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RESUMEN EJECUTIVO

Desde el afo 2000 la empresa VE Multimedios empezd a ofrecer
servicios de hosting a sus clientes, el afo 2010 tomé la decisién, dada la
cantidad de clientes que tenia, de ofrecer servicios adicionales, dentro de las

cuales se acentud el desarrollo de aplicaciones web a medida.

Este nuevo servicio ha originado una gran demanda de solicitudes de
parte de los clientes en el ultimo ano, solicitando desarrollos personalizados
para sus web, lo cual ha generado un desorden y un poco control en la
entrega al cliente de los requerimientos solicitados.

Actualmente la empresa no cuenta con un sistema que le permita
administrar de manera adecuada el cumplimiento de los requerimientos de
los clientes, también se han registrado problemas al asignarlos al personal
adecuado y hacer el seguimiento debido.

En el ultimo ano se ha aumentado considerablemente las entregas de
los trabajos solicitados fuera de la fecha estimada por el cliente. Esta

demora es causada principalmente por 2 razones:

La primera es que el sistema actual es incompleto, no permite
controlar los tiempos de atencidon, ni tampoco tener actualizada la
informacion de los servicios, ademas trabaja de manera aislada, la segunda



razdn es porque sélo la persona que toma los requerimientos maneja la

informacién de los trabajos pendientes.

La solucidén planteada permitira dar solucién a la problematica descrita
permitira una adecuada administracion de las solicitudes y un control y
seguimiento de los mismos.



INTRODUCCION

El presente trabajo tiene como objetivo principal mostrar la solucién

adoptada luego de un andlisis de alternativas de solucién planteadas.

En él se exponen los problemas que dificultan una éptima atencién y
gestion de los requerimientos del cliente.

La atencidn al cliente es un factor importante para que las companias
traten de diferenciarse. Dada la gran variedad de ofertas en este rubro, se
hace muy necesaria y urgente la puesta de una solucién inmediata a este

tema.

Los servicios web actualmente ya no se desarrollan a nivel local,
debido a la gran facilidad de comunicacién y los costos tan reducidos, en
algunos casos es posible brindar servicios web a instituciones fuera de la
ciudad, del departamento o a publico extranjero.

La atencién al cliente se vuelve fundamental para una adecuada
fidelizacion de los clientes, es un factor clave para que el cliente opte por la
empresa y no vaya a la competencia dada la gran variedad de precios y en
algunos casos de dificil competencia.



Para el presente informe se ha realizado una investigacion sobre cual
seria la mejor herramienta para la empresa analizando caracteristicas,

funcionalidad y costos.

Finalmente se presentan las conclusiones y recomendaciones
obtenidas en el proceso de investigacidn, con las cuales se pretende mejorar
el sistema de control de seguimiento al cliente de la empresa.



CAPITULO |
PENSAMIENTO ESTRATEGICO

1.1 DIAGNOSTICO FUNCIONAL

1.1.1 Organizacion

VE Multimedios es una empresa internacional con presencia en Brasil,
Pertu y Colombia y con proyeccion en otros paises de la region. Desde 1985,
hemos acumulado experiencias y referencias en Latinoamérica,
Norteamérica y parte de Europa, que han permitiendo desarrollar
competencias y practicas de nivel mundial.

Actualmente somos mas de 40 consultores e ingenieros especialistas
en tecnologias de informaciéon con un posicionamiento de liderazgo en el
sector de desarrollo de proyectos web en internet.

Nuestra experiencia y calidad comprobada a nivel internacional en
tecnologias de informacién, nos dan un profundo conocimiento del negocio
de nuestros clientes y nos permite enfocar su visidon cambiante y orientarlos
a resultados con rapidez y efectividad.

1.1.2 Productos y Servicios
La empresa VE Multimedios, en la actualidad cuenta con los siguientes
servicios que ofrece a los clientes:



Disefo de paginas web: el cual consiste en desarrollar 2 modelos de
plantillas basadas en Fireworks de tal manera que el cliente pueda
escoger la opcidon que mas se acomode a sus requerimientos y
gustos.

Hosting: Espacio fisico en donde se aloja la pagina web del cliente.
Actualmente se cuenta con 5 tipos de hosting, con caracteristicas
variadas que depende de la solicitud del cliente.

Hosting compartido: Espacio de hosting que permite crear varias
paginas web en un mismo espacio y mantenerlas de manera
independiente. Este servicio es muy requerido en los clientes que
manejan varias unidades de negocio o clientes que van creciendo y
tienen mas de un proyecto web.

Hosting dedicado: Servidor exclusivo para hosting en el cual se
administra de manera remota y se tiene control sobre todos los
recursos del servidor.

Personalizacién de Administradores de Contenidos: Se ofrece el
servicio de personalizar el Sistema que el cliente utiliza para el
ingreso de contenidos y recursos de su web. La personalizacion se
realiza tanto a nivel de disefio, como a nivel de estructura de la web
indicada.

Personalizacion de Herramientas para Educacion a Distancia: Se
ofrece el servicio de personalizar la plataforma para cursos online. La
personalizacion se realiza tanto a nivel de disefio para la vista del
alumno, como también para la vista del profesor y de los
administrados del sistema.

Limpieza de paginas web: El servicio de paginas web se realiza en 2
escenarios: cuando una pagina web ya ha sido infectada, y aparece
algun mensaje que evidencia el hecho, como podria ser una pagina
del hacker, un mensaje insertado en la web, etc. El segundo
escenario es cuando la pagina web ha sido desarrollado por un
tercero y es potencialmente fragil en temas de seguridad, esto
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posiblemente a alguna instalacion desactualizada o alguna linea de
programacion no validada adecuadamente.

v Actualizaciones de paginas web: La publicaciéon de noticias, galerias
de fotos, etc

v Creacidbn de Especiales: Secciones de temas especificos que
necesitan un diseno particular diferente a toda la web.

v' Boletines Digitales.

<

Campaiias de publicidad en Redes Sociales.
v' Desarrollo de Aplicaciones Web a medida.

1.1.3 Clientes

VE Multimedios orienta sus esfuerzos a lograr la completa satisfacciéon
de sus clientes. Los servicios que ofrece VE Multimedios estan dirigidos
fundamentalmente a dos tipos de clientes: las pequefas y medianas
empresas que ya cuentan con una pagina web. Y pequenas y medianas
empresas que empiezan su presencia en internet.

