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Resumen del Trabajo

El principal objetivo de este trabajo se centra en todo el ciclo de vida de un
proyecto de implementacibn de un sistema de informacion integrado,
concretamente un CRM (Customer Relationship Managementll), de la
empresa ficticia “Seguros Retama SL”, que se dedica al sector seguros en
ramos!2 de vida, salud y automdviles.

La empresa ha tenido un gran crecimiento recientemente y enfrenta desafios
de eficiencia y satisfaccion del cliente debido a la dispersion de la informacion
y la falta de automatizacion en las comunicaciones. En el contexto de un
sector competitivo, este proyecto pretende mejorar los procesos de la empresa
referentes a las relaciones con los clientes a través de un sistema CRM.

El proyecto de implementacion del CRM seguira la metodologia basada en las
fases del ciclo de vida de implementacion de un sistema de informacion
integrado: adopciodn, seleccion, implantacion y puesta en marcha.

Previamente a las fases, se realizara un analisis de la empresa para conocer
el estado actual y los problemas de la empresa.

Acto seguido, comenzara el ciclo con las fases:
- Adopcion. Definicion de objetivos, requerimientos y analisis
coste/beneficio.

- Seleccion. Estudio de soluciones CRM del mercado y seleccion de la
mas adecuada para Seguros Retama SL.

- Implantacion. Detalle de la implantacion con la empresa implantadora
escogida previamente y puesta en marcha.

Ademas, para abordar con éxito el proyecto de implementacion, se realizara
un proceso de gestion del cambio, donde se detallard un analisis de los




implicados y los respectivos planes de comunicacion y formacion.

Para finalizar, se realizara la conclusion donde se analizaran los resultados
obtenidos en base a los objetivos marcados inicialmente. El resultado final
esperado se basara en la implementacion exitosa del sistema CRM y solucién
de los problemas detectados.

Abstract

The main objective of this work focuses on the entire life cycle of an
implementation project of an integrated information system, specifically a CRM
(Customer Relationship Management) for the fictitious company "Seguros
Retama SL", which operates in the insurance sector in the areas of life, health,
and automobiles.

The company has recently experienced significant growth and faces
challenges of efficiency and customer satisfaction due to information dispersion
and lack of automation in communications. In the context of a competitive
sector, this project aims to improve the company's processes related to
customer relationships through a CRM system.

The CRM implementation project will follow the methodology based on the
phases of the life cycle of implementing an integrated information system:
adoption, selection, implementation, and commissioning.

Prior to the phases, an analysis of the company will be carried out to
understand the current state and problems of the company. Then, the cycle will
begin with the following phases:

- Adoption. Definition of objectives, requirements, and cost/benefit
analysis.

- Selection. Study of CRM solutions in the market and selection of the
most suitable for Seguros Retama SL.

- Implementation. Detail of the implementation with the chosen
implementation company and commissioning.

In addition, to successfully address the implementation project, a change
management process will be carried out, detailing an analysis of the
stakeholders and their respective communication and training plans.

Finally, a conclusion will be drawn where the results obtained will be analyzed
based on the initially set objectives. The expected result will be based on the
successful implementation of the CRM system and the solution to the problems
detected.
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1. Introduccidén

1.1. Contexto y justificacion del Trabajo

En la actualidad, el sector de las aseguradoras se encuentra en constante
evolucion y crecimiento, impulsado en gran medida por las crecientes
expectativas de los asegurados, avances tecnoldgicos y la necesidad de cubrir
nuevos riesgos emergentes. Esta industria, esencial tanto para particulares
como para empresas, afronta desafios derivados de la intensificacion de la
competencia y la necesidad de adaptarse para ofrecer servicios cada vez mas
personalizados y accesibles. La digitalizacion y el andlisis de datos se han
convertido en elementos cruciales, permitiendo a las compafiias innovar en sus
productos, optimizar procesos, aumentar su eficiencia y fortalecer sus
relaciones con los clientes.

En este contexto, este trabajo se enfoca en “Seguros Retama SL”, una
companfia ficticia de seguros, consolidada en el sector desde 2018,
especializada en seguros de vida, salud y automoviles.

A pesar de su solido historial, la compafia enfrenta desafios significativos,
debido al fuerte crecimiento que ha experimentado recientemente, en términos
de eficiencia y satisfaccion del cliente. Actualmente, la informacién de los
clientes esta dispersa en multiples sistemas y bases de datos, lo que dificulta
una gestion eficaz y vista unificada del cliente. Las comunicaciones con los
clientes son manuales y no personalizadas, lo que esta repercutiendo
negativamente en la eficiencia y la capacidad de ofrecer un servicio proactivo.
Ademas, la falta de un seguimiento sistemético de las interacciones y la
ausencia de andlisis de datos limita la capacidad de la compafia para
comprender y anticipar las necesidades de sus clientes, resultando en
oportunidades perdidas de cross-selling®l y up-sellingt4l.

La implementacion de un sistema CRM permitira a la compaiiia centralizar toda
la informacion del cliente, automatizar las comunicaciones significativas,
gestionar eficientemente las interacciones con los clientes y realizar analisis
avanzados de datos. Esta transformacion no solo mejorara la eficiencia y
calidad del servicio, sino que también aumentara la satisfaccion del cliente y
abrird nuevas oportunidades de negocio.



1.2. Objetivos del Trabajo

El objetivo general de este trabajo se basa en implementar un sistema de
gestion de relaciones con los clientes (CRM) en “Seguros Retama SL” para
centralizar la informacion del cliente, automatizar las comunicaciones, mejorar
la calidad del servicio, y facilitar la identificaciéon de oportunidades cross-selling
y up-selling, mejorando de esta manera la satisfaccion del cliente y el propio
crecimiento de la compafia. Desarrollando todo el proceso mediante
conocimientos adquiridos durante el grado de ingenieria informatica.

Con la realizacién de este trabajo se quieren cumplir los siguientes objetivos
especificos:

e Aplicar conocimientos tedéricos y practicos adquiridos durante el grado.
e Analizar los problemas y necesidades de la empresa.

e Confeccionar un plan de trabajo y tener la capacidad de adaptarlo segun
las nuevas necesidades o posibles contratiempos (mediante MS
Project).

e Realizar un andlisis de las distintas soluciones CRM que existen en el
mercado y elegir aquella que se adapte a las necesidades de la
empresa.

e Realizar la implementacion del sistema CRM con éxito.

1.3. Impacto en sostenibilidad, ético-social y de diversidad

En esta seccion se describirdn los impactos positivos y/o negativos del trabajo
desarrollado en el marco de las ODS de la agenda 2030E! en sostenibilidad,
ética-social y diversidad:

Impactos positivos:

e ODS 8 (Trabajo decente y crecimiento econémico). En la busqueda
para seleccionar el implantador del sistema CRM, se intentara en la
medida de lo posible encontrar una empresa local para contribuir al
crecimiento econodmico local y que esta promueva el trabajo decente
entre sus empleados.

e ODS 12 (Producciéon y consumo responsables). Al implementar un
sistema CRM mejorara la eficiencia operativa y se reduciran el uso de
recursos (papel, energia, etc) que promovera practicas mas sostenibles.

e ODS 13 (Accion por el clima). Reduccién de la huella de carbono a
través de la seleccion de proveedores locales o potenciando la



comunicacién a distancia en caso de proveedores ubicados en distintas
areas geogréficas, optimizando los procesos y el uso eficiente de la
tecnologia reduciendo el consumo de energia.

Impactos negativos:

ODS 8 (Trabajo decente y crecimiento econdémico). La
automatizacion de procesos a través del CRM puede conllevar una
reestructuracion de personal o incluso reduccion en ciertas areas. Podria
afectar negativamente al empleo si no se gestionan estrategias de
reubicacion.

ODS12 (Produccién y consumo responsables). Un sistema CRM
implementado en la nube puede requerir un elevado consumo de
energia. Si esta energia no proviene de fuentes renovables, se crearé un
impacto negativo en la sostenibilidad.

1.4. Enfoque y método seguido

Para llevar a cabo la implementacion de un sistema CRM en “Seguros Retama
SL”, se seguira un enfoque estructurado y metodoldgico que contempla cuatro
fases principales, ademas de dos procesos continuos!2:

Gestion del cambio

B . iy Puesta en
Adopcion Seleccion >> |mﬂlﬁﬂt3“'ﬂ’>> marcha

Gestion del proyecto

llustracion 1. Ciclo de vida de la implantacién de un sistema de empresal2

1.

2.

Adopcion: En esta primera fase, la direccion, usuarios finales y equipo
técnico evaltan la necesidad de implementar un sistema CRM. En esta
fase se analizaran las opciones entre adquirir un sistema integrado y
paquetizado o desarrollar una solucién personalizada. La decision se
basara en un analisis detallado de los requisitos de la empresa y los
beneficios esperados del CRM.

Seleccién: En esta fase, se realizard la evaluacion y seleccion del
sistema CRM que mejor se adapte a las necesidades detalladas en la



fase anterior. Se realizara una busqueda y comparativa de distintas
soluciones del mercado para seleccionar aquella que tenga las
caracteristicas que mejor se adapte a la empresa.

Implantacién: Durante esta fase, se personalizara y adaptara el sistema
CRM seleccionado. Esta personalizacion incluira la parametrizacion del
sistema para adaptarlo a las necesidades de la empresa.

Puesta en marca: Esta ultima fase comprende el arranque del sistema
CRM, su estabilizacion y la correccion de errores.

Ademas de las cuatro fases principales tendremos dos procesos continuos
durante todo el proyecto:

Gestion del cambio: Se implementaran procesos orientados a facilitar
la adaptacion de la organizacion y personal a la nueva tecnologia,
definiendo programas de formacion y comunicacion continua sobre los
beneficios y progreso de la implementacion.

Gestion de proyecto: Se aplicaran metodologias de gestion de
proyectos para planificar, organizar y controlar el proyecto de
implementacion del CRM.



1.5. Planificacion del Trabajo

La planificacion detallada para la realizacion de este trabajo sobre la
implementacion de un sistema CRM en “Seguros Retama SL” se realizara
conforme al calendario de entregas establecido en el aula de la asignatura
“75.654 — TFG — Sistemas de informacion integrados (ERP):

Calendario 2023/2. Fechas clave TFG Sistemas de Informacién Integrados (ERP).

Actividad Enunciado Entrega Solucién Notas
PACA1 01/03/24 19/03/24 26/03/24 26/03/24
{Plan de trabajo)
PEC2 20/03/24 16/04/24 23/04/24 23/04/24
PEC3 17/04/24 14/05/24 21/05/24 21/05/24
PEC4 15/05/24 14/06/24 21/06/24 21/06/24
(Entrega final)
Defensa 25/06/24 28/06/24 - 08/07/24

llustracién 2. Calendario entregas PECs

A partir de las fechas facilitadas para las entregas parciales (PECs) se creard el
diagrama de Gantt con la planificacion del proyecto y los hitos parciales de
cada PEC. En estos hitos se ha incluido las posibles revisiones y correcciones
de cada una de las PECs.



Nombre de tarea

» | Duracién » Comienzo

4 TFG - Sistemas de informacion integrados
s PEC1
4 Introduccion
Contexto y justificacion del Trabajo
Objetivos del Trabajo
Impacto de sostenibilidad, ético-social y de diversidad
Enfoque y método seguido
Planificacion del Trabajo
Breve sumario de productos obtenidos
Breve descripcion de los otros capitulos de la memoria
4 PEC2
4 Analisis de la empresa
Historia de la organizacién
Estructura organizativa

Situacion actual

Sistemas de informacion actuales
Problemas detectados
4 Adopcion de un sistema CRM

Objetivos

Analisis de requerimientos

Analisis coste/beneficio

4 Seleccién de un sistema CRM

Estudio soluciones CRM

Evaluacion de los candidatos

Seleccion CRM por sistema de scoring
Incorporar sugerencias y revisiones PEC1

106 dias vie 01/03/24

19 dias
19 dias
4 dias
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3 dias
2 dias
3 dias
2 dias
3 dias
28 dias
12 dias
1 dia

3 dias
2 dias
3 dias
3 dias
8 dias
2 dias
3 dias
3 dias
1 dias
3 dias
2 dias
2 dias
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vie 01/03/24
vie 01/03/24
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mié 20/03/24
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mié 03/04/24
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vie 14/06/24
mar 19/03/24
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sab 16/03/24
mar 19/03/24
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sab 23/03/24
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dom 31/03/24
lun 08/04/24
mar 02/04/24
vie 05/04/24
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lun 15/04/24
jue 11/04/24
sab 13/04/24
lun 15/04/24
mar 16/04/24
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Nombre de tarea + | Duracion - Comienzo + Fin J2% 02 07 A2 47 2 2701 06 M 16 2 2 01 06 M 16 A 2% 3 05 10 15 A
4 PEC3 28 dias mié 17/04/24 mar 14/05/24 I 1 :
4 Gestion del cambio 6dias  mié 17/04/24 lun 22/04/24 —
Analisis de implicados 2 dias mié 17/04/24  jue 18/04/24 i 1
Plan de comunicacion 2dias  vie 19/04/24  sab 20/04/24 1
Plan de formacidn 2 dias dom 21/04/24 lun 22/04/24
4 |[mplantacién del sistema CRM 16 dias  mar 23/04/24 mié 08/05/24 &—I
Seleccion implantador 2 dias mar 23/04/24 mié 24/04/24 1
Metodologia y fases de implantacién Jdias  jue 25/04/24  sab 27/04/24 1
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Analisis de riesgos Jdias  vie 03/05/24  dom 05/05/24 1
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Arranque y estabilizacion 3dias  jue 09/05/24  sab 11/05/24 1
Posimplantacion 2 dias dom 12/05/24 lun 13/05/24 1
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llustracién 3. Diagrama de Gantt de la planificacion del trabajo



1.6. Breve sumario de productos obtenidos

Con la realizacion de este proyecto se obtendra un informe que incluira toda la
informacion detallada del proyecto de implementacion de un sistema CRM en
“Seguros Retama SL”. El informe incluird todos los aspectos clave para la
implementacion: el analisis completo de la empresa, la evaluacion y seleccion
del sistema CRM mas adecuado para la empresa y la implantacién y puesta en
marcha de este.

