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Capitulo 1

La Administracion de Relaciones con
Clientes “CRM”

Definicion

El CRM (Customer Relationship Management o administracion de
relaciones con clientes) es un conjunto de practicas de negocio
disefiadas a poner a la empresa o institucion sin fines de lucro en un
contacto mucho mas cercano con su cliente, de aprender mas del él y

entregarle mas y mas valor con cada interaccion.

Construir valor para los clientes incrementa el valor para la cadena
de suministros lo que crea un circulo virtuoso, una estrategia de empresa
centrada hacia el cliente permite interactuar de forma individual con él y

formar barreras para los competidores (Peters 2007).

El proposito central de administrar las relaciones con los clientes
de una empresa es enfocarse en incrementar el valor promedio de la
base de clientes y la tasa de retencién es critica para el éxito de este
objetivo. Es por estas razones que COFOCE (la organizaciéon a estudio)
defini6 como una parte central de su estrategia poder conocer mas de
sus clientes para ofrecer una propuesta de servicios con el mayor el
mayor valor posible y diferenciada de organismos o instituciones
similares para el desarrollo exportador que permita aumentar la demanda
de estos servicios mediante el crecimiento de las etapas del cliente hacia

la internacionalizacion.



Las empresas requieren un sofisticado nivel de integracion para
habilitar la personalizacion (en cada interaccién) y para llevar a cabo una
relacion enfocada al cliente, el proveedor del servicio debe integrar la
informacién dispersa en sistemas de informacion, bases de datos,
unidades de negocio, puntos de contacto al cliente y muchos otros
procesos para asegurar que los empleados tengan informacién en tiempo
real del cliente. En este caso la organizacion requiere establecer contacto
con dependencias como la Secretaria de Desarrollo Economico
Sustentable, Secretaria de Desarrollo Agropecuario Yy otras
organizaciones de apoyo tales como el CRECE (para la asesoria a
empresas que aun no tienen los niveles de madurez en sus procesos) y
la red de incubadoras estatales que brindan servicios a las empresas con

proyectos viables para en su caso desarrollarlas para la exportacion.

En la relacion con los proveedores (redes de asesores, despachos
y representantes internacionales) también es necesario un vinculo fuerte
(canal de comunicacién) en virtud de que son parte fundamental para
potenciar los resultados de los servicios y poder definir las estrategias de

comercio exterior resultantes del analisis de la informacion del sistema.

Segun el mapa estratégico de Kaplan y Norton (2008) una
estrategia de administracién de relaciones con clientes debe tomar en
cuenta las diferentes perspectivas globales de la empresa tales como la
financiera, la de procesos y la de aprendizaje organizacional. La
perspectiva del cliente sin duda es angular como se demuestra en la

presente figura 1:
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Figura 1 .- Posicionamiento de la perspectiva del cliente en los procesos
de una organizacion.

La tecnologia no hace a una empresa centrada en el cliente, es
necesaria una estrategia para obtener, mantener y aumentar los clientes
que es mas importante que la tecnologia requerida, por lo que
implementacién de las metodologias que permitan capturar la mayor
informacion, la difusion y analisis y por consecuencia bridar el mayor
valor posible mediante la formacion del capital humano de Ila
organizacion es una parte fundamental, a la par de los procesos para la

ejecucién de la estrategia y por ultimo el componente tecnoldgico.

Cada interaccion es una oportunidad de construir una relacion y
aumentar el valor, se estima que un cliente que tiene una buena atencion
por teléfono tiene 3 veces mas probabilidades de adquirir productos o
servicios adicionales, por lo que es necesario establecer vinculos fuertes

con las empresas que atiende la organizacion en estudio y validar



aguellos que desean formar un proyecto de exportacion en su primera
fase y por consecuencia un proyecto de internacionalizacion en sus

etapas posteriores.

Una solucion de CRM en sistemas de informacion esta basada en
una arquitectura inteligente, abierta y que opera a través de mudltiples
canales en tiempo real ya que sin la adecuada plataforma de negocios
electronicos que permita gestionar la informacion, los miembros de la
organizacion no contaran con los elementos suficientes para poder lograr

Sus metas.

El objetivo del negocio debe incluir establecer relaciones al menos
con sus clientes mas valiosos y hacer que una base de los mismos sea
mas valiosa mediante el conocimiento de las necesidades de sus
diferentes segmentos (en este caso exportadores y potenciales,
compradores internacionales, proveedores Yy gobierno-camaras

empresariales).

Las relaciones de aprendizaje dan la oportunidad de ensefiar a la
empresa lo que quiere, recordarle lo que necesita y mantener el negocio,
aumentan el costo de cambio para el cliente y lo hacen mas leal. En este
proceso el adecuado diagnostico de necesidades y el seguimiento
puntual de los avances en los proyectos de desarrollo e implementacion
son fundamentales para conocer cuellos de botella y anticipar posible
problematica de las empresas o lo sectores en su medio ambiente de

negocios.

Las relaciones que aprenden crean costos de conmutacion que
incrementan la conveniencia y hacen que la empresa se vuelva mas

valiosa y pueden hacer que se reduzcan los costos de servir al cliente.



Las empresas que implementan de forma colaborativa relaciones
gue aprenden con clientes individuales ganan una ventaja competitiva ya

gue saben cuestiones que un competidor individual no.

Beneficios del CRM

Los rapidos cambios en la tecnologia han reducido
considerablemente el ciclo de vida de los productos. Los clientes
obtienen mas valor por el mismo dinero y se utilizan nuevas ideas de

gestion para superar a los competidores.

La empresa debe dejarse de percibirse a si mismas como una
totalidad autbnoma, para pasar a posicionarse como un componente de
una gran empresa mas amplia y virtualmente integrada, bajo este
enfoque la atencion del cliente cambio de forma diametral ya que las
empresas deben concebirse como productoras de bienes y servicios que

solucionan problemas complejos de sus consumidores.

La empresa con la que es facil trabajar significa que desde el punto
de vista del cliente, interactuar con ella requiere el minimo costo y
esfuerzo posible. Significa que la empresa acepta los pedidos realizados

en el momento y por el medio que resulta mas comodo al cliente.

La importancia de llegar a ser una empresa centrada en el cliente,
deriva del principio que dice “el precio del producto es so6lo una parte del
costo para el cliente”. La empresa tradicional estaba enfocada hacia su
interior, se definid a si misma en términos de productos y servicios; y su
mision consistia en transformar todo ello en beneficios. Los clientes ya no
existen para comprar productos de la empresa; esta trabaja para resolver

los problemas de los clientes.



Para ser una centrada en el cliente se debe:

1.- Presentar un unico interlocutor ante el cliente (equipo integrado que
sea capaz de tratar con el cliente respecto a todos los productos y
servicios y con autoridad para eliminar todas las barreras que

obstaculizan al cliente).

2.- Separar las actividades en funcion de las caracteristicas de los

clientes.

3.- Prever y anticiparse a las necesidades de los clientes (predecir lo que
los clientes van a desear y prepararlo antes de recibir el pedido, la

prevision es una herramienta que toda empresa despierta debe afilar).

4.- Ofrecer al cliente una experiencia sin fisuras en todas las
interacciones con la empresa (todo lo que la empresa sabe de sus

clientes debe ser accesible para todos los empleados).

5.- Aprovechar la capacidad de autoservicio del cliente (una de las
mejores formar de convertirse en una empresa con la que es facil

trabajar consiste en que el cliente haga parte de nuestro trabajo).

6.- Utilizar un sistema de evaluacion centrado en el cliente (centrase en
las caracteristicas que realmente interesan a los clientes y mejorar su
rendimiento, medir y evaluar las variables centradas en el cliente
proporcionan ventajas ya que ahorran dinero a los clientes y aumenta la

fidelidad en la empresa).

Varias de las razones de los problemas de la empresa es que se
basan en una visién del mundo introspectivo y centrado en el producto,

es erréneo colocar en primer plano a la empresa y sus productos y en
10



segundo a los clientes. A los clientes lo Unico que les interesa son ellos
mismos y desde su punto de vista, el Unico motivo para que la empresa y
sus productos existan es su capacidad para mejorar sus vidas y sus

negocios.

Tendencias y justificacion de la metodologia CRM

El poder es trasferido de los venden a los que compran.
(Nordstrom 2007)

En una sociedad transparente, repleta de informacion es cada vez
mas dificil engafiar u ofrecer una oferta que cumpla a medias las
expectativas de los clientes. A medida que caen las barreras de entrada,
la sobrecapacidad se convierte en norma, los costos de busqueda para
encontrar la mejor oferta descienden con rapidez y se compite de forma
global con productores y prestadores de servicios de cualquier parte del

mundo. La tecnologia de informacion permite una transparencia total.

Aunado a esto, las empresas y organizaciones deben entender que
para sobrevivir y prosperar, es necesario armarse de la mas letal de las
armas, el conocimiento. EI mercado es un simple mecanismo para
separar lo eficiente de lo ineficiente y el conocimiento es el nuevo campo

de batalla de las empresas y las personas.

En virtud que Internet ha preparado el camino para una economia
de trueque interpersonal donde comerciamos con servicios Yy
experiencias, esto ha originado lo que diversos autores denominan el
prosumo que son servicios que son generados por quienes los consumen
sin necesariamente buscar un beneficio econémico (Toffler 2006). Bajo
esta Optica se buscan generar servicios auto contenidos dentro de

aplicaciones en Internet que permitan conocer mas sobre los clientes y
11



sus necesidades en virtud de la complejidad de forma de resolver un

problema de exportacion.

La realidad economica de nuestro tiempo indica que cualquiera
puede competir con cualquiera, todos estamos en competicion global,
personas, empresas. Hoy en dia puede resultar increiblemente ventajoso
dirigirse a grupos pequeiios de consumidores, sin embargo es necesario
identificarlos y agruparlos en portafolios de necesidades que sean

evaluados para determinar si factibilidad econémica.

Dentro de las cuestiones de tecnologia es necesario sefalar que la
“infoestructura” de una empresa su sistema nervioso electrénico, sera

mas importante que su infraestructura.

Para atraer a los clientes se necesita proporcionar experiencias
inmediatas, intensas e instantaneas. La nueva sociedad se desarrolla en
tiempo real; la competencia se basa en las mentes y la economia se ha
vuelto global. La informacién sobre productos, servicio o sobre cualquier
otra cosa imaginable vale mas que aquello de lo que se habla. Y lo que

vale no es solo la cantidad de informacion, sea que sea actual y precisa.

12



Capitulo 2

Justificacion de caso de la organizacion

Para cualquier organizacién el activo mas valioso son sus clientes
0 usuarios ya que son su razon de existir. En virtud de que en los inicios
de la revolucion industrial éstos compraban los productos de acuerdo a
su escases y debido a que los fabricantes o distribuidores, no tenian que
preocuparse por ver mas alla de asegurar la disponibilidad para el
cliente, actualmente tenemos una sobreoferta de productos, marcas y
servicios, las organizaciones necesitan administrar sus relaciones con los
clientes efectivamente para mantenerse competitivos y sobrevivir en un

medio ambiente en constante cambio y con avances tecnoldgicos.

Una meta primaria de cualquier organizacion es mejorar la
satisfaccion de sus usuarios e incrementar su preferencia y lealtad
mediante un uso continuo de sus servicios que permite conocer con
mayor exactitud los gustos y preferencias de sus consumidores,
mediante este intercambio constante se genera conocimiento, ademas
de relaciones que permiten anticipar necesidades y cambios en los

patrones de la demanda.

En virtud de esto como se menciona por Jack Welch, exCEO de

General Electric, sélo existen dos fuentes de ventajas competitivas:

1) la habilidad de aprender de los clientes mas rapido que la

competencia, y
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2) la habilidad de transformar ese aprendizaje en acciones

efectivas

Las organizaciones necesitan administrar sus relaciones con los
clientes efectivamente para mantenerse competitivos en un medio

ambiente interactivo y de hipercompetencia (Peters, Tom 2006).

Actualmente la revolucion de conocimiento ha permitido a las
empresas contar con las herramientas que les permitan tomar decisiones
con un mayor volumen de informacion pero en ambientes mucho mas
turbulentos, de rapido y constante cambio (Toffler, Alvin 2007). Se
requieren generar ventajas competitivas basadas en la informacion que
recolectan de sus clientes y crean vinculos de retroalimentacion y mejora

continuos mediante sus diversas interacciones.

Los nuevos modelos de negocio requieren de organizaciones con
una gestion 4gil y con una visiéon integral de sus clientes que les permita
generar valor de manera innovadora y constante ya que estos ciclos de
planeacion y estrategia son complejos, llevan tiempo de implementacion,
mismo que debe acortarse. Como se muestra en la figura 2, el proceso
de administracion estratégica se centra en un analisis al interior de la

organizacion que permite generar una propuesta de alto valor al cliente.

14
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Figura 2.- Proceso de administracion estratégica (Jacobs, 2006)

Realizando un andlisis de los procesos de las organizaciones, las
funciones y actividades que se realizan se deben enfocar en puntos en
donde generan mayor valor y le permiten mantener su operacion diaria.
Para este tipo de empresas resulta fundamental definir sus procesos
centrales y sus competencias primordiales que logren validar con

mejores formas de llegar a sus clientes.

La reformulacién de los modelos de negocio ademas requiere de
una gestion que permita percibir este valor de manera constante e

innovadora a otros grupos de interés o “stakeholders”.