Actualmente los tipos de instituciones que se tienen dentro de su
catalogo de clientes se encuentran: municipalidades, colegios, institutos de
educacion, museos, paginas personales de musicos, entre otras.

1.1.4 Proveedores
VE Multimedios en el desarrollo de sus funciones cuenta con el soporte de
servicios de terceros en sus procesos centrales.
Dentro de sus proveedores se encuentran:
e Proveedores de Control y Registro de Dominios:
o GoDaddy,
o Punto.pe,
o Nic.mx,

o 1and1.com
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e Proveedores de Hosting:
o HostGator,
o HostDime,
o Serverloft,
o Serverpronto,
o Mochahost.
e Proveedores de Software y Licencias:
o WHM,
o RVSiteBuilder,
o Parallels,
o Plesk.
e Proveedores de Soporte:
o cPanel,
e Proveedores de Seguridad Informatica:
o MXWatch Monitor,
o SitelLock,

o Sucuri.

1.1.5 Procesos

Los procesos que desarrolla VE Multimedios, de acuerdo a la cadena de
valor de la organizacién son los siguientes:

Procesos Primarios:

1. Proceso de Atencion y Recepcién de Requerimientos: Proceso que se
inicia en el contacto con el cliente, el contacto puede ser por
diferentes medios de comunicacion: Atencion Presencial, Atencion
Telefénica, Email, etc. Este proceso termina con el registro de los
requerimientos.
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2. Proceso de Seguimiento de Requerimiento: Proceso encargado de
dar seguimiento a los requerimientos solicitados por el cliente. La gran
mayoria de los requerimientos son atendidos por el Administrador de
Solicitudes. El tratamiento dado al requerimiento es variable y
depende de lo solicitado y por el tipo de cliente. Este proceso tiene un
plazo de duracién establecido para cada tipo de requerimiento.

3. Proceso de Respuesta al Cliente: Proceso encargado de dar
respuesta al cliente.

4. Proceso de Calificacion: El cliente califica la solucién entregada.

Procesos Secundarios:
1. Proceso de Administracion de Recursos Humanos
2. Proceso de Contratacién de Personal para Proyectos
3. Proceso de Contabilidad
4. Proceso de Planeamiento Estratégico.

1.1.6 Organizacion de la Empresa

La empresa esta conformada por érganos de Jefatura, Consejo Financiero,
Gerencia General, Gerencia de Operaciones, Gerencia de Administracion,

cuyas funciones se especifican en el Reglamento de Organizacion y
Funciones.

Las areas de la Estructura Organizacional presentan las siguientes
descripciones funcionales:

Jefatura, tiene las siguientes funciones:

Gerencia General, tiene las siguientes funciones:
v' Coordinar, supervisar y controlar la ejecucion de las actividades de los
Organos de la Institucion.
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Gerencia de Operaciones, tiene las siguientes funciones:
v Ejecutar el proceso de redisefio
v' Proponer alternativas de solucién al cliente

v Efectuar los cambios solicitados por el cliente.

Gerencia Financiera, tiene las siguientes funciones:
v Ejecutar el proceso de cobro a los clientes
v" Notificar a los clientes los pagos por los servicios realizados.
v Fijar los precios de los servicios con la Gerencia de Administracion.
v' Aprobar los presupuestes, Estados Financieros, y Memoria Anual de
los Sistemas Previsionales.

1.2 DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

1.2.1 Mision de la Empresa:

Brindar las mejores soluciones a nuestros clientes utilizando los Gltimos

recursos de tecnologias para el crecimiento y difusion de sus proyectos.

Brindar a nuestros clientes servicios de Internet de alta calidad,
contribuyendo al crecimiento y difusién de sus proyectos a través de una
adecuada utilizacion de la tecnologia disponible y de una asesoria
personalizada para el cumplimiento de sus objetivos.

1.2.2 Vision de la Empresa:

Ser una institucion competitiva, reconocida en América Latina por la calidad

de sus servicios y por el trato personalizado con los clientes. Trabajando con
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eficiencia y eficacia en cuanto a la calidad, la innovacion y la excelencia de
nuestros servicios.

1.2.3 FODA

1.2.3.1 Fortalezas:

F1: Personal responsable, profesional y bien seleccionado.

F2: Buen desempeno en la administracidon de recursos tecnoldgicos de la
empresa.

F3: Atencion descentralizada

F4: Clima laboral adecuado

F5: Es posible realizar trabajos a distancia.

F6: Experiencia en servicios web.

1.2.3.2 Debilidades:

D1: Informacién limitada sobre la verificacién de la atencion a los clientes.
D2: Exceso de solicitudes para atencion.

D3: Insuficiente personal para cubrir los requerimientos de los clientes y para
desarrollar proyectos nuevos.

D4: Excesiva carga de procesos.

D5: Continuo reajuste de las actividades asignadas.

D6: Imagen institucional constantemente relegada.

D7. Por ser una empresa mediana tiene dificultades para desarrollar
proyectos grandes.

D8: Los precios no son tan competitivos como los del mercado.

1.2.3.3 Oportunidades:

O1: Mayor demanda de servicios de parte de los clientes.
O2: Modernizacion de los equipos.

O3: Servicios automatizados.

O4: Mayor demanda de servicios web.
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O5: Crecimiento econdmico sostenible en el pais.
06: Desarrollo en aumento de herramientas tecnolégicas.

O7: No hay mucha oferta en temas de seguridad informatica.

1.2.3.4 Amenazas:

A1: Incremento de normativas en el ambito laboral.

A2: Insatisfaccidon de algunos clientes por servicios mal prestados.

A3: Existencia de empresas que desarrollan el mismo tipo de servicios.

A4: Aumento de empresas que se brindan servicios similares y cuentan con

mayores recursos.
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CAPITULO II
MARCO TEORICO

2.1 TEORIA DE ADMINISTRACION DE REQUERIMIENTOS

Los requerimientos para sistemas de informacion son siempre
cambiantes. Una razon es que estos sistemas por lo regular se desarrollan
para abordar problemas, que tienden a cambiar y que las soluciones
implementadas en su momento, ya no cubren a las nuevas necesidades

surgidas de estos cambios.

La administracion de requerimientos es el proceso de comprender y
controlar los cambios en los requerimientos de un sistema.

