contactos

2 out of 2 emails were sent. You can check your email
account to see which emails were delivered

successfully.
Abrir tablero

Figura 23 Alta de usuarios en Monday.com

Notice! Your ion has been i ©O a &«

o day.com <notificati
Para © Marivi Canché Alvarez

" Para proteger tu privacidad, nos..  Descargar imagenes externas Ir a Configuracién

sabado, 20 de mayo de 2023, 2:04

Hey ANA CANCHE,
Una ion que te se d ive y requiere tu
atencién

Notice! Your automation was deactivated due to a deleted column
in your board

When date arrives and only if status is something notify
someone

Ofertas Ver automatizacién

O« &« ~

jueves, 18 de mayo de 2023, 13:13

Figura 24 Pruebas de Automatizaciones en Monday

c @ ()"t e s oy
I )
Administracién Bésico Ast - Config i6n de e-mails y
e x
Obtener més informacién . . tlv
Estadisticas basicas actividades
©  Seguridad " & Configuracién y privacidad de la cuenta de e-mail v
esumen
3 A Nuevo
B Facturacion 0 0 [ Registra los e-mails salientes de tu buzén de Gmailo
l£ Estadisticas de uso Tableros Publicaciones Outlook
sctusizados hechas
™ Organizar £ Firma de e-mails v
Actividades de personas
o Directorio de
contenido @ E-mail branding v
$> Aplicaciones
A Permisos @ Noregistrar nunca v
_ Copiador entre

Figura 25 Configuracion de Email en Monday.com
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« c O 8 hs mondaycom! 53

& monday sales CRM

Q ncio

Mitrabsjo

Acuerdos O ¥

y Ver més

Sequimiento de e-mails masos @ Toblaprincipsl | Prondstico | Pipsine | +

@ o e DR o © e T

Q
® v Acuerdos vigentes
Acuerdos
. Acuerdo Resp. ©
& Contactos > Acverdol 3 [<]
@ Coentas Acuerdo2 <]
) Actividades Aeverdod o

(@ Panel de ventas

B Empieza aqui

v Cerrados: ganados

ceaone a2 x@®

o

I
u Deals

AN deols

> —
C__EES
>
&L °
Hola, Ana, aqui tienes un recorrido de tu
& CRM >

Repasemos los conceptos esenciales de monday
sales CRM para que puedas empezar répidamente.

6
- ===

Figura 26 Alta de Acuerdos en Monday.com

@ monday sales CRM [ *+ Ver planes
Q Incio

ce &8 a? @

Leads O Actividsd )

@ Mitrabajo
@ Teblaprincipsl  Formulsdo  + 2 Integrar » © Automatizer /2 -
EEEE o @resn VAt v 1l Odensr @ Ocuter

(3 cRM v

Q . v Leads nuevos

© Acuersos Lesd Estado Crear un contacto et

@ Loads Eas Gutierrez <] Contactado  Movera contactos | cqutarer@maic

& conacion fr— o T [

B Cuentas

@ Actividades ]

(@ Panel de ventas

© Empieza sau + Agregar gruponuevo

Figura 27 Seguimiento a Leads en Monday.com

@ monday scles CRM 0o e 2908 a2~
Q inicio Cuentas @ & Actividod @) & twitar /1
@ Mivabsjo
Q Tablaprincipal  + Q Integrar L © Automatizar -
Quucs @ Pwsns  Farm + 1) O Ot
@ crRM v
Q v Empresas
® Acverdos Cuenta Contactos  © Acverdos  ©  Prioridad
@ Leads Bindeer SRL. [c} & Martin Duarte. ® Acuerdo1 Media
& Contactos HSBF ® & Femando Lozano © Acuverdo3
[ Cuentas. Pear SA. ® & Loreana Castafieds ® Acuverdo2
() Actividades

(@ Panel de ventas.

B Empieza squi

+ Agregar grupo nuevo

™
Baja
|

Figura 28 Alta de cuentas en Monday.com

9 monday sales CRM

Q@ Inicio Panel de ventas r
@ Mitrabajo

Seguimiento de e-mails masivos

(2 cRM v e Proceso de ventas v

ae @

® Acuerdos
@ Leads
& Contactos

[A Cuentas

(B Actividades

D 1tablero conectado

@ Listo: 333%

® En proceso: 167%

® Descubri.. :167%

® Propuesta: 16.7%
1”v

Panel de ventas.

