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RESUMEN

Las empresas de consultoria se han convertido| esp@yo de muchas
organizaciones a nivel financiero, de seguroscteleinicaciones, mercadeo masivo,
entre otras. Por ello se realizé la evaluacioragéliilidad econdmica y financiera de
un proyecto de consultoria de sistemas de infoldnade Gestidn de Relacion con
Clientes CRM (sus siglas en ingles, Customer Rwlalip Management) para
empresas de seguros en Venezuela, la cual estaamiiga por 50 organizaciones
de seguros. Utilizando la metodologia de estudifadibilidad de proyectos, se llegd
a realizar la evaluacion encontrdndose que el ptoyes factible técnica y
econémicamente, en base a los escenarios que festodiados y son pocas las
limitaciones que se pudieron observar dado lodtestas arrojados por el analisis de
sensibilidad.

Las palablas claves comprenden: Evaluacion de Brag/eConsultoria de Sistemas,
Negocios de Consultoria, Sistemas CRM 'y Mercado géslor.



INTRODUCCION

Actualmente las empresas de consultoria se hawed@®o en un apoyo
especializado para las organizaciones de todoseldtsres econémicos, para llevar a
cabo proyectos de gran envergadura, donde las sagppme mayor tamafio no
cuentan con el personal especializado para la imtg@i@n de una estrategia.

En lo que corresponde al ambito gerencial de faxipales industrias de
comercio, telecomunicaciones, finanzas, segurogcadeo masivo, entre otros
sectores, se han visto en la necesidad de adggitategias que permitan llegar al
cliente de una manera mas directa, pero esto implicero, esfuerzo, especialistas
para llevar a cabo la implantaciéon de herramientetpdologias y tecnologias que
logren una gestion de relacionamiento de clierfiadiea.

Por esta razdn se requiere la evaluacion de iledaith econdmica y financiera
de un proyecto de consultoria de sistemas de ifoion de gestion de relaciones de
clientes CRM (su siglas en inglés, Customer Realatigp Management) que de apoyo
a uno de los sectores econdmicos mas importantésmkzuela, como lo es el sector
asegurador, comprendido por cincuenta (50) empessggiradoras registradas.

Si bien es cierto, existe una gran cantidad deresag consultoras que solo
aportan el conocimiento tecnoldgico para analidasefiar, desarrollar, implantar y
mantener los sistemas de informacion CRM, no daisésoria necesaria para evaluar
la factibilidad de implantacidon una estrategia tdégica, que permita comparar las
diferentes herramientas del mercado con el benpefisi costo y la posibilidad de
desarrollar una propia herramienta que podra serten@a por el personal de
sistemas de la empresa aseguradora o por conbrateiuna consultora de soporte,
sin necesidad de apegarse a un proveedor en eéspecif

¢Esto sera factible a nivel de mercado?, ¢conremésos necesarios debe
contar una consultora para ofrecer estos servicgs® tendrdn muchas restricciones
legales, por lo que es mejor la asesoria legal@¢é gsgtructura organizativa y
administrativa es necesaria para que una consulraste tipo pueda prestar los

servicios contando el alto costo del personal eslsdo?, ¢qué riesgos y acciones
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se pueden identificar para llevar a cabo un prayet consultoria de sistemas

CRM?, ¢cuales son los elementos econdmicos Yy fer@scque integran un proyecto

de esta envergadura? y aun mas, ¢sera factibléramamente realizar un proyecto

de consultoria de sistemas CRM para el sector emdguen Venezuela?, todas estas
interrogantes se van a ir respondiendo a lo lamtos capitulos de este trabajo de
grado.

En el primer capitulo se plantea el escenarioipi@del mercado de empresas
de seguros, las consultoras CRM, productos y peamisiciales, se definen los
objetivos generales y especificos, se establgesstificacion de la investigacion y se
determinan las variables en forma conceptual.