Durante la etapa de administracion de requerimientos se tiene que decidir

sobre:

1. La identificacién de los requerimientos, cada requerimiento se debe
identificar de forma Unica de tal forma que puedan entrar en
referencia cruzada con otros requerimientos de manera que pueda
utilizarse en las evaluaciones de rastreo.

2. Un proceso de administracidon del cambio, éste es el conjunto de
actividades que evalua el impacto y costo de los cambios solicitados.

3. Politicas de rastreo, éstas definen la relacién entre los requerimientos

y la de éstos y el disefio del sistema que se debe registrar.
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En el siguiente diagrama representa el flujo de asistencia para la toma de
requerimientos del cliente.

Salicitud del
Cliznte

!

AzistanciE a0
Atencion de
Reguerimientos

S Hisausca =n -
Srograms SAIC | En

informacon irformacion |
Salicasgs T
Seguimiento
Del iramis

Opsracionas

£ Informacion Recerelnds Envid
ra Recaudos RS e |_. Dotumantcs
Depanamsenta rausraes *1 Documentos Ctro

Dspanamsanio

Elzboracion Entrega
Documento »{ Documento

glcliants

Documentos
Informacion
Finsncers

Figura #01: Flujograma especifico de Operaciones de Asistencia de los
Requerimientos del Cliente. Autoria: La empresa.

La administracion de requerimientos necesita ayuda automatica vy
herramientas para la fase de planeacion.

Atender los requerimientos del cliente y satisfacer sus necesidades es
la funcién principal del departamento de Asistencia de los Requerimientos
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del Cliente, sus funciones van estrechamente ligadas dependiendo de la
empresa en algunos casos al Area de Recursos Humanos. El cliente da
inicio a la mayoria de las operaciones, bajo distintas modalidades, llamadas
telefonicas, solicitudes por email, solicitudes presenciales, apertura de
Tickets de Soporte, etc.

Si el cliente solicita informacidn sobre algun detalle de sus cuentas se
procede a la busqueda de la misma en el sistema que es el programa central
de la empresa. El sistema es capaz brindar informacién actualizada tanto de
los servicios adquiridos por el cliente, los detalles de cada servicio, su

historial de pagos, asi como las fechas de pagos préximos.

Si requiere informacién de los productos y servicios ofrecidos por la
empresa se procede a dar la informacién y, en caso de querer el cliente
adquirir alguno de éstos se procede a la solicitud de los recaudos
necesarios, luego la recepcion de los mismos por las oficinas para de esta

forma enviarlo a los departamentos correspondientes.

De todos los documentos enviados a otras unidades deben quedar
copia en las carpetas de archivo. Para dar fin a esta operacion se da
seguimiento al tramite hasta que quede completada y activada la adquisicién
del cliente.

Si lo que requiere son documentos de informacién financiera tales
como estados de cuenta, certificaciones o referencias, se procede a la
elaboracion de los mismos y su entrega. De este tipo de documentos no
siempre es necesaria la copia en los archivos fisicos ya que la informacién
esta disponible en el sistema y se evita el almacenamiento innecesario de

dicha informacion.

-19-



2.2. MESA DE AYUDA

La tecnologia de Mesa de Ayuda o Mesa de Servicio es un conjunto
de servicios que ofrece la posibilidad de gestionar y solucionar todas las
posibles incidencias de manera integral, junto con la atencién de
requerimientos relacionados con las TICs (Tecnologias de Informacion y

Comunicaciones).

Los términos y su uso se extienden con la popularizacion del estandar
ITIL para el gerenciamiento de TI.

Como su nombre lo dice, es un servicio de Mesa de Ayuda, donde se
ofrecen Servicios acerca de soporte técnico También debe poseer
conocimientos de software, hardware vy telecomunicaciones, todo
relacionado con el area, ademas de las politicas de la organizaciéon, asi
como también tener capacidades comunicacionales idéneas, tales como
escuchar y comprender la informacion, y las ideas expuestas en forma oral,
a problemas especificos, para asi lograr respuestas coherentes. Lo mas
importante es dejar al usuario satisfecho con las gestiones del analista, mas

alla si el analista entrega o no una solucion.

La Mesa de Ayuda se basa en un conjunto de recursos técnicos y
humanos que permiten dar soporte a diferentes niveles de usuarios
informaticos de una empresa, tales como:

- Servicio de soporte a usuarios de “sistemas microinformaticos”.

- Soporte telefénico centralizado online

- Atendido de forma inmediata e individualizada por Técnicos

Especializados.

- Apoyado sobre un Sistema informatico de dltima generacion.

- Permite asignar tareas a técnicos propios o externos a su empresa.
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Una Mesa de Ayuda tiene varias funciones. Este provee a los
usuarios un punto central para recibir ayuda en varios temas referentes a la
computadora. Una Mesa de Ayuda tipicamente administra sus peticiones via
software que permite dar seguimiento a las peticiones del usuario con un

Unico numero de Ticket.

Esto también puede ser llamado "Seguimiento Local de Fallos" o LBT
por sus siglas en inglés (Local Bug Tracker). Este software, a menudo puede
ser una herramienta extremadamente benéfica cuando se usa para
encontrar, analizar y eliminar problemas comunes en un ambiente

computacional de |la organizacioén.

En una Mesa de ayuda, el usuario notifica su problema, y este emite
un ticket que contiene los detalles del problema; si el primer nivel es capaz
de resolver el problema, el ticket es cerrado y actualizado con la
documentacion de la solucion para permitir a otros técnicos de servicio tener
una referencia. Si el problema necesita ser escalado, este sera despachado

a un segundo nivel.

2.3 CRM

CRM (Customer Relationship Management) fue la sigla favorita de
muchos ejecutivos en los ultimos afios y prometia ser la gran apuesta para el
incremento de productividad de empresas que poseen gran cantidad de
clientes. Se invirtieron cuantiosas sumas de dinero en mejorar centros de
atencion telefénica, automatizar camparias de marketing y en potenciar sitios
de Internet.

Las inversiones estuvieron justificadas en la carrera de las empresas

por ser identificadas como las mejores en CRM. En la actualidad, el
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compromiso no se cumplié en la mayoria de los casos y hoy creen que el
CRM esta definitivamente muerto. A pesar de estas circunstancias el CRM

se encuentra todavia con mucha vigencia.