Desafortunadamente la velocidad para identificar las necesidades,
desarrollar nuevos productos o servicios y difundir las innovaciones varia
enormemente de empresa a empresa, y mucho de su modelo depende
de su capacidad para comprender el mercado, en generar propiedad
intelectual, posicionar su marca, diseflar productos Yy servicios
innovadores, integrar efectivamente sus sistemas de manufactura e
informacién y en las habilidades para administrar sus costos de forma
adecuada en virtud del valor que generan para sus clientes (Payne,
Adrian 2005).

15



Esto provoca que los esquemas de gestion se vuelvan obsoletos
de una forma mucho mas rapida y que las soluciones a las problematicas
tiendan a ser efimeras en relacion a su ciclo de diagnéstico,
planteamiento, implementaciéon de mejora y solucion por lo que la
redefinicion de procesos, uso de capital y talento humano asi de las

tecnologias de informacion, se hace necesario.

La complejidad del medio ambiente de negocios se muestra en el
cuadro de Michael Porter, (figura 3) en él se hace un especial énfasis en
las principales variables externas que afectan a la empresa, sin embargo
es necesario considerar que una parte fundamental de la estrategia
empresarial debe centrarse en detectar las necesidades de los clientes y
generar una propuesta de valor que incremente las relaciones en las

diferentes interacciones.

Entry Barriers Determinants of Rivalry

Industry growth

Fixed (or storage) costsivalue added
Intermittent overcapacity

Product differences

Brand identity

Switching costs

Concentration and balance

Economies of scale
Proprietary product differences
Brand identity

Switching costs

New Entrants

Capital requirements
Access to distribution
Absolute cost advantages

: . Threat of ; ;
Proprietary learning curve New Entrants Informational complexity
Access to necessary inputs ew Entran Diversity of competitors
Proprietary low-cost product design Corporate stakes

Government polic Exit barriers
policy Industry

Expected retaliati i
pected retaliation Competitors

Bargaining Power Bargaining Powsr

. of Suppliers of Buyers
Suppliers [ —— Buyers
Determinants of Supplier Power I?tFTPSin Determinants of Buyer Power
of Rivalry
Differentiation of inputs Bargaining Leverage Price Sensitivity
Switchi ts of li d firms in the indust - -
Witehing costs of SUppliers and irms in the industry Buyer concentration Price total purchases
Presence of substitute inputs Threat of : . .
) : ; versus firm concentration  Product differences
Supplier concentration Substitutes .
| . Buyer volume Brand identity
mportance of volume to supplier - -
; . Buyer switching costs Impact on quality/
Cost relative to total purchases in the industry : : )
] . L Substitutes relative to firm performarnce
Impact of inputs on cost or differentiation - -
B B . switching costs Buyer profits
Thraat of forward integration relative to threat of - - o ,
backward integration by D A p Bu_y_er information De_zcmlon_ makers
eterminants of Ability to backward incentives

firms in the industry

Substitution Threat

Relative price/performance
of substitutes

Switching costs

Buyer propensity to
substitute

integrate
Substitute products
Pull-through

Figura 3.- Las 5 fuerzas que formulan la competencia en una industria

(Porter, Michael)
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Una de las practicas que apoyan la generacion de valor es la
administracién de relaciones con clientes (CRM) que es un conjunto de
practicas de negocio disefiadas a poner a la empresa en un contacto
mucho mas cercano, de aprender mas de sus consumidores y entregarle
mas valor en cada interaccion que se tenga. El construir relaciones con
los clientes y otros “stakeholders” incrementa de la misma forma la

efectividad para la cadena de suministros en su totalidad.

Desafortunadamente algunas instituciones consideran que por el
simple hecho de adquirir un software de CRM pueden lograr resultados
de forma inmediata por lo que se debe entender que el desarrollo
tecnoldgico necesita de cambios en nuestras instituciones y valores, si no
se producen esos cambios el progreso tecnolégico no producira el valor

econdmico, tecnolégico y en los procesos que se habia previsto

Las empresas de servicios como el organismo de promocion de
exportaciones sujeto a este analisis (COFOCE); tienen el reto de generar
soluciones integrales y de consumo inmediato para su clientes, sin
embargo la complejidad de la implantacién de un proyecto de exportacion
y las condiciones cambiantes del mercado hacen necesario que se
puedan anticipar restricciones y gestionar de forma adecuada las
relaciones que se dan en cada interaccion con el cliente bajo su ciclo de

vida dentro de la organizacion.
Dentro de estas etapas podemos mencionar:
Identificar (captar) clientes.

Diferenciar (diagnosticar).

Interactuar (brindar servicios de mayor valor al cliente).

w0 NP

Personalizar  (anticipar necesidades y crecer su

conocimiento).
17



Sumada a la complejidad de la formacibn de un plan de
exportacion para las empresas que son el mercado objetivo de la
institucion estudio del presente documento, es necesario denotar que la
estructura organizacional se centraba en funciones y no en contar con
una vision completa (o de 360° como mencionan algunos autores de la

bibliografia consultada) de las necesidades del cliente.

Analisis de hechos

COFOCE (Coordinadora de Fomento al Comercio Exterior del
Estado de Guanajuato) fue creada en 1992 como un organismo publico
descentralizado del gobierno del Estado de Guanajuato, a partir del
interés de la comunidad empresarial al Gobierno del Estado para crear
una entidad cuya mision principal fuese promover los productos
Guanajuatenses en los mercados internacionales y fortalecer la cultura
exportadora entre los empresarios, y su vision, fomentar el comercio
exterior y colaborar en la atraccion de inversion extranjera para el Estado
de Guanajuato, mediante una alianza permanente entre empresarios y

gobierno, sustentada en una cultura de calidad.
El organismo tiene la siguiente visién, mision y objetivos:
Vision

Ser el referente para la internacionalizacion de las empresas

exportadoras actuales y futuras en Guanajuato.

18



Misién

Internacionalizar la oferta exportable de Guanajuato generando un

crecimiento econdmico sostenible para el estado.

Objetivos

e Desarrollar nuevas empresas exportadoras permanentes

¢ Incrementar las exportaciones del estado de Guanajuato

El objetivo estratégico de insercion de la metodologia de
administracion de relaciones con clientes dentro de COFOCE se define

con las siguientes vertientes:

1. Identificar, diferenciar, interactuar y personalizar servicios para
desarrollar nuevos clientes (exportadores), y
2. Retencion y adicidon de servicios de forma horizontal (retencion de

exportadores)

Condicién actual de COFOCE

Organizacion y regionalizacién del organismo

Las oficinas centrales de COFOCE se encuentran en el estado de
Guanajuato en la ciudad de Ledn y cuenta con oficinas regionales en las
ciudades de Celaya, Irapuato, San Miguel de Allende, San Francisco del
Rincén y Moroledn. Cuenta con 76 empleados de plaza para dar servicio

a las empresas exportadoras del Estado de Guanajuato.

El organigrama de COFOCE es el siguiente:
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directivo y
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Presidencia
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Oficina Virtual
Distribucion fisica
internacional
Merchandising

Figura 4 .- Organigrama de COFOCE.

A su vez, el area de DAPE se divide en 5 sectores:

Cuero / Calzado
Agroalimentos
Textil y confeccién

Articulos de regalo, decoracién y muebles

a k~ w0 DdhPRE

Industrias diversas
(Plastico, quimico, metalmecénica, eléctrico, autopartes y papel

y carton)

Cuenta también con una red internacional de oficinas en que son
operadas por terceros en distintos paises y que dan servicio a las

empresas para la promocion de sus productos en el extranjero.

20



Esta red internacional tiene presencia en el Norte, Sur y Centro

América, asi como Europa y Asia contando con mas de 15 oficinas

internacionales que dan servicio a mas de 30 paises.

Sistemas y herramientas utilizadas actualmente

COFOCE cuenta con una Intranet que permite a sus empleados

utilizar varios sistemas y herramientas de apoyo para su trabajo. A

continuacién se presenta la tabla 1 con los sistemas y herramientas

existentes utilizados por el equipo de COFOCE:

SISTEMAS Y HERRAMIENTAS EXISTENTES (TABLA 1)

Sistema

Herramienta

Descripcién

Intranet

Red interna de COFOCE donde se encuentran disponibles la mayoria de
los sistemas para el uso del personal y maneja la autenticacion de

usuarios.

SIAD

Sistema de Administracién que lleva la parte contable. Recibe ingresos del
presupuesto y otros fondos y gastos comprobados para generar la Balanza]
de Comprobacion. Tiene capacidad de generar reportes como el Balance

General o el Estado de Resultados

SIMERCA

Sistema de Metas y Resultados utilizado principalmente por el area de
promocion para capturar las Cartas Resultado que contienen el detalle del

monto de exportaciones que los clientes atribuyen al apoyo de COFOCE

BUCYP

Base Unica de clientes y proyectos, también conocido como Sistema de
Gestion. Pretende manejar la atencion al cliente con una vision de

proyectos en vez de servicios aislados.

Fortalecimiento

Sistema de uso temporal para la administracion de las empresas apoyadas

Economico por el programa de Fortalecimiento Econémico
Sistema de Representaciones Internacionales permite gestionar los
CORDIAL indicadores/seméforos y la interaccion del personal sectorial con las
representaciones internacionales
e Sistema de Inteligencia Comercial permite hacer cruces de bases de datos

de la oferta del estado de Guanajuato con la demanda mundial paral
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descubrir nichos de mercado y oportunidades de negocio.

Sistema Sistema de factibilidad. Lleva el seguimiento de diagnésticos de las
PRODIEX empresas que se encuentran en etapa de preparacion para la exportacion.
) Sistema de Logistica. Permite definir la ruta Optima (camiones VYj
Sistema de

cotizaciones

embarques) que debe seguir un producto para ser entregado en su destino

en el menor tiempo con el menor costo posible.

Sistema

Estadistico

Sistema Estadistico de Aduanas permite conocer el monto de
exportaciones registrado por las empresas del estado de Guanajuato en

determinado periodo.

Tabla 1 .- sistemas y herramientas existentes utilizados por el equipo de

COFOCE.

La meta de COFOCE es aprovechar algunos de los sistemas

actualmente utilizados e incorporar sus funciones en el nuevo sistema

integral a desarrollarse.

En el caso de los sistemas heredados se pueden mencionar los

siguientes que seran integrados bajo la nueva plataforma de

administracion de relaciones con clientes:

Estadistico
SIMERCA

BUCYP

Sistema PRODIEX
CORDIAL

Bajo la premisa de que COFOCE esta implementando un modelo

de trabajo cuyo eje central es la mejora de servicio al cliente con el

objetivo

gue mas empresas logren su internacionalizacion, se llevd a

cabo el redisefio de procesos y el andlisis sistematico para lograr un uso
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intensivo de tecnologias de informacion que le permitan lograr este

objetivo.

El alineamiento interno y externo que tiene que lograr la
organizacion es primordial en funcién del apego de los funcionarios del
propio organismo a este nuevo enfoque y en segundo término a la
difusion y comprension de la definicion y alcance del término
internacionalizacion en la industria del estado, sobretodo porque se
percibe que un impedimento puede ser la incipiente cultura empresarial

nacional.

Ademas es relativamente “normal” que la implantacion de sistemas
y modelos de trabajo tengan un periodo de maduracion desde su disefio

hasta su probado éxito funcional.

Dentro de las areas de oportunidad identificadas se encuentran:
alineamiento interno, cultura empresarial y tiempo deben de atenderse
para lograr resultados satisfactorios para el cliente externo al que atiende
esta organizacion. El reto es mayor toda vez que la caracteristica de
dependencia de gobierno que tiene COFOCE le exige resultados a corto
plazo independientemente de los modelos y metodologias

implementadas o por implementarse.

Este antecedente clarifica la justificacion del uso de las tecnologias
en el modelo actual de este organismo ya que estas contribuyen a la

optimizacion de recursos y a la eficiencia y oportunidad de los resultados.

De manera especifica el deseo de COFOCE de contar con un
desarrollo tecnoldgico que contribuya a la definicidon de premisas claves
para la generacién de proyectos de negocios ya sea por la identificacion

de capacidad de las empresas de Guanajuato de atender demandas de
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clientes internacionales 0 mercados especificos o bien por la
identificacion de demanda comercial internacional que requiera del
desarrollo futuro de produccion de productos/servicios en las empresas
del estado con posibilidades competitivas bajo un enfoque de

internacionalizacion.

Identificado esto udltimo como el fundamento y objetivo para
desarrollar un modelo integral de atencion a clientes a traves del uso de
tecnologias de informacion y comunicacion que entre otras cosas
permitira responder de manera expedita los dos planteamientos
anteriores con la posibilidad real de ser la base documentada para el

inicio del desarrollo de proyectos comerciales, tal y como se ha citado.

Volumen de informacién manejada

En virtud de que el tamafio y complejidad de un sistema estan
intimamente relacionados con el volumen de informacién que este
maneja. En esta seccidn se busca proveer los insumos necesarios para
medir el volumen de informacién manejado actualmente en el organismo,
visto desde la perspectiva de los reportes generados. Esto ayudara a

dimensionar la complejidad del sistema.

Posteriormente se explicara a detalle cuales son las necesidades
de informacion de COFOCE y como espera resolverlas con la ayuda de
un nuevo sistema integral de informacién. Dichas necesidades son
distintas a las del modelo actual debido a la reingenieria que ha tenido

COFOCE en los ultimos meses.