Finalmente, se obtendra una valoracion de como el nuevo sistema repercutira
en la empresa y una evaluacion de en qué medida se ha logrado cumplir
satisfactoriamente los objetivos iniciales.

1.7. Breve descripcion de los otros capitulos de la memoria
El proyecto incluye los siguientes capitulos principales:

1. Introduccién. En este capitulo se definen los aspectos mas generales
del proyecto, comenzando con el contexto y justificacion del trabajo,
seguido por la definicion de los objetivos iniciales. Ademas, examina el
trabajo en términos de sostenibilidad, ética-social y diversidad, se detalla
el enfoque metodoldgico para finalmente realizar un esbozo de la
planificacion del trabajo.

2. Analisis de la empresa. Este capitulo contiene un andlisis exhaustivo
de la empresa. Se analiza la empresa evaluando su estructura
organizativa, situacion y sistemas de informacion actuales y los
problemas detectados que son la principal motivacibn para la
implementacion de un CRM en la empresa.

3. Adopcion de un sistema CRM. En este apartado se describiran en
detalle los objetivos, requerimientos y la relacion coste/beneficio que la
adopcién de un sistema CRM podra aportar a la empresa.

4. Seleccion de un sistema CRM. Una vez se ha tomado la decision de
implementar un sistema CRM, en esta seccion se realizara el estudio de
las distintas soluciones para finalmente realizar la seleccién del sistema
CRM a través de un sistema de puntuaciones.

5. Gestion del cambio. En este capitulo se definen las acciones para
asegurar el éxito de la implementacion del nuevo sistema CRM. Se
realiza el andlisis de implicados y la definicion de los planes de
comunicacion y formacion.

6. Implantacion del sistema CRM. Este apartado incluye la seleccion del
proveedor de implantacién y el proceso completo de implantacién del
sistema CRM. Se definira el equipo de trabajo, el calendario de
implantacion y se realizardn los andlisis de los riesgos y costes
asociados.



7. Puesta en marcha. En este capitulo se detallara el arranque vy
estabilizacion del sistema CRM en el entorno productivo y se describiran
las tareas posimplantacion para dar por finalizado el proyecto de manera
satisfactoria.

8. Conclusiones y trabajos futuros. Este capitulo contendra la exposicion
de los resultados y reflexion sobre los objetivos alcanzados definidos
inicialmente. Ademas, se detallaran posibles trabajos futuros que se
podrian realizar y han quedado fuera del alcance de este trabajo.



2. Analisis de la empresa

2.1. Historia de la organizacion

“Seguros Retama SL” es una organizaciéon del sector de seguros, fundada en
2018 en Barcelona con el objetivo inicial de ofrecer seguros del ramo de
automoviles. Desde su fundacién, la empresa ha tenido como principal mision
ofrecer servicios de alta calidad y adaptados a todas las situaciones para
satisfacer a sus clientes, lo que la convirti6 como un referente en este sector.

A medida que “Seguros Retama SL” consolidaba su presencia en el mercado,
la direccion decidi6 expandir la empresa en otros segmentos del sector. En
2020, con el objetivo de ofrecer una gama mas amplia de productos a sus
clientes, decidieron incorporar el ramo de vida a su catélogo. Esta decision no
solo aumentd su cartera, sino que fortalecid las relaciones con los clientes, al
tener una cobertura para sus necesidades de proteccion y seguridad personal.

El crecimiento y evolucién de la empresa continu6 con la udltima incorporacion
del ramo de salud en 2023, una decision que marcé su transformacion en una
companfia de seguros capaz de cubrir una amplia variedad de necesidades de
sus clientes. Este avance representd un importante crecimiento en su cartera,
evidenciando la confianza y satisfaccion que la empresa habia logrado generar.

Sin embargo, debido al gran crecimiento que experimentd después de
incorporar el ramo de salud a su catalogo de seguros, “Seguros Retama SL” se
ha encontrado con nuevos desafios en la gestion de la relacibn con sus
clientes. Los procesos que se realizaban manualmente para la comunicacion y
la atencidén al cliente sean ineficientes, afectando a la calidad del servicio que la
empresa aspira a proporcionar. Dada esta situacion, “Seguros Retama SL”
tendra que adoptar nuevas estrategias y herramientas para mantener y seguir
mejorando la calidad de su servicio.
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2.2. Estructura organizativa

En la siguiente ilustracion podemos ver la estructura de la empresa “Seguros
Retama SL”:

Direccién General

. Dpto Contabilidad y : Dpto Tecnologias de la
D | D
. e “ = inormacien ()

llustracién 4. Organigrama Seguros Retama SL

La estructura organizativa de “Seguros Retama SL” se basa en una
diferenciacion horizontal en el que se emplea el proceso de la
departamentalizacion para la creacion de las unidades organizativas basicas de
la empresal4l,

Se identifican las siguientes unidades organizativas y con sus respectivas
funciones:

e Direccion General
o Establece la estrategia global de la empresa.
o Toma las decisiones a nivel corporativo.
o Supervisa el rendimiento general de la empresa.

e Departamento Comercial
o Desarrolla e implementa estrategias de ventas y marketing.
o ldentifica y explora oportunidades de negocio.
o Comunica ofertas y promociones a clientes actuales y potenciales.

e Departamento de Contabilidad y Finanzas
o Gestiona la contabilidad general, la planificacion y el analisis
financiero.
o Administra los presupuestos.

e Departamento de Recursos Humanos (RRHH)
o Gestiona la contratacion, formacion y evaluacion de los
empleados.
o Administra las politicas de RRHH, incluyendo ndéminas vy
beneficios.
o Promueve y garantiza los valores de la empresa en los
trabajadores y gestiona las relaciones laborales.
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e Departamento de Operaciones

o Principal punto de contacto para la atencion al cliente, incluyendo
la gestibon de consultas, informacion sobre productos vy
seguimiento de reclamaciones.

o Gestiona todos los procesos de los siniestros, como la apertura,
resolucién y finalizacion.

o Gestiona las peticiones de autorizaciones de salud.

o Administra las pélizas en términos de tramitacion, emision,
renovacion y modificaciones.

e Departamento de Tecnologia de la Informaciéon (TI)
o Responsable del mantenimiento y gestion de la infraestructura
tecnoldgica y sistemas de informacion.
o Proporciona soporte técnico a la organizacion.
o Colabora en la implementacion de nuevas soluciones tecnologicas
para mejorar la eficiencia de las operaciones.

2.3. Situacion actual de la organizacion

Para analizar la situacion actual de “Seguros Retama SL”, se utilizara el
método DAFO (acrénimo de debilidades, amenazas, fortalezas vy
oportunidades), una herramienta estratégica que sintetiza las cuestiones clave
sobre el entorno empresarial y la capacidad estratégica de una organizacion
que pueden afectar al desarrollo de la estrategial®.

El analisis DAFO clasifica los factores estratégicos en cuatro categorias
basadas en su naturaleza interna o externa y sus efectos potenciales
(negativos o positivos):

Andlisis externo:

e Amenazas: Factores externos negativos o muy negativos que podrian
causar problemas o desafios para la empresa.

e Oportunidades: Elementos externos positivos o muy positivos que la
empresa puede aprovechar para crecer o fortalecer su posicion en el
mercado.

Anélisis interno:
e Debilidades: Aspectos internos que ponen a la empresa en desventaja
respecto a la competencia.

e Fortalezas: Caracteristicas internas y capacidades que otorgan a la
empresa una situacién favorable en el mercado.
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En la siguiente matriz DAFO se puede visualizar el analisis que refleja la
situacion actual de la empresa “Seguros Retama SL”:

Debilidades e —

Fortalezas Oportunidades

llustracién 5. Analisis DAFO de Seguros Retama SL
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2.4. Sistemas de informacion actuales

La empresa ha ido experimentando un notable crecimiento desde su fundacion,
debido a la expansion en su oferta de servicios, incorporando seguros de
automoviles, vida y salud a su catdlogo de ramos. Debido a este crecimiento,
Seguros Retama SL ha ido adaptando sus sistemas respondiendo a las
necesidades puntuales y sin ningun tipo de estrategia tecnoldgica coherente y
planificada.

Actualmente, la empresa dispone de un pequefio CPD (Centro de
Procesamiento de Datos), situado en sus oficinas principales. Este CPD
alberga los servidores y sistemas criticos para el funcionamiento diario de la
empresa. Ademas, cuenta con un CPD de backup (situado en una ubicacién
secundaria donde se encuentra una oficina exclusiva para la direccion) que
duplica toda la informacion y sistemas principales para asegurar la continuidad
del negocio frente a posibles riesgos.

Estos son los principales sistemas y servidores que componen la
infraestructura tecnolégica de Seguros Retama SL.:

e ERP para Finanzas y RRHH: Este sistema centraliza la contabilidad,
gestién financiera y operaciones de recursos humanos, incluidas las
noéminas, mejorando la eficiencia y proporcionando una visién general de
la salud financiera y administrativa de la empresa.

e Servidores de Bases de Datos SQL: La empresa mantiene bases de
datos separadas para cada linea de seguros ofrecidos y una adicional
para la informacion del cliente. Facilitan la gestién y almacenamiento de
los grandes voliumenes de datos, aunque estan segmentados y presenta
desafios de integracion y acceso a la informacién unificada.

e Aplicativo web en Servidor Tomcat: Los empleados acceden a un
aplicativo web (disefiado a medida por una empresa externa) y alojado
en un servidor Tomcat, para la gestion diaria de polizas y clientes.

e Sistema de Comunicacion: Los empleados disponen del correo
corporativo y paquete de ofimatica con licencias Office 365.

e Servidor de Dominio: Este servidor es esencial para la gestion de
identidades y politicas de seguridad de la empresa. Garantiza que solo
el personal autorizado tenga acceso a los sistemas y datos sensibles de
la empresa.

Ademas de los sistemas principales, la empresa dispone de equipos

personales exclusivos para cada uno de los empleados con conexion a internet
y a los sistemas de informacion.
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2.5. Problemas detectados

Después de realizar un analisis de Seguros Retama SL, incluyendo el estudio
de la situacion actual a través del método DAFO y una evaluacién de los
sistemas de informacion en uso, se han identificado una serie de problemas
clave que reflejan limitaciones en la infraestructura tecnologica actual y
deficiencias en la eficiencia de los procesos de negocio.

A continuacion, se presenta el listado con los problemas identificados.

e Gestion fragmentada de la informacidén del cliente: Las bases de
datos de clientes y pdlizas de los diferentes ramos estan separadas, lo
que dificulta tener una vision integral del cliente y afecta a la eficiencia
en la gestion de las relaciones.

e Ineficiencia en las comunicaciones con los clientes: Las
comunicaciones con los clientes se realizan manualmente a través del
correo electrénico, lo que provoca comunicaciones de marketing y
servicio al cliente ineficientes y propenso a errores humanos.

e Limitacion de seguimiento de interacciones con el cliente: La falta
del registro de todas las interacciones con los clientes impide un
seguimiento eficaz y una compresion de las necesidades y preferencias
del cliente.

e Dificultad de acceso y recuperacién de datos: La busqueda y
recuperacion de informacion especifica del cliente o de pdlizas puede
ser un proceso lento y complicado debido a la segmentacion de las
bases de datos. Este proceso ineficiente ralentiza la respuesta a las
consultas de los clientes y conlleva una mayor insatisfaccién del cliente
debido a tiempos de espera prolongados.

e Gestion de campafias de marketing ineficiente: La falta de
herramientas para segmentar adecuadamente a los clientes y analizar el
impacto de las campafias de marketing limita la captacion de nuevos
clientes y fidelizacion.

e Limitacion de analisis de datos y generacion de informes: El analisis
de datos y la posterior generacion de informes se realiza de forma
manual, lo que se traduce en una tarea laboriosa y propensa a errores
humanos. Estos informes se utilizan para la toma de decisiones, por lo
gue puede provocar iniciar estrategias en base a datos erroneos.
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3. Adopcion de un sistema CRM

Después de realizar el andlisis exhaustivo de la empresa, en el que se ha
realizado una revision de la situacion actual mediante el método DAFO, una
evaluacion de los sistemas de informacion actuales y la identificacion de
problemas clave, se puede iniciar la primera fase del ciclo de vida de
implantacion de un sistema de informacion, la adopcioni2.