Apoyados en los comentarios de Ron Swift, uno de los mas
reconocidos autores en la materia, "CRM es un proceso iterativo que
fomenta la construccién de relaciones duraderas con clientes a partir del
analisis detallado de informacién, con el objetivo final de incrementar la
rentabilidad por cliente". La mayoria de los proyectos que fracasaron se

enfocaron en la primera parte de la definicion.

Grandes cantidades de dinero fueron invertidas en tecnologia para el
punto de contacto con el cliente, sin poner atencién a la importancia de
realizar un analisis detallado de la informacién disponible de clientes para
poder luego volcar esos valiosos datos en estrategias de marketing efectivas
que al tiempo permitieran incrementar la rentabilidad del cliente.

CRM es una forma de pensar y de actuar de una empresa hacia los
clientes/consumidores. A partir de la formaciéon de grandes corporaciones, el
contacto 1 a 1 se va perdiendo y se despersonaliza cualquier transaccién,
dejando de lado la relacién de los clientes con la marca.

El CRM, y especialmente el CRM Social nacen de la necesidad de
recuperar los vinculos personales con los clientes, especialmente en la era
de las Redes Sociales, en donde cada opinion se multiplica de forma viral y
afecta significativamente la imagen de la marca. Es por eso que el Social
CRM difiere del tradicional agregando la posibilidad de intercambio y
conversacion con los clientes.

Mediante la conexién constante y el registro de la informacion de la

actividad, la empresa lleva un seguimiento de cada uno de sus contactos. Se
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les provee de informacién y soporte, se les avisa de nuevas activaciones y

propuestas, y se les recompensa por producir contenido positivo.

Esto conduce a una constante retro alimentacion, pues los clientes
tienen la posibilidad de opinar y compartir mediante redes sociales como
Facebook y Twitter, que también permiten identificar prospectos y conocer
sus gustos y preferencias. Asi la produccién de contenidos se vuelve cada
vez mas personalizada y relevante, profundizando la relacion.

2.4 SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

El servicio de atencion al cliente o simplemente servicio al cliente es el
servicio en sus distintas modalidades que proporciona una empresa para

relacionarse con sus clientes.

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un
suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento
y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo. El servicio al
cliente es una potente herramienta de mercadeo. Se trata de una
herramienta que puede ser muy eficaz en una organizacion si es utilizada de
forma adecuada, para ello se deben seguir ciertas politicas institucionales
por todos los empleados.

Servicio al Cliente es “Un concepto de trabajo” y “una forma de hacer
las cosas” que compete a toda la organizacion, tanto en la forma de atender
a los Clientes (que nos compran y nos permiten ser viables) como en la
forma de atender a los Clientes Internos, diversas areas de nuestra propia
empresa.

Servicio al Cliente, es la gestién que realiza cada persona que trabaja

en una empresa y que tiene la oportunidad de estar en contacto con los
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clientes y generar en ellos algun nivel de satisfaccion alto, o de acuerdo a los
objetivos de la empresa.

El Servicio al Cliente en Agencia Publica

También llamada el area de cuentas, el departamento de servicio al
cliente es el que establece el contacto con el anunciante para presentarle la
agencia, en caso conseguirlo como cliente, sera el responsable de mantener
la relacién con él. Los anunciantes son cada vez mas exigentes y hay mucha
competencia.

En publicidad una cuenta es un cliente. No se confunda el
departamento de cuentas con el departamento de contabilidad es totalmente
diferente.

Los puestos que se pueden ocupar en un departamento de Servicio a
Clientes o de Cuentas son Ejecutivo de Cuenta Jr., Ejecutivo de Cuenta,
Gerente y su trabajo consiste basicamente en comprender los objetivos
publicitarios del cliente, en obtener de él la informacion clave sobre la marca,
el producto, el mercado y el publico objetivo y en poner en marcha al equipo
de personas que dentro de la agencia va a preparar la propuesta de
campafia; si el Cliente la aprueba, se ocupara de coordinar todo el proceso

de realizacién de campana publicitaria.

Debe dirigir hacia una misma direccion, el trabajo y el esfuerzo de

todos los que intervienen y, ademas, hacerlo en los tiempos establecidos.

Por lo tanto las funciones del departamento de servicio al cliente son:

e Crear y mantener la relacién con cada cliente y entenderlo.
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e Coordinar los equipos internos y externos que participan en la
elaboracion de la campania.

e Hacer presentaciones de agencia y de campana.

Oportunidades de nuevos negocios

El interlocutor con este departamento por parte del cliente es el
director o jefe de publicidad, o los Gerentes de Marca o la persona que en
cada caso sea responsable de la comunicacién publicitaria en la empresa
(director de marketing, director de comunicacién, etc.).

Cuando el numero de clientes lo requiere, se dividen en grupos de
cuentas, cada uno de ellos con un director de cuentas, del que dependen los
supervisores, de estos los ejecutivos y, por ultimo, los asistentes. De esta
manera queda organizado el departamento.

En la mayoria de las agencias los directores de cuentas se ocupan de
la planificacion estratégica, hoy, debido a la importancia que se da a la
marca como elemento principal de diferenciacion y por tanto de
competitividad, esta funcién recae en el planner, una figura nueva existente
sélo en las grandes agencias. Podemos decir que se trata de un especialista
en la conducta de los publicos y en el desarrollo de marcas.

No es que este trabajo no se hiciera anteriormente, pero muchos
anunciantes y agencias son ahora mas conscientes de que cualquier accion
que realice la empresa de cara a los consumidores debe potenciar la marca,
es decir, el posicionamiento (el lugar que ocupa en la mente del consumidor)
y la creencia que se tiene sobre ella. Crear una figura especifica con este
cometido exclusivo es una forma de asegurar los resultados. El planner
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profundiza en el conocimiento sobre el producto, el consumidor, el mercado
y la competencia.

Disefia la estrategia de comunicacién y orienta a los departamentos
de cuentas y creatividad para la elaboracidn de los planes que se
presentaran al cliente. Si existe el planner, el departamento de servicio al
cliente se centra en el trabajo de gestidén y coordinacién, asi como en la
busqueda de nuevos clientes.

Servicios prestados

Usualmente se constituye como una unidad dentro de la empresa,
dependiente del departamento de ventas o marketing, con el objeto de
resolver los problemas o dudas que tienen los clientes con respecto al
producto comprado o al servicio contratado: preguntas de uso del producto,
reclamos y garantias, articulos defectuosos, cambios o devoluciones,
promociones y ventas especiales, resolucioén de conflictos, servicio técnico y
mantenimiento, fidelizacion de clientes, por nombrar algunos.

