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CAPITULO 4

MODELO Y HERRAMIENTAS PARA DESARROLLO DE SOLUCIONES CRM

4.1 MODELO DEL NEGOCIO PARA LA IMPLEMENTACION DE SISTEMAS CRM

En lineamientos generales, establecer un modelo para una implementacion de CRM no difiere en
demasia de otro tipo de estrategias para implementar cualquier solucion de negocio que involucre una
solucion informatica. Es decir los aspectos basicos se basan en determinar el funcionamiento actual
del proceso del negocio, en establecer el equipo adecuado de trabajo y en asignar los recursos
necesarios para el proyecto, para, en funcion de los mismos poder seleccionar la solucion mas
adecuada para la compania. Ubicado en este contexto la multinacional Microsoft Corporation, division
Argentina, en su documento "Potenciando las Relaciones con los clientes” [23], publicado en octubre
del ano 2000, esboza una secuencia de pasos para emprender una iniciativa de CRM, los mismos
que se presentan a continuacion:

¢ Definir el plan de negocios: Antes de pensar en las soluciones de CRM se deben establecer e identificar los objetivos especificos de
negocio que se quieren alcanzar con el nuevo sistema, como podrian ser el incrementar el nivel de satisfaccion del cliente, acortar ciclos de

venta, mejorar la retencion de clientes, etc.

¢ Formar un equipo de trabajo adecuado para manejar el proyecto: Tanto el soporte como compromiso de la organizacion son cruciales para
cualquier tipo de implementacion exitosa. Por esto se debe establecer y consolidar un equipo que ejecute el proyecto. El representante de cada
departamento que utilizaréd alguna funcionalidad del sistema deberia ser parte del equipo. El equipo podria incluir por ejemplo, un

vicepresidente de ventas, un gerente de informatica, un usuario de finanzas y un administrador de la base de datos.

+ Evaluar el proceso de ventas: Toda organizacion debe destinar el tiempo necesario para planificar y conocer sus procesos de negocio antes
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de evaluar las distintas alternativas de solucion. Para ejecutar el analisis del flujo de trabajo, los miembros de la organizacién deben reunirse para
saber cémo definir adecuadamente el proceso de ventas. En este proceso debe comprometerse personal clave de ventas para decidir cual es

la mejor practica. Lo ideal es examinar todo el proceso a fin de eliminar aquellos pasos que resulten innecesarios.

+ Definir y establecer los requerimientos del proyecto: Los ejecutores y participantes de un proyecto de CRM deben estar al tanto de la forma
en que opera la empresa, para poder definir cuales son las funciones requeridas desde las perspectivas del negocio y del personal de ventas.
Esto se consigue mediante preguntas a los usuarios finales referentes a qué les sirve de ayuda y qué utilizarian o desearian en el sistema.
Existen dos grupos principales de usuarios: de control de gestién y operativos o de ventas. Los gerentes estaran interesados en caracteristicas
para pronostico y generacion de informes mientras que el personal de ventas querra elaborar cotizaciones y propuestas precisas en forma
inmediata asi como generar catalogos y perfiles de clientes. De igual manera se debe otorgar una prioridad alta a las necesidades criticas de
infraestructura de TIl como, por ejemplo, las especificaciones de hardware. A su vez también es muy necesario e importante determinar si se
requiere el acceso a sistemas MRP (Manufacturing Resource Planning) 6 ERP (Enterprise Resource Planning), financieros, de inventario 6 a
cualquier otro tipo de sistemas heredados. De modo que siempre se torna indispensable definir como deberia tener lugar el proceso de
integracion con la nueva tecnologia. Al mismo tiempo se deben identificar los requerimientos internos de soporte tales como un administrador y

personal de mesa de ayuda y de capacitacion para establecer si se necesitara contratar personal adicional.

¢ Seleccionar el proveedor adecuado: Los proveedores deben entender los problemas especificos que la organizacion trata de resolver. Es
necesario que los ejecutores del proyecto de CRM, del lado de la empresa, conozcan la solucién que puede ofrecer cada proveedor y
pregunten la mejor manera en que éstas pueden utilizarse. Lo ideal es obtener la mayor cantidad posible de informacion y mejor aun si ésta se
proporciona por escrito, incluyendo cronogramas, plazos de entrega, etc. De igual manera resulta de mucha utilidad entrevistar a varios

clientes, de proveedores de soluciones CRM, para conocer su experiencia, costos y proceso de implementacion.

+ Desarrollar una solucion a medida: El disefio de la solucién ajustada a la organizacién debe ser un desarrollo conjunto entre el cliente y el
proveedor de la solucién. A fin de concentrar el enfoque sélo en lo que se necesita de inmediato de manera que se agregue funcionalidad al
producto en forma gradual. Es necesario que se asigne prioridad de lanzamiento segun grupos de usuarios y se defina un grupo de usuarios

piloto.

¢ Definir un plan adecuado de capacitacion: La compafia debe proporcionar un entrenamiento basico para las personas que usan los
dispositivos por primera vez. Los representantes de ventas deben ser capacitados para que se ayuden reciprocamente a fin de asegurar la

aceptacion de los usuarios. También se debera capacitar al personal de mesa de ayuda y administrativo.

Todas las fases esbozadas por Microsoft Corporation, para la implementacion de soluciones CRM, pueden extenderse al modelo de ocho bloques

definido por Gartner Group [32], estos bloques se presentan en la figura 4.1 y son los siguientes:

Visién de CRM

Estrategias de CRM

Valor de la experiencia del cliente
Colaboracion Organizacional
Procesos de CRM

Informacién de CRM

Tecnologia CRM

® NN kW=

Métricas CRM
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[ OCHO BLOQUES PARA CONSTRUIR SOLUCIONES CRM j
D
1.- Vision CRM: Direccién, Posicion del Mercado, Proposicion del Valor ll?
E
Cc
2.- Estrategias CRM: Objetivos, Segmentos, Interaccion Eficaz (I:
(o}
N
4.- Colaboracion Organizacional
Cultura y Estructura
Comprensién del cliente
Habilidades / Competencias 1
Incentivos / Compensacion M
Comunicaciones interiores P
Compaiieros y Proveedores L
E
M
5.- Procesos CRM: Ciclo de la Vida del cliente, Manejo del Conocimiento ﬁ
T
A
6.- Informacion CRM: Datos, Andlisis, Investigacion del mercado (I:
o
N
7.- Tecnologia CRM: Aplicaciones, Arquitectura
8.- Métricas CRM: Valor, Retencioén, Satisfaccion, Lealtad, Costo de Servicio
o e

Figura 4.1: Ocho Bloques para la construccién de soluciones CRM

El desarrollo, exploracion y explotaciéon consistente de cada uno de los bloques representados en la figura 4.1 proporciona un valioso y genérico modelo
para llevar a cabo una implementacion exitosa de CRM, donde los dos primeros bloques estaran bajo la directa supervision y control de los mandos
directivos empresariales, mientras que los restantes deberian ser manejados por un equipo multidisciplinario y multidepartamental que abarque a todas

aquellas areas de la empresa donde la estrategia de CRM tenga alguna incidencia importante.

