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ABSTRACT

CRM (Customer Relationship Management) is a list of processes that help

companies reach new customers, building and retaining a loyal base of consumers.

Knowing every interaction between your business and customer, the company can

create or _improve solutions able to sustain _an integrated and customized, thus

increasing satisfaction in the relationship between the company and the customer.

The Consumer Relationship Management is not something that is restricted to

software. CRM is a philosophy and, as such, companies need to start developing a

culture that emphasizes customer relationships. Good care begins in the way that

serves the phone receptionist and goes beyond product delivery. That is, it is a

matter of positioning the company and reports directly to each employee, at all

stages of care, logistics, sales and post-conquest of each new customer.

Developing this mindset is critical to the success of any strategy. The company can

be a bakery, a clothing store or a large corporation. No matter. Take good care and

finding new ways to please the customer must be a constant exercise.

From the moment the company starts to pay attention to the customer, most likely

going to see that you need a historical record of their behavior, a record that

encompasses from personal data, preferences, purchases made, if requested, and

any product that your company did not offer, "among many other new business

opportunities.
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Rather than rely on this record, it is important to have tools that transform data into

actionable information that can make decisions based on the company, such as

expediting deliveries, offer new products, improve point of sale systems and call

center support, among other activities. In addition to group clients of different profiles,

in order to offer products suited to their characteristics.

It is here that comes the need for specific software to perform the movement of data

and information provided in accordance with the method of work of each company. In

this condition, not only the wealth of information, but also the ease of access to them

has a lot. We must understand the data and not accumulate.
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RESUMEN

CRM (Customer Relationship Management) es una relaciéon de procesos gque ayudan

a las empresas a conquistar nuevos clientes, construyendo y reteniendo una base

leal de consumidores. Conociendo cada interaccién entre su negocio y el cliente, la

empresa puede crear o mejorar soluciones capaces de atenderlo de forma integrada

y personalizada, aumentando asi la satisfaccion en la relacién entre la empresa y el

cliente.

El Consumer Relationship Management (o Administracion de las Relaciones con

Clientes) no es algo que se restrinja a un software. CRM es una filosofia y, siendo

asi, las empresas necesitan comenzar a desarrollar una mentalidad que enfatice la

relacion _con el cliente. La buena atencién comienza en el modo en que la

recepcionista atiende al teléfono y va mas alla de la entrega del producto. Es decir,

se trata de una cuestion de posicionamiento de la empresa y depende directamente

de cada colaborador, en todas las etapas de atencidon, logistica, post-venta y

conquista de cada nuevo cliente.

Desarrollar esta mentalidad es fundamental para el éxito de cualquier estrategia. La

empresa puede ser una panaderia, una tienda de ropas o una gran corporaciéon. No

importa. Atender bien y descubrir nuevas formas de agradar el cliente debe ser un

ejercicio constante.
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A partir del momento en que la empresa comienza a prestar atencién al cliente, muy

probablemente va a percibir que necesita tener un registro histérico de su

comportamiento, un registro que englobe desde datos personales, gustos, compras

realizadas -si ya solicité algun producto que su empresa no ofrecia-, entre muchas

otras oportunidades de nuevos negocios.

Mas que contar con este registro, es importante tener herramientas que transformen

los datos en informacién relevante, que pueda dar base a las decisiones de la

empresa, como agilizar _entregas, ofrecer nuevos productos, mejorar puntos de

venta, sistemas de soporte y call center, entre otras actividades. Ademas de agrupar

clientes de diferentes perfiles, para asi poder ofrecer productos adecuados a sus

caracteristicas.

Es en este punto que entra la necesidad de un software especifico, que realice el

cruce de los datos y suministre la informacioén, de acuerdo con el método de trabajo

de cada empresa. En este requisito, no sélo la riqueza de la informacién, sino

también la facilidad de acceso a ellas cuenta mucho. Es preciso entender los datos y

no solo acumularlos.
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CAPITULO 1

PLAN DE TESIS

Introduccion

El escenario mundial actual permite que las empresas de un pais ofrezcan productos«——

y/o servicios a una zona geografica mas amplia, gracias a las nuevas herramientas
de telecomunicaciones, sistemas de informacion asi como a una mayor integracion

comercial, econdmica y politica de algunos paises de Latinoamérica.

El lograr una buena administracién de la relacion con los clientes deberia ser un pilar
importante en la estrategia de muchas empresas, ya que una buena relacion con los
clientes puede convertirse en el activo mas valioso de su compafiia, por encima del
valor econémico de su maquinaria, de sus campafias publicitarias o cualquier otro

activo que tenga.

Planteamiento del problema

Laboratorios Bagé del Ecuadoer—careceEcuador, carece de un sistema integrado de«——

relacion con el cliente siendo empresa lider en el campo farmacéutico

trabajafarmacéutico, trabaja con el profesional de la salud como su mejor cliente el

cual es tipificado dentro_-de una clasificacion a través de sus prescripciones-, datos
que son almaecenados-enalmacenados en la parte de marketing. Paralelamente se
tiene data almacenada l|a parte de de—ventas permitiendo corroborar las

prescripciones como ejecucion de compra de productos.
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Luego con esta informacion se puede tener una vision clara de nuestros clientes y«—— [Con formato: Justificado, Interlineado:
Doble

dar un seguimiento especificoespecifico.

Esta informaciéon de marketing y ventas no se encuentran interrelacionadas
afectando en la busqueda agil para dar una mejor respuesta sobre el seguimiento
del movimiento de ventas y su relaciéon con las estrategias de marketing aplicadas.
Esta situacion obedece a que se utilizan distintas aplicaciones para almacenar la
informacion lo que crea que se deba realizar vinculaciones no automaticas para la

obtencion de data conjunta.

Ademas la informacion del seguimiento del cliente no es almacenada para mantener«— | Con formato: Justificado, Interlineado:
Doble

un historial de la perspectiva de crecimiento de los clientes y aplicar estrategias
adecuadas con la ayuda de esta informacion.

De esta manera no se puede completar eficientemente una visién completa de
nuestros clientes.

Dadas las causas mencionadas y al no contar con un sistema integrado que nos
determine la eficiencia de servicio al cliente como ERM-CRM, y dado el liderazgo de
la empresa es posible pensar que en el mediano plazo perdamos posicionamiento
dentro del mercado competidor.

Por lo tanto la aplicacion del CRM como una estrategia de negocio nos va a permitir
medir el retorno de este elemento de marketing fundamental para las empresas
inteligentes del siglo XXI para ello concomitantemente estard alineado con la

aplicacion de las estrategias genéricas del marketing generando una ventaja

competitiva a Laboratorios Bagé del Ecuador. Con formato: Punto de tabulacion:
12.54 cm, Izquierda + No en 7.62 cm +
15.24 cm




Formulacién del problema

¢, Cémo lograr que Laboratorios Bagd del Ecuador pueda tener una vision de 360«

grados de los clientes para ser eficaces en su seguimiento y mejorar su fidelizacion?

Sistematizacion del problema

e ;Qué incidencias provoca el no tener informacién interrelacionada+—

automatizada entre los departamentos de marketing, ventas y servicios?

e ;De qué modo una estrategia integradora de informacion puede ser
alternativa al problema de una vision completa del cliente?

e Cuales son los procesos criticos que permitan optimizar los recursos y

maximizar el talento humano dentro del servicio al cliente?

e ;Cbémo crear una relacion perdurable con los clientes para aumentar la
rentabilidad de los mismos y evitar que caigan en manos de la
competencia.

Objetivo General

4-¢ Desarrollar una estrategia de marketing relacional como CRM alineadacon <«

el cumplimiento de los objetivos corporativos

Objetivos Especificos

o+ Generar una relacion satisfactoria y duradera para ambas partes y que+—

fomenten su fidelidad hacia la empresa.
e—Alinear y redisefiar los procesos de negocios relacionados con los

cClientes.
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e+ _Crear un proceso integrado de marketing, ventas y servicios orientado

“,

a gestionar el principal activo de la empresa:—: “La Informacién de sus

Clientes” con el fin de retenerlos y rentabilizarlos.,

o* Medir la rentabilidad de la aplicacion de CRM en la empresa

Laboratorios Bago del Ecuador.

Justificacion Teérica de la Investigacion

La investigacion propuesta busca poner en marcha una estrategia de negocio CRM
que conjunto con la tecnologia permita gestionar las relaciones con los clientes de
Laboratorios Bago del Ecuador de manera que proporcionen resultados significativos
favoreciendo la mantencién de una estrecha relacion con el cliente para conocer sus

gustos, habitos y necesidades.

Debido a la carencia de un seguimiento, mantencion y recuperacion de clientes,

en los ultimos afos se ha notado una disminucién en la _cobertura de visita de los+~—

clientes y obviamente impacta a las ventas , por consiguiente una perdida financiera
para la empresa, lo cual es preocupante debido a que estamos en un mercado
altamente competidor y por tanto dentro del concepto global del marketing no
podemos perder un ecentimetrom de espacio en relacion a los clientes,
considerando que recuperar un cliente equivale a duplicar y en otros casos mayor a
esto el costo financiero que disminuye la participacion del mercado y por ende en el

posicionamiento en la mente del consumidor.

[
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Fundamentos como los mencionados se hacen eco de una oportunidad para el
objeto de investigacion de la presente tesis en generar un valor agregado de mutua

ayuda tanto para la empresa como para el investigador.

El conocimiento de nuevas soluciones innovadoras permitird a Laboratorios Bago del

Ecuador ser mas competitivo.

Marco Teérico

CRM o Customer Relationship Management (Gestion de la Relacion con el cliente)

es el conjunto de estrategias de negocio, marketing, comunicacién e infraestructuras

tecnoldgicas, disefiadas con el objetivo de construir una relacién duradera con los

clientes, uno a uno, identificando, comprendiendo y satisfaciendo sus necesidades.

El CRM es mas gue una herramienta de software, es una estrategia empresarial que

coloca al cliente en el centro de negocio.

El CRM utiliza aplicaciones informaticas para detectar y fidelizar a los clientes mas

rentables de la empresa.

Se puede desarrollar CRM sin una tecnologia muy sofisticada. Cualquier pequeiia vy

mediana empresa puede poner en practica un desarrollo de CRM. Sin embargo, su

disefio debe ser a medida y en funcidn de los objetivos de cada compaiiia.

El CRM permite conocer en mayor profundidad al cliente ya que se recoge toda la

informacion de todos los contactos con él, independientemente el canal de
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comunicacion _empleado o el departamento de la empresa que ha intervenido.

Ademas aporta la capacidad para predecir el comportamiento del cliente. '

transacciones, enfocando sus esfuerzos a todo lo que los rodea pero sin llegar a

Tradicionalmente las empresas han visto a los clientes unicamente como+.
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“tocarlos”, esto es, habia una especie de “campo de fuerza” alrededor de ellos y la

mercadotecnia de las empresas se preocupaba y ocupaba de cubrir

satisfactoriamente todos estos puntos de “cercania distante” con el cliente: Un

producto de calidad operativamente funcional, a un precio accesible, en excelentes

plazas y siempre rodeado de estrategias de publicidad y promocién masivas, pero

respetando la linea divisoria entre los clientes y las empresas, v en el entendido de

que para la empresa “ellos” significaban transacciones deseadas y rentables que se

podian identificar a través de codigos y numeros de control. ,

Con el paso del tiempo y el aumento de la competencia se buscaron estrategias

para_penetrar en ese campo de fuerza de los clientes. Se investigd sobre

{ Con formato: Interlineado: Doble
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“compromiso” vy “lealtad”, lo cual representd el nacimiento de los “programas de

lealtad” (area de andlisis fundamental en esta investigacion) y casi en paralelo surgidé

la__“mercadotecnia de relaciones” que desembocaria mas adelante en la

“administraciéon de la relacion con el cliente, mejor conocido como CRM por sus

siglas en inglés “Customer Relationship,

| [ Curso de fidelizacion Cap. 12 CRM _www fidellizarclientes.es ,
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Management”. A partir de ese momento la cultura de gestion de los clientes ha-<.

evolucionado radicalmente, dando grandes giros en la mayoria de las tacticas de
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operacion, promocion, publicidad y ventas, rompiendo grandes paradigmas?

Segun Don Alfredo De Geyeneche—Goyeneche, en su publicacion en la revista«
Economia y Administracion de la Universidad de Chile, se refiere a que en "CRM
estamos frente a un modelo de negocios cuya estrategia estda destinada a lograr
identificar y administrar las relaciones en aquellas cuentas mas valiosas para una
empresa, trabajando diferentemente en cada una de ellas de forma tal de poder

mejorar la efectividad sobre los clientes". En resumen ser mas efectivos al momento

los clientes.—(Geoyeneche—Alfredo—de—"Economia—y

3

de interactuar

con

"Obtendras mas de la billetera de tus clientes, cuando te tomes el tiempo de estar al«
pendiente de ellos"; asi lo conceptualiza Janice Anderson, vicepresidenta de CRM
Solutions de Lucent Technologies. En definitiva, lo que desean las empresas es
reducir el costo de obtener nuevos clientes e incrementar la lealtad de los que ya se

acercaron.

CRM brinda a la compaifiia la valiosa oportunidad de conocer al cliente y, por ende,«

aprender a servirlo.

v Metodologia de la investigacion 42 ed. 1 ROBERTO HERNANDEZ SAMPIERI , CARLOS FERNANDEZ COLLADO, /
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Segun el trainer Osvaldo J. Izraelson en su conferencia “Fidelizacion de Clientes”™— [g°g,f°""a‘°= Justificado, Interlineado:
oble

comenta que “el surgimiento del CRM ha llevado a las empresas hacia un enfoque
basado en los procesos importantes que se relacionan con el cliente que busca
extraer de todas las fuentes empresariales los mejores beneficios para la empresa
en funcion de proporcionarle al cliente mayores ventajas y mejores réditos. Este
proceso generalmente se aplica como una reingenieria empresarial enfocada en el

cliente.”

Segun Silvan Buljan creador de el articulo publicado en la Universidad de La Rioja+— {Con formato: Justificado, Interlineador:
Doble

de Espana “CRM, un cambio cultural de la empresa”, comenta que “El CRM no sélo
aumenta la calidad de la relacion con el cliente, sino que también abre la mente del
equipo directivo para reestructurar y mejorar su organizacion y la comunicacion

interna dentro de la empresa.”

Apoyados en los comentarios de Ron Swift, uno de los mas reconocidos autores en<. Con formato: Fuente de parrafo
predeter., Fuente: (Predeterminado)
Arial, 12 pto, Color de fuente:

la materia, "CRM es un proceso iterativo que fomenta la construccién de relaciones | Automatico
[ Con formato: Justificado, Interlineado:
duraderas con clientes a partir del andlisis detallado de informacién, con el objetivo Doble

final de incrementar la rentabilidad por cliente". La mayoria de los proyectos que

fracasaron se enfocaron en la primera parte de la definicién. Grandes cantidades de

dinero fueron invertidas en tecnologia para el punto de contacto con el cliente, sin

poner atencion a la importancia de realizar un andlisis detallado de la informacion

disponible de clientes para poder luego volcar esos valiosos datos en estrategias de

marketing efectivas que al tiempo permitieran incrementar la rentabilidad del cliente. Con formato: Punto de tabulacion:
12.54 cm, Izquierda + No en 7.62 cm +
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Con formato: Fuente: 12 pto, Espafiol
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ActionsDATA es una empresa espafola de servicios de Marketing especializada en
la obtencion, explotacion y analisis de los datos extraidos de acciones de Marketing,
comenta que—que, “Retener y fidelizar a los clientes es una prioridad para las
empresas en tiempos de crisis. Ahora, mas que nunca, es importante que estén
satisfechos para mantener una base estable de consumidores y no perder los
margenes de beneficio. Los clientes, ademas, estan cada vez mejor informados, son

exigentes e interactian en busca de la mejor oferta.

Para crear una relacion satisfactoria con el cliente, se debe entender el concepto de«—— {Con formato: Justificado, Interlineado:
Doble

Fidelizar al cliente, es decir el percibir un valor especial otorgado por la empresa, un
tratamiento individualizado, una relacién uno a uno que permita al cliente expresarse
y pedir lo que realmente necesita. Por decirlo de algun modo, el cliente ya no quiere

ser tratado con igualdad si no con individualidad.

La filosofia CRM mejora la calidad de la relaciones con el cliente y crea una corriente«—— [g°{,’,f°""a‘°: Justificado, Interlineado:
oble

de empatia hacia la compafiia. Esto resulta fundamental en momentos en los que la
confianza del cliente es lo Unico que puede marcar la diferencia. Ademas, permite
optimizar los recursos de los que se disponen en funcién del valor estratégico de
cada cliente mediante acciones de marketing directo y promocional, acciones de

campo o programas de fidelizacion que mejoran las ventas.”
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Segun Cristhian Kirs Herrera Basurto
empresa Kruger creador del tutorial “CRM: MODELO Y HERRAMIENTAS PARA
DESARROLLO DE SOLUCIONES CRM “—diee“dice que “Sin una vision holistica, 6
de 360 grados (proceso integrado de marketing, ventas y servicios), del cliente y sin
la capacidad de comprender sus deseos, el servicio seguira siendo mediocre en el
mejor de los casos. Un CRM exitoso requiere de un flujo constante de informacién
del cliente alrededor de la organizacion y de la firme integracion entre sistemas
operacionales y analiticos. Tener la informacion correcta en el momento justo, es
fundamental para una estrategia de CRM exitosa, ya que proporciona un

discernimiento e identificacion unica del cliente y dirige eficazmente la interaccion

con el cliente por el cauce mas idoneo

La Empresa alcanza su rentabilidad a partir de concentrarse en los beneficios para el
cliente fortaleciendo la relacién entre ambos.

La clave para obtener ingresos y ganancias sostenibles es identificar que crea valor
para los clientes rentables, de manera que podamos adquirirlos y retenerlos a través

de-de brindarles el valor esperado “4.

Segun la empresa ecuatoriana Ocitel S.A, con mas de quince afos de experiencia
en los sectores de Informatica y Telecomunicaciones, “CRM trata simplemente de
retener clientes. Es s6lo un medio para un fin. El principal objetivo es incrementar la

rentabilidad del cliente. Esta es la razén por la que las compafias estan fomentando

4 o .
Cristhian Kirs Herrera Basurto. 10-Agosto-2006.

profesor ecuatoriano y consultor de la<——

Ahttp://blog.internexo.com/2006/08/qu-es-rm _115645347042285946.htm|
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el conocimiento sobre sus clientes, que les permitira identificar oportunidades de

ventas cruzadas y ventas complementarias”

De acuerdo al colombiano Martinez Emigdio de su libro

Estrategias de Marketing para la Fidelizacion de Clientes", “Las herramientas de
gestion de relaciones con los clientes (Customer Relationship Management CRM)
son las soluciones tecnoldgicas para conseguir desarrollar la "teoria" del marketing
relacional. El marketing relacional se puede definir como "la estrategia de negocio

centrada en anticipar, conocer y satisfacer las necesidades y los deseos presentes y

previsibles de los clientes".

Actualmente, gran cantidad de empresas estan desarrollando este tipo de iniciativas.
Segun un estudio realizado por Cap Gemini Ernst & Young de noviembre del afio
2001, el 67% de las empresas europeas ha puesto en marcha una iniciativa de

gestién de clientes (CRM)™.

El Customer Relationship Management, o CRM, es uno de esos términos “calentitos”

"Gerencia de Clientes:*

dentro de la llamada “nueva economia”, algo que ultimamente todos afirman estar

haciendo, vendiendo, estudiando o trabajando. Para mejorar la idea, partamos por

algo conocido, el concepto de lealtad del cliente. Los métodos tradicionales para

conseguir dicha lealtad se basan en: puntos, descuentos, tarjetas adicionales, etc.

Doble
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Sin embargo, el problema es la saturacidon por practicas de éste tipo que llevan al

cliente a tener tarjetas de todas partes. Como reaccién a esto surge la idea de que

realmente fideliza al cliente es el percibir un valor especial otorgado por la empresa,
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un_tratamiento individualizado, una relacion uno a uno que permita al cliente

expresarse y pedir lo que realmente necesita. Por decirlo de algun modo, el cliente

ya no _quiere ser tratado con igualdad si no con individualidad. Sin embargo la

comunicacion es posible mediante una serie de medios tecnolégicos que no hace

demasiado tiempo que existe. De ahi que CRM surge a partir de tecnologias tales

como el manejo masivo de datos y del fendmeno del comercio electrénico.

Cabe mencionar que el concepto de CRM, muchos lo adoptan a una filosofia

[
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corporativa ya que lo que busca es entender, potenciar y a la vez anticiparse a los

requerimientos de los clientes para poder brindarles soluciones a sus

requerimientos. A lo que se puede senalar como una estrategia centrada y

localizada en el cliente.

Para lo anterior es necesario apoyar la gestién de CRM con un soporte o software,

ya que asi se podra canalizar la informacion y brindar mayor y mejor soporte a los

clientes, de esta forma las empresas no descuidaran a los protagonistas, mejoraran

las relaciones con ellos dando como ventaja la fidelidad y confiabilidad de los

clientes que ya existen logrando aumentar la rentabilidad en vez de disminuirla, en

ciertos aspectos las bien lograr un desarrollo de marketing efectivo con los clientes,

a lo que muchos lo relacionan con un marketing uno a uno, buscando desarrollo

para_el cliente asi como productos para ellos, donde lo que hoy buscan las

empresas ya no es centrarse en lo que ellas saben hacer sino mas bien lo que el

cliente necesita.