Existen instalaciones especializadas en atender los requerimientos de
los clientes por teléfono (centros de llamadas o call centers, en inglés). La
evolucion de la tecnologia ha permitido otras formas de interaccion como el
correo electronico o el chat (a esos centros se les llama centros de contacto
o contact centers, en inglés).

En el caso de los centros de llamado, los nimeros suelen ser una
linea gratuita o alguna linea de tarificacion especial. Nos encontramos en la
era del servicio, por tanto, el servicio al cliente es una de las dimensiones
primordiales de la actual economia.
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Proyecto UPSS (User Pays Social Service)

Considerando la posibilidad de que los Usuarios que solicitan
Informacion paguen por la misma, a través de los teléfonos serie 900, los
sistemas de pago de servicios por Internet, etc. y considerando la posibilidad
de distribuir los picos de intensidad de actividad, mediante el sistema de
Foros de Preguntas, en el cual se colocan las preguntas, pero estas no se
contestan "en linea", sino a cualquier hora del dia, en los periodos de baja
actividad; se estan desarrollando servicios, donde los que resuelven los
problemas y preguntas son personas discapacitadas o de la tercera edad,
que reciben un porcentaje del pago realizado por el usuario, quedando un
porcentaje bajo, como comision para el organizador; consistiendo en esto el
Servicio social del sistema, sobre todo en los paises de envejecimiento
acelerado de su poblacion.

Esta se ha originado en la disponibilidad de informacion menos util,
como son los servicios de horéscopos, que estan obteniendo utilidades,
considerando que los operadores mencionados, poseen por su experiencia,
informacién mas util, para asi convencer al cliente del servicio dado y el de la
misma forma acuda varias veces a este servicio"
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CAPITULO Il
PROCESO DE TOMA DE DECISIONES

3.1 Planteamiento del Problema

Actualmente la empresa VE Multimedios encuentra una serie de
problemas en el seguimiento y entrega a los clientes de los requerimientos
de desarrollo web para sus paginas.

Actualmente solo una persona es la que recibe los requerimientos del
cliente, ya sea de manera personal, por via telefénica, o por email. Esto
ocasiona que no exista posibilidad alguna de supervisar el trabajo de esta
persona, si se esta cumpliendo con los objetivos o no, si existen trabajos
atrasados, o si hay un buen nivel de satisfaccion de parte del cliente sobre el
trabajo realizado.

Actualmente la Unica manera de monitorear estos proyectos es a
travées de un despacho semanal que dura aproximadamente 1 hora, sin
contar con el tiempo que se utiliza en preparar la agenda de dicho despacho,

ademas del tiempo de evaluacién de los pendientes luego de dicha reunién.
Dicha reunion se realiza con la persona responsable de recibir los

requerimientos del cliente, el supervisor de proyectos y el responsable del
area de atencion al cliente.
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Ademas esta la complejidad que la direccion no dispone de tanto
tiempo para monitorear estos temas, pero si estd muy interesada en que a
los clientes se les cumpla con los plazos realizados, y saber el nivel de
satisfaccion de cada uno de ellos, ya que la mayoria de los clientes estan

fidelizados y ayudan a conseguir nuevos clientes.

La direcciéon ha notado que es clave la resolucién del problema pues
puede afectar directamente en la cartera de clientes que se tiene en el
presente momento, asi como la proyeccién a nuevos clientes en los

siguientes anos.

La direccion de la empresa ha solicitado desarrollar un sistema que
permita un control online de la situacion en tiempo real de los requerimientos
solicitados por los clientes y poder tener una vision rapida que le permita
redefinir prioridades si fuera necesario o tener una comunicacién mas directa
con los clientes de ser necesario.

Para ello, se realizd la consulta a los responsables de sistemas de la
empresa, asi también, se hizo las consultas respectivas a algunas
instituciones que tenian experiencia en estos temas para orientar la posible

solucién a implementar en el corto plazo.

3.2 Alternativas de Solucién

Ante tal situacion, la solucién consistia en un sistema que permita
recopilar todos los requerimientos de los clientes y que al mismo tiempo
pueda ser actualizada en tiempo real por todas las personas involucradas en
los distintos procesos para resolver los requerimientos.
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Al mismo tiempo se deberia tener un acceso por parte de la Direccién
para controlar el desenvolvimiento de los técnicos en la respuesta dada a los

clientes.

3.2.1 Alternativa 1
La segunda es adquirir un servicio ya desarrollado que en este caso
luego de varias investigaciones se opté por evaluar la plataforma online:

zendesk.com

Zendesk.com es una herramienta online de atencion al cliente basado
en la nube. Con caracteristicas particulares de disefio elegante y una
sencillez de uso.

Ademas para los encargados de dar soporte resulta muy intuitivo y
con alto nivel de facilidad en su uso y en la generacion de reportes.

3.2.2 Alternativa 2
Al observar que uno de los factores clave para resolver el problema
era contar con toda la informacion centralizada se planteé el desarrollo de un

sistema a medida que seria desarrollado por el Area de Sistemas.

Este se realizaria en base a un modelo de atencién de servicios con
una arquitectura distribuida, ademas de contar con caracteristicas de
escalabilidad.

La informacién que se tenia en la plataforma se migraria utilizando los
archivos en Excel con los cuales se ha venido trabajando en los ultimos
anos, previa una adecuada tabulaciéon de la informacién y de los registros
que se utilizaban.
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3.3 Metodologia de Solucion

Para poder evaluar la mejor solucién el Departamento de Sistemas,
junto con la Direccién indicaron ciertas caracteristicas que el sistema deberia
tener como obligatorias:

Facil implementacion: La herramienta debe ser facil de wusar vy
significativamente rapida, con un acceso web, sin necesidad de

requerimientos especiales ni a nivel de hardware ni software.

Manejo automatico de requerimientos: El sistema debe soportar todo
tipo de requerimientos, tanto a nivel técnico, como a nivel de usabilidad del

usuario final.

Soporte de multi-canal: El sistema debe soportar todo tipo de
comunicaciones para la toma de requerimientos: Email, web, redes sociales,
chat, comunidad de foros, y ademas soporte nativo para distinto tipo de
plataformas incluyendo iPhone, iPads y Android.