En el segundo capitulo, después de culminarflaidén y delimitacion
del problema, se procede a realizar el Marco Tedyie es resultado de la seleccion
de los aspectos generales mas relacionados d@loctegirico epistemoldgico que se
asume, orientado al tema de estudio, se podranngacdas bases tedricas que
guiaron la evaluacion de factibilidad econdmica iyamciera del proyecto de
consultoria de sistemas CRM para empresas de segurd/enezuela, utilizando
paradigmas actualizados de proyectos.

En el tercer capitulo se enmarco el contexto deedéevé a cabo el estudio de
factibilidad.

En el cuarto capitulo, se toca un paso inhereot@oclo es el marco
metodoldgico, en él se relata el tipo y el dise@dandestigacion, la unidad de estudio
contemplado por poblacion, muestra y tamafio deukestra, técnica e instrumento de
recoleccién de datos y la descripcion de los priotiedtos aplicados para cada
objetivo de la investigacion.

En el quinto capitulo, se plasmaron los resultatdos estudios realizados
gue, se presentaran de forma individual, segunolgstivos que se definieron
inicialmente, asi como el efecto de cada uno depitosedimientos aplicados en el
presente proyecto.

En el sexto y ultimo capitulo, se plantean las bmicnes y recomendaciones

del presente proyecto sobre el problema planteagde gontesta de forma clara la
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factibilidad econdmica de un proyecto de conswdtaié sistemas de gestion de

relaciones con clientes (CRM) para empresas ded esagurador en Venezuela.
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CAPITULO |

EL PROYECTO

1.1 Contextualizacion y delimitacién del problema

Las empresas de seguro han ido evolucionando ar¢w Ide los afos, el
aumento de la competitividad ha llevado a muchgzesas nuevas y tradicionales a
pensar en canales alternativos de venta como Bzguas, fusiones e inclusive
nuevas formas de servicios como la medicina prejzaga

El sector de bancaseguros nace entre la alianzaaentidad financiera y la
empresa de seguros, donde el banco presta suacddeclientes, su capacidad de
cobro y canales de acceso para ofrecer algunosigicedmasivos de estas empresas
de seguros.

Mientras que la medicina prepagada nace como udupto sustitutivo del
seguro de hospitalizacion, cirugia y maternidad gsieofrecido por empresas que
tienen plataforma instalada, convenios con centi®ssalud privada y/o servicios
profesionales de médicos para cubrir el servicio.

Segun fuente de la SUDESEG y la Cadmara Aseguradidrdenezuela las
primas cobradas netas de las empresas del ramoradegdesde el afio 2002 hasta
el 2009 han crecido en un 49,2% en 50 empresascqogonen el mercado
asegurador venezolano hasta esa fecha. El movorientlientes entre aseguradoras
ha sido muy dindmico en los ultimos afos, lo quayérerado algunas dificultades
para el manejo de potenciales consumidores y ekent

Se han visto en la necesidad de ofrecer produdtastiaos, en cumplir las
normas que el ente regulador impone, en ofreceicg®s en relacion costo sobre

calidad, en mantener la cartera de clientes, eunirsegeciendo en el mercado, en
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apoyarse en tecnologias que garanticen un bueitiegen busqueda de indicadores
gue permitan la toma de decisiones oportunas yedolo llegar al consumidor final
por los diferentes medios y canales. Dado esassideckes, las empresas han
invertido una gran suma de dinero en implantar gsos, tecnologias y en contratar
especialistas para el apoyo de sus estrategias.

Existe una palabra muy de moda en el mundo gelepcile mercadeo, se
habla de CRM (Customer Relationship Management)equespafiol traduce Gestion
de Relacion con Clientes, que no es otra cosa gaecultura para identificar,
conquistar y conservar a clientes enfocados ers,efle manera tal que se sientan
satisfechos y permita mejorar la utilidad de lsaoigacion.