B Empieza aqui

i Ingresos previstos por mes ¥

Figura 29 Panel de Ventas en Monday.com
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Actividades © Actividad

El tablero de actividades muestra todas las actividades que se agregan al usar la seccién E-ma... Ver mas

(A Tabla principal Panel  + X3 Integrar «&

Agregar Actividad v Q ® Persona Y/ Filtrar ~ 1| Ordenar ¢ Ocultar

Escribe una direccién de correo electrénico para la invitacié

Actividades de la cuer ]
Actividades de la cuenta ‘emamnez@konesh,com

Actividad
Cancelar ELVISEUENLICHTET

Enviar poliza de mantenimiento

Enviar Cotizaci6n de transacciones O]

Figura 30 Seguimiento a actividades en Monday.com

Seguimiento y Evaluacion interna (Dia 5):

1. Se organiz6 una sesion interna para intercambiar comentarios vy
experiencia con la herramienta.

2. Se intercambiaron las diferentes experiencias utilizando la herramienta
CRM de Monday.

Resultados:

e Monday CRM permiti6 un seguimiento mas eficiente de los clientes y
oportunidades de ventas de forma intuitiva y amigable.

e Los informes fueron faciles de interpretar y proporcionaron una vision clara
del estado de las activades, ventas y el rendimiento del equipo.

e Los equipos informaron una mejora en la colaboracién y la comunicacién

en los procesos.

Conclusion de la Prueba de Valor de Monday CRM
Cumplimiento de Objetivos:

Monday CRM ha demostrado ser una solucién que los miembros clave de la organizacion
que estan relacionados en el proceso de gestion de clientes consideran facil de
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utilizar, util y que aporta valor en sus tareas diarias, asi como también cumplié
correctamente con los requisitos de seguridad que la organizacion necesita debido

a las certificaciones que mantiene.
Usabilidad y Adopcion:

En relacion con la implementacion de la plataforma Monday CRM, los participantes en la
prueba de valor (PoV) destacaron que su uso resulta intuitivo y que han lograron
hacer uso de la herramienta de manera efectiva. Ademas, sefialaron que la curva
de aprendizaje fue minima durante la etapa de demostracion, expresando su

satisfaccion por la facilidad de uso que experimentaron los usuarios.

Colaboraciéon y Comunicacion:

En la fase de demostracion, la plataforma ha mejorado significativamente la colaboracion
y la comunicacién entre nuestros equipos, generando un aumento en la eficiencia

y agilizando el proceso de toma de decisiones.
Informes:

Las funcionalidades de informes y analisis proporcionadas por Monday CRM durante la
fase de prueba han sido de gran utilidad y han sido bien recibidas por el equipo

involucrado en la gestidon de proyectos y la toma de decisiones.

Integracién y seguridad:

El software cumple con las necesidades de integracion que la organizacion requiere:

e Teams
e QOutlook
e OneDrive

Asi como con los requisitos solicitados por el area de seguridad, como son:

Reporte SOC2 type I

Reporte de evaluacion de vulnerabilidades y pentest
Plan de accion del resultado del pentest

Certificado 1ISO27001 del centro de datos
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SLA de atencion de bugs/ incidentes de seguridad
SLAs de disponibilidad del servicio

Horarios de ventanas de actualizacién

Documento de Practicas de Seguridad de la informacién

Escalabilidad:

La plataforma ha demostrado su capacidad de escalabilidad y su flexibilidad para
adaptarse a medida que nuestras necesidades evolucionan. Un ejemplo de ello
es su integracion con redes sociales (FaceBook e Instagram), una funcion que se

pretende aprovechar en un futuro cercano.
Soporte Técnico y Capacitacion:

Durante la fase de demostracién, hemos experimentado un soporte técnico eficiente por
parte del equipo de Monday CRM, y la capacitacion proporcionada a nuestros

usuarios ha sido efectiva y amistosa.

A partir de los puntos mencionados anteriormente, llegamos a la conclusién de que
Monday CRM es una solucién valiosa que se ajusta perfectamente a nuestras
necesidades en términos de gestion de clientes, proyectos y colaboracion.