4.1.1 DEFINIENDO UNA VISION DE CRM

Al igual que en todo proyecto empresarial, para emprender una estrategia de CRM las empresas deben tener definida una visién de si mismas y del

proyecto en si, para contar con un norte hacia el cual dirigir todas y cada una de las iniciativas que se emprendan.

Una visién en el Manejo de la Relacion con el Cliente (CRM) involucra la imagen que la empresa quiere proyectar hacia sus clientes. No se pueden
construir relaciones sin esta perspectiva de la compafia. Sin una vision de CRM, los clientes no tienen una imagen clara de lo que la empresa ofrece

con respecto a la competencia, o carecen de una idea de lo que deben esperar cuando tratan con la compaiiia.

Sin una vision los empleados no sabran lo que tienen que entregar, y la colaboracioén dentro de la organizacién sera dificil y costosa. La vision de CRM

debidamente promocionada debe motivar a los empleados, y a la vez genera la lealtad del cliente hacia la compafiia.

Las siguientes pautas brindan nociones para definir una visién de CRM:

Empezar con una proposicion de negocios.

Determinar y rescatar los valores importantes de la marca.

Planificar la interaccion con el cliente.

Eal e

Asegurar la direccion.
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4.1.1.1 Empezar con una proposicion de negocios

Una visién de CRM comienza con la comprensiéon de la demanda del mercado, asi como del posicionamiento en el mercado de la empresa y de sus

competidores.

Esto significa que la compafiia debera crear una proposicion de negocios centrada en un grupo especifico de clientes a los que se aplicaran métricas
para evaluar, en ese punto, la posicion de la empresa con respecto a sus competidores. La meta final de esta proposicion es la de llevar a la empresa

hacia una situacion de ventaja sobre su inmediata competencia.

4.1.1.2 Determinar y rescatar los valores importantes de la marca.

Muchas empresas tienen declaraciones acerca de su misién y conceptos de marca, pero frecuentemente parecen indiferentes a ellos, 6 los pasan por
alto a la hora de definir sus enfoques y estrategias de negocios. Una vision de CRM, por contraste, debe constituirse en el nicleo de la empresa.
Comienza con una proposiciéon de negocios competitiva, y el siguiente paso consiste en describir Io que eso significara en cuanto a valor, adquisicion,
retencién y rescate de clientes, estableciendo un juego de competitividad y diferenciacién de los valores importantes de la marca. Estos valores se
derivan, de los atributos importantes que buscan los clientes y se escoge a un proveedor adecuado para satisfacer sus requerimientos, por ejemplo:

innovacion, independencia, calidad, especializacién y soporte.

4.1.1.3 Planificar la interaccién con el cliente

Disefiar cada fase de la interaccion del cliente con la compaiiia es una clara demostracion de la madurez del CRM de una empresa. En este punto entran
en juego muchas definiciones de las reglas internas de la compafiia y de los procesos de negocios tanto para ventas como para adquisiciones,
devoluciones o soporte. La estrategia adoptada por muchas empresas consiste en definir una serie de bosquejos o relatos esbozando todos y cada uno
de los eventos esperados en cada fase de una interacciéon con un posible cliente para poder contar con un universo de reglas y acciones a seguir en el

momento en que éstos se susciten en la experiencia real.

4.1.1.4 Asegurar la direccion

La responsabilidad para crear la vision de CRM esta en manos de los mandos medios y altos de la empresa, basados en su conocimiento del mercado y
de los clientes. EI ambiente mas fecundo para crear la visién es aquel en el que los directivos entienden lo que significa CRM, asi como los beneficios
que puede entregar en cuanto a rentabilidad, y al mismo tiempo son lo suficientemente receptivos a ideas nuevas y maneras de funcionamiento. También
es vital la informacién que se tiene referente a lo que los clientes realmente quieren y al conocimiento de primera mano de lo que éstos experimentan
corrientemente. Desde luego, la vision CRM debe ser conocida y aceptada por empleados, socios comerciales, proveedores y clientes, por lo cual sera

muy beneficioso contar con una definicién significativa y especifica de CRM aplicada a la empresa en particular.

4.1.2 LAS ESTRATEGIAS DE CRM

Una estrategia de Administracion de Relaciones de Clientes debera estar disefiada para incrementar los ingresos y rentabilidad al atraer nuevos
clientes, haciendo crecer los negocios con éstos, incrementando la satisfaccion y lealtad del cliente, creando procesos eficientes de negocios y utilizando

tecnologias de menor costo.

La meta principal de un CRM no se enfoca necesariamente en reducir los costos del negocio. Las soluciones de CRM mejoran los esfuerzos de ventas y

mercadotecnia, y permiten a las organizaciones proporcionar un servicio superior a los clientes. Los nuevos clientes se ganan y los ya existentes se
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retienen y se busca que compren productos y / o servicios en una mayor cantidad. Los clientes finales se benefician al recibir un mejor servicio y obtener

los productos y servicios que desean, cuando lo desean. Una empresa que no cuenta con una estrategia de CRM esta en una desventaja competitiva.

Las principales estrategias son:

¢ Personalizar la relacién entre la empresa y los clientes, lo que incrementa la satisfaccion del cliente y permite establecer relaciones mas

duraderas.

+ Ofrecer a la empresa soluciones globales que integren la tecnologia y los procesos necesarios para transformar los diferentes programas de

servicio en un objetivo Unico centrado en el cliente.

+ Empleo de tecnologias e-business para ampliar las vias en las que se puede tener contacto con el cliente.

¢ Integrar la informacion sobre los clientes que posee cada departamento en una Unica base de conocimientos centralizada. Esto permite que

cualquier trabajador que esté autorizado acceda a la informacién global de cada cliente, desde cualquier momento y lugar.

Las tacticas empleadas, en estos momentos, para llevar a cabo éstas estrategias, inciden en el contacto entre compaiiia y cliente para aumentar la

informacion sobre este ultimo y mejorar el servicio. Algunas tacticas se explican a continuacion:

1. unificar Ia estrategia CRM con la estrategia de la empresa: Las estrategias de CRM comienzan con la asignacion de necesidades de la
empresa y el disefio de sistemas especificos de CRM. Cuando una compaiiia crea una estrategia de CRM, reconoce que la empresa se integra
en una serie de negocios unidos mediante sinergias, y cuyos productos pueden ser ofertados mediante diferentes soluciones. Una primera
opcion es la asignacion de personal especifico para cada uno de los grandes clientes de la empresa. Estos ejecutivos son los responsables de
establecer relaciones integrales muy cercanas con los ejecutivos de las empresas clientes, y de penetrar en las actividades de sus clientes para

generar nuevas oportunidades de venta.