Para que esta estrategia sea llevada con éxito sksban total cambio de
mentalidad organizacional basada en la satisfaabébrcliente, en como éste desea
gue sea la empresa, mientras ésta mas se acergye, fidelidad podra tener del
cliente.

Para poder lograr implantar CRM (Customer RelatigndManagement) en
una empresa se hace requisito indispensable uamsistle informacion para la
gestion eficiente de los clientes, un cambio enpl@gesos y cultura de la empresa
enfocada a la estrategia.

En el mercado mundial existen muchos aplicativaes germiten gestionar los
clientes, por nombrar algunos ORACLE SIEBEL, Miatts<CRM, ONYX, SAGE
CRM, INES.ContactManager, PEOPLESOFT, ORAC, SARSHRINOW, AVAYA,
CLARIFY, SPSS, UNICA, SAS, EPIPHANY, SALESFORCE, ISASLOGIX,
PIVOTAL, ACT!, MAXIMIZER, GOLDMINE entre otros quefrecen licencias que
permiten adaptarse a la estrategia dado el esgeemae fueron desarrollados, pero
implicando altos costos en la implantacion y aurs md la adaptacion del sistema
con las dindmicas del negocio.

Existen en Venezuela un grupo de empresas queeaofreonsultoria de
sistemas CRM (Customer Relationship Managementpc&@®LUZIONA, SINCA,
MANAPRO, AuraPortal BPMS, Visualsoft Solutions, DANCRM, entre otras que

ofrecen soluciones a la medida de la organizagi@rsea con licencias adaptadas de
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grandes casas de CRM o desarrolladas por ellas avisanla medida de la
organizacion.

La mayoria de las empresas de consultoria de sistela informacion se
olvidan, que no solo es el software que puede fasaarel éxito, es mucho mas, es
guiar a las empresas en los alcances, objetivosibioa, implantaciones y
correcciones que se deben llevar para acercasssatisfaccion de sus clientes, por lo
gue este proyecto de estudio de factibilidad dewtoria de sistemas se centrara en

ofrecer los beneficios desde ese enfoque.

1.2 Enunciado del Problema de Estudio

Dado el gran numero de empresas de seguros en il @edste una
competitividad muy refilda en mantener y capturavos clientes, se hacen de la
necesidad de implementar estrategias enfocadasliaitec con herramientas
tecnologicas eficaces que le den valor agregads prbcesos de las organizaciones,
pero existen en Venezuela pocas empresas que afreste tipo de consultoria, por
lo que se requiere una empresa especializada @mealde sistemas de informacion
CRM (Customer Relationship Management) para el apwy las operaciones de
Gestion de Relacion al Cliente en el pais, por eXiste la necesidad de realizar un
estudio de factibilidad econémica de un proyectacolesultoria de sistemas CRM

para empresas de seguros en Venezuela.
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1.3 Objetivos de la Investigacion

1.3.1 Objetivo General

Estudiar la factibilidad econdmica de un proyectocdnsultoria de sistemas
para la gestion de relaciones con los clientes CRMstomer Relationship

Management) para empresas del area de segurosiealéda.

1.3.2 Objetivos Especificos

e Estudiar el mercado de un proyecto de consultogiasidtemas para la
gestion de relaciones con los clientes CRM pararesag del area de
seguros en Venezuela.

» Estudiar técnicamente un proyecto de consultorigEisdemas para la gestion
de relaciones con los clientes CRM para empresaarda de seguros en
Venezuela.

» Estudiar administrativamente, legalmente y riesg@sde un proyecto de
consultoria de sistemas para el manejo de relazione los clientes CRM
para empresas del area de seguros en Venezuela.

» Estudiar econédmicamente y financieramente un ptoyge consultoria de
sistemas para la gestion de relaciones con losteieCRM para empresas
del area de seguros en Venezuela.

