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Resumen

Este trabajo se desarrolla en una Institucion de Educacion Superior, y propone un Modelo de
Negocios innovador, basado en la filosofia del Mercadeo Relacional y el Posicionamiento de
Marca, capaz de acumular en forma sistematica las particularidades y preferencias de los
clientes, para que los miembros de la organizacion participen en la relacion y sus
transacciones en una forma coherente, haciendo sentir al consumidor como alguien especial.
Este modelo hace un seguimiento de la dinamica de las tendencias y preferencias del
mercado, para anticipar y actualizar oportunamente el portafolio de servicios, construyendo la
ansiada fidelizacion del mercado y la recomendacion a sus familiares y conocidos a vivir la
experiencia como clientes. La estrategia focaliza la sensibilizacion, la integracion y la
apropiacion de la filosofia de ejecutores y autoridades, sin depositar el liderazgo del cambio
en el personal de TIC ni en el software.

Palabras Clave

Atencién uno a uno; pgrﬁl del cliente; tendencias y preferencias de consumo; sensibilizacion,
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Abstract

This work takes place in a Higher Education Institution, and propose an innovative Business
Model, based on the philosophy of Relationship Marketing and Brand Positioning, that is
capable to systematically collect the peculiarities and preferences of customers, allowing all
the members of the organization to participate in the relationship and transactions in a
consistent manner, making the consumer feel like someone special. This model will track the
dynamic trends of our market, to anticipate and promptly update the portfolio of services,
building the desired market loyalty and encouraging proactive recommendation to relatives
and acquaintances in living the customer experience. The strategy focuses on awareness,
integration and ownership of the philosophy of employees and authorities, and not depositing
the change leadership in the TIC personnel nor the software.
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Attention one to one, customer profile, trends and preferences consumption, awareness,
integration, appropriation.
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Introduccion

En esta época de depresion, desaceleracion econdmica y de cuestionamientos a los
paradigmas de los modelos econdmicos y sus herramientas, los nuevos enfoques del
pensamiento y el accionar en las Organizaciones esta orientandose a la necesidad
de cambiar las filosofias, para que todas las estructuras trabajen centradas en
satisfacer los intereses del Cliente, el cual constituye el Unico miembro de la
Estructura Empresarial, que genera los ingresos requeridos para el sostenimiento y
el crecimiento de la Organizaciones y por ende para el bienestar econdémico de sus

integrantes.

Por ello es totalmente indispensable disefiar e implementar herramientas que
permitan alcanzar los objetivos de fidelizacion* de los clientes y el crecimiento en la
participacion del mercado, aceptando que la calidad de las interacciones con cada
cliente o prospecto influye en la lealtad y en la permanencia en los diferentes
momentos: a través del teléfono, cartas, correo electrénico, Internet o de forma

presencial.

Los Administradores en general y especificamente los del area de Servicio y Soporte
se enfrentan al reto permanente de ofrecer un servicio excelente a pesar de la
exigencia y preferencias cambiantes de los clientes actuales. Algunas organizaciones
han aprendido por experiencia que el costoso y aislado desarrollo de aplicaciones
informaticas® no es la solucion. Por el contrario, buscan formas de optimizar y
simplificar sus esfuerzos para aumentar la satisfaccion del cliente en forma individual,

a la vez que se disminuye el costo de cada interaccion.

4 Fidelizacién: es sinénimo de lealtad a los servicios de un proveedor

5 Aplicacit Informatie son Prog de lisefiados con un propésito especifico
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Una de las estrategias que contribuyen al éxito de toda organizacion es la
construccion de informacion inteligente y la forma en que ésta es utilizada para
conocer y atender a sus clientes en forma personalizada, y con ello hacerlos cada
vez mas rentables, a través de la generacion de las recomendaciones a sus

contactos inmediatos.

Esta informacion inteligente debe ser construida y gestionada a través de una
estrategia a la medida de cada centro productivo, lo que se logra creando un modelo
de negocios al que se le agrega soporte tecnolégico de informatica para mecanizar,
sistematizar la construccion y el manejo de los datos, para convertirlos en
informacion clave para tomar decisiones apropiadas y optimizar la respuesta a los

clientes conforme a su perfil transaccional y de preferencias mas actualizado.

La complejidad en el manejo de la enorme cantidad de transacciones, la diversidad
de centros productivos, la cambiante preferencia de los clientes y la elevada
competencia por los mercados hace evidente que la Academia de Hosteleria no
dispone de una Estrategia de Negocios centrada en el Cliente, que le ayude a
estandarizar la recoleccién y el manejo de los datos en sus Centros Productivos, y

asi disponer de informacion oportuna para la atencién personalizada de sus clientes.

Es generalmente aceptado que para la implementacion de la filosofia CRM®
(Customer Relationship Management) en una Organizacién es recomendado iniciar
con el disefio y ejecucion de un Piloto a fin de ajustar las variables y sus
herramientas, para replicar con éxito el modelo a las otras areas productivas de la

Organizacion.

6 CRM: es una filosofia del 2jo de las relaci con los cli iderandolos el punto central de las actividades, que a su vez se apoya con herramientas de software

para si izar y facilitar la r leccion de infor iony la ion coherente a cada consumidor
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La instalacion y personalizacion de un software para el CRM no sustituye a la
mistica, las medidas y las acciones del mercadeo relacional (uno a uno) y de marca,
que se deben practicar en forma exitosa por todos los miembros de la organizacion
en sus correspondientes actividades y areas. Parte medular del proceso es la
sensibilizacion” y el logro de la apropiaciéon de los postulados del mercadeo
relacional, que propenden a la construccion de una actitud de servicio centrado en el

cliente, con la eficiente articulacion de los recursos de la Organizacion.

El objetivo del presente trabajo es proporcionar un modelo de negocios y la
estrategia a través de un CRM para el seguimiento y control de los clientes y
prospectos, aplicado como piloto a los Cursos de Pasteleria de la Academia de

Hosteleria.

Con este Proyecto, se ponen en practica todos los conocimientos y experiencias
adquiridas en la Maestria Gestion de la Innovacion, que permiten responder a la
interrogante: ¢Cual es la estrategia de una Organizacién enfocada al Marketing
Relacional® con el apoyo del CRM?, cuyo resultado sea una envidiable y permanente
relacion con los clientes, que genere retencion, fidelizacién, diferenciacién y ventaja

competitiva.

Metodologia de disefio del Modelo de Negocios

La ruta recomendada para el diseiio del modelo esta constituida por el Diagnostico
con sus etapas y componentes, desde los antecedentes hasta las conclusiones y
recomendaciones, para luego pasar a la Propuesta, cuya estructura inicia con los
objetivos, actividades y elementos claves para la implementacién, finalizando con los
planes de acciéon para la Promocion, Otorgamiento y Seguimiento y el Impacto.

Incluyendo en los anexos todos los productos practicos para la implementacion.

7 Sensibilizacion: es la licacién, di: i6 limi y aceptacion de los f lados de un tema especifico

8 Marketing Relacional: son las précticas de mercadeo orientadas a la construccién de relaci per lizadas con cada idor y de acuerdo a su perfil y preferencia.

Esto en contraposicién al mercadeo transaccional.
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Como se trata de una aplicacion practica, con apoyo tecnolégico, de los conceptos
del Mercadeo Relacional (Uno a Uno®), presentamos a continuacion, los elementos
considerados en el diseno a fin de permitir una revision secuencial o de algun tema

en particular:

l.- Diagnéstico

Antecedentes

Fundada a finales de 2006 como aporte de la Escuela Especializada en Ingenieria
ITCA-FEPADE al esfuerzo de Pais, para apoyar al turismo como una industria clave
para el desarrollo sostenible tanto a nivel local con los pequenos actores como a
nivel de Pais y con las cadenas internacionales.

El lanzamiento de la Academia de Hosteleria, se realiza con la presencia y el
beneplacito de los liderazgos de la industria nacional, del sector de gastronomia, asi
como diplomaticos y académicos, los que apoyan la decision de Pais de apostarle a
esta oferta, para insertarse como un eslabén de alto valor agregado al

encadenamiento productivo global.

La Academia se concibe como una herramienta de especializacion y acceso libre,
para la actualizacién de los profesionales de antigua graduacion, asi como a los
empiricos y empresarios que ya trabajan en la industria.

Asi mismo ofrecera certificaciones con el fin de elevar las competencias, de tal forma
de satisfacer la demanda de personal de las grandes cadenas globales y también
posicionar la calidad de la oferta de servicios turisticos de los pequefios empresarios

y de las comunidades locales.

Los programas de la Academia disponen del financiamiento del Instituto Salvadorefo
para la Formacion Profesional (INSAFORP™) y la Fundacion para la Educacion
Integral Salvadorefia (FEDISAL™).

9 Uno a Uno; promueve la identificacion i I de los clit a fin de icarse y generar servicios de acuerdo a sus necesidades y tendencias.

10 INSAFORP: institucién estatal que r lect: ntribuci empresariales para ser invertidas en la fori ion profesi ly i | de los

11 FEDISAL: es una fundacién dedicada a pr el desarrollo de los salvadoreiios a través de programas sociales y educativos.
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Las areas de formaciéon con que se disefia el alcance de la Academia son:
A. De formacion profesional: Bajo el sistema dual o Empresa Centro, que se
inicia con un plan piloto en coordinacion con INSAFORP.
B. De desarrollo profesional: Cursos cortos y Diplomados para actualizar y
especializar a los profesionales de la industria.
C. Para emprendedores gastronémicos: Todo lo que necesita saber para

crear, mejorar o expandir su propio restaurante.

Estas areas de formacion cubren las demandas de los diferentes actores y sectores
de la Industria Turistica, quedando siempre abierta la disposicién para disefar e
impartir capacitaciones en otras areas o competencias que sean especificamente

solicitadas por algun sector o empresa.

Por ello se necesita disefar un Modelo de Negocios que permita estabilizar un
desarrollo, paralelo a las nuevas necesidades de formacion y que garantice la
continuidad e idoneidad en el servicio, independiente de la alta rotacién del personal.
Es apremiante también, por el uso de los recursos escasos, optimizar la articulacion
de los esfuerzos de la Academia, Atencién al Cliente y de otras areas, para construir

y gestionar informacion con alto valor mercantil.

Elementos criticos de éxito

Tomando en consideraciéon el aprendizaje, el estudio de casos de éxito y los foros
realizados durante la Maestria de Gestidn de la Innovacién de la Universidad Don
Bosco (UDB) y el Instituto Universitario de Post-Grado de Espana (IUP), combinado
con las observaciones locales e Institucionales, asi como nuestro Diagndstico como

Consultores, se considera que existen aspectos y herramientas relevantes
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que la Institucién y la Academia de

Hosteleria poseen en su haber,

como parte de su ecosistema'?.

Estos componentes, antes

mencionados y mostrados en la

figura, se califican como elementos

de éxito y son fortalezas a potenciar.

Procesos de venta y atencion al cliente

Se observa una alta rotacién de personal tanto en la Academia como en Atencion al
cliente y el Punto de venta, asi como el desempeno de funciones del personal sin la
coordinacion de informacién uniforme y completa, proyectando al cliente una imagen
confusa, de baja credibilidad y motivando recomendaciones negativas, como alivio a

su frustracion.

El manejo de las quejas y los problemas es largo, tedioso y sin la agilidad y el
reconocimiento de que una falla del servicio debe ser corregida con presteza y a

satisfaccion del cliente que busco el servicio.

Mercadeo no tiene la flexibilidad, ni la proactividad para reaccionar a los diferentes
escenarios de demanda, enfocandose mas bien a un mercadeo transaccional y no a
un acercamiento a los clientes en forma segmentada o buscando la repeticion de

compra (repitencia') de otros productos.