2. Mejorar los datos del cliente: Las estrategias de CRM requieren que las compafiias tengan informes comprensibles de las interacciones con
los clientes, asi como de sus preferencias para los productos existentes o futuros. Hoy podemos mejorar nuestras bases de datos gracias a las
nuevas tecnologias, incorporando a la informacion de los clientes aspectos de su estilo de vida. Este apoyo de las nuevas técnicas incorpora a
los centros telefénicos, el correo electrénico, el apartado de preguntas mas frecuentes del sitio web (FAQ's) de la compaiiia, el fax y
especialmente agentes de inteligencia de segmentacion en un "Centro de Servicios". Es necesario consolidar las bases de datos para identificar
a los clientes mas importantes de modo que sea posible disefiar servicios y soluciones a la medida de los mismos. La mejora del conocimiento

de los clientes incrementa el valor del propio cliente para la empresa, mejorando su respuesta de cara a futuros lanzamientos comerciales.

3. Segmentacion de clientes: Segmentar significa dividir o particionar un conjunto de elementos en funcién de un criterio determinado. Cuando se
habla de segmentacion de clientes, ésta generalmente suele llevarse a cabo considerando aspectos tan diversos como la ubicacién geografica,
el nivel de ingresos, el monto de consumos 6 por medio de un criterio un poco mas elaborado que agrupe uno ¢ mas de los aspectos ya
mencionados. La finalidad de realizar una “segmentacion de clientes” es la de identificar, por medio de esta accion, un conjunto de habitos de
consumo que puedan ser considerados como un patrén de medicion del comportamiento del cliente promedio. Sin embargo hay que notar que
segmentos demograficos similares no necesariamente implican comportamientos o habitos de compra iguales. En consecuencia, es necesario
avanzar en una segmentacién psicografica que considere aspectos e indicadores de venta como la edad, preferencias y gustos, composicién
familiar y modelos histéricos de compra. El desarrollo de segmentos psicograficos de clientes puede realizarse mediante grupos de enfoque e
investigaciones cualitativas de observacién no participante. A través de ellos se observaran segmentos especificos de clientes orientados hacia

la compra de determinado producto o servicio.

4. Personalizar las relaciones con el cliente: La meta final en la evolucién de toda solucién CRM es la de contar con la habilidad suficiente para
comunicarnos en forma personalizada (one to one) con el cliente. La personalizacion incrementa la confianza entre la empresa y su cliente de

forma que se establecen relaciones de larga duracién. Mediante la utilizacién de herramientas avanzadas de CRM, un cliente podra encontrar

facilmente el producto o servicio de una compafiia con la cual se encuentra plenamente identificado.
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5. Revaluar y recalibrar la estrategia CRM: La mejor forma de implementar estrategias de CRM es mediante el aprendizaje continuo. No
debemos olvidar la evaluacién en forma permanente de los objetivos que estamos alcanzando gracias a nuestra nueva estrategia, observar los
movimientos de nuestra competencia realizados en este sentido, y al finalizar el proceso volver a recordar, una vez mas, que el cliente y su

satisfaccion ha de ser nuestra Unica obsesion.

4.1.3 EL VALOR DE LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE

Lo que un cliente experimenta cuando interactua directamente con una organizacion juega un papel determinante a la hora en que, éste, forja su propia
percepcion sobre la empresa. Cualquier cliente siempre sera capaz de percibir el valor adicional que la empresa le proporciona. De hecho, si un cliente
se siente satisfecho con el trato proporcionado la empresa ganara su confianza y a largo plazo garantizara su lealtad, e incluso es posible que éste
cliente transmita su experiencia positiva dentro de su propio ambito de influencia (familia, amigos, compafieros de trabajo), logrando asi atraer
potenciales nuevos clientes para el negocio. Por el contrario, si el cliente experimenta malos tratos y / o servicios deficientes, ésta situacion tendra el
efecto opuesto, porque las malas noticias viajan mas rapido y van mas alld que las buenas noticias; lo cual, evidentemente, dafia la habilidad y
posibilidades de la empresa para crear nuevas relaciones con futuros prospectos y de paso deteriora las relaciones que ya mantiene con sus clientes
actuales. Todo lo anterior sirve para sefialar que indudablemente ninguna herramienta o estrategia puede simular, con un cien por ciento de efectividad,
aquello que verdaderamente ocurre entre una empresa y sus clientes. Es por esto que se necesitan definir enfoques destinados a mantener vigentes, por

el mayor tiempo posible, el ciclo de vida de cada uno de los clientes y a crear experiencias y situaciones que sean agradables para los mismos.

4.1.4 LA COLABORACION ORGANIZACIONAL

El término colaboracion organizacional destaca muchas facetas del cliente interno de la empresa (directivos, socios, empleados, proveedores) y lo que
ellos necesitan entregar y proporcionar para mejorar la experiencia con el cliente externo (6 simplemente cliente). Como una parte critica de un
programa de CRM, se necesita la definicién de estructuras organizacionales cambiantes, movidas por campafias de incentivos, compensacion, y
mejoramiento de habilidades que la empresa debe cultivar entre sus miembros. En definitiva el manejo, adaptacién y aceptaciéon de situaciones de

cambio continuas es un punto por demas importante.

4.1.5 LOS PROCESOS DE CRM

El surgimiento del CRM ha llevado a las empresas hacia un enfoque basado en los procesos importantes que se relacionan con el cliente que busca
extraer de todas las fuentes empresariales los mejores beneficios para la empresa en funcion de proporcionarle al cliente mayores ventajas y mejores
réditos. Este proceso generalmente se aplica como una reingenieria empresarial enfocada en el cliente. Las empresas frecuentemente no se percatan
que un funcionamiento fragmentado y procesos de atencién malos, provocan, muy a menudo, que el cliente obtenga una experiencia poco satisfactoria y
terminan recibiendo menos valor de este cliente, que el esperado por la empresa. Un proceso de reingenieria exitoso debe crear procesos que le
permitan a la empresa ser competitiva, generar diferenciacion de su competencia y que contribuyan a originar, en el cliente, el deseo de nuevas

interaccionas con la empresa, las que evidentemente se traducirian en nuevas adquisiciones y en la difusion de la buena imagen de la empresa.