9.1.2 PoV de Zoho Bigin para la Gestion de Clientes en Konesh Soluciones

Objetivo: Evaluar el impacto y la eficacia de Zoho Bigin en la gestion de clientes de
Konesh Soluciones y determinar si es una solucion adecuada para nuestras

necesidades.

Participantes: Equipo de proyectos, comercial y service desk, seguridad y direccion
adjunta de Konesh Soluciones.

Duracion: 4 dias
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Pasos de la Prueba de Valor:

Configuracion Inicial (Dia 1):

Se configuro una instancia de Zoho Bigin.

O 8 https://bigin.zoho.com/bigin/org832422798/Home?#/portal b

Proporcione algunos detalles basicos para que podamos
configurar su cuenta

Nombre de la empresa Konesh Soluciones

Numero de teléfono 5535456281

Moneda Meéxico - Peso mexicano (MX$) - }

Explorar Bigin

Figura 31 Configuracién Zoho Bigin

Capacitacion (Dia 2):

Se realizd la capacitacion a los equipos sobre como utilizar Zoho Bigin para gestionar
clientes, leads y oportunidades de ventas.

@6 Agenda

+ Introduccién a Zoho Bigin

+ ¢Qué es lo que hace a Bigin perfecto para pequefios negocios
+ ycémo te puede ayudar?

+ Principales Funcionalidades

+ Integraciones

+ Demo

+ Préximas actualizaciones

Figura 32 Capacitaciéon Zoho Bigin
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Prueba Piloto (Dia 3 y 4)

Durante el periodo de prueba, los equipos de comercial y proyectos utilizaron Zoho Bigin
para gestionar clientes, registrar leads, realizar seguimiento de oportunidades y

comunicarse con los clientes.

< c 0 8 n zomo.com s6Mome?#/deals/kanban(59842 40000000910238sub_5 7 L g =

= TodoslosTratos ~ Ordenar ... Horadecreacion ~ =4 || - (GRECEES

Clasificacién Necesita anslisis Cotizacién de propue.. Negociacion/revisién
S67100MXN - 1Trat 0,00 MXN - 0 Toat 0,00 MXN - O Trato 000 MXN - 0 Trato
Suscripcién anual a Zy..

Ted Watson

S671L00MXN + Oct 17

Le damos la bienvenida
Marivi Canche »

Hagamos recorrido rapido por el
producto Bigin

Lo recomendamos a los nuevos usuarios.

+ Trato

50 de venta

Figura 33 Im;/eﬁ:lentécién proceso de Ventas Zoho Bigin

<« C QO B https://bigin.zoho.com/bigin/org832422798/Home?#/contacts/list/5984274000000087529

Elija los campos que se deben mostrar en la ventana emergente “Creacién rapida” cuando
desee crear un nuevo empresa a partir de un campo de bisqueda

Nombre de Empresa

a

Teléfono

(<]

Sitio web

<]

Domicilio de facturacion

<]

Descripcién

Propietario de Empresa

Ciudad de facturacion

Estado de facturacion

Pais de facturacion

O
(]
O
O
O

Cédigo de facturacién

Figura 34 Alta de clientes Zoho Bigin
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O 8 httpsipigin.zoho.comigin/org832422798H

Creacion rapida:

Nombre de
Empresa

Teléfono

Sitio web

Domicilio de
facturacién

lome?#{contacts/list/

Empresa

RUGO

5555555555

RUGO.COM

cdmx mx

Descripcion

Personalizar campos

Empresa dedica a muebles|

Cancelar Guardar

Figura 35 Configuracion clientes Zoho Bigin

Bigin

Editar Nombre De Contacto

& MC

Nombre  Martin

Informacién E
& maano@ Cano

O ssssss!