Generacion de Reportes: Administradores y supervisores deberian
facilmente desarrollar reportes de los trabajos realizados, terminados, en
proyecto, etc. Ademas de tener indicadores claros del nivel de satisfaccion
de los clientes, y del tiempo de solucién de los requerimientos. Dichos
reportes ademas estar basados en etiquetas y horas de trabajo empleadas.

Integracion con otras plataformas: Es fundamental que dicho sistema
pueda a futuro ser integrado con otro tipo de CRM si se decidiera desarrollar
después. De esta manera la informacion, base de datos, registros debe ser
facilmente exportada y tener APIs que permitan integracion personalizada
con otros desarrollos futuros.
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Personalizacién: Que el sistema sea de facil personalizacién para que vaya

de acuerdo con las tendencias actuales.

3.4 Toma de Decisiones
En la toma de decisiones, se determin6é cual de las 2 alternativas
deberia utilizarse. Se analizaron 3 criterios, criterio de costos, criterios

técnicos y el tiempo que tomaria tener la solucion lista.

El criterio del costo de la solucién era un factor muy importante en la
toma decision, debido a que ya se tenia un presupuesto aprobado para ese
afo, del cual no podia excederse.

Los criterios técnicos estan referidos a las caracteristicas que debia
tener la solucién.

Finalmente el ultimo criterio a evaluar era el tiempo en el cual la
solucién podria ser implementada, ya que la solucion repercutia de manera
directa en los clientes los cuales son la fuente principal de ingresos de la
empresa.

A continuacion se muestran los cuadros comparativos entre las 2

alternativas que se expusieron en ese momento para clarificar y cuantificar
los beneficios de cada una de las alternativas.
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3.4.1 Evaluacion de Costos

Para la evaluacidon de costos en el caso de la Alternativa 1 se consultd a
través del soporte técnico que ofrece la web Zendesk para calcular los
costos de la licencia.

El Equipo de Sistemas de la Empresa se encargo de estimar el costo de la
implementacion del software de acuerdo a la cantidad de computadoras que

se tenian en la empresa, asi como el tiempo de capacitaciéon al personal.

Alternativa 1:

Concepto Cant. Costo unitario TOTAL
Software

Licencia del software 1 $ 720.00 $ 720.00
Zendesk

Recursos Internos para 20 $ 240.00 $ 4,800.00

la implementacion del
software. Costo de
recurso $ 8.00 x hora. 30

horas x recurso.

Capacitacion del 25 $ 80.00 $ 2,000.00
Personal

TOTAL $7,520.00
' Tabla #1: Costos de Alternativa 1

Para elaborar los costos para la Alternativa 2, se realizé una reunion con 3
miembros del Area de Sistemas y el Ing. Edward Rojas, Jefe de Proyectos
de Desarrollo de la empresa ASIS TP, dado que se habia trabajado antes
con dicha empresa, y por la experiencia que tiene el Ing. Rojas en costos de
proyectos de este tipo se realizd el presupuesto tomando sus

consideraciones.
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Alternativa 2:

Concepto Cant. Costo unitario TOTAL

Horas-hombre para el 350 $ 15.00 $ 5,250.00

Desarrollo de software a

medida.

Capacitacion del 25 $ 80.00 $ 2,000.00

Personal

TOTAL $7,250.00
Tabla #2: Costos de Alternativa 2

Concepto Alternativa 1 Alternativa 2

Evaluacion de Costos $7,520.00 $7,250.00

Resultado en Porcentaje 49.09% 50.91%

Tabla #3: Comparativo de Costos entre alternativas

Para el calculo del porcentaje en el caso del costo se considera que a menor
costo mayor sera el porcentaje sobre el total de los costos. De esta manera

se puede hacer un mejor ponderado final.

Como se puede ver en este caso la diferencia a nivel de costos es ligera a
favor de la alternativa 2.

3.4.2 Evaluacion Técnica

Para la siguiente evaluacion técnica se ha evaluado de 0 a 10. Donde
el valor de 10 significa los mayores beneficios o la respuesta mas 6ptima, y
el valor O representa los menores beneficios posibles o la solucibn menos

optima. De esta manera se busca la alternativa que consiga un mayor valor
entre las 2 propuestas.
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Se pidid a 4 personas técnicas de la empresa que revisaran las

siguientes caracteristicas y que hicieran una votacién sobre 3 calificaciones:

Valor “0”: no presenta caracteristica

Valor “5": presenta caracteristica pero de manera limitada

Valor “10": presenta caracteristica de manera adecuada.

A continuacion se muestra el resultado final luego de la votacion de

los 4 miembros escogidos:

Concepto Alternativa 1 | Alternativa 2
Dependencia con la empresa 0 10
Solucion escalable 5 10
Cantidad de agentes limitados 5 10
Posibilidad de comunicacion via “voice” 10 0
Utilizacion de Macros 10 10
Campos personalizables 10 10
Opcion de busqueda dentro de los 10 10
requerimientos.

Deteccién de conflictos con los agentes 10 10
involucrados.

Desarrollo de Aplicacion Nativa para iPad 10 0
Desarrollo de Aplicacion Nativa para 10 0
iPhone

Desarrollo de Aplicacion Nativa para 10 0
Android

Multicanal de comunicacion 10 10
Reporte Personalizado 10 10
Predisefiado para SugarCRM 10 0
TOTAL 130 90
Resultado en Porcentaje 59.09% 40.91%

Tabla #4: Evaluacion Técnica de las Soluciones
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En este caso el mayor porcentaje corresponde al mayor valor acumulado.

3.4.3 Evaluacion del Tiempo de la Solucién

El ultimo criterio que se analizd para escoger la mejor alternativa fue
el tiempo que se emplearia en que la solucion estaria puesta en marcha.
Este era uno de los criterios mas importantes dado lo critico que es la

atencion de los clientes para brindar la utilidad a la empresa.

En el caso de la Alternativa 1, la compra de la solucion de la
aplicacion Zendesk, tenia un tiempo estimado total de puesta en marcha de
la solucidn de 4 semanas, incluyendo la capacitacién a las personas

involucradas.

En el caso de la Alternativa 2, por el desarrollo personalizado de una

solucion elaborado por el Area de Sistemas, el Area calculd un tiempo de

desarrollo de no menos de 10 semanas.