4.1.6 LA INFORMACION DEL CRM

La capacidad de acceder, manejar y procesar todo el contenido relevante del cliente, incluyendo la integracion perfecta de los datos (estructurados y no
estructurados) del cliente, es un requerimiento clave para cualquier aplicacion CRM actual. Por ejemplo, los agentes de servicio al cliente necesitan tener
acceso a diversos datos estructurados, como la informacién del cliente y del producto, a datos no estructurados, incluyendo faxes, mensajes de voz,

imagenes de aplicaciones ¢ reportes de crédito.
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Sin una visién holistica, 6 de 360 grados, del cliente y sin la capacidad de comprender sus deseos, el servicio seguira siendo mediocre en el mejor de los
casos. Un CRM exitoso requiere de un flujo constante de informacion del cliente alrededor de la organizacién y de la firme integracion entre sistemas
operacionales y analiticos. Tener la informacion correcta en el momento justo, es fundamental para una estrategia de CRM exitosa, ya que proporciona
un discernimiento e identificacion unica del cliente y dirige eficazmente la interaccion con el cliente por el cauce mas idéneo. Para cumplir con éste
cometido, los CRM se apoyan en herramientas de gestion del conocimiento y mineria de datos, las mismas que constituyen un valioso soporte para el

acceso eficiente a la informacién y para la toma de decisiones efectivas.

4.1.7 LA TECNOLOGIA CRM

Para algunos amantes de la Tecnologia, el CRM se reduce unicamente a novedosas herramientas tecnoldgicas que son capaces de efectuar
complicadas mediciones acerca del comportamiento de los clientes. Sin embargo, es importante recordar que aunque las tecnologias CRM son un
elemento indispensable para cualquier estrategia moderna de negocios, no son mas que un pedazo importante de la misma. El CRM, en su concepto
mas puro, se encuentra mas intimamente ligado con las estrategias de negocio y con cambios en la cultura y conceptos empresariales que con los

aspectos tecnoldgicos.

Los aspectos mas relevantes de la tecnologia CRM se encuentran descritos en la seccion 1.4.

4.1.8 LAS METRICAS DEL CRM

Los siete bloques anteriores sirven para la ejecucion y construccion de la iniciativa de CRM, mientras que el octavo sirve para proporcionar métricas para
calibrar el éxito del desarrollo del CRM. Las empresas deben plantearse objetivos mensurables y proporcionar los indicadores adecuados para el

monitoreo y mejoramiento continuo de todo el proceso. Cada empresa tendra un juego Unico de métricas aplicable a su situacion.

Cuando se implementa una soluciéon CRM, es util contar con una tarjeta de calificaciones, como la expuesta en la figura 4.2 [4], para ayudar a determinar

si la empresa esta en el camino correcto a la administracion de las relaciones.
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Figura 4.2: Tarjeta de calificaciones de CRM

La figura 4.2 muestra una tarjeta de calificaciones, que puede emplearse, para aplicaciones CRM, aunque ésta tarjeta esta en un nivel muy alto, muestra
la importancia de la medicion tanto en el nivel organizacional como en el nivel de proyectos. Desde éste punto de vista, una solucion CRM técnicamente
perfecta deberia enmarcarse, por completo, en la columna del extremo derecho de la figura 4.2, mientras mas se aproxime a las caracteristicas descritas
en dicha columna, para cada uno de los items de la figura 4.2, mucho mejor y mas completa sera la solucién. Probablemente, la tarjeta descrita en la
figura 4.2 no pueda aplicarse en todos los tipos de empresas, sin embargo proporciona una buena aproximacién y una util guia a seguir a la hora de

buscar un método que pueda emplearse para evaluar una solucién CRM.

4.2 EL MODELO DE DESARROLLO DE SOLUCIONES CRM

Las secciones anteriores mostraron un modelo de implementacién de iniciativas CRM desde el punto de vista de la empresa, en esta seccion y en la
siguiente se intentaran mirar esos aspectos desde el punto de vista tecnoldgico y funcional, con el animo de exponer una estrategia genérica para este

tipo de implementaciones.

De acuerdo con el Prof. Marcelo Podmoguilnye [26], un CRM basicamente intenta ofrecer dos cosas al cliente:

¢ Una empresa eficiente con bajos precios: multiplicidad de contactos, utilizar el canal mas adecuado en cada gestiéon, mejorar la calidad de la

atencion, completar el ciclo de la relacion (antes transaccion), control de eficiencia.
+ Servicios personalizados: vision Unica del cliente, identificar demandas y anticiparse a sus inquietudes
La figura 4.3 [26] expresa que la funcionalidad basica de un CRM esta cubierta por el mdédulo de atencién al cliente, denominado front-office,

generalmente constituido por los submédulos de marketing, ventas y de servicio al cliente. Las tecnologias de soporte al contacto con el cliente son

inherentes a los puntos de interaccion con el mismo. El back-office estd constituido por el conjunto de sistemas internos de la empresa. El
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almacenamiento y procesos de los datos tiene lugar en el sistema de gestion de datos operativos (compuesto por las bases de datos relacionales que
guardan la légica y reglas del negocio) y en datawarehouses especializados en captar los aspectos mas relevantes de las interacciones del cliente con la

compaiiia.

< e
[ EL SOFTWARE DE CRM: LA EMPRESA Y SU CONEXION CON EL MERCADO ]
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Figura 4.3: El software de CRM: La empresa y su conexion con el mercado

Para definir una estrategia de implementacién, deben tenerse en cuenta variados aspectos. Los riesgos asociados a diversas estrategias son muy

diferentes y esto suele relacionarse con los recursos con que dispone la empresa para ponerse de cara a la integracién con CRM.

Un modelo de implementacion, podria tener las caracteristicas que se grafican en la Figura 4.4 [26]

http://www.adictosaltrabajo.com/tutoriales/tutoriales.php?pagina=crm4 20/06/2005



Tutoriales en AdictosAlTrabajo: Java, J2EE, Visual C++, Linux, UML, OOP y mucho mas Péagina 10 de 20

[ o e

[ MODELO PARA LA IMPLEMENTACION DE SISTEMAS CRM j

Define ||
caso e Corfiguracin Corfigaracion
Hegocios Prototipo Prueba
ntenmedic

Bfme snyhra e Interface s

1 Bfresoyrbrade soporte —

| Trasferanc i & chitivos |

> e

Figura 4.4: Modelo de implementacion de sistemas CRM.

El Prof. Marcelo Podmoguilnye [26] expuso este modelo en su ponencia “El modelo de Negocios CRM” en la Universidad de Buenos Aires en mayo del

2002, los detalles inherentes al mismo se muestran en las lineas siguientes:

Etapa I : Andlisis

En esta primera etapa, se define el alcance del proyecto y se determinan los requerimientos funcionales y técnicos del sistema.