Gestion del cambio

e . . Fuesta en

Gestion del proyecto

llustracion 6. Adopcion del sistema: la decision de adquirir un CRMEL

Esta primera fase se enfocara en la decision critica de implementar un sistema
CRM dentro de Seguros Retama SL. Para fundamentar esta decision, se
abordaran tres aspectos claves que permitiran evaluar la viabilidad de esta
implementacion:

e Definicion de los objetivos: Se detallaran los objetivos que se esperan
alcanzar con la implantacién del sistema CRM.

e Analisis de requerimientos: Se realizara un listado de los
requerimientos identificados por parte de los interesados.

e Analisis coste/beneficio: Se evaluara el analisis coste/beneficio
asociado a la implementacién del sistema CRM.

Una vez recopilada y analizada la informacién de los tres aspectos claves

mencionados anteriormente, se estara en posicion de evaluar la viabilidad del
proyecto y proceder a tomar la decision final.

16



3.1. Objetivos de la implementacion

La implementacion de un sistema CRM en Seguros Retama SL busca optimizar
las operaciones y la gestion de relaciones con los clientes. Con la definicién de
los objetivos de la implementacion, se establecera un marco claro para poder
guiar al proyecto, asegurando que cada paso contribuya a alcanzar las metas
estratégicas de la empresa. Estos objetivos serviran como referencia para
medir el éxito del proyecto de implementacion.

e Mejorar la gestion de relaciones con los clientes: Este es uno de los
principales objetivos de la implementacién, con el que se busca
centralizar toda la informacion de los clientes para ofrecer un servicio
mas personalizado y eficiente, manteniendo y aumentando Ila
satisfaccion y fidelizacién del cliente.

e Optimizaciéon de la comunicacién con los clientes: Con el nuevo
sistema se espera poder estandarizar y automatizar las comunicaciones,
eliminando errores humanos y garantizando mensajes coherentes que
mejoren la experiencia del cliente.

e Acceso y recuperacion de datos eficiente: Facilitar la busqueda
rapida y precisa de toda la informacién de clientes y pdlizas, mejorando
la eficiencia y la capacidad de respuesta del equipo.

e Mejorar la colaboracion interdepartamental: Promover la colaboracion
entre departamentos al proporcionar una plataforma unificada que
facilite el intercambio de informacion.

e Automatizacibn de procesos de Marketing: Implementar
funcionalidades con las que se puedan automatizar campafias de
marketing, gestion de leads®® y seguimiento de oportunidades.

e Aumentar la rentabilidad: Identificar oportunidades de up-selling y
cross-selling a través de la recopilacion de necesidades y preferencias
de los clientes.

e Analisis avanzados de datos e informes: Generar informes valiosos
sobre el comportamiento del cliente, eficacia de las campafas de
marketing y rendimiento de ventas, para mejorar la toma de decisiones
basadas en datos reales y actualizados.
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3.2. Analisis de requerimientos

Después de tener definidos los objetivos generales de la implementacion, es
fundamental realizar el andlisis de requerimientos o requisitos. Tal y como se
puede ver en el mddulo Introduccion a la ingenieria de requisitos, “Los
requisitos son caracteristicas observables de un sistema que expresan una
necesidad o restriccion que un stakeholder tiene sobre él” y “Los stakeholders
son aquellas personas o entidades que tienen algun impacto o interés en este
sistema”. Este analisis permitira comprender qué se espera del nuevo sistema
CRM desde diversas perspectivas dentro de la organizacion.

A través de las reuniones con los diferentes stakeholders se ha documentado y
priorizado un listado con los requisitos mas importantes. Para estructurar el
listado de requisitos, se diferencia entre requisitos funcionales (recogidos
mediante historias de usuario) y no funcionales!.

Requisitos funcionales: definen una funcién especifica 0 un comportamiento
del sistema ante una entrada especifica.

e Como usuario del equipo comercial, quiero poder automatizar el envio
de campafias de marketing basadas en el comportamiento de los
clientes para aumentar la efectividad de las campanas.

e Como usuario del equipo comercial, quiero poder registrar y hacer
seguimiento de oportunidades de venta desde el primer contacto hasta
el cierre para optimizar el proceso de ventas.

e Como director financiero, quiero poder generar informes detallados
sobre el rendimiento de ventas, efectividad de campafas para tomar
decisiones estratégicas basadas en datos.

e Como usuario de operaciones, quiero poder gestionar eficazmente las
reclamaciones de los clientes, desde la recepcion hasta la resolucién
para mejorar la experiencia del cliente.

e Como usuario de operaciones, quiero poder acceder y recuperar
rapidamente toda la informacién del cliente y sus pdélizas para mejorar la
satisfaccion del cliente.

e Como usuario de direccion general, quiero visualizar estadisticas sobre

el impacto de nuestra estrategia global en tiempo real para ajustar las
decisiones estratégicas.
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Requisitos no funcionales: definen criterios de operacion y calidad esperada
del sistema.

e Presentacion.
o El sistema debe reflejar la imagen corporativa de Seguros Retama
SL en todas las pantallas del sistema.

e Usabilidad y Humanidad.
o El sistema CRM debe ser intuitivo y facil de usar para usuarios
con diferentes niveles de conocimientos tecnolégicos.

e Cumplimiento.
o El sistema CRM debe garantizar tiempos de respuesta inferiores a
2 segundos para las transacciones criticas.
o El sistema debe ser capaz de admitir un gran volumen de
usuarios simultdneamente sin afectacion del rendimiento.

e Operacionales y de Entorno.
o EI CRM debe ser compatible con mdltiples sistemas operativos y
plataformas, incluyendo Windows, macOS y sistemas méviles iOS
y Android.

e Mantenimiento y Soporte.

o El implantador del CRM debe ofrecer un plan de mantenimiento
con actualizaciones regulares para posibles correcciones de
errores o0 nuevas funcionalidades.

o Servicio técnico 24/7 con un tiempo maximo de respuesta
garantizado.

e Seguridad.

o Implementacién de controles de acceso basados en roles para
asegurar que los usuarios solo puedan acceder a los datos y
funcionalidades autorizadas.

o Implementacién de cifrado para proteger los datos y cumplir con
las regulaciones de proteccion de datos aplicables, como el
RGPD.E

e Disponibilidad.
o Alta disponibilidad del sistema garantizando el acceso continuo al
CRM sin interrupciones ante cualquier contingencia.

e Sostenibilidad.
o El sistema debe ser disefiado para optimizar recursos, como el
consumo de energia, para disminuir el impacto ambiental.
o Prioridad en proveedores de servicios en la nube con compromiso
con la sostenibilidad.
o El sistema debe promover las operaciones sin papel digitalizando
procesos.
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3.3. Andlisis del coste/beneficio

Este analisis es el mas importante de toda la fase de adopcion del proyecto,
siendo este el criterio que determinara la viabilidad econdmica de implementar
un nuevo sistema CRM. Ofrecerd una vision mas clara de la relacion entre los
costes y los beneficios que se esperan obtener de su implementacion.

Para realizar el analisis, se realizara una definicion tanto de los costes como los
beneficios (estimaciones), con los incrementos esperados por la
implementacion del nuevo sistema CRM.

Por una parte, estos serdn los costes estimados derivados de la
implementacion del CRM en Seguros Retama SL:

e Adquisicion licencias de software CRM: El coste de la adquisicion de
licencias variara en funcion del proveedor, software en la nube o local y
el nimero de empleados. En el caso de Seguros Retama SL,
contaremos con 25 licencias, en la nube y se tendra en cuenta un precio
medio de 50€/mes/usuariol?. Se tendrd en cuenta un aumento de un
10% anual debido al aumento de renovacion y empleados.

e Implantacién por parte de un Partner: Una vez se seleccione el
software, se seleccionard un partner para la implantacién del sistema
CRM. En este caso se valorara una estimacion de implantacion por parte
del partner con un coste de 20.000€.14

e Integracion con sistemas existentes: Integracion del CRM con los
sistemas existentes: ERP y aplicacion web. Esta integracion tendra un
coste medio estimado de 9000€.19

e Formacion de los empleados: Debido al nuevo sistema, sera
imprescindible invertir en la formacién de los nuevos empleados. Esta
formacion tendra un coste estimado de 10.000€.

e Mantenimiento y soporte: El coste de mantenimiento y soporte, sera
uno de los costes recurrentes anualmente. Este incluira las
actualizaciones del sistema para su correcto funcionamiento, ademas
del soporte anual. El coste estimado de esta categoria sera de
24.000€14, De forma similar en la adquisicién de licencias, tendra un
incremento del 10% anual.

Por otra parte, estos seran los beneficios estamos derivados de la
implementacion:

e Incremento de ventas: Con la implementacion del sistema CRM, se

espera que aumente las ventas un 29%, aumentado asi los margenes
de beneficio.
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Después de haber definido los costes y beneficios de la implementacion del
nuevo sistema CRM, se ha realizado una tabla para representar este analisis
de coste/beneficio de cuatro afios desde la implementacion. En cuanto a los
nameros de ventas/primas por seguro, se han realizado con datos ficticios y
precios medios!12l 131 [14]

15.000,00€| 16.500,00€| 18.150,00€| 19.965,00€
20.000,00 € 0,00 € 0,00€ 0,00 €

9.000,00 € 0,00€ 0,00€ 0,00 €
10.000,00 € 0,00 € 0,00€ 0,00 €
24.000,00€| 26.400,00€) 25.040,00€] 31.944,00€

Total coste anual

| 78.000,00 €| 42.900,00 €| 47.190,00 €| 51.903,00 €|

2024 2025 2026 2027
Pdlizas Automdviles 35 45 58 75
Precio medio primas [ anual 785,00 € 785,00 € 785,00 € 785,00 €
Siniestralidad 8,45% 8,45% 8,45% 8,45%
Total beneficios Autos 25.153,36 € 32447 84 € 41.857,71€ 33.996,45 €
Palizas Vida 20 26 33 43
Precio medio primas / anual 500,00 € 500,00 € 500,00 € 500,00 €
Siniestralidad 5,60% 5,60% 5,60% 5,60%
Total beneficios Vida 9.440,00 € 12.177,60€ 15.709,10 € 20.264,74 €
Palizas Salud 15 19 25 32
Precio medio primas / anual 790,00 € 790,00 € 790,00 € 790,00 €
Siniestralidad 15,60% 15,60% 15,60% 15,60%
Total beneficios Salud 10.001,40 € 12.901,81€| 16.643,33€ 21.469,90 €

[Total beneficios | aas9476€| 57.527,24¢| 74.210,14€ 95.731,09 €|

| Coste/Beneficio Anual |-33.405,24 €| 14.627,24 €| 27.020,14 €| 43.822,09 €|

ROI (Return On Investment) -42 B3% 34,10% 57,26% 84,42%

llustracién 7. Tabla costes y beneficios implementacién CRM

Como conclusion del andlisis de coste/beneficio para la implementacion de un
sistema CRM en Seguros Retama SL, y basandose en el céalculo realizado del
ROI (Return On Investment) por el cual se obtiene la valoracion del retorno
esperado de la inversion (ROI = [(Beneficios — Costes) / Costes] *100)13, se
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puede observar una trayectoria de recuperacion y crecimiento de la inversion a
lo largo del periodo de cuatro afios.

Durante el primer afio, el proyecto devolvera un ROI negativo, lo cual es de
esperar ya que la mayoria de los costes iniciales de implementacién incurren
en este periodo. Sin embargo, a partir del segundo afio, se observa un cambio
positivo, indicando que los beneficios del CRM superan los costes anuales
iniciales. El aumento del ROI continla en los dos siguientes afios, hasta llegar
a un ROI del 84,42%, lo que sugiere que el nuevo sistema esta cubriendo
costes y generando beneficios sustanciales a la empresa.

En resumen, a partir del analisis de coste/beneficio, se puede ver que, a pesar
de tener un primer afio en negativo por la primera inversion, el proyecto del
sistema CRM es econdémicamente viable y se espera que vayan aumentando
los beneficios a medida que la empresa avance con su uso.
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4.Seleccion de un sistema CRM

Después de haber superado la fase de adopcion y haber confirmado la
viabilidad del proyecto, se puede dar inicio a la siguiente fase del ciclo de vida
de implantacion de un sistema de informacion, la seleccion.

Gestion del cambio

. . Puesta en
Adopcion >ﬂ Implantacion marcha

Gestion del proyecto

llustracion 8. Seleccién de la solucién estandar

En esta fase, se inicia un estudio detallado de las distintas soluciones CRM
disponibles en el mercado, evaluando cada una en base a criterios especificos
gue se adapten a las necesidades de la empresa.