No hay evidencia de un Plan estratégico a la altura de las exigencias del mercado, ni
un Plan de capacitacion continua sobre una linea estratégica ni un liderazgo

coherente. Falta protagonismo del area de mercadeo

12 Ecosistema: son los recursos de toda indole e instrumentos que posee la institucién para su fi

13 Repi ia: es la disposicié6 ia del cliente a adquirir un nuevo producto o servicio similar o diferente del mismo proveedor.
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Conclusiones y Recomendaciones del Diagnéstico

La metodologia utilizada, incluy6 la cuidadosa y considerable cantidad de datos
recolectados, documentos, informaciones, testimonios, entrevistas individuales con
los miembros de la Academia, asi como el analisis y reflexiones de todos los insumos
por parte del equipo consultor. Esto permitio elaborar las siguientes conclusiones:

a. El proceso de venta no esta debidamente sistematizado': se reacciona en vez
de llegar al cliente en forma estructurada y planificada. No existe un registro
centralizado de esas interacciones.

b. Las areas de Mercadeo y la Academia no trabajan en forma coordinada: los
grupos desconocen las actividades y los resultados de esas interacciones,
perdiéndose la continuidad y consistencia de las acciones frente al cliente.

c. No hay un proceso légico para la atencion, seguimiento y control del cliente y
del responsable de cada accion: las actividades obedecen mayoritariamente a
las reacciones del personal a las demandas de informacion y a las solicitudes
de parte de los clientes, mas que a un proceso estructurado y planificado.

d. No existe una estrategia de negocios definida: se comprobd que hay ausencia
de una herramienta que promocione y fortalezca la apropiacion de una
filosofia y estrategia unificada, que produzca un accionar con un objetivo

comun para toda la Academia y sus apoyos.

Las recomendaciones se basan en el enfoque del Mercadeo Relacional, asi como en
la valoracion de la pertinencia de los hallazgos, sumadas a las entrevistas con
algunos actores de diferente jerarquia, con el insumo de las mejores practicas que
puedan ser aplicadas al entorno social y de acuerdo a los lineamientos de las

Politicas Institucionales.

14 Si izado: es el orde i de los p en una organizacién de tal forma que son suj de ser rep

los y ser 2jados a través de programas de

software.
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Por lo tanto atendiendo las conclusiones antes mencionadas se proponen las

siguientes recomendaciones, que a su vez son la base para el disefio de la

propuesta del Modelo de Negocios:

1.

Revalidar y Sistematizar el proceso de venta de los productos y servicios que
ofrece la Academia.

Integrar y articular las acciones del personal de Mercadeo, la Academia,
Atencion al Cliente y las areas de apoyo.

Establecer y Sistematizar los procesos para la Atencion, Seguimiento y
Control de los clientes.

Disefar una Estrategia de implementacion de un Modelo de Negocios
centrado en el cliente a través de un CRM, iniciando con el piloto para los

Cursos de Pasteleria, en la Academia de Hosteleria.

Il.- Propuesta del Modelo de Negocio

A continuacién se describe la propuesta del modelo de negocios que integra los

elementos del diagnostico, las conclusiones y las recomendaciones, asi como los

aportes del equipo de trabajo.

Objetivo General

Disefiar una Estrategia de Negocios innovadora centrada en el cliente, a través de un

modelo CRM (Manejo de Relaciones con los Cliente), que permita a la Academia de

Hosteleria de la Escuela Especializada en Ingenieria ITCA-FEPADE, optimizar y

fidelizar las relaciones con los clientes actuales y futuros en los cursos de Pasteleria.

Objetivos Especificos

a. Disefiar una estrategia para la implementacién de un CRM, para emprender

un nuevo Modelo de Negocio que optimice el uso de los recursos escasos y la
articulacion de los esfuerzos de la Academia de Hosteleria con las otras areas

de servicios complementarios.
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b. Atender al Cliente Interno'® y Externo'®, para construir, sistematizar y
gestionar informacién con alto valor mercantil.

c. Formular los lineamientos para seguir construyendo las herramientas del
Modelo de Gestion de Negocio (CRM) que permitan continuar su exitosa
implementacion en toda la Organizacion.

1. Elaborar una guia para capacitar en el proceso, administracién y uso
del Software CRM (vTiger'’), integrando al personal de Atencién al Cliente,
la Academia, Marketing e Informatica.

2. Redactar propuestas de guiones para la construccién de un banco de
mensajes para que las interacciones con los clientes sean de calidad y
logren retencion y fidelizacion de los clientes.

3. Elaborar los lineamientos de la Guia del Usuario, para que este sea

complementado segun las necesidades y el avance de la implementacion.

Procesos basicos del Modelo propuesto

Estos son los procesos que contienen las actividades mas elementales, las que
debidamente articuladas, logran manejar las relaciones con los clientes actuales y
futuros en una forma individual y personalizada, para que ellos perciban atencién
profesional por su inversion, a través de las experiencias que viven, en sus
interacciones con la Institucion.

La razén de personalizar estas relaciones es que estamos siendo testigos de veloces
y continuos cambios en los comportamientos y preferencias de los clientes, que han
derribado los antiguos esquemas de que la diferenciacion entre competidores', es
suficiente para permanecer siendo duefios de una participacion de un sector de

mercado.

15 Clientes Internos: Son todos los miembros de la institucién los cuales sostienen una interaccién bidi ional inter ia servicios con un fin en comun, para el logro

de objetivos. Entre los clientes internos que se beneficiaran de la estrategia de negocios centrada en el cliente se encuentran: La Junta Directiva, Rectora, Vicerrectores,

Directores, Jefes de drea, Personal operativo de las unidades invol. las y el P I en general de toda la organizacién.

16 clientes Externos: Son aquellas Personas Naturales o Juridicas que no pertenecen a la Empresa u Organizacién y que solicitan un servicio o prodi Te ién se incluy

los proveedores, prospectos y empresas relacionadas.

fob/e

Coincidi con las opini que que: “Cualquit bio que se espere en la calidad de clientes externos debe pasar por un proceso de sensibilizacion,

i6ny imi de los clit internos.”

17 vTiger: es el software de c6digo abier lecci Jo para el jo del CRM
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Parte importante de este Modelo de Negocio son los Procesos de Venta, Control y

Atencion a Clientes, cuyas actividades recomendadas como componentes

principales son las siguientes:

Proceso de Venta

Publicacién mensual de la oferta: Periddico, brochures y envio masivo de
correos electrénicos.

Creacion de cursos en el sistema.

Atencién de llamadas y visitas presenciales a empresas.

Atencidn de los correos electronicos.

Cierre de la venta.

Pago e Inscripcion.

Inicio, reprogramacién o cancelacion del curso.

Proceso de Control a Clientes

a)

b)

c)

d)

Anotaciones de llamadas, correos y visitas con la informacién solicitada por
los clientes.

La venta e inscripcion de los cursos es realizada por ejecutivas de atencién al
cliente y del departamento de mercadeo.

Se registra la asistencia por sesion, incluyendo una encuesta de satisfaccion
por curso (tomada por otro personal).

Al finalizar se entrega un diploma de participacion.

Proceso de Atencion a Clientes

a)
b)
c)
d)
e)
f)
g9)

El cliente pide informacion via telefonica, correo electronico o personalmente.
Se le informa sobre los detalles de los cursos.

Se inscribe en determinado (s) curso (s).

Cancela el costo del curso y se entrega factura

A la mitad del curso se le pasa una encuesta de satisfaccion.

Al finalizar se entrega un diploma.

Registro de datos de los participantes.



12
Modelo de Negocio Centrado en El Cliente

Requerimientos para la Implementaciéon del Modelo

Es importante definir los requisitos claves para implementar la estrategia de

negocios, a continuacion se detallan las principales actividades que hacen posible la
operatividad de CRM:

1.

Determinacion de medidas especificas para captar nuevos clientes,
incrementar el ingreso promedio por cliente existente y reducir los costos de
atencion.

Recopilacion interna de informacion sobre clientes existentes proveniente de
las interacciones de la empresa con esos clientes.

Investigacion de bases de datos e informacion sobre clientes potenciales.
Analisis de la informacion para alcanzar un entendimiento del perfil,
comportamiento y necesidades del cliente.

Desarrollo de una relacion personalizada, uno a uno, con el cliente, en la cual

se le atiende sus necesidades particulares.

Elementos para la implementacion del Modelo

Los elementos y su secuencia obedecen a una logica de la estrategia para la

apropiacion de la filosofia que conduzca a la implantacion final del modelo en la

Academia de Hosteleria, dichos elementos se enuncian a continuacion:

1.

2B

Disefno de estrategias de contacto con el cliente, lamado modelo de negocio.
Automatizacion, articulacion y ajuste de los procesos internos

Sistemas informaticos integrados y de tecnologia en ambiente Web.
Establecimiento del centro de contacto del modelo de negocios

Gestidn y liderazgo del centro de contacto.

Capacitacion de todos los recursos humanos involucrados, con énfasis en la
apropiacion de la filosofia del mercadeo relacional, mediante el CRM

Evaluacion y ajustes de la implementacion, de los procesos y las herramientas
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Modelo para la Operatividad Comercial del CRM

Los procesos determinan las fases sobre las cuales de desarrolla la estrategia del
modelo de negocios propuesto, cada una de las fases debera ser objeto de discusion
y aceptacion por parte de la totalidad de los actores directos y los de apoyo,
adaptandolos a la realidad de la organizacion y de cada uno de los segmentos,
dichos procesos se detallan a continuacion:

v’ Proceso de Promocion'®.

v’ Proceso de Otorgamiento'®.

v’ Proceso de Seguimiento®.

tividad

que incluyen la planificacién y definicion de la estrategia de promocién para el logro de las metas. Dicho proceso

18 Proceso de P ion: Es el i de

incluye sub actividades tales como: identificacion de prosy coordinacion de las estrategias de pr ion e il igacion; en donde se involucran las dreas de marketing

y servicio al cliente, con el objeto de capturar alumnos para los diferentes cursos por medio de la utilizacién del CRM.

19 Proceso de Otorgamiento: Este proceso i la atencién al cliente brindando la infor ién oportuna para que la venta se formalice. Igualmente, se gestiona la
integracion del cliente a los pr internos y requerimi de la institucién para darle la bit ida y asit ia para su ade ién a los cursos.
20 Proceso de Seguimiento: Posterior a la experiencia previa, se brindard un pi de seguimi el cual incluye ob mayor valor del cliente por medio del otorgamiento

de otros cursos de su interés, actividades del plan de fidelizacién.
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Estrategia de negocios

Es un patron de decisiones que define el propdsito organizacional a corto, mediano y
largo plazo, integra todos los niveles de la organizacidn en busca de la ventaja
competitiva permanente, con estrecha congruencia de la vision y mision institucional,
respondiendo a las necesidades reales actuales y futuras de los clientes.

Una estrategia de negocios puede planificarse para diversas areas de la institucion,
en las areas comercial, financiera, de recursos humanos, operaciones, etc.

Concluimos que la implementacion del CRM en el Piloto de los Cursos de Pasteleria,
es una herramienta que responde a las necesidades de coherencia e integracion en
la toma de decisiones orientada a la fidelizacion y al crecimiento basado en la
satisfaccion de las necesidades del cliente y sus tendencias cambiantes

Proceso de la venta:

O

Informacioén: Dar a conocer la oferta de productos o servicios a través de
medios digitales, impresos y presenciales. En esta parte se desarrolla la
prospeccion o busqueda de clientes, y debe estructurarse de forma separada
para las Personas individuales, las Instituciones y las Empresas.

Negociacién: Interactuar con el cliente y establecer acuerdos sobre la venta 'y
formas de pago de los productos o servicios. A cargo de personas con
carisma y empatia en el trato con los clientes actuales y futuros

Cierre o venta: Concretizar el pago de nuestros productos o servicios por parte
del cliente. El cliente muestra su confianza de recibir una experiencia de
calidad. Es una de las culminaciones de los esfuerzos de la Organizacién

Post venta: Se realiza un seguimiento a nuestros clientes a fin de medir y
evaluar los niveles de satisfaccion de los productos o servicios otorgados o
entregados y hacer esfuerzos de fidelizacion o repitencia.