Las actividades a realizar son:
¢ Determinacion del ambito y el alcance del proyecto.
+ Definicion de los servicios y los procesos operativos asociados.
+ Definicion de los canales de relacion a implementar.
+ Definicion del modelo de procesos y datos.
¢ Definicién de las interfaces con el resto de sistemas.
+ Identificacion de la plataforma tecnoldgica.
+ Dimensionamiento del sistema.
+ Definicion de la metodologia del proyecto.

¢ Identificacion del producto CRM adecuado a requerimientos funcionales y técnicos.

+ Definicion de la estrategia de implantacion.

Etapa Il : Diseno de la estrategia

Definidos los requisitos se aborda el Disefio de la Solucién en el que se deberian estudiar los siguientes aspectos:

+ Disefio de los procesos operativos para cada canal.
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+ Disefio de los procesos de intercambio de informacién entre canales.

+ Disefio de los procesos de intercambio de informacién con otras areas y sistemas.
+ Disefio de los procesos de carga de datos.

+ Disefio de la plataforma tecnoldgica y arquitectura de comunicaciones.

+ Disefio del Plan de Comunicacion.
Etapa lll: Construccion del modelo.

Una vez disefiada la solucién CRM su construccion se puede llevar a cabo de dos maneras:

¢ Realizar un desarrollo a medida.

+ Adquirir alguna de las soluciones existentes en el mercado (producto CRM).
En la mayoria de los casos resultara mas conveniente decidirse por la parametrizaciéon de una solucién existente en el mercado, debido a que, en este
caso, el tiempo de implantacion es mucho mas reducido, se necesita de un menor esfuerzo de desarrollo, su puesta en producciéon es mas rapida y se

adapta igualmente a la operativa del negocio y adicionalmente, dependiendo del proveedor escogido, existen muchos casos de implantaciones exitosas a
las cuales se puede hacer referencia ¢ pedir asesoria.

Etapa IV: Implantaciéon del modelo

Por ultimo, durante la fase de Implantacion, se considera la realizacion de la parametrizacion y desarrollo del sistema y de las acciones encaminadas a la
implementacion de:

+ La Reingenieria de procesos disefiada sobre la base de las soluciones tecnologicas implantadas.
¢ Laorientacién al cliente.

¢ Lavocacion de servicio.

+ Elaumento de la “cadena de valor” actuando sobre los eslabones entre departamentos.

¢ Laruptura de los monopolios de informacion departamentales.

. El Plan de Comunicacion, en el que se informa a los usuarios de las ventajas que aporta la nueva filosofia y estrategia de negocio
que se va a implementar, facilitando la aceptacién del sistema a todos los niveles organizativos.

. El Plan de Formacion, en el que se definen los requisitos de formacion en funcion de los diferentes perfiles de usuario, se establece
la agenda de formacion, la generacién de los manuales, la difusion de las sesiones y la evaluacion de la calidad de la formacién. Esto

permite el éptimo funcionamiento y aprovechamiento de las capacidades del sistema asi como su correcta utilizacién.

e  ElPlan de Carga, en el que se definen los datos y la estrategia a seguir en la realizacion de las cargas iniciales y periddicas de datos
en el sistema.

+ Incorporacion progresiva de funcionalidad y canales adicionales en funcion de las nuevas necesidades que surjan dentro del ambito
empresarial.

+ Establecimiento de un entorno para pruebas y mantenimiento del sistema.

Este modelo es de tipo tentativo y constituye un punto de partida ordenado para encarar implementaciones CRM.

4.3 ESTUDIO DE LAS HERRAMIENTAS DISPONIBLES EN EL MERCADO

A nivel de software existen muchas herramientas que son productos para CRM como lo son: SIEBEL, VANTIVE REMEDY, ORACLE, CINCOM,

PIVOTAL, COMPIERE™ etc.; las mismas que estan disponibles comercialmente y que cuentan con diversas soluciones para distintos tipos de empresas.
Sin embargo en esta seccion no se trataran las herramientas de software que son CRM ya que algunas de éstas ya fueron descritas en la seccion 1.5, de
éste documento, ahora se estudiaran las principales herramientas que permiten construir sistemas CRM eficientes y robustos, y a que a su vez son los

elementos que se encuentran dentro de los componentes de una solucién CRM .
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Algunas de éstas herramientas son:

¢ Motores de bases de datos.

¢ Herramientas para Datawarehouse y Data Mining.

+ Servidores web’s y de aplicaciones.

+ Un conjunto de aplicativos que permitan entregar, visualizar y analizar la informacion que necesita el usuario del CRM.

¢ Herramientas y técnicas estadisticas
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Operacionalmente, el comportamiento conjunto de estas herramientas se describe en la figura 4.5, la misma que muestra una arquitectura que integra

los distintos tipos de tecnologia CRM asi como su interoperatibilidad con las directivas organizacionales.
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Figura 4.5: Integracion de las Tecnologias de Soluciones CRM

Una arquitectura sélida facilita la construccion, conexién, extension, integracion y despliegue de soluciones dotadas de flexibilidad. La extension del

comercio electrénico significa que la mayoria de las soluciones requieren diferentes tipos de funcionalidad en conjunto con multiples capacidades.

De las herramientas mencionadas, se expondran con mas detalle, las siguientes:
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+ Herramientas para Mineria de Datos

+ Técnicas estadisticas

Aunque el titulo de la seccién reza “Estudio de las Herramientas disponibles en el mercado”, este breve estudio estara orientado basicamente hacia las
técnicas que usan estas herramientas, antes que a las herramientas en si, el motivo de este enfoque se debe a que existe una considerable bibliografia y

manuales, que generalmente, acompafan a las mismas, por lo cual resultaria redundante detallar dicha informacién en este documento.

4.3.1 EL DATA MINING COMO HERRAMIENTA DE CRM

El Data Mining, puede definirse como la extraccion de la informacién oculta y predecible desde grandes bases de datos, se trata de
un poderoso conjunto de técnicas con un gran potencial para ayudar a las compafiias a concentrarse en la informacién mas importante de sus Bases de
Informacion (Datawarehouse). Las herramientas de Data Mining son capaces de predecir futuras tendencias y comportamientos, permitiendo a los

negocios tomar decisiones proactivas y conducidas por un conocimiento acabado de la informacion (knowledge-driven).