A continuacion en la tabla 2, se presenta un resumen de los

reportes en COFOCE segun el usuario y la frecuencia de generacion:
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FLUJOS DE INFORMACION PROYECTADOS PARA EL SISTEMA
CRM (TABLA 2)

Usuario del reporte Trimestra Por Por

generado Anual I Mensual proyecto evento

COFOCE 4 4
Direccion General

COFOCE

Operacion 1 10 202 820 1,033
Empresario 8 8
Secretaria de

Finanzas * > 17 22
Delegacion Estatal * 1 1
Secretaria de

Economia * 1 1 2
SAT * 1 1 2
Total COFOCE 8 1 33 210 820 1,072

Tabla 2 .- Reportes generados para organismos del Gobierno

La carga de generaciéon de reportes que se indica en la tabla 2, la
tiene la operacion de COFOCE principalmente por el tema de
comprobacion de gastos de los diferentes presupuestos, en virtud de
esta situacion se implementara un modulo de reportes que pueda cumplir
con las necesidades de informacion de las areas operativas del

organismo dentro del CRM.

El gobierno del estado de Guanajuato ha pedido a sus
organismos, incluido COFOCE, que utilicen el sistema SAP R3 para
generar los reportes dirigidos a Secretaria de Finanzas por lo que se
busca que el sistema de informacién tenga un enlace y se provea de la

informacién necesaria para realizar los reportes correspondientes.

El proyecto integrado del analisis e implementacion de la
metodologia de gestion de relaciones con clientes debe contemplar que

el esfuerzo necesario para que se lleve a cabo es 45 % la correcta
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aplicacion del liderazgo en la ejecucion (desde las areas operativas hasta
las de la alta direccién), 40% de la implementacion de los procesos y
procedimientos desarrollar y 15 % de la correcta aplicacion vy

funcionamiento del sistema de informacion.
Definicion del problema

A pesar de contar con mucha experiencia en brindar servicios
enfocados al comercio exterior, el seguimiento de los diferentes servicios
que se brindan a los clientes se dificultaba en virtud de que diversas
areas brindan servicios al mismo tiempo y no existia un rol administrador
del proyecto. Este problema se valido con una encuesta de voz del
cliente que arrojo dentro de los principales resultados que una de las
principales areas de oportunidad era el seguimiento de los servicios que

se otorgan.

La planificacion de estos servicios y el uso de la metodologia de
administracién de relaciones con clientes, tomo en cuenta como primera
instancia la estrategia dentro del organismo para continuar con la
definicion del valor para los clientes que se atienden. La definicion de
valor se derivé de la forma en que se brindan servicios que le permitan a
las empresas generar exportaciones o0 aumentar sus volimenes de

comercio exterior mediante la identificaciéon de nuevos mercados.
Alcances del caso

Con el presente documento se busca explicar la forma en que se
aplico la metodologia de administracion de relaciones con clientes (CRM)
y validar que “la gestion de relaciones con los clientes aplicada en el

desarrollo y mejora de los servicios, ayudan a acelerar los procesos de
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negocios en actividades enfocadas a la exportacion, mejorando la lealtad
y la entrega de valor a las empresas clientes que atiende un organismo

de apoyo al comercio exterior”.

La metodologia aplica para el presente documento involucro la
deteccion de las necesidades de los clientes de la institucion (COFOCE),
Sus recursos nucleo, una reingenieria de areas y procesos centrados en
una vision de 360° del cliente y la aplicacion de una herramienta de
tecnologias de informacion que permitiera brindar la informacién
necesaria para la correcta toma de decisiones. Los pasos que se

seguiran son:

1. Validar que la adecuada y rapida identificaciéon de los procesos y
activos enfocados al cliente es necesaria para lograr una vision

integral y formar relaciones efectivas.

2. Establecer que el entendimiento y justa alineacion de la propuesta
de valor al cliente con sus procesos clave, estrategia global y su
interrelacién con el servicio prestado son variables que sirven
para anticipar los cambios que reduzcan el valor generado por los

productos o servicios.

3. Verificar que la gestion de las relaciones con: los clientes, sus
procesos y el conocimiento especializado que se transfiere y se
adquiere mediante medios telematicos como Internet, puede

acelerar y mantener de forma adecuada los niveles de servicio.
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Capitulo 3

Analisis situacional de la organizacion y

su estrategia de organizacion al cliente

1. Introducciodn

Se realizé un diagnostico de las diferentes aplicaciones y canales de
comunicacion para llevar a cabo una adecuada integracion de los
diferentes medios y sistemas de informacién con los cuales interactta el
cliente, ya que cada punto de contacto brinda informacion valiosa de las

expectativas de los servicios y su desempeiio.

La dltima etapa consistié en la definicion de los indicadores clave de
cada una de las diversas areas que permitiera dar una visién de 360° de
las empresas exportadoras y con potencial exportador del Estado de

Guanajuato.

El diagrama de pasos estratégicos seguido es el siguiente (Payne,
Adrian 2005 figura 5):
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Desarrollo de la estrategia

Creacidn de valor

Integracion de los canales de comunicacién

Administracion de la informacion

Evaluacién del desempeiio

Figura 5.- Pasos para evaluar la estrategia en las organizaciones

En el desarrollo de la estrategia es muy importante destacar que se
siguié como insumos una encuesta de satisfaccién/expectativas de los
clientes y “stakeholders”, que se desarrolld en el afio 2006 y que permitio
reconocer los puntos fuertes de la organizacion, areas de oportunidad y
los retos y oportunidades del medio ambiente en que se desarrolla la

organizacion.

Los resultados generales de este estudio se documentan en el
Anexo 1 de la presente tesis.

Planteamiento de soluciones

Dentro de la creacion de valor para el cliente los apoyos y servicios
gue se ofrecen en COFOCE, los mismos se catalogaron como de buena
calidad (percepcion de cliente) en virtud de su bajo costo, deseando que

la organizacion se vista como un elemento que pueda desarrollar
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negocios internacionales para los nuevos exportadores, implementar
servicios para la internacionalizacion de las empresas que actualmente
estan exportando y un organismo fundamental para la instrumentacion de
proyectos sectoriales (con impacto a diferentes empresas), para estos
diferentes objetivos se han delineado alternativas de comunicacion para
que el cliente perciba el valor y que el mismo esté en funcion de los

resultados que espera de la institucion.

La informacion sera administrada por un nuevo sistema de
informacién que integrara diferentes procesos principales entre ellos: el
expediente Unico de cliente, la administracion de servicios y recursos
(denominado GRP o Goverment Resource Planning), el seguimiento y el
desarrollo de proyectos sectoriales y la generacion de inteligencia
comercial que como meta final sera un proceso continuo de
retroalimentacion de todo el sistema, asi mismo generara indicadores
estratégicos (tablero de comando) de la operacion del organismo para
verificar su desempefio como se visualiza en el siguiente diagramas (las
vistas que se presentan a continuacion son las que se esperan se

desarrollen con el sistema de informacién):
Vista del tablero en cumplimiento al plan de Gobierno (tabla 3) que

permite seguir el avance de las metas de COFOCE segun el plan de

gobierno de la administraciéon 2006-2012 del Estado de Guanajuato:
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Vista delMetaside Gobierno - COFOCE w2

empresas

O exportadoras Mas
Ejemplo o portach
Metas . Impulsar la generacion de 150 -
Directas nuevas empresas exportadoras ( 13/150
permanentes T
Impulsar que 240 empresas estén //{_\'\_
graduadas en la cultura exportadora "\215"'14“,;‘
—

Promover el incremento de un 100% y .
de las exportaciones directamente '85%/100%
apoyadas por COFOCE (174 SMUSD) -

Met (A. Incrementaren un15%el padron |
e. as ‘ de empresas exportadoras ‘
Indirectas de Guanajuato

exportaciones de los sectores

tradicionales en un 50% -

~—

(B. Incrementar el monto de //“\ <
‘ [ 42%/50% |
o

Tabla 3.- Cumplimiento de las metas del plan de Gobierno de COFOCE

Vista interna por macroproceso (Fig. 6), permite verificar el avance por
areas de las metas fijadas para lograr las metas indicadas en la figura

anterior:

o o # de empresas visitadas (prediagndstico)

Captacién o # de empresas captadas

o # de empresas diagnosticadas
A2

Formacién o # de empresas graduadas de la cultura exportadora

o # de empresas con plan de exportaciéon

o # de empresas que han logrado exportar

A3

-, e # de empresas que incrementaron exportaciones en X%
Promocién

o # de empresas que exportana mas de 2 clientes/destinos
o # de nuevas empresas exportadoras permanentes

- o % de servicios brindados que forman parte de un plan

Servicios o % de servicios brindados que culminan en ventas de
exportacion

o Numero de iniciativas que concluyen en proyectos de
A5 negocio
o Numero de propuestas de politicas plblicas para
comercio internacional de calidad presentadas ante la
autoridad.

Inteligencia

Figura 6.- Vista interna del proceso para dar seguimiento al cliente.



Vista de historial de servicios con el cliente (Fig. 7), permite verificar el

avance de los servicios que se proporcionan a cada empresa dentro por

las diferentes areas de COFOCE, apoyando con esto el seguimiento y la

identificacion de restricciones o areas de mejora con el servicio:

Vista por cliente
Ejemplo

Servicios ofrecidos durante el proyecto

Razon Social

®© 0 ® ©
Afios en activo

Producto/servicio s Contacto e Diagnostico » Serviciol e Serviciol e Servicio1
Sector COFOCE * Prediagnos. e Serviciol e Servicio2 e Servicio2 e Servicio2
Grado de madurez * Servicio2 s .. b b
Promedio de exportaciones * -

Experiencias en la exportacion

¢Disposicion para asociarse con
otras empresas? * Responsable ¢ Responsable * Responsable » Responsable » Responsahle

Avance del proyecto

May Jun
13 20 27 04 11 18 25 01 08 15 22 29

Ereparzcifn o oo |
Lo [0 ©

Preparacion

Internacionalizacién

Promocion
Internacionalizacién

Figura 7.- Historial de servicios al cliente.
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Fundamentacion de la solucion elegida

Ante el cambio estructural que ha significado la transicion del
organismo al llamado Nuevo COFOCE, se ha vuelto necesario el
reestructurar también la manera en que se captura, maneja y comparte la

informacion entre las areas.

El proceso del Nuevo COFOCE busca la atencion integral al
cliente, llevandolo de la mano en su desarrollo para la exportacion desde

la captacion hasta la promocién en el extranjero.

Visto desde una perspectiva funcional del sistema de informacion,
la metodologia de CRM operacional que se centra en los procesos
relacionados rutinarios en los diferentes canales de interaccién con el
cliente en esta fase se contempla el desarrollo de la ventanilla Unica de
atencion, el sistema web centrado en el cliente y la mejora de los niveles

de atencién y alineacion de los procesos internos.

Conjuntamente a estas herramientas se propone el uso de un
sistema de informacion que monitorea el uso de los diferentes canales de

informacién tales como boletines y sitio web.

En el nivel analitico se enfocard a la planeacion de las estrategias
sectoriales necesarias para construir valor al cliente e incrementar el

impacto de en las actividades de COFOCE.

A continuacion se presenta la figura 8 que muestra la estructura
conceptual del sistema a implementar contemplando una vision completa
de 360° de los clientes de la organizacion que permite analizar las

principales bases de datos involucradas que interactdan con el cliente.
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Estructura del nuevo sistema

Empresas de
I Guanajuato
Proyactos

Estra (=11
COFOC

Catalogos

Servicios
COFOCE

Clientes
(Clave Unica)

Base de datos
de clientes

Indicadores y Vistas

Figura 8 .- Estructura superior del sistema de informacion CRM que se
diselo con sus principales bases de datos de informacion.

El proceso técnico que se llevara a cabo para iniciar la
identificacion de las clientes siguiendo una estrategia IDIP - Identificar,
diferenciar, interactuar y personalizar-, se llevara en su primera fase
(Identificar) mediante el uso de diferentes bases de datos a las que tiene
acceso el organismo entre las cuales se cuenta el padrén actual de
exportadores, las empresas atendidas en el ndcleo economico y el
informe de empresas con inicio de operaciones en el estado. Este
insumo serd la primera fase para poder identificar empresas, es
importante resaltar que actualmente se esta teniendo una captacion de
empresas a través de “Word of mouth” o estrategia “WOM” esto en virtud
de que el organismo cuenta con consejos ciudadanos que ubican a mas

empresarios que son sus clientes o proveedores y que en su caso
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podrian tener un potencial exportador, por lo que las inversiones en
promocion en medios tradicionales se han reducido por el uso de esta

estrategia.

Un elemento clave del proceso de atencion y seguimiento de los
clientes es la “Diferenciacion” que se realiza mediante un diagndéstico que
perfila los diferentes clientes dentro de su proceso de atencion para
detectar sus necesidades y poder ofrecer la mejor alternativa para
formular un proyecto de exportacion. Este diagnéstico permite que el
prospecto o cliente tenga un insumo que también le sirva de guia para
aumentar su rentabilidad sobre el uso de los servicios propuestos y
aumenta su compromiso sobre la guia que tiene que servir para

desarrollar de una mejor forma su plan de exportacion.

Una vez que se contemplan las necesidades del cliente se inician
una serie de procesos que permiten incrementar la interactividad con el
mismo, en virtud de que se inician procesos de desarrollo y una vez
concluida esta etapa se ofrecen otros servicios (up-selling y cross-selling)
gue son importantes para interactuar con el cliente y brindar servicios

personalizados.

El correcto seguimiento y medicion de los servicios otorgados es
otro punto central de la retroalimentacion del proceso y uso de medidas
correctivas en virtud de que es necesario medir los grados de avance, los
recursos con los que se cuenta y en su caso tomar decisiones de cambio
a los servicios en virtud de contingencias que se puedan dar en el medio
ambiente, ademas de que es necesario el seguimiento de la planeacion

sectorial marcada en el inicio del periodo.