Concepto Alternativa 1 Alternativa 2
Tiempo en semanas 4 semanas 10 semanas
Resultado en Porcentaje 71.43% 28.57%

Tabla #5: Comparativo de Tiempos de Solucién
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3.4.3 Seleccién de la Mejor Alternativa

Para la seleccion de la mejor alternativa se procedié de la siguiente manera:
Primero se recogio los valores porcentuales de los 3 criterios evaluados.
Dichos porcentajes se transformaron en valores numéricos manteniendo su
valor original. Finalmente dicho valor se multiplicé por el paso asignado a

cada criterio de evaluacion.

Haciendo la comparacion entre las 2 alternativas presentadas se escogio la
primera alternativa: la compra de la aplicacion Zendesk.

Alternativa 1 Alternativa 2
Evaluacion Peso Porcentaje P.P. Porcentaje P.P
Costos 2 49.09% 98.18 50.91% 101.82
Técnica 1 59.09% 59.09 40.91% 40.91
Tiempo 3 71.43% 214.29 28.57% 85.71
371.56  228.44

Tabla #6: Comparativo para escoger la mejor solucion
Como se puede observar en la Tabla #6, la Alternativa 1, que era la

adquisicion del software Zendesk, tiene un mayor valor que la Alternativa 2,
por la tanto la Alternativa 1 fue seleccionada.
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3.5 Desarrollo de la solucién escogida

3.5.1 Compra de la solucion

Wzendesk

| WY ZENDESK || PRODUGT | CUS]

conpare aucrias N I i

ERS  SUFPORT  GOMPANY |7 B8B.670-4887 | TRVZENDESKFHEE |

PRICING
Annusl commitment orice S2)7year/3 sgems SZ4/monti/sgent S&8smanthsegent Se2imonth/sgent
Konthly orice Per agent S29/month S594month S1igrmgnth
Ageni limit 3 Unlimited Unfimited Ualirmited
Voize 1 number varistle Var)sdle Variztle
Annualinvoicing aation ] ¥ 4
Free internatusage L4
TICKET & CASE MANAGEMENT

: Pré-gefined responses imacros) < 4 v 4

I Business rules (iriggers & automations) L 4 4 W o

| Custom fietds < L 4 & L 4

I Service lsveltargets - 4 4 W &
Pra-built bast practices configuration ¢ 4 & L 4
4gvanced cearchwith smart ueries & & & 4
Eustomer seustancn raUngs Ly & ™ 4
On-hold tickes status & & 4

| Personal ciies sadmacros Loyt B » .l L. a8

Figura 01

Se procedid a la compra del servicio de zendesk.com de la cual se escogid
la opcion “Regular’ que ademas cuenta con la opcion de migrar de Plan en
cualquier momento si se viera que las caracteristicas del Plan no son lo
suficientemente capaces de cubrir las necesidades de atenciéon a los

clientes.
3.5.2 Configuracion de la herramienta
Paso siguiente se pasd a configurar el Panel de Control de la Plataforma

para recibir los tickets de consulta.

A continuacién se detalla una imagen del proceso de configuracion del
nuevo sistema.
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| M&s Infarmacién
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Figura 02: Configuracion de la herramienta

3.5.2 Migracion de las consultas
Luego se procedid a la exportacion de la Plataforma anterior:
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Flgura 03: Consultas de la plataforma anterlor
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CAPITULO IV
EVALUACION DE RESULTADOS

4.1 Beneficios obtenidos:

A continuacién se detallan las consecuencias obtenidas de la solucion
planteada. Algunas se evaluan de manera cualitativa y otras de manera
cuantitativa dada las caracteristicas de cada una.

Se debe considerar ademas que los beneficios se pueden agrupar
también en areas funcionales para su mejor evaluacion, dentro de las cuales
podemos destacar para este caso: Beneficios econdmicos, empresariales,

administrativos, etc.

e El Administrador ha podido hacer un seguimiento del estado de los
proyectos solicitados por los clientes en tiempo real que antes solo
era posible a través de un despacho semanal.

e Se ha podido medir la satisfaccidon del cliente luego de entregado el
trabajo pedido, pudiendo tener otro nivel de evaluacidén externo.

e Se ha podido hacer una actualizacion y seguimiento de las solicitudes
de los clientes a través de dispositivos iPhone y Android que antes no
se podia realizar.

e Las interfaces para el registro de los requerimientos de los clientes es
mucho mas sencilla, grafica e intuitiva que la que se utilizaba
anteriormente.
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e Se ha disminuido el numero de reuniones de despacho para evaluar
el estado de las solicitudes de los clientes sobre los desarrollos
solicitados.

e Se ha podido medir mejor el tiempo de soluciéon a los requerimientos
de parte del equipo de soporte.

e Se ha medido medir mejor el tiempo de solucién a los requerimientos
de parte de cada uno de los miembros del equipo de soporte.

e Se ha instalado la aplicacién para Smartphone en casi 18 dispositivos
de la empresa para un seguimiento mas preciso de la solicitud de los
requerimientos.

e Se ha reducido el numero de horas extras del personal que tenia que
laborar para terminar a tiempo los requerimientos.

¢ Disminucién en la cantidad de errores antes de las pruebas finales de

requerimientos.

4.2 Comparativo antes y después:

A continuacion se muestran algunos resultados de la solucion planteada
comparando con resultados antes de la solucién. Cabe indicar que la
solucién se aplica en el mes de Febrero de 2012, luego de un mes de
ejecucion a partir del 1° de Marzo de 2012 se empieza € medir el

rendimiento de la solucion planteada.
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COMPARATIVO ANTES Y DESPUES DE LA SOLUCION

Antes de la solucion
(Ago’11 —Feb’12)

Después de
solucién (Mar'12
Ago’12)

la

Total de Proyectos
Entregados

81

94

Porcentaje de Proyectos
entregados en el tiempo

establecido

44.32%

77.19%

Porcentaje de Proyectos
revisados por la
Administracion antes de

ser entregados.

17.66%

96.33%

Quejas registradas por los

clientes

11

Opiniones registradas de
los clientes sobre la

solucién entregada

12

Cantidad de horas extras
trabajadas para terminar

los proyectos a tiempo

45

23

Tabla #6: Comparativo antes y después de Solucion
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Del Diagnéstico situacional general de la Empresa se pudo describir la
realidad administrativa, permitiendo el presente trabajo un
planteamiento para la mejora en la entrega y el control de los

requerimientos de los clientes.

La propuesta planteada se sustenta en una base teérica y cientifica, a
través de una investigacion con las personas involucradas en dichos
procesos y personal administrativo. De esta manera se logré un
marco tedrico adecuado para el planteamiento de alternativas de

solucion.