Apeliidos

Cancelar

Etiquetas
Descripcion

Otra Informacion

No participacién
del correo
electrénico

Figura 36 Modificacion

QO B https:/bigin.zoho. 9832422

@

Actividades  Correos electronicos  Social

) Contacto agregado por Marivi Canche
Martin Cano

catalogo clientes Zoho Bigin

Todo ~

Bigin

= Todos los Contactos  ~

(m} Nombre de Contacto Nombre de Empresa
Camilo Castro THD
Martin Cano RUGO
Ted Watson Zylker Corp

acts/list/59842 7529

Correo electrénico
ccastro@thd.com
mcano@rugo.com

support@bigin.com

Figura 37 Catalogo clientes de prueba Zoho Bigin

> D -

Ciclos de venta

Filtrar :  Todo ~

Teléfono

CFDConnect - 20.000,00 MXN/Unidad

Archivos

Proceso de venta de equipo : Proceso de venta

@

< & Marivi Canche

Informacién Basica Ciclos de venta
Cédigo de 12as

Producto

Categoria de Software

Producto Nombre de Trato

Producto Activo v

Etiquetas

+ Etiqueta

Descripcion
Software para generar facturas

MC Ultima modificacién el Hoy, 08:02 PM

Figura 38 Simulacion

Importe Fase Fecha de cierre

Este registro no tiene ninguna tratos.

ciclo de venta Zoho Bigin

(6

+ Trato
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Bigin Todo ~

6 Calendario ()  Tareas Eventos Uamadas
Hoy < >  Octubre2023 Month ~ Week
Dom Lun Mar Mié Jue Vie sib » Octubre 2023
. ) N 4 N . , Dom Lin Mar Mié Jue
1 2 3 4 5
s s 0 ou @
. ’ o n ) s 2 s ow
2 23 24 25 2
15 16 17 @ 18 19 20 21 29 30 AN
Prepare una presentacién para la demostracién Activity Types
Oct 17,2023
22 23 24 25 26 27 28 Toreas
Eventos
LUamadas

29 30 31

Figura 39 Recordatorios de calendario Zoho Bigin

«-sc OB Pisibion S0 oo AT o e e oaniSe4 TSR A0S & D & B o
Crear Llamada
Informacion de la llamada Propietario ¢ Marivi Canche ~
Desde/Hasta l Camilo Castro
Hora de niclo de la ‘ 12/10/2023 ©) | 09:00pM ®

llamada

() Recordatorio
Tipo de llamada l Saliente
Relacionadocon  Dudas comerciales

Agenda de llamadas ‘ |

Cancelar @

Figura 40 Configuraciéon de reuniones desde Zoho Bigin

Crear Billete

Nombre de Empresa  Zylker Corp x &
——

Priovdad  Alta

Productos asociado

& crocomen o0 ; o —
Pestar e ...

’Fig;ura 41 Configuracion de propuestas Zohoméfgk% n



Clasificacion Necesita anslisis c
0.00MXN - 0 Tra 000 MXN * 0 Trat 100 MX: 0.00MXN - ¢

Figura 43 Creacion del proceso de venta en Zoho Begin

Retroalimentaciéon (Dia 5):

Se llevo a cabo una sesion interna en Konesh Soluciones para comentar los resultados

del uso de Zoho Bigin en la gestion de clientes y ventas.

A} Zoho Bigin - posible CR... / cChat 1mis arF o % Re @

Marisol si puede

Eva si puede

Marivi si puede

Adolfo si puede

nos faltaria Victor Manuel Cruz Zamora y Dunia Cortés Valdivieso porfis

Dunia Cortés Valdivieso 11/7 19:01
o Marisol Vézquez Sanchez 11/07/23 18:58

Marisol si puede Eva si puede Marivi si puede Adolfo si puede nos
faltaria Victor Manuel Cruz Zamora y Dunia Cortés Valdivieso ...

si podria
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Figura 44 Sesion evaluacion Zoho Bigin

Resultados y observaciones:

La herramienta es facil de usar y ha sido de gran apoyo para que el equipo registre
correctamente algunos procesos. Sin embargo, a lo largo de la prueba de valor,

se evidenciaron algunos problemas y desafios significativos:
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Limitaciones en la personalizacion: Hubo dificultades para personalizar el sistema
segun las necesidades especificas de Konesh Soluciones, lo que resulté en una
falta de flexibilidad en los procesos de ventas.