Todas las fase son vitales y son parte indispensable para la construccion de una
respuesta coherente y generadora de fidelizaciéon, sin embargo es de una
especial trascendencia la Fase de Post venta que se realiza durante la prestacion
u otorgamiento del servicio y posterior a la finalizacién del mismo, pues en ambos
momentos se debera hacer lo siguiente: buscar hacer una venta nueva con
productos de la misma linea o de otra diferente, asi como también el logro de
referidos entre sus familiares, amigos y conocidos
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Enfoque de la Estrategia de Negocios

El eje principal esta basado en el
liderazgo del servicio y en la proyeccion
de incrementar gradualmente el numero
de participaciones para el 2010.

El eje principal radica en la satisfaccion
del cliente por el servicio brindado y la
experiencia vivida. A su vez pretendemos
maximizar los recursos.

Descansa en la Retencion y Fidelizacion
de los clientes antiguos. Incluye las
acciones de informar, persuadir y
recordar la existencia de la institucion.

Etapas del Proceso de Promocion

Bases de Personas Naturales,
Clientes Activos, Inactivos,
Empleados de Empresas y del Sitio
Web Institucional

Bases de Hoteles, Restaurantes,
Proveedores de Servicios Turisticos y
Corporaciones y Pymes en general.
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El vTiger es el software seleccionado para apoyar la

Bases de Organismos Asistenciales,
ONG's y otros Agentes con enfoque
de Desarrollo (CORSATUR y

21

y

» Camaras).

implementacion,

la

sistematizacién de los datos, el manejo de la informacion y la generacion de los

reportes e indicadores, debera crecer y complementarse con cada experiencia

(cursos, programas y centro productivo adicionado). La estructura que presenta es la

siguiente:

Estructura Plataforma CRM ITCA-FEPADE

Etapa promocion

n

— T
Prospectos

l

D

q Cliente

Seguimiento

Campana de Validacion

Camparnade
Promocion

Llamadas Inn /Servicio
al cliente.

Servicio al Cliente

Informes CRM

»Marketing
»SAC
»Finanzas
»Gerenciales

Este sera un ejercicio que permitira ejecutar la estrategia en todas sus fases, asi

como también hacer ajustes necesarios y medir los resultados de la implementacién

de la misma.

21 ONG'’s: Organizaci No Guber

22 CORSATUR: Corporacién Salvadoreiia de Turismo (Guber

), articulada con el Ministerio de Turismo.
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Plan de Accion: Etapa de Promocion

Actividad Responsable
Campaia de Validacién de datos Encargado de Ventas de la unidad (Academia)
Disefo de los artes y formatos de respuesta, formularios, etc. Marketing
(plantillas)
Envio de correos masivos para la promocién (previa validacién de | Marketing
bases).
Recepcion de llamadas y correos INN (info@itca.edu.sv), y el Servicio al Cliente (SAC) y Encargado de Ventas de
correo de respaldo de unidad (info@academiadehosteleria.org). la unidad (Academia)
Ingreso de datos adicionales del cliente segun guién (Script) Servicio al Cliente (SAC)
Envio de plantilla de requisitos Servicio al Cliente (SAC) o Encargado de Ventas de

la unidad (Academia)

Llamadas de seguimiento (clientes a los que se les envié el correo) Encargado de Ventas de la unidad (Academia)
Cierre de la venta SAC, Encargado de Ventas de la unidad.(en linea)

Seguimiento posterior SAC y Encargado de Ventas de la unidad
(Academia)


mailto:info@itca.edu.sv
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Plan de Accion: Etapa de Otorgamiento

Actividad

* Alimentacion de datos del cliente en CRM, después de

su inscripcion durante el otorgamiento

« Envio de plantilla de bienvenida especificando datos

del curso

* Envio de plantilla de recordatorio a los integrantes del
curso.

+ Alimentaciéon de la base del conocimiento y solucién

(antes, durante y después).

+ Campana informativa, de satisfaccion e indagacion del

cliente.

Responsable

SAC y Encargado del Otorgamiento de la unidad
(Academia).

SAC

Marketing.

Atencion al cliente, Marketing o Encargado de
Ventas de la unidad (Academia).

Marketing y Encargado de Ventas de la unidad
(Academia).
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Plan de Accion: Etapa de Seguimiento

Actividad Responsable

Campana de actualizaciéon de datos antes de finalizar el curso. Encargado de Ventas y del Otorgamiento de la
unidad (Academia).

Programa de retencion. Marketing.

Envio de la secuencia de cursos a clientes actuales.

Envio de plantilla de promociones especiales para clientes

actuales.

Ejemplo: 10% de descuento para continuaciéon de cursos y 15%

por una participacion adicional.

Manejo del plan de promociones y descuentos para clientes. Atencion al Cliente, Encargado de Ventas de la

nuevos (Promociones previamente determinadas en meses de | Unidad (Academia) y Marketing.

menor demanda).

Alimentacion de la base del conocimiento y solucién Atencion al Cliente, Encargado de Ventas de la

(Antes, durante y después). unidad (Academia) y Marketing.

Campaiia de satisfaccion e indagacion del cliente. Encargado de Ventas de la unidad(Academia).
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Presupuesto para la Implementacion del Piloto

Administrador CRM $1,500.00 Mensuales. Persona
indispensable para asegurar el éxito
del CRM.

Capacitaciones (SIA): Sensibilizacion, Atencioén al Cliente, Punto de Venta,

Involucramiento y Adaptacion Marketing y Academia.

Hardware $6,000.00 5 computadoras normales y 2 con

recursos especiales.

Adaptacién de Software CRM Personalizacion de las aplicaciones.

Departamento de Informatica.
Personal Consultor de Apoyo $1,500.00 Equipo de la Maestria.
Otros $1,500.00 Equipo telefdnico, interfaces.

Totales $9,000.00
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Resultados

El resultado es un Modelo de Negocio de ultima generacidon, que permite la
integracidon de los esfuerzos, optimizando el uso de los recursos humanos,
de tiempo y financieros, todo en funcion de la calidad de los productos que
el consumidor desea y espera al decidir invertir en los Cursos de Pasteleria
ofertados por la Academia.

El Modelo incluye ejemplos de guiones, para las interacciones verbales, los
cuales se deben validar y completar, para que permitan incluir los

diferentes escenarios y situaciones posibles.

El Software ha sido revisado y traducido al espafiol para facilitar el
entendimiento, asignandose colores a los diferentes procesos con el fin de
guiar y ubicar a los agentes en la captacion de datos e informacién, en las
diferentes interacciones con los clientes.

También la herramienta dispone de capacidad para la elaboracién de
reportes operativos, financieros y gerenciales para supervisar y tomar las
decisiones convenientes, eliminando la necesidad de hacer reportes

escritos y hacerlos llegar a las diferentes instancias involucradas.

Discusion

Es importante disponer de un lider responsable del cambio que tome el
compromiso desde la etapa inicial de sensibilizacidon hasta seguimiento y
ajuste del modelo de negocio.

Es necesario que para la fase del pilotaje se seleccione el grupo o unidad
de la Institucién, que muestre una alta disposicién al cambio vy

proactividad para apoyar desde el inicio el desarrollo de la estrategia.
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Hasta la fecha, las Empresas que han considerado el CRM como un
Software han fracasado en su implementacion, por lo que debe impulsarse
una intensa campafia de sensibilizacion, involucramiento y adopcién a
todos los niveles desde las mas altas autoridades hasta los niveles

operativos, como la primera y previa fase, antes de la implementacion.

Posterior al Piloto y para el desarrollo de la implementacién en todos los
centros productivos se requiere solucionar todos los problemas de
conectividad (en calidad y ancho de banda) y disponer de un sistema

informatico (hardware y software) robusto y confiable.

Conclusion

El CRM es una herramienta indispensable para la sostenibilidad y éxito de
las Instituciones de todo tamafo y actividad; a través de la Retencion,
Fidelizacion y captacidon de nuevos segmentos del mercado, asi como por
la generaciéon de nuevos servicios y productos que respondan a las

tendencias de los consumidores.

En el caso de la Escuela Especializada en Ingenieria ITCA-FEPADE, se
convierte en el medio integrador para optimizar los esfuerzos y recursos
de las unidades estratégicas de negocio, permitiéndole el logro de los

objetivos financieros.

Es también un recurso de formacién vy aplicacion practica para
emprendedores, docentes y estudiantes interesados en este modelo de
negocios, originando innovaciones complementarias de acuerdo a las

aplicaciones de los interesados.
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Apéndice

Estos documentos contienen instrumentos que forman parte de las
herramientas para la implementacion y el funcionamiento del piloto.

No 1A- Propuesta Plan de Marketing Interno en la Institucion

No 1- Plan SIA (Sensibilizacion, Involucramiento y Adopcién)

N©° 2- Manual para el uso de plantillas del CRM

N© 3- Manual de Script

N©° 4- Ficha General de Datos del Proyecto

NO 5- Procedimiento segun CRM

NO° 6- Detalle de Campana

N© 7- Base de Prospecto

NO 8- Material Publicitario (Brochures, presentacién, Carpeta Corporativa,
Arte de Plantilla para periédico)

N©O 9- Manual del usuario CRM
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No 1A- Propuesta Plan de Marketing Interno en la Institucion

ANEXO Ne912
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ESQUEMA PLAN DE MARKETING INTERNO EN ITCA

A partir de que la Filosofia e implementacion del CRM implica un cambio significativo
de conducta en las actitudes personales y de cada una de las unidades que se
involucran y tienen contacto directo o indirecto con el Cliente Externo. Por ello, para
que los Clientes Externos perciban una nueva imagen y actitud Institucional, es
necesario partir desde el mas alto liderazgo y desde alli cubrir la Organizacion
entera, con el propdsito de obtener consistencia en las actuaciones, eliminando las
contradicciones y diferentes enfoques, para dar paso a una suave, uniforme y
congruente actuacion frente al consumidor, independiente de la unidad de atencién

con la que interactue.

A partir de la aceptacion de que el CRM no es un “Programa computacional” sino una
filosofia de interactuar con los consumidores, por las innumerables experiencias a
nivel internacional y por las conclusiones del diagnéstico de los Consultores,
podemos enfaticamente condicionar el éxito de este programa a la implementacion
de un Marketing Interno que incluya procesos de Sensibilizacion, Involucramiento y
Apropiacion de toda la Estructura de la Organizacion de ITCA, a partir de la Junta
Directiva, la Rectoria, los Directores, los Miembros de las Unidades Operativas que
interactuan con los Clientes y los de toda la Organizacion, a los cuales llegaria el
turno de implementacion, después del Piloto en la Academia de Hosteleria y las

Cursos de Pasteleria.

Cualquier otra Ruta que intente obviar estos procesos esta destinada al inevitable
fracaso, habida cuenta de que la Cultura de la Organizacion no tiene las
caracteristicas integradoras, de trabajo articulado y sobre todo que la estrategia de
mercadeo tiene orientacion transaccional(busqueda de venta) con un enfoque

simplista de lanzar ofertas y esperar las reacciones del Cliente.
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Las maximas Autoridades, como lideres y guardianes de la Mision y la Vision de la
Institucién, son las primeras de entrar a estos procesos propuestos, para que
debidamente concientizados y convencidos, puedan dirigir y apoyar el cambio en la
Cultura y las actitudes de cada miembro en la Organizacion. El Plan Piloto reviste de
gran importancia pues nos evita de hacer grandes inversiones y modelar las
siguientes etapas en la Academia de Hosteleria o en otra Unidad donde

posiblemente haya mas coherencia y mayor aceptacion al cambio.

La situacion actual también nos da pautas de la necesaria priorizacidon de los
esfuerzos, los cuales deberian estar dirigidos primeramente a mantener y fidelizar a
los Clientes actuales, evitando que sucumban a las ofertas atractivas en precio, cual
es la primera herramienta en tiempos de crisis. Luego después o en forma

simultanea la busqueda de nuevos nichos de mercado relacionados.