» Evaluar la factibilidad econémica de un proyectadesultoria de sistemas
para el manejo de relaciones con los clientes CRM pmpresas del area

de seguros en Venezuela.
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1.4 Justificacion e Importancia

Por medio de este trabajo se pretende realizarsteldie de factibilidad
econdmica de un proyecto de consultoria de sistelasformacién de gestion de
relaciones con clientes (CRM) para el area de ssguuya base de motivacion es la
iniciativa del autor de emprendrender en el ramdadeonsultoria a partir de su
experiencia como lider de proyectos de sistemasfdenacion de Bancaseguros por
mas de tres (3) afios. Parte importante de lant#oion presentada proviene de
empresas dedicadas al ramo de seguros que sos, eaie con el fin de proteger sus
identidades se van a colocar algunos nombresifistic

Se justifica el estudio debido al crecimiento, sefyiente de la SUDESEG y la
Camara Aseguradora de Venezuela de las primasdasbreetas de las empresas del
ramo asegurador desde el afio 2002 hasta el 2009 d8,2% en empresas que
componen el mercado asegurador venezolano hasta fext@m. La fuerte
competitividad de éste sector lleva a la gereneigstas organizaciones a buscar las
estrategias para mantener y aumentar sus carteragdiethtes, entre los canales
alternativos de ventas y postventa para llegar muchs cerca a los consumidores
finales, el uso de herramientas tecnoldgicas quaifan el relacionamiento efectivo
y un cambio en la cultura organizacional enfocada gestion de relaciones con
clientes.

La posibilidad de crear una empresa de consultpréaapoye estas estrategias
empresariales para el aumento en el espacio delagd®rde estas organizaciones,
especializada en sistemas de informacion de ged@drlacionamiento con clientes
se asoma como un nicho de mercado con tendengizef@dora en Venezuela. Este
estudio basado en metodologias de formulacion juaei@n de proyectos pretende
también ser una guia para futuros estudios deébitadéid de empresas de consultoria.
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1.5 Sistema de Variables

A continuacién se presentan las variables que elefia presente investigacion, tanto

su definicion conceptual como su definicion operaal:

151 Definicion Conceptual
OBJETIVO DEFINICION
ESPECIFICO VARIABLE CONCEPTUAL

Estudiar el mercado de unMercado de un proyecto| Mercado, segmentacion del
proyecto de consultoria dede consultoria de sistemasercado, mediciones y
sistemas para la gestion depara la gestion de prondsticos del mercado
relaciones con los clientesrelaciones con los clientegue rigen una actividad de
CRM para empresas del |CRM para empresas del de consultoria de sistema
area de seguros en area de seguros en para la gestién de
Venezuela. Venezuela. relaciones con los clientes
CRM para empresas del
area de seguros en

2

Venezuela.

Estudiar técnicamente un| Técnicas, costos, La organizacion, proceso
proyecto de consultoria deorganizacion y de prestacion de servicio,
sistemas para la gestion deegulaciones asociados gservicios requeridos, costps
relaciones con los clientes un proyecto de de equipos y software,
CRM para empresas del |consultoria de sistemas |alquiler de tecnologia,
area de seguros en para la gestion de localizacidon que estan
Venezuela. relaciones con los clientgpresentes en una actividad

CRM para empresas del de consultoria de sistemas

area de seguros en para la gestion de

Venezuela. relaciones con los clientes

CRM para empresas del
area de seguros, medicina
prepagada y Bancasegurgs
en Venezuela.
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Estudiar
administrativamente,
legalmente y riesgosamer
un proyecto de consultorig
de sistemas para el mane
de relaciones con los
clientes CRM para
empresas del area de
seguros en Venezuela.

aconsultoria de sistemas

Elementos
administrativos y legales
e un proyecto de

@ara el manejo de
relaciones con los clientg
CRM para empresas del
area de seguros en
Venezuela.

rde relaciones con los

Definicion de roles

organizacionales, riesgos
prevencion, estudio legal
un proyecto de consultorig
de sistemas para el mane

clientes CRM para
empresas del area de
seguros en Venezuela.