El proceso de identificacion, diferenciacion, interaccion vy

personalizacion sigue el siguiente proceso que se muestra en la figura 9:
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Figura 9.- Proceso para identificar, diferenciar, interactuar y personalizar
servicios con el cliente.

Es por este sentido de integracion que las distintas areas necesitan
compartir la informacién para entender el desarrollo del cliente, sus

objetivos, inquietudes, debilidades y fortalezas.

Se debe tomar en cuenta que la metodologia de CRM propuesta
sigue el proceso de desarrollo de la estrategia, la creacion del maximo
valor a los clientes de COFOCE, la integracién multicanales (presencia y
medios telematicos), la administracion de informacion y la evaluacion del
desempefio de la organizacidén con el objetivo de crear una experiencia
personalizada al exportador de forma consistente y que se mejore de

forma continua.

En la figura 10 se presenta el disefio conceptual del proceso del Nuevo
COFOCE.
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Inteligencia Sectorial m

Universo de
empresas del
estado de

Servicios para
Guanajuato e

la exportacion

A-4 MNuevas empresas

exportadoras
permanentes

Captacion Formaciony
y atencion aceleracion
a clientes de empresas

ﬁj

Mas
Exportaciones

Otros

organismos

Figura 10 .- Macroproceso de COFOCE después de su reingenieria.

Dentro del proceso de la reingenieria de COFOCE, el area que
identifica los clientes es el area 1 (Al), dentro de este proceso la
estrategia de identificacion se logra como se comento anteriormente,
mediante el uso de diversas bases de datos y difusion de los servicios de
COFOCE. La diferenciacion se logra (A2) mediante la aplicacion de un
diagnéstico que permite conocer las necesidades y requerimientos de los
clientes y con ellos ofrecer una oferta de servicios personalizados que
permiten una interaccion para conocer en una mayor profundidad su
proyecto de exportacion y llevarlo de forma acelerada para que concrete
su proceso de exportaciones en una primera fase y de

internacionalizacién en una fase posterior.

Las interacciones en los servicios de desarrollo y de seguimiento al
plan de exportacion o internacionalizaciéon brindan la informacion
necesaria para conocer las principales areas de oportunidad en cuanto la
oferta de servicios y los avances de las empresas en sus planes, ademas

permiten tener una vision global del comportamiento de los sectores y los
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retos que enfrentan para colocar sus productos en el mercado

internacional.

La metodologia de sistema CRM que se siguié en el organizacion
tiene 2 grandes componentes un repositorio Unico de datos del cliente y
un conjunto de aplicaciones en Internet que brindan interacciones de se
puedan considerar alto valor agregado, tales como seguimiento de
proyectos (que el cliente conozca la etapa en la que se encuentra su
servicio), estadisticas en linea, soporte en tiempo real y atencion

personalizada por ejecutivos.

Las actuales herramientas fueron creadas para atender
necesidades particulares y aisladas de cada area en especifico, no para
interactuar entre si favoreciendo la comunicacién dinamica entre areas,
la optimizacion de informacion y el evitar re-trabajos para la
consolidacion de informacion, por lo que se desarrollard un sistema de
informacién que bajo una vision centra en el cliente permita generar

proyectos como se conceptualiza en la figura 11.
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1) Vistas del nuevo sistema figura 11

Vistas del nuevo sistema

Clientes T SRS
y Proyectos S 2
———]
Cliente
A Detallado
3 i N Evaluacion
sj-le-::lct::g: 'T Ejecutivo
" Semaforo
Ejecutivo
Seméforo
Representaciones

Consejo/
wacsores 3 S = = <1~
" | Nuevas empresas
exportadoras
Cartas Resultado
. R Y Informe de AL A2 A3 Al A5
Administracién Qor_presupuesto
Flujos de
efectivos

Estados de
Resultados

Empresas Fondo Fondo Fondo Fondo
beneficiadas Estatal || Federal Inter. Propio

Figura 11 .- Diferentes vistas que se desarrollaran en el sistema de
informacion de administracion de relaciones con clientes.

En la figura 12 se presenta el tablero de control de los principales
indicadores de la organizacién que permite visualizar el estado de las
diferentes areas para su cumplimiento en las metas. Este tablero
contempla desde la fase de captacion (etapa 1) hasta su desarrollo en la

internacionalizacién y generacion de proyectos (etapa 5).

2) Tablero de comando (Indicadores de impacto) figura 12:
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comercio internacional de calidad presentadas ante la ﬁ-‘»:&.?m\h_s_/
autoridad.

Figura 12 .- Vista propuesta para el consejo directivo de COFOCE.

En base a lo sefialado en la figura 11, la vision de COFOCE es
trabajar en proyectos que generen resultados de mayor impacto para los
diversos sectores y por ende a las empresas, por lo que la figura 13
representa la vista que tendrd el sistema para gestionar los diversos
proyectos que se manejen en la organizacidbn con su respectivo

monitoreo y evaluacion de ejecucion.

3)Vista por proyecto estratégico (Planeacion) figura 13:
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Vista por proyecto estratégico
Ejemplo

Resumen - Empresas ‘Empresas
Proyecto estratégico exportando graduadas sin exportar sin graduarse

Nombre del proyecto ¢ Empresal * Empresa3 * Empresas
Descripcion * Empresa2 ¢ Empresad * Empresa6
Objetivo . . o .
Fechade alta

Duracion

onto de inversion

rea solicitante/creadora
Area a traspasar
ActivofInactivo

Avance del proyecto estratégico

|
I
|
|
I

|
|

T s mm |
|
|

Mar Abr May Jun
16 FE] 30 (] 13 20 n e 1 18 25 01 08 15 2 2

Anélisis del entorno
Identificacion de

sectares y mercados

Desarrollo de
metodologia

-

Traspaso a otras dreas

A —re— | X B

Fin de proyecte |

Figura 13 .- Seguimiento al cumplimiento de los proyectos estratégicos
de COFOCE bajo la reingenieria centrada en el cliente.

La vista de la figura 14 permite visualizar el estatus de los

diferentes servicios que se proporcionan a un cliente ya sea que participe

en un proyecto sectorial o de desarrollo, permite verificar restricciones y

evaluar el grado de avance de una empresa en el proceso.

4) Vista por cliente, figura 14:

Figura 14 .
COFOCE.

Vista por cliente
Ejemplo

Servicios ofrecidos durante el proyecto

Razén Social " h
© =» © O o0

Afios en activo

» Producto/servicio * Contacto  « Diagndstico e Serviciol Serviciol e« Servicio1
s Sector COFOCE * Prediagnos. « Serviciol e Servicio2  # Servicio2  * Servicio 2
+ Grado de madurez * Servicio 2 .. ..

* Promediode exportaciones *

* Experiencias en la exportacion

¢ Disposicién para asociarse con
otras empresas? * Responsable # Responsable  Responsable » Responsable » Responsable

Avance del proyecto

Mar Abr May Jun
% 2 30 06 13 20 2 @ 11 18 2 0 08 15 2 2

AR

-

Proyecto estratégico ‘

femnden @ e ee | i

Promocién g
Exporiacien RS-

Preparacién
Internacionalizacién ‘

Promocién
Internacionalizacién J

Transicién ‘

Pantalla con servicios y proyectos con los clientes de
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La vista de la figura 15 permite evaluar el desempefio por area y
apoya al personal directivo el evaluar las metas de su personal asi como

verificar la ejecucion de los recursos destinados para cumplir sus metas.

5) Vista por area (Indicadores) figura 15:

Avance/Meta
Ejemplo
.. - ~ - Cumplimiento
Objetivos especificos Indicadores de desempefio depmetas
1. Diagnosticarlos procesos centrales de #de empresas diagnosticadas - : 100/200
las empresas que requieren S
preparacion para la exportacion. - Tiempo promedio invertido en evaluarlas — —
necesidades de una empresa = h_rsills_hrs.
Costo promedio invertido en evaluar las - - ‘
necesidades de una empresa $3,5_00L$Z_,590_
2. Prepararydesarrollara las empresas #de empresas referidas al area 1l / o
en su internacionalizacion a través de S
un plan y herramientas a la medida de % de empresas referidas al area lll y que - 22_1'30 ) .
sus requerimientos. lograron exportar S
% de empresas referidas al arealll y que
lograron internacionalizarse ¢
Tiempo promedio de preparacién por empresa AT
(grado, tamafio, sector, municipio) Tl
Costo promedio de preparacién por empresa $ZS‘ 70(],’$Z(] DDCI
3 2

(grado, tamafio, sector, municipio)

N, Guanajuato
gfo- Goerne | COFOCE

Contigo Vamos

Figura 15.- Cumplimiento de las metas del plan de Gobierno de COFOCE

La vista de la figura 16 presenta el desempefio por ejecutivo para
evaluar su efectividad y satisfaccion por parte de los clientes de
COFOCE.
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5) Vista por ejecutivo figura 16:

Vista de evaluaciones a ejecutivos
Ejemplo

Articulos | )
Ul | Gome || cwechwo || mmE |,
\ y muebles ]

Maru Chavez

Karla Antonio

Thalia Ibarra
[

Karla Antonio Bueno

Agroalimentos
Frescos5.A.de CV.  Agenda de Negocios 17 de Junio de 2009 Bueno
Empresa 2 Servicio 18 Fecha de evaluacidén Excelente
\ ) Empresa 3 Servicio 20 Fechade evaluacion Bueno
SN Empresa 4 Servicio 5 Fecha de evaluacion Malo

Figura 16 .- Indicadores y factores criticos de desempeio por ejecutivo.

El modelo y sistema que esta siendo implementado cuenta con la
aportacion de los siguientes recursos, capacidades y competencias
organizacionales, segun lo expresado por el personal directivo y
responsable del disefio, desarrollo e implantacion de la metodologia de
vison de 360° del cliente. La figura 17 integra el procedimiento de
planeacion de la metodologia de administracion de relaciones con

clientes y el sistema de informacion.

Equipo de trabajo fortalecido, Dirigida a incrementar la oferta
informado, con calidad, reconocido, P exportable de Guanajuato, con
orientado y focalizado al objetivo mejores servicios y mayor
y estrategia institucional A cobertura sectorial y regional

- Estrategia — \

1 Personas | — | Procesos

Procesos integrados,
Uso de tecnologia con Tecnologia automatizados
amplio sentido de innovacion y y conocidos, con capacidad de
optimizacién de recursos que § atencion global a todas las
facilite la gestion de COFOCE b empresas exportadoras y con
. . potencial para exportar __

Figura 17 .- Cumplimiento de las metas del plan de Gobierno de COFOCE
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La estrategia de tener una vision de 360° del cliente que permita
desarrollar mas exportadores y mas volumenes de exportaciones en
diferentes destinos se apoya en los siguientes procesos de la

organizacion:

1. Diagndsticos de empresas a través de modelos probados que
permita orientar esfuerzos, privilegiando resultados y la posibilidad

de alcanzar negocios permanentes.

2. La innovacién como elemento indispensable en los modelos de
negocios de las organizaciones del estado. Esta sinergia se debe

presentar tanto en el sector privado como en el publico.

3. Informacién estratégica de oferta y de demanda asi como las
condiciones reglamentarias y de mercado necesarias para realizar

planes de exportacion e importacion.

4. Preparacion empresarial para la potenciar la cultura empresarial,
misma que es percibida con un esquema localista y no bajo una

vision de hipercompetitividad.

5. Focalizacion e incremento del segmento de mercado atendido por
la organizacion y que debera medirse en funcién de los nameros

disponibles antes de iniciar la implantacion del modelo actual.

6. Eluso de las TIC's (tecnologias de informacién y comunicacion) en
los procesos actuales y futuros de la organizacion que optimicen el
resultado esperado como premisa esencial. Esta es un fundamento

gue le da sustento la metodologia empleada. Este uso se debe de
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promover en las empresas como un elemento de competitividad

indispensable, no optativo.

. Cooperacion y vinculacién institucional, desarrollando modelos de
redes de apoyo de acuerdo a fines particulares y dirigidos en el
caso de COFOCE, a sumar a la rentabilidad empresarial desde un

punto de vista de negocio.

Evolucion de los modelos actuales de comercializacion. En México
existen diversas instancias que colaboran en la promocion
comercial en ciertos mercados internacionales sin embargo es
necesario potencializar sus resultados a través de un conocimiento
especializado de la capacidad de produccion de las empresas

nacionales. Este hecho trascienda al estado de Guanajuato.

La planeacion, la logistica y el uso de la inteligencia comercial se
debe orientar a optimizar los tiempos y costos de la cadena de
valor de las organizaciones sin detrimento de la calidad y servicio
al cliente, asi como a detectar nuevas oportunidades de mercado y

tendencias que se presentan para los exportadores.

Organizacion y regionalizacion

Para mejorar el grado de seguimiento de los proyectos de

exportacion y brindar un canal Unico de atencién a los clientes del

organismo, se decidi6 emprender una reingenieria que involucré el

analizar las diferentes areas de COFOCE y suprimir aquellos servicios

gue no brindaran un valor a los nuevos objetivos. Esta reorganizacion se

mostrara en la figura 18.
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El organigrama del NUEVO COFOCE que se realizo en virtud de la

reingenieria del organismo es el siguiente:

Consejo
directivo y

consultivo
Presidente
Ejecutivo

Director
General

Factor Humano

[-:t Fét"iﬁg’n"; ';{;::‘:r;-'; :r‘f Pr:::::-ﬂ}on Sewi{:ios.pe_l ra la Intell'rge_n.{:ia
clientes de empresas exportacion SRSt Ion See aal
« Ventanilla inica  « Forma empresas = Promocion de las = Oferta de * Genera

de COFOCE gue en multiples empresasy su servicios para informacidny
buscay atiende competencias oferta exportable fortalecer la proyectos
clientes con para la en el mercado competitividad estratégicos
posibilidades de exportacion internacional de las empresas  + Propone politicas
exportar sectoriales

Figura 18 .- Organigrama con la reingenieria de COFOCE.