La actitud correcta de cada miembro de la organizacion es Vital, pues la cadena del
servicio sera mas fuerte en la medida de la fortaleza de cada eslabén, siendo el
ejemplo, el mayor aporte a la implementacién gradual de esta nueva cultura de
actuar como un solo cuerpo y mente en la atencién y anticipacion a las tendencias y

preferencias de los clientes

La herramienta del SIA (Sensibilizacién, Involucramiento y Apropiacién), descrita en
el Apéndice N°1, es una de las actividades que son parte de las estrategias y las
tacticas que componen el esquema del Plan de Marketing Interno, que
presentaremos con el fin de proponer lineamientos basicos o una hoja de ruta que

debera ser consensada y aceptad para el inicio de la implementacion del Piloto
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Acciones

Disenar el Plan operativo
de Marketing Interno para
la implementacioén del
Piloto

Disenar los materiales
para formar, sensibilizar,
divulgar y promocionar

Formar y Capacitar sobre
el Modelo y el proceso de
implementacién

Formacién, en grupos
muy pequenos, en el uso
del Software CRM, de la
Pagina Web y de las
herramientas digitales

Divulgacién General con
el Grupo completo del
Piloto

Seguimiento o
retroalimentacion del plan

Objetivo

Consensar el Plan don las
Autoridades maximas, incluyendo
la Presentacion a la Junta Directiva

Elaborar los materiales para los
niveles Directivos, Jefaturas y
operativos a partir del SIA

Lograr la Sensibilizacion,
Involucramiento y la Apropiacion
voluntaria y total de los actores en
los diferentes niveles.

Establecer una Red de
comunicacién simultanea que
resulte en la eliminacion de
muchos reporte, llamadas
telefénicas y uso eficiente de la
herramienta

Transmitir en forma simultanea el
compromiso general e Institucional
del Piloto, asi como sus
responsabilidades.

Asegurar la correcta ejecucion del
proyecto en el plazo estipulado.

Indicadores

Aprobacién
obtenida

Materiales
elaborados

Seminarios y
Talleres
realizados

Competencias
adquiridas y en
pleno uso

Material digital
e impreso
Reuniones
generales.

Reuniones de
seguimiento.
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No 1- Plan SIA (Sensibilizacion, Involucramiento y Adopcién)
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Escuela Especializada
en Ingenieria
ITCA wrermne,

Plan SIA

“Sensibilizacion, Involucramiento y Adopcion, para la
implementacion de la Estrategia de mercado centrada en
el Cliente a través de un CRM, en la Academia de
Hosteleria de EEI ITCA-FEPADE"

Santa Tecla, octubre de 2009.
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Escuela Especializada Estrategia de Negocios centrada en el Cliente a través de un CRM
en Ingenieria
= ara ks Academia de Hosteleria de EETTT CA-FEPADE
ITCA ¥ Ferane e Y i ‘

INDICE
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Generando Competitividad en el Profesional de la Industria Turistica
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Escu::lalﬁagﬁgﬂiazada Estrategia de Negocios centrada en el Clicnie a tmvésde an CRM
ITCA ¥ Ferrne \ para I Academia de Hosteleria de EEITTCA-FEPADE

MODULO 1

SIA: Sensibilizacién, Involucramiento y Adopcion.
A. BIENVENIDA

B. OBJETIVOS

1. Definir y consolidar el estilo EEI ITCA- FEPADE.
2. Tener conciencia de la necesidad de cambiar.

3. Conocer la estrategia de negocio para brindar una atencidn diferenciada a

sus clientes.

4. Reconocer los momentos de la verdad vy descubrir las formas para exceder

las expectativas del cliente.

5. Reconocer los procesos de atencidén en ventas y servicio y entender cémo

ellos se relacionan con los momentos de la verdad.

Generando Competitividad en el Profesional de la Industria Turistica
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Estrategia de Negocioscentrada en el Cliente a tmwésde un CRM
ITCA ¥ rerane | paara ba Academiade Hosteleriade EENTTCA-FEPADE

C. NORMAS

Desconectar el celular Levantar las

manos

Exposicién de dudas Sonreir/ Divertirse

Generando Competitividad en el Profesional de la Industria Turistica
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Escu::lalﬁagggﬂiazada Estrategia de Negocios centrada en el Clicnie a tmvésde an CRM
ITCA ¥ Ferrne x para I Academiade Hosteleria de EELTTCA-FEPADE

D. ZONA DE CONFORT

INNOVE
APRENDA

S

Zona de _ EXPERIMENTE

/ Confort \

RIESGO

CREZCA

CONFORMIDAD MIEDO

SATISFACCION Y LEALTAD
EJERCICIO 1

éQué factores son importantes hoy en la promocién de los cursos para tener

clientes fieles y contentos?

PRESTACION DEL SERVICIO: VENTA ¥ ATENCION AL
CLIENTE:

* Totalmente satisfechos * Totalmente satisfechos

* Muy satisfechos * Muy satisfechos

* Satisfechos * Satisfechos

* Relativamente satisfechos * Relativamente satisfechos

* Nada satisfechos * Nada satisfechos

Generando Competitividad en el Profesional de la Industria Turistica 2 =

E = 3
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Esc “:Lalgégﬁf;an!i:ad a Estrategia de Negocios centradaen el Clicnie a tmvésde on CRM
ITCA oy o€ para la Academiade Hosteleriade EELTIT CA-FEPADE

E. MOMENTO DE LA VERDAD

Un MV o Momentos de la Verdad, es cualquier punto de contacto entre nosotros y

el cliente.

NE MV NR
v

[
o
(=Y
o

=N WA IO N O W
v
= N W kA U N O W

Nivel de Expectativa Nivel de Realidad

SATISFACCION Y LEALTAD
EJERCICIO 2

éCuales son los MV's del proceso de interaccién entre nosotros y el

cliente.

MARKETING

Ventas y Atencién al cliente

Post — Ventas:

Generando Competitividad en el Profesional de la Industria Turistica
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Estu:;alﬁagre‘gﬂiazada Estmicgia de Negocioscentmda en el Clienie a través de un CRM
ITCA wzrerane para ka Academia de Hosteleria de EELITCA-FEPADE

F. CIRCULOS

Control Influencia Preocupacién

\r

»

La manera mas eficiente es conocer nuestra responsabilidad,
enfocarnos en este procese utilizande nuestra energia en sus
funclones,

CIRCULOS DEL PROCESO DE PROMOCION Y ATENCION AL CLIENTE
EJERCICIO 3

éDe los MV’ s que definimos anteriormente, cudles estan bajo nuestro

Caoantrol. Influencia v Preocunacidn?

MARKETING

Ventas y Atencidn al cliente

Post - Ventas:

Generando Competitividad en el Prefec.uael 2o la Inaushiiz Voisdizz
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Escuela Especializada
en Ingenieria

ITCA vs Ferane

G.6C’s

Coercién

Confrontamiento
Coexistencia

Gana — Pierde

Pierde- Pierde

Estrategia de Negocioscentrada enel Cliente a tmavés de an CRM

para ka Academia de Hosteleriade EELTT CA-FEPADE

Escuela Especializada
en Ingenieria

FI TCA v rerane
Sl

¢Cual lado se parece mas a tu realidad?

¢Cual lado seleccionaras?

Generando Competitividad en el Profesional de la Industria Turistica =

— www.itca.edu.sv

I
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Escu::‘alﬁagggﬂ'iazada Estrategia de Negocios centrada en el Clicnie a tmvésde an CRM
ITCA % FEPADE \ para la Academia de Hosteleriade EEITTCA-FEPADE

H. MISION

Formar profesionales integrales y competentes en dreas tecnoldgicas que tengan
demanda y oportunidad en el mercado local, regional y mundial como

trabajadores y empresarios

I. VISION

Ser una Institucidon educativa lider en educacién tecnolégica a nivel nacional e
regional, comprometida con la calidad, la empresarialidad y la pertinencia de

nuestra oferta educativa.

J. POLITICA DE CALIDAD

“Brindar servicios de capacitacion y formacién profesional, que cumplan con las
necesidades y expectativas de nuestros clientes, a través de la mejora continua
de nuestros procesos y asi contribuir al desarrollo del Recurso Humano de El

Salvador”.

K. FACTORES CLAVE DE EXITO

Compromisc con el proceso establecido.
Apovyo a las mejoras establecidas.
Conocer y utilizar las plataformas.
Facilitar la Buena Comunicacion.

Enfoque en el Cliente.

A N N N

Trabajo en equipo.

Generando Competitividad en el Profesional de la Industria Turistica

www.itca.edu.sv
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Escuela Especializada

en Ingenieria Estrategia de Negocios centrada en el Clicnie a tmvésde an CRM
| ITCA v rerane B para I Academia de Hosteleria de EEITTCA-FEPADE
MODULO 2:

UTILIZACION PRACTICA DE LA PLATAFORMA CRM

A. OBIJETIVOS

Proporcionar el modelo de negocio vy la estrategia para la implementacién de la
“Plataforma Tecnolégica del CRM ITCA - FEPADE, para el seguimiento vy
control de los clientes y prospectos para la Academia de Hosteleria, a fin de
contribuir a la visién estratégica de la relacién con los clientes para el logro de las

metas establecidas.

Proporcionar una guia para el proceso de capacitacidn al personal en la

administracién vy la utilizacién de la Plataforma del CRM ITCA- FEPADE.

B. ALCANCE

Desde definir hasta implementar la estrategia de promocién para los Cursos de
Pasteleria de la Academia de Hosteleria, a través de la utilizacion de la
“Plataforma Tecnoldgica del CRM ITCA - FEPADE, a fin de contribuir a la
vision estratégica de la relacién con los clientes para el logro de las metas

establecidas.

Generando Competitividad en el Profesional de la Industria Turistica
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Escu:llalﬁagﬁﬂﬂiazada Estmtegia de Negocios centradaen el Clicnte a travésde un CRM
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C. ESTRUCTURA PLATAFORMA CRM ITCA-FEPADE

Etapa promocién

q Cliente

Servicio al Cliente

Campaiia de

Validacion

Informes CRM

Campaiia de

¥»Marketing
Promocion SSAC
Llamadas Inn )

»Finanzas

/Servicio al client

»Gerenciales

D. LOGICA Y UTILIZACION DEL CRM ITCA-FEPADE

1- Visidn General (Calendario, Mis tareas, gréficos de interés y enlaces de
interés)

2- Actividades

3- Prospectos

4-Clientes

5-Contactos

6-Casos

7-Soluciones

8-Documentos

9-Informes

10-Campafas

Generando Competitividad en el Profesional de la Industria Turistica
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Escueerlla"E‘;g:%ar!iazada Estrategia de Negocios centrada en el Cliente a tmvés de un CRM

ITCA % FEPANE para la Academia de Hosteleriade EELTT CA-FEPAIE

E. MODELO OPERATIVO COMERCIAL CRM

Otorgamiento Seguimiento

CRMi/Aplicaciones Auxiliares/Web site

Unidades Involucradas: Atencion al Cliente, Personal de la
Academia de Hosteleria, Mercadeo, Informatica y
Administrador CRM

F. ENFOQUE DE LA ESTRATEGIA DE NEGOCIO

El eje principal estd basado en el liderazgo
del servicio y en la proyeccion de

incrementar en un 10% el ndmero de

participaciones para el 2010.

El eje principal radica en la satisfaccidn del

Prestacién del Servicio. cliente por el servicio brindado y la

Otorgamiento experiencia vivida por el cliente. A su vez,

pretendemos maximizar los recursos.

Seguimiento Retener vy fidelizar a nuestros clientes

antiguos. Asimismo, informar, persuadir y

recordar la existencia de la academia.