Una vez obtenido el listado de soluciones CRM, se realizara una evaluacion de
los candidatos a través de las funcionalidades, caracteristicas técnicas,
integracién con otros sistemas y coste econémico.

El proceso de seleccion finalizara optando por el sistema CRM que mejor se
adapte a las necesidades de la empresa, no solamente que cumpla los criterios
establecidos de funcionalidad, integracion y soporte, sino que también ofrezca
flexibilidad para evolucionar junto a Seguros Retama SL.
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4.1. Estudio soluciones CRM

Para asegurar una seleccion de las mejores soluciones CRM del mercado para
Seguros Retama SL, el estudio se basard en evaluaciones de mercado de
fuentes reconocidas, como el informe “Magic Quadrant® de Gartner.

Gartner es una empresa dedicada a la consultoria e investigacion de las
tecnologias de la informacion. Es reconocida a nivel mundial por sus andlisis
objetivos y su influyente “Magic Quadrant”, una herramienta utilizada como guia
empresarial a la hora de elegir proveedores tecnolégicos. 28l

El Magic Quadrant (Cuadrante Magico) se publica anualmente y es esperado
por las organizaciones que tienen necesidades TIC para utilizarlo como guia
para elegir los productos. A causa de esto, todos los proveedores tecnolégicos
tienen interés en aparecer en el gréfico, ya que refleja su relevancia en el
mercado.

Para el estudio de las soluciones CRM, se centrara en el informe “Magic
Quadrant for the CRM Customer Engagement” 181, Este cuadrante realiza una
evaluacion de los mejores sistemas del mercado centrado en el soporte y
servicio de atencion al cliente.

2023 Magic Quadrant =

@ Salesforce
@ Microsoft
Oracle @
ServiceMow @ Pegasystems @
@ Zendesk
@sAP
Freshworks @) @ i
Appian @
SugarCRM @
= Zoho @
=
ol ]
Laed
<
T8}
o
2
-
=
—
=]
<
COMPLETENESS OF VISION As of Aug 2023 © Gartner, Inc

llustracion 9. Magic Quadrant for the CRM Customer Engagement CenterZ
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En el Cuadrante Magico de 2023 se puede observar que los lideres del
mercado son Salesforce, Microsoft, Oracle y Pegasystems.

Ademas, para encontrar las soluciones que mejor se puedan adaptar a
Seguros Retama SL, se ha realizado una busqueda especifica sobre los
mejores CRM para el sector segurosl& 191 201 y |os siguientes tres sistemas
CRM aparecen recurrentemente, forman parte del Cuadrante Magico y seran
los seleccionados para evaluar:

e Salesforce (Lider en Cuadrante M&gico)

O

o

o

Historia. Empresa estadounidense fundada en 1999 por el
exdirectivo de Oracle Marc Benioff como una empresa de
software como servicio (SaaS). La empresa proporciona software
y aplicaciones de gestion de relaciones con el cliente, enfocados
a ventas, servicio al cliente y marketing en la nube.[2l

Cuota de mercado. Al ser proveedor lider, actualmente tiene una
cuota de mercado del 23%.[22

Producto: Salesforce Customer 360 for Financial Services.
Producto disefiado especificamente para banca, gestion
patrimonial y seguros. [

e Zoho (Jugador de nicho en Cuadrante Magico)

o

o

o

Historia. Empresa fundada en 1996 por Sridhar Vembu y Tony
Thomas en Chennai (India) como AdventNet. En 2009 fue
rebautizada como Zoho Corporation. La empresa se dedica a
disefiar y proveer software empresarial especializado para todo
tipo de organizaciones.2

Cuota de mercado. Pese a no tener un gran porcentaje de cuota
de mercado, donde competidores como Salesforce y Microsoft
lideran en términos de cuota de mercado a nivel global, Zoho ha
logrado establecerse como referencia para pequeias y medianas
empresas. 2

Producto: Zoho CRM. Producto CRM disefiado para todo tipo de
empresas. A pesar de no tener un producto especifico para cada
sector, ofrece un gran grado de personalizacion para adaptarse a
las necesidades de cada empresa. [28]

25



e Zendesk (Visionario en Cuadrante Magico)

o Historia. Empresa fundada en 2007 en Copenhague (Dinamarca)
por los tres amigos Morten Primdahl, Alexander Aghassipor y
Mikkel Svane. En 2009 trasladé su sede a San Francisco,
California, para estar mas cerca del corazon tecnologico. La
empresa proporciona productos de software como servicio
relacionados con la atenciébn al cliente, ventas y otras
comunicaciones relacionadas con el cliente.21

o Cuota de mercado. Al igual que Zoho, Zendesk no ocupa una
cuota de mercado relevante. Tal y como hemos visto en el
cuadrante magico, pertenece al cuadrante de visionarios, los
cuales se definen como “entienden hacia dénde se dirige el
mercado o tienen una vision para cambiar sus reglas, pero su
capacidad de ejecucion aun es limitada”. 28

o Producto: Zendesk Sell y Zendesk atencion al cliente. Tiene
diferentes productos diferenciados para ventas y atencion al
cliente (suscripciones por separado). 22

Con esta seleccion de posibles candidatos que se han identificado, Seguros
Retama SL abarcara tres proveedores de soluciones CRM de tres distintos
cuadrantes del “Magic Quadrant for the CRM Customer Engagement” de
Gartner. Al optar por una comparacion entre proveedores lideres, visionarios y
jugadores de nicho, permitira tener el beneficio de tener una visibn mas amplia
de las capacidades actuales y futuras en el ambito de los sistemas CRM,
asegurando que la solucion final elegida se adapte a las necesidades actuales
y futuras que puedan surgir en el sector.
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4.2. Evaluacion de los candidatos

Después de realizar el estudio de las posibles soluciones CRM disponibles en
el mercado y seleccionar tres proveedores de distintos cuadrantes del “Magic
Quadrant for the CRM Customer Engagement” de Gartner, se procedera a la
evaluacion de estos candidatos. Esta evaluacion se llevara a cabo a través de
un sistema de scoring, que permitira cuantificar y comparar las caracteristicas
de cada sistema CRM.

En la siguiente tabla (tabla y caracteristicas de Tabla 2. Seleccién de un SIE
por un sistema de scoringl?), se definen las caracteristicas especificas a
evaluar para cada uno de los sistemas CRM seleccionados, asi como el peso
final en tanto por ciento de cada una de estas caracteristicas. Esta tabla
asegurara que los aspectos mas criticos segun las necesidades especificas de
la empresa tengan una mayor influencia en la evaluacion global.

Caracteristica Peso (%) Valoracién (1-10) Descripcion

Caracteristicas funcionales

Completitud 9 1-10 Cumple con los requerimientos definidos por la empresa.
Calidad de los informes 8 1-10 Calidad y detalle de los reportes generados.
Facilidad de uso 7 1-10 Facilidad con la que los empleados pueden navegar y utilizar el sistema.
Documentacion 7 1-10 Disponibilidad de guias y materiales de ayuda para el uso del sistema.
Caracteristicas técnicas
Gestor de base de datos 7 1-10 Capacidad del sistema para gestionar la informacion en la base de datos.
Transportabilidad 5 1-10 Facilidad con la que el sistema puede adaptarse y trasladarse entre diferentes plataformas.
Escalabilidad 7 1-10 Capacidad para crecer y adaptarse en funcion al crecimiento de la empresa.
Caracteristicas del proveedor
Fortaleza financiera 7 1-10 Estabilidad y solidez financiera del proveedar.
Fortaleza direccidn 6 1-10 Calidad y liderazgo del equipo de direccion.
Compromiso con el producto 7 1-10 Grado de inversion continua en mejoras del sistema.
Compromiso de sostenibilidad 7 1-10 Iniciativas y politicas de sostenibilidad y responsabilidad social empresarial.
Caracteristicas econémicas
Precio de compra 12 1-10 Coste inicial del sistema.
Contrato de mantenimiento 11 1-10 Coste asociado con el soporte y actualizaciones continuas del sistema.

llustracién 10. Criterios seleccién evaluacion soluciones CRM
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Salesforce Customer 360 for Financial Services
Valoracion (1-10)

Caracteristica Descripcion

Caracteristicas funcionales

Dispone de todas las funcionalidades necesarias: Marketing, atencidn al cliente,seguimiento

Il T 10 de reclamaciones o automatizacion de comunicaciones son algunas de las mas destacadas.
) i Informes y anélisis con datos en tiempo real. Posibilidad de generarlos mediante 1A

Calidad de los informes 9 . i i .

Einstein Analytics (suscripcion).

- Facil de utilizar sin conocimientos informéticos. Pero requiere una curva de aprendizaje

Facilidad de uso a o i i

inicial para aprovechar todas las funcionalidades.
Documentacion 9 Proporciona biblioteca de documentacion.

Caracteristicas técnicas
Gestor de base de datos 8 Permite integrar datos de distintos sistemas.
Transportabilidad 9 Solucion cloud con acceso desde cualguier ubicacion con acceso a internet.
Escalabilidad 9 Es altamente escalable pudiendo expandir el uso del CRM a medida que crece la empresa.
Caracteristicas del proveedor
Fortaleza financiera 10 Estado financiero sdlido al ser una empresa lider del mercado.
o Equipo directive con gran bagaje entre los que encontramos a Marc Benioff, Parker Harris,

Fortaleza direccion 9

Alex Dayon, Amy Weaver, Brent Hyder, entre otros.
Compromiso con el producto 9 Coma lider del mercado, invierte constantamente en mejorar sus soluciones.
Compromiso de sostenibilidad 7] Compromiso neutralidad de carbono para 2025 y utilizar 100% energia renovable para 2030,

Caracteristicas economicas
) El precio de la solucion es elevado en comparacion con otras soluciones del mercado,

Precio de compra 5 i

empezando por 300€ por usuario al mes.

o Disponen de varios planes de soporte (Standard incluido en todas las licencias. Respuesta

Contrato de mantenimiento 7

en dos dias laborables)
llustracién 11. Evaluacién Salesforce Customer 360 for Financial Services

Zoho CRM
Caracteristica Valoracion (1-10) Descripcion
Caracteristicas funcionales
Dispone de una gran variedad de médulos para adaptarse a cada empresa. Entre ellos ofrece
Completitud 9 modulos de interaccidn con el cliente, automatizacion de comunicaciones y marketing,
administracion de pdlizas de un mismo cliente o gestion de reclamaciones.
Calidad de los informes 9 Motor de andlisis integrado para generar informes y dashboards con los datos del sistema CRM.
Facilidad de uso 9 Interfaz intuitiva.
Documentacion 9 Proporciona documentacion y guias de configuracion, uso, integraciones y desarrollo.
Caracteristicas técnicas
Gestor de base de datos 8 Proporciona herramienta que permite integrar datos distintas fuentes.
. Solucidn cloud con acceso desde cualquier ubicacidn y sistema operativo con acceso
Transportabilidad 9 .
a internet.
Escalabilidad 9 Es altamente escalable pudiendo expandir el uso del CRM a medida que crece la empresa.
Caracteristicas del proveedor
Fortaleza financiera 9 Buena fortaleza financiera con crecimiento constante.
A . Sridhar Vembu, director ejecutivo de Zoho Corporation, ha llevado a Zoho Corporation en un
Fortaleza direccion 8 . v
crecimiento constante y le avalan sus 25 anos en el sector.
Compromiso con el producto 9 La mayoria de las inversiones se dedican a I+D para mejorar los productos.
Compromiso de sostenibilidad 9 Granja solar propia para alimentar todas las oficinas y centros de datos de India.
Caracteristicas econémicas
. Precio muy competitivo. Ofrece planes desde 14€/usuario/mes con la version Estandar, hasta
Precio de compra 10 . ] :
la version Ultimate por 52€/usuario/mes.
o Disponen de varios planes de soparte (Classic Support incluido en todas las licencias.
Contrato de mantenimiento 9

Respuesta en 8§ horas)

llustracién 12. Evaluacién Zoho CRM
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Zendesk CRM (Zendesk Suite y Zendesk Sell)

Caracteristica

Valoracion (1-10)

Descripcion

Caracteristicas funcionales

Completitud

Dispone de dos productos: Zendesk Sell orientado exclusivamente al seguimiento de las
ventas y Zendesk Suite enfocado a la atencion al cliente.

Calidad de los informes

Ambos productos incluyen informes con datos en tiempo real y paneles personalizables.

Facilidad de uso

Interfaz de usuario y controles de administracidn faciles de usar y navegar.

Documentacion

Proporciona extensa documentacion y guias online.

Caracteristicas técnicas

Gestor de base de datos

Proporciona herramienta para importar tickets, usuarios, contactos, entre otros, mediante
csv {Unicamente los datos relacionados con el cliente).

Transportabilidad

Solucion cloud con acceso desde cualgquier ubicacidn y sistema operativo con acceso
a internet (tiene modo sin conexion).

Escalabilidad

Plataforma escalable y apta para adaptarse al crecimiento de la empresa.