Estudiar econémicamente
financieramente un
proyecto de consultoria d¢
sistemas para la gestion d
relaciones con los clientes
CRM para empresas del
area de seguros en
Venezuela.

2proyecto de consultoria

Flementos financieros y
econdmicos de un

@le sistemas para el
manejo de relaciones co
los clientes CRM para
empresas del area de
seguros en Venezuela.

Inversion inicial, costos
fijos, costos variables,
capital de trabajo, gatos,
depreciacion, amortizacié
nngresos por ventas, puntg
de equilibrio, flujo de caja
y proyecciones financieras
gue determinan si es
factible un proyecto de
consultoria de sistemas
para el manejo de
relaciones con los clientes
CRM para empresas del
area de seguros en
Venezuela.

Evaluar la factibilidad
econOmica de un proyectd
de consultoria de sistema
para el manejo de
relaciones con los clientes
CRM para empresas del
area de seguros en
Venezuela.

Factibilidad econémica
de un proyecto de
sconsultoria de sistemas
para el manejo de
relaciones con los clientg
CRM para empresas del
area de seguros en
Venezuela.

Indicadores de rentabilidal
Analisis de sensibilidad,
métodos mixtos de
evaluacién de un proyectg
bde consultoria de sistema
para el manejo de
relaciones con los clientes
CRM para empresas del
area de seguros en

[andl =

o

-

2

Venezuela.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO CONCEPTUAL

2.1 Definicion de Conceptos

Bancaseguros es generado por el nacimiento entre la alianzandeentidad
financiera y la empresa de seguros, donde el bpresia su cartera de clientes, su
capacidad de cobro y canales de acceso al cliearte girecer algunos productos
masivos de estas empresas de seguro.

Base de datosEs un grupo de archivos interrelacionados quecseados y
manipulados por un sistema gestor de datos o astnacion.

Compatibilidad: Es la posibilidad de mezclar componentes distirfaga un
sistema es la factibilidad que tiene un modulo Wlazarse o combinarse con algun
otro modulo.

Confiabilidad: Es el nivel de seguridad que proporcione un sit@mos
usuarios que lo operan.

Expectativa de vida:Es el tiempo de vida estipulado para un sistemneva
dependeré de los elementos que lo constituyan.

Facilidad de mantenimiento:Es la flexibilidad que posea determinado sistema
de suspender los procesos de uno de sus médutos] tio de modificarlos, sin que
afecte significativamente las funciones del sistema

Flujo de caja de los activos:Najul (2007) lo menciona como el saldo del
dinero que vienen u obligan las diferentes actoeda transacciones y haberes que
tiene un proyecto.

Flujo de caja del escudo fiscal:Najul (2007) lo define como el ahorro al

instante de declarar impuestos corporativos poatpagnerado por la deduccion del
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importe de los intereses originados por el endeigtdmen el que se ve involucrado
el proyecto.

Flujo de datos: Son todas las transacciones que se llevan a caho c
determinada informacion.

Medicina prepagada:es un producto sustitutivo del seguro de hospé#eitn,
cirugia y maternidad que es ofrecido por empresastignen plataforma instalada,
convenios con centros de salud privada y/o sewipiofesionales de médicos para
cubrir el servicio.

Modularidad: Es la independencia que tiene entre si los modplesintegran
un sistema.

Procedimientos: Son los métodos que se utilicen para llevar a cabdarea.

Procesos:Son las etapas que se deben cumplir para la eftede alguna
cosa.

Proyeccion de dividendos: Najul (2007) lo define como, la técnica de
valoracién que rige el célculo de un ejercicio gipde los beneficios esperados por
el inversionista.

Requerimientos: Son las necesidades de determinada persona oSmsdas
solicitudes que debe tener un sistema CRM parangwesas de seguro, medicina
prepagada y Bancaseguros que realiza a la emmesaltora.