Generando Competitividad en el Profesional de la Industria Turistica —
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Es(u::lalﬁagﬁgﬂiazada Estmicgia de Negocioscentmda en el Clienie a través de un CRM

ITCA v Ferane \ para kn Academiade Hosteleria de EE1 ITCA-FEPADE

G. OBJETIVOS: ACADEMIA DE HOSTELERIA.

1. Estratégico:

Formar profesionales para la industria hotelera, siendo una Institucion clave

para el desarrollo del turismo en El Salvador.

2. Financiero:
Lograr sostenibilidad y crecimiento econdmice en la academia.

3. Mercadeo y Ventas:
Obtener altos niveles de retencidn y fidelizacién de los clientes actuales y

futuros.

4. Recursos Humanos:
Integrar el personal de atencion al cliente y la academia para manejar la

filosofia de modelo de negocios centrado en el cliente

Generando Competitividad en el Profesional de la Industria Turistica
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Estueerl‘a"E‘;gﬁti:;ﬂiazada Estmtegia de Negocios centrada en el Cliente a travésde un CRM
ITCA N FEPANE para ka Academia de Hosteleriade EEITT CA-FEPADE

H. PROMOCION CRM

Actividad

Campafa de Validacién de datos Atencidn al Cliente,
Marketing y Academia.

Elaboracién del disefio de las plantilla s. Marketing y Academia.

Ingreso de los datos a la base de solucionAtencidn al Cliente,

informacion del curso o enlace a sitio web. Marketing y Academia.

Envio de plantilla de promocidén del curso Marketing vy Atencién al
Cliente.

Recepcién de llamadas IN Atencion al Cliente.

Ingreso de datos adicionales del cliente seglin script Atencién al Cliente.

Envio de plantilla de requisitos Atencion al Cliente.

Llamada de seguimiento del agente asignado. Marketing y Atencion al
Cliente.

Cierre de la venta o seguimiento postericrmente. Atencion al Cliente %
Marketing

Generando Competitividad en el Profesional de la Industria Turistica

e 12
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E“u::‘alﬁagﬁgﬂ—iazada Esirtegiade Negocioscentrada en el Cliente a tmwés de on CRM
ITCA W% FerANE para ka Academia de Hosteleria de EELITCA-FEPADE

I. CRM DEMOSTRACION

1. Script llamadas Inn

2. Script llamadas out

3. Plantilla de promocién

4. Plantilla de requisitos

5. Plantilla de encuesta satisfaccion de clientes

Generando Competitividad en el Profesional de la Industria Turistica
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N©° 2- Manual para el uso de plantillas del CRM
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IMPLEMENTACION CRM

MANUAL PARA EL USO DE
PLANTILLAS DEL CRM

Manual Operativo

Escuela Especializada
en Ingenieria

I'T'C A Nz Ferane

SANTA TECLA - ZACATECOLUCA - SAN MIGUEL - SANTA ANA - LA UNION
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INTRODUCCION

El Manual para el Uso de Plantillas CRM es una guia o herramienta para la seleccién de
plantillas acorde al modelo de negocio de ITCA-FEPADE, el que sera utilizado en forma

permanente por el personal como usuarios activos del CRM.

1. OBJETIVO
Lograr la correcta utilizacién de las plantillas de comunicacién, maximizado y
optimizando el tiempo dedicado por el personal, estandarizando de esta forma las

actividades, tareas y gestiones realizadas acorde al modelo aprobado.

2. ALCANCE
El Manual contiene informacién general sobre las plantillas dirigidas a las
Empresas prospectos y clientes, a las personas y lo referente al Flujo
Automatico del CRM. Asimismo, presenta un Mapa Conceptual para la utilizacion
de las plantillas acorde al modelo de negocio segln los siguientes procedimientos

(etapas): 1. Promocion, 2. Otorgamiento y 3. Seguimiento.

3. DEFINICIONES

a. CRM: Customer Relationship Management (por sus siglas en inglés). Es el aplicativo
utilizado por el personal para registrar cada una de las interacciones con los clientes o
prospectos en la gestion de negocios.

MP1: Mercado Prospecto Individual.

MP2: Mercado Prospecto Corporativo.

SAC: Servicio al cliente.

Palabras marcadas en rojo: Campos automaticos CRM

L S < -2
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Plantilla MP2-1: =MP2 |Promocionar los nuevos
Prospectos CUrsos.

Corporativos

Objetivo: Ecta plantilla s utilizara para Las Campafias | Asunto: Invitacion ITCA-FEPADE Academia
de promocion. Para solicitar y enviar 1a informacién de | de Hosteleria.
log cursos

Escuela Especializada
en Ingenieria

ITCA v rerrne
————

[Ciudad, 00 de Mes del 2009] (Puede ser carrpo automatiss)
Sefiores
[Mombre de la empresal]
Presentes

Estimado(a) [Titulo] [Nombre del Contacto]:

La Escuela de Especializada en Ingenieria ITCA- FEPADE y su Academia de
Hosteleria y Turismo, tiene el agrado de comunicarle sobre el inicio el periodo de
inscripciones para sus Cursos de Pasteleria en sus niveles |, Il y lll para el mes
de Octubre 2009.

De tal forma, se encuentra disponible toda la informacién sobre su contenido,
metodologia, profesores, duracion y demas temas en los siguientes link:
www.academiadehosteleria.org o por medio de www.itca.edu.sv

Todos los cursos cuentan con financiamiento INSAFORP si lo prefiere. Seré un
agrado ponemos en contacto con usted para ampliar la informacién sobre
nuestros programas.

Le agradeceré concedemme unos minutos de su tiempo esta semana, disponiendo
de la hora de su conveniencia, para visitarles y brindares una atencién
personalizada.

Kata Murcia

Ejecutiva Corporativa

Teléfono: (503)2514-7415, (503)2514-7416

Movil:  (503)7129-2723

E-mail: kmurcia@itca.edu.sv, info@itca.edu.sv
info@academiadehosteleria.orqg

Adjunte: Detalle de cursos, - GRAN OPORTUNIDAD PLAN
R CORPORATIVO
.f@ Adobe Acrobat L
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Plantilla MP2-2: =MP2 Envio de Requisitos de
Prospectos  inggripcion a los cursos.
Corporativos

Sefiores

[Nombre de la empresa]

Presente

Estimado(a) [Titulo] [Nombre del Contacto]:

Reciba un cordial saludo de la Academia de Hosteleria y Turismo ITCA-
FEPADE; mediante la presente agradecemos la apertura brindada por su
empresa.

Adjunto encontrara los requisitos para la inscripcién de su personal al curso
[Nombre del curso]:

1 Lista de requisitos:

Para nosotros sera un gusto y un compromiso, que formen parte de nuestra
selecta cartera de clientes, de igual forma, agradecemos el interés mostrado en
nuestros novedosos cursos en Gastronomia.

Cualquier consulta o inquietud, estoy a sus érdenes.
Atentamente,

Katia Murcia

Ejecutiva Corporativa

Teléfono: (503)2514-7415, (503)2514-7416

Mévil:  (503)7129-2723

E-mail: kmurcia@itca.edu.sv, info@itca.edu.sv
info@academiadehosteleria.org

“Especializate en Gastronomia con nosotros”
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Plantilla MP2-3: =>MP2 Agradecimiento por

Prospectos  nscripcidn al curso.
Corporativos

Sefiores
[Nombre de la empresa]
Presente

Estimado(a) [Titulo] [Nombre del Contacto]:

Reciba una cordial bienvenida de la Academia de Hosteleria y Turismo ITCA-
FEPADE. Por este medio deseamos notificarle que el proceso de inscripcion
fue concluido exitosamente.

Sus fechas de pago quedaron asignadas para [00/00/00]. (Solamente si aplica)
Usted recibi6é un descuento del: (Solamente si aplica)

El aula donde se desarrollara dicho curso es:

En el horario:

Adicionalmente, adjunto un croquis donde seréd impartido el curso para mejor
ubicacion dentro de nuestras instalaciones.

Cualquier consulta estamos a la orden.
Atentamente,

Katia Murcia

Ejecutiva Corporativa

Teléfono: (503)2514-7415, (503)2514-7416

Movil: (503)7129-2723

E-mail: kmurcia@itca.edu.sv, info@itca.edu.sv

info@academiadehosteleria.org
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Plantilla MP1-1:

Prospectos
Individual FUERAS:

=MP1 Promocionar los nuevos

Estimado(a) [Titulo] [Nombre del Contacto]:

La Escuela de Especializada en Ingenieria ITCA- FEPADE y su Academia de
Hosteleria y Turismo, tiene el agrado de comunicarle sobre el inicio el periodo de
inscripciones para sus Cursos de Pasteleria en sus niveles |, Il y lll para el mes
de Octubre 2009.

De tal forma, se encuentra disponible toda la informacion sobre su contenido,
metodologia, profesores, duracion y demas temas en los siguientes link:
www.academiadehosteleria.org o por medio de www.itca.edu.sv

Todos los cursos cuentan con financiamiento INSAFORP si lo prefiere. Sera un
agrado ponernos en contacto con usted para ampliar
nuestros programas.

Para mayor informacion:
Llamenos a nuestro Centro de Servicio al Cliente
A los teléfonos: (503)2514-7487, (503)2514-7486

O escribanos a: info@itca.edu.sv

info@academiadehosteleria.org

Escutla Especial

en Ingenieria ACADEMIA DE HOSTELERIA
ITCA v reran

ﬂ\’@ ' ‘ Saborea el
L &) : ~ éxito...
Pe s \ Especializandote

- en pasteleria
y panaderia.

DIPLOMADO EN PANADERIA

DIPLOMADQ EN PANADERIA NIVEL 1ll  Vie. 23 Oct. A.M.

DIPLOMADO EN PASTELERIA

DIPLOMADO EN PASTELERIANIVEL| Dom. 16 Oct. A.M,

DIPLOMADO EN PASTELERIANIVEL Il Sab. 24 Oct. PM,

CUFOS LIMITADOS
Incribete 3 dias habilies antes de la fecha de inicio

Acader

- Resericeiancs apbean

E-mail. kmurcia@itca.edu.sv infofacaderniadehosteleria.org

S1 PRESENTAS ESTE ANUNCIO, TENDRAS DERECHO A UN DESCUENTO"
Especialistas en formar Técnicos ¢ Ingenieros de nivel superior

Km. 1.5 Carretera  Santa Tecla. L Libertad.
Tel.: 25147777,

la informacién sobre
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Plantilla MP1-2: =MP1 Envio de Requisitos de
F:;?.Cf::f inscripcion a los cursos.

Estimado(a) [Titulo] [Nombre del Contacto]:

Reciba un cordial saludo de la Academia de Hosteleria y Turismo ITCA-
FEPADE; mediante la presente agradecemos su interés por nuestros cursos.

Adjunto encontrara los requisitos para la inscripcién al curso: [Nombre del curso]:
1 Lista de requisitos:?

Para nosotros sera un gusto y un compromiso formar parte de tu desarrollo

vocacional.

Atentamente,

Centro de Servicio al Cliente

info@itca.edu.sv

“Especializate en Gastronomia con nosotros”
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Plantilla MP1-3: =MP1 Recordatorio de inicio del
Frospectos curso.
ndividua

Estimado(a) [Titulo] [Nombre del Contacto]:

Reciba una cordial bienvenida de la Academia de Hosteleria y Turismo ITCA-
FEPADE. Es un gusto recordarle el inicio del curso [Nombre del curso].

Dia:
Hora:
Lugar:

Adicionalmente, le recordamos que los ingredientes para las practicas son
“Gratis”. Solamente necesitamos su animo de aprender.

Centro de Servicio al Cliente

info@itca.edu.sv
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ADICIONALMENTE A ESTAS PLANTILLAS SE RECOMIENDA:

La creacion de un manual de plantillas segin el modelo de negocio
completo y por campafas especificas.

Crear vy revisar las plantillas para cada una de las gestiones (Casos)
frecuentes de cada centro producutivo.

Estandarizar la linea gréfica de las presentaciones.

Trabajar con artes de agencia segun linea grafica respetando tipologia y
colores institucionales.