Como respuesta a esta innovacion del marketing uno a uno nace, por asi llamarlo, el

concepto de CRM, como respuesta a los requerimientos de las técnicas del
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marketing one to one, donde CRM permite interaccion con el cliente, asi como

aprendizaie constante de éste. 6 Con formato: Fuente: 12 pto, Color de
fuente: Negro, Espafiol (Ecuador)
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Hipotesis General

Los factores claves que conforman el modelo de éxito integrador de una estrategia«—— [Con formato: Justificado, Interlineador: }
Doble

de marketing relacional son la organizacion, tecnologia, gestion del conocimiento y
la orientacion al cliente que estan relacionadas positivamente con los resultados

CRM.
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CAPITULO I

FIDELIZACION

Introduccién
Dentro de la implantacion de un modelo de CRM, se encuentra el proceso de

fidelizacion del cliente, clave de éxito para este modelo.

La fidelizacion se basa en convertir cada venta en el principio de la siguiente.

Algunas empresas hablan de retener clientes en lugar de fidelizar clientes. Esto es
un error fundamental, pues retener clientes implica intentar salvar la relacién cuando
el cliente ya esta insatisfecho y no desea seguir siendo cliente. Si una empresa

fideliza realmente a sus clientes, no necesita retenerlos

Un modelo de CRM exitoso debe crear procesos que le permitan a la empresa ser
competitiva, generar diferenciacion de su competencia y que contribuyan a originar,
en el cliente, el deseo de nuevas interaccioneas con la empresa, las que
evidentemente se traducirian en nuevas adquisiciones y en la difusion de la buena

imagen de la empresa, de ahi la importancia de la fidelizacion.

Laboratorios Bagé desea mantener a sus clientes contentos y satisfechos del
servicio que presta, para ello ha considerado redisefiar procesos, aplicar nuevas
estrategias, emplear nuevos recursos y demas que permitan tener un enfoque
personalizado sobre el cliente logrando a éste , sentirse participe y convertirlo en un

aliado.
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Grafico 1 Estrategia de Fidelizacion

El cliente es fiel pero - o El chiente s fiel y rentable
no es rentable Fidelidad

Potenciar las relaciones
Mantener la fidelidad e + para fortalecer la fidelidad
intentar rentabilizario a e intentar eptimizar la
través de ofertas rentabilidad con acciones
atractivas segin sus de venta cruzada y venta
necesidades inducida

Rentabilidad

El cliente no es fiel ni
rentable

El cliente es rentable pero
Mo merece la pena no es fiel
gastar emergias en
este tipo de clientes
salvo aportaciones

especiales de imagen

Centrar sus esfuerzos en
fortalecer la relacion para
crear fidelidad

Fuente: www.internalia.es

Elaborado por: Francisco J. Orellana - Director de Internalia

A través de esta figura nos muestra que debemos obtener informaciéon de nuestros
clientes para poder segmentarlos y enmarcarlos dentro del cuadrante respectivo
referente a la fidelidad y la rentabilidad, de esta manera la empresa podra escoger

una estrategia comercial adecuada.

Laboratorios Bagd esta ubicada en cuadrante inferior derecho, es decir en la

situacion donde el cliente es rentable pero no es fiel.

De ahi nace la necesidad de trabajar y aplicar mejores estrategias referenciadas a la

fidelidad de acuerdo a la combinacion de estos factores.:

t
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Ofrecer el producto/servicio adecuado, a la persona adecuada, en el momento

adecuado y al precio adecuado.

Y esto se consigue conociendo al cliente. La informacién, entendida como la
creacion del valor a través de la gestion inteligente de los datos de que disponemos,
nos permite identificar las necesidades de clientes y prospectos de una forma
individual y satisfacerlas a través de la construccion de relaciones personales que
duren en el tiempo, en beneficio mutuo y de manera rentable. Dentro de esta
perspectiva de marketing relacional, tenemos todas las claves necesarias para iniciar

el proceso de fidelizacion.

Laboratorios Bago para poder alcanzar una fidelizacién con los clientes anticipando,

conociendo y satisfaciendo sus necesidades actuales realizd una encuesta a una

muestra representativa de clientes (médicos) cuyo informe de investigacién

cualitativa referente a la imagen de Bagd hacia el médico obtuvo datos importantes
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para capturar la percepcion del cliente.

La encuesta se la realizé a nivel nacional, con una muestra de 1000 médicos de las

especialidades en que actua la empresa y son considerados clientes para el

laboratorio.

Se anexa parte de la informacion de la encuesta referente al tipo de prequntas

y parte de resultados en el tema de ANEXOS.

Dicha encuesta arrojd, los siguientes datos:

La percepciéon general de los médicos frente al laboratorio es:
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A NIVEL NACIONAL

Laboratorio Posicion %
Pfizer 1,00 36.00
Merck 2,00 12,00
Bayer 3.00 8.00
Medicamenta 4,00 8,00
Merck Sharp & Dohme 5,00 8,00
Novartis 6.00 8.00
Bagé 7,00 4,00
Boeringer Ingelheim 8,00 4,00
Grunenthal 9,00 4,00
Life 10,00 4.00
Roemmers 11,00 4,00
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A NIVEL POR REGION

R Quito Gye Cue
Laboratorio % % %

Pfizer 17,86 2581 20.00
Merck Sharp & Dohme 17,86 25,81 6,67
Bagé 714 129 20,00
Grunenthal 14,29 6.45 13,33
Novartis 14,29 3.23 6.67
Boeringer Ingelheim 0,00 6,45 6,67
Life 3.57 6.45 0.00
Bayer 357 0.00 6.67
Merck 714 0.00 0.00
Roche 714 0.00 0.00
Roemmers 0,00 0,00 13,33
Shering Plough 3,57 0,00 6,67
Genfar 0.00 3.23 0.00
Glaxo 0.00 3.23 0.00
Mk 3.57 0.00 0.00
Sanofi Aventis 0,00 3,23 0,00
Grupo farma 0,00 3,23 0,00
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Dentro de los atributos de la empresa que el cliente los percibe como los mejores

tenemos:
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ATRIBUTOS EMPRESA

MAYOR GRADO MENOR GRADO

Mayor frecuencia de visita Formacién — Capacitacion

Continua

Efectividad y calidad de
producto

Planes Pacientes

Referente a los principales atributos del médico se obtuvo: ,

ATRIBUTOS CLIENTE

HOBBIES INFORMACION

1.- Lectura Marketing médico

2.- Musica Servicio al cliente

3.- Futbol Riesqos legales en la

practica médica.

Dentro de aquellas molestias o necesidades de mejora principales de los médicos

hacia Bagé tenemos:,

¢ Incumplimientos n

¢ Capacitacion a médicos

* Planes de Ayuda para el paciente

Con formato: Fuente: 12 pto, Sin
Negrita

b [ Con formato: Fuente: 12 pto, Sin

Negrita

[ Con formato: Fuente: 12 pto, Sin

Negrita

Con formato: Fuente: 12 pto, Sin
Negrita

Con formato: Fuente: 12 pto, Sin
Negrita

[ Con formato: Interlineado: Doble

Con formato: Punto de tabulacién:

15.24 cm

12.54 cm, Izquierda + No en 7.62 cm +
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* Auspicio a Médicos

+ Aporte Cientifico

De acuerdo a este resumen Laboratorios Bagd hacia sus clientes pretende por un

lado elaborar un estrategia de fidelizacion que permita ganarse la confianza del

cliente y por otro lado utilizar los datos arrojados para almacenar informacion

personalizada relevante del cliente para conocerlo y personalizar cualquier

estrateqia.

Estrategia de Fidelizacion
Laboratorios Bagd como primer paso de su modelo es ganarse la confianza del

cliente.

La confianza se obtiene mediante la credibilidad, la imagen de la empresa y de las
marcas, la fiabilidad de los productos o servicios, transmitiendo seguridad en cada
contacto, comportandonos honestamente en todo momento, interesandonos por el

cliente y buscando siempre el beneficio mutuo.

Tras ganar la confianza del cliente, llega el momento de estrechar la relacién con él.

Para ello, se debe superar sus expectativas, tratarle como socio y amigo, desarrolla
un programa de comunicacion individualizado, le presta el servicio cuando el cliente
lo precise, le facilitaremos informacion relevante para él, personalizando el producto

y el servicio.

Con formato: Punto de tabulacién:
12.54 cm, Izquierda + No en 7.62 cm +
15.24 cm
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Una vez que se haya ganado la confianza del cliente y se haya estrechado la
relacién con él, habremos conseguido su lealtad. Ahora llega el momento de

mantener su fidelidad premiandole por ella.

En este punto se le aplicara un programa de fidelizacion.
Los principales programas de fidelizaciéon son: regalos, descuentos, cupones,
eventos, financiaciéon, formacion, publicaciones, tarjetas de fidelizacion y club de

clientes.

Grafico 2 Estrategia de Fidelizacion

e | Estrechar la Bremiar Ia

confianza

relaciéon con lealtad
el cliente

Fuente: http://www.empleolibre.com/fidelizar/curso

Elaborado por: FidelizarClientes.es

-~ { Con formato: Tabla de ilustraciones

)

w

Con formato: Punto de tabulacién:
12.54 cm, Izquierda + No en 7.62 cm +
15.24 cm

/
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“J [ Con formato: Tabla de ilustraciones J

Grafico 3 Flujo de Procesos de Fidelizaciéon Actual
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Con formato: Punto de tabulacion:
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<+ Con formato: Titulo 2, Sangria:
Izquierda: 0 cm, Primera linea: 0 cm

Estrategia de fidelizaciéen conjunta con CRM

Un modelo muy interesante, sobre fidelizacién es el llamado “ESPIRAL DE LA
LEALTAD”. Con él se podra establecer una guia que nos permita crear un
PLAN DE FIDELIZACION para Laboratorios Bagd y conjugar con todas

aquellas estrategias que el CRM nos brinde.

La espiral tiene tres estados:

1. Conocimiento « {Con formato: Justificado, Interlineado:
Doble

El conocimiento del cliente es la base para crear las estrategias de marketing.

Tiene dos componentes:

a) Identificacion: Saber quién es el cliente (nombre, direccion, etc.). En el caso
de Bagd conocer al médico, farmacia o institucién sus datos actuales y

relevantes

b) Informacion: Saber cdmo es el cliente y céemo se transforma a lo largo de la

relacioén (prescripciones, promociones, encuestas, etc.).

Con respecto a este primer estado del modelo, Laboratorios Bagé del Ecuador
se ha enfocado a sus clientes a través de una herramienta tecnoldgica fichero
médico, en donde se identifican a nuestros clientes médicos (prioridad),

instituciones, farmacias, etc.

Este fichero es administrado por el departamento de planeacion y se encuentra
en linea como herramienta util para el personal del negocio y tomas de

decisiones. Actualmente gracias al alcance de la estrategia de CRM, se ha



26

aplicado de manera web, de tal manera que los representantes de ventas
(visitadores médicos) puedan actualizar los datos tanto de identificacion del

cliente como de informacion, en linea en cualquier lugar y a cualquier hora.

La aplicacion se encuentra activa para solo el personal de la empresa a través
de seguridades por usuario y por rol, de esta manera el visitador médico tiene
informacién como la mejor herramienta para enfrentarse en el momento de

verdad con el cliente.

Grafico 4 Intranet laboratorios Bagé del Ecuador

[ Con formato: Tabla de ilustraciones ]

Con formato: Punto de tabulacion:
12.54 cm, Izquierda + No en 7.62 cm +
15.24 cm
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) L aboratarios Bagp del Ecuador - Mozilla Firefox
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Mas visitados 8 Comenzar a usar Firef.. 5] Ultimas noticias

A Laboratorios Bagd del Ecuador . FALaboratorios Bag del Ecuador B3 | /A Laboratorios Bagd 5.4, - Fichero Médic... | | -

A Bago

Etica al servicio de la salud

MENU PRINCIPAL Laboratorios Bago del Ecuador

B B revo - 2000 BN
i Intranet Bags DomLunMar Mie Jue Vie Sab
{7 RECURSOS HUMANOS 1

- ) COMERCIAL 2 3 4 5 6 7 8

+ Teléfonos Bagd B 7] SOPORTE A USUARIOS o 10 11 12 13 1415

Q) FINANZAS X 16 17 18 19 20 21 22
[ [Fichern WEB PRUEBAS | 53 24 25 25 27 28|29
[ Fichero Médico WEB (Real) B .

* Capacitacion

INFORMACION GENERAL

Eventos para el mes de
= Organigrama

Mayo
P MARKETING
* FromOTanss *El sabio es el que no dice lo que sabe; el necio el que no sabe lo que dice. 1 Dis DELTRABAID
= Novedades Bagd (anonimo)*/ (Gregory Celis) 4 BATALLA DE
PICHINCHA

* Formato Caorporativo (PPT)
(Envia un pensamiento; apozo@bago.com ec)
» Busqueda de noticias

* Vacaciones

Copyright 2010 - Laboratarios Bagd del Ecuador 5.4,
fitarios/sscure/securs.php?n=10101

http: fintra.bago. com.ec/ph

Esta pantalla muestra el acceso al fichero médico web en linea través del

ingreso a la intranet de Laboratorios Bagoé.

Con formato: Punto de tabulacion:
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Grafico 5 Fichero Médico laboratorios Bagé del Ecuador

%2 Laboratarios Bagé 5.A. - Fichero Médico Corporativa - Abm de Personas Fisicas - Mozilla Firefox

Archiva  Editar Yer Historid  Marcadores Herramientss Ayuda

O -c

G [ A [ hetpitiintrs.bago.com.ecjproduccionificajfick/ficfr_ndex.php

Mas visitados 8 Comenzar a usar Firef.. 5] Ultimas noticias

A Laboratorios Bagd del Ecuador || [ Laboratorios Bags del Ecuador I\ D Laboratorios Bagé 5.A. - Fichero ... £ -
A Laboratorios Bagd 5.A. - Fichero Médico Corporativo - Abm de Personas Fisicas
visitador: [201  [AREVALO CARLOS
[] Alta de Carteras a Personas Fisicas fuera de Padrén
Tipo de Persona: v
Apedlido Paterno: Apellido Materno:
Nombre: [ Especialidad 1: v
Categoria: v Nivel: v
Estado Carteras: 1| ABIERTA v
~ Tipo de Persona - LT ~ Nombre ~ |
1 MEDICO 9999992855 ABAD AVILEZ ESMERALDA MONICA
2 MEDICO 1000001350 ABEDRABEO HARO MARTHA SUSANA
3 MEDICO 1000002247 AGUILAR ALERANDRA
4 MEDICO 900316894 AGLILAR MALDONADO LUIS
5 MEDICO 1000001103 ALOMOTO ZAMBRANG FABLO
6 MEDICO 9999990152 APOLINARIC PEZO IGNACTA
7 MEDICO 99599990120 ARANA CADEMA NORME,
&  MEDICO 9999991005 AVEROS FELIOO FRANCISCO
9 MEDICO 904014818 AVILES GRANDA JAIME
10 MEDICO 10000001715 BARBERY GOMEZ CLAIRE
11 MEDICO 1000001829 BARBERY GOMEZ CLAIRE
12 MEDICO 910015882 BARRERA PITA MANLEL =
13 MEDICO 9999994927 BARREZLETA SANTOS LUIS
14 MEDICO 1000002246 BRAN MARTA
15 MEDICO 1000002700 BRA¥Q RODRIGLIEZ INES
16 MEDICO 999998990 BUENARIO ALDAZ SIRTO v

Terminado

Esta pantalla muestra el acceso a la informaciéon de los médicos a través del
fichero médico web en linea en donde el visitador puede consultar, actualizar
datos del médico, ver los contactos que tiene cada uno y revisar las carteras

entre otros aspectos importantes.

Con formato: Punto de tabulacién:
/| 12.54 cm, Izquierda + No en 7.62 cm +
15.24 cm
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2. Interaccién

Otra etapa importante también es el didlogo con el cliente en todas sus formas

posibles. Se tiene tres areas en la interaccion:

a) Participacion:

Logra la participacion de nuestros clientes, con una estrategia adecuada

aumentando su interés por nuestra marca.

Laboratorios Bagé a través de estrategias focalizadas en los distintos tipos de
clientes realizan programas de interaccion que fortalecen y crean fidelidad

hacia nuestros productos:

Campanias farmacias

A través de estos programas se logra cerrar el circulo de la visita médica,
permite cuidar y garantizar que nuestra receta no sea cambiada por productos

de la competencia en el punto de venta — farmacias

De esta manera la interaccion con los clientes en este caso farmacias ayuda a
mejorar los planes promocionales y asegura que el inventario existente en la

farmacia sea el apropiado de acuerdo a la demanda

Call Center

Mediante la ayuda del call center la interaccion con los pacientes y médicos se
lo hace a través de un dialogo cordial y comprometedor a fin de que nuestros
clientes puedan intervenir en las distintas campafias, promociones, eventos de

la empresa.

Con formato: Punto de tabulacion:
12.54 cm, Izquierda + No en 7.62 cm +
15.24 cm
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b) b)-Formacion: “«

La formacion refuerza su percepcion de utilidad de la relacion.

Camparias farmacias

Estas campafias permiten informar y capacitar a los dependientes o duefios de
farmacias de los productos nuevos, manteniendo una afectuosa relacién con

las farmacias.

Club pacientes

Mediante esta estrategia obtenemos informacién de pacientes adeptos a
nuestros productos, ayudamos en su recuperacion, reclutamos mas adeptos, y
se generan promociones y descuentos beneficiosos para ambas partes

creando una fidelidad duradera.

Call Center

Mediante la ayuda del call center se brinda el seguimiento tanto a las
campafas que presta el laboratorio para pacientes y médicos. Call center se
encarga de informar de nuevos eventos, promociones y resolver cualquier

consulta requerida por el cliente.

Pagina Web

A través de la pagina web de Laboratorios Bagd los médicos pueden tener
acceso a documentacion privada y actual referente a temas médicos actuales

asi como también de las bondades de nuestros productos.

I

Con formato: Titulo 4, Izquierda,
Interlineado: Doble

Con formato: Punto de tabulacion:
12.54 cm, Izquierda + No en 7.62 cm +
15.24 cm
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c) Convivencia: El contacto personal reafirma su sensacién de pertenencia.

Talleres

Mediante los talleres de informacion y actualizacién de nuestros productos se
crean verdaderas convivencias en mejora de la salud interactuando tanto a

través del médico como con los pacientes.

3. Compensacién <~ Con formato: Titulo 3, Izquierda,
Sangria: Izquierda: 0 cm, Sangria
francesa: 0.63 cm, Interlineado: Doble

En este proceso se incluye aquellos beneficios y recompensas adicionales al

beneficio racional que se obtienen como consecuencia de la relacion.

a) Ventajas: Beneficios y privilegios que se obtienen por el simple hecho de

pertenecer al grupo.

A través del club de los pacientes los clientes tienen beneficios, descuentos y

premios gracias a su fidelidad.

Los médicos a través de sus prescripciones pueden intervenir en eventos del
laboratorio son participes de varios gimmicks en compensacion de su labor y

fidelidad.

b) Reconocimiento: Supone un factor de motivacion importante y una

retribucion emocional a su esfuerzo.

Como es caracteristica de Laboratorios Bagdé siempre entrega presentes a

cada médico, que prescribe los productos del laboratorio, por ejemplo en su

onomastico un presente en reconocimiento de su fidelidad y compromiso de Con formato: Punto de tabulacion:

12.54 cm, Izquierda + No en 7.62 cm +
15.24 cm
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trabajar con los productos del laboratorio. También Laboratorios Bagé se hace
presente en fechas importantes del cuerpo médico como es el dia del médice
smédico, época de navidad y varias fechas que permitan brindarle al médico

una satisfaccion a su labor cumplida.

¢) Incentivos: Recompensas directas por la consecucién de unos objetivos

predeterminados.

Laboratorios Bagd premia a través de congresos y auspicios el logro de metas
de prescripciones satisfaciendo las necesidades de los médicos asi como
también lo comprometen a mantener y alcanzar un nivel de prescripciones

para lograr estos incentivos.

A partir de este modelo de lealtad que comprende un conjunto de estrategias
de marketing relacional personalizadas se pedrapodra hacer que el ciclo de la
lealtad se complete y genere la satisfaccion emocional de la que resultara la
fidelidad para armar un modelo de CRM adecuado a las necesidades de

Laboratorios Bago.

Se pretende prestar el servicio cuando el cliente lo precise durante las 24 horas
del dia y los 7 dias de la semana, se lo sorprendera, se le facilitara informacion
relevante para él, se lo personalizara el producto y el servicio, se gestionara

eficazmente los errores y solucionara las quejas que puedan surgir.

Con formato: Punto de tabulacion:
12.54 cm, Izquierda + No en 7.62 cm +
15.24 cm
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Para conseguir una implementacion eficaz de las mencionadas estrategias de+
fidelizacion es necesario la implicacion de todos los miembros y departamentos

de la organizacion.

Marketing Interno «

Laboratorios Bagé debe desarrollar un marketing interno para lograr que todos-
los empleados, y especialmente aquellos que interactuan con el cliente, se
alineen con los objetivos de la fidelizacion.
Los pasos para definir la estrategia de marketing interno que facilita implantar
las politicas de fidelizacién son:
1. Liderazgo de la direccion de la compafiia en la implementacion de la+
estrategia de fidelizacion.
Laboratorios Bagé ha creado un programa de couching para todas las-

jefaturas y gerencias.