Los andlisis prospectivos automatizados ofrecidos por un producto asi, van mas alld de los eventos pasados provistos por herramientas
retrospectivas tipicas de sistemas de soporte de decision. Las herramientas de Data Mining pueden responder a preguntas de negocios que
tradicionalmente consumen demasiado tiempo para poder ser resueltas y a los cuales los usuarios de esta informacion casi no estan dispuestos a
aceptar. Estas herramientas exploran las bases de datos en busca de patrones ocultos, encontrando informacion predecible que un experto no puede

llegar a encontrar porque se encuentra fuera de sus expectativas.

Muchas compaiiias recolectan y refinan cantidades masivas de datos. Las técnicas de Data Mining pueden ser implementadas rapidamente en
plataformas ya existentes de software y hardware para acrecentar el valor de las fuentes de informacion existentes y pueden ser integradas con nuevos
productos y sistemas pues son traidas en linea (on-line). Una vez que las herramientas de Data Mining sean implementadas en arquitecturas cliente
servidor de alto desempefio o de procesamiento paralelo, pueden analizar bases de datos masivas para brindar respuesta a preguntas tales como,
"; Cudles clientes tienen mas probabilidad de responder al préximo mailing promocional, y por qué? y presentar los resultados en formas de tablas, con

graficos, reportes, texto, hipertexto, etc.

4.3.1.1 Los Fundamentos del Data Mining

Las técnicas de Data Mining son el resultado de un largo proceso de investigacion y desarrollo de productos. Esta evolucién comenzé cuando los datos
de negocios fueron almacenados por primera vez en computadoras, y luego continué con mejoras en el acceso a los datos, y mas recientemente con
tecnologias generadas para permitir a los usuarios navegar a través de los datos en tiempo real. El Data Mining toma este proceso de evolucién mas alla
del acceso y navegacion retrospectiva de los datos, hacia la entrega de informacién prospectiva y proactiva. Data Mining esta listo para su aplicaciéon en

la comunidad de negocios porque esta soportado por tres tecnologias que ya estan suficientemente maduras:

¢ Recoleccion masiva de datos.
+ Potentes computadoras con multiprocesadores.

¢ Algoritmos de Data Mining.

En la evolucion desde los datos de negocios a informacion de negocios, cada nuevo paso se basa en el previo. Por ejemplo, el acceso a datos dinamicos
es critico para las aplicaciones de navegacion de datos (drill through applications), y la habilidad para almacenar grandes bases de datos es critica para
Data Mining. Los algoritmos de Data Mining utilizan técnicas que han existido, por lo menos, desde hace unos 15 afos, pero que sélo han sido
implementadas recientemente, como herramientas maduras, confiables, entendibles y que consistentemente obtienen un mejor desempefio y resultados,

que los métodos estadisticos clasicos.

Los componentes esenciales de la tecnologia de Data Mining han estado bajo desarrollo por décadas, en areas de investigacién como estadisticas,
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inteligencia artificial y aprendizaje de maquinas. La madurez actual de estas técnicas, junto con los motores de bases de datos relacionales, de alto

rendimiento, ha logrado, que estas tecnologias sean practicas para los entornos de Datawarehouse actuales.

4.3.1.2 El Alcance del Data Mining

La terminologia de Data Mining deriva de las similitudes entre buscar informacion de negocios, valiosa, en grandes bases de datos —por ejemplo:
encontrar informacion de la venta de un producto entre grandes montones de gigabytes almacenados- y minar una montafia para encontrar una veta de
metales valiosos. Ambos procesos requieren examinar una inmensa cantidad de material, o investigar inteligentemente hasta encontrar exactamente
donde residen los valores. Dadas bases de datos de suficiente tamafio y calidad, la tecnologia de Data Mining puede generar nuevas oportunidades de

negocios al proveer estas capacidades:

¢ Prediccion automatizada de tendencias y comportamientos. Data Mining automatiza el proceso de encontrar informacién predecible en
grandes bases de datos. Preguntas que tradicionalmente requerian un intenso andlisis manual, ahora pueden ser contestadas directa y
rapidamente desde los datos. Un tipico ejemplo de problema predecible es el marketing apuntado a objetivos (targeted marketing). Data Mining
usa datos en “mailing promocionales”l anteriores para identificar posibles objetivos para maximizar los resultados de la inversién en futuros
mailing. Otros problemas predecibles incluyen prondsticos de problemas financieros futuros y otras formas de incumplimiento, e identificar

segmentos de poblacion que probablemente respondan similarmente a eventos dados.

¢ Descubrimiento automatizado de modelos previamente desconocidos. Las herramientas de Data Mining barren las bases de datos e
identifican modelos previamente escondidos en un soélo paso. Otros problemas de descubrimiento de modelos incluye detectar transacciones

fraudulentas de tarjetas de créditos e identificar datos anormales que pueden representar errores de tipeado en la carga de datos.

4.3.1.3 Las Técnicas de Data Mining

Las técnicas de Data Mining pueden redituar los beneficios de automatizacién en las plataformas de hardware y software existentes y pueden ser
implementadas en sistemas nuevos a medida que las plataformas existentes se actualicen y que nuevos productos sean desarrollados. Cuando las
herramientas de Data Mining son implementadas en sistemas de procesamiento paralelo de alto rendimiento, pueden analizar bases de datos masivas
en minutos. Un procesamiento mas rapido posibilita a los usuarios a experimentar con mas modelos y simulaciones para lograr entender datos
complejos. La alta velocidad de proceso hace que sea practico para los usuarios analizar inmensas cantidades de datos. Partir de grandes bases de

datos, a su vez, produce mejores predicciones.

Las bases de datos pueden ser grandes tanto en profundidad como en ancho:

¢ Mas columnas. Los analistas muchas veces deben limitar el nimero de variables a examinar cuando realizan andlisis manuales debido a
limitaciones de tiempo. Sin embargo, variables que son descartadas porque parecen sin importancia pueden proveer informacién acerca de
modelos desconocidos. Un Data Mining de alto rendimiento permite a los usuarios explorar toda la base de datos, sin preseleccionar un

subconjunto de variables.

¢ Mas filas. Muestras mayores producen errores de estimacion y desvios menos representativos, y a la vez permiten a los usuarios hacer

inferencias acerca de pequefios pero importantes segmentos de poblacion.
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Figura 4.6: Técnicas comunes para Data — Mining

A continuacién se describen brevemente, las técnicas de Data Mining mostradas en la figura 4.6:
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¢ Redes neuronales artificiales: Se tratan de modelos predecibles no - lineales que tienen la capacidad de aprender a través del entrenamiento

y semejan la estructura de una red neuronal bioldgica.

¢ Arboles de decision: Las estructuras de forma de arbol que representan conjuntos de decisiones. Estas decisiones generan reglas para la

clasificacion de un conjunto de datos. Métodos especificos de arboles de decision incluyen Arboles de Clasificacion y Regresion (CART:

Classification And Regression Tree) y Deteccion de Interaccion Automatica de Chi Cuadrado (CHAI: Chi Square Automatic Interaction

Detection).