Integracion limitada: La integracion con otras herramientas y sistemas empresariales
fue un desafio y no cumplié con las expectativas de sincronizacion de datos con
Teams, OneDrive, Outlook y Excel. Asi como el tema de cumplimiento con
relacion a los requisitos de seguridad no fue cubierto del todo, ya que no se
proporcionaron los siguientes documentos que solicitd el area de gobierno vy
seguridad:

e Reporte SOC2 type |l

¢ Plan de accion del resultado del pentest

e Certificado 1ISO27001 del centro de datos

e SLA de atencion de bugs/ incidentes de seguridad

e SLAs de disponibilidad del servicio

Conclusion de la Prueba de Valor:

Lamentablemente, tras evaluar los resultados de la Prueba de Valor (PoV), concluimos
que Zoho Bigin no ha resultado ser una solucion adecuada para nuestras
necesidades de gestion de clientes en Konesh Soluciones. Diversos
inconvenientes, como limitaciones en la personalizacién, problemas de
integracion y el factor de que no cumplié con los requisitos que solicito el area de
seguridad de la informacién de Konesh Soluciones, han dificultado la adopcién
exitosa de la plataforma por parte de nuestro equipo.

Aunque reconocemos que Zoho Bigin puede ser una excelente opcion para PYMEs que
utilizan la suite de Google, gracias a su solida integracion con las aplicaciones de
Google y su interfaz amigable y visual que resulté atractiva para nuestro equipo,
observamos que, dadas nuestras necesidades de integracion y considerando las

73



certificaciones de seguridad requeridas por Konesh Soluciones, el valor que esta

herramienta puede aportar a nuestra organizacion se ve limitado
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10 ANEXO B

10.1 Férmula de Retencion de Clientes

Retencién de Clientes =
( Numero de Clientes al Final del Periodo—Nuevos Clientes Adquiridos en el Periodo ) % 100

Numero de Clientes al Inicio del Periodo

Pasos para calcular la retencién de clientes:

1. Numero de Clientes al Inicio del Periodo:
Al comienzo del periodo que estas evaluando, se debe anotar la cantidad total de

clientes que se tienen en ese momento.

2. Nuevos Clientes Adquiridos en el Periodo
Durante el mismo periodo, se debe registrar la cantidad de nuevos clientes.

3. Numero de Clientes al Final del Periodo:
Al final del periodo, registra la cantidad total de clientes que la empresa tiene en ese

momento.

4. Aplicar la Formula:

Utiliza la férmula mencionada anteriormente para calcular la retencion de clientes.

5. Interpretacion:
Un resultado alto en la retencion de clientes indica que la empresa ha logrado retener
a una gran proporcion de sus clientes, lo que generalmente es un indicador
positivo. Por otro lado, una baja retencién podria sugerir que la empresa esta

perdiendo clientes a un ritmo mas rapido del deseado.
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10.2 Férmula de Reduccién de Re-Trabajos

(NL’Jmero de ReTrabajos antes de la Implementacién del CRM = Numero de ReTrabajos después de la Implementacion del CRM)X 100
INUmero de ReTrabajos antes de la Implementacion del CRM|

Pasos para Calcular la Reduccion de Re-Trabajos:

1. Registro Inicial de Re-Trabajos:
Antes de implementar el sistema CRM, registra la cantidad de re-trabajos o correcciones

que el equipo de gestion de clientes necesita realizar.

2. Registro Post-Implementacion:
Después de la implementacion del CRM, registra la cantidad de re-trabajos o
correcciones que el equipo de gestion de clientes necesita realizar en el mismo

periodo de tiempo.

3. Aplicar la Férmula:

Utiliza la formula mencionada anteriormente para calcular la reduccion de re-trabajos.
4. Interpretacion:

Un resultado alto en la reduccion de re-trabajos indica que el sistema CRM ha sido
efectivo para minimizar la necesidad de correcciones adicionales, lo que
generalmente es un indicador positivo. Una baja reduccién podria sugerir que el

CRM no ha tenido el impacto esperado en la eficiencia de la gestion de clientes.
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11 Anexo C

11.1 Caso de Negocio para la Implementacion de un CRM en Konesh
Soluciones

Resumen Ejecutivo:

Konesh Soluciones, una PYME mexicana especializada en servicios de consultoria y
soluciones tecnologicas, busca mejorar su eficiencia operativa, aumentar la
retencioén de clientes y potenciar su crecimiento. La implementacion de un CRM

se presenta como una solucion estratégica para alcanzar estos objetivos.

Problema:

1. Ineficiencias Operativas:

Konesh Soluciones experimenta desafios en la gestion eficiente de sus operaciones

comerciales, desde la adquisicion de clientes hasta entregar el servicio.