2. Ademas de preocuparse por los clientes, Ja empresa debe interesarse  +

interesarse

por los empleados ya que estos son los que mantienen los contactos con+

Jos compradores.

Laboratorios Bagd enfoca a la fuerza de ventas en la importancia de

aprovechar los momentos de verdad con los clientes.

Doble

- [Con formato: Justificado, Interlineado: }

- [Con formato: Titulo 2, Izquierda, Punto}

de tabulacion: No en 5.85 cm

[ Con formato: Izquierda ]

- [Con formato: Titulo 2, Izquierda, Punto}

de tabulacion: No en 5.85 cm

- {Con formato: Justificado, Interlineado: J

Doble

Con formato: Justificado, Interlineado:
Doble, Numerado + Nivel: 1 + Estilo de
numeracion: 1, 2, 3, ... + Iniciaren: 1 +
Alineacion: Izquierda + Alineacion:
0.63 cm + Sangria: 1.27 cm, Punto de
tabulaciéon: No en 1.27 cm

Doble

- [Con formato: Justificado, Interlineado:

Con formato: Justificado, Interlineado:
Doble, Numerado + Nivel: 1 + Estilo de
numeracion: 1, 2, 3, ... + Iniciaren: 1 +
Alineacion: Izquierda + Alineacion:
0.63 cm + Sangria: 1.27 cm, Punto de
tabulacién: No en 1.27 cm

Con formato: Fuente: 12 pto, Sin
subrayado

Con formato: Fuente: 12 pto, Sin

[ )
[ subrayado J
[ )
[ )

Con formato: Justificado, Interlineado:
Doble

Con formato: Fuente: 12 pto, Sin
subrayado

Con formato: Punto de tabulacion:
12.54 cm, Izquierda + No en 7.62 cm +
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Formacion de los empleados para que puedan prestar un servicio+
sublime a los clientes, proporcionando servicios adicionales y

asesoramiento personalizado.

El departamento de entrenamiento y asesoria médica de Laboratorios<
Bagd realiza una adecuada y renovante capacitacion de nuestros
productos y bondades a la fuerza de ventas y asi prestar un servicio

renovado y capacitado hacia el médico.

Comunicacioén interna fluida, constante y bidireccional (de arriba a abajo+
abajo y viceversa), de tal forma que todos los miembros de la empresa

puedan orientarse al cliente.

Se realiza continua reuniones por areas compartiendo informacion que-«

permitan mejorar el servicio al cliente interno.

Dotar a los empleados de autoridad y medios para resolver los+

problemas de los clientes.

Laboratorios Bago trabaja a través de facilitadores quienes son
empleados con cierta autoridad y capacidad para resolver temas que

afecten el servicio al cliente.

Disenar los sistemas de remuneracion, evaluacién y formacion en-<

funcién de la lealtad de los clientes.

Existen bonificaciones luego de un modelo de comisionamiento propia
del laboratorio que es aplicada de acuerdo a varios patrones como es la

venta al mercado, prescripcion, tipo de producto, etc.

I

Con formato: Justificado, Interlineado:
Doble, Numerado + Nivel: 1 + Estilo de
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Doble, Numerado + Nivel: 1 + Estilo de
i . . . . numeracion: 1, 2, 3, ... + Iniciaren: 1 +
proyectos que permitan incrementar la fidelidad de los clientes. Alineacion: Izquierda + Alineacion:
0.63 cm + Sangria: 1.27 cm, Punto de
tabulacién: No en 1.27 cm

‘ 7. Creacion de equipos multidepartamentales para desarrollar proyectos+<— | Con formato: Justificado, Interlineado:

Laboratorios Bagd establece un equipo formado por empleados de
marketing, ventas, fabricacion, logistica y atencién al cliente para dotar
al producto de un nuevo atributo diferenciador e innovador respecto a la

competencia, y la vez, altamente valorado por los clientes.

14+

Con las estrategias de CRM anteriormente planteadas en el ciclo de la lealtad

y un marketing interno efectivo mejoraremos el flujo de proceso de fidelizacion.
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PREMIAR LEALTA

REAL INTERES
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SEGURIDAD
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| Con formato: Fuente: 12 pto, Negrita,
.~ | Sin subrayado, Color de fuente:
ACAPITULO Il ’ Automatico, Espafiol (Ecuador),
Expandido 0.25 pto

Derecha: 3 cm, Arriba: 2.5 cm, Abajo:

REDISENO DE PROCESOS

‘ Con formato: Izquierda: 3 cm,

2.5¢cm

Introduccion

Para mantener una relacion duradera con los clientes se necesita analizar los+ —— [g°;,f°"“a‘°= Justificado, Interlineado: J
oble

procesos actuales de interaccidn con los clientes, redisefiarlos y sistematizarlos

si es posible.

Laboratorios Bagd desea redefinir la aplicacion de estrategias adecuadas en
cada proceso, para ello se han analizado estos procesos de negocios con los
clientes, tomando un inventario de los procesos actuales en las diferentes
areas claves de la compainia, optimizando y en la medida que la tecnologia nos

ayude lo sistematizaremos.

La cadena de valor de Laboratorios Bagé comprende tres elementos basicos:
empresa, canales de distribucion, y clientes, todos ellos generan informacion
por si mismos y el objetivo es hacer que todos estos elementos convivan y se
integren para generar mayor valor econémico que le permita crecer como
negocio, almacenando toda la informacién que genera una cadena de valor en
un CRM. Pero, el reto para Bagde, no radica sélo en recolectar esa
informacion, ya que por si misma no genera valor econémico. Entonces el reto
es hacer funcionar dicha informacion y para eso hay que entender para qué

sirve y en donde la encontramos.
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A continuacién se describe la cadena de valor del departamento de marketing y
areas de apoyoventas que son las areas estratégicas de negocio involucradas

para obtener la informacion mencionada dentro del CRM.

[ Con formato: Titulo 2

Con formato: Punto de tabulacion:
12.54 cm, Izquierda + No en 7.62 cm +
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Las actividades primarias que podemos destacar de BagbéAGO, para crear

valor en la empresa son:

MARKETING: Esta area estratégica funciona a través de los departamentos de

marketing estratégico, gerencias de productos y gerencia de marketing.
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El departamento de marketing estratégico desarrolla toda informacién externa
que proviene de la investigacion de mercado realizada por una empresa
externa para realizar los pronésticos respectivos, manejar informacién de la
competencia, informar de la ubicacion de la empresa en los distintos
productos que maneja la empresa, realiza el mantenimiento y control del

fichero médico.

Las gerencias de productos estan encargadas de la promocién, publicidad,
lanzamientos e investigacién de los productos a nivel nacional y manejan

personal de supervision de la visita médica y por ende visitadores médicos

La gerencia de marketing es la encargada de la planificacion, control, y toma
de decisiones del departamento de marketing estratégico y gerencia de

productos.

Es importante las reuniones zonales que realizan para actualizar el estado que
se encuentra el laboratorio en el mercado y el uso de MARKETING
RELACIONAL para conseguir promociones y publicidades acordes al esfuerzo
que se necesite mejorar en los puntos en que decae la venta en el mercado.
Cabe destacar que la innovacién en estrategias de lanzamientos es costosa y a

veces no se realiza sino unicamente en los productos de mayor importancia.

[Estas tacticas son almacenadas dentro de la gran estrategia CRM que nos

1

Con formato: Sin subrayado, Color de
fuente: Negro

)

permite consultar informacion en linea de las actividades por cliente, control del
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gasto del presupuesto de marketing hacia los clientes, y actividades por

realizarse durante el periodo planificado.

Grafica 9 Area de Marketing

Gerencia

Marketing de

estratégico

Fuente: Laboratorios Bagé del Ecuador
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Los cuatro pilares fundamentales de una estrategia de CRM estan compuestos« [g°;,f°"“a*°= Justificado, Interlineado: J
oble

por: Procesos de Negocio, Cultura Empresarial (Personas), Datos vy
Herramientas Tecnoldgicas. Todos son bastante importantes para el desarrollo

de una estrategia de Centralizacion en el Cliente.

Los procesos de negocio son uno de los pilares fundamentales de la estrategia

de CRM al interior de la organizacion.

No se puede pretender simplemente, a través de frases o directrices indicar
que la organizacién ahora esta orientada al cliente y no realizar ajustes en el

modelo de procesos que posee.

El analisis de procesos en un ambiente de CRM exige primero que todo evaluar
el estado de los mismos o incluso, evaluar si existen. La mejor herramienta que
Laboratorio Bagd ha aplicado para esta labor es la definicion del Ciclo de
Evolucion del Cliente, el cual puede orientar en el sentido de identificar
eualescuales son los “puntos de contacto con el cliente” y evaluar cuales son

los procesos de negocio que dan apoyo a esos puntos de contacto.

Para efectos de validar una correcta definicién e integracion de procesos de
negocio a la luz de una iniciativa de CRM, se considera basico realizar los

siguientes pasos:

A. Definir el Ciclo de Vida del Cliente por cada uno de los segmentos de Con formato: Punto de tabulacién:
12.54 cm, Izquierda + No en 7.62 cm +
15.24 cm



http://www.culturacliente.com/Documentos/CicloEvolucion.php
http://www.culturacliente.com/Documentos/CicloEvolucion.php
http://www.culturacliente.com/Documentos/CicloEvolucion.php
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clientes que Laboratorio Bagd la empresa tenga identificados. Este proceso
debe ayudar a identificar los puntos de contacto con el cliente y a su vez poder
conocer cudles son los procesos de negocio que apoyan estos puntos de

contacto.

B. Realizar un inventario de procesos y analizar la madurez de los mismos en

términos de su definicidn, uso, mejoramiento, etc.

C. Configurar un proyecto de implementacion de aquellos procesos que no
existen y que se consideran fundamentales dentro del ciclo de vida del cliente

y/o revisar y optimizar los procesos que ya existen.

numeracion, Punto de tabulacién: No
en 1.27cm

Con formato: Titulo 2, Sin vifietas ni ‘

L Ciclo de Evolucion del Cliente

El Ciclo de evolucion del Cliente se puede asociar con una premisa muy« [g°;,‘,f°"“a‘°= Justificado, Interlineado:}
oble

célebre definida por el padre del marketing moderno como lo es Teodore Levitt:
“El propdsito principal de un negocio es Crear y Mantener clientes”. Simple en
su formulacion, pero muchas empresas, debido a su “Centricidad” en producto
(lo llamamos Cultura Producto), no captan este mensaje con claridad y
terminan con un modelo de procesos de negocio que muy poco tienen en

cuenta al cliente.

El ciclo de evolucion del cliente se basa en esta premisa. Laboratorio Bagd

entonces se focaliza en la implementacion de procesos claros que le permitan

Con formato: Punto de tabulacion:
12.54 cm, Izquierda + No en 7.62 cm +
15.24 cm
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“Crear” nuevos clientes, “Mantener” sus clientes actuales y "Desarrollar

Relaciones Rentables a largo plazo".

Laboratorios Bagé en este redisefio de procesos emprendié el proyecto CRM,
como es caracteristica de este laboratorio, sus procesos de negocio siempre
han sido objeto de permanente mejora, tratando de contar con importantes

ventajas competitivas.

Con el objetivo de mejorar sus procesos comerciales e incrementar la
productividad comercial, la empresa identifica como un punto fundamental,
mejorar la oportunidad y calidad de la informacion administrada por la fuerza
comercial, al mismo tiempo que se desea entregar herramientas tecnoldgicas

que permitan brindar un mejor servicio a los clientes.

Alli nace la necesidad de la implementacion de varios proyectos, con el objetivo
de lograr una mejor atencion y servicio a sus clientes y generar espacios para
una mejora en la productividad comercial, la empresa establece algunos
parametros bajo los cuales desea optimizar sus procesos comerciales. Algunos

de estos son:

4.e Mejor atencion al cliente a través de visitas comerciales y visitas+

médicas bien planeadas con informacion actualizada.

2-¢ Mejor planeacion del cubrimiento de la base de clientes de la empresa

3-¢ Mejores herramientas para el seguimiento y control de las actividades

realizadas por la fuerza comercial

Con formato: Justificado, Interlineado:
Doble, Con vifietas + Nivel: 1 +
Alineacion: 0.63 cm + Sangria: 1.27
cm, Punto de tabulacion: No en 1.27
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4.e Mejores y mas oportunos indicadores de gestion de los resultados de las«

actividades comerciales

Con formato: Interlineado: Doble, Con
vifietas + Nivel: 1 + Alineacion: 0.63
cm + Sangria: 1.27 cm, Punto de
tabulaciéon: No en 1.27 cm

5.¢ Mejor conocimiento del cliente, al contar con una base de datos«

centralizada sobre informacién de cada uno de ellos

Con formato: Justificado, Interlineado:
Doble, Con vifietas + Nivel: 1 +
Alineacion: 0.63 cm + Sangria: 1.27
cm, Punto de tabulacién: No en 1.27
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6-¢ |dentificar y poner en operaciéon otros canales de interaccién con el
cliente, como el canal telefénico (call center) para desarrollar
transacciones comerciales y cubrimiento a las necesidades

manifestadas por los clientes

1

Con formato: Justificado, Interlineado:
Doble

Para el logro de estas metas es necesario trabajar en la mejora de procesos,
los cuales se optimizan a través del uso de herramientas tecnoldgicas

avanzadas.

Con base en los lineamientos estratégicos de Bago, un equipo interdisciplinario
conformado por personal del area comercial y de sistemas de Bagé y un grupo
de consultoria Refundation, pone en marcha el proyecto de implementacion

del sistema CRM .

Se establecen metas especificas relacionadas con una mejor atencion y
relacion duradera a clientes de tipo comercial y el grupo médico que actia

como_influenciador

en este -en-este-mercado.
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Dentro de los principales objetivos a corto plazo logrados se destacan los

siguientes:

- Creacion de comité CRM para el emprendimiento del proyecto con la

participacion de los lideres del area comercial y tecnologica.

Se cred un equipo de trabajo con los lideres de las siguientes areas:

Marketing: Gerentes de productos, direccion estratégica, call center

Finanzas: Contraloria y sistemas

Ventas: Jefatura Regional y supervisores de fuerza de ventas

- Induccién completa referente al CRM como filosofia y estrategia en toda la

empresa reforzandolo en el area comercial.

Se realiz6 reuniones con los jefes y gerentes de los diferentes departamentos,
a resaltando la importancia de implantar una estrategia como CRM, a partir de
su aprobacion se difundié a toda la fuerza comercial remarcando la importancia

de su papel dentro de la gestion del proyecto.

La idea es crear una vision en el Manejo de la Relacion con el Cliente (CRM)
involucra la imagen que la empresa quiere proyectar hacia sus clientes. No se
pueden construir relaciones sin esta perspectiva de la compaiiia. Sin una vision
de CRM, los clientes no tienen una imagen clara de lo que la empresa ofrece
con respecto a la competencia, o carecen de una idea de lo que deben esperar

cuando tratan con la compafdia.
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- Mejora de procesos de actualizacién de datos de clientes a través de la fuerza+

de ventas.

Un proceso importante de mejora es actualizar los datos de clientes, datos que
permitan que en cada Canal de Contacto con el Cliente exista informacion que
permita una rapida interaccion con el Cliente para brindar un servicio o

aprovechar la Oportunidad de Venta.

La finalidad de realizar una “segmentacion de clientes” es la de identificar, por
medio de esta accién, un conjunto de habitos de consumo que puedan ser
considerados como un patrén de medicion del comportamiento del cliente
promedio. Sin embargo hay que notar que segmentos demograficos similares

no necesariamente implican comportamientos o habitos de compra iguales.

En consecuencia, es necesario avanzar en una segmentacion psicografica que
considere aspectos e indicadores de venta como la edad, preferencias y
gustos, composicion familiar y modelos histéricos de compra. El desarrollo de
segmentos psicograficos de clientes puede realizarse mediante grupos de
enfoque e investigaciones cualitativas de observacion no participante. A través
de ellos se observaran segmentos especificos de clientes orientados hacia la

compra de determinado producto o servicio.

- Identificacion y Priorizacion de servicios hacia el cliente para la mejora del

marketing relacional.

i

Con formato: Justificado, Interlineado:
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Con el propdsito de mejorar aquellos procesos que permitan otorgarle un mejor
servicio al cliente y para lograr su lealtad, se realizé a través de las gerencias
de producto identificar aquellos servicios que no son registrados y que

permitan dar un seguimiento a dichos servicios.

Dentro de los servicios que se identificaron y se priorizaron tenemos:

- -—FElaboracién de entrenamiento médico continuo (talleres,«— | Con formato: Parrafo de lista,
Justificado, Interlineado: Doble, Con
vifietas + Nivel: 2 + Alineacion: 1.9 cm

charlas) + Sangria: 2.54 cm

- __-Auspicios

- -Congresos

- ~Arrendamiento Auditorio, Equipos audiovisuales

- -Otros eventos de marketing relacional

< Con formato: Justificado, Interlineado:
Doble

- Creacion de un demo para la aprobacion de la herramienta tecnologica a

utilizar para almacenar toda la informacién de proyecto CRM.

Actualmente vivimos en un entorno netamente global y cada vez tenemos a
nuestra disposicion masmas informacion, con la ayuda del Internet y de los
sistemas de informacion es casi posible comprar cualquier cosa, en cualquier
lugar, buscando nuevas formas de atraer a los clientes, consentirlos y tratarlos
con una delicadeza tal, que se entere que nos interesa tener relaciones

comerciales de largo plazo, es decir lograr_-ssu_-lealtad.

. . ., . , Con formato: Punto de tabulacion:
Con el uso de sistemas de informaciéon que apoyen la filosofia del CRM se 12.54 cm, Izquierda + No en 7.62 cm +
15.24 cm
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podra incrementar su mercado y podran seguir creciendo en este mercado
global, ya no se puede pensar en clientes de una sola compra, sino en clientes

que perduren por muchos ————anos.

Para cumplir este propdsito, el area de sistemas realizé un analisis de las
herramientas tecnoldgicas actuales que permitieran dar una solucion real y

efectiva.

- Elaboracion del proyecto de marketing relacional de cruce de datos entre

presupuesto de marketing relacional de médicos vs la contabilidad.

Se lleva a cabo un proyecto de cruce de informacién entre el presupuesto de
marketing relacional planteado por el area de marketing vs los datos que

ingresan de los gastos reales ejercidos por el area de marketing.

Para ello se cred un esquema de trabajo en el cual el drea de marketing
presenta anualmente los gastos proyectados referente al marketing relacional
por médico, esta informacién es ingresada a una parte de la base de datos de
CRM vy es cruzada a través del informacion de contabilidad que registra
actualmente los gastos por médico y por tipo de documento (Facturas, notas

de crédito, notas de débito).
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‘ De este proceso se genera un reporte que permitira llevar un control cruzado
de los gastos invertidos en los clientes y poder definir mejor las estrategias,

inversiones, promociones, regalos, etc.

v Inventario de procesos “
numeracion, Punto de tabulacién: No
en 1.27cm

Con formato: Titulo 2, Sin vifietas ni ‘

Para obtener un diagndstico del nivel de preparacion que tiene la organizacion« {Con formato: Justificado, Interlineado: J

Doble

para dar soporte de manera adecuada una estrategia de centralizacion en el

cliente un inventario de procesos es necesario.

Con formato: Titulo 2, Ajustar espacio
entre texto latino y asiatico, Ajustar
espacio entre texto asiatico y nimeros

Matriz de Inventario de Procesos de Negocio en CRM

< Con formato: Justificado, Interlineado:
Doble

El propésito de usar esta matriz corresponde a identificar la existencia o no de
procesos que apoyen el ciclo de evolucion del cliente y validar el nivel de

madurez que tiene la organizacién en el uso de dichos procesos.

Es por eso que se sugiere diligenciar cada uno de los campos de la matriz,

haciendo un analisis a conciencia sobre la efectividad de cada uno de los

procesos.

La matriz sugerida es la siguiente:

Con formato: Punto de tabulacion:
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Con formato: Punto de tabulacion:
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Inventario de Procesos - Centralizacion en el Cliente

Segmento de Clientes / Linea de Soluciones:
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Sect Nombre del Cargo Dueiio Docu | Divulgad | Aplicad | Medido | Optimizad Auditado
or Proceso del Proceso ment | o o (S/N) o (S/IN)
CEC ado | (SIN) (SIN) (SIN)
(SIN)
1 Andlisis del | Marketing S N N S N S
comportami
ento del
cliente o
consumidor
2 Compra Estrategia S S S S S S
de
mercados
3 Refuerzo de | Call center N N S N N N
la relacion
con el
cliente
4 Andlisis de | Analisisde | S S S S S S
competencia | mercados
5 Andlisis de Ventas N N N N N N
pérdidas de
negocios o
ventas
6 Disefio y No N N N N N N
definicion de | disponible
productos y
servicios
Parametros matriz: .« [ Con formato: Justificado, Interlineado:
Doble

Cargo Duefio del Proceso :

Documentado (S/N): la existencia de documentacion formal del proceso de negocio

Divulgado (S/N): al proceso de dar a conocer el proceso a todos los participantes en el mismo y que conozcan en

el nombre del cargo que ocupa en la organizacion el duefio del proceso

detalle en que consiste, como se aplica, quienes intervienen, quien es el propietario del proceso y cuales son los

indicadores de eficiencia y eficacia del mismo.