Crear la direccién info.itca.edu.sv la cual debera ser administrado por SAC
Colocar los datos del ejecutivo por academia especificando que esta para
planes corporativos

Respectar la secuencia de plantillas y las programaciones de envios.

Enviar correos masivos como practica de informacion a nuestros clientes.
Manejo de membretes personalizados para los clientes corporativos.
Manejo de plantillas para la comunicacion Interna.

Envio masivo de correos electrénicos segun el area responsable con firma
ya sea para el mercado prospectos corporativos o mercado personas
individuales.

Back up de personal conocedor de la herramienta CRM para su
administracion.

Nombrar el responsable implementacién de la Herramienta en un 100%,

Gerente de Cambio Organizacional.
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N© 3- Manual de Script
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Escuela Especializada
en Ingenieria
ITCA v Fevane Lamadas inn

Propuesta Script de Bienvenida:
Version 1: Introduccién resaltando nombre de la Academia.
Desarrollo de Script:

AMBIENTE: Sonido accidn de marcacién {(Ring, Ring y Ring)

AGENTE: Gracias por llamar a la Academia de Hosteleria, le saluda (Nombre
del Agente) ¢En qué le puedo servir?

Version 2: Introduccion resaltando nombre del programa que proponemos

Desarrollo de Script:

AMBIENTE: Sonido accion de marcacion {(Ring, Ring vy Ring)

AGENTE: Gracias por llamar a su Academia de Hosteleria, sera un gusto
atenderle.

Version 3: Introduccidn resaltando Slogan del programa (donde generamos
competitividad Profesional en la industria Turistica)

Desarrollo de Script:

AMBIENTE: Sonido accidn de marcacion {(Ring, Ring y Ring)

AGENTE: Gracias por llamar a su Centro de Capacitacion en Pasteleria, sera
un gusto atenderle.
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Escuela Especializada
en Ingenieria

ITCA v Fevane Lamadas inn

Propuesta Script Promocional

Desarrolfo de Script:

Version 4: Conversacion Reseteo de Claves

Objetivo: Plasmar una conversacion tipica entre un ejecutivo de servicio al
cliente y un cliente Pyme, resaltando la comunicacidn eficaz, rapidez v
capacidad resolutiva del personal especializado que recibe las llamadas,

permitiendo generar satisfaccion a nuestros clientes afiliados.

Duracion: 4 minutos.

Variables de alcance:
a) Consulta,
b) Solucidén vy

c) Nivel de Satisfaccidn.

Voces institucionales (Personajes):

SAC: {la voz con timbre mds agradable)

Cliente Pyme: {Definir Nombre de la Empresa, Ejemplo: Lic. Carlos
Marroquin)

Ambiente: Sonido de ring, teclado y otros que sean necesarios.
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Escuela Especializada
en Ingenieria
ITCA wzrerane ;
Lamadas inn

Desarrollo de Script:

AMBIENTE: Sonido accidn de marcacién (Ring, Ring y Ring)

AGENTE: Gracias por llamar a la Academia de Hosteleria le saluda (Nombre
del Agente) ¢En qué le puedo servir?

CLIENTE: Esperar a que le responda.

Script: Deseo solicitar nuevamente mi certificado de inscripcién, ya que la
extravié.

AGENTE: jSera un gusto atenderle!

éCon quién tengo el gusto?

CLIENTE: Esperar a que le responda.

Script: Por ejemplo: Con Carlos Marroquin

AGENTE:

Sr. (a srita, Lic., Ing.} Definir Nombre: me puede proporcionar por favor su
usuario o el nombre de su empresa.

AMBIENTE: Sonido accidn de Busqueda y teclado.

AGENTE: Estimado Definir Nombre: Usted pertenece al grupo N° 4 Matutino
del Curso de pasteleria nivel avanzado.
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en Ingenieria
ITCA v Fevane Lamadas inn

CLIENTE: Esperar a que le responda.

Script: Si asi es.

AMBIENTE: Sonido accion de Busqueda y teclado.

AGENTE: En este momento estoy procesando su solicitud

CLIENTE: Esperar a que le responda.

Script: Si gracias.

AGENTE: Estimado Cliente, gracias por la espera el numero de gestidn es:
Definir Numero: AH 00126, gracias portomar nota (Tiempo corto) Se lo voy a
repetir.

En un momento le llegara el correo de: info@academiadehosteleria.org con
su Certificado de Inscripcidn y la fecha de inicio.

CLIENTE: Esperar a que le responda.

Script: Muchas gracias.

Cierre: Gracias por llamar, su satisfaccion es nuestro compromiso, fue un
placer servirle.

NOTA: Habran mads casos que se desarrollaran en los futuros talleres de implementacién
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N©° 4- Ficha General de Datos del Proyecto
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Instrucciones para el Representante de Ventas:
La informacion inicial serd cargada con bases internas y externas para los mercados de
prospectos individuales, corporativos e institucionales con la finalidad de realizar una

promocion mas eficiente.

Nombre de la Empresa-Cliente:

Responsable del contacto:

Tipo de Campafia:

Campafia de prospectacion- Octubre

Gerente General o Superior:

Asistente del Gerente General:

Nombre del Contacto Principal:

Asistente del Contacto Ppal.:

Nombre de la Recepcionista:

DATOS GENERALES DE LA

EMPRESA PROSPECTO:

Direccion geografica:

Teléfonos: | Casa: Fax:

Oficina: Apdo. Postal:
Email del

Mévil : Contacto:
Registro IVA:

Otros:

¢ Tiene Website? Si [ No [ Direccién | http://www
URL:
Fecha de fundacién de la empresa: | Fecha: Mes: Afio:
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ACTIVIDADES DE LA EMPRESA-CLIENTE

¢A qué se dedica esta empresa?
¢En gué tipo de industria o actividad esta?

¢Cudntos empleados poseen?

éTipo de pago directo o por medio?

HISTORIAL CON NUESTRA EMPRESA

¢Se trata de un cliente nuevo o antiguo?

Nuevo [] Antiguo []

CLIENTE NUEVO:

¢Cudndo fue el primer contacto?

¢Coémo surgid el contacto? (Recomendacién,
lista, referido por otro cliente, otro. Por correo
masivo o periodico)

¢Fue visitado, llamado por teléfono,
contactado por email, otro?

CLIENTE Antiguo:

¢Hace cuanto tiempo es nuestro cliente?

¢Quién lo ha atendido en el pasado?
(Vendedor, Ejecutivo, Representante, otro.)

¢Qué curso le hemos proporcionado hasta
ahora?

¢Conocemos el nivel de satisfaccion logrado
por nuestro producto, servicio? ¢Cual fue?

¢Cémo calificaria usted la calidad de la
relacion sostenida hasta ahora con este
cliente? (Buena, positiva, negativa, etcétera.)

NUESTRA

OFERTA:

£Qué producto, servicio o proyecto esperamos
vender a este cliente?

[Lista de todos los cursos programados]

¢Cudles son las principales necesidades que
hemos identificado, y gue nuestro producto,
servicio o proyecto podria satisfacer?
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DETALLES SOBRE LA PERSONA CONTACTO:

Nombre completo del contacto :

Qcupacion, profesion u oficio:
[Listado predeterminado dejar otros]

Nacionalidad:
Sexo | Femenino: Masculino: Otros:
Fecha de nacimiento: Casado (a): [J | Soltero (a): [0 | Con hijos: [0
Informacion | Cursos de
Relevante : | interés: [Lista de seleccion que permita ordenar por prioridad]
Cursos
recibidos: [Relacionado separado por comas segun historico]

Horarios y | [Lista de seleccion]
dias
deseados:
Objetivo  por | *[Campo obligatorio]
el cual el
cliente toma el
Curso
Ocupacion *[Campo obligatorio]
actual

Fecha del

primer  curso
que recibio y

nombre
Cantidad de
participaciones
por area

Descuentos disponibles para el | [Listado de promociones o cuadro de descuentos

cliente. | disponibles] [INDISPENSABLE UN TABULADOR SEGUN
HISTORICO NUMERO DE VECES Y SUMATORIO DEL MONTO
OTORGADO]
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OTROS DATOS IMPORTANTES. COMENTARIOS ADICIONALES:

[En el caso de que el curso sea reprogramado o suspendido especificar agui]
Programar una tarea de seguimiento en la campafia de promocidon]

DATOS DE INSCRIPCION

Nombre del curso adquirido:
Horario:

Fecha de inicio:

Fecha de cierre:

Fecha de monitoreo de satisfaccion: [Seglin este parametro programar tarea o
correo]

Fecha de pago:

Monto a cancelar:

Tipo de pago: [Tabla: Efectivo, cheque, tarjeta de crédito, financiamiento]
Mora generadas:

Ingresos percibidos por el cliente por mes: ____ por afo:____ ROI:____

Monto en concepto de descuento por mes: por aiio:
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DETALLES SOBRE LA PERSONA CONTACTO:

Estamos hablando de :

Puesto que ocupa:

Tiempo de laborar en esa empresa:

Edad aproximada: Casado (a): [0 | Soltero (a): [J | Con hijos: [

Filiacion:

Politica:

Religiosa:

Deportiva:

Pasatiempos, aficiones, otros.

OTROS DATOS IMPORTANTES. COMENTARIOS ADICIONALES:

iMuchas gracias por esta valiosa informacion!

Dirccién General y Gerencia de Ventas.
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NO 5- Procedimiento segun CRM
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PROCEDIMIENTOS SEGUN CRM

Sub dimi CR MARKETING ACADEMI
ub-procedimie Actividades Observaciones
nto M A
MK | SAC
Planificar y Definir la Estrategia
de Promocién y las Metas de| No | Si Si
Colocacion
Identificar y Generar Base de . . Genera y registra una Base de Datos ( prospectos) en
Si Si
Datos de Prospectos el CRM
Coordinar Campafia de validacion | Si Si Si 'Reglstra”en el C.:RM los Clientes potenciales y su
informacion obtenida
Envio de correo masivo Sj Si Utilizacién del manual de plantillas y artes segun linea
(Plantillas) a prospectos grafica
. Por medio del CRM, agenda las citas necesarias y
Contactar y Concertar Reuniones . . : . - . .
Si Si Si registra el evento, asimismo, envia una Presentacion
con los prospectos MP2 ; .
de los cursos segun Plantilla)
Presentar de los cursos en visita No Si
Envié de la plantilla de requisitos Si Si Si
Informar y Registrar Decision de Sj Si Si Registra en el CRM la decision de participar o el
los prospectos rechazo cambiando el estatus en la Campana
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Gestion de
Otorgamiento

Seguimiento a
clientes

Manejo de
gestiones

Actualiza el estatus del seguimiento del cliente y el

Migrar al prospecto a cliente Si Si Si estatus en la campafia en el CRM.
Inscripcion al curso Si Si Si Registra al cliente y actualizar sus datos en el CRM
Envio de correo (Plantillas) h luido el debers iar |
agradecimiento y bienvenida sies| Si Si una vez haya concluido €l proceso se debera enviar ia
del MP2 plantilla de agradecimiento
Envio de correo masivo L . .
(Plantillas) recordatorio de inicio| Si Si Utilizacién del manual de plantillas y artes segun linea
del curso grafica
Llamadas de seguimiento a Sj Si
quienes se les envio el correo.
Seguimiento posterior . . .
(Post-venta). Si Si Si
Alimentacion de datos del cliente Sj S
en CRM.
Envio de plantilla de bienvenida, . .
i Si Si
especificando los datos del curso.
Campania de indagacion del
cliente: informativas y de Si Si Si

satisfaccion.
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NO 6- Detalle de Campana
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Detalles de Campana

Propietario |(Coloque el nombre del responsable Estado o
de la directo) Solicitud de
campaiia activacion
Nombre de [(Seleccione el tipo segiin comentario) | Fecha de inicio 00/00/00
la campana
Tipo Llamadas y correo masivos Fecha final 00/00/00
Descripcié |DETALLE DE LA MECANICA
n

1) Envio de correo electrénico masivo (Por parte de ?)