+ Algoritmos genéticos: Son técnicas de optimizacion que usan procesos tales como combinaciones genéticas, mutaciones y seleccion natural

en un disefio basado en los conceptos de evolucion.

¢ Método del vecino méas cercano: Es una técnica que clasifica cada registro en un conjunto de datos basado en una combinacion de las clases

de los k registro (s) mas similares, al registro escogido, en un conjunto de datos histéricos (donde k > 1). Algunas veces se llama la técnica del

vecino k-ésimo mas cercano.

¢ Regla de induccion: Se fundamenta en la extraccion de reglas if - then de datos basados en significado estadistico.

4.3.2 LAS TECNICAS ESTADISTICAS COMO HERRAMIENTAS DE CRM

La estadistica esta ligada con los métodos cientificos en la toma, organizacién, recopilacion, presentacion y analisis de datos, tanto para la deduccién de

conclusiones como para tomar decisiones razonables de acuerdo con tales analisis. En el ambito del CRM las herramientas de un CRM Analitico estan

fundamentadas en los principios de la estadistica administrativa y descriptiva tanto para el andlisis y representaciéon de datos, como para el soporte a la

toma de decisiones de una organizacion.

A continuacién se exponen los fundamentos sobre los que descansa una de las mejores herramientas para el andlisis de informacion en un CRM

Analitico: “Las Piramides de Clientes”.

http://www.adictosaltrabajo.com/tutoriales/tutoriales.php?pagina=crm4

20/06/2005



Tutoriales en AdictosAlTrabajo: Java, J2EE, Visual C++, Linux, UML, OOP y mucho mas Péagina 16 de 20

4.3.2.1 Una aplicacion de la estadistica para CRM: Las Piramides de Clientes

Jay y Adam Curry en su libro “CRM: ; Cémo implementar y beneficiarse de la gestion de las relaciones con los clientes?” otorgan la siguiente definicion
para las piramides de clientes “Una piramide de clientes es una herramienta Util que ayuda a una empresa a visualizar, analizar y mejorar el

comportamiento y la rentabilidad de sus clientes”. [5]

Mediante ésta técnica se divide a todos los clientes de la empresa (universo), en varias partes o segmentos, para mostrar el total de ganancias en
unidades monetarias que aportd cada segmento en un periodo especifico, asi como el porcentaje representativo de cada segmento en el universo total

del negocio.
Antes de aplicar la técnica de las pirdmides de clientes, los gerentes deben tener bien claro, cual es realmente su negocio y quiénes son sus clientes,
con el fin de que la segmentacion de los clientes se oriente eficientemente para poder explotar de mejor manera los resultados que arrojara el empleo de

la piramide.

De hecho, las piramides de clientes, pueden emplearse para sustituir a los graficos mensuales de ventas, debido a que ilustran lo que esta pasando de

verdad en el mundo real, reflejando de manera mas fiel el comportamiento de los clientes.

Elementos basicos de una piramide de clientes

Clientes
Activos

Figura 4.7: Elementos basicos de una piramide de clientes

Cada uno de los elementos basicos de una piramide de clientes se explican a continuacion:

¢ Clientes Activos: Personas o empresas que han adquirido bienes o servicios a la empresa en periodo dado, como por ejemplo los dltimos 12

meses.

+ Clientes Inactivos: Personas o empresas que han comprado bienes o servicios a la empresa en el pasado, pero no dentro del periodo dado.
Representan una fuente importante de ingresos potenciales, asi como una valiosa fuente de informacion para evitar que los actuales clientes

activos terminen por convertirse en clientes inactivos.

¢+ Clientes Potenciales: Personas o empresas con las cuales la organizacién mantiene algun tipo de relacién, pero que ain no han adquirido
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ningun tipo de bien o servicio de los ofertados por la empresa. Como ejemplos de Clientes Potenciales pueden citarse a las personas que han

solicitado un folleto; empresas que le han pedido una oferta; contactos realizados durante una feria comercial o una junta de negocios, etc.

¢+ Clientes Probables: Personas o empresas a las que la organizacion podria proporcionarles sus productos y servicios, pero con las cuales
todavia no tiene ningun tipo de relacion. Normalmente, se busca comenzar una relacion con los Clientes Probables para clasificarlos como

Clientes Potenciales, con la meta de a mas largo plazo convertirlos en Clientes Activos.

¢+ Resto del Mundo: Personas o empresas que simplemente no tienen ninguna necesidad o deseo de comprar los productos o servicios ofertados
por la organizacién. Probablemente la organizacién nunca obtendra dinero de este grupo, sin embargo es importante visualizarlo para poder
medir la cantidad de tiempo y recursos que la empresa gasta tratando de comunicarse con personas y empresas que no le proporcionaran

ningun tipo de negocio.

El valor de la piramide de clientes aumenta cuando se segmentan a los clientes activos en categorias de comportamiento, como por ejemplo los ingresos
por ventas. En este contexto Jay y Adam Curry, en su obra CRM — “Cémo implementar y beneficiarse de la gestiéon de las relaciones con los clientes” [5],
recomiendan la siguiente piramide estandar para la mayoria de empresas, formada agrupando a los clientes en cuatro categorias de ingresos por

muestra, tal como se muestra a continuacién en la figura 4.8:

Pirdamide de Clientes Estandar

1% de Clisniss

-

== Superiores ==

Figura 4.8: Pirdmide de clientes estandar (basada en ingresos por ventas)

Para conformar la pirdamide mostrada en la figura 4.8, es necesario hacer una lista de clientes en la que figuren los ingresos por ventas de un periodo
dado, normalmente, el ultimo afio fiscal. Estos datos se pueden obtener desde el departamento de contabilidad de la empresa. Luego es necesario
ordenar la lista de clientes de mayor a menor, comenzando con el cliente mas grande en términos de ventas y acabando con el cliente mas pequefio. El
resultado final es lo que se conoce como una “Clasificacion de clientes en funcion de ingresos por ventas”. En términos generales la conformacion de una
“piramide de clientes” es un proceso bastante simple, basta con recurrir a la ayuda de una un programa de exploracion de datos 6 a una hoja electrénica

elemental para obtener el agrupamiento y ordenamiento adecuado de los clientes.

Una vez que se tiene esta clasificacion, es necesario proceder a segmentar la lista de clientes en cuatro categorias como se sugiere a continuacion:

¢ Clientes Superiores: El 1% mas alto de los clientes activos segun cifras de ventas. Si la organizacion cuenta con 1000 clientes activos,

entonces los clientes superiores serian los 10 primeros clientes de la lista.