Aplicado(S/N): Tiene relacion con el hecho de que realmente el proceso es aplicado a cabalidad en la realidad y que

las personas que participan en el mismo lo aplican en sus actividades

Con formato: Punto de tabulacion:
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‘ Medido(S/N): corresponde al hecho de que existan indicadores de eficacia y eficiencia para el proceso y que son
calculados y divulgados

‘ Optimizado(S/N): Se refiere al hecho de haber realizado actividades de optimizacion del proceso. Esto indica el nivel de
madurez que puede tener el proceso al interior de la organizacion

‘ Auditado(S/N): Puede representar el hecho de que alguien externo al proceso lo observa y valida. En aquellas

organizaciones que cuentan con certificaciones de calidad o que tienen un sistema de gestion de calidad implementado

- ~| Con formato: Justificado, Interlineado:
Doble

El segmento de clientes tomados para esta matriz es el segmento de los

médicos.

La matriz muestra que la empresa frente a procesos importantes realmente no

existe una diligencia que brinde apoyo al componente del ciclo de evolucién del
cliente, y nos damos cuenta que se necesita reflexionar sobre algunos
procesos o la necesidad de reforzar diferentes aspectos para que realmente

estén ajustados a las necesidades de la organizacion.

En el area de Estrategia y Aanalisis de mercados la diligencia es bien dirigida lo

que no pasa en otros procesos, que necesitan de un seguimiento a través de

mediciones, auditoria y optimizaciones para llegar a un proceso de madurez.

Esta es la organizacion desde el punto de vista de procesos de negocio para

Con formato: Justificado, Interlineado:
Doble, Numerado + Nivel: 1 + Estilo de
numeracion: A, B, C, ... + Iniciar en: 1
+ Alineacion: Izquierda + Alineacion:
0.63 cm + Sangria: 1.27 cm, Punto de
tabulacién: No en 1.27 cm

poder afrontar una estrategia de CRM.

1A Descripcion de procesos “«
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Dentro del proceso productivo se encuentra dos importantes procesos a los+ [g°;,‘,f°"“a‘°= Justificado, Interlineado:
oble

que se aplicara en el proyecto:

1. Proceso de Servicio al Cliente y Ventas. <1 Con formato: Interlineado: Doble,
Esquema numerado + Nivel: 1 + Estilo

de numeracion: 1, 2, 3, ... + Iniciar en:

2. Proceso de Marketing. 1 + Alineacion: Izquierda + Alineacion:
0.63 cm + Sangria: 1.27 cm, Punto de
tabulacién: No en 1.27 cm

* Con formato: Justificado, Interlineado:
Doble

Descripcion de los procesos que intervienen en el area de servicio al cliente

Momento de verdad con el Médico.

Entrega de muestra médica

Datos de Prescripcion del Médico

Aporte de Dato de venta la auditoriia

Automatizacion de cruce de informacion entre ventas, marketing y servicio al

cliente

Entrega de Informacién Ventas cruzada con prescripciones estrategias de

Marketing y hoja de vida del médico

Aumento de Frecuencia de Visita

Con formato: Punto de tabulacion:
12.54 cm, Izquierda + No en 7.62 cm +
15.24 cm
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Diagrama servicio al cliente

Con formato: Punto de tabulacion:
12.54 cm, Izquierda + No en 7.62 cm +
15.24 cm




Momento de
verdad con el

cliente.

Estrategia de
marketingMk,
Informacién
Ventas
cruzada con

prescripcioene

s y hoja de
vida del
meédico (inf.
cruzada por
sistemas)

Entrega
Muestra

Datd

prescripciones
y ventas

Analisis
cliente

Automatizacion
de cruce de
informacioninfor
macion entre
vtas, mk y serv.;
cliente
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Analisis
w‘ i _—

Frecuencia

A~ \ViaintA

Descripcion de los procesos que intervienen en el areaarea de marketing

Reporte de Visita

Analisis Plan Visita médica

Anadlisis Estrategias, Frecuencias de Visita-Visita, Lanzamientos

Andlisis entrega de material promocional campafas, gimmicks

Con formato: Fuente: 10 pto

Con formato: Fuente: 10 pto

Con formato: Punto de tabulacion:
12.54 cm, Izquierda + No en 7.62 cm +
15.24 cm
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Analisis Muestra médica

Aplicacion estrategia personalizada

Con formato: Punto de tabulacion:
12.54 cm, Izquierda + No en 7.62 cm +
15.24 cm
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Diagrama proceso marketing

Tabla con formato

Reporte de . .
Visita al Analisis Plan Andlisis
Médico por Visita Médica Estrategias,
parte del

Visitador Frecuencias

de Visita,

Lanzamientos

Campanas
Gimmicks

Material
Promocional

Con formato: Fuente: 10 pto

Descripcion de los procesos propuestos

Con formato: Punto de tabulacion:
12.54 cm, Izquierda + No en 7.62 cm +
15.24 cm
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Se ha realizado una observacion de los procesos actuales existentes y a todas
sus debilidades que intervienen directamente con el desarrollo de una
estrategia CRM y Laboratorios Bagé ha disefiado una propuesta de mejora en
los procesos, funciones y actividades para cada una de ellas, obteniendo de

esta forma la eficiencia y eficacia en cada proceso.

Al ser una empresa dedicada a la comercializacién de medicamentos
farmacéuticos no se puede establecer un determinado tiempo para cada
visitador, linea de negocio o tipo de cliente, por tal razén se ha medido en base
al nivel de rapidez en el cual se realiza la visita médica por la fuerza de ventas
hasta el proximo momento de verdad con el cliente aplicando una nueva

estrategia.

-En esta propuesta se manejan los dos departamentos o areas fundamentales
como son: Servicio al cliente y marketing con la participacion de la fuerza de

Ventas y el apoyo del departamento de sistemas

Se realizara mediciones de los tiempos en cada proceso, de tal manera que se
pueda identificar las areas de problemas y las causas que los generan; Lo cual

dara lugar a permitirnos tomar los correctivos necesarios.

Con formato: Punto de tabulacion:
12.54 cm, Izquierda + No en 7.62 cm +
15.24 cm
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Con formato: Punto de tabulacion:
12.54 cm, Izquierda + No en 7.62 cm +
15.24 cm
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Proceso de Servicio al cliente

MACROPROCESO: Departamento de Servicio al Cliente y Ventas

PROCESO: Servicio al cliente

INPUT: Necesidad cliente

OUTPUT: Entrega de muestra médica, material promocional, informacién actual

RESPONSABLE: Area de Servicio Al cliente Gerentes de Producto y Fuerza de Ventas

DESCRIPCION: En este proceso se realiza la captacion del Cliente

MECANISMO: Se debe tener una visita médica entrenada tanto sobre sus productos
como de las estrategias comerciales a aplicar por médico

CONTROLES: Se debe tener una hoja de vida completa del médico conteniendo
informacion cruzada de ventas, estrategias aplicadas, prescripciones
y datos personales importantes.

ACTIVIDADES: 1.- Momento de verdad con el Médico.

2.- Entrega de muestra médica
3.- Datos de Prescripcion del Médico
4.- Aporte de Dato de venta la auditoria

5.- Automatizacion de cruce de informacién entre vtas, mk y
serv, cliente

6.- Entrega de Informacion Ventas cruzada con prescripciones
estrategias de Mk y hoja de vida del médico

7.- Aumento de Frecuencia de Visita

<

i

Con formato: Sangria: Izquierda: 4.99
cm, Interlineado: sencillo

1 Con formato: Sangria: Izquierda: 0

cm, Primera linea: 0 cm, Interlineado:
sencillo, Punto de tabulacion: 3.78 cm,
Izquierda + No en 4.29 cm

Con formato: Punto de tabulacion:
12.54 cm, Izquierda + No en 7.62 cm +
15.24 cm
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MACROPROCESO: Departamento de Marketing

PROCESO: Estrategia Marketing Relacional

INPUT: Informacién de ventas, prescripciones y estrategias marketing
aplicadas y datos personales del médico

OUTPUT: Entrega de muestra médica, material promocional, informacién actual

RESPONSABLE: Gerentes de Producto y Fuerza de Ventas

DESCRIPCION: En este proceso se realiza la seleccion de la estrategia de marketing
personalizada por médico

MECANISMO: Se debe tener informacion cruzada sobre ventas, prescripciones,
estrategias de marketing aplicadas y la hoja de vida del médico, de
esta
manera se podra utilizar mejores estrategias especificas por médico

CONTROLES: Se debe lograr obtener una vista de 360 grados del cliente a través
de una herramienta tecnoldgica que cruce informacion entre las areas
de marketing, ventas y servicio al cliente

ACTIVIDADES: 1.- Reporte de Visita al Médico por parte del Visitador

2.- Andlisis Plan Visita médica

3.- Analisis Estrategias, Frecuencias de Visita,
Lanzamientos

4.- Andlisis entrega de material promocional campanas,
gimmicks

5.- Andlisis Muestra médica

6.-Aplicacion estrategia personalizada

Con formato: Punto de tabulacion:
12.54 cm, Izquierda + No en 7.62 cm +
15.24 cm




MATRIZ DE ANALISIS DE PROCESO SERVICIO AL CLIENTE

TAREA INI OPCION TRANSPO INSPECCION DECISION TRAMITE ARCHIVO SALIDA RESPONSA TIEMPO MINUTOS TOTAL COSTO DIARIO TOTAL COSTO
cio NORMA RTE PROCESO BLE DIARIOS TIEMPO TOTAL AV N.A.V MENSUAL
L l[: Q D v |:|:|:| TOTAL AV N.AV MENSUAL
Momento de verdad Médico X Fuerza de 240 200 40 7200 0,74 0.70 0.04 22.2
Ventas
Entrega de muestra médica X Gerente 10 5] 5 300 1,66 1.60 0,06 49.8
Producto
Datos de Prescripcion Médico X D. Estrateg 60 50 10 1800 1,66 1.60 0,06 49.8
Dato de venta la auditoria X D. Estrateg 60 30 30 1800 1,66 1.60 0,06 49.8
Automatizacion de cruce de X Sistemas 60 40 20 1800 0,74 0.70 0,04 22.2

info. vtas, mky serv,

Entrega de Info. Cruzada Fuerza de 240 190 50 7200 0,74 0.70 0,04 222
Ventas
Aumento de Frec. Visita X Gerente 20 15 5 600 1,66 1.60 0,06 49.8
Producto
TOTAL 690 530 160 20700 8.86 8.50 0.36 265.8
MENSUAL TIEMPO Eficiencia Tiempo = Total Actividad Agrega/total Eficiencia Costo MENSUAL COSTO = total actividad ag. / total
Actividad Agregada valor 15900 = 15900/20700=76.81% Actividad Agregada valor 255 =255/265,8 =95.93%
Actividad no agregada valor 4800 Ineficiencia Tiempo = Total Actividad no Agrega/ total Ineficiencia Actividad no agregada valor 108 Costo= total actividad no ag. /total
TOTAL 20700 = 4800/20700=23.19% =10.8/265.8=4,07%

TOTAL 265.8



MATRIZ DE ANALISIS DE PROCESO MARKETING

TAREA INICIO OPCION | TRANSPO INSPECCION DECISION TRAMITE

T o 0DV D

Reporte de Visita al X
Médico por parte del
Visitador

Analisis Plan Visi. médica X

Analisis Estrategias,
Frecuencias de Visita,
Lanzamientos

Andlisis entrega de
material promocional
campafias, gimmicks

Andlisis Muestra médica

Aplicacién estrategia X
personalizada

TOTAL
MENSUAL TIEMPO Eficiencia Tiempo = Total Actividad Agrega/total Eficiencia Costo
Actividad Agregada valor 10800 = 10800/14700=73.47%
Actividad no agregada valor 3900 Ineficiencia Tiempo = Total Actividad no Agrega/ total Ineficiencia
TOTAL 14700

| = 3900/14700=26.53%

TIEMPO MINUTOS

ARCHIVO SALIDA RESPONSA
BLE
TOTAL
Sup. Vtas 200
D. Estrateg 10
X Gerente 60
Producto
X Gerente 60
Producto
X D. Estrateg 60
Sup. Vtas 100
490
MENSUAL COSTO
Actividad Agregada valor 204
Actividad no agregada valor 17.4
TOTAL 2214

DIARIOS
AV

150

50

30

40

85

360

N.AV

50

10

30

20

15

130

TOTAL
TIEMPO
MENSUAL

6000

300

1800

1800

1800

3000

14700

= total actividad ag. /total

Costo= total

=255/265,8 =95.93%

actividad no ag. /total

=10.8/265.8=4,07

COSTO DIARIO
TOTAL AV N.AV
0,83 0.70 0.13
1,66 1.60 0,06
1,66 1.60 0,06
1,66 1.60 0,06
0,74 0.70 0,04
0.83 0.60 0,23
7.38 6.80 0.58

%

61

TOTAL COSTO

MENSUAL

24.9

49.8

49.8

49.8

222

249

221.4

Con formato: Punto de tabulacion:
12.54 cm, Izquierda + No en 7.62 cm +
15.24 cm
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Con formato: Izquierda: 3 cm,
Derecha: 3 cm, Ancho: 21 cm, Alto:
29.7 cm, Distancia del encabezado
desde el borde: 1.5 cm, Sin
Encabezado de primera pagina
diferente

Con formato: Punto de tabulacion:
12.54 cm, Izquierda + No en 7.62 cm +
15.24 cm
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‘ Estas matrices se han realizado considerando los tiempos y los costos sobre el«— | Con formato: Justificado, Interlineado:
Doble, Punto de tabulacion: 4.29 cm,
Izquierda

valor agregado y no agregado en lo referente a la visita médica (contacto con el

médico)

y la siguiente visita al cliente de acuerdo a varios analisis en cada uno de los
procesos, sin embargo no se esta tomando en cuenta el proceso que consiste
en la elaboracion, fabricacion y terminacion misma de los productos, ya que al
tratarse de una empresa solamente comercializadora es una filial mas de casa

matriz donde ahi si

existe el proceso de produccion.

Con formato: Punto de tabulacion:
12.54 cm, Izquierda + No en 7.62 cm +
15.24 cm
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3.B. Nuevos procesos «

Optimizacion .

A continuacién veremos las diferencias en procesos anterior (antes de aplicar-
filosofia CRM) y actual de la actividad mas importante para el laboratorio, la

gestion de ventas hacia el cliente.

Dentro de los procesos que intervienen fundamentales dentro del ciclo de vida
del cliente, se debe analizar y eliminar aquellos procesos repetitivos,
operaciones manuales que no permitan enfocarse en el cliente de mejor

manera.

Dentro de esto se ha analizado el proceso de actualizacién de datos del
cliente, proceso manual y poco util de la manera llevada actualmente. Debido a
esto se realizo un analisis del proceso actual y cual seria la mejora en esta

tarea actualmente:

Proceso anterior

El proceso de obtener datos del cliente se lo realizaba a través de entrevistas
directas con el cliente, y eran plasmados en hojas electronicas que las

almacenaban en ordenadores ajenos a la empresa.

Esta informacién era tratada posteriormente en el area de marketing vy

actualizada en la base de datos.

Con formato: Justificado, Sangria:
Izquierda: 0 cm, Primera linea: 0 cm,
Interlineado: Doble, Punto de
tabulaciéon: No en 4.29 cm

Con formato: Justificado, Interlineado:
Doble, Numerado + Nivel: 1 + Estilo de
numeracion: A, B, C, ... + Iniciar en: 1
+ Alineacioén: Izquierda + Alineacion:
0.63 cm + Sangria: 1.27 cm, Punto de
tabulaciéon: No en 1.27 cm

[ Con formato: Titulo 2 ]

Con formato: Justificado, Interlineado:
Doble

Con formato: Punto de tabulacion:
12.54 cm, Izquierda + No en 7.62 cm +
15.24 cm
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Este proceso no tuvo un seguimiento completo, una actualizacion periddica y

no se podia tener una fiabilidad del 100% de los datos.

La gente de ventas siempre tiene una rotacién alta que afecta a este proceso.

Proceso optimizado actual

Se realiz6é una introduccion a la estrategia CRM, de la cual se enfatizdé que el
principal activo de la compafiia es la informacién de nuestros clientes. Tras
este tema se decidié que la primera actividad para trabajar con la estrategia es

la toma de datos actuales de los clientes.

Para esto la fuerza de ventas fue inducida hacia la consecucién del objetivo de
poder contar con data actualizada, y para ello se trabajée en una aplicacion en
linea que permitiese tener la data del cliente cuando se lo necesite y se acceda

a ella a cualquier hora.

Esto permitira crear reportes con parametros actualizados para entender mejor
la gestion comercial, manejarnos con datos fiables a nivel nacional y compartir

esa informacion a lo largo de la empresa.

Otro proceso de seguimiento y mejora fue la optimizacion del uso del call

center.

Proceso anterior

El call center fue orientado originalmente para dar seguimiento y atencion a
otro segmento de clientes de la empresa como son los pacientes, de esta

manera se podrian dar seguimiento a los planes, campafas y estrategias

Con formato: Punto de tabulacion:

orientadas hacia ellos. 12.54 cm, Izquierda + No en 7.62 cm +
15.24 cm
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La manera de almacenar esta informacién es a través de hojas de calculo, y se

tiene la informacion mas relevante de cada paciente.

Proceso optimizado actual

El call center es una herramienta que permitira a la estrategia CRM, soporte a
las relaciones con los clientes para las actividades de CAPTACION,
MANTENIMIENTO, TRANSACCION, PROMOCION, RECUPERACION vy

LEALTAD de los clientes.

Si bien cada contacto y cada estrategia aplicada de marketing relacional,
representa un costo por el valor de la llamada, operador, software, etc., la
compensacion llega de inmediato a través del incremento en las ventas, la
disminucion u optimizacion de la pauta publicitaria y el mejoramiento de la

calidad de atencion.

Para ello el call center en Laboratorios Bagé sera un medio por el cual se podra
hacer seguimiento de las actualizaciones de los datos de los clientes en
primera instancia de los médicos, luego sera prevista para instituciones
médicas publicas y privadas, hospitales, centros médicos y por otro lado se

mantendra para pacientes.

El proceso de obtencion de datos de clientes sera registrado en una base de
datos propia, la cual sera administrada y contendra la informacion mas

relevante que permita tener una hoja de vida completa del cliente.

Con formato: Punto de tabulacion:
12.54 cm, Izquierda + No en 7.62 cm +
15.24 cm
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Esta informacion generara reportes en linea y asi el representante de médico
podra tener a la mano cuando necesite informacién de respaldo a su accionar

en el mercado.

Resumiendo, el call center es la mejor oportunidad para crear un dialogo con
los clientes, escucharlos, responder sus inquietudes, satisfacerlos, recolectar
informacion valiosa sobre ellos, construir relaciones estrechas de largo plazo,

generar lealtad y obviamente lograr un mayor nimero de ventas.

Los objetivos del call center seran:

Alinear los recursos de la organizacion con las necesidades del cliente,
respaldando cada contacto con toda la capacidad de la organizacion y aunando

“conocimiento” y “habilidades”.

Entender, anticiparse y responder a las necesidades de los clientes, con el

objeto de transformar “transacciones” en “relaciones”.

i

Con formato: Titulo 1, Interlineado:
Doble

Con formato: Punto de tabulacion:
12.54 cm, Izquierda + No en 7.62 cm +
15.24 cm
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CAPITULO IV

SISTEMATIZACION

Introduccion «

) {Con formato: Sin subrayado, Color de }

fuente: Automatico

[Con formato: Fuente: Sin Negrita

Las estrategias de CRM requieren que las compafiias tengan informes+

comprensibles de las interacciones con los clientes, asi como de sus

preferencias para los productos existentes o futuros.

Hoy podemos mejorar nuestras bases de datos gracias a las nuevas
tecnologias, incorporando a la informacién de los clientes aspectos de su estilo
de vida. Este apoyo de las nuevas técnicas incorpora a los centros telefonicos,
el correo electrénico, el apartado de preguntas mas frecuentes del sitio web
(FAQ’s) de la compainiia, el fax y especialmente agentes de inteligencia de

segmentacion en un "Centro de Servicios".

Es necesario consolidar las bases de datos para identificar a los clientes mas
importantes de modo que sea posible disefar servicios y soluciones a la
medida de los mismos. La mejora del conocimiento de los clientes incrementa
el valor del propio cliente para la empresa, mejorando su respuesta de cara a

futuros lanzamientos comerciales.

Laboratorios Bago en este tema realizée una busqueda a través del area de
sistemas, investigando  herramientas  que faciliten interactuar con la
informacion de ventas, marketing y servicio al cliente, y poder almacenar la

informacion de las areas involucradas.