Sistemas de informaciénEs un conjunto de elementos interrelacionado® ent
si, que tienen como objetivo comun el tratamiergolas datos para proporcionar
resultados sobre estos.

Tasa interna de retorna Najul (2007) lo define como la tasa de renta sgie
espera de un capital no recuperado de un negocio.

Valor Presente Najul (2007) los define como, el valor intermedie una
actividad lucrativa en un punto en el tiempo, ellae obtiene mediante la sumatoria
de los flujos de caja aplicando una tasa de prampuatal riesgo de inyectar recursos

en el negocio evaluado.
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2.2 Antecedentes de la Investigacion

Autor: Adriana Elena, Daboin Neder.
Afio de la PresentacionAgosto 2007.
Titulo: “La aplicacion de estrategias de CRM (Customer Ret&onship

Management) en las empresas venezolanas”.

Resumen:“El objetivo principal de este estudio exploraboyi cuantitativo es
determinar qué se conoce en las empresas venezaam® CRM, verificar si se ha
implementado estrategias dentro de estas orgaoiegciorientadas al servicio del
cliente y cual es el objetivo que persigue al aplestas estrategias de negocio dentro
de las empresas nacionales.

Luego de un sondeo formal de cinco empresas eaigl $ pudo observar que
un porcentaje muy pequefio conoce realmente el ptnake CRM y su correcta

aplicacion”.

Comentario: Se llevo a cabo un estudio exploratorio y cuantibeen cinco (5)
empresas del pais, observando un pequefio nimaooecel verdadero concepto de
CRM vy su aplicabilidad como estrategia dentro de anganizacion, orientandose asi
al servicio del cliente logrando sus objetivos darha estrategia.

Aplicar este estudio exploratorio en un grupo deresas del ramo asegurador,
medicina prepagada y Bancaseguros en el presefntdicgsconllevara a obtener
informacién mas certera sobre las necesidadestelsestor en aplicar esta estrategia
orientada al servicio del cliente a través de wraamienta tecnologica y un proceso
de trasformacioén cultural dentro de la organizacjae permita llevar a la fidelidad
del cliente, en apoyo de una empresa de consukspacializada en implantar la

estrategia y la tecnologia necesaria para lograibjetivo.
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Autor: Nathalie R., Cacabelos Galifianes.
Afo de la PresentacionEnero 2000.
Titulo: “El intermediario de seguros, piezas clave en el #a de los

objetivos de mercadeo de las empresas aseguradoras”

Resumen:“El presente trabajo tiene por objetivo resaltgyapel clave que los
intermediarios de seguros tienen en el logro deolgstivos de mercadeo de las
empresas aseguradoras”.

“Entre las principales conclusiones a las queesgalen el presente trabajo esta
la importancia de desarrollar estrategias espesifigie orienten las acciones de los
intermediarios en forma acorde a los propositomsieompaniias... Asimismo, es un
reto para las compafias de seguros mejorar su mmageaves de la seleccion
cuidadosa y preparacion continua de los intermiediacon el fin de proporcionar a

los clientes servicios a sus necesidades”.

Comentario: En dicho estudio el autor resalta la importanci Ids
intermediarios de seguros en todas las fasesnka yepostventa de productos, en la
atencion de los clientes, implicando esto la séecgy preparacion de dichos
intermediarios dada las necesidades y expectatuss tienen las empresas
aseguradoras.

Este antecedente se toma dentro de este estudaxtd®lidad, pues en él se
describe las necesidades que poseen las emprdsemndeasegurador en aplicar
estrategias gerenciales a los diferentes canalesved&a y postventa de estas
empresas. El llevar el control de los diferenteterinediarios de seguros y la
satisfaccién que poseen los clientes a travésatel que estos les brindan, no es tarea
facil para estas empresas, por lo que se les leesario implementar una estrategia
y herramientas tecnoldgicas que puedan garantizaéxi®o de las misma en el
mercado contando con la fidelidad del cliente.
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Autor: Milena A., Soto GOmez; Maria Eugenia, Zarzalejce$ol

Afio de la PresentacionMayo 2005.