2) Recepcién de correos y llamadas (Por parte de ?)

3) Llamada OUT a los clientes (Por parte de ?)

4) Monitoreo (Por parte de ?)

5) Medicion (Por parte ?)

Valores del estado del miembro
Estado Descripcion uso del campo. Predetirminad
v

Nuevo Al inicio de la campaiia todos serd relacionados con este estatus |
Datos ; ; .
Validados Si el cliente nos proporciona los datos |
Datos
Descartado |Si no podemos localizar al cliente
S
No . Si el cliente no quizo dar la info. Se deberd dejar indicado en
PropOrcIon 1 ;. cripcion el porque
o info p porque.
No
interesado | Si el cliente no tiene interes
CP
Retc_:marse Si el cliente PROPORCIONA los datos pero desea que lo abordemos
(Validado)

mds adelante
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Retomarse
(No

validado) | 2d¢lante

Si el cliente NO da los datos pero desea que lo abordemos mds

Otra informacion:

Numero 51 Respuesta 75%
enviado prevista (%)
Ingreso 0 Coste 0
previsto presupuestado
Ndmero 0 Coste real 0
total de
respuestas
Prospectos 0 Numero de totales
totales de seguimientos
Convertido 0 Valor total de USD 0.00
s seguimientos
Prospectos
Contactos 51 Numero Ganados 0
totales Seguimientos
Valor total de USD 0.00
seguimientos
ganados
Creado por ) Ultima
modificacion
realizada por
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N° 7- Base de Prospecto
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O 0 N oo 1 B W N BB
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Nombre
EL TOP 25 DE LOS HOTELES Teléfonos | Site del
Contacto

Hotel Camino Real Internacional
Hotel Hilton Princess

Hotel Sheraton Presidente
Radisson Plaza Hotel

Royal Decameron Salinitas
Hotel Marriott Courtyard

Hotel Holiday Inn

Quality Hotel Real

Hotel Alameda

Hotel Bahia del Sol

Hotel Casino Siesta

Hotel Capital

Hotel Real Confort San Miguel
Hotel Confort Inn La UNION
Hotel Beverly Hills

Novo Apart Hotel

Hotel Suites las Palmas

Hotel Confort Inn Costa del Sol
Hotel y Restaurante King Palaces
Entre Pinos

Hotel Campo Real

Hotel Miramonte

Hotel Confort Inn de El Salvador
Tolteka Plaza

Grecia Real

Cargo

Teléfonos

e-mai

Direccio
n
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NO 8- Material Publicitario (Brochures, presentacion, Carpeta Corporativa,
Arte de Plantilla para periddico)
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Escuela Especializada
en Ingenieria
ITCA wirerrne

La Academia de
Hosteleria ITCA

: , 1e invita a los cursos del mes
de

OCTUBRE 2009
o4

w6 —_——

Generando Com petitividad en el Profesional de la Industria Turistica

Escuela Especializada
en Ingenieria
ITCA vz Ferrne

Diplomado en Pasteleria
(% Nivel |

A través del diplomado los participantes adquieran los conocimientos
basicos sobre las técnicas y preparaciones en pasteleria desde la
elaboracion de bizcochos, rellenos, cubiertas hasta principios de decoracion

de pasteles.
Horario: Domingo de 8:00a.m a 12:00p.m
Periodo: --- de Octubre de 2009
Inversion: Matricula $60.00y 3 cuotas de $95.00 men: L !
Duracion: 48 Horas A
“Gratis”

Los ingredientes para las prdcticas.

Generando Com petitividad en el Profesional de la Industria Turistic
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Escuela Especializada
—t en Ingenieria
TTCA wirerane

. |

Diplomado en Pasteleria
Nivel Il @

Los participantes aprenderan diferentes técnicas y preparaciones de
pasteleria dulce y salada tales como: pies, quiches, croissant, crepas,
tartas, alfajores, galleteria; pasteles y postres internacionales.

Horario: Sabado de 1:00p.ma 5:00p.m
Inicio: --- de Octubre de 2009
Inversion: $ 60.00 Matricula y 3 cuotas mensuales de $95.00
Duracion: 48 Horas
“Gratis”

Los ingredientes para las prdcticas.

Generando Com petitividad en el Profesional de la Industria Turistica

Escuela Especializada
en Ingenieria
ITCA v Ferrns

Diplomado en Panaderia
Nivel lli

En este nivel tu puedes adquirir conocimientos sobre técnicas de
elaboracion de la Pasta francesa y sus aplicaciones (pan francés, pan para
hamburguesa, baguette; entre otros) y Variedades de Panaderia Especial,
el uso adecuado de los ingredientes, formulas; mejorantes y preservantes
para panaderia.

Horario: Viernes de 8:00a.ma 12:00m
Inicio: --- de Octubre de 2009
Inversion: Matricula $60.00y 3 cuotas de $95.00 mensuales
Duracidn: 48 Horas
“Gratis”

Los ingredientes para las prdcticas.

Generando Competitividad en el Profesional de la Industria Turistica
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Escuela Especializada
— en Ingenieria
ITCA vz Ferane

Para mayor informacion:

Llamenos a nuestro Centro de Servicio al Cliente
Alos teléfonos: (503)2514-7487,(503)2514-7486
0 escribanos a: info@itca.edu.sv

info@academiadehosteleria.org

Ademas, ponemos a su disposicién para planes empresariales a:

Nombre de Agente

Ejecutiva Corporativa

Teléfono: (503)2514-7415,(503)2514-7416
Mévil:  (503)7129-2723

E-mail: nombre_agente@itca.edu.sv

Generando Com petitividad en el Profesional de la Industria Turistica

Sy 'Y pensando siempre en Usted;
ITCA uzrFerrne

Contamos con un procedimiento especial para las
empresas cotizantes
al INSAFORP

Para las empresas que aportan en la planilla del ISSS al INSAFORE puede
solicitar apoyo presentando los siguientes documentos en la Gerencia de
Asesoria a Empresas en el edificio de INSAFORP:

v Formulario para cursos abiertos

v Brochure o prospecto impreso donde aparece la informacién del curso o de los
cursos que solicita.

v'Fotocopia de la ultima cotizacién del ISSS donde aparece el aporte a INSAFORP

Para mayores detalles de este servicio:

Lidmenos a nuestro Centro de Servicio al Cliente
Alos teléfonos: (503)2514-7487,(503)2514-7486
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1. Cuaderno y lapicero para  tomar notas
adicionales

2. Redecilla para cubrir el cabello

3. Delantal

4. 2 Mantas de cocina medianas y 1 toalla
de cocina.

5. Los ingredientes para las practicas, a
partir de la segunda clase; en el caso de
cursos cortos (no aplica para
diplomados y cursos express)

6. Recipientes o bolsas de cierre hermético
para llevarse lo que prepara durante las
clases.

{ATENCION!

Para Empresas cotizantes
Los cursos cuentan con apoyo de
INSAFORP
Para empresas que coticen al INSAFORP, haciendo
un aporte mensual en planilla para el
INSAFORP, pueden solicitar el apoyo de
INSAFORP en las capacitaciones que necesiten
recibir.
La empresa debera solicitar el apoyo directamente
al INSAFORP a més tardar 7 dias habiles
antes de la fecha de inicio de Ia capacitacién
enviando los siguientes documentos:
1. Formulario de solicitud. llenc, firmado y seflado
2. Prospecto del curso o cursos que desea solicitar.
3. Fotocopia del Gitimo
recibo de planila.

Especialistas en formar Técnicos e
Ingenieros de nivel superior

NUESTRA VISION
Ser una Institucion educativa lider en educacion
tecnolégica a nivel nacional y regional,
comprometida con la calidad, la empresarialidad y
la pertinencia de nuestra oferta educativa

NUESTRA MISION
Formar profesionales integrales y competentes en
areas tecnoldgicas que tengan demanda y
oportunidad en el mercado local, regional y
mundial tanto como trabajadores y emprasarios.

NUESTROS VALORES
EXCELENCIA
INTEGRIDAD

ESPIRITUALIDAD
COOPERACION
COMUNICACION

MAYOR INFORMACION EN:
ITCA FEPADE
Km. 11 Carretera a Santa Tecla
TEL. 2514-7415,
2514-7416, 2514-7487

E-mall: nombre_agente@itca.edu.sv,
info@academiadenosteleria.org

Coordinadora del area: Nombre Agente
Telefax: 2514-7487

Inscripcién en line:

Escuela Especiali
ngenie

Km_ 11 1/2 Carretera a Santa Tecla. La Libertad.
Tel.: 2514-7777.

W ;PREPARATE PARA
&  EL FUTURO!

Especializate en Gastronomia
con nosotros

GASTRONOMIA

OCTUBRE 2009

www.itca.edu.sv

‘ IESPECIALIZATE CON NUESTROS DIPLOMADOS EN PASTELERfA Y PANADER{A! ’

Diplomado en Pasteleria Nivel I

*  Objetivo: Los participantes  adquiritan  los
conocimientos  basicos  sobre las  técnicas ¥
preparaciones en pasteleria, desde la elaboracion de
bizcochos, rellenos, cubiertas hasta principios de
decoracion de pasteles

* Horario: Domingo de 8:00 a.m. a 12,00 m

* Inicio: -— de Octubre/2009

* Inversién: Matricula $60.00 y 3 cuotas de $95.00

Para inscribirse debera pagar $ 60.00 de matricula y
$ 95.00 de la primera cuota.

* Duracién: 48 Horas (3 meses)

Diplomado en Pastelerfa Nivel II

* Objetivo: Los participantes aprenderan  diferentes
técnicas y preparaciones de pasteleria dulce y salada
tales como: pies, quiches, croissant, crepas, tartas,

Diplomado en Panaderia Nivel III

* Objetivo: Que los participantes adquieran los
conocimientos sobre técnicas de elaboracion de la
Pasta francesa y sus aplicaciones (pan francés, pan

alfajores, galleteria; pasteles y postres

* Horario: Sébado de 1:00 p.m. a5.00 p.m.

* Inicio: — de Octubre /2009

* Inversién: Matricula $60.00 y 3 cuotas de

Para inscribirse debera pagar $ 60.00 de matricula y
$ 95.00 de la primera cuota.

* Duracién 48 Horas (3 meses)

para baguette; entre otros) y Variedades
de Panaderia Especial, el uso adecuado de los
i srmulas; y para
panaderia

Para inscribirse debera pagar $ 60.00 de matricula y §
95.00 de la primera cuota.

* Duracién 48 Horas (3 meses)

iiilncluyen los ingredientes para las prdcticas
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Escuela Especializada
en Ingenieria

La Academia de
Hosteleria ITCA

“Especializate en Gastronomia con nosotros”

Generando Competitividad en el Profesional de la Industria Turistica
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Escuela Especializada
en Ingenieria

[TCA v Ferane \

Diplomado en
Pasteleria Nivel |

A través del diplomado los participantes adquieran los
conocimientos basicos sobre las técnicas y
preparaciones en pasteleria desde la elaboracion de
bizcochos, rellenos, cubiertas hasta principios de
decoracion de pasteles.

Horario: Domingo de 8:00a.ma 12:00p.m
Periodo: --- de Octubre de 2009
Inversion: Matricula $60.00 y 3 cuotas de
$95.00 mensuales
Duracion: 48 Horas

“Gratis” V 4

Los ingredientes para las prdcticas.

Generando Competitividad en el Profesional de la Industria
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Escuela Especializada
en Ingenieria

Diplomado en
Pasteleria Nivel Il

Los participantes aprenderan diferentes técnicas y
preparaciones de pasteleria dulce y salada tales como:
pies, quiches, croissant, crepas, tartas, alfajores,
galleteria; pasteles y postres internacionales.

Horario: Sabado de 1:00p.m a 5:00p.m
Inicio: --- de Octubre de 2009
Inversion: $60.00 Matriculay 3 cuotas
mensuales de $95.00
Duracion: 48 Horas

“Gratis”

Los ingredientes para las prdcticas.