Caracteristicas del proveedor

Fortaleza financiera

Tiene una buena fortaleza financiera, en crecimiento constante, tiene un fuerte
reconocimiento de marca y los clientes de Gartner lo incluyen con frecuencia en su lista CEC
(Customer Engagement Center) lo que significa que lo consideran a menudo una de sus
principales opciones.

Fortaleza direccion

Zendesk cuenta con un equipo ejecutivo con amplia experiencia en el sector de la
tecnologia.

Compromiso con el producto

La mayoria de las inversiones se dedican a +D para mejorar los productos.

Compromiso de sostenibilidad

Reduccidn de emisiones mediante la optimizacion de operaciones y colaboracidn
proveedaores servicios en la nube en regiones que utilizan redes eléctricas mas limpias.

Caracteristicas econdmicas

Precio de compra

Precio un poco elevado para lo que ofrece. Para obtener CRM de ventas y atencion al
cliente, tenemos planes desde 19-115€/usuario/mes (ventas) y desde 55-115€/usuario/mes
(atencidn al cliente). Supondria minimo 74€/usuario/mes con los planes més basicos.

Contrato de mantenimiento

Para soporte 24/7, Unicamente se ofrece en inglés. Soporte con complemento en todas las
suscripciones.

llustracién 13. Evaluaciéon Zendesk CRM

29



4.3. Seleccion del sistema CRM

Tras llevar a cabo la evaluacion individual de cada uno de los posibles sistemas
CRM candidatos, considerando las caracteristicas funcionales, técnicas, del
proveedor y economicas, se puede realizar una comparativa global. Esta
comparativa permitira contrastar cada sistema con los valores y pesos
asignados a los distintos criterios. El objetivo principal es obtener una vision
global y ponderada que indique cual de las soluciones evaluadas se adapta
mejor a las prioridades y requisitos de Seguros Retama SL.

| Salesforce Zoho Zendesk

Caracteristica Peso (%) Valoracion (1-10])

Caracteristicas funcionales

Completitud 9 10 9 7

Calidad de los informes a8 9 9 8

Facilidad de uso 7 a8 9 9

Documentacidn 7 9 9 9

Caracteristicas técnicas

Gestor de base de datos 7 8 8 6

Transportabilidad 5 9 9

Escalabilidad 7 9 9 8
Caracteristicas del proveedor

Fortaleza financiera 7 10 9 9

Fortaleza direccion 6 8 8

Compromiso con el producto 7 9 9

Compromiso de sostenibilidad 7 6 9 ]

Caracteristicas economicas

Precio de compra 12 5 10 7

Contrato de mantenimiento 11 7 9 7
TOTAL 8,11 8,99 7,73

llustracién 14. Comparativa sistemas CRM candidatos

Como podemos observar en la comparativa global, Zoho es el que mayor
puntuacion ha obtenido, seguido de cerca por Salesforce. Ambos sistemas
CRM demuestran robustez en caracteristicas funcionales y técnicas, con una
ligera superioridad de Salesforce en estos aspectos. No obstante, en los
criterios de compromiso de sostenibilidad y en los aspectos econdmicos es
donde Zoho CRM aventaja significativamente.

A pesar de la mayor confiabilidad que puede aportar una empresa lider del
mercado como es Salesforce, las necesidades de Seguros Retama SL exigen
una soluciéon que combine tanto el aspecto funcional como la rentabilidad. Zoho
CRM ofrece un equilibrio éptimo entre funcionalidad y coste, con unos planes
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con precios mas accesibles y que resultan clave para su eleccion. Ademas, el
compromiso de Zoho con la sostenibilidad se alinea con los valores
corporativos de Seguros Retama SL.
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5.Gestidon del cambio

Implementar un nuevo sistema CRM en una organizacion puede conllevar
cambios importantes. Estos cambios afectan directamente en la forma en que
los empleados realizan sus tareas diarias, alterando los procesos y formas de
trabajar establecidas hasta la fecha. Es necesario considerar que estos
cambios pueden crear resistencias o0 incertidumbre entre los empleados.
Algunos empleados pueden considerarlo como una oportunidad para mejorar y
desarrollarse en su puesto, mientras que otros podrian sentirse amenazados
por la falta de confianza o el desconocimiento al adaptarse al nuevo sistema.

La gestion del cambio se convierte en una herramienta esencial para facilitar la
transicion, promoviendo la adopcion efectiva del sistema y minimizando las
resistencias que podrian poner en peligro el éxito del proyecto.

El proceso de gestion del cambio en Seguros Retama SL se deberé aplicar
durante todas las fases del ciclo de vida de implantacion:

Gestion del cambio

- . s Puesta en
Adopcion >> Seleccion >> |mplﬁﬂtﬂﬁlﬂf>> marcha

Gestion del proyecto

llustracién 15. Gestién del cambio&

Este proceso de gestion del cambio se abordard a través de tres aspectos
clave: el analisis de implicados, el plan de comunicacion y el plan de formacion.
El andlisis de implicados ayudarda a identificar todos los grupos afectados por la
implementacion para prevenir las posibles resistencias. El plan de
comunicacién buscara mantener a todos los interesados informados y
comprometidos con el proceso de implementacion. Finalmente, el plan de
formacion asegurara que todos los empleados tengan una vision completa del
nuevo sistema y adquieran los conocimientos necesarios para trabajar
eficazmente con el nuevo sistema.
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5.1. Analisis de implicados

Se realiza un andlisis detallado de los interesados para asegurar todas las
necesidades y expectativas. En este analisis se identifican los grupos que
estan afectados directamente por el cambio y ademas se evalia cémo su
participacion e influencia pueden impactar sobre el proyecto.

La tabla siguiente proporciona una visibn de cada grupo de interesados,
poniendo en relevancia su posicién respecto al cambio, el impacto y la
influencia que cada uno ejerce dentro del proyecto (tabla de ejemplo extraida
de PRA1 asignatura Gestién de proyectos 20231 “Mapa Interesados.pdf’41)

Interesado Posicion Impacto Influencia
Alto Alta

Jefe de Controla la planificacion y Coordina todas las actividades del

Proyecto Entusiasta ejecucion del proyecto, proyecto y es el enlace principal
asignando recursos segun sea entre todos los interesados.
necesario.

Alto Alta

Direccién Pueden redirigir prioridades del Toman las decisiones del

General Entusiasta proyecto segin necesidades proyecto con mayor relevancia
estratégicas de la empresa. para la empresa.

Alto Alta

Director S — Puede realizar feedback de las Fundamental en la aprobacion del

Financiero funcionalidades financieras del  presupuesto y supervision
CRM provocando ajustes. financiera del proyecto.

Alto Alta
. Se tienen en cuenta sus Utilizan diariamente el CRM en

Equipo de . L. .

Operaciones Favorable necesidades para la gestion de sus tareas, e influyen
reclamaciones y sevicio al cliente directamente en la optimizacion y
en el CRM. eficacia.

Alto Alta

Equipo Pueden sugerir cambios Participan activamente en el

Comercial Entusiasta significativos en la configuracion proceso, desde disefio hasta
y funcionalidad del CRM para implementacion del CRM.
optimizar las ventas.

Alto Alta

Departamento Entusiasts Responsables de laintegracion  Participan en todas las decisiones

deTl Junto con la empresa técnicas.
implantadora.

Bajo Baja
Mo pueden alterar el proyecto, Mo estdn involucrados en el
Clientes MNeutra pero su satisfaccion es el proyecto directamente, pero su

llustracién 16. Tabla de interesados

indicador esencial de éxito.
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5.2. Plan de comunicacioén

Una vez se han identificado los principales interesados del proyecto, se debe
realizar el plan de comunicacion. El plan de comunicacién es un componente
clave de la gestion del cambio, y su principal objetivo es asegurar que todos los
grupos de interesados estén informados sobre el progreso, las expectativas y
cualquier cambio relacionado con la implementacion del nuevo sistema CRM.

El plan es elaborado por el jefe de proyecto en consonancia con la direccion,
quienes determinaran las estrategias de comunicacion que consideren mas
efectivas para cada grupo de interesados. A través del plan se pretende
mantener un flujo de comunicacion constante que ademas de informar, fomente
el compromiso y reduzca resistencias al cambio.

En el plan de comunicacién se detallaran los siguientes aspectos:

e Responsable. Define quién sera el encargado de enviar la
comunicacion.

e |Interesados/Receptores. Identifica a qué grupo de interesados o
receptores va dirigida la comunicacion.

e Comunicacion. Proporciona un nombre identificativo con el propésito de
la comunicacion.

e Contenido. Contiene breve descripcion del contenido de la
comunicacion.

e Formato/Medio. Especifica el medio a través del cual se enviara o
realizara la comunicacion:

Reuniones presenciales.
Intranet corporativa.
Correo electroénico.
Llamadas telefénicas.
Encuestas.

Redes sociales.

O O O O O O

e Frecuencia. Define la frecuencia con la que se enviara la comunicacion.
Podran ser comunicaciones Unicas, diarias, semanales o mensuales.

El plan de comunicacion disefiado inicialmente es flexible y podra adaptarse a
las nuevas necesidades del proyecto segun avance su progreso. Hay que tener
en cuenta que en la implementacion de un proyecto de esta magnitud pueden
surgir nuevos desafios que necesiten ser comunicados a los interesados. Esta
flexibilidad sera clave para mantener a todas las partes informadas,
garantizando que la comunicacion siga siendo efectiva a lo largo de todo el
proyecto de implementacion.
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El plan de comunicacion inicial propuesto es el siguiente:

Interesados/ . . .
Responsable Comunicacion Contenido Formato Frecuencia
Receptores
lefe de Proyecto - Direccidn Reunidn Kickoff Objetivos del proyecto  Presencial (direccidn,
- Responsables y planificacion. responsables departamentos) Unica
departamentos Intranet (empleados) (inicio proyecto)
- Empleados
lefe de Proyecto - Direccidn Informe de Estado general del Correo electronico
- Responsables  seguimiento proyecto y avances Semanal
departamentos
lefe de Proyecto - Todos los Seguimiento del Estado general del Intranet corporativa
interesadosde  proyecto proyecto y avances Mensual
la empresa
Responsable equipo - Empleados Seguimienta del Estado general del Correo electronico
Operaciones departamento  proyecto proyecto y avances Mensual
Responsable dpto - Empleados Seguimiento del Estado general del Correo electronico
Comercial departamento  proyecto proyecto y avances Mensual
Responsable dpto - Empleados Seguimienta del Estado general del Correo electronico
C.omabllldad y departamento  proyecto proyecto y avances Mensual
Finanzas
Responsable RRHH - Empleados Seguimiento del Estado general del Correo electronico S
departamento  proyecto proyecto y avances
Responsable dpto - Empleados Seguimiento del Estado general del Correo electronico
Tl departamento  proyecto proyecto y avances Mensual
Responsable RRHH - Todos los Formacion Plan de formacién del ~ Correo electrdnice e Intranet

futuros usuarios
del CRM

nuevo sistema CRM

corporativa

1 mes antes del
inicio

lefe de Proyecto

- Todos los
usuarios del CRM

Puesta en marcha

Informacidn del dia
en el que se empieza
a utilizar
exclusivamente

el nuevo CRM

Correo electrdnico e Intranet
corparativa

Después de realizar
bateria de pruebas con
el nuevo sistema CRM y
comprobar el correcto

funcionamiento.

lefe de Proyecto - Clientes (a Comunicado sobre Mejoras esperadasen  Correo electronico / Redes
través mejoras de servicio atencidn al cliente. sociales
de dpto
Comercial)

llustracién 17. Plan de comunicacion

35

Inicio y fin
praoyecto



5.3. Plan de formacioén

Un plan de formacién efectivo es uno de los aspectos claves para culminar la
gestion del cambio y el éxito de la implementacion del nuevo sistema CRM.
Este plan estd disefiado para asegurar que todos los empleados aprendan
como utilizar el nuevo sistema, y sobre todo comprendan cémo puede mejorar
y facilitar sus procedimientos diarios de trabajo. El plan de formacion se
enfocara segun las necesidades especificas de cada departamento. Con esto,
conseguiremos facilitar la transicion y eficacia operativa posimplementacion,
reduciendo las posibles resistencias por falta de comprension o confianza o el
sentimiento de que se va a perder algo con el nuevo sistema CRM.2

En la siguiente tabla se presenta el plan de formacién para el CRM de Zoho,
orientada a los diferentes grupos de empleados dentro de Seguros Retama SL.:

Grupode Tipode

. . Contenido Formato  Duracion Sesiones
Usuarios Formacion
Todos los General Introduccion del CRM, beneficios Apartado 1h 1 sesidn
Empleados y principios basicos formacion
intranet

corporativa

Direccion Estratégica  Uso de dashboards: consulta Presencial 4h 2 sesiones
General y estadisticas, generacidn
Contabilidad y informes, estadisticas
Finanzas rendimientos ventas y campafias

para toma de decisiones
Departamento Técnica Administracidn y Presencial 5h 2 sesiones
de Tl configuracidn del (Talleres

sistema practicos)
Equipo Operativa Gestidn clientes, Presencial 8h 3 sesiones
Comercial seguimientos de ventas, (Talles

campafias marketing interactivos)

automatizadas, analisis datos de
campafias y segmentacidn de

clientes
Equipo de Operativa Gestion de reclamaciones y Presencial 8h 3 sesiones
Operaciones siniestros, acceso y recuperacion (Talleres

informacion del cliente y interactivos)

administracion pdlizas clientes.

llustracién 18. Plan de formacién

El plan estd disefiado para iniciar con una sesion general para todos los
empleados para que obtengan una vision general del nuevo sistema y se
continuard con formaciones mas especificas y técnicas adaptadas a las
funciones de cada grupo. Se realizan varias sesiones para asegurar el correcto
aprendizaje de todos los empleados y que tengan oportunidad para aclarar
dudas y profundizar el conocimiento del nuevo sistema.
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6.Implantacion del sistema CRM

Una vez que se ha realizado el andlisis de las distintas soluciones CRM del
mercado, evaluando cada una de ellas con el sistema de scoring en funcion de
los criterios especificos que mejor se adaptan a la empresa y haber
seleccionado la que mayor puntuacion ha obtenido, se puede continuar con la
siguiente fase del ciclo, la implantacion.