A su vez, el area de Promocion para la exportacion (A3),
anteriormente DAPE, se divide en 5 sectores:

Cuero / Calzado
Agroalimentos
Textil y confeccién

Articulos de regalo, decoracién y muebles

o 0 DbdPRE

Industrias diversas (Plastico, quimico, metalmecanica, eléctrico,

autopartes y papel y cartén)

A diferencia del viejo COFOCE, en el Nuevo COFOCE las areas
tendrdn una constante comunicacion debido a la secuencia de los
servicios ofrecidos y la base de datos generada. Es vital contar con un
sistema que pueda permitir esta comunicacién y acceso a la misma

informacion para evitar re-trabajos.
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El Nuevo COFOCE indicado en la figura 18, sigue contando con la
red internacional que da servicio a las empresas para la promocion de
sus productos en el extranjero. Esta red internacional tiene presencia en
el Norte, Sur y Centro América, asi como Europa y Asia contando con

mas de 15 oficinas internacionales que dan servicio a mas de 30 paises.

Los cambios que se llevaron a cabo en la organizacion siguieron la

siguiente metodologia:

1. Expectativas del cliente (Estudio de voz de cliente 2008)

2. Evaluacion de todos los procesos y servicios.

3. Definicion de los procesos nudcleo de la organizacion, enfocados a
maximizar la oferta de valor al cliente.

4. Definicion de los indicadores, metas y alcances del sistema de
informacion.

5. Ajuste de requerimientos de informacion e integracién de

actividades horizontales y verticales.

La evaluacibn de las expectativas del cliente arroj6 que
primordialmente el empresario usaba los servicios de COFOCE porque
eran mas baratos que los despachos de comercio exterior y que una de
sus principales areas de oportunidad era el seguimiento en sus
proyectos. En este caso con los cambios propuestos se buscéd fungir
cComo un organismo estratégico en el comercio exterior que coordinara
proyectos sectoriales y no establecerse como competencia de servicios
gue brindan otras empresas u organizaciones; en el caso del seguimiento
de proyecto se busca implementar la estrategia de administracion de

relaciones con clientes con la metodologia objeto de la presente tesis.

Otros aspectos relevantes del estudio fueron:
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» Favoritismo a ciertos clientes

» Falta conocimiento de los ejecutivos sobre las empresas/sectores

« Estandarizar los proceso y la calidad de servicio

« Tramites lentos y burocraticos

 Ligar apoyos de otras dependencias con los de COFOCE
(simplificacién)

« Falta de formalidad

» Estudios pull de la demanda, investigaciones mas profundas

» Difusibn mas asertiva

o Cobertura de paises no es completa en representaciones
internacionales.

e Estandar de calidad e infraestructura de las representaciones

internacionales varia mucho.

Para la evaluacién de los servicios que se deberian proporcionar se
definié una matriz que media la factibilidad de los servicios actuales con
aquellos que en base a los resultados del estudio de expectativas del
cliente se consideraron como parte del cuadrante “ndcleo” o core y
aquellos que eran necesarios desarrollarse con el apoyo de terceros
(outsourcing) para maximizar el valor al cliente y potenciar su

implementacion.

La siguiente tabla 4 muestra los cuadrantes utilizados para evaluar los

diferentes servicios en base al valor que generan al cliente:
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Alineacion de servicios ofrecidos al CORE de COFOCE

Alineado con
objetivosde
COFOCE

Alineado

Subcontratable deilz

COFOCE

(Crearredes)

Vincularo Vincularo
dejar de ofrecer dejar de ofrecer

Alineacién con objetives de COFOCE

Noalineado
con
objetivos
de COFOCE

Especializacién de COFOCE

Existen otras organizacionesque COFOCE lo hace mejor
lo pueden ofrecer igual o mejor

que COFOCE gf(\j COFOCE .

Tabla 4 .- Metodologia para establecer los servicios centrales de la
organizacion.

Con esta metodologia se definieron 4 areas primordiales para apoyar
la estrategia de la organizacion que son:
1. Definir politicas sectoriales en comercio exterior que se base en
proyectos sectoriales.
2. Formar nuevos exportadores.
3. Servicios que permitan hacer mas competitivas a las empresas.

4. Procesos de promocion de las empresas en los mercados

internacionales.

A continuacién se muestran los servicios que se proporcionaran al cliente

en base a las encuestas y entrevistas aplicadas para la reingenieria
(tabla 5):
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Alineacion de servicios ofrecidos al CORE de COFOCE

. »
Alineado con Promocién de
objetivosde las empresas

COFOCE en el mercado
Hacer mas internacional Politica de
competitivasa desarrollo

las empresas Formacién de sectorial
empresas para
que puedan
exportar

Alineacién con objetivos de COFOCE

Noalineado
con
objetivos

de COFOCE |

Especializacion de COFOCE
Existen otras organizaciones que COFOCEloha i
lo pueden ofrecer igual o mejor g?d] CEBE&E
que COFOCE AT B

Tabla 5 .- Macroproceso de la organizacion alineados a los objetivos de la
reingenieria.

Descripcion de necesidades de informacion

Como ya se ha comentado, la organizacion requiere de nuevas

herramientas que permitan la ejecucion del nuevo modelo de trabajo.

El sistema que buscamos debe tener las siguientes tres funciones:
1. Gestionar el organismo: indicadores y avance de metas
2. Manejar la atencion al cliente y avances de los proyectos
3. Interactuar con el sistema SAP R3

Es de vital importancia el poder conocer el estatus del cliente por la
dependencia en todo momento como parte de la nueva filosofia de
atencion personalizada que se desea para las empresas del estado de

Guanajuato.
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Dentro de los indicadores de desempefio que se han definido se
encuentran que es necesario determinar el valor que COFOCE puede
entregar a cada cliente particular, definir el valor en informacion (proyecto
y de forma conjunta en planes sectoriales) que la organizacion puede
extraer de los clientes y administrar este intercambio de valor mediante
maximizar el tiempo de vida del proyecto y su resultado en la

maximizacion de negocios internacionales.

Consientes de esto, se determinaron los requerimientos de
informacién de cada una de las &reas del organismo y la etapa del
proceso en que esta debe ser obtenida y capturada en el sistema. Gran
parte de dicha informacion puede ser utilizada de manera oportuna si se

consigue en el momento adecuado.

Para facilitar la comprensién del tema al desarrollador del sistema se
presenta a continuacion el detalle del proceso en la figura 19 que
muestra con una vision general las funciones primordiales de cada una

de las areas.

Las funciones por area se describen de la siguiente manera:

e Al:Referir el mayor numero de empresas guanajuatenses
exportadoras o con potencial para exportar al proceso de
COFOCE. Este area es la que presenta la entada de clientes con
esto se evita que cada departamento brinde servicios aislados y
tenga poca factibilidad con esto se le brinda un mejor seguimiento
a los requerimientos de los clientes y se brinda un puntal
acompafiamiento en sus procesos de exportacion.

e A2:Preparar las competencias de exportacion e
internacionalizacion del mayor numero de empresas de

Guanajuato, en un tiempo y costo adecuados.
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e A3:Concretar exportaciones de las empresas con potencial
exportador y aumentar las exportaciones de las empresas
exportadoras del estado de Guanajuato

e A4: Brindar servicios pertinentes a otras areas de COFOCE que
complementen la oferta de valor de la empresa y eleven su
competitividad para lograr exportar e internacionalizarse

e A5: Establecer las politicas y proyectos estratégicos y de
cooperacion  institucional para el desarrollo de la
internacionalizacion del estado de Guanajuato y para el
posicionamiento de COFOCE en los diferentes sectores del

estado.

Vincula
empresa con
dependencias
de gobierno

Selecciona

i empresas del

<1 padron de
Guanajuato

Visitaempresay
Y evalla potencial .
exportador

1]
=
E Solicitaservicio
|8 )

Internacionalizacion

Flande Flande
preparacion preparacion

parala parala
exportacion internacionalizacion

Dizgnostico

PR PR Plan de
Servicios Servicios transicion

A-4

Flande
Plande =
promocion para PFD:'II_:T;un
ISP internacionalizacion

<| Proyectos estrategioos sectorizles

—

A-3

Figura 19 .- Marco conceptual de los procesos de la reingenieria de
COFOCE.

En base a estas funciones y al enfoque de estrategia de relaciones
con los clientes se desarroll6 el siguiente modelo (figura 20) para la base

de datos del sistema de seguimiento de clientes.
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Estructura de la base de datos
Vista general

Catalogos |

Contactos de Productos

empresas

Catdlogo de
empresasde +__RFC

Guanajuato 2 ID Cliente

ID Cliente
4

ID Proy Est

4 estratégicos
d ofrecidos

Proyectos

y ]

Catélogo de
Proyectos
estratégicos

5 Clientes Diagnésticos
ID Cliente ID Cliente

ID Eval

ID Proy Est A "~ IDCliente
4 > 4
Evaluaciones
Catélogo de \D Servicio de servicio 1D Eval
Servicios al cliente LN
. y
Servicios 4
ofrecidos HEEEED
1D Indicador IDProyecto

Catélogo de .
Indicadores ,
Yy metas

Figura 20 .- Estructura general del sistema de administracion de
relaciones con clientes.

El sistema general se derivo de un exhaustivo analisis de
requerimientos de informacion de cada una de las areas y se verifico su
adecuada alineacion para generar puntos de control en cada parte del
proceso que informaran sobre desviaciones en el servicio al cliente y los

indicadores generales de la estrategia de COFOCE.

A continuacion se presenta un diagrama de la informacion del area

de formacioén y aceleracion de exportadores (A2) figura 21:
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Requerimientos de informacion por area
A2 — Formaciony aceleracidon de empresas

Informacion requerida Informacion requerida
para uso de A2 para uso en otras dreas

s Copia electronica de diagnostico

Nombre del diagnosticador o Calificacion f]iiagnéstico
0 asesor externo exportacion .
Fecha del diagndéstico mt%rnacwonahzacwén: . Mtarcas (eglstlradai ( ises)
o Fecha de generacién de resultados ¢ Administracién . 'S;(g?ﬁ‘&qggg?iéjag ?j:? paises
) Contacto durante diagnostico s Servicio duct
] Potencial: Alto/Medio/Bajo + Comercializacion PREaucio
o + Comercioexterior
Qo s 4P’
o + Sectorial
o + Capacidad asociacion
(opcional
+ Plande preparacion/ s Servicios ofrecidos: s Repositorio de documentos
internacionalizacion *  Serviciol electronico/fisico con
¢ Obijetivo del plan * Objetivo seguridad (NOM 151)
s Serviciol ¢ Fechainicio s Preciode exportacion
s QObjetivo s Fechafin s Certificaciones
* Fechajnicio * Responsable * Licenciasde venta
s Duracion * Proyecto LI
* Responsable
¢ Proyecto + Monto$ a subsidiar por afio ¢ Lecciones aprendidas
LI * Numerode personas a capacitar s Notas
ademds del duefio s Factores de éxito

e Complicaciones

¢ Facturacién de Ingresos *
* Comprobacion de gastos (FUC) *

Figura 21 .-Requerimientos de informacion por cada area del nuevo
proceso de COFOCE, se toma como ejemplo el area de formacion A2.

Adicionalmente a la estrategia de administracion de relaciones con
clientes, COFOCE ha integrado en el sistema el componente de

inteligencia comercial que permitira lograr los siguientes objetivos.

1. Apoyar al exportador o potencial, con condiciones de

internacionalizacion de su producto.

Elementos de decision para realizar un proyecto de exportacion o plan
de negocios de acuerdo a las condiciones internas de la empresa contra
las que demanda el mercado internacional. El Sistema debera proveer de

datos suficientes que concluyan en la factibilidad o no de la empresa.

Si resulta que la conclusion es favorable, el empresario debe acudir a

las siguientes acciones.
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2. A la empresa que esta en condiciones de exportar proporcionando
la informacion adecuada que facilite la toma de decisiones, en los

siguientes temas:

Bases de datos comerciales a nivel mundial, relaciones
comerciales con otras organizaciones internacionales de desarrollo
comercial, aranceles, regulaciones, convenios y regimenes comerciales
de otros paises, etc. En la actualidad la informacion para exportar es

inagotable, requiere analisis, prevision y decisiones acertadas.

3. La identificacion de nichos de mercado u oportunidades de negocio.

Qué productos desarrollar con miras a exportar, qué productos
intermediar, cOmo exportar con mayores margenes de utilidad,
procedimientos para exportar, como aprovechar tendencias y demandas
crecientes, etc. es el tipo de informacion que el un Sistema de

Inteligencia Comercial debe proporcionar de manera oportuna e integra.

Es deseable que esta informacion se encuentre ligada con la red
de representaciones comerciales internacionales con las que cuenta
COFOCE ya que permitira que el Sistema de Inteligencia Comercial
identifique el producto, mercado, pasos a seguir de una oportunidad

detectada y orientada por dicho representante.