De esta manera se puede obtener una vista de 360 grados del cliente:

)
[ Con formato: Titulo 2 ]

- {Con formato: Justificado, Interlineado:

Doble

Con formato: Punto de tabulacion:
12.54 cm, Izquierda + No en 7.62 cm +
15.24 cm
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Grafica 11 CRM — Vista del cliente en 360 grados

Vision 360°
del Cliente

Fuente ; www.ing.udep.edu.pe/maestriaTl/docs/crm.ppt

<———| Con formato: Justificado, Interlineado:
Doble

Con formato: Fuente: 9 pto, Negrita,

Elaborado por: Universidad Peruana de Piura

>
. [ Color de fuente: Automatico

Con formato: Interlineado: Doble, Sin
vifietas ni numeracion

\

Grafica 119 CRM — Vista del cli 360 I

Analisis Herramientas Tecnoldgicas

fuente: Automatico

\

Cursiva, Color de fuente: Automatico

\
\

\ Con formato: Fuente: 9 pto, Color de
fuente: Automatico

Con formato: Fuente: 9 pto, Color de
fuente: Automatico

\ {Con formato: Fuente: 9 pto, Color de

Con formato: Fuente: 9 pto, Sin ]

{ Con formato: Titulo 2

| Con formato: Fuente: Sin subrayado,
< Color de fuente: Automatico

Para obtener esta informacidn se realizé un analisis de herramientas y analizar« (Con formato: Fuente:

la mas adecuada para este proyecto, tomando en cuenta varios factores como,

tiempo, inversién, soporte, etc., de lo cual se arrojée el siguiente analisis:

Doble

12.54 cm, Izquierda + No en 7.62 cm +

| Con formato: Justificado, Interlineado: }
15.24 cm }

{ Con formato: Punto de tabulacion:
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Tipo Nombre Ventaja Desventaja
software
Freeware Abarca todo el proceso 4-»_BDD Inmanejable «

de venta desde el manejo
Sin 2.+ _Aplicacion cerrada
de clientes, presupuesto,

Soporte

facturacion 3.+ No existe soporte

directo(Espaia)

Sin Administracion de Facil

Soporte Manejo 2-» Enfoque no especifico de
servicio al cliente

Freeware INTALIO Bdd Bag6 (Oracle) 3.+ Mediano Tiempo de .«
aprendizaje

con Desarrollo Personalizado

soporte 4.+ Costo por tiempo de

desarrollo

Para lograr el mejor entendimiento y definir la mejor propuesta se indica a nivel-

general la diferencia entre los tipos de software analizados:

|

~—| Con formato: Interlineado: Doble, Con

vifietas + Nivel: 1 + Alineacion: 0.63
cm + Tabulacién después de: 1.27 cm
+ Sangria: 1.27 cm

Freeware Bdd Accesible 4=+ Vinculacién no -~
' SUGARCHM I automatica con bdd Bago

Con formato: Interlineado: Doble, Con
vifietas + Nivel: 1 + Alineacion: 0.63
cm + Tabulacién después de: 1.27 cm
+ Sangria: 1.27 cm

1 Con formato: Interlineado: Doble, Con

vifietas + Nivel: 1 + Alineacion: 0.63
cm + Tabulacién después de: 1.27 cm
+ Sangria: 1.27 cm

Con formato: Justificado, Interlineado:
Doble

Con formato: Punto de tabulacion:
12.54 cm, Izquierda + No en 7.62 cm +
15.24 cm
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Grafica 12 _Funcionamiento software libre

<—— | Con formato: Justificado, Interlineado:
Doble

-
@ Investigacién

Software libre
Sin Soporte

aBastar;lte
esarrollo

5 Vinculacién
= Tiempade antre BDD

Aprendizaje
- No
persconalizado

Programas
Bdd Bagd

Con Soporte

- Desarrollo personalizado
- Tiempo de Aprendizaje corto

Fuente: Laboratorios Bagé del Ecuador

Elaborado por: Franks Pozo

N ~| Con formato: Espafiol (alfab.
\ internacional)
Grafica 120 Funcionamiento-software libre f Con formato: Tabla de ilustraciones }
En conclusién: Con formato: Punto de tabulacién:

/| 12.54 cm, Izquierda + No en 7.62 cm +
15.24 cm
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La herramienta Libre con soporte permite ventajas que las demas herramientas+«—— { goglformato: Justificado, Interlineado:
oble

no lo logran en la medida tan clara de resultados a corto plazo:

4-¢ Desarrollo ambientado a Bagé del Ecuador <« Con formato: Justificado, Interlineado:

Doble, Con vifietas + Nivel: 1 +
Alineacion: 0.63 cm + Sangria: 1.27
cm

2.¢ Conexion directa a nuestra base de datos

3. Herramientas actuales

4.e Permite la conexion en linea a la informacién

5.e El hadware y software no involucran grandes inversiones

6-¢ Tiempo corto y no complejo de aprendizaje

— [ Con formato: Justificado, Interlineado:
Doble
Ademas cabe indicar que la herramienta CRM arrojaraa datos almacenados en
una base de datos que permitira relacionar con otras fuentes de datos de otras
areas y sera participe de otro proyecto importante de toma de decisiones como
es el bussiness inteligence que permitira cruzar inteligentemente la informacion
de las diversas areas de negocio de la empresa:
Grafica 13 CRM como bdd parte de un Businnes Inteligence
- { Con formato: Justificado, Interlineado:
Doble

Con formato: Punto de tabulacion:
12.54 cm, Izquierda + No en 7.62 cm +
15.24 cm
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Usuaerios Uso de

">

':? 2 DATAWAREHOUSE

Homologaciény
Lo do ifermacién ENELCDGLEL

ﬁ’ﬁ

Fuente: Laboratorios Bagé del Ecuador

"4[ Con formato: Tabla de ilustraciones ]

Elaborado por: Franks Pozo

= { Con formato: Tabla de ilustraciones ]
<~ Con formato: Justificado, Interlineado:
Doble

Luego de haber priorizado los servicios al cliente referente al marketing
relacional, se realizée un demo que permita organizar, almacenar y dar

seguimiento a dichos servicios.

Para la elaboracion del prototipo de ingreso de datos, se realizée un
levantamiento de la informacion tomando un servicio hacia el cliente que trate
de abarcar todo el proceso de recopilacion de informacion, almacenamiento,

control y seguimiento.

Con formato: Punto de tabulacion:
12.54 cm, Izquierda + No en 7.62 cm +
15.24 cm
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En este caso se toman datos representativos del cliente médico, pero puede
ser aplicado para otros tipos de clientes como los pacientes, instituciones,

hospitales.

Ademés se introdujeron datos de visitadores, y links importantes para el

laboratorio.

Las indicaciones respecto al uso y factibilidad de la herramienta

tecnolégica estiestana adjuntosa en el tema de ANEXOS. LCon formato: Fuente: 12 pto, Sin J
subrayado, Espafiol (Ecuador)

La sistematizacion de los procesos conjunto con el CRM puede ofrecer«— [g°g,f°fma‘°= Justificado, lnterlineado:}
oble

beneficios mas dificiles de copiar, que pueden parecerle al cliente Unicos y
personales, porque se basan en un diaalogo previo que el tuvo con la

compainia.

Con estas alternativas podremos:

Identificar los valores de los clientes y entender la importancia relativa de estos,

para cada segmento de clientes.

Almacenado la informacion mas primordial del cliente, cruzandola con la de su

venta enfocaremos de mejor manera el valor de cliente.

Con formato: Punto de tabulacion:
12.54 cm, Izquierda + No en 7.62 cm +
15.24 cm
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A mayor cantidad de necesidades conocidas, nuevas oportunidades y mayor

participacion en lo del cliente.

Comunicar y entregar un valor apropiado a cada segmento de clientes.

Entendiendo sus preferencias crearemos mejores lazos emocionales, que

permitira crear fidelizacion y retencién.

A mayor personalizacién, mayor valor otorgado al cliente.

Medir resultados y determinar el retorno de la inversion.

Una mejor informacion permitird convertir rdpidamente en beneficios de
mejores niveles de servicio traducidos en sustanciales incrementos de
rentabilidad, esto debido a que el cliente ya no tendra inconveniente mayor en

el precio sino del servicio.

<« Con formato: Titulo 1, Interlineado:
Doble

Con formato: Punto de tabulacion:
12.54 cm, Izquierda + No en 7.62 cm +
15.24 cm
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CAPITULO V

EVALUACION FINANCIERA

Introduccién < con formato: Titulo 2 )

Para Laboratorios Bag6 del Ecuador el proyecto de CRM es concebido como+—— [8°{;.f°"“""°= Justificado, Interlineado: J
oble

un trabajo de gran expectativa y necesidad, y se encuentra dentro del

presupuesto General de la compadia.

Las ventajas mas importantes del proyecto se alcanzan en el medio-largo plazo
debido al cambio de concepto de relacion con el cliente mientras que a corto
plazo basicamente se obtienen son los resultados relacionados con la
reduccion de costes de los procesos de relacion con los clientes en las areas

de marketing y ventas.

‘ Cuando la compaiiia adopto la estrategia CRM se alejo de la tendencia de las
empresas a ser “defensiva” del ahorro de costes y adopto la estrategia

“expansiva” de ganar cuota de mercado.

‘ Se han realizado los siguientes pasos para proceder con este proyecto y

permitir que sea viable.

Con formato: Punto de tabulacion:
12.54 cm, Izquierda + No en 7.62 cm +
15.24 cm




77

Cronograma referente al proyecto de CRM — { Con formato: Titulo 2, Izquierda, J

Interlineado: 1.5 lineas

_en Laboratorios Bagé del Ecuador

1 Con formato: Titulo 2, Interlineado:
1.5 lineas

Cronograma Ampliado “«

ORDEN | FECH INICIO FECHFIN  SEMANAS RECURSOS

DISENO DEL PROYECTO CRM

30/07/2009

01/10/2009

FP[50%)],GS[45%],G[5%] \

~Coh formato

: Sin subrayado, Color de

fuente: Fondo 1

T { Con formato

: Color de fuente: Fondo 1

2 | ESTUDIO DE FACTIBILIDAD 01/10/2009 | 31/12/2009 [ 13w ; ]
{ Con formato: Sin subrayado, Color de
2.1 | OBJETIVOS DEL PROYECTO 01/10/2009 | 12/11/2009 | 6w FP[90%],GS[10%] fuente: Fondo 1
2.2 | ANALISIS BENIFICIOS CON CRM 12/11/2009 | 24/12/2009 | 6w FP[80%]),GS[10%],G[10%] | Con formato: Color de fuente: Fondo 1 ]
s o
2.3 | ANALISIS SITUACION ACTUAL 24122009 | 31/12/2009 | 1w Con formato: Sin subrayado, Color de
fuente: Fondo 1
2.3.1 | ANALISIS HERRAMIENTAS 24/12/2009 | 29/12/2009 | 3d FP[90%],GS[10%)] ( Con formato: Color de fuente: Fondo 1 ]
2.3.2 | ANALISIS COSTOS 29/12/2009 | 31/12/2009 | 2d G[40%),FP[40%],GS[20%] || { Con formato: Sin subrayado, Color de
1\ fuente: Fondo 1
3 | PRESENTACION PREVIA GERENCIA 31/12/2009 | 07/01/2010 | 1w FP[60%]),GS[40%] T
Con formato: Color de fuente: Fondo 1 ]
4 | RECOLECCION DE LA INFORMACION 07/01/2010 | 16/09/2010 | 36w -
Con formato: Sin subrayado, Color de
4.1 | ENCUESTA IMAGEN BAGO 07/01/2010 | 18/02/2010 | 6w G[80%),FP[20%] fuente: Fondo 1
( . .
4.2 | ANALISIS INTERNO 18/02/2010 | 13/05/2010 | 12w {_Con formato: Color de fuente: Fondo 1 J
H( Con formato: Sin subrayado, Color de
4.2.1 | ANALISIS SERVICIO AL CLIENTE 18/02/2010 | 01/04/2010 | 6w FP 1 fuente: Fondo 1
4.2.2 | ANALISIS MARKETING RELACIONAL 01/04/2010 | 13/05/2010 | 6w FP[80%].GE[10%].CT[10%] | || Con formato: Color de fuente: Fondo 1 ]
\ :
4.3 | FICHERO MEDICO 13/05/2010 | 24/06/2010 | 6w GS[40%],FP[40%],GE[20%] | || Con formato: Sin subrayado, Color de
| fuente: Fondo 1
4.4 | SEGMENTACION 24/06/2010 | 05/08/2010 | 6 FP[80%],GE[20% |
W 180%]. GE[20%] [Con formato: Color de fuente: Fondo 1 ]
4.5 | ACTUALIZACION DATOS CLIENTES 05/08/2010 | 16/09/2010 | 6w FP[50%]),GE[50%] 8.4
5 | TRATAMIENTO DE LA INFORMACION 16/09/2010 | 17/02/2011 | 22w 15,36
EVALUACION HERRAMIENTAS
5.1 | INFORMATICAS 16/09/2010 | 14/10/2010 | 4w Standard[90%],GS[10%] 0,96
5.2 | GENERACION DE REPORTES 14/10/2010 | 17/02/2011 | 18w FP 144
DEFINICIONES
DPTOS O PERSONAS A
RECURSOS (% DE PARTICIPACION) CARGO
LIDER
FP FRANKS POZO PROYECTO
GS GERENCIA SISTEMAS
G GERENCIAS
cT CONTRALORIA
GESTION
GE ESTRATEGICA
VALOR HORA TIEMPO
cosTo RECURSO

TOTAL COSTO DE LAS TAREAS

108,34

Con formato!
12.54 cm, Izq
15.24 cm

: Punto de tabulacion:
uierda + Noen 7.62 cm +
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-
| Con formato: Distancia del
encabezado desde el borde: 1.5 cm

«'4*{ Con formato: Titulo 2

( Con formato: Centrado

/| Con formato: Fuente: 12 pto, Sin
Negrita, Sin subrayado, Color de
fuente: Negro

/

/ | Con formato: Centrado, Interlineado
/| Doble

J
)
)
\
i

/ 12.54 cm, Izquierda + No en 7.62 cm +

{Con formato: Punto de tabulacion:

15.24 cm

/
/
/
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-« [ Con formato: Titulo 2 ]

Con formato: Sin subrayado, Color de
fuente: Automatico

{ Con formato: Fuente: Sin Negrita ]

Con formato: Punto de tabulacion:
12.54 cm, Izquierda + No en 7.62 cm +
15.24 cm
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_— /[ Con formato: Espafiol (Ecuador) ]

D | Descrgtin | omt| oo weork| Resources
1 DISEND DEL PROYECTO (M TOANN03 0N0RNS  SwFRISON]GSSH Gl5%
¢ BESTUDID DE FACTIGILIDAD HAR2009  HA2ZE 1w
3 OBETVOS DELEROVECTO (0008 1201200 B FRLG0%) 63O
§ ANALEE BEMFIIS COM CRM 20000 2A20000 6w FRLSIRS) CII0SLGSIH0Y
§  EAHALISIS SITUACION ACTUAL HANN HAMNE  iw
§ ANALIS HERRAMENTAS HN0009 NN 3o FRIBO] GSTI0N)
B PRESENTACKINFREVIA GERENCLA FN20S  OTACOND 1w FR{B0E) GO
5 ERECOLECCION DE LA IRFORBACION TARMD 1620 Jiw
10 ENOLESTA MAGENBAGO (TNDO0 18ROM0  w IS FHA)
11 SAHALISIS INTERHO 182210 13520 1w
12 ANALEES SERVICIO AL CLENTE 162010 MAXA0  BwFP
13 ANALES MARKETING RELACIONAL DRMOMO 135000 Gw FRLB0RG)CT]H 0% Galr
14 FCHERONEDKD 136000 EQU0  Bw FPA0%) GS40%| G2
15 SEGMETACON 60010 0SBOMO  Gw FRIEO%| GE0%]
16 ACTUALIZACION DATOS CLENTES (SE0010 160 Gw GES0%| PRS0

" A7 ETRATAMIENTO DE LA INFORMACION 160200 122 2w
18 EVALUACION HERRAMENTAS BFORMATICAS 1EROMD 14100010 4w Slandard 0] GST10%)
19 GENERACION [E REPORTES 140200 170 18w FP

I'ZI—__:'_T_I_'_-':-I'_E-'
E545%]..
ESTUCID DE FACTIBILIOAD

PR il 10%]

ANALISS STTUACIONACTUAL |
FR{30°%} 65{10%]

F{BRk) {10%],

Negrita, Sin subrayado, Color de
fuente: Negro

Con formato: Fuente: 12 pto, Sin ‘

| Con formato: Centrado, Interlineado:
/| Doble

/

/

12.54 cm, Izquierda + No en 7.62 cm +

/| Con formato: Punto de tabulacion:
/| 15.24¢m

/
/
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De acuerdo a las actividades planteadas en el cronograma anterior se elabora«
el presupuesto tomando en cuenta las actividades mas relevantes que
impactan sobre el costo beneficio del proyecto de CRM. Para ello
determinaremos los beneficios del proyecto CRM, basicamente integran en los

tres siguientes grandes conceptos:

1. Cambiar el concepto de relaciones con los clientes, teniendo una vision
integrada y Unica de los clientes (potenciales y actuales), pudiendo emplear

herramientas de analisis y desarrollando asi acciones mas inteligentes.

2. Gestionar las relaciones con los clientes de una manera Uunica

independientemente del canal que contacto con ellos.

3. Mejora de la eficacia y eficiencia de los procesos implicados en las

relaciones con los clientes.

NATURALEZA DEL GASTO | DESCRIPCION COSTO ($) < | 74
Bienes v |
Material de escritorio 100 «
Software 350 “
Servicios «
Internet 100 -
Fotocopias - Empastados 50 «
Reuniones 100 “
Procesamiento software 1500 “
Curso Capacitacion 250 «
Otros servicios de terceros 300 «
Total 2750 <

~ {Con formato: Interlineado: sencillo

Doble

- [Con formato: Justificado, Interlineado:

Con formato: Interlineado: sencillo

[ )
) { Tabla con formato ]
! )

Con formato: Interlineado: sencillo

/| Con formato: Ninguno, Espacio Antes:

0 pto, Interlineado: sencillo, Borde:
Superior: (Sin borde), Inferior: (Sin
borde), Izquierda: (Sin borde), Derecha:
(Sin borde)

Con formato: Interlineado: sencillo

[Con formato: Interlineado: sencillo ]
[Con formato: Interlineado: sencillo ]

Con formato: Ninguno, Espacio Antes:
0 pto, Interlineado: sencillo, Borde:
Superior: (Sin borde), Inferior: (Sin
borde), Izquierda: (Sin borde), Derecha:
(Sin borde)

Con formato: Interlineado: sencillo

Con formato: Interlineado: sencillo

Con formato: Interlineado: sencillo

Con formato: Interlineado: sencillo

(
(
(
[Con formato: Interlineado: sencillo
(
(

Con formato: Interlineado: sencillo

Con formato: Ninguno, Interlineado:
sencillo, Borde: Superior: (Sin borde),
Inferior: (Sin borde), Izquierda: (Sin
borde), Derecha: (Sin borde)

[Con formato: Interlineado: sencillo

e U U JU U U
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Con formato: Punto de tabulacion:
12.54 cm, Izquierda + No en 7.62 cm +
15.24 cm




Datos actuales y proyectados referentes a médicos < con formato: Titulo 2 )
ACTUAL LABORATORIOS BAGO

ANIO 2010 PAIS COSTA | SIERRA | AUSTRO | _

NRO. MEDICOS CLIENTES 5500 2500 1500 1500 | _

NRO. MEDICOS CLIENTES

VISITADOS 1200 400 500 300

NRO. MEDICOS CLIENTES 80/20 200 80 100 20

§ [ Con formato: Fuente: 10 pto ]

ANIO 2011 PAIS COSTA | SIERRA | AUSTRO | %AUMENTO DE CLIENTES
NRO. MEDICOS CLIENTES 6500 2500 2500 1500 18.18%

NRO. MEDICOS CLIENTES

VISITADOS 1500 500 700 300 25,00%
NRO. MEDICOS CLIENTES 80/20 250 100 130 20 25,00%

ANIO 2012 PAIS COSTA | SIERRA | AUSTRO | %AUMENTO DE CLIENTES

NRO. MEDICOS CLIENTES 7500 2500

N
i
(=]
S

1500 15.38%

U0 19,907

NRO. MEDICOS CLIENTES

VISITADOS 1700 600 800 300 13,33%
NRO. MEDICOS CLIENTES 80/20 320 120 140 60 28,00%

Actualmente Laboratorios Bagd mantiene una cartera de clientes de los cuales: «+—— {3%‘. formato: Justificado, Interlineado:
oble

Con formato: Punto de tabulacién:
/| 12.54 cm, Izquierda + No en 7.62 cm +
15.24 cm
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Los clientes segmentados por 80/20 son aquellos que intervienen en el

presupuesto de marketing relacional que son los clientes potenciales y

representan el 16% de los médicos visitados

La pérdida de clientes respecto al total de clientes registrados es un 10%.

Aplicando una estrategia de fidelizacion como CRM, se pretende dentro de dos

anos

bajar el porcentaje de pérdida de clientes en 2% anual , elevar el nimero de

clientes visitados y potenciales, de tal manera que podamos una tasa baja de

abandono del 6% para el afno 2012 lo que se traduciria a una mejora de las

relaciones de la empresa con los médicos a través de una continua renovacion

de servicios hacia el cliente .

A continuacion se procederd a indicar el movimiento financiero de la Empresa
Laboratorios Bagd del Ecuador Orfebreria—Eecuatoriana—proyectado aen los
ultimos 3 afios lo que permitira manejar de mejor manera las cifras con el fin de

compararlas y proyectarlas hacia el afio 20116.

Se debe sefalar que la informacion proporcionada corresponde al manejo

contable interno de empresa.