Gestion del cambio

Adopcion Seleccion > Implantacion

Gestion del proyecto

Puesta en
marcha

llustracion 19. Implantacién de la soluciénl&

Esta es una de las fases mas importantes de todas las fases del ciclo de vida
de implantacion de un sistema CRM, y consecuentemente serd la que mas
contenido presente. Esta fase es en la que se implanta la solucion escogida en
base a todos los andlisis realizados previamente (andlisis de requerimientos, de
coste/beneficio, evaluacién de los candidatos y la seleccién final del sistema
CRM).

En esta fase se seleccionara el implantador que realizara la implantacion de
Zoho CRM en Seguros Retama SL, siempre teniendo en cuenta aquel
implantador que mejor se alinee con las necesidades y exigencias de la
empresa.

Ademas, se definira la metodologia y las fases de implantacién, el equipo del
proyecto y el calendario de implantacion.

Finalmente, se realizara el analisis los posibles riesgos que puede aparecer
durante la implantacién y un andlisis de costes.
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6.1. Seleccion del implantador

Para llevar a cabo la implantacion del sistema CRM de Zoho en Seguros
Retama SL, es importante elegir un partner que cuente con la experiencia,
ubicacion y servicios que la empresa precisa.

Para realizar esta seleccion, se revisan todos los partners de Zoho ubicados en
Barcelona (Espafia) 42, ciudad donde también se encuentra la sede de
Seguros Retama SL. Esta decision contribuye directamente al impacto de
sostenibilidad al fomentar la colaboracion con empresas locales.

Ahora se presenta un resumen con las caracteristicas mas relevantes de los
partners que servira de ayuda para la seleccion del implantador final.

1. Ticservei, S.L[43l

e Nivel: Premium Partner

e Experiencia como partner: 12 afios

e Especializacion: CRM Sales Management, Marketing, Customer
Support

e Casos de estudio: Comalex, DinaScience S.A, Dodecatheon,
International Transfer Pricing Specialists, Tesa Assa Abloy,
Harmonia Energy.

2. Consultores.Cloud44

Nivel: Authorized Partner

Experiencia como partner: 6 afios
Especializacién: CRM Sales Management
Casos de estudio: -

3. Apps Implantadores4
e Nivel: Premium Partner
e Experiencia como partner: 14 afios
e Especializacién: CRM Sales Management, Marketing, Customer
Support, Custom Apps Development, Bi & Analytics
e Casos de estudio: Adamo, Lioher, Logitek — Zoho ecosystem,
Cooncert Case Study Zoho Analytics.

Tras revisar los tres partners, Apps Implantadores destaca como el mejor
partner para Seguros Retama SL. Este partner tiene consolidado el nivel
Premium Partner, con una experiencia de 14 afios como partner y mas de 1200
proyectos realizados en diversas compafias con Zoho. Su especializacion
incluye las areas como CRM Sales Management, Marketing y Customer
Support, las cuales se alinean con las necesidades de la empresa.

Ademas, Apps Implantadores proporciona todos los servicios esenciales para
la implementacion del nuevo sistema CRM en la empresa, incluyendo
personalizacion, migracion de datos, formacion y soporte posimplantacion.
Estas capacidades aseguran que se pueda maximizar el uso del CRM vy
aprovechar todas las funcionalidades.
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La combinacion de estos servicios, junto con los casos de éxito demostrados
con empresas como Adamo, Lioher o Logitek, convierten a Apps Implantadores
en la eleccion ideal para llevar a cabo la implantacion del CRM en Seguros
Retama SL.

6.2. Metodologia y fases de implantacién

La eleccion de la metodologia es un aspecto fundamental para asegurar el
éxito de la implementacion del sistema CRM en Seguros Retama SL. En la
gestion de proyectos de TI, podemos encontrar como metodologias mas
utilizadas, la metodologia en cascada y la metodologia &gil. Cada una de ellas
puede favorecer la implementacién dependiendo de los requisitos especificos
del proyecto.

e Metodologia en Cascada. Es el método que se ha utilizado
tradicionalmente. Consiste en un enfoque lineal y secuencial en el que
las fases del proyecto se completan en un orden fijo (sin solaparse).

e Metodologia Agil. Es el método con un enfoque iterativo. Este enfoque
es ideal para proyectos que puedan tener cambios frecuentes en los
requisitos y necesiten una iteracion rapida y continua.

Para la implementacion del sistema CRM en Seguros Retama SL, se propone
realizarlo a través de la metodologia en cascada. Se considera que es la que
mejor se adapta al tipo de proyecto ya que el alcance y los requisitos estan
bien definidos y detallados del inicio, por lo que el proyecto no tendrd cambios
inesperados o serdn minimos.

A continuacion, se presenta el esquema de las fases del proyecto a través de la
metodologia en cascada:

.

llustracién 20. Metodologia en cascada del proyecto
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Fase 1 - Inicio. En esta fase se realiza la definicion del proyecto, se
establecen los objetivos claros y alcance del proyecto. También se
asignan los recursos de cada etapa y se realiza el cronograma en el que
se detalla cuanto durara cada etapa.

Fase 2 — Andlisis. En esta fase se recopilan las necesidades y
expectativas de los usuarios finales o stakeholders. Ademas, se realiza
el desarrollo de especificaciones funcionales y técnicas que serviran
como base para las siguientes fases.

Fase 3 — Disefio del sistema. En esta fase se realiza el disefio de la
solucion, como el disefio de interfaces de usuario, alineados con los
requisitos analizados.

Fase 4 — Implementacion. Durante esta fase se realiza la codificacion y
configuracion del CRM segun el disefio aprobado. En esta fase también
se realiza la integracion con los sistemas existentes y la parametrizacion
de funcionalidades especificas.

Fase 5 — Pruebas. En la fase de pruebas se realiza la verificacion del
sistema, asegurando que cumple con todos los requisitos especificados.
Se realizan pruebas de funcionalidad, rendimiento y aceptacion del
usuario.

Fase 6 — Despliegue. Instalacion del sistema CRM en el entorno de
produccién y migracion de datos. En esta fase también se realizara la
formacion de los usuarios y la preparaciéon de la documentacion final
para los usuarios y administradores.

Fase 7 — Puesta en marcha. Una vez efectuada la implementacién del
sistema CRM en produccion y los usuarios estan haciendo uso del
nuevo sistema, se realiza un seguimiento de la adopcién, dando soporte
a los usuarios y detectando posibles errores que necesiten correccion
mediante alguna actualizacion.
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6.3. Seleccidn equipo de proyecto

Para llevar a cabo la implementacion del nuevo sistema CRM es necesario la
formacion de un equipo de proyecto que abarque las competencias necesarias.
Este equipo de proyecto serd una combinacion de personal interno de la
empresa junto con miembros expertos del partner seleccionado. La inclusion de
personal de Seguros Retama SL asegura que se mantengan los objetivos
sobre las necesidades y procesos de negocio de la empresa, mientras que los
miembros del partner aportaran los conocimientos técnicos especializados en
la implementacion del CRM.

Este equipo multidisciplinar y colaborativo facilitara la comunicacion y la
comprension de los objetivos del proyecto, y asegurara el intercambio de
conocimientos para el futuro mantenimiento y evolucion del sistema CRM.

Seguros Retama SL aportara el personal con las siguientes funciones al
equipo:

e Patrocinadores. Lo conformara la direccion general y son los
encargados de aceptar el proyecto y proporcionar los recursos
necesarios para asegurar el éxito del proyecto.

o Jefe de proyecto. Sera el responsable de TI. Realizara la supervision
general del proyecto, tomara las decisiones clave y se encargara de la
comunicacién entre los diferentes interesados. Ademas, se encargara de
la coordinacion técnica interna y apoyo en la integracién de sistemas.

e Representantes usuarios. Son los responsables de los departamentos
afectados por la implementacion del CRM y aseguran representar a los
usuarios finales recopilando feedback y participando en pruebas.

Por parte de Apps Implantadores aportaran el siguiente personal y funciones al
equipo de proyecto:

e Gerente de proyecto. Responsable del proyecto de implantacion.
Supervisara el progreso, asegurando que se cumpla el alcance y
tiempos acordados con el cliente. Es el enlace principal con el cliente.

e Consultores técnicos. Lo forman un equipo especializado en Zoho
CRM. Son los responsables de la implementacion, parametrizacion,
configuracion e integracion con otros sistemas con el nuevo CRM.

e Formador. Equipo especializado en desarrollo e imparticion de
programas de formacion para usuarios finales. Se responsabilizaran de
la formacion y facilitaran la correcta adopcion del sistema.

e Equipo de soporte posimplantacién. Equipo especializado para

proporcionar soporte técnico después de la implementacion y detectar
posibles errores que necesiten correccion.
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En el siguiente diagrama se muestra el flujo del equipo de proyecto:

Seguros
Retama SL
:_ ______________________________________________ : . .':"-_
| N = L <" " Consultores
! w — > w 4 : b Técnicos
| Patrocinadores Jefe de i Gerente
| ——  Pproyecto : de L Soa
! o] i Proyecto V'™~
i ! VN
i i \| |/ _Equipo -
| * * ! : Postimplantacion
L
| Representantes | * * A
! Usuarios I
! Usuarios '
| Finales i Formador

llustracién 21. Flujo equipo de proyecto
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6.4. Calendario de implantacion

La implementacion del sistema CRM es un proceso que puede variar desde
pocas semanas hasta varios meses, dependiendo de varios factores criticos
que influyen directamente en el tiempo para llevar a cabo la ejecucion del
proyecto. En promedio, la implementacion de un CRM puede durar entre 3y 6
meses. Los principales factores que determinan esta duracion son4l:

e Tamafno de la empresa. El tamafio y estructura de la empresa es un
factor que influye sustancialmente en el tiempo de implementacion.
Empresas con estructuras organizativas mas complejas con mdultiples
departamentos tendran tiempos de implementacion mas largos debido a
la complejidad de sus operaciones.

¢ Nivel de personalizacién. La necesidad de personalizacion requerida
tiene un impacto directo en el tiempo de implementacion. Un CRM con
un alto grado de personalizacion para adaptarse a procesos especificos
y necesidades Unicas requerird un desarrollo mas extenso con su
respectivo aumento de implementacion.

e Complejidad del proceso. Los procesos empresariales complejos
aumentaran la duracion de implementacion del CRM. Un aspecto
importante que hay que tener en cuenta desde un inicio, es asegurar de
gue el sistema se disefie para complementar y mejorar los procesos de
la empresa y no adaptar los procesos al CRM ya que podrian complicar
la integracién y el posterior uso.

Teniendo en cuenta los factores mencionados anteriormente y las
caracteristicas de Seguros Retama SL, el partner ha estimado una duracion de
4 meses y medio para la implementaciéon completa del CRM. El proyecto tendra
inicio el 13 de mayo, y se ha confirmado que el periodo vacacional no afectara
a la planificacién de la implementacion.