2. Falta de Centralizaciéon de Datos:

La informacion del cliente esta dispersa en diferentes plataformas, hojas de calculo y
archivos txt, lo que dificulta una visidn completa y actualizada de las relaciones

con los clientes.

3. Necesidad de Mejora en Retencion de Clientes:

La empresa busca fortalecer las relaciones con sus clientes existentes y aumentar la

retencion para maximizar el valor a largo plazo.
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Objetivos de Negocio:

1. Optimizacién de operaciones:

Mejorar la eficiencia en la adquisicion de clientes, la entrega de servicios y el seguimiento
postventa.

2. Centralizacion y acceso a datos:

Implementar una plataforma CRM para centralizar y facilitar el acceso a la informacién

del cliente en tiempo real.

3. Aumento de retencion de clientes:

Mejorar la satisfaccion del cliente y aumentar la retencion a través de estrategias de

compromiso y atencion personalizada.

4. Crecimiento sostenible:

Potenciar el crecimiento del negocio al identificar oportunidades de venta, upselling y

expansion de servicios.

Beneficios Esperados:

1. Eficiencia operativa:

Reduccion del tiempo dedicado a tareas manuales y procesos duplicados, permitiendo

que los equipos se centren en actividades de mayor valor.

2. Mejorar la experiencia del cliente y satisfaccion.

Proporcionar un servicio con personalizacion y eficiente, mejorando la experiencia del

cliente y fortaleciendo las relaciones a largo plazo.
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3. Aumento en la retencién de clientes:

Implementar estrategias de retencion mas efectivas al tener una visidn integral de las

interacciones y necesidades de los clientes.
4. Crecimiento de ingresos:

Identificar oportunidades de venta adicionales y mejorar la precision en la oferta de
productos/servicios, contribuyendo al crecimiento sostenible.

Costos de Implementacion:

1. Adquisicién de Software CRM Monday.com

Anualidad: $105,600.00 + IVA
2. Bolsa de horas para servicios: capacitaciones, configuracioén y asesorias

10 hrs: $10,200.00 + IVA

Calculo del ROI:

Ingresos Adicionales:

e Adquisicion de 20 nuevos clientes de la solucion HORUS (mercado masivo) en un
afo: $153,120.00.

Costos de Implementacion:

e Anualidad con IVA: $122,496.00
e Bolsa de servicios: $11,832.00
o Total: $134,328.00

ROI: ($153,120.00 / $134,328.00) x100 = 113.98%
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e Se espera que el retorno de la inversidén supere el 100% en el transcurso del
primer afo, sin considerar aun las proyecciones de retencidn de clientes para
clientes corporativos y las horas de trabajo que se beneficiaran debido a la
reduccion de retrabajos (estos datos no fueron autorizados a compartir). Estas
proyecciones adicionales fortaleceran aun mas la rentabilidad y el impacto
favorecedor de la implementacion del CRM.

Conclusiones:

La implementacion de un CRM en Konesh Soluciones es esencial para enfrentar los retos
actuales y cumplir con los objetivos estratégicos. La centralizacion de datos, la
mejora en la eficiencia de procesos y el fortalecimiento de las relaciones con los
clientes contribuiran directamente al crecimiento sostenible y al éxito a largo plazo

de la empresa.
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12 Anexo D

12.1 Propuesta comercial de Monday.com

¢/.monday.on

Konesh
Soluciones

Equipo Inteli-K:

Santiago Alvarez - Especialista en preventa
Kenia Barajas - Ejecutiva Comercial

i |inteli-k

N 15,5 % Srear
monday.com esta ]

disenada para
usuarios no expertos

en tecnologia

Puede usarse de manera auténoma
sin capacitacion.
Simple, pero flexible y escalable

Es intuitiva, visual y divertida de usar.

N=38 086 usuarios

Usuarios no
Cantidad de usuarios por cuenta >100
#/.monday.n Junio, 2020 expertos en

tecnologia
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Mas de 37 integraciones
con las herramientas que ya usas

) QOO0 ®®0O @c:

) @0 000 @®@® O C

> RORORCORSGR R RO
@ ® = P 0 @ ® =

Escenario Enterprise Certificacion de Producto

How long is the certification process? « 5hours of learning
« 7 quizzes
. Uptol14 days

What material is covered in the syllabus?