Generando Competitividad en el Profesional de la Industria Turistica
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Escuela Especializada
en Ingenieria

Diplomado en
Panaderia Nivel llI:

En este nivel tu puedes adquirir conocimientos sobre
técnicas de elaboracion de la Pasta francesa y sus
aplicaciones (pan francés, pan para hamburguesa,
baguette; entre otros) y Variedades de Panaderia
Especial, el uso adecuado de los ingredientes,
formulas;

mejorantes y preservantes para panaderia.

Horario: Viernes de 8:00a.m a 12:00m
Inicio: --- de Octubre de 2009
Inversion: Matricula $60.00 y 3 cuotas de
$95.00 mensuales
Duracion: 48 Horas

“Gratis”

Los ingredientes para las prdcticas.

Generando Competitividad en el Profesional de la Industria Turistica
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Escuela Especializada .
en Ingenieria 'Y pensando siempre en Usted;

ITCA v reprne

Contamos con un procedimiento especial
para las empresas cotizantes
al INSAFORP

Para las empresas que aportan en la planilla del ISSS al
INSAFORE puede solicitar apoyo presentando los
siguientes documentos en la Gerencia de Asesoria a
Empresas en el edificio de INSAFORP:

v'Formulario para cursos abiertos

v'Brochure o prospecto impreso donde aparece la
informacidn del curso o de los cursos que solicita.
v'Fotocopia de la ultima cotizacion del ISSS donde aparece el
aporte a INSAFORP

Para mayores detalles de este servicio:

Llamenos a nuestro Centro de Servicio al Cliente
A los teléfonos: (503)2514-7487, (503)2514-7486

Generando Competitividad en el Profesional de la Industria Turistica
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Escuela Especializada
I enIngenieria
[TCAvsme

Para mayor informacion:
Llamenos a nuestro Centro de

Servicio al Cliente

A los teléfonos: (503)2514-7487, (503)2514-
7486

O escribanos a: info@itca.edu.sv
info@academiadehosteleria.org

Ademas, ponemos a su disposicion para planes
empresariales a:

Nombre de Agente

Ejecutiva Corporativa

Teléfono: (503)2514-7415, (503)2514-7416
Movil: (503)7129-2723

E-mail: nombre_agente@itca.edu.sv

Generando Competitividad en el Profesional de la Industria Turistica
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N© 9- Manual del usuario CRM
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ESCUELA ESPECIALIZADA EN INGENIERIA ITCA-FEPADE

Manual del usuario

Guia general

Vtiger CRM




Modelo de Negocio Centrado en El Cliente

89

Elementos para el Manual CRM con el Vtiger

Introduccion

El presente manual describe de forma general la herramienta de software

vtiger que gestiona la administracién de la relacién con los clientes.

Dicho software es de libre uso, lo que significa que no requiere pago por la
licencia de uso y por lo tanto, permite de forma dindmica ajustar la realidad

de una organizacién a la estructura de software que se requiera implementar.

El objetivo principal de este manual es proporcionar los primeros elementos
para elaborar una guia de usuario sobre la forma en que se deben abordar u
operar los componentes de un CRM a través del software vtiger. Sin embargo
para que el uso diario sea efectivo y profesional, deberan considerarse ua
serie de Talleres con todo el personal para hacer una inmersién en el uso y

manejo profesional del mismo.

Es importante recalcar que el manual que se presenta es una descripcidn
general del uso del programa y sus elementos mas relevantes, considerando
que éste esta disponible en la ayuda del software en donde se aborda a
detalle y en forma completa, cada una de las opciones de que compone la

aplicacién.

Las pantallas que se muestran estdn ubicadas en forma secuencial para fines
de presentacién del documento, aunque lo anterior no implica el orden en que

se opera la aplicacién vtiger.
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Elemientas para ef Manual CRM can ef Vilger

Figura 1: Pantalla de acceso

Es la primera pantalla que presenta el programa inmediatamente
después de escribir en el navegador la direccion web en la que se
encuentra el software. Es utilizada para definir el perfil de acceso del

usuario y la configuracion inicial del idioma.

P> Entrar

Escuela Especializada

en Ingenieria Uszer Mame icsibrian |

Passward |sssssses| |

ITCA v Ferane ——
Color Theme !sof‘ted ¥
Langusce !ES Spanish v|
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Efementos para el Manual CRM con el Vtiger

Pantalla 2: Pagina de inicio

En esta imagen se muestra la pagina de inicio del programa y
describe las opciones principales del meni. Esta pantalla permite
personalizaciéon de acuerdo a las especificaciones de cada usuario.

fyuda  Acerca . Sali (esibian)

| | |
Atencidn al Cliente ~  Andlisis = | Inventario >  Herramientas = = Configuracién =

I
PORTADA ~ = Marketing ~  Comercial =

Portada  Calendario Emals
Portada > Portada e T B e S
Asignacion de Grupo LT Hedidas Clave LI Cuadro Mando Inicio &
Nombre de | . El e Modul Cantidad
Yl g Tipo omatia ) ulo ontdad |
Marketing
M Imzst A/S
B (M I Geodp Accounts

Desplazat

wtigar.com | Leer Licencia | Politica de Prvacadad
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Elementos para el Manual CRM con el Vitiger

Figura 3: Calendario

En esta figura se observa la herramienta calendario la cual funciona
como una agenda interactiva y dinamica capaz de interactuar con
multiples usuarios.

En esta opcién se definen las tareas del usuario y tambien se definen
los eventos y la relacién de los mismos con otros usuarios.

e (cxten)

PORTADA ~ | Markeling~ | Comercial » | AtencionalChonte » | Andlisis = | Inventario = | . --‘kmur | |
[T —
Portada > Calendaric = o 2 e B TRy

Catendaro

oia Semans L 4 Noviembre 2009 i Calendario

tvenos
At TotaiEvarsa Vinta: [Vt 2 Lats =] de:iuis s
. fechayHorade inicio | Fecha y Hora de Vencimiento Tipo de Tarea  Oetalies dai Evento Acciones Stuscion | Avignado A
No Eventos Encontrados !
oo Abars
i)
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Elementos para el Manual CRM con el Vtiger

Figura 4: Submenid MARKETING

La creacion de campaiias, cuentas, precontactos y contactos entre
otros, son de las actividades que se administran en esta opcion. Esta
es una de las opciones clave del software debido que a partir de ella
es que se operan los clientes en la aplicacion. Desde la figura 5 hasta
la 12 se describen las principales pantallas que consideran en esta
importante opcian.

Portada ~ | MABKETNG - = Comercial = | AlenciinafClionia = | Aniisis ~  Inventario = | Herramionins = | Configuracién ~ [0 ';_s(am, [ |

Campaiins Cuenias Contactos Emain Fre-Cantacios Camnéario
iraiipotarGlial  Webwsviger  Colntanos M Prefersncss  Ayuds  Acsrca.  Saie fosbien)
Portada -~ | MARKETNG ~ = Comercial ~ | Alencin aiCheate ~ | Anblisis ~ | Iventaro~ | Herramientas = | Confguracke ~ [0 ._ﬁ:us:.s | |
Campanias Corcatss [— fesumentos
Marketing > Cai O = &
50 Registron 1.3 i dein Faron [Todos [2] reevat
Tipo de Campaha | Situncin de Campaiia Beneficio Estimado  Fecha Eatimada de fin Anignadon Acciin
samng competacs s00000 12042005 samn
Fea Panssda 750000 03022004 siin
cany Prr—— Conterenca Panesds 250000 0201200 i
| Eninar | Wostranda Regiiros 1-3 wa 1 st
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Elementos para el Manual CRM con el Vtiger

Figura 5: Submenui MARKETING, opcion campaifias
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Figura 6: Submeni MARKETING, opcidon campaiias, crear una nueva
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Figura 7: Submeni MARKETING, opcion cuentas
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Figura 8: Submeni MARKETING, opcidon cuentas, crear una nueva
cuenta

Saie (cstbeian)

Marketing > Cuentas - = = s =) N . R
[Crewr Coenta—}
Creando Nueve Account
Basica Informacién Mas informacin

Informacion de s Cuenta

omce g Cuents Wim Coents | GEW-AUTO AL GUARDAR
Pagnavies  mapsr Testons
Ticker g bosa Fax
Miemorn de -2 e

snngnagen @ Usiara © Gruge
- cabran =]

Informacicn de i Direccién * Copiar Envio a Facturs Coplar Factura a Envie
Drecoss Facure) Dreccan Emvio)
Apde, 86 Correos Cackrs) Apdo ae Carrecs (Emeis)
Fobisciin iFsctara) Pobisciin Envis
Frovnce Factura) Proverca (Enve
oo Pastal Factura) oo Pasial Ervio)
Poi Facturs) Pai Enei)
Informacién de s Direceién Copiar Emvio.s Factura Copiar Factura a Emvio.
Dueccn (Factura) Discestn (Envio

Apdo g Corress Envio)
Pobiacen (Envie
Provncia (Envio

Céage Postal (Emvr)

Pai Envio)

Descripeion Adicional

Bescrikn




Modelo de Negocio Centrado en El Cliente

Elementos para el Manual CRM con el Vitiger

Figura 9: Submeni MARKETING, opcion contactos
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Figura 10: Submeni MARKETING, opcién

contacto.
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Figura 11: Submeni MARKETING, opcion pre-contactos.
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Figura 12: Submeni MARKETING, opcion pre-contactos, crear un
nuevo pre- contacto.
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Figura 13: Submeni COMERCIAL.

La imagen 13 describe
componentes definidos en

la administracion comercial de los

la opcion de MARKETING, asi

como

tambien se definen las oportunidades de negocios incluyendo el
presupuesto para dicha oportunidades.
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Figura 14: Submenit ATENCION AL CLIENTE.

En esta seccion del software se atienden los casos que se desarrollan
a partir de una gestion inicial con los clientes. Aqui se administran los
estados en los que pasan las situaciones (incidencias) de cada uno de
los clientes y la evolucion de la respuesta o tratamiento a dicha
situacion.
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Figura 15: Subment Analisis, opcion informes.

Como en toda aplicacion los informes son determinantes para medir
los resultados y decidir sobre la operatividad de la gestion, es por ello
que esta seccidn refleja los diversos reportes que se pueden generar
de forma detallada asi como tambien los indicadores que miden la
efectividad de las oportunidades de negocios.
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Figura 16: Submeni Inventario.

De suma importancia es esta opcion debido a que registra los
recursos a través de los cuales se opera la aplicacién, entre ellos:
Productos, proveedores, pedidos, facturas y servicios, entre otros.
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Figura 17: Submeni Herramientas.

El submeni( herramientas permite una mayor interactividad entre los
usuarios del sistema, y genera una oportunidad de interacciéon uno a
uno con los clientes.

Gmail Importar GMail Moticias viiger Cuértanns

Marketing ~ = Comercial ~ | Atencion al Cliente ~ Inventario
RSS Wiebs Favoritas Documertos Administrador PEX Papelera de Reciclaje
Herramientas > RSS @)= | [« o

E&,Ar\adw Fuerte de Rss

Fuentes RSS Listado de Feeds : vtiger - Forums

Asunto

wiiger - Forums

wvliger development - Active Tickets
General Discussions :: RE: Webform to create Trouble ticket

General Discussions - RE: Webform to create Trouble ticket

Feature Reguests - 5.1.0:: Ring Groups support for asterisk

Generel Discussions :: How can | add a custom (editable) field in Users
Help - 541 .0 :: Email Templates

Help - 5.0 4 - Webmail Email body not showing full message

General Disc

sions . Google Maps

wiliby :: Custom pricing

14



Modelo de Negocio Centrado en El Cliente

102

Elementos para el Manual CRM con ef Viiger

Figura 18: Submeni Configuracién.

Las figuras 18 y 19 muestran la forma en que se pueden personalizar
las configuraciones o definicion de perfiles de acceso a las opciones
de vtiger.
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Figura 19: Submeni Configuracién.
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