A continuacion, se detallan las fases y tareas que se realizaran en cada una de
ellas:

e Fase 1l -Inicio.
o Definicidn del proyecto: Se establecen los objetivos generales,
el alcance y los limites del proyecto.

o Objetivos y alcance: Se detallan los objetivos especificos que el
sistema CRM debera cumplir y se especifica el alcance del
proyecto, incluyendo las areas del negocio afectadas.

o Asignacién de recursos: Se determina y asigna el personal

necesario, se crea el equipo de proyecto, y se asignan los
recursos financieros y tecnologicos requeridos para el proyecto.
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o Plan de proyecto: Se desarrolla el plan de proyecto detallado
que incluye todas las fases y tareas del proyecto, asignando
fechas de inicio y fin para cada una.

e Fase 2 — Analisis.

o Requisitos usuarios finales o stakeholders. Se entrevistan a
usuarios finales y otras partes interesadas para obtener detalles
sobre las necesidades y qué mejoras esperan con el sistema
CRM.

o Desarrollo de especificaciones funcionales y técnicas. Se
realizan las especificaciones técnicas y funcionales a través de
los requisitos recogidos en la tarea anterior que servira de guia
para el disefio y desarrollo del CRM.

e Fase 3 - Disefio del sistema.
o Disefio de la solucién CRM. Se crea el disefio técnico del CRM,
incluyendo la arquitectura del sistema, base de datos e
integracion con otros sistemas.

o Disefio de interfaces de usuario. Se disefian las interfaces por
las cuales los usuarios utilizaran el CRM, alineadas con los
requisitos recogidos.

e Fase 4 —Implementacién.
o Codificacion y configuracién del CRM. Programacion del CRM
segun las especificaciones establecidas, ajustando el software a
las necesidades especificas de la empresa.

o Integracion con sistemas existentes. Integraciébn con los
sistemas existentes de la empresa, incluyendo el ERP vy la
intranet corporativa.

o Parametrizacion de funcionalidades. Configuracion de las
funcionalidades del CRM, como gestiébn de contactos, ventas,
marketing y soporte al cliente.

e Fase 5 - Pruebas.

o Pruebas de funcionalidad, rendimiento y aceptacion del
usuario. Se realizan pruebas para asegurar que el CRM tiene el
funcionamiento esperado. Las pruebas de aceptacion del usuario
aseguran que el sistema cumple con las expectativas y
necesidades.

o Ajustes del sistema. Se recoge el feedback de los usuarios

durante las pruebas de aceptacion y se realizan los ajustes
necesarios.
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e Fase 6 — Despliegue.
o Instalacion en produccion. Se instala o configura el sistema
CRM en el entorno de produccion.

o Migracion de datos. Una de las tareas mas importantes debido a
la importancia de traspasar los datos correctamente al nuevo
sistema. Esta tarea incluira las siguientes subtareas:

» |dentificacién de fuentes de datos. Se identifican las fuentes
de datos existentes.

» Planificacién de la migracién. Definir método: Zoho permite
formatos CSX, Excel o mediante API si los datos son mas
complejos.

= Mapeo de datos. Mapeo entre los campos de las bases de
datos y los campos en Zoho CRM.

= Migracién.

= Verificacién Posmigracién. Verificar integridad y si los datos
se muestran segun lo esperado en el CRM.

o Formacién usuarios. Se realizan los talleres préacticos e
interactivos a los usuarios finales del CRM, asegurando que
entiendan todas las funcionalidades y puedan utilizar de manera
eficiente el sistema desde el primer dia.

o Preparacién documentacion operativa. Se elaboran los
manuales y documentacién técnica de apoyo a los usuarios y
mantenimiento del CRM.

e Fase 7 — Puesta en marcha.
o Seguimiento adopcion del sistema. Se monitoriza la adopcion
del sistema por parte de los usuarios finales.

o Soporte continuo. Se ofrece asistencia técnica para resolver
dudas o problemas que necesiten correccion.

A continuacion, se presenta el diagrama de Gantt que detalla la planificacion
del proyecto y las fechas asignadas a cada tarea. Se tiene en consideracion
que la planificacién puede presentar ajustes en funcion del progreso y posibles
desafios que se encuentren durante la ejecucion.
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junio 2024 Julio 2024

Nombre de tarea ~ | Duracion » Comienzo ~ Fin w12 |14 |16 |18 | 20 |22 |24 | 26 |28 |30 01 |03 05 O |09 |11 |13 |16 |17 |19 |21 |23 |26 |27 |29 |01 (03 |05 Q7 ||
4 IMPLANTACION ZOHO CRM 76 dias  lun 13/05/24 lun 2608124 |

4 Fase 1 - Inicio 10dias  lun13/05/24 vie 24/05/24 | 1
Definicion del proyecto 2 dias lun 13/05/24  mar 14/05/24 il
Objetivos y alcance 3 dias mié 15/05/24 vie 17/05/24 —
Asignacion de recursos 2 dias lun 20/05/24  mar 21/05/24 al
Plan de proyecto 3 dias mig 22/05/24 vie 24/05/24 —

4 Fase 2 - Andlisis 10dias  lun 27/05/24 vie 07/06/24 l 1
Requisitos usuarios 5 dias lun 27/05/24  vie 31/05/24 —
Desarrollo § dias lun 03/06/24  vie 07/06/24
especificaciones T

4 Fase 3 - Disefio del 8 dias lun 10/06/24 mié 19/06/24 1

sistema l

Disefio solucion CRM 4 dias lun 10/06/24  jue 13/06/24 il
Disefio interfaces de 4 dias vie 14/06/24  mie 19/06/24
usuario 1

4 Fase 4 - Implementacion 13 dias  jue 20/06/24 [un 08/07/24 l 1
Codificaciany b dias jue 20/06/24  mié 26/06/24
configuracion CRM 1
Integracion con sistemas 4 dias jue 27/06/24  mar 02/07/24
existentes 1
Parametrizacion de 4 dias mié 03/07/24 lun 08/07/24
funcionalidades W
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agosto 204 septiembre 2024

Nombre de tarea » Duracién + Comienzo + Fin w09 113 BT 19N 3% N N 02 04 06 08 10012 14 16 1820 2 24 2% 8 30 0 0306 070113 WBATNNS
4 Fase §5-Pruebas 10dias  mar 09/07/24 lun 22107124 | 1
Prugbas funcionalidad, 5dias  mar 09/07/24 lun 15/07/24
rendimiento y aceptacion 1
Ajustes del sistema bdias  mar 16/07/24 lun 22007724 ]
4 Fase 6 - Despliegue 2hdias  mar 23/07/24 lun 26/08/24 l 1
Instalacion en produccion ddias  mar 23/07/24 jue 25/07/24 i
4 Migracion de datos 14 dias  vie 26/07/24 mié 14/08/24 l 1
Identificacion fuentes  3dias  vie 26/07/24  mar 30/07/24
de datos 1
Planficacion de la 2dias  mié 310724 jue 01/06/24
migracion 1
Mapeo de datos Jdias  vie 020824 mar 06/08/24 |
Migracion Jdias  mié 07/08/24 vie 09/08/24 —
Verfiicacion Jdias  lun12/0824  mié 14/08/24
Pasmigracion 1
Formacion usuarios bdias  jue15/08724 mié 21/08/24 |
Preparacion Jdias  jue22/08/24 lun 26/08/24
documentacion operativa l
4Fase7-Puestaenmarcha 21dias  mar27/08/24 mar 24/09/24
Seguimiento adopcidn 10dias  mar 27/08/24 lun 09/09/24 i
Soparte continuo 2dias  mar 27/08/24 mar 24109/24

llustracién 22. Diagrama de Gantt de la planificacion del proyecto de implementacion
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6.5. Analisis de riesgos

En todo proyecto de implementacion de cualquier sistema de informacion, en
este caso implementacion de un CRM en Seguros Retama SL, es fundamental
realizar un analisis de riesgos y crear medidas preventivas para poder prevenir
o mitigar los riesgos antes de que afecten al progreso y el éxito del proyecto.
Este analisis asegurara el éxito de la implementacion y minimizara la
posibilidad de que surjan problemas que podrian conllevar retrasos, costes
adicionales o fallos en la implementacion.

Estos riesgos pueden tener procedencia de diversas fuentes y tener diferentes
impactos sobre el proyecto, desde problemas técnicos hasta problemas de
adopcién por parte de los usuarios. Para realizar la evaluacion de los riesgos,
estos se identificaran segun su grado de probabilidad de que ocurran, junto al
grado de impacto sobre el proyecto en el caso de que ocurriera, utilizando la
codificacion de la siguiente matriz:

Impacto
/Qué tan severos serian los resultados si ocurriera el riesgo?

v

5
L

Severo
5

Insignificante Menor Significativo
1 2 3

5 Casi seguro Medio 5 Alta 10 Muy alto 15 Extremo 20 Extremo 25

4 Probable Medio 4 Medio 8 Muy alto 16 Extremo 20

3 Moderado Bajo 3 Medio 6 Medio 9 Alto 12 Muy alto 15
2 Poco probable Muy bajo 2 Medio 6 Medio 8
1Raro Muy bajo 1 Medio 4 Medio 5

Probabilidad
¢Cudl es la probabilidad de que ocurra el riesgo?

llustracion 23. Matriz evaluaciéon de riesgosiad

A través de esta matriz, se clasificara la probabilidad de que se produzca el
riesgo mediante: Raro, Poco probable, Moderado, Probable, Casi seguro, y el
impacto que este podra ocasionar en el proyecto: Insignificante, Menor,
Significativo, Mayor, Severo.

Una vez se le asigne al riesgo el grado de probabilidad y de impacto, se
obtendra el nivel del riesgo a través de la combinacion probabilidad/impacto en
la escala: Muy bajo, Bajo, Medio, Alto, Muy alto, Extremo.

En la siguiente tabla se muestran los riesgos potenciales detectados, con su

nivel de probabilidad / impacto / nivel, ademas de las acciones o estrategias de
mitigacion:
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Cadigo Descripcidn Causa Medida de prevencion Probabilidad Impacto Nivel

Resistencia al cambio de los Falta de formacidn y Plan de comunicacion y
ROL  ysuarios finales desconocimiento formacion Poco probable Severo Alto
Falta de compromiso de la Poco interés en el Plan de comunicacion y
RO2  direccidn general proyecto por parte de la  reuniones de seguimiento con la Raro Severo Medio
direccidn direccidn
Retrasos en la implementacion Planificacion duracidn Seguimiento continuo del
tareas insuficiente o rogreso y adaptar planificacion
RO3 L Prog i ¥ p_ P Moderado Significativo Medio
problemas técnicos a las circunstancias actuales
Problemas de integracidn del CRM  Falta de experiencia Asegurar que el partner tiene
con los sistemas existentes técnica por parte del los conocimientos técnicos de .
RD4 ] i Raro Severo Medio
partner o los sistemas existentes
incompatibilidad
Los usuarios no estdn capacitados  Formacion inadecuada o Actualizar el plan de formacién y
RO5  para utilizar el nuevo CRM insuficiente ofrecer mas sesiones y recursos Raro Significativo| Bajo
Pérdida de datos importantes Falta de verificacidn de  Realizar planificacidn detallada
durante la migracidn datos o errores en el de la migracidn y verificacion
ROG6 i . i . Moderado Severo
proceso de migracion postmigracidn para asegurar la
integridad de los datos
El CRM no soporta los objetivos Definicion de objetivos  Asegurar comunicacion entre el
RO7  estratégicos de la empresa erronea equipo de proyectoy la Raro Mayo Medio
direccidn
El CRM no cumple los estandares  Configuracion incorrecta, Realizar pruebas exhaustivas
de calidad (lentitud,interfaces poco falta de pruebas... durante y después de la
RO8 i . Poco probable Severo Alto
intuitivas...) implementacidn

El CRM no cumple las regulaciones Desconocimiento de las  Consultar con expertos en
R09  de proteccion de datos aplicables  regulaciones o mala cumplimiento normativo y Raro Severo Medio
configuracién del CRM revisar configuracidn del CRM

llustracién 24. Analisis de riesgos
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6.6. Andlisis de costes

Como se pudo ver en el andlisis de coste/beneficio realizado en el apartado
3.3, la implementacion de un sistema CRM implica una inversion significativa.
Una vez se ha elegido solucion y el correspondiente partner, es importante
realizar un analisis detallado de los costes antes de iniciar el proyecto para
asegurar que la organizacion comprende los requisitos financieros de la
implementacion del sistema CRM. Este analisis ayudara a Seguros Retama SL
a planificar el presupuesto y asignar de manera eficiente los recursos.

Este analisis de costes incluye todos los gastos directos e indirectos sobre la
adquisicién, parametrizacion, despliegue y mantenimiento del CRM. En la
siguiente tabla se muestran estos costes sobre la implementacion de la
solucién Zoho CRM:

Descripcion del coste Coste estimado Detalles
. . Coste basado en la edicion Zoho CRM PLUS con facturacion anual

Licencias Zoho CRM 17.100€ [ anual . i

(57€/usuario/mes) para los 25 trabajadores de la empresa.
Implementacion Zoho CRM 14.000€ Coste asociado a la personalizacion del CRM, configuracion y
(Partner Apps Implantadores) ) despliegue.
Integracion sistemas existentesy Integracion con los sistemas existentes y migracion de datos, que
migracion de datos 7.500 € incluye la identificacion de las fuentes, planificacion de la
(Partner Apps Implantadores) migracion, mapeo de datos y verificacion postmigracion.
Formacion usuarios 2700 € Coste del programa de formacion mediante talleres practicos e
(Partner Apps Implantadores) ) interactivos .

Inversion en renovacion dispositivos empleados para asegurar
Hardware 5.000 €

la eficiencia de uso del CRM.

Coste de la versidn Enterprise support (17,25€/usuario/mes) con

Soporte y mantenimiento 5200€ / anual
P ¥ / soporte 24/7 y tiempo de respuesta inicial de 1h.
Asignacion entre el 10-20% total del presupuesto para contigencias
Partida contingencias 5750€ / 11500€ como cambios en el alcance del proyecto, problemas técnicos

imprevistos o fluctuaciones de precios de los servicios.

llustracién 25. Tabla costes implementacién Zoho CRM

Tal y como se puede observar en el andlisis de coste detallado para la
implementacion del sistema Zoho CRM, el coste total estimado del proyecto
oscila entre 63.250€ y 69.000€, incluyendo una partida para posibles
contingencias. Este calculo muestra una diferencia significativa respecto al
analisis de coste/beneficio realizado de manera genérica en la fase inicial de
adopcidén del sistema CRM, presentando un ahorro de entre 9.000€ y 14.750€
en comparacion con la estimacion inicial para una solucion CRM general.

Este analisis especifico muestra que el retorno de inversion (ROI), inicialmente
calculado en el apartado “Analisis de coste/beneficio” con un valor negativo de
-42,83% para el primer afio, mejora situandose entre -29,49% vy -35,37%. Este
nuevo valor en el ROI refleja una mayor viabilidad econémica del proyecto.
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7.Puesta en marcha del sistema CRM

Una vez se ha realizado la implantacion del nuevo sistema CRM, se puede
iniciar la dltima fase del ciclo de vida de implantaciébn en Seguros Retama SL,
la puesta en marcha.

Gestion del cambio

. . . Puesta en
Adopcion > Seleccion >> |mplﬁﬂtﬂc'9’> marcha

Gestion del proyecto

llustracién 26. Puesta en marcha del sistemal&

Esta ultima fase es crucial porque es en la que se realiza la transicion del
entorno de prueba al uso real del sistema por todos los empleados de la
empresa. Durante la puesta en marcha, se tendra que asegurar que el nuevo
sistema CRM funcione de la manera esperada, eficiente, y que se integre sin
problemas en los procesos diarios de la empresa, y se comprobara que cumple
con el objetivo principal de la implementacién, que es mejorar la gestion de las
relaciones con los clientes y la optimizacién de los procesos.

7.1. Arranque Yy estabilizacion

La puesta en marcha da comienzo una vez que el sistema CRM esta
completamente implementado y en pleno funcionamiento. En el proceso de
arranque y estabilizacion se tiene como objetivo principal asegurar que todos
los departamentos implicados, puedan hacer uso de todos los componentes del
sistema en sus procesos diarios y este funcione como se espera en un entorno
de produccion real.

Las siguientes tareas son las que contendra el proceso de arranque y
estabilizacion:

e Monitorizacion. Supervision del sistema para identificar y corregir
cualquier problema técnico que pueda aparecer.

e Ajustes y optimizacion. Realizar ajustes en la configuracion del CRM
para optimizar el rendimiento y usabilidad, a través del feedback
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obtenido por los responsables de departamento que obtienen el
feedback directo de su equipo.

Validacion de datos. Aunque durante la fase de migracion de datos de
la implantacion se realiza una tarea de posmigracion para verificar la
integridad de los datos, es esencial obtener el feedback por parte de los
usuarios finales para confirmar completamente que la migracion se ha
efectuado con éxito. Esta validacion adicional ayudara a asegurar la
precision de los datos y que estos estén disponibles como se requiere.

Soporte técnico intensivo. Durante 21 dias, el partner proporcionara
soporte técnico intensivo para resolver las posibles dudas o problemas
qgue necesiten correccion.

7.2. Posimplantacion

El proyecto de implementacion del sistema CRM en Seguros Retama SL
concluird con la tarea de posimplantacién. Después de un periodo razonable
desde el arranque, en el que se hayan resuelto todas las incidencias y el
sistema esté integrado en todos los procesos diarios de la empresa, se llevaran
a cabo las siguientes tareas!:

Formacion continuada. Ademas de las sesiones iniciales mediante los
talleres practicos e interactivos, se proporcionara formacion adicional
para que los empleados puedan dominar al maximo todas las
funcionalidades del CRM.

Evaluacion continua. Evaluacion periodica del sistema para asegurar
gue cumple con las expectativas.

Recogida de feedback y encuestas de satisfaccion. Se realizaran
encuestas para evaluar como estan utilizando los empleados el sistema
y qué mejoras se podrian implementar. Ademas, a través de esta
recogida de feedback se podran planificar las sesiones de formacién en
aguellos aspectos donde los usuarios necesitan mas apoyo.

Cierre final del proyecto. En esta tarea se contemplan las siguientes
subtareas:

o ElI Departamento Tl asume la explotacion, mantenimiento
ordinario y resolucién de incidencias del CRM.

o Se entrega toda la documentacién relevante por parte del partner
y se firman las actas de aceptacion para dar por finalizado el
proyecto.

o Se realiza una auditoria posimplantacion para documentar

lecciones aprendidas y abordar cualquier correccion o ajuste
pendiente.
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8. Conclusiones y trabajos futuros

A través de la realizacion de este Trabajo de fin de Grado, centrado en la
implementacion de un sistema CRM en una empresa de seguros ficticia, se ha
podido profundizar en el conocimiento de todas las fases esenciales requeridas
para la implementacion con éxito de un nuevo sistema de informacién en una
organizacion.

Ademas, este proyecto ha permitido obtener una comprension integral de cémo
abordar de manera estratégica cada una de las fases del ciclo de vida de
implantacion de un sistema de empresa, desde la decision inicial de adopcién
del sistema marcando los objetivos, analisis de requerimientos y
coste/beneficio, hasta la integracion y puesta en marcha del nuevo sistema.

También ha supuesto una gran oportunidad para aplicar los conocimientos
adquiridos en asignaturas del Grado en un caso practico “real’. Hay que
destacar la importancia de varias asignaturas cursadas, las cuales han sido
esenciales para llevar a cabo el proyecto. Entre ellas, las asignaturas del
itinerario de Tecnologias de la Informacion como “Fundamentos de sistemas de
informacion” e ‘“Integracion de sistemas de informacidén”, la asignatura
obligatoria “Gestion de proyectos” y la optativa “Ingenieria de requisitos”.

Una vez concluido el proyecto, es esencial realizar una evaluacion para valorar
si se han alcanzado los objetivos planteados inicialmente:

1. Aplicar conocimientos tedricos y practicos adquiridos durante el
grado.

e Completado: Si.

e Justificacién: Se aplicaron conocimientos de las asignaturas
como Gestibn de Proyectos, Fundamentos de sistemas de
informacion, Integracién de sistemas de informacién e Ingenieria
de requisitos.

2. Analizar los problemas y necesidades de la empresa.

e Completado: Si.

e Justificacién: Se realizé un analisis exhaustivo de la empresa,
desde la situacion (matriz DAFO) y sistemas de informacion
actuales de la empresa, hasta los problemas y necesidades
detectadas.

3. Confeccionar un plan de trabajo y tener la capacidad de adaptarlo
segun las nuevas necesidades o posibles contratiempos (mediante
MS Project).

e Completado: Si.

e Justificacién: Se confeccioné un plan de trabajo, presentando un
diagrama de Gantt con la planificacion detallada utilizando la
herramienta MS Project. Ademas, se han cumplido todos los hitos
marcados en la planificacion.
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4. Realizar un analisis de las distintas soluciones CRM que existen en
el mercado y elegir aquella que se adapte a las necesidades de la
empresa.

e Completado: Si.

e Justificacion: Se realiz6 una comparativa entre tres soluciones,
cada una de ellas posicionadas en distinto cuadrante del “Magic
Quadrant for the CRM Customer Engagement”, y se realizd un
sistema de “scoring” con las caracteristicas de cada una para
culminar con la seleccién de la solucion que mejor se ajustaba a
las necesidades especificas de la empresa.

5. Realizar laimplementacién del sistema CRM con éxito.
e Completado: Si.
e Justificacidn: Se realiz6 con éxito la implementaciéon del sistema
CRM, con la finalizacion de la fase de implantacién y puesta en
marcha.

En cuanto a la planificacion realizada inicialmente, se han podido seguir todos
los plazos establecidos en el diagrama de Gantt. Aunque fuera necesario
incorporar sugerencias y revisiones, estas no han representado contratiempos
significativos que pudieran poner en peligro el éxito del proyecto. Esto se debe
a gque desde el principio se contempl6 en la planificacién una tarea especifica
en cada etapa del proyecto para gestionar estas revisiones.

La metodologia seleccionada ha demostrado ser efectiva para el desarrollo de
este proyecto. Ademas, gracias a las revisiones y sugerencias aportadas por el
tutor, se han podido identificar y corregir errores de manera temprana. Sin esta
intervencidn, estos errores hubieran representado un mayor problema y tiempo
necesario para corregirlos, que hubieran comprometido el cumplimiento de la
planificacion inicial.

Por otra parte, de los impactos previstos en el proyecto relacionados con los
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), se realiza la siguiente evaluacion:

Impactos positivos:

1. ODS 8 (Trabajo decente y crecimiento econémico).
e Logrado. Se seleccion6 un implantador local para la implementacion
del sistema CRM, contribuyendo al crecimiento econémico local.

2. ODS 12 (Produccion y consumo responsables).
e Logrado. La implementacion del sistema CRM ha mejorado la
eficiencia de Seguros Retama SL, reduciendo el uso de recursos
como el papel y la energia.

3. ODS 13 (Accion por el clima).
e Logrado. Se ha reducido la huella de carbono a través de la
seleccion de proveedores locales, ademas del compromiso de
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sostenibilidad de la solucion Zoho, en la que utilizan granjas solares
propias para alimentar sus oficinas y centros de datos en India.

Impactos negativos:

1. ODS 8 (Trabajo decente y crecimiento econémico).

e Mitigado. A pesar de la automatizacion introducida en algunos
procesos de la empresa por el CRM, se ha llevado a cabo la
capacitacion de los empleados y no conllevara reestructuracion ni
reduccion de personal.

2. ODS 12 (Produccion y consumo responsables).

e Mitigado. A pesar de que el sistema CRM de Zoho esta alojado en
la nube, el proveedor utilizar granjas solares para alimentar sus
centros de datost2], lo que asegura que el consumo provenga de
fuentes renovables.

Finalmente, una de las lineas de trabajo futuro que seria interesante explorar y
que podria aumentar los beneficios que aporta el nuevo sistema CRM a
Seguros Retama SL, serian las herramientas que ofrece Zial®Y, inteligencia
artificial de Zoho CRM Plus.

Zia ofrece distintas funcionalidades que podrian potenciar la eficiencia y
efectividad de las operaciones de la empresa:

e Ventas cruzadas. Analiza patrones de ventas para recomendar a cada
cliente.

Optimizacion de las comunicaciones. Determina el mejor momento
para contactar con los clientes en base al historial de interacciones
(cuando abre correos electrénicos, responde llamadas o visita tu sitio
web).

Predicciéon de acuerdos. Predice los acuerdos que probablemente se
cerraran, para que los comerciales se puedan centrar en los clientes
mas potenciales.

Deteccién de anomalias. Envia notificaciones sobre posibles
anomalias, como caida brusca de clientes o aumento repentino en las
llamadas, permitiendo actuar anticipadamente para aprovechar una
ventaja o solucionar un problema.

Generacién de informes instantaneo. Permite generar informes y
visualizacion de datos mediante simples peticiones a través de
comando de texto.

Monitorizacion de cargas de trabajo. Zia alerta sobre cambios
repentinos en las cargas de trabajo de ventas o soporte, problemas con
clientes y rendimiento de ventas, ayudando a prevenir problemas antes
de que se agraven.
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Para maximizar el rendimiento de estas funcionalidades, se deberan planificar
sesiones de formacion especificas para el personal. Mediante estas
formaciones, se facilitara la explotacién de las funcionalidades avanzadas de

Zia y se potenciaran los beneficios generales obtenidos del CRM.
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9. Glosario

1.

Customer Relantionship Management. Sistema de informacién para la
gestiébn comercial y relaciones con los clientes donde se registran todos
los contactos y operaciones que la empresa realiza con sus clientes.
Ramo. En el sector seguros, el término “ramo” se refiere a las
modalidades de seguro ofrecidas por la compafia aseguradora, como
por ejemplo seguros de vida, automoviles, salud, decesos, entre otros.
Cross-sellltl (venta cruzada). Tipo de venta de productos o servicios
relacionados y complementarios con base en el interés del cliente o en
la compra de un producto.

Up-selllll. Estrategia de venta que intenta incentivar al cliente a adquirir
una version mas sofisticada o completa del producto que originalmente
pretendian comprar.

Lead!. Cliente potencial que demostré interés en un producto o servicio
ofrecido por medio de la interaccion con contenidos y otros materiales.
RGPD. Reglamento General de Proteccion de Datos. Reglamento de
aplicacion obligatoria para todas las empresas de la Unién Europea el
cual “regula el tratamiento que realizan personas, empresas u
organizaciones de los datos personales relacionados con personas en la
Unién Europea” &,

Partner. En este caso hablamos de un partner tecnoldgico, que es aquel
proveedor que estd capacitado para prestar servicios relacionados con
la empresa tecnoldgica.
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