Mediante la aplicacidon de entrevistas y de encuestas a los
involucrados se pudo identificar los procesos criticos. Estas se
realizaron tanto al personal de la Direccion como a los empleados

involucrado directamente con la toma y entrega de los requerimientos.

De los datos recopilados se concluye que para mejorar los niveles de
atencioén a los clientes, la empresa necesita con urgencia mejorar su

sistema de tomas de requerimientos.

Dentro de las fallas internas se pudo apreciar elementos como:
duplicidad de tareas, falta de claridad en las responsabilidades de los
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miembros del equipo de solucion, procedimientos incorrectos, demora
de entrega de solucién al cliente.

Para lograr un manejo eficiente y eficaz se requiere la implementacion
de una nueva herramienta que permita el control online de los
requerimientos y permita el monitoreo de la situacion de cada una de
las solicitudes del cliente.
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Recomendaciones

El éxito de la empresa dependera de la agilidad y calidad con la cual
pueda responder a los problemas que tenga. So6lo de esta manera

puede tener un crecimiento econémicamente sostenible.

Los clientes representa un factor muy importante, por la tanto una
estrategia de Fidelizacion al Cliente se torna como una tarea
importante.

El gran crecimiento de empresas en Lima que ofrecen servicios
similares hace que sea crucial la atencion al cliente para que no se
retiren de la cartera de clientes. De ahi que el sistema de control de

solicitudes de cliente debe ser muy eficaz.

Algo que debe acompanar pero que no es motivo del presente informe
es que la empresa debe desarrollar en mayor cantidad y mejor calidad
Manuales Operativos, como por ejemplo Manuales de atencién al
cliente, Manual de Control de Incidencias, entre otros.

Aunque la empresa cuenta ya con algunos Manuales Operativos se

recomienda que dichos Manuales se revisen y actualicen.

La direccidn de la empresa tiene que estar dispuesta a realizar los
cambios que sean necesarios de acuerdo a las innovaciones
tecnolégicas y no esperar a que se presente una situaciéon critica

como fue en este caso.

Se recomienda que luego de 2 anos se evalué el impacto de la

solucion y se vuelva a evaluar si existe una solucion mas adecuada
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de acuerdo a las ultimas tecnologias del mercado que puedan

optimizar los procesos de una mejor manera.

Los procedimientos que se indican en el presente informe fueron
mostrados y aprobados por la direccion de la empresa, asi también
como a los involucrados de la empresa. Se recomienda que exista
siempre un canal de didlogo con la direccion para evitar este tipo de
situaciones a futuro.

La direccidn de la empresa debe supervisar el cumplimiento de los
procesos definidos en la atencion al cliente, ademas de cumplir con
los tratos a los clientes para no incurrir luego en potenciales

problemas legales.

Establecer en el corto plazo nuevas estrategias de acuerdo a los
resultados que se vienen obteniendo con los indicadores de atencion

al cliente.
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GLOSARIO DE TERMINOS TECNICOS

ADMINISTRACION DE CLIENTES

La Administracion de Clientes, es una metodologia que su principal
objetivo es "cumplir con las expectativas de los clientes". Es la
organizacion y manejo adecuado de la informacién de tu cartera de
prospectos y la de tus clientes actuales.

AMBIENTE DE CONTROL

El ambiente de control define al conjunto de circunstancias que
enmarcan el accionar de una entidad desde la perspectiva del contro!
interno y que son por lo tanto determinantes del grado en que los
principios de este ultimo imperan sobre las conductas y los
procedimientos organizacionales.

Es, fundamentalmente, consecuencia de la actitud asumida por la alta
direccion, la gerencia, y por caracter reflejo, los demas agentes con
relacién a la importancia del control interno y su incidencia sobre las

actividades y resultados.

CRM ANALITICO

Sistema que permite analizar los datos obtenidos con el CRM
operacional o mediante otras fuentes, para segmentar a los clientes o
identificar relaciones con otros potenciales. El analisis de clientes
tipicamente puede llevar a campanas dirigidas de Marketing para

incrementar las ventas.
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CRM OPERACIONAL

Sistema que involucra todo lo relacionado con el soporte de los
procesos de negocios hacia el mundo exterior, que incluye el contacto
con los clientes (ventas, marketing y servicios). Las tareas resultantes
de estos procesos se asignan a los recursos responsables de las
mismas y se les provee de la informacion necesaria para poder
llevarlas a cabo con éxito, ademas de registrarse en el sistema para

poder tener una referencia futura.

CUMPLIMIENTO

Se refiere a la capacidad de asegurar razonablemente el
cumplimiento y adhesion a las politicas de la organizaciéon, planes,
procedimientos, leyes, regulaciones y contratos.

MONITOREO
Accion tomada por la Administracidon para evaluar la calidad del
desempeno del sistema de control interno.

SISTEMA DE CONTROL INTERNO

Es un proceso efectuado por la Direccién y la Administracion
disefiado para asegurar la buena atencion al cliente de parte de los
técnicos.

INCIDENCIA

Cualquier evento que no forma parte del desarrollo habitual del
servicio y que causa, o puede causar una interrupcion del mismo o
una reduccion de la calidad de dicho servicio. El objetivo es reiniciar el
funcionamiento normal tan rapido como sea posible con el menor
impacto para el negocio y el usuario con el menor coste posible. La
gestion de incidentes es un area de procesos perteneciente a la
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Gestion de Servicio TI. El primer objetivo de la gestidn de incidentes
es recuperar el nivel habitual de funcionamiento del servicio y
minimizar en todo lo posible el impacto negativo en la organizacion de

forma que la calidad del servicio y la disponibilidad se mantengan.

REQUERIMIENTO
Es un requisito, es una necesidad documentada sobre el contenido,
forma o funcionalidad de un producto o servicio. Se usa en un sentido

formal en la ingenieria de sistemas o la ingenieria de software.

TICKET

Un ticket de soporte es una correspondencia en la que un cliente
notifica a la empresa de un problema con un pedido o solicita algun
tipo de ayuda.

HELP DESK

Es un conjunto de servicios que ofrece la posibilidad de gestionar y
solucionar todas las posibles incidencias de manera integral, junto con
la atencién de requerimientos relacionados con las TICs (Tecnologias
de Informacion y Comunicaciones).
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