Con formato: Punto de tabulacion:
12.54 cm, Izquierda + No en 7.62 cm +
15.24 cm
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1> Balance General <« Con formato: Interlineado: Doble, Con
vifietas + Nivel: 1 + Alineacién: 0.63
cm + Tabulacién después de: 1.27 cm
» Estado de Resultados + Sangria: 1.27 cm

Con formato: Punto de tabulacion:
12.54 cm, Izquierda + No en 7.62 cm +
15.24 cm
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A A

1 Con formato: Titulo 2, Izquierda,

Interlineado: sencillo, Sin vifetas ni
numeracion, Punto de tabulacion: No
en 1.27 cm

Con formato: Arriba: 3 cm, Abajo: 3
cm, Ancho: 29.7 cm, Alto: 21 cm,
Distancia del encabezado desde el
borde: 1.5cm




BALANCE GENERAL PROYECTADO

87

ANO Analisis ANO Analisis | Analisis

2010 vertical 2011 vertical | Horizontal
ACTIVOS
ACTIVO CORRIENTE
CAJA CHICA 4500 3000 33,33
BANCOS MONEDA NACIONAL -335425,78 -368968,358 10,00
COMPRA DE MONEDA EXTRANJERA 0 0
TOTAL ACTIVO DISPONIBLE -330.925,78 -3,39 -365.968,36 -3,46 10,59
DEUDORES POR VENTAS 4212509,06 4633759,966 10,00
(-)PROVISION DEUDORES INCOBRABLES -180544,33 -198598,763 10,00
VALORES A DEPOSITAR 36247,68 39872,448 10,00
CHEQUES PROTESTADOS 0 100
OTRAS CUENTAS POR COBRAR 581160,35 639276,385 10,00
ANTICIPO A PROVEEDORES MONEDA 82320,9 90552,99 10,00
NACIONAL
ANTICIPO PARA GIRAS 0 1000
CUENTAS POR COBRAR EMPLEADOS 54304,65 59735,115 10,00
PRESTAMOS AL PERSONAL MONEDA 449802,98 494783,278 10,00
EXTRANJERA
ANTICIPO IMPUESTO A LA RENTA 9278,68 10206,548 10,00
INVERSIONES CORTO PLAZO 0 0
TOTAL ACTIVO EXIGIBLE 5245079,97 53,74536506 5.770.687,97 54,51 10,02

~| Con formato: Sin subrayado, Color de
fuente: Automatico

|

Con formato: Titulo 2, Punto de
tabulacion: Noen 1.72 cm

|




PRODUCTOS TERMINADOS EN TRANSITO 734123,6 660711,24 10,00
PRODUCTOS TERMINADOS A LA VENTA 3419012,49 3760913,739 10,00
PRODUCTOS TERMINADOS MUESTRAS 333112,61 366423,871 10,00
MEDICAS

TOTAL ACTIVO REALIZABLE 4486248,7 | 45,96976128 4.788.048,85 45,22 6,73
TOTAL ACTIVO CORRIENTE 9.400.402,89 | 96,32419104 10192768,46 96,27 8,43
MAQ. Y EQUIPO DE OFICINA 42874,58 0,439327897 47162,038 0,45 10,00
(-)DEPRE.ACUM.MAQUINARIA Y EQUIPO DE -33401,41 -0,342258075 -36741,551 -0,35 10,00
OFI

MUEBLES Y ENSERES 129261,69 1,324520647 142187,859 1,34 10,00
(-)DEPRE.ACUM.MUEBLES Y ENSERES -70078,93 -0,718085844 -77086,823 -0,73 10,00
EQUIPO DE COMPUTACION 143370,98 1,469095934 157708,078 1,49 10,00
(-)DEPRE.ACUM.EQUIPO DE COMPUTACION -105997,18 -1,086133513 | -116596,898 -1,10 10,00
EQUIPO DE PREVENCION Y RIESGO 12763,23 0,130782459 14039,553 0,13 10,00
(-)DEPRE.ACUM.EQUIPO DE PREVENCION Y -11060,32 -0,113333055 -12166,352 -0,11 10,00
RIE

EQUIPO MEDICO 16162,29 0,165611999 17778,519 0,17 10,00
(-) DEP ACUM EQUIPO MEDICO -14896,33 -0,15263994 -16385,963 -0,15 10,00
INSTALACIONES Y ADECUACIONES 363125,43 3,720879169 399437,973 3,77 10,00
(-)DEPRE.ACUM.INSTALACIONES Y -189302,4 -1,939746706 -208232,64 -1,97 10,00
ADECUACION

VEHICULOS 56000 0,57382165 61600 0,58 10,00
(-)DEPRE.ACUM.VEHICULOS -47599,83 -0,487746661 -52359,813 -0,49 10,00
TOTAL ACTIVOS FIJOS 291221,8 | 2,984095961 320.343,98 3,03 10,00
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MEMBRESIA CLUB VIP 0 0 0 0,00

MARCAS COMERCIALES Y REGISTROS 6958,34 0,071300824 7654,174 0,07 10,00
SANITARIO

REEXPRESION MONETARIA DIFERIDA 0 0 0 0,00

(-) AMOR ACUM REEXPRESION MONETERIA 0 0 0 0,00

DIF

TOTAL ACTIVOS FIJOS INTANGIBLES 6.958,34 | 0,071300824 7.654,17 0,07 10,00
VALORES PAGADOS POR ANTICIPADO 9914,84 0,101595533 10906,324 0,10 10,00
VALORES EN GARANTIA 37073,52 0,379885508 40780,872 0,39 10,00
SEGUROS VIGENTES 13558,47 0,138931136 14914,317 0,14 10,00
TOTAL OTROS ACTIVOS 60546,83 0,62 66.601,51 0,63 10,00
TOTAL ACTIVOS 9759129,86 100,00 10.587.368,13

PASIVO

.LE.S.S. POR PAGAR -15087,52 -0,16 -16596,272 -0,16 10,00
RETENCION EN LA FUENTE 36598,93 0,38 40258,823 0,38 10,00
IMPUESTO A LA RENTA POR PAGAR 11835,91 0,12 13019,501 0,12 10,00
CUENTAS POR PAGAR MONEDA 777301,65 8,07 855031,815 8,16 10,00
EXTRANJERA

BANCOS MONEDA NACIONAL 0 0,00 0 0,00
PROVEEDORES EXTERIOR POR PAGAR 6262630,96 65,00 | 6888894,056 65,75 10,00
MEXTRANJ

PROVISIONES POR PAGAR 600.243,21 6,23 540218,889 5,16 10,00
L.V.A. VENTAS 6.002,46 0,06 6602,706 0,06 10,00
REMUNERCIONES POR PAGAR 220171,06 2,29 242188,166 2,31 10,00
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PROVISIONES VARIAS 0 0,00 0 0,00 (Tabla con formato )
TOTAL PASIVO CIRCULANTE 7899696,66, 8.569.617,68 ,,,,,{ Con formato: Fuente: Sin Negrita, Sin ]
TOTAL PASIVOS 7899696,66, 82,00 8.569.617,68 | 81,79 848 | subrayado, Color de fuente: Negro

\ Con formato: Fuente: Sin Negrita ]
PATRIMONIO NN

\ Con formato: Fuente: Sin Negrita, Sin

CAPITAL SUSCRITO Y PAGADO 600200 6,23 660220 6,30 10,00 \_ | subrayado, Color de fuente: Negro
APORTES DE CAPITAL 537500,41 558 | 591250451 564 10,00 Con formato: Fuente: Sin Negrita J
Utilidad o (Perdida) del Ejercicio 304004,04 3,16 | 334404,444 3.19 10,00
Utilidad o (Perdida) Ejercicios Anterior 292905,69 3,04 | 322196259 3,08 10,00
TOTAL UTILIDAD O (PERDIDA) 596909,73 626.755,22
TOTAL PATRIMONIO 1734610,14 18,00 1.908.071,15 18,21 10,00
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO 9634306,8 | 100,00 10.477.688.84 | 100,00 8,75

| Con formato: Punto de tabulacién:
/| 12.54 cm, Izquierda + No en 7.62 cm
/| + 1524 cm
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Con formato: Izquierda: 3 cm,
Derecha: 3 cm, Arriba: 2.5 cm, Abajo:
2.5 cm, Distancia del encabezado

- desde el borde: 1.5 cm

[ Con formato: Titulo 2
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ESTADO DE RESULTADOS PROYECTADO

ADOS 2010 2011 2012
VENTAS 5805742 649637 4601
Costodetentas 328731 330572 332423
Udilidad Bruta antantas 26184:8 3190655 382178
OTROS GASTOS 17869.0 179211 170025
GASTOS-DE-ADMINISTRACION 102973 103550 104430
GasteSueclde 8296,2 83427 8389,4
Gaste-luzEldcirica 12067 2435 12203
GASTOS DEVENTA 7944 7882 8022
Gaste-Publicidad 550,80 550,80 5506,0
GASTOPLAMNESTRATEGICO 40322 45211 50604
GASTOSNANCIEROS 27451 225671 17075
lateresesPagades 2000,0 2256,1 1707,9
OTROSINGRESCS 70000 70000 ezslalata)
UTLIDAD ANTES DE PAGO DE MPUESTOS 152158 200754 272243
1E%-Page-dalmpuesios 22974 31463 40836

Con formato: Punto de tabulacion:
/| 12.54 cm, Izquierda + No en 7.62 cm +

/| 15.24cm
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178291 23146,6 Con formato
Con formato
Con formato
Con formato
Con formato
- 2010, 2011, 2012,

Con formato
Ventas netas, 17098299.,1,| 21800000,f 25000000, Con formato
Con formato
Costo de produccion, 8182021,28]9000223,41,|,13500335,1, Con formato
Con formato
UTILIDAD BRUTA 8916277,86,]12799776,6,|,11499664,9, Con formato
Con formato

Gastos adm. y de ventas, 8542362,32]9396598,55|,10336258 .4, c
on formato
Depreciacion, 59167,24| £5083,964,|71592,3604, Con formato
Con formato
UTILIDAD OPERATIVA 314748,3|3338094,08(,1091814,12 Con formato
Con formato
Intereses, 900, 900, 900, Con formato
Con formato
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS 313848,313337194,08]1090914,12 Con formato
Con formato
Impuesto a la renta, 52769,66,|667438,815,(218182,824, Con formato
UTILIDAD NETA 251078,64]2669755,26,872731,296, Con formato

Dentro de los gastos administrativos y de ventas se vera distribuido el gasto de<

lo presupuestado para este proyecto.

Debido a la naturaleza del proyecto como estrategia de mejorar el servicio al

cliente, retener y mantener los clientes actuales, los resultados del proyecto no

impactaran directamente al

manejo financiero, sino mas bien en

las

percepciones de los clientes, que a la final pueden plasmarse en nuevas ventas

o simplemente seguir con el gasto vy la inversién pero de mejor manera con una

clientela segmentada.
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El gasto se vera afectado en las estrategias de marketing relacional si la

estrategia de CRM fideliza a su clientela, la aumenta o la pierde en bajas

proporciones.

Para realizar el incremento proyectado de las ventas en un 10% se ha basado« —— { Con formato: Interlineado: Doble

en la aceptacién de los productos en el mercado.

ALGUNOS INDICE FINANCIEROS « { Con formato: Titulo 2, Izquierda,

Interlineado: sencillo

Luego de efectuar los diferentes Estados Financieros y para poder establecer

con mayor precision la situacion actual que atraviesa los Laboratorios Bagé del

Ecuador, se procedera con el calculo de los diferentes indices financiero.

}
J
]
}

<——| Con formato: |zquierda, Interlineado:
Doble
JND'CE DE LlQUlDEZ Con formato: Fuente: 12 pto, Sin
subrayado, Color de fuente: Negro
[ Con formato: Fuente: 12 pto, Negrita
‘O (Con formato: Izquierda, Interlineado:
_ Doble, No conservar con el siguiente
INDICE DE LIQUIDEZ CORRIENTE: | _ R B B B B B
Activo Corriente / Pasivo
Corriente
2010 9.400.402,89 / 7899696,66 = 118
2011 10192768,46 / 8.569.617.,68 = 1,19
Con formato: Sin subrayado, Color de
fuente: Negro
{ Con formato: Interlineado: Doble
[ Con formato: Fuente: Negrita
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INDICE DE ENDEUDAMIENTO DE ACTIVO:

Pasivo Total / Activo Total

T { Tabla con formato ]

Con formato: Izquierda, Interlineado:
| Doble

N
=3
=
(=]

7899696.66

9759129,86

/| Con formato: Sin subrayado, Color de
/| fuente: Negro

8.569.617.68

/ 10.587.368,13

|| con formato: Fuente: 10 pto, Sin
Negrita, Sin subrayado

INDICE DE ENDEUDAMIENTO DE

PATRIMONIAL: Pasivo Total

Patrimonio

Con formato: Fuente:
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)
[ )
[ Con formato: Fuente: Negrita )
| |
)
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subrayado, Color de fuente: Negro

2010

7899696.66

1734610.14
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Con formato: Fuente: 10 pto, Sin

2011
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1.908.071.15
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ANALISIS INDICE DE LIQUIDEZ.

iNDICE DE LIQUIDEZ CORRIENTE: La liqguidez que maneja Laboratorios

Bagd del Ecuador que por cada dolar de deuda en el ano 2011 tiene 1,19

ddélares para pagar, tomando en cuenta los anos anteriores se concluye que

esta empresa se encuentra en ascenso en lo que a este indice se refiere; por lo

tanto se podria invertir en rubros que sean necesarios para su_crecimiento.

ANALISIS INDICES DE SOLVENCIA.

iNDICE DE ENDEUDAMIENTO DE ACTIVO: En esta empresa sus activos

totales han sido financiados a través de un endeudamiento de 81% que frente a

los afnos anteriores se mantiene con una tendencia de aumentar el

apalancamiento para financiar los mismos con deudas de largo plazo.

INDICE DE_ENDEUDAMIENTO PATRIMONIAL: Este indice muestra a

Laboratorios Bago del Ecuador con 4,49 centavos de ddlares para pagar tanto

la deuda a corto y a largo plazo con su patrimonio en el 2011, mientras que en

los anteriores afios se ha encontrado un tanto bajo, por lo cual se puede

determinar que con la parte del Patrimonio si se puede cubrir las deudas.

- [ Con formato: Titulo 2, Izquierda ]

[ Con formato: Justificado, Interlineado: }

Doble
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iNDICE DE_ APALANCAMIENTO: El apalancamiento es decir el rendimiento Con formato: Titulo 3 Car, Fuente: 12
pto, Sin Negrita, Sin subrayado, Color
de fuente: Negro

que tienen los Activos Totales en el 2011 fueron de 5,62 para incrementar el

Patrimonio, mientras que en los afios que precedieron a este se encuentra mas

o menos en el 5.54, lo que indica que Laboratorios Bagd busca aumentar sus

Activos para solventar la empresa y aumentar su Patrimonio.

« [ Con formato: Titulo 2

ANALlSlS INDICE DE RENTABILIDAD [Con formato: Fuente: Arial, Sin

subrayado, Color de fuente: Automatico

)

iNDICE DE MARGEN BRUTO: La diferencia con los gastos que han tenido

Con formato: Titulo 3 Car, Fuente: 12
pto, Sin Negrita, Sin subrayado, Color
de fuente: Negro

las ventas permiten tener un margen de utilidad adecuado que en el afno 2011

se encuentra en 59% de utilidad bruta por cada dolar de ventas, es decir que

posee 0.59 centavos de utilidad bruta por cada délar de ventas.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES -

CRM no es soélo una herramienta de Software o el simple uso de*

Internet, el Call Center o el e-mail para comunicarse con los Clientes.

Estos son medios tecnoldgicos y Canales de Contacto con los clientes,

que hacen posible las Relaciones Duraderas con los Clientes de la

Empresa.

CRM para Laboratorios Bagd es un proceso integrado de marketing, ;

ventas y servicios dentro de una organizacion orientado a gestionar el

Principal ACTIVO de la Empresa: “La Informacion de sus Clientes”; con

el fin de Retenerlos y Rentabilizarlos,

Lo que vende el visitador médico (fuerza de ventas) no son productos,* .~

son percepciones que el médico (cliente) absorbe y retiene.

Una implantacién efectiva de CRM permite mejorar las relaciones con*

los clientes, conociéndolos mejor y permitiendo disminuir los costos en la

consecucion de nuevos prospectos y aumentar la fidelidad de los ya
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Con formato: Fuente:
(Predeterminado) Arial

existentes, lo cual, en ambos casos, significa_mayores ventas y mas {

rentabilidad para el negocio. Ademas, también se obtienen beneficios Con formato: Justificado, Sangria:
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Con formato: Parrafo de lista,
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conocer todo sobre el médico, ventas, prescripciones, percepcion del

médico sobre Bagod, camparas, en resumen CRM aportara para la hoja

de vida del médico para que sirva de soporte para aplicar la _mejor

estrategia personalizada al médico.

a . Con formato: Fuente:
~_ | (Predeterminado) Arial

» CRM no es de grandes inversiones, conviene que sea por fases y si se

Con formato: Sangria: Izquierda: 1.27
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e CRM permitira primero _enfocarse en casa a través de una cultura de

servicio al cliente interno creando una satisfaccion en el trabajo vy esta

sera vinculada hacia una satisfaccion del mercado con el cliente externo. ( con formato: Fuente: Arial )

Justificado, Interlineado: Doble, Sin
vifietas ni numeracion
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Justificado, Interlineado: Doble, Con
vifietas + Nivel: 1 + Alineacién: 0.63
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Con formato: Parrafo de lista,

Estos son medios tecnoldgicos y Canales de Contacto con los clientes,

que hacen posible las Relaciones Duraderas con los Clientes de la

Empresa
« [ Con formato: Titulo 2 ]
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Jodas las compafiias farmacéuticas utilizan la informacion obtenida a-+.

través de una investigacion de mercado que suele ser confiable y debe

ser utilizada como guia para el desarrollo de las estrategias

empresariales. Pero se debe observar que el empleo de técnicas de

investigacion de mercado no es suficiente para construir la lealtad del

cliente. Para eso las compafiias deben comprometerse, via tecnologias

de la informacién, en un diadlogo continuo con sus consumidores

respecto al desarrollo de productos, experiencias con los mismos,

servicio de asistencia entre los distribuidores.

Una de las amenazas muy importantes para Laboratorios Bagd es la

presion de médicos por mayores solicitudes econdmicas y una debilidad

Con formato: Fuente:
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paralela que es completar el ciclo de seguimiento del servicio al cliente y

su_fidelizacion, para ello CRM es una camino hacia convertir en

oportunidad dicha amenaza.
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10 veces mas es lo que cuesta adquirir un nuevo cliente que conservar

uno actual.
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La mala calidad de los datos crea problemas con la integracién entre

diferentes procesos o herramientas y CRM necesita alimentarse de

informacion actual y veraz parar arrojar datos integros y satisfactorios.

Para obtener una estrategia CRM correcta debe ser muy bien
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hacia el cliente interno y externo.

. Con formato: Fuente:
(Predeterminado) Arial

P Con formato: Sangria: Izquierda: 1.27

cm, Interlineado: Doble, Sin vifietas ni
numeracion

( con formato: Fuente: Sin Negrita, Sin
h subrayado, Color de fuente: Negro

\ Con formato: Normal, Interlineado:
h | Doble, Sin vifietas ni numeracion

Con formato: Parrafo de lista,
Justificado, Interlineado: Doble

{ Con formato: Fuente: 11 pto ]
Doble }

[ Con formato: Izquierda, Interlineado:

Con formato: Punto de tabulacion:
12.54 cm, Izquierda + No en 7.62 cm +
15.24 cm




104

Con formato: Fuente: 12 pto, Sin
MXOS subrayado, Color de fuente:

Automatico, Espafiol (Ecuador),
Expandido 0.25 pto

Con formato: Fuente: Sin Negrita, Sin

subrayado, Espafiol (Ecuador), Sin
!! N I X O S Expandido / Comprimido
A

Con formato: Punto de tabulacion:
12.54 cm, Izquierda + No en 7.62 cm +
15.24 cm




ANEXO 1,

105

SugarCRM Open Source como Sistema CRM alternativo

¢, Qué me ofrece SugarCRM como herramienta CRM?

e Gestion integral de la informacion comercial en todo el proceso:

Reporting G

Collaboration G

Platform Tools and Administration &)

SUGARSUITE.