¢ Clientes Grandes: El siguiente 4% de los clientes activos segun cifras de ventas. Si la organizacién tiene 1000 clientes activos, los clientes

grandes serian entonces los siguientes 40 clientes de la lista.
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¢ Clientes Medios: El siguiente 15% de los clientes activos segun cifras de ventas. Si la organizacién tiene 1000 clientes activos, entonces los

clientes medios serias los siguientes 150 clientes de la lista.

+ Clientes Pequefios: El 80% restante de los clientes activos segun cifras de ventas. Si la organizacién tiene 1000 clientes activos, sus clientes

pequefios serian los restantes 800 clientes de la lista.

Para complementar la piramide es conveniente incluir también a:

* Los clientes inactivos, cuyos registros se podran recuperar desde la informacion contable de la empresa.

+ Los clientes potenciales, cuya informacion debera provenir desde el departamento de ventas.

+ Los clientes probables, de quienes se puede conocer por medio del departamento de marketing.

Finalmente con este analisis y con una adecuada segmentacion es posible identificar los tres distintos sectores de clientes rentables para un CRM que

son:

¢ Los que por mucho son mas rentables.

+ Los que proporcionan buenas ganancias y podrian convertirse en clientes estrella.

+ Los que son rentables pero sélo de modo marginal.

4.4 SELECCION DE LAS HERRAMIENTAS A SER UTILIZADAS

Las secciones anteriores sirvieron para exponer un modelo y estudiar un pequefio conjunto de técnicas para la construccién de una soluciéon CRM, en

esta seccién se presentaran las herramientas con las que se desarrollara el prototipo CRM propuesto como proyecto de titulacion:

¢ Microsoft SQL Server 2000: Se selecciona a ésta base de datos debido a su potencia, flexibilidad y a la gran disponibilidad de ejemplos y
documentacién en linea. Se buscard aprovechar las caracteristicas de esta base de datos para el andlisis y exploracién de datos.
Adicionalmente Microsoft SQL Server 2000 proporciona una serie de base de datos de ejemplos a partir de las cuales se puede desarrollar
aplicaciones demostrativas como la propuesta en este desarrollo.

¢ Visual Basic 6.0: Aunque en la seccién destinada al estudio de herramientas no se presentd ninguna herramienta para el desarrollo de front
end, se empleara Visual Basic ya que es una potente herramienta visual que permite una rapida implementacion de prototipos y porque cuenta
con numerosa documentaciéon y una gran facilidad para integrarse con casi cualquier base de datos. Adicionalmente Visual Basic puede
emplearse para el desarrollo de soluciones Web, gracias a la utilizacién de las tecnologias ActiveX y COM.

¢ Visual Interdev 6.0: Se selecciona esta herramienta debido a su gran potencialidad y funcionalidad para el disefio, desarrollo y mantenimiento
de sitios webs, ademas de su facil integracion con el DBMS SQL Server 2000.

+ Piramide de clientes: En las secciones anteriores se presentd un conjunto de técnicas estadisticas basicas, pero utiles para el andlisis de
datos e informacion, asi como para el soporte a la toma de decisiones, en el desarrollo del prototipo se implementaran estas técnicas como un
ejemplo demostrativo de la potencialidad de los sistemas CRM para ser usados en los entornos empresariales modernos.

1 Acrénimo para Tecnologia de Informacién
1 Esta solucion tiene una licencia OPEN SOURCE, y puede descargarse gratuitamente de http://www.sourceforge.net

1. . . " - . o . .
— Técnica mediante la cual se usan las facilidades del correo electrénico como herramienta para llevar a cabo campafias promocionales de marketing
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Endogamia y estrategia tecnoldgica

Anterior Indice Siguiente

Si desea contratar formacion, consultoria o desarrollo de piezas a medida puede contactar con

Somos expertos en:
J2EE, C++, OOP, UML, Vignette, Creatividad ..
y muchas otras cosas

Nuevo servicio de notificaciones

Si deseas que te enviemos un correo electrénico cuando introduzcamos nuevos tutoriales, inserta tu direccidon
de correo en el siguiente formulario.

Subscribirse a Novedades

e-mail '

Otros Tutoriales Recomendados (rambién ver todos)

Nombre Corto Descripcion

Este es otro atipico tutorial donde, a través de un cuento, os invitamos a realizar una

Bibliografia bésica recomendada

reflexién sobre las decisiones estratégicas que muchas veces criticamos.
Este es un atipico tutorial en nuestro Web donde, a través de la interpretacion personal

Todo estd en los libros de obras de psicologia y estrategia actuales, os invitamos a aprender a apreciar este tipo

de libros, lo que seguro contribuird a vuestra evolucion profesional.
Os comentamos algunos libros que creemos interesantes para aquellos que quieran

avanzar (madurar ideas) en el mundo del desarrollo del Software, a todos los niveles.

Generador automatico de Os mostramos como crear un servicio Web a partir de una clases, gracias a generadores

Crear pdfs a partir de paginas HTML

Webservices automaticos de cddigo y NetBeans

Os mostramos como agrupar y convertir paginas HTML que os interesen en documentos

PDF a través de herramientas gratuitas
Os mostramos como crear unestro primer portal Wap y las herramientas para navegar
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Wap Hostin por él de un modo gratuito.

La Eficacia Personal X .
probablemente el bien mas escaso

Construccidn ficheros HLP usando Os mostramos como montar un fichero HLP a partir de un arbol estatico de HTML con la

HTML herramienta HTMLtoHLP

Aplicaciones con el framework de Ejemplo de desarrollo de una aplicacidon con el framework de Microsft .NET (creacion de

Microsft .NET un servicio deEncuestas Web)

p o h
Instalar OpenCms ensafiamos a instalarlo sobre MySQL

Os invitamos a reflexionar sobre si gestionamos de un modo eficaz el tiempo ....

Open CMS es uno de los principales gestores de contenidos gratuitos basados en Java. Os

Nota: Los tutoriales mostrados en este Web tienen como objetivo la difusién del conocimiento.

Los contenidos y comentarios de los tutoriales son responsabilidad de sus respectivos autores.

En alglin caso se puede hacer referencia a marcas o nombres cuya propiedad y derechos es de sus
respectivos duefios. Si algun afectado desea que incorporemos alguna resefia especifica, no tiene mas que

solicitarlo.

Si alguien encuentra alglin problema con la informacion publicada en este Web, rogamos que informe al
administrador rcanales@adictosaltrabajo.com para su resolucion.

Patrocinados por enredados.com .... Hosting en Castellano con soporte Java/J2EE

;Buscas un hospedaje de calidad
por sélo 2 € al mes?

| www.AdictosAlTrabajo.com Opimizado 800X600
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