Titulo: “Modelo de retencion de clientes corporativos pareempresas de
seguros”.

Resumen: “...Con el objetivo de plantear una estrategia estrada e
integrada para lograr, mediante la satisfaccioladaecesidades y expectativas de los
clientes, una mayor retencion e incremento de dadsile productos en las cuentas
corporativas y por ende un incremento en la relidall de la empresa”.

“... Para cerrar el modelo de gestion de clientes, ajpoyamos en las siete
variables determinantes para la retencion de eeqtie propone Blattberg y otros
autores (2001)".

Comentario: En este trabajo especial de grado se basaron srodelo de las
sietes variables de retencion de clientes del aBlkattberg, lograron plantear una
estrategia de satisfaccion del cliente, motivaraldidelidad del cliente de cuentas
corporativas de la empresa Zurich seguros.

Este trabajo da como referencia un modelo corparate retencion de clientes
gue debe poseer un sistema y una estrategia CRMndeempresa del ramo
asegurador, modelo que se tomara como ejemplogbatizefio de los productos y
servicios ofrecidos por la empresa de consultogisistemas CRM de empresas de

seguros, medicina prepagada y Bancaseguros.

Autor: Ernesto, Valles
Afio de la PresentacionSeptiembre 2002.
Titulo: “Disefiar una base de conocimiento para apoyar la ggon de la

consultoria técnica y funcional de los sistemas EREh la empresa SofOS C.A.”
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Resumen: “En general para las empresas de servicios povfelEs de
consultoria y en especial las de consultoria eterss EPR (Enterprise Resourse
Planning), su éxito deriva del conocimiento dehéebre la cual trabaja...”

“Otro de los elementos a desarrollar es el disefiarch metodologia que guie
en el levantamiento de informacion, aplicando estéodologia a un caso practico,
particularmente a una empresa llamada SofOS C.&idwhlmente se buscara hacer
un modelo piloto de la base de conocimiento y jma se hara una evaluacion para

ver la factibilidad de instalar esta base de canmsito en la empresa SofOS”

Comentario: En este estudio evaluativo se disefio una metoi@olmgsada en
la gestion del conocimiento, para el manejo deitabmtelectual en una empresa de
consultoria de sistemas, que se hace necesari@giarapo de organizaciones, pues,
las misma su principal materia prima es el usardelecto humano para resolucion
de problemas.

La empresas de consultoria de sistemas de infoomaeapenden mucho de la
actitud y conocimiento que posea el consultor, i@ en los proyecto se hace
necesario aplicar metodologias que permitan gaaniin servicio eficiente y para el
caso que aplica en este presente proyecto, a laesas del ramo asegurador. Este
modelo permitira dar una guia para establecer losepos necesarios en el proceso

del servicio de consultoria ofrecido por la empes&studio.
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2.3 Bases Teoricas

231 Factibilidad de Proyectos

23.11 Estudio de Factibilidad Econ6émica

Segun Adolfo Blanco (2003), un estudio de factisiti estd encaminado a
estimar un plan de inversion, el cual debe commegthco elementos esenciales,
gue son los siguientes: “I) Presentacion, Il) Matuostitucional, IlI) Estudio de
Mercado, IV) Estudio Técnico, V) Estudio Financiero

El principal sentido del Estudio de Factibilidad de plan de inversion es
establecer la perspectiva social, monetaria y @igsa del comportamiento del
capital de una compafiia en base a instrumento®mors adecuados.

Ahora bien, Miguel Najul (2007) indica que en ebado, los impulsores y
financistas obtenian frutos muy buenos en las gimees con solo la intuicion, esto
era bajo las condiciones sin tantos desequilibebsg;ual podia ser manejado con
amplios indices de error. En la actualidad, el amiei es tan inestable