4. Al comprador que desea identificar oferta para atender su demanda.

La identificacion de empresas de Guanajuato con productos con
capacidades de competitividad en el nicho especifico, detallando region,
datos generales de la empresa, descripcion del producto, capacidad de
oferta exportable, contacto entre otros datos que agilizaran un encuentro

de negocios que posibilite la consolidacion de proyectos de exportacion.
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Capitulo 4

Resultados de la estrategia de la administracion
de relaciones con clientes en el organismo de

promocién al comercio exterior

Beneficios al cliente

La Coordinadora de Fomento al Comercio Exterior (COFOCE)
asume que uno de los mayores retos que México y Guanajuato
enfrentan en el area comercial es la global crisis econémica y financiera,
gue denota un cambio en estructuras y de modelos de negocio. Por ello
es necesaria la consolidacion de una politica econémica integral en la
cual las exportaciones, la internacionalizacion y el desarrollo de
proveeduria competitiva son vitales para apoyar el desarrollo regional
que beneficie a los sectores por la posibilidad de reactivacion

econdmica.

La integracién comercial es una realidad impostergable en la economia

moderna. Guanajuato no es (no debe ser ajeno) a esta tendencia global.
La posibilidad cada vez mayor de que los consumidores opten por
productos provenientes de diferentes paises es una prueba diaria de la

internacionalizacion no sélo del consumo sino también de la produccion.

El modelo de reingenieria y de implantacion de la estrategia de

administracion de relaciones con clientes busca:
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. Mejorar la atencion al cliente y brindar el adecuado seguimiento a
sus solicitudes utilizando un mecanismo de push que permita

anticipar sus necesidades.

. Especializacion sectorial y conocimiento de la oferta del estado de

presentes y futuras exportadoras.

. Conocimiento de la demanda internacional y oportunidades

comerciales.

. El conocimiento y uso de la informacién interna generada en un
sistema telematico y de bases de datos externas con informacién
de mercados en variables como: importacion, exportacion, paises
con relaciones comerciales, montos, unidades de medida,
regulaciones, autoridades, documentos y aranceles entre otras. La
informacién de comercio internacional de las empresas de

Guanajuato al detalle de pedimento correspondiente.

. El uso de la tecnologia de informacion para administrar la

informacidon mencionada.

. La generacion y enfoque de atencién al cliente que cumpla las

siguientes premisas:

a. Maximizar el valor de los servicios que se proporcionan.

b. Anticipar sus necesidades.

c. Acelerar sus procesos de servicio.
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d. Generar informacibn que apoye los proyectos de

internacionalizacion propuestos por los sectores del estado.
e. La generacion de informacion inteligente que vislumbre el

desarrollo de proyectos de exportacion a corto, mediano y

largo plazo.

f. El andlisis de la informacién que brinde retroalimentacion al

sistema.

COFOCE ha establecido un modelo de negocio orientado a cumplir

los indicadores siguientes:

1. Generacion de empresas nuevas exportadoras que con atributos

de permanencia en el mercado internacional.

2. Incremento de los negocios de exportacion. Aumento del monto de

exportaciones apoyadas por COFOCE.

Mismos que bajo el esquema de reingenieria proveeran las siguientes

mejoras en los procesos de la organizacion.

1. Focalizacion. Dirige el esfuerzo de los trabajadores de la

organizacion en beneficio de las empresas.

2. Integridad. Aporta informacion amplia para generar las bases de un

proyecto de exportacion.

3. Oportunidad. La generacion de informaciéon en todo el proceso

inmediata y permitird monitorear sus avances.
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4. Vigencia. Existe actualizacion de la informacion a las fechas mas

recientes de las fuentes de informacion utilizadas

El marco general de la estrategia debe brindar un canal enfocado al
cliente en virtud de que sus necesidades pueden ser variadas y busca
generar un proceso que brinde un adecuado acompafamiento y

seguimiento que brinde el maximo valor percibido.

En la figura 22 se muestra el objetivo de la estrategia centrada a un
uso eficiente de los recursos con una vision de mejora en la atencion al
cliente, en esta figura se busca comunicar que COFOCE brindaba
multiples servicios a las empresas exportadoras con una meta comun
que era incrementar el volumen de las exportaciones, sin embargo la
nueva filosofia busca como se indica, integrar un solo canal de servicios
que permita preparar de una mejor forma a las empresas bajo una
metodologia centrada en el cliente para lograr proyectos mas
sustentables y de impacto en beneficio de la comunidad empresarial de
Guanajuato.

[ COFOCE hoy J Nuevo COFOCE

Formacién # Promocién

Un sélo COFOCE
Innovacién

{ gihitesatena, J e —

Figura 22 .- Objetivo de la reingenieria de COFOCE
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Dentro de la organizacion estos cambios se definieron como parte
de una planeacién estratégica en donde se establecieron las decisiones
sobre qué es lo mas importante para lograr el éxito de la organizacion,

definiendo un plan, con los siguientes elementos:

- Redefinicion de la Misién, Vision y Valores, que constituyen la politica

de calidad de la organizacion.

- Los objetivos de la organizacion, asi como la forma de alcanzar éstos

por medio de la definicion de estrategias.

- La forma de medir el logro de los objetivos, por medio de la definicion

de indicadores y metas cuantitativas asociadas a dichos objetivos.

- Los Procesos requeridos con sus indicadores y metas.

- La cartera de proyectos que habilite la ejecucion de las estrategias.

- La estructura organizacional y la estrategia de recursos que soporten la
implantacion de los procesos y la ejecucion de los proyectos definidos,
considerando los elementos de la base de conocimiento necesarios para
el almacenamiento y consulta de la informacion generada en la

organizacion.

- Periodicidad de valoracion del plan estratégico.

- Plan de Comunicacion con el Cliente, incluye los mecanismos de

comunicacion con el cliente para su atencion.

- El plan para la preparacion para la realizacion: Se definio el plan de

comunicacion e implantacion del plan estratégico que permite difundir
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éste a los miembros de la organizacion, asegurando que lo consideran el
vehiculo para lograr la satisfaccion de las necesidades del cliente. En
este plan también se establecen las condiciones adecuadas en el
ambiente de la organizaciéon para la realizaciéon de los proyectos e

implantacion de los procesos.

El mecanismo de implementacion de la estrategia con el sistema

de informacion conlleva las siguientes actividades o modulos.

Proceso de mineria de datos que consta de los siguientes pasos

generales:

1. Seleccidon del conjunto de datos, tanto en lo que se refiere a las
variables dependientes, como a las variables objetivo, como

posiblemente al muestreo de los registros disponibles.

2. Analisis de las propiedades de los datos, en especial los
histogramas, diagramas de dispersion, presencia de valores atipicos y

ausencia de datos (valores nulos).

3. Transformacién del conjunto de datos de entrada, se realizara de
diversas formas en funcion del andlisis previo, con el objetivo de
prepararlo para aplicar la técnica de mineria de datos que mejor se

adapte a los datos y al problema.

4. Seleccionar y aplicar la técnica de mineria de datos, se construye el

modelo predictivo, de clasificacion o segmentacion.

5. Evaluar los resultados contrastandolos con un conjunto de datos

previamente reservado para validar la generalidad del modelo.
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Al momento todos los procesos se estan ejecutando y los
resultados son medidos al final del periodo, sin embargo los indicadores
de gestion muestran avances con la implementacion del nuevo modelo
de trabajo y la estrategia de administracion de relaciones con clientes en
COFOCE.
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Capitulo 5

Recomendaciones finales

En base a las consideraciones explicadas en la presente tesis, se
demostré6 que la administracion de relaciones con los clientes y la
aplicacion de personas, procesos Yy el uso de tecnologias de informacion
crean ventajas competitivas para las organizaciones que las implementan
y un incremento en sus indices de satisfaccion y lealtad entre sus

clientes y stakeholders.

Bajo un modelo de mapa estratégico que parte del plan de
gobierno y de la reingenieria de la organizacion COFOCE con la nueva
mision, vision y estrategias se delinea el disefio de un modelo que
permita buscar y cumplir con las perspectivas del cliente, organizar los
procesos internos, mejorar actividades regulares, planes sociales y
aplicar procesos de innovaciéon. Bajo este objetivo se buscé un cambio
en la gestion de la organizacion con procesos mas centrados al cliente a
mejorar su percepcion del servicio y en hacer mas eficientes los recursos

para potenciar los resultados.

La informacién transaccional es la base para lograr generar
indicadores gerencia que a su vez permitan generar conocimiento que le
permita a la organizacion validar tendencias (Buttle, Francis, 2008),
verificar el control entre las relaciones de las expectativas de los clientes
y el comportamiento de las diferentes variables de decision y areas
enfocadas al cliente. Esta parte se implementé con bases de datos
unificadas en un solo sistema de informacién que permite tener una vista

de 360° de las diferentes interacciones con el cliente.
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El patron de procesos para la estrategia de administracion de
relaciones con clientes para COFOCE se documentd bajo un esquema
de elementos que servira para la guia de los procesos y el apoyo de las
tecnologias de informacion tanto internas como sistemas externos en
Internet. La metodologia se integré por tres partes: Definicion general del

proceso, practicas y guias de ajuste.

La mayor parte de esta metodologia se documento en la presente
trabajo sin embargo una parte fundamental de los procesos internos se
deberan ajustar al comportamiento de los indicadores organizacionales
gue permitan evaluar las estrategias y definir en su caso nuevos
procesos de ajuste que sean resultado de esta retroalimentacion
constante que debe existir entre cualquier organizacion y su medio

ambiente de influencia.

La informacion gerencial y de la alta direccion se genera mediante
planes que anticipan tendencias del comportamiento del sistema
transaccional y que general proyecto estratégicos que a su vez se mide
mediante variables de incremento de exportaciones que son una
consecuencia de la correcta ejecucion de los servicios y procesos de

captacion de nuevos clientes y desarrollo.

El sistema esta planeado para que un futuro se puedan integrar
mecanismos de pagos electronicos, medicion de disponibilidad de
recursos e integracion entre sistemas de otras dependencias de apoyo
tales como la Secretaria de Economia, ProMéxico, Secretaria de
Desarrollo Econémico y organismos municipales con lo que se podra en
el mediano-largo plazo brindar soluciones integrales que puedan tener un
espectro mas amplio de las necesidades de las empresas y validar sus
requerimientos de apoyo, brindando una mayor sustentabilidad a la

exportacion.
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“Antes las empresas disponian de 20 a 30 afios para explotar
globalmente su ventaja competitiva, sin embargo en la era del
conocimiento, este se transmite de forma inmediata e internacional,
vivimos en una revoluciéon capaz de cambiar la propia naturaleza de la
economia, de la industria, de las empresas, los puestos de trabajo y por
ende nuestra vida personal; por tales circunstancias es necesario brindar
alternativas de solucion de forma agil y eficiente para las empresas que

inician sus procesos de internacionalizacion.”
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ANEXO 1
ESTUDIO DE VOZ DEL CLIENTE DE COFOCE 2008

RESUMEN EJECUTIVO

Este es el reporte de resultados del estudio, en él encontrara a

detalle cada uno de los aspectos que aqui se mencionan.

Del total de la muestra aplicada a clientes potenciales de
COFOCE, el 77.5% realiza labores de importacion/exportacion de
productos e insumos, por lo que es un mercado muy extenso pero que no

es atendido actualmente por COFOCE.

Las principales empresas que el mercado potencial identifica como
Asesoras para importacion y exportacion son: PROECI, COFOCE,
GLACI, MAC FW, Tempesta, GOMSA, Packaging Store, LLH SC,
Business Cargo, Agencias de Qro, Gdl y DF.

Los principales medios por los que se enterd de estos proveedores
son la Recomendacion de empleados de la empresa o bien de otra
empresa, la Seccion Amarilla y el Internet. Como podemos ver los
medios de comunicacion en los que se promueven este tipo de empresas

no son medios masivos ni tradicionales.

La mayoria de este 77.5% ha contratado alguna vez servicios de
asesoria y capacitacion para importar/exportar en su empresa. Los

servicios que mas han contratado son: Asesoria para exportar, logistica y
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transporte, pago de impuestos, tramites, asesoria para importar, entre

otros.

La frecuencia con la que la mayoria del mercado contrata estos

servicios es de 1 a 3 veces por afio.

Las empresas a las que el mercado les ha contratado esos
servicios son: PROECI, GLACI, MAC FW, Agentes de Qro, Gdl y DF.

Estas empresas requieren servicios de informacion, Deteccion de
oportunidades en el mercado, Capacitacion basica y especializada de
Comercio Exterior, Asesoria Legal en Negocios Internacionales,
Participacion en ferias internacionales, etc, por lo que COFOCE debe

promover este tipo de servicios entre estos clientes

Haciendo un analisis de la competencia a la que el mercado le esta
comprando encontramos que el proveedor mas fuerte es PROECI, que
casualmente no es el mejor evaluado. Sus fortalezas son su rapidez y
puntualidad, la calidad de su trabajo y los resultados que el cliente
obtiene del trabajo de PROECI. Su principal debilidad es su precio, es el

proveedor mas caro del mercado.

El proveedor mejor evaluado es GLACI que es fuerte en la
atencion y la calidad de su trabajo, pero que su falta de puntualidad y

profesionalismo le restan puntos.
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Finalmente para MAC FW, el mercado sefalé que es fuerte en
atencion y utilidad de sus servicios, sin embargo su calidad y los

resultados obtenidos no han dejado muy satisfechos a sus clientes.

PROECI es el proveedor que deja mas satisfechos a sus clientes a pesar

de su costo elevado.

El posicionamiento de la competencia es como se muestra a

continuacion:
PROECI = Caro, Servicios de Calidad y Buenos Resultados

GLACI = Buena Atencién, Buenos precios y falta de puntualidad y

profesionalismo

MAC FW = Caros, Dan resultados y Mala atencion.