Marketing G Sales @) Support G

Con formato: Sin subrayado, Espafiol
(Ecuador), Sin Expandido / Comprimido

| Con formato: Distancia del

encabezado desde el borde: 1.5 cm

" Con formato: Fuente: Sin Negrita, Sin

subrayado, Espafiol (Ecuador), Sin
Expandido / Comprimido

[ Con formato: Espafiol (Ecuador) ]
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¢, Qué me ofrece SugarCRM como herramienta CRM?
o Flexibilidad en el despliegue

— 3 formas diferentes de despliegue

e Bajo demanda (Orientado a ASP)

e Appliance

e On-Site

Flexible Delivery Model

—

(((e)) ‘

4

On-Demand * »

—

Appliance »

p-

e

On-Premise (»
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¢, Qué me ofrece SugarCRM como herramienta CRM?
e Escalabilidad
— 3 diferentes sabores de la aplicacién

e Desarrollo de las diferentes versiones de la herramienta

Con formato: Punto de tabulacion:
12.54 cm, Izquierda + No en 7.62 cm +
15.24 cm




Development Cycle

SugarCRM staff develop

Sold under commercial license

Benefits: »
Accelerated development

Proven, high-quality products
¥ \@@
QQ @.p
@é&o Q@@ 5
<>
"

Subscription ¢> o@
rewvenue fed back

into development @Q

Rapid Development

¢ Qué me ofrece SugarCRM como herramienta CRM?
e Interfaz Amigable y Adaptable

— Flujo de trabajo totalmente personalizable por usuario

new functionality

Mew betafrelease

. , downloaded by

Sugar Community

Large scale testing
and debugging

Community driven modules,
features, ports, and extensions
Benefits:
Enterprise-class CREM system
Free of charge
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— Apariencia personalizable a la imagen corporativa

— Disponible en 40 idiomas (Proximamente Euskera)

Customizable User Interface & Workflow

—

i
1 pcp ARty
L85 }

- (‘-,EST‘Q e
o liE] #i8 [ ',,)c;_\-'l“i PonTUGUEsE' —

¢ Qué me ofrece SugarCRM como herramienta CRM?

e Fiabilidad e Independencia tecnolégica

— Construido sobre tecnologias estandar que garanticen su desarrollo futuro Con formato: Punto de tabulacién:

/| 12.54 cm, Izquierda + No en 7.62 cm +
15.24 cm
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e PHP, MySQL, Oracle Database, XML, JSON, AJAX, SOAP
— Construido sobre (y con) tecnologia Open Source

e Actualizaciones y garantias de futuro bajo CONTROL

Open Source Architecture

-y ORACLE @D

Operating System Neutral

A Windows n 5 O | @oSun

¢, Qué me ofrece SugarCRM como herramienta CRM?

e Soporte

Con formato: Punto de tabulacion:
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e Empresa consultoras

e Empresas de desarrollo
— Comunidad

e Foros

o Wiki

e Web

e Sugar University

¢, Qué me ofrece SugarCRM como herramienta CRM?

e Integracion
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O?pZI;Office.org

Sugar CRM

HylaFAX

Astenisk.

The Open Source PBX

OTRAS
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¢ Qué me ofrece SugarCRM como
herramienta CRM?

e Escalabilidad

— Derivada del codigo abierto
— Comunidad de desarrollo

— Sin licencias por usuario

/
/
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Interfaz de Usuario

Accediendo al Sistema

A . .
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— http://<dominio>/sugarcrm

My Account | Emplovees | Training @ About

-

- TrE CLOUD 18 DR

cCRM

Welcome to

SUGARCOMMUNITY EDITION.

Please enter your user name and password:

User Name: admin
Password: sases
¥ Options
Theme | Sugar -
Language |Espaﬁn| -

/ 12.54 cm, Izquierda + No en 7.62 cm +
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La interfaz de Sugar Suite

hMapa del sitic-= |

|

Actividades
Programsar Llsmsds
Programsr Reunidn
Muswva Tarea

Muewva Nota o Archive
SAudijsnbo

Muewvo Email Archivado
Llamsdss

R=union=s

Tareas

Motss

Emails

Hiowyr

Innypeosrtzr

Emails

Mi Cormres

Mis Archivos

Cresr Email Archivado
Crear Plantilla de Email
Todos kos Emails
Plantillas de Emdsil

Visitadores

MNuswo Contacto
Musva Tarets de Visits
Imypeoirtar w Cand
Contactos

Innypeoirtsr

Doctores
Mueva Cuwenta
Cuwentas
Innypepirtzr

Doctores
Potenciales

Muewo Cliente Potencial
Crear desde vwCand
Clisntes FPotencisles
Innypeoartar

Oportunidades
Muewva Oportunidsd
Oportunidsdes
Innypeoartar

Proyectos

Cresr Proyecto
Lista de Proyectos
Taress de Froyscto

Casos
Muewo Caso
Casos
Insportar

Gestor de
Incidencias
Informe de Incidencis
Incidencizs

Inspeortar

Documentos
Crear Documanto
Lista d= Documentos

Campainhas

Asistente de Campafiss
Corear Campaia (Clésica)
Campaiias

Boletines de Moticias

Corear Lista de Pdblico Objetivo
Listass de Publice Objetivo
Craar Puiblico Objetive
Piblico Objetivo

Imyportar Puablico Objetive
Muewva Flantilla de Emsil
Flantillas de Email
Coonfigueracion de Enmail
Disgndsticos

Muewvo Formulanic de Cliente
Potencisl
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modulos

Accesos directos ~ e - L

Formulario rapido —
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Vistas en SugarCRM

e Existen 3 tipos de vistas:
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_— Lista, Detalle y Edicion

dom oct 1, 23:40

Applications Places System @

SugarCRM = CREM Comerclial'de Fuentes Able MozZilla Firefox

Archive Editar Ver Ir Marcadores Herramientas Ayuda {}

@ = IZ> = @ @ [ﬁ http:/fcrm.imh.es/index.php?module=Accounts&action=index ]E] @ Ir

W CRM IMH Bl Planet voz-ip.com | | go-mobile weblog »... [ | HOWTO: Beryl with ... [ | beryl + ati - Ubuntu...

JﬁsugarCRM - CRM Comercial ... [ i SugarForge: Bienvenid@s ] %)
Bienvenido Gorka Bandeja de Entrada de Grupo: {0 Nuevo) MiCuenta Empleados | Admin | Salir | Acerca de |:| |:| El El |:| SUGARSUITE .||

@ SYsARcRM Asearch [ (5o

Inicio Mi Portal C io C Cuentas | Toma de contacto Oportunidades Casos Gestor de Incidencias Documentos Emails =

Recientes: Suministros Urlarte | &) Gruas Aldaiturriaga Escuela Superio | &5)IMH | 8 Gorka Rodrigo | @ comercial@imh.es | @] La semana de or | Campafia Semana

ﬂ ATAJOS CUENTAS: INICIO = Imprimir 2 Ayuda
25 Nueva Cuenta Basica | Avanzada
£5) Cuentas

& mportar womore: [ | Ciudad: [ ] we: [ ] Teleforo: [ |

Solo mis items: [~
NUEVA CUENTA

Mombre: * LISTA DE CUENTAS

e Exportar| | Seleccionados: 0 < Inicio ~ Anterior (1-5 de 5) Siguiente I Fin My ]
Teléfono N

I ) Ciudad = Teléfono = Usuario =
Web I~ = IMH admin Fai=|
[~ ~ _Escuela Superior de Ingenieros admin ==

[T < Gruas Aldaiturriaga admin 2] 1=

[T — Suministros Uriarte admin =}

[~ < lrontec 944416024 peio 2=

e Exportar | | Seleccionados: 0 < Inicio - Anterior (1-5 de 5) Siguiente = Fin [

Desmarcar Todos

[oI ]
| http:/fcrm.imh.es/index.php?action=DetailView&module=Accounts&record=e8846b63-b488-ef2e-91d8-452035b75683&0ffset=2&stamp=1159738696097014900

CursoSugarCRM.odp - OpenOffice.org Impress l[ & SugarCRM - CRM Comercial de Fuentes Abiertas - Mozilla Firefox

N
L
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QApplications Places System

i & MH dom oct 1, 23:40

sugarCRM = CRMIComercial de’ Fuentes Ablertas = Mozilla Firefox

Archivo Editar Ver Ir Marcadores Herramientas Ayuda

@ - E} - g @ [ﬁ http:/fcrm.imh.es/index.php?action=DetailView &module=Accounts&record=6ada5568-51c9-7085-2a9b-45202de54 7 c0&off! IE] @Ir [@, ]

WICRM IMH B Planet voz-ip.com [ ] go-mobile weblog »... [ ] HOWTO: Beryl with ... [ ] beryl + ati - Ubuntu...
Jﬁ5ugan:RM - CRM Comercial ...

ﬁ SugarForge: Bienvenid@s ]
Bienvenido Gorka Bandeja de Entrada de Grupo: (0 Nuevel  MiCuenta Empleados = Admin | Salir = Acerca de |:| |:| D D D SUGARSUITE .||

Y —(

Inicio = Mi Portal = Calendario Actividades Contactos | Cuentas | Toma de contacto = Oportunidades | Casos Gestor de Incidencias = Documentos = Emails =>

. SUGARCRM.

COMMERCIAL DFEN SOURCE

Reclentes:  &jlrontec | 5 Suministros Uriarte | &) Gruas Aldalturriaga &) Escuela Superio | &5)IMH | 3§ Gorka Rodrigo chcmercial@imn.es @ La semana de or

ﬂ.wuos— CUENTAS: IRONTEC & Imprimir 7 Ayuda
E)Nueva Cuenta | Editar || Duplicar |[ Eliminar |
&) Cuentas Ver Registro de Cambios Volver a lista W Inicio 4 Anterior (5 de5) Siguiente ™ Fin ™
Bl Importar Nombre: Irontec Teléfono: 944416024
Web: www.irontec.com Fax:
Sigla bursatil: Tel. alternativo:
Miembro de: Email:
Empleados: Email alternative:
Propietario: Rating:
Industria: Cadigo SIC:
Tipo: Ingresos anuales:

Ultima Modificacién: 2006-10-01 23:05 por peio
Asignado a:  peio Fecha de Creacién: 2006-10-01 23:05 por peio

Direccién cobro: Copia Direccién envio:

Descripcion:

4 ]

Terminado

Curso5ugarCRM.odp - OpenOffice.org Impress

| @ SugarCRM - CRM Comercial de Fuentes Abiertas - Mozilla Firefox
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Applications Places System @\

ST dom oct 1, 23:41

SUgarCRM = CRM Comercial’de Fuentes Ablertas = Mozilla Firefox

Archivo Editar Ver Ir Marcadores Herramientas Ayuda

@ - Eb - g @ @ [ﬁ http://crm.imh.es/index.php ]E] O [@' ]

W cRMIMH B Planet voz-ip.com [ | go-mobile weblog »... [ | HOWTO: Beryl with ... [ | beryl + ati - Ubuntu...

JﬁSugarCRM - CRM Comercial ...

W SugarForge: Bienvenid@s ] 8
Bienvenido Gorka Bandeja de Entrada de Grupo: (0 Nuevo) MiCuenta = Empleados | Admin  Salir | Acerca de Ooooono SUGARSUITE . *|

g SUGARCRM.
- COMMERCIAL OFEN SOURCE QsearCh l:l@

Inicio = Mi Portal Calendario Actividades | Contactos | Cuentas | Toma de contacto | Oportunidades Casos Gestor de Incidencias = Documentos = Emails >>

Recientes: [)lrontec | &) Suministros Uriarte | &5 Gruas Aldaiturriaga Escuela Superio | &) IMH | g§ Gorka Rodrigo @y comercial@imh.es {# La semana de or

ﬂ ATAJOS CUENTAS: IRONTEC 7 Ayuda

£5 Nueva Cuenta Guardar || Cancelar *Indica un campo requerid

Cuentas

INFOGuardar [Alt+5]|R CUENTA
Eg Importar .
Nombre: * [irontec | Teléfono: 944416024

Web: |http:!!www.irontec.com | Fax: l:l
Sigla bursatil: l:l Tel. alternativo: l:l

Miembro de: | || seleccionar Email: | |
Empleados: l:l Email alternativo: | |
Propietario: | ‘ Rating: |

Industria: |—"i”9U"O— ﬂ Codigo SIC: l:l
Tipo: ingresos anuales: ||

Asignado a: peio |[ seleccionar
DIRECCIONES
Direccion cobro: Direccion envio:
Cindad- > Cindad- | z
1] ]
Terminado
Curso5ugarCRM.odp - OpenOffice.org Impress ” @ SugarCRM - CRM Comercial de Fuentes Abiertas - Mozilla Firefox & ED-
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El-proceso-comereial _{ con formato: Sin subrayado, Color de
| fuente: Automatico

Médulo de Inicio
e |nicio:
— es el lugar donde encontraremos el resumen con toda la informacién para nuestro trabajo

— se puede configurar mediante los llamados Dashlets que son pequefias vistas de la base de datos
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mr.umaamnm Calendario | Actividades Emalls tos Doctores  C n: Doetonas Pob Oportunidades | Proyectos |

Rectentss: | O v caomsicon | i AD s ecom | EHan asacm | Bl moran | S ac ParPuosTess | (B Aaminisyater | (E5) 00 Resources in | £5) ESPINEL EURBAND

atajos Agregar Sugar Dasnikets P Ards

#5) ums Comacn

) Mucva Tarkesa oe Vista Laboratorios BAGO STU¥ RRHH News STAX
) paevae Cusma

a -
B reumvo Caemne Posencia

BB Busa Cporunidad . .
usted astd aqui: inicka usted estd aqui: inicka b recursas hu
W Mumun e

1§ informar de Incidancls

B Frogramar Raumicn
5 Programer Liamada

B roceva Tares

o
B mmomciar B
=

Musvo Contacto LA IMOAMESDLR Buscar producta
s
Pormiore: |
-
Ao~ 4 I »
Tl oficine X L -
Mis Llamadas ¢*TI¥ Mis Principales Oportunidades Fadh
Ema (0-00e ) {0-0ga0)
Carrar  Asunio Duraokon Faohs inkoda LAoepisr? Nombre Oporfunidsd CanBdad Feoha de olerre
Asigrimcs = -
= e Mis Reuniones STIX Mis Cuentas STX
Gusmar
0-0oeq) (0-0deq
Corrade Asunds: 2 Curacitn Feoha nkolo & hosptar? Momibre = Tebidoma = Creada 2
Mis Clientes Potenciales S'TA ¥ Mis Casos Abiertos STAX
(1-10e1) Q- 0deq)
Wombre Tel oficina 5 Feoha de Creaglon & Estado
Ecketania Lela [845) B05-5081 101620100017 =il =)
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Unos cuantos conceptos iniciales (I). Caos ante lo desconocido

Usuario

Empleado

Oportunidad

Incidencia
Cuenta

Contacto

Precontacto / Toma de Contacto / Candidato

Caso

Pablico objetivo  Tarea Campana
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Unos cuantos conceptos iniciales (II). Poniendo un poco de orden
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Modulos de Ventas

e Cuentas VS Contactos

— EI médulo de cuentas se usara para mantener la base de datos de todos los clientes del sistema en las empresas con una orientaciéon B2B
— El médulo de contactos sera el que usaria probablemente una empresa con un modelo B2C

— Desde el moédulo CUENTAS se vinculara toda la informacion relevante de nuestros clientes:

e Oportunidades
e Actividades
e Contactos

e etc
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Moédulos de Ventas e Cuentas

Inicio  Cuadro de mando Calendario Actividades Emails Documentos \Visitadores Campanas = Doctores Potenciales  Oportunidades = Proyectos

:zientes: E WNW Capital Corp E AD. Ars&Cra |S)AD. Arts & Cra ﬁ LEONEL MORAN | & A.G. Pamr FLC 27862 @Adminisﬂamr =) JJ Resources In | &) ESFINEL BURBANO

Cuentas: Inicio

Busqueda Basica | Blsgueda Avanzada

Nombre Ciudad de facturacion

Direccion de facturacion Solo mis elementos

Buscar Limpiar | Bisquedas Guardadas I—Ningunu— v|

F

Telefono oficina

B Imprimir 7 Ayuda

Lista de Cuentas
Seleccionar - Eliminar || Exportar Combinar Duplicados Redactar Correo
r Hombre &

[T = 3rd Round Funding 111423

[ = 3rd Reund Funding 708307
A B Drivers Limited 307085

AD. Arts & Crafts Inc 167135

-
[ = ABHammer Group Inc 18161

AD. Ars & Crafts Inc 462334

[T = AG ParrPLC 37882

Seleccionados: 0

Ciudad =

St Petersburg
Santa Monica
St. Petersburg
Salt Lake City
Ohio

5an Mateo

3an Jose

Teléfone =

(743) B98-2357
(750) 673-3476
(792) 328-5228
(146) 763-5133
(632) 510-2828
(906) 016-2126

(724) 915-5945

(1-20de 6707} P | M

Usuario =

zally
sarah
sarah
chris
will
sarah

wil
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Médulos de Ventas

e Cuentas y subpaneles

Con formato: Punto de tabulacion:
12.54 cm, Izquierda + No en 7.62 cm +
15.24 cm




128

Cuentas: A B Drivers Limited 807085 gy 7 Apuss
[Edfar || Dupicar || Sliminar Suscar Duplicados Ver FiagisTo de Camblos
Vioer & lista 4| 3oesmom | ¥

Momire: A5 Drivers Limied 507055 Tesstono oficinar (795 325-5298
Wy ohonaa | Fa
Documantn CYPEs.: Tl et
Mismioro e Empilesos:
Especisiiar Jormss:
s Minorisiss g DOG:
Tipx::  Clheme Fgrasos sras s

Modificao:  OE/25:2010 22-44 por sdmin

Asignado s saran Cremgo:  CE/252010 2244 por admin
Direccion de facirackin: 345 Suger S Drireccion ge anvio: £ Sugar Sl
Pagersiurg TA 14851 Cogllar... Pesarsioung TA 14851 Coplar..
USA usA
Cesoripiin
=Ml gn dew sugerfessmole ge (Frinc
Impeans e i g
Tods | Vertms | Makatng | Sopoms | ACviosses | Colanonscion
Rescar Comes “-30=3)
Esindn Contsods Faoha ds Vanolmisnis = Wsusrio Asignsds
Planificads C2H 1201 0530 saran Plegh SHlouk
Ry 1ZH 3200 09045 marmm Plegr Hloun
Planificads A0 TIE0AD 0530 saran Pledi & qu
1-2ded)
Endndn Contsods Faoha ds Modfioesian *  Wsusrio Asignads
Raalizsds O/25/2010 2244 sarsn Plean  &igue
Mot 25200 2244 W adi | quf

Médulos de Ventas

| Con formato: Punto de tabulacion:
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e Contactos (Detalle de un cliente SIN CUENTA)

Inicic  Cuadro de mande  Calendaric  Actividades Emails  Documentos [RY

tadores Doctores Campafas  Doctores Potenciales  Opertunidades = Proyectos a3

tectentes: | CSIAS Crivers Um | @8 ww CapiziCorp | @8 AD Ais&Cra | S5 AD Ars & Cra | (Bf LEONEL MORAN | S5 AS Parr PLC 37862 | 1} Adminlstraior | 55 ) Resources In

Contactos: Inicio S monmir 7 Aveda

Bisqueda Basica | Bisgueds Avanzada
Mombre Apslidos Cuenta Seleccionar Limpiar

Soko mis elementos |

7

Buscar Limpiar | BUsqusdss Cusrdstss nguno-—- hd

Lista de Contactos

Seleccionar - | Eliminar | | Exportar Combinar Duplicad: Red: Comen Seleccionados: O {1-20de 104320 b | M
r Nombre = cargo Cusnts Emall Tel oficina Usuario

F = pozo CrPozo F admin =)
T = Abbie Mullenix First Mationsl 5/B 453855 kid34fensm {268) 018-0925 «chris =4
I = Abdul Nesoe Prasident BS Funding Coop 852202 kid.im. kid@example.info {0:31) 2030704 «chris 1
- Herman IT Developsr BR. Talker Co TEEEET support. supportifexample.co.uk  (202) SB5-4056 sarah =
T = Aikeen Croskey WP Sales Do-Over Investing 486015 im.ga.besnsfDexample. tw {E01) 323-2150 . =4
T = AlConvery WP Bales Chandler Logistics Inc 188378 besnsZ4Eesmple. de {762) 551-5TEE «chris e
© = Al Patchsll Mgr Operations. A.G. Parr PLC 3TEG2 beans. sugar@example. tw {T22) TAT-2T45 will =i
= Alejandro Bridge IT Developsar JJ Resources Inc 405153 support. sugar@example. us {3TE) 3TEGE0E i L=
@uo VP Sales ESFINEL BUREAND OSWALDO PATRICID P
T = ALEXANDRA CORNEJO VP Sales RCSEUERA ALVEAR FABTAN RATRTCTD leonel =i
M = ALEXANDRA CORNEJO WF Bales MARAMNJO ESTRELLA JOAQUIN ALFREDOD lzonzl =i
F = ALEXANDRA CORMEJD WP Bales GORDOMN DANIEL lzonsl 2
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Modulos de Ventas

e Oportunidades
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Archivo Editar Ver Historial Marcadores Herramientas Ayuda

<= -0 - @ . (3} [## nttpunccalhost/democrmsindex.php?module=Opportunities&action=index

=[] |

Bienvenido admin MiCuenta = Empleades | Admin

[ ] SUGARCRIVI.

Inicio | Mi Portal Toma de contacto [ Oportunidades. ] Casos Gestor de Incidencias

<3 HOWTO: Beryl with ... |*|The Official Ubuntu ... _ | Think Wasabi [E%Shriek en... ElSeries... EYSugarCRM... [ marketing

#€Disabler [z Cookiess 51CSS [ Forms- &% Imagesr @ Information- [=] Miscellaneous- 2 Outliner C3Resizer (L) Toolsr

Salir | Acerca de

Documentos | Emails

i AmaroK playlist

[T view Source-

OoOooono

iZEWiki Shriek

Options-

SUGARSUITE .