@ ntroduction to monday.com @ Product Pro part 3 - Admin

@ Product Basic part 1- Building Blocks @ Admin Level Quiz

@ |Product Basic part 2 - Communication and @ Product Master part 1- Advanced Column choices
notifications @ Product Master part 2 - Automations and

@ Product Basic 3- Navigation dependencies

@ Building Blocks @ Product Master part 3 - Integrations

@ Board Level quiz @ Product Master Part 4- monday.com Apps

@ Product Pro part 1- Boards Views @ Product Master: Automations, Dependencies &

@ Product Pro part 2 - Dashboards Integrations Quiz

@ Dashboard, Forms, and Charts Quiz ® Popular use cases

@ monday.com Product Certification Final Quiz
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Multi-level permissions

Advanced reporting &
analytics

Tailored onboarding & support

#/s mondaycom

Beneficios principales del plan
Corporativo monday.com

Permisos Multinivel.

e  (quién puede

Seguridad Corporativa.

Autenticacién 2

Dashboard con

hacer factores hasta 50
acciones? . Modo péanico tableros
e  Permisos a e  Auditoria Tablero
nivel tablero 0 Manejo de pivote/dindmico
. Permisos a sesiones Organization chart
nivel Item e  Gestion de Envio programado
. Permisos a llave de dashboard
nivel Espacio personalizada monday Docs
de trabajo . Single Sign-On Broadcast de
. Permisos a e  Aprovisionamiento vistas con link
nivel SCIM
integraciones e  Monitoreo
e  (quién puede mejorado
exportar . Bloqueo Dominio
informacion? e  Restriccion IP

SLA Plan Corporativo

Severity | Description Response Time
Immediate but
Critical | Service Unavailability (as defined below). within 30
minutes
Major functionality in the Core Service is impacted, or the Core
High Service performance is significantly degraded, or the Error is Immediate but
9 persistent and affects many Users. No reasonable workaround is within 1 hour
available.
Service performance issue or a material bug affecting some Users or
Medium P i . 9 X .g Within 24 hours
some functionalities. Reasonable workaround is available.
Bug or other technical issue affecting some Users. Reasonable
Low 9 ) ) 9 Within 24 hours
workaround is available.

https://monday.com/l/legal/monday-com-service-level-agreement-for-enterprise-plan/

Mejoras.

250,000
Integraciones o
Automatizaciones
1000 Gb
Almacenamiento
Integraciones
exclusivas
(SalesForce y
Jira)

¢’.monday.con
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Propuesta Comercial

Inteli-k y monday.com han preparado una propuesta llave-en-mano para apoyar a Konesh
soluciones en el proceso de adopcién de la plataforma.

El alcance de la propuesta comercial se compone de:

1.  Propuesta de Subscripcion monday.com
a. Escenario 1: 15 usuarios PRO anual
b. Escenario 2: 15 usuarios ENT anual

2. Servicios Administrados

#/.mondaycon

Licencias de
monday.com

Usuarios de
Konesh Soluciones

- Soporte
- Proyectos
- Marketing

Clientes y/o proveedores

Licencia de
monday.com

—> Member (15)

Viewer
(ilimitados)
Guest
(ilimitados)

Tipos de Usuarios

Administradores - gestionan la consola de
monday.com y las configuraciones avanzadas y
manejan los permisos de los members, viewers y
guests

Team Members - acceden contenido, crean contenido
de tableros privados y compartidos. Gestionan
actividades y colaboran activamente en monday.com

Viewers - ilimitados sin costo - usuarios no pueden
editar o crear contenido. Pueden visualizar tableros,
tener tareas asignadas y ver las actualizaciones y
comentarios

Guests - ilimitados sin costo - usarios externos a la

compaiiia con dominio diferente de la empresa o el
grupo corporativo - €j. Clientes, proveedores
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Escenario 2: 15 usuarios ENT anual

Precio Neto
Pl Término # por Usuario Descuento  Total mensual Estimado Anual
an del contrato Usuarios mensual 20% (MxN) (MxN)
(MxN)
ENT Anual 10 $1,100.00 $880.00 $8,800.00 $105,600.00
ENT 3 meses 5 31,1 00.00 $88000 34'400_00 313,200.00
TOTAL $105,600

Condiciones Comerciales

Los precios no incluyen IVA en caso de requerir factura nacional.

El pago del licenciamiento anual debera cubrirse en su totalidad antes de arrancar con los
servicios.

Escenario 2. Propuesta de Servicios Administrados

Bolsa de horas para Servicios
Adminsitrados Monday.com:

Precio Precio Total del

URER Descuento

Descripcion individual MxP proyecto MxP

- Capacitaciones 10 hrs $1,200.00 15% $10,200.00
- Configuracion

- Asesorias

a)
b)
c)
d)

Condiciones Comerciales

Los precios no incluyen IVA en caso de requerir factura nacional.

El pago de los Servicios Administrados debera cubrirse antes de arrancar con los servicios.
Las horas no tienen fecha de vigencia de uso

Garantia de 4 semanas
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13 Anexo E

13.1 Plan de implementacion de Monday.com

¢..monday..n Plan de frabajo

Fase 2 Fase 4
Fase 1 . 2z Fase 3 Implementacién Completa y
Configuracion y A 2
S . Capacitacion y Adopcion Seguimiento Continuo
Personalizacion Inicial
Lista de actividades Lista de actividades

Lista de actividades Lista de actividades

Proporcionar acceso y capacitacion a

Crear espacios de frabajo para
nuevos usuarios.

diferentes equipos o proyectos.

Ofrecer sesiones de formacién para los  Identificar dreas de mejora y optimizar la

b4l Est i

ablecer metas medibles para evaluar n q
(V] - P Establecer permisos y roles de usuario. . v
Lo el éxito. equipos configuracién
O
S Implementar nuevas funciones o
S Crear tableros para representar mp . - 5
:.; ovecios © Procesos integraciones segUn las necesidades
7] proy P . cambiantes.

Realizar revisiones regulares para evaluar

. . . 42 Establecer grupos para organizar tareas o q
Asignar un equipo de implementacion. de manera efectiva. Crear manuales y guias de usuario. o cRleEEEn y & erehmETe,

Proporcionar acceso y capacitacion a

Definir campos personalizados para
nuevos usuarios.

adaptarse a los requisitos especificos.

Configurar etiquetas y colores para
categorizar y priorizar tareas.
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14 ANEXO F

14 .1 Autorizacion del uso de la marca Konesh Soluciones

(KOﬂeSh" www.konesh.com.mx

Marzo 2023
A quien corresponda:

Mediante la presente, se otorga a Ana Marivi Canché Alvarez, Asesor de Soporte Corporativo
dentro de Konesh Soluciones, el permiso para usar la marca de la empresa con fines educativos
dentro de su trabajo de titulacion para obtener el grado de Maestro en Tecnologias de la
Informacién en la Direccion de Negocios. El presente permiso incluye el uso de logos vy
diagramas necesarios para representar la informacion que asi lo requiera.

Es importante sefalar que la informacién presentada en el trabajo, relativa a los procesos
internos de la empresa, deberé considerarse confidencial y se prohibe el uso y reproduccion de
esta, fuera de los fines que se describieron con anterioridad.

Atentamente,

Marco
Direccion Adjunta de Konesh Soluciones

Tuxpan 64, Col, Roma Sur, Cuauhtémoc 06770, CDMX
55.5264,9000
informacion@konesh.com,mx
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15 Glosario

PAC: Siglas de Proveedor Autorizado de Certificacion, certificacion otorgada en México
por el SAT.

SAT: Siglas de Secretaria de Administracion Tributaria, autoridad fiscal responsable del
cobro de impuestos en México.

PYME: Son las siglas de pequefia y mediana empresa.

CRM: Siglas de Customer Relationship Management que en espafiol quiere decir:
Gestion de la relacion con el cliente.

PM: Siglas de Project Manager, que en espafiol quiere decir: Administrador del
proyecto.

PoV: Prueba de Valor ,muestra como los productos o servicios ayudan en los puntos de
dolor y pueden resolver problemas, asi mismo es una muestra de los tipos de beneficios
que los clientes que adquieran el producto o servicio pueden esperar.

Upselling: Up-Sell es una estrategia de ventas que invita a los clientes o potenciales

clientes a compraruna version mas sofisticada o moderna del producto que
originalmente tenian en mente.
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