Dos terceras partes de los clientes de PROECI lo volverian a
contratar. 80% de los clientes de GLACI lo volverian a contratar y 50% de

los clientes de MAC FW lo volverian a contratar.

Las sugerencias del mercado para que los proveedores actuales

mejoren son: Mejorar precios, atencion y puntualidad.

De este mercado potencial que realiza labores de comercio
exterior, poco mas de la mitad conoce o0 ha escuchado hablar de
COFOCE vy lo perciben como un Organismo de Gobierno y sélo la cuarta

parte sabe que COFOCE brinda asesoria de Comercio Exterior.
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Del 22.5% restante que no realiza labores de importacion y
exportacion, el 80% tiene intenciones de exportar en el corto plazo y la
mayoria contrataria los servicios de empresa que los pudieran Asesorar
al respecto. Los servicios que necesitaria este mercado son: Deteccion

de oportunidades comerciales, tramitologia, transporte y logistica.

El medio mas afectivo de promocion es un cliente satisfecho al
100%.

El proveedor ideal que estas empresas esperan que atienda sus
necesidades debe tener costos accesibles, ser experta y brindar buena

atencion.

De este mercado virgen el 70% aproximadamente no sabe nada de

COFOCE y del 30% restante la mitad solo lo ha escuchado mencionar.

Finalmente del mercado real de COFOCE el 75% de los clientes
asegura conocer la variedad de servicios que oferta el organismo,
también la oficina mas conocida por el mercado es la de Lebn y la de
SMA y Celaya.

Los servicios que mas ha contratado el mercado son: Capacitacion
basica, Informacion y andlisis, disefio de calzado, asesoria y consultoria

en comercio exterior.

La competencia que evalu6é el cliente antes de seleccionar a
COFOCE fue PROECI, MTI, Serva, Miguel Franyutti, Intercargo,

GOMSA, Tempesta y GLACI.
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Los motivos por los que el mercado seleccion6é a COFOCE son el

costo de los servicios, especializacion y la recomendacion.

El medio mas efectivo para la promocion de estos servicios es la

recomendacion de los clientes satisfechos por nuestros servicios.

Las fortalezas de COFOCE son: experiencia, especializacion,

costos accesibles.

Las debilidades de COFOCE son: puntualidad y falta de empatia.

El 90% de los entrevistados de este segmento consideraria
prudente que COFOCE cobre por sus servicios siempre y cuando su
servicio sea de excelente calidad, le otorguen al cliente una Garantia de
los resultados del proyecto y la utilidad de los servicios se vea reflejada

en beneficio de su empresa.

La calificacion promedio de COFOCE fue de 9.2, tiene fortaleza en
costos y calidad y debilidad en los tiempos de entrega. El
posicionamiento del organismo es que brindan asesoria de comercio
exterior, experiencia, profesionalismo, etc. El 90% de sus clientes lo

volverian a contratar. Debe mejorar su puntualidad.

Antecedentes

COFOCE es un organismo dedicado a brindar asesoria a

empresas de la region en distintas areas organizacionales. Gracias a su
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amplio portafolio de servicios ha logrado atender a empresas de diversos
giros en practicamente todos los municipios del Estado de Guanajuato.
Por tal motivo y ante el inminente desarrollo de un plan de
comercializacion de sus servicios mas agresivo, COFOCE requiere de
informacion actual y real del mercado respecto a cuales son sus
necesidades y qué conocen y opinan del organismo, por tal motivo el Lic.
Luis Jerénimo Gomez, solicitd a DMG una propuesta para el desarrollo
de un estudio de mercado que cubra esas necesidades de informacion,

el cual tuvo los siguientes,

Objetivos

- De investigacion: conocer el indice de conciencia de marca y las
necesidades que respecto a servicios de asesoria empresarial
requieren los clientes potenciales de COFOCE; asi mismo evaluar
el nivel de satisfaccion de los clientes actuales de COFOCE asi
como determinar las areas de oportunidad de negocio para la
marca.

- Mercadolodgico: Determinar el estado actual del posicionamiento
de la marca, asi como las posibles alternativas del manejo del
posicionamiento en el corto plazo, determinar los servicios
ofertados por el organismo requeridos por el mercado y disefiar un

plan de comercializacion de los mismos.

Informacién requerida

La informacion requerida de los clientes actuales de COFOCE para el

logro de estos objetivos fue la siguiente:
- Servicios que ha contratado de COFOCE.
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Medio por el que se enter6é de COFOCE

Empresas que evalud antes de seleccionar a COFOCE

Motivos por los que seleccion6 a COFOCE para que le brindara
Sus servicios.

Evaluacion de los servicios de COFOCE respecto a los siguientes
criterios: Rapidez, Atencién, Calidad del trabajo recibido, Precios,
Utilidad de los servicios recibidos, Beneficios obtenidos en la
empresa gracias a los servicios proporcionados por COFOCE,
otros que sefale el organismo.

Nivel de satisfaccion general con los servicios ofrecidos por
COFOCE

Posicionamiento de COFOCE

Ventajas y desventajas percibidas de COFOCE

Sugerencias que hace a COFOCE para mejorar sus servicios

De los clientes potenciales.

Servicios de asesoria que contrata

Frecuencia de contratacion

Empresas a quienes contrata

Motivos por los que las contrata

Nivel de conocimiento de COFOCE
Percepcion de COFOCE

Motivo por el que no ha contratado a COFOCE

Caracteristicas de la empresa de asesoria ideal.

Metodologia

La informacién se obtuvo mediante 350 entrevistas aplicadas a

personas encargadas de la toma de decision de contratacion de servicios

de Asesoria Externa en empresas clientes actuales de COFOCE vy
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clientes potenciales; cabe sefalar que la base de datos de los clientes
actuales y potenciales fue ser proporcionada por COFOCE. Con esta
muestra se obtuvieron resultados con un 95% de confiabilidad y un + 5%
de error. El tipo de muestreo fue por conveniencia, es decir se abord6 a
los entrevistados en su lugar de actividad. El levantamiento de
informacion se realizé por personal altamente capacitado y calificado
para tal efecto, supervisado en todo momento y bajo la Direccion de

DMG para garantizar la calidad de los resultados presentados.

CLIENTES DE COFOCE

En esta seccion se presentan los resultados de los clientes reales
de COFOCE, es decir empresas con las que el organismo ya ha
trabajado en el pasado y que pueden hacer una evaluacion respecto a

sus servicios y la calidad de los mismos.

CONOCIMIENTO GENERAL DE LA MARCA

En primer lugar se presenta el resultado del conocimiento general
de la marca por parte del mercado real. Se le pregunt6 a las empresas Si
conocian todos los servicios que ofrece COFOCE vy el 75% aseguro si
conocerlos y un 25% dijo no conocer todos los servicios que ofrece el

organismao.

La oficina que el mercado mas conoce es la de Ledn Gto, con un

50% de menciones y las de SMA con 22.2% y Celaya con 22.2%

Estos resultados son interesantes ya que las tres cuartas partes del

mercado aseguran conocer la variedad de servicios que ofrece COFOCE
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lo que significa que tienen el panorama de servicios en los que el
organismo los puede apoyar en sus labores de importacion vy

exportacion.

La estrategia es reforzar las relaciones con los clientes actuales o
pasados para que en un futuro inmediato puedan volver a emplear algun

otro servicio del organismo y fomentar la recompra.

COMPORTAMIENTO DE COMPRA

Se le pregunté al mercado si han utilizado los servicios de

COFOCE a lo que el 100% de estas empresas contesto que Si.

Posteriormente se les cuestiond sobre cuales servicios han

utilizado de COFOCE vy la distribucién de las menciones fue la siguiente:

Capacitacion béasica y especializada 21.7%
Informacién y Analisis 16.1%
Disefio de calzado 15.2%
Asesoria y consultoria en Comercio Exterior 14.2%
Estrategias de Promocién 10.4%
Informacion de Tendencias de la moda 10.4%
Planeacion logistica 8.5%

Estudios de punto de venta 8.5%
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Esto nos indica que el servicio que mas compra el mercado es la
asesoria y capacitacion respecto a los procedimientos y tramites para

exportar.

Posteriormente se le pregunt6 al mercado cuales empresas evaluo
antes de seleccionar a COFOCE a lo que el mercado contestdé lo
siguiente: PROECI con 20.5%, MTI con 16.2%, Serva 15.6%, Miguel
Franyutti con 15.6%, Intercargo con 14.2%, GOMSA con 12.8%,
Tempesta con 10.7%, GLACI con 8.2% y Ninguna con 18.6%

Este dato nos confirma que PROECI es el competidor mas fuerte

de la regidn.

COFOCE fue seleccionado por los clientes gracias al costo de sus
servicios en un 64.5% de los casos, por su especializacion en un 26.1%

de los casos y en 16.8% por recomendacion.

Estos son los principales atributos que este mercado percibio de

COFOCE: precio, experiencia y recomendacion.

EFECTIVIDAD DE LA DIFUSION DE COFOCE

Le preguntamos al mercado a través de cual medio se entero6 de la
existencia de COFOCE y el 57.4% contesto que a través de la

Recomendacion, 28.1% a traves del Internet y 14.5% en conferencias.
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Esto nos indica que el medio mas efectivo para promocionar al
organismo son los propios clientes que, de quedar satisfechos con los
servicios brindados por el organismo seran los principales promotores de

la venta de servicios de COFOCE.

La estrategia a implementar es un programa de calidad en la
atencion y servicio a clientes (CRM) de tal forma que se vaya
monitoreando el comportamiento del cliente conforme van avanzando los
proyectos que se le estan realizando, identificar cambios de actitud o
percepcién respecto al organismo y trabajar inmediatamente para
corregirlos y mantener esa buena imagen con los clientes para que

queden satisfechos al 100% y nos sigan recomendando.

Por otra parte las conferencias que organiza o en las que participa
COFOCE o su gente son una buena herramienta de difusiéon pues el
tema central de la conferencia es un tema de interés del mercado y al

asistir se enteran de lo que el organismo puede ofrecerles.

La estrategia sugerida es continuar con esta practica para poder

seguir dando a conocer la existencia de COFOCE mediante esta via.

FORTALEZAS DE COFOCE

El mercado sefial6 como las principales fortalezas de COFOCE su
Experiencia con 45.7%, la Especializacion con un 32.5%, el costo de sus

servicios 25.8% y su Profesionalismo con 23.1%.
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Estas son buenas noticias ya que COFOCE no depende
directamente del costo de sus servicios para vender pues el mercado
considera su Experiencia y Especializacion como factores mucho mas
importantes y que le representan una ventaja sobre la competencia en el

mercado.

La estrategia es reforzar esta percepcion con los clientes actuales
y tratar de posicionar al organismo como un experto y especialista con
los clientes potenciales para generar un posicionamiento uniforme que

sea capaz de incrementar la penetracion.

DEBILIDADES DE COFOCE

Se le pregunt6 al mercado sobre cuales consideraba que eran las
principales debilidades de COFOCE y el mercado sefial6 la falta de
cumplimiento en fechas como la mas importante con 50% de menciones,
en segundo lugar aparece que el mercado no percibe ninguna desventaja
de COFOCE con un 33.3% Yy en tercer lugar aparece el Nivel muy técnico

al explicar al cliente con 16.7%

La estrategia es la implementacion del CRM debido a que ayudara
a monitorear el servicio que se le dé al cliente a lo largo de la duracién de
los proyectos que se tengan con él. Es sumamente importante el
cumplimiento de estas fechas pues es un factor comun en todas las

empresas de esta clase de servicios.
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COFOCE puede ser la diferencia en el mercado pues si convierte a
la puntualidad en una de sus principales fortalezas seria distintivo y

podria emplearse como un argumento de venta muy poderoso.

PERCEPCION RESPECTO AL COSTO DE LOS SERVICIOS

Se le pregunté al mercado si considera apropiado que COFOCE

cobre por sus servicios que esta ofreciendo.

El 90% esta de acuerdo debido a la calidad y profesionalismo de
los mismos y estan dispuestos a pagar por un servicio de ese nivel. De
este mercado el 80% estaria dispuesto a pagar por los servicios de
COFOCE siempre y cuando el servicio fuera de calidad (como lo ha sido
hasta ahora). 15.4% pediria garantia en los resultados de los servicios de
COFOCE como un requisito para pagar por sus servicios y 13.6% pediria

utilidad de aplicacion de los resultados de los trabajos de COFOCE.

El 10% no estd de acuerdo debido a que considera que como
dependencia de Gobierno debe ser subsidiada por éste y proporcionar un

servicio gratuito al mercado.

La sugerencia es hacer un analisis comparativo de los precios que
maneja la competencia y establecerlos por debajo de la misma
empleando una estrategia de precios de penetracion para crear una
relacion Costo — Beneficio muy tentadora a los clientes de la
competencia gracias a la relacion Precio — Calidad que llegue a ofertar
COFOCE.
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EVALUACION DE ASPECTOS ESPECIFICOS DE COFOCE

A continuacion se presentan de manera comparativa los resultados de
COFOCE contra los de la competencia respecto a los mismos criterios para

ubicar la brecha diferencial entre el organismo y el resto de la oferta.

RESULTADOS DE LA COMPARACION DE RESULTADOS DE
COFOCE Y LOS DE SU COMPETENCIA EN BASE A LA ENCUESTA
APLICADA (TABLA 6)

Criterio PROECI GLACI MAC COFOCE Promedio
FW por criterio
Rapidez 9.3 8.2 9.2 8.3 8.8
Atencién 9 95 95 9.4 9.4
Calidad 9.5 9.3 8 9.4 9.1
Costo de 7.9 8.6 9 9.6 8.8
servicios
Utilidad de 8.7 10 9.5 9.5 9.4
los servicios
Resultados 9.3 8.9 8 8.9 8.8
obtenidos
Promedio 9.0 9.1 8.9 9.2 9.1
por empresa

Tabla 6 .- Comparacion entre COFOCE y sus competidores.

Con esta tabla podemos darnos cuenta de que el mejor proveedor de
servicios de asesoria y capacitacion para exportacion es COFOCE por una
minima diferencia con respecto a GLACI que fue el proveedor mejor evaluado y

PROECI que es el proveedor mas fuerte de la region.
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NIVEL DE SATISFACCION GENERAL

El nivel de satisfaccion de los clientes con los servicios de
COFOCE es de 8.7, es decir de Satisfecho a Muy Satisfecho, por lo que
el unico factor que COFOCE debera cuidar es el de la puntualidad con
los clientes para incrementar el nivel de satisfaccion que es muy bueno

en este momento.

BARRERAS O PROBLEMAS A LOS QUE SE ENFRENTA AL DECIDIR
EXPORTAR

Se le pregunté a estas empresas cuales son las barreras o
problemas a los que se enfrenta al momento de decidir exportar y 69.3%
nos dijo que la Capacitacion para la realizacion de todos los tramites y el
procedimiento de exportacion es la barrera mas dificil de superar puesto
qgue al principio cuando empiezan a exportar o cuando exportan a un
lugar donde no lo hacian antes tienen que documentarse y conocer a
fondo todas las caracteristicas de este destino para poder tener la
certeza de que su inversion rendira provecho. En segundo lugar aparece
el Financiamiento con 39.8% pues afirman que para tomar la decisién de
exportar tienen que invertir dinero que quiza no recuperen en el corto
plazo pero que lo tienen que hacer para poder buscar nuevos mercados

en el extranjero.

Finalmente el ultimo problema al que se enfrentan es la
Comercializacion y distribucion de los productos con 28.6% pues no
cuentan con los contactos o el talento propio para poder promover la

venta de sus productos en el extranjero
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La estrategia sugerida para COFOCE es promover estos servicios
entre los clientes para que conozcan que COFOCE los puede apoyar al

respecto y generar oportunidades comerciales con el extranjero.

POSICIONAMIENTO DE COFOCE

El posicionamiento que tiene el organismo entre sus clientes es

muy distinto al que tiene entre los clientes potenciales:

47.9% opina que COFOCE es un organismo que brinda Asesoria para
Importar y Exportar, 35.2% opina que son Expertos, 27.3% opina que son
Profesionales, 13.2% opina que son Fresas y 9.4% que brindan Apoyo a

las empresas.

Este posicionamiento nos dice qué es lo que la gente percibe del
organismo y como lo ven, motivo por el que debe trabajarse para que

este posicionamiento se genere entre los clientes potenciales.

LEALTAD A LA MARCA

El 90% de los clientes que han trabajado con COFOCE lo volverian
a contratar, el principal motivo es por su profesionalismo y calidad y por

el valor de sus resultados.

El 10% restante no lo volveria a contratar por la falta de
compromiso en tiempos y porque sus resultados no agregaron valor a su

empresa.
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Este dato nos dice que el mercado en realidad valora el
profesionalismo y la calidad del trabajo de COFOCE por lo que se debe
de mantener esta politica de Calidad total en los proyectos que se

realicen en el futuro.

SUGERENCIAS PARA COFOCE

Las sugerencias que el mercado hace a COFOCE son mejorar la
puntualidad con 50%, adaptarse al lenguaje comun del cliente con 33.3%

y Entender bien las necesidades del cliente con 33.3%

Nuevamente el factor puntualidad y empatia con el cliente son

factores que el mercado demanda de COFOCE.

CONCLUSIONES GENERALES

Una vez analizados todos los resultados del estudio es importante
hacer una reflexion respecto al estado actual del mercado y de las
oportunidades que éste presenta para que puedan ser aprovechadas por

COFOCE en beneficio propio.

Del total de la muestra aplicada a clientes potenciales de
COFOCE, el 77.5% realiza labores de importacion/exportacion de
productos e insumos, por lo que es un mercado muy extenso pero que no

es atendido actualmente por COFOCE.

Las principales empresas que el mercado potencial identifica como

Asesoras para importacion y exportacion son: PROECI, COFOCE,
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GLACI, MAC FW, Tempesta, GOMSA, Packaging Store, LLH SC,
Business Cargo, Agencias de Qro, Gdl y DF.

Los principales medios por los que se enter6é de estos proveedores
son la recomendacion de empleados de la empresa o bien de otra
empresa, la seccion amarilla y el Internet. Como podemos ver los medios
de comunicacion en los que se promueven este tipo de empresas no son

medios masivos ni tradicionales.

La mayoria de este 77.5% ha contratado alguna vez servicios de
asesoria y capacitacion para importar/exportar en su empresa. Los
servicios que mas han contratado son: asesoria para exportar, logistica y
transporte, pago de impuestos, tramitologia, asesoria para importar,

entre otros.

La frecuencia con la que la mayoria del mercado contrata estos

servicios es de 1 a 3 veces por afo.

Las empresas a las que el mercado les ha contratado esos
servicios son: PROECI, GLACI, MAC FW, Agentes de Qro, Gdl y DF.

Estas empresas requieren servicios de informacién, deteccion de
oportunidades en el mercado, capacitacion basica y especializada de
Comercio Exterior, asesoria legal en negocios internacionales,
Participacion en ferias internacionales, etc, por lo que COFOCE debe

promover este tipo de servicios entre estos clientes.

85



Haciendo un analisis de la competencia a la que el mercado le esta
comprando encontramos que el proveedor mas fuerte es PROECI, que
casualmente no es el mejor evaluado. Sus fortalezas son su rapidez y
puntualidad, la calidad de su trabajo y los resultados que el cliente
obtiene del trabajo de PROECI. Su principal debilidad es su precio, es el

proveedor mas caro del mercado.

El proveedor mejor evaluado es GLACI que es fuerte en la
Atencion y la Calidad de su trabajo, pero que su falta de puntualidad y

profesionalismo le restan puntos.

Finalmente para MAC FW, el mercado sefial6 que es fuerte en
Atencion y Utilidad de sus servicios, sin embargo su Calidad y los

Resultados obtenidos no han dejado muy satisfechos a sus clientes.

PROECI es el proveedor que deja mas satisfechos a sus clientes a

pesar de su costo elevado.

El posicionamiento de la competencia es como se muestra a

continuacion:

PROECI = Caro, Servicios de Calidad y Buenos Resultados

GLACI = Buena Atencion, Buenos precios y falta de puntualidad y

profesionalismo

MAC FW = Caros, Dan resultados y Mala atencion.
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Dos terceras partes de los clientes de PROECI lo volverian a
contratar. 80% de los clientes de GLACI lo volverian a contratar y 50% de
los clientes de MAC FW lo volverian a contratar. Las sugerencias del
mercado para que los proveedores actuales mejoren son: Mejorar

precios, atencion y puntualidad.

De este mercado potencial que realiza labores de comercio
exterior, poco mas de la mitad conoce o ha escuchado hablar de
COFOCE vy lo perciben como un Organismo de Gobierno y sélo la cuarta

parte sabe que COFOCE brinda asesoria de Comext.

Del 22.5% restante que no realiza labores de importacién vy
exportacion, el 80% tiene intenciones de exportar en el corto plazo y la
mayoria contrataria los servicios de empresa que los pudieran Asesorar
al respecto. Los servicios que necesitaria este mercado son: Deteccion

de oportunidades comerciales, tramites, transporte y logistica.

El medio mas afectivo de promocion es un cliente satisfecho al
100%. El proveedor ideal que estas empresas esperan que atienda sus
necesidades debe tener costos accesibles, ser experta y brindar buena

atencion.

De este mercado virgen el 70% aproximadamente no sabe nada de

COFOCE y del 30% restante la mitad solo lo ha escuchado mencionar.

Finalmente del mercado real de COFOCE el 75% de los clientes

asegura conocer la variedad de servicios que oferta el organismo,
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también la oficina mas conocida por el mercado es la de Leon y la de
SMA y Celaya.

Los servicios que mas ha contratado el mercado son: Capacitacion
basica, Informacion y analisis, disefio de calzado, asesoria y consultoria

en comercio exterior.

La competencia que evaluo el cliente antes de seleccionar a
COFOCE fue PROECI, MTI, Serva, Miguel Franyutti, Intercargo,
GOMSA, Tempesta y GLACI.

Los motivos por los que el mercado seleccion6 a COFOCE son el

costo de los servicios, especializacion y la recomendacion.

El medio mas efectivo para la promocion de estos servicios es la

recomendacion de los clientes satisfechos por nuestros servicios.

Las fortalezas de COFOCE son: experiencia, especializacion,
costos accesibles, las debilidades de COFOCE son: Puntualidad y falta

de empatia.

El 90% de los entrevistados de este segmento consideraria
prudente que COFOCE cobre por sus servicios siempre y cuando su
servicio sea de excelente calidad, le otorguen al cliente una garantia de
los resultados del proyecto y la utilidad de los servicios se vea reflejada

en beneficio de su empresa.
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La calificacion promedio de COFOCE fue de 9.2, tiene fortaleza en
Costos y Calidad y debilidad en los tiempos de entrega. El
posicionamiento de COFOCE es que brindan asesoria de COMEXT,

Experiencia, Profesionalismo, etc.

El 90% de sus clientes lo volverian a contratar. Debe mejorar su

puntualidad.

RECOMENDACIONES GENERALES

La variedad de servicios que ofrece COFOCE no tiene contraparte
en el mercado. La mayoria de las empresas de Asesoria en Comercio
Exterior se enfocan mucho en la parte técnica del proceso y no en la
estratégica como COFOCE, por lo que se prepararon las siguientes
recomendaciones clasificadas por area para hacer mas facil su

interpretacion:

PRODUCTO

La variedad de servicios de COFOCE no tiene rival, en el mercado,
por lo que es necesario aprovechar esta situacion mediante la correcta
difusion de los servicios que se ofrecen al mercado. EI mercado necesita
de servicios como la Asesoria basica y especializada, la informacion y la
deteccion de oportunidades comerciales, mismos que COFOCE tiene en

su portafolio de productos.

La estrategia es enfocarse en aquellos servicios que el mercado

estd demandando para darles mayor empuje en la estrategia comercial y

89



gue sean los commodities para ingresar a la empresa y una vez prestado
este servicio y habiendo dejado satisfecho al cliente poderle vender

servicios adicionales y complementarios.

PRECIO

Respecto al precio COFOCE puede comenzar a cobrar por sus
servicios de asesoria pero la recomendacion concreta es hacer un
estudio de precios para determinar el nivel de la competencia y de esta
manera establecer la tarifa de COFOCE por debajo del mercado, de esta
manera el organismo tendra ingresos propios y a la vez estara ofertando
una alternativa demasiado tentadora para los clientes de la competencia
y los virgenes en el mercado gracias a la relacion COSTO — BENEFICIO

de la oferta.

Si COFOCE inicia el cobro de sus tarifas al nivel de PROECI, MAC
FW, GLACI, GOMSA, LLH, se ganara una percepciéon negativa, ya que el

mercado lo que busca es la mayor cantidad de beneficios al menor costo.

PROMOCION

Es URGENTE una campafia de difusion de lo que es COFOCE y

de los beneficios que ofrecen al mercado.

Sin embargo se debe tener muy en cuenta que el mercado al que
va dirigida esta campafa de difusion es un mercado muy especial
(Empresas Familiares, Medianas y Grandes de la Region) y no se
pueden utilizar los medios tradicionales de comunicacion para darle

difusion.

90



La estrategia sugerida en concreto es emplear un programa de

comunicacion de 3 vias:

a)

b)

En medios de comunicacion apropiados: Seccion Amarilla, Internet
y Revistas de negocios a nivel nacional, en ese orden de
presupuesto e importancia. A esta linea del programa debera
asignarsele no mas del 20% del presupuesto destinado a la

campafia general.

En eventos de relacion. Se sugiere la organizacion de desayunos
— conferencia en los que mediante las bases de datos se invite a
los tomadores de las decisiones en las empresas de la region a
participar en conferencias de proyeccion comercial de los sectores
en el extranjero, en el que se puedan presentar los beneficios que
las empresas de un sector puedan obtener de exportar sus
productos a un determinado lugar del mundo y hacer el match
entre la oportunidad presente en ese mercado extranjero — los
servicios de un experto (COFOCE) — el producto del empresario
que esté sentado en la conferencia. A esta linea del programa

dedicarle el 50% del presupuesto destinado a la campafa general.

En un programa de CRM. Se sugiere implementar un CRM integral
(no s6lo de monitoreo de cuantas visitas, llamadas y contacto se
han establecido con los clientes) es decir en el que se pueda
monitorear de cerca el tracking de un proyecto desde sus inicios
hasta su conclusion y se vaya midiendo el nivel de aceptacion del
cliente al respecto. Este CRM permitird generar clientes mas
satisfechos con el servicio de COFOCE y que de esta manera se

conviertan en los mejores promotores con sus circulos de
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influencia empresarial. A esta linea del programa se sugiere

invertirle un 30% del presupuesto de la campafa general.

Finalmente, las oportunidades para lograr un crecimiento de COFOCE
existen en el mercado, solo se necesita desarrollar la estrategia general
de accion en cuanto a comercializacion y apoyarse en esta informacion

para abordar el mercado que aqui se evalué
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