] S —

>>

Reclentes: [~ Kaos Theory Lid | [=] Rubin Aceves | 5§ A/Z Co Lid 2326 | 5§ Q.R.&E. Corp 99 5 24/7 Couriers 9 | 5 South Sea Plumb | 55 NW Bridge Const

&5 Trait Institute

ﬂ ATAJOS OPORTUNIDADES: INICIO

25 Nueva Oportunidad

Basica | Diseno & G

= Imprimir 2 Ayuda

&5 Oportunidades

Nombre Oportuniand: [ ]

Y —

Solo mis items: [

B3 Importar
Busquedas Guardadas
e S

MUEVA CUENTA LISTA DE OPORTUNIDADES

Nembre Opertunidad: * ~ Exportar | Combinar Duplicados | 5=

onados: 0

“ Ini

o Anterior (1- 20 de 150) Siguiente b Fin by

1

Oportunidad Cuenta -

Estapa de Ventas —

Cantidad

Fecha Cierre

< Usuario =

Cuenta: *

[ — [T = TraitInstitute Inc 649936 - 1000 units

Trait Institute Inc 649936

= MTM Investment Bank F S B 544841 - 1000 units MTM Investment Bank F S B 544841
. — MNimble Technologies Inc 284738 - 1000 units Nimble Technologies Inc 284738
dd-mm-yyyy ~ Anytime Air Support Inc 200731 - 1000 units Anytime Air Support Inc 200731

= ~ 5D Invest A/S 705648 - 1000 units 5D Invest A/S 705648

Etapa de ventas: * ~ Spend Thrift Inc 348784 - 1000 units Spend Thrift Inc 348794
| Pru.spe(‘tu —l = A B Hammer Group Inc 664703 - 1000 units A B Hammer Group Inc 664703
Santided: — Rhyme & Reason Inc 265865 - 1000 units Rhyme & Reason Inc 265865

~ Slender Broadband Inc 904231 - 1000 units Slender Broadband Inc 804231
~ Super Star Holdings Inc 723317 - 1000 units Super Star Holdings Inc 723317

= Kaos Theory Lid 144040 - 1000 units
— COMPLETE HLDNG 707112 - 1000 units

Kaos Theory Ltd 144040
COMPLETE HLDNG 707112
= A.D.Arts & Crafts Inc 785422 - 1000 units

— P Piper & Sons 635943 - 1000 units

~= Pullman Cart Company 150702 - 1000 units
— U.N.C.LE.Inc. 241739 - 1000 units

A.D. Arls & Crafts Inc 785422
P Piper & Sons 635843
Puliman Cart Company 150702

UNCLE. Inc. 241739
~ Big Dog Marketing 60018 - 1000 units Big Dog Marketing 60018

— X-SELL HOLDINGS 430151 - 1000 units
= MMM Mortuary Corp 165772 - 1000 units

X-SELL HOLDINGS 430151
MMM Mortuary Corp 165772

B w1 e e e e e e e e W I

Calificacion
Necesita Analisis
Prospecto
Prospecto
Prospecto
Calificacion
Prospecto
Necesita Analisis
Mecesita Analisis
Calificacion
Mecesita Analisis
Ganado
Prospecto
Calificacian
Calificacion
Calificacian

Id. Tomadores de
Decisiones

Calificacian

MNegociacion/Revision

€25.000,00
€75.000,00
€25.000,00
€10.000,00
€10.000.00
€50.000,00
€50.000,00
€25.000,00
€25.000,00
€10.000,00
£25.000,00
€75.000,00
€50.000,00
€25.000.00
€50.000,00
€50.000,00

€10.000,00

€25.000,00
€75.000,00

13-12-2006
11-02-2007
07-03-2007
10-11-2007
19-11-2007
13-10-2007
18-09-2007
29-06-2007
02-04-2007
17-11-2007
01-12-2006
22-05-2006
27-07-2007
08-09-2007
27-06-2007
25-01-2007

24-05-2007

089-10-2007
21-12-2006

sally Edl=]
will ==
max 2=
sally Eal=]
chris Ell=]
max 2=
sally 2l
will =]
sarah El=]
max 2=
chris. E=]
sarah 2l
sally El=]
chris Ell=]
sarah Edl=]
sarah 2l
will El=]
masx =
max ==

Modulos de Ventas
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e Oportunidades

— Desde este médulo se gestionara toda la informacion referente a las oportunidades potenciales de venta para la empresa.
— Las oportunidades se cuantificaran de manera que se pueda hacer seguimiento de los importes de las mismas

— Las oportunidades pasaran por varios estados

e Prospeccionando

e Pendiente de oferta

o Ofertada

e Ganada

e Perdida

LI

— Seria aconsejable adjuntar a la oportunidad la oferta en PDF una vez emitida.

Con formato: Punto de tabulacion:
12.54 cm, Izquierda + No en 7.62 cm +
15.24 cm




133

Inicic  Cuadro de mande  Calendario  Actividades Emails Documentos  Visitadores Doctores Camparas Doctores Potenciales [NESGITTLEN N Proyectos b

Reclentes: | @ o Caphz| Comp | S)ABCnersum | @ AD ARS8 Cra | S AD. A& Cra | (i LEONEL MORAN | £ AG.PamPLC 37862 | (i Admintztrator ) Resturces n

Oportunidades: NW Capital Corp 701171 - 1000 units = ol ‘7 Apda
Editar | Duplicar || Eliminar Buscar Duplicades | ‘er Registro de Cambios |
Volver 3 lista 4 4
Mombre Oportunidad: MW Capital Corp 701171 - 1000 units Cantidad: (USD 3y 75,000.00
Cuenta:  NW Capital Corp 701171 Fecha de cieme:  09/22/2008
Tipe:  MNuevos Megocios Froxime pase:
Toma de contacto: Recomendacion Etspa de ventas: Ganado
Campafia:

Probabilidad (%): 70
Asignado a:  sarsh (Mima Modificacion:  08/25/2010 22:44 por admin
Fecha de Creacion:  D8/25/2010 22:44 por admin

Descripeion:

<« | Con formato: Interlineado: Doble,
Ajustar espacio entre texto latino y
asiatico, Ajustar espacio entre texto
asiatico y numeros

| Con formato: Punto de tabulacion:
/| 12.54 cm, Izquierda + No en 7.62 cm +
/ (1524 cm
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Modulos de Ventas

e Oportunidades

Todo | Ventas  Marksting  Soportz  Actividsdes  Colaborsciin

# Actividades
Musva Tarza Programar Reuniin Programar Liamada Redactar Corrso
Camado Asunto = Estado = Contacto Facha da Vencimianto * Usuario Asignado =
# Historial
Nueva Mota o Adjunto Archivar Comen Ver Resumen
hsunto Estado = Contacto Fecha de Modificacion & Usuario Asignado =

# Clientes Fotenciales

Nuevo Seleccionar

Nomibrs = Refarido por = Toma de Contacto & Teisfono = Emall Descripeion de Toma de Contacto

# Contactos

Nuevo Seleccionar

Nomibra Cusntz Rol Comen
Wilbur Massenburg U.N.C.LEE. Inc. 302525 Tomador de Decision Principal  kid.the. hri@example.net

Laverns Sayer NW Capital Corp TO1171 Tomader de Decision Principal  kid.kid. vegani@example com
Gus Warnock BS Funding Coop E57202 Tomader de Decision Principal  supportfSfexample. biz
# Proyectos

Nueva Selecoionar

Hombre = Asignado & Fegha Iniclo:

Fec:ha Fin:

135

{0-0ded)

{0-0ded)

{0-0ded)

USuans Asignado =
(1-3ded)

Telatono

{288) 180-2823 ) quit

{248) 8308378 &) quit

{B73) 8540555 &) quit

0-0ded)
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Modulos de Ventas

e Oportunidades y Proyectos

— Cuando nuestra empresa ofrece servicios a empresa, cobra sentido la utilizacién del Subpanel y Mddulo de Proyectos.
— Dicho médulo nos permitira llevar a cabo la gestion del servicio durante toda su vida, desde la apertura hasta el cierre.

— Los proyectos se dividen en Tareas de Proyecto.

Médulos de Marketing
e Campanias
— Desde modulo llevaremos a cabo campafas comerciales por diferentes medios:

e Radio

e Papel
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o Email

e Correo

e Teléfono

— Metodologia:

e Publico objetivo->Listas de publico->Campafa

— Se podran llevar seguimiento de las camparias de correo electrénico

Médulos de Marketing
e Campanas (y todas sus opciones).

‘ — De nuevo algo de confusién.(Lista de publico objetivo, plantillas de mail, publico objetivo...)
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Inicic  Cuadro de mandoe  Calendaric  Actividades Emails Documentos Visitadores Doctores (=1 ELEEE  Doctores Potenciales ‘Oportunidades Proyectos =
‘ecientes: MW Capital Conp A B Drivers Lim A.D. Arts & Cra A.D. Arts & Cra i_gf LEOMEL MORAN A.G. Pam FLC 37882 HE}' Administrator JJ Resgurces In
Campafias: Inicio = Imprimic F Ayuda
Busqueda Basica Blsgueda Avanzada
MNombre

Sclo mis elementos |7

?
Buscar Limpiar | Bisquedas Guardadas I— inguno— I

Lista de Campafias

Seleccionar — | Eliminar

Exportar | Szleccionados: 0
r Campafia #

{1-1de 1)
Estade = Tipo = Fecha Fin Usuario
T = Csncersenc Planificacion Televisian 12M5/2010 admin [ [
Seleccionar - | Eliminar Exportar | Seleccicnados: 0 {1-1de 1)
Actualizacion Masiva

Actualizar

Asignads a: Seleccionar Fecha Inicic: [memdey

Fecha Fin: [mmiEdy Estado: —Mingune— vl

Tipe: _Ningune— j Frecusncia: —Mingunae— -I

Maodulos de Soporte

/| Con formato: Punto de tabulacion:
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e Casos VS Incidencias
— Casos se usara para hacer el seguimiento de las consultas comunicadas por clientes y usuarios.
— Incidencias se usara para hacer un seguimiento de los problemas encontrados por los clientes.

— Ambos se podran vincular a Cuentas, Contactos y Oportunidades.

e Casos
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Inicic  Cuadro de mando  Calendaric  Actividades  Emails Documentos  Visitadores Doctores  Campafias = Doctores Potenciales  Oportunidades =
tecientes: | 5 MV Capital Conp A B Drivers Lim | &5 A.D. Arts & Cra A.D. Arts & Cra | (5B LEONEL MORAN AJG. Pam PLC 37862 | (&} Administrator JJ Resources In

Casos: Inicio = Imprimir ‘P Awwd
Bisqueda Basica | Bisgueds Avanzads

MOmero Asunto Cuents Seleccionar Limpiar
Scle mis elementes |

?

Buscar Limpiar | Bisquedas Guardadas | ngune— i

Lista de Casos
Seleccignar - | Eliminar Exportar Comeinar Duplicados Seleccionados: 0 {1 - 20 de 50} "
r Mim. Asunto Cuenta Prioridad Estado Asignade a
=1 Hsving Trouble Plugging It In Pullmsn Csrt Compsny 85790 Alta Cemado mas ril
r-= =z Having Trouble Plugging It In A.G. Pam PLC 37862 Bsja Cemado will =}
r-= = Warning messsge when using the wrong browser Income Free Investing LF 875205 Bsja Nuevo sally |
= 4 Systemn is Performing Too Fast Start Over Trust 262844 Bsja Mueveo sarsh 2
r= s Wsrning messsge when using the wrong browser OTC Holdings 27882 Media Rechazsdo will &
- a MNeed assistance with |large customization UNCLE Inc 629487 Media Cemado max [l
r= 7 Meed sssistsnos with large customization A B Drivers Limited 807085 Bsja Nuevo sarah =i}
r == Meed sssistance with large customization Kitty Kat Inc TEBEES Alta Asignado will ]
r= 9 System is Performing Too Fast Zrd Round Funding 111423 Bsja Rechazsdo sally

e Incidencias
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Inicio  Cuadro de mande = Calendaric  Actividades Emails = Documentos  Visitadores  Doctores | Campafias = Doctores Potenciales  Oportunidades eSS SR

Recientes: | {ff pueba | & NW Capital Corp | &) A B Drivers Lim | @5 AD. Ants & Cra | &) AD. Arts & Cra | 15[ LEONEL MORAN | 5 A.G. Parr PLC 37882 | (B} Administrator

Incidencias; pueba = |mprimir F Ayuda
Editar | Duplicar | Eliminar Buscar Duplicados | Ver Registro de Cambios |
Vaolver a lista (1de1)
Nomero: 1 Asignado a;  admin

Prioridad: Urgente

Estado: Asignado

Tipo: Fechade 10/10/2010 21:40 por admin
Medificacian:

Fuente: Fecha de Creacién:  10/10/2010 21:40 por admin
Categoris: Resolucign:
Encontrado en Comegido en
Lanzamiento: Lanzamiento:

Asunto:  puebs
Descripcion:

Registro de Adtividad:

141
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Bases de Datos de Conocimiento

e Gestion documental
— Mddulo destinado a la gestion de una base de datos documental para el uso de la fuerza de ventas de la empresa.
— Los documentos se podran clasificar en diferentes secciones y subsecciones.

— Se mantendra registro manual de las versiones subidas y de los cambios realizados de una versién a otra.
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Integracién de otras herramientas Web (Portal)

e Portal:

— Esta seccion esta pensada para afadir otras aplicaciones web relacionadas con la empresa y dotar asi al CRM de una interfaz unica para todas ellas.

— En el ejemplo se ve la intranet de la empresa en la que se muestran las novedades del dia.

Con formato: Punto de tabulacion:
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Iniciec  Cuadro de mando  Calendarie  Actividades Emails Documentos Visitadores Doctores Campanas Docteres Potenciales Oportunidades Mi Portal e

Pecientes: | ff pueba | @ NW Capital Corp A B Drivers Lim | B AD. Atts & Cra A.D. Arts & Cra | 15} LEONEL MORAN A.G. Parr PLC 37882 | 1B Administrator

Portal: Inicio & Imprimir P Ayrudal
' N
Connect to intra.bago.com.ec |i|i|

%

The server intra.bago.com.ec at Intranet Laboratorios Bago
del Ecuador 5. A reguires a username and password.

Warning: This server is requesting that your username and
password be sentin an insecure manner {basic authentication
without a secure connection).

User name: Iﬁ j

Password: I

™ Remember my password

oK Cancel
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Inicic  Cuadro de mande = Calendaric = Actividades = Emails Documentos  Visitadores  Doctores  Campafas — Doctores Potenciales  Oportunidades — Mi Portal B

Recientes: | {ff pueba | & NW Capital Corp | 5) A B Drivers Lim | &5 A.D. Arts & Gra | S5 AD. Arts & Gra | (Jf LEONEL MORAN | S)A.G. Parr PLG 27882 | (B} Administrator

Portal: Inicio B Imprimir P Avuds

. .
Bago - Usuario: FRANK

Etica al servicio de la salud

MENU PRINCIPAL Laboratorios Bago del Ecuador
H Octubre - 2010 H

4 Inicio
Dom Lun Mar Mie Jue Vie Sab

% Correo Electrénico _J Intranzt Bagd
1 s

#-{_] RECURSOS HUMANDS

[#{_) Informatica 38 4 5 & 7 808

#-{_) COMERCIAL 0 i1 12 13 14 15 [16
[#{_] SOPORTE A USUARIOS - T
#{] FINANZAS
' 2 5 x 7 ® B0
| Fichero WEB PRUEBAS »
._:| Sistema de Reembalso de Gastas
Eventos para el mes de

Octubre
9 INDEPEMDEMCIA DE GYE

"Mira a la derecha y a la izquierda del tiempo y que tu corazon aprenda a estar 25 Final Reemboiso Efectiva

tranguilo.” (Mes del Corazén) 21 Inicio Reemboko Efectivo
10 Final Reembolso Efective
{Enviz un panszmiento: apozo@bago.com.ec ) & Inico Reemboln Bfectivo
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ANEXO 2 Con formato: Arriba: 3 cm, Abajo: 3

- cm, Ancho: 29.7 cm, Alto: 21 cm,
Distancia del encabezado desde el
borde: 1.5cm

RESULTADOS DE LA ENCUESTA CUALITATIVA DE IMAGEN Y ACEPTACION ‘e [ Tabla con formato

ESPECIALIDAD: GENERAL
RESULTADOS A NIVEL NACIONAL

.Me puede decir el nombre del primer laboratorio que se le viene a su Por qué considera usted que es el mejor?
mente en este momento? A su criterio. ;cudl es el mejor laboratorio en general?
Laboratorio Posicién % Laboratorio Posicién % Atributo %
Los productos son de buena
Pfizer 1 21,62 Pfizer 1 25,68 calidad 41,89
Merck Sharp & Dohme 2 18,92 Merck Sharp & Dohme 2 17,57 Por su investigacion cientifica 14,86
Bagé 3 12,16 Novartis 3 12,16 Tienen variedad de productos 12,16
Grunenthal 4 10,81 Bagé 4 9,46 Brindan informacién actualizada 541
Novartis 5 8,11 Bayer 5 541 Invitan a congresos 541
Boeringer Ingelheim 6 4,05 Grunenthal 6 541 Son productos eficaces 541
Life 7 4,05 Recalcine 7 4,05 El prestigio de la marca 5.41
La buena presentacion de sus
Bayer 8 27 Shering Plough 8 4,05 productos 2.7
Merck 9 2.7 Boeringer Ingelheim 9 2.7
Roche 10 27 Life 10 27
Roemmers 1" 2.7 Roemmers 1" 2.7
Shering Plough 12 27 Investi Farma 12 1.35
Genfar 13 1.35 Genfar 13 1.35
Con formato: Punto de tabulacion:
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Mk 15 1,35 Merck 15 1,35
Sanofi Aventis 16 1,35 Mk 16 1.35
Grupo farma 17 1.35 Sanofi Aventis 17 1.35
£Qué calificacion le daria usted a
cada uno de los siquientes
BAGO INTERPHARM MEDICAMENTA PFIZER LIFE GRUNENTHAL GLAXO

laboratorios. en los diferentes
atributos ..... ?

Atributo % % % % % % %
Imagen 4,23 4,00 4,04 4,60 4,08 4,36 4,34
Efect. y calidad de los productos 4.40 4.10 4,08 4,60 4.09 4.32 4,33
Atencidn y servicios 4,38 3,55 3.82 4,32 3.74 3.92 393
Apovyo para formacién cientifica 3.35 2,87 2,99 4,04 3.19 3.63 3.71
Servicio de formacién - capacitacion
continua 3.43 2,86 3,08 4,03 3,14 3,56 3,63
Soporte a planes de pacientes 3.45 2,85 3.19 3.88 3.09 341 3.27
Precio del producto 3.74 3.44 3.78 3.95 3,73 3,74 3,61
Frecuencia de visita 3.99
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4,50 3.72 4,05 4,36 3.69 3.86
Aporte de la visita a su gestién 4,04 3.52 3.77 4,07 3.57 3.92 3.79

ZSobre que aspectos adicionales le

4 Principales Hobbies de los médicos Generales interesaria conocer que no sean médico-
cientifico?
Actividad % Tema %
Marketing
Lectura 41.89 Meédico 75,68
Aspectos
Futbol 16,22 Tributarios 75,68

Riesgos legales

en la préactica

Musica 13.51 médica 87.84
Servicio al

Volley 541 cliente 78,38
Adm. De
Hospitales 27
Relaciones
Publicas 27
Arte 27
Liderazgo
Meédico 27
Ninguno mas 82,43
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ZMe puede decir el nombre del primer laboratorio que se le viene a su mente en este

momento?
B Quito Gye Cue
Laboratorio % % %

Pfizer 17,86 2581 20,00
Merck Sharp & Dohme 17,86 25,81 6,67
Bago 714 12,9 20,00
Grunenthal 14,29 6.45 13,33
Novartis 14,29 3.23 6.67
Boeringer Ingelheim 0,00 6.45 6,67
Life 3.57 6.45 0.00
Bayer 3,57 0.00 6.67
Merck 714 0.00 0.00
Roche 714 0.00 0.00
Roemmers 0,00 0,00 13,33
Shering Plough 3,57 0,00 6,67
Genfar 0.00 3.23 0.00
Glaxo 0,00 3.23 0,00

A su criterio. ;cudl es el mejor laboratorio en general?

_ Quito Gye Cue

Laboratorio % % %
Pfizer 2143 | 2258 40,00
Merck Sharp &
Dohme 1429 | 1935 20,00
Novartis 17.86 9,68 6.67
Bagé 3.57 12,9 13,33
Bayer 3.57 6.45 6.67
Grunenthal 10,71 3.23 0,00
Recalcine 714 3,23 0,00
Shering Plough 0,00 6.45 6,67
Boeringer
Ingelheim 0,00 6.45 0,00
Life 714 0.00 0.00
Roemmers 0,00 3,23 6,67
Investi Farma 3,57 0.00 0.00
Genfar 3.57 0.00 0.00
Interpharm 0,00 3,23 0,00
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Mk 3,57 0,00 0,00 Merck 3,57 0,00 0,00
Sanofi Aventis 0,00 3,23 0,00 Mk 3,57 0,00 0,00
Grupo farma 0.00 3.23 0.00 Sanofi Aventis 0.00 3.23 0,00

|| Médicos de esta especialidad que han manifestado algun tipo de molestia con Bagé ”

‘ Nombre del médico ‘ Ciudad ‘ Razén de la molestia ‘ Direccién Telef

Carapungo 3864-2 y Leonardo Becerra

Dr. Victor Hugo Calderén Quito No dan capacitacion Carlderén 2824347 - 2582824 - cel: 098930528
Dr. Dorian Tenorio Cuenca Son incumplidos Miguel Vélez 530 y Lamar 2825943 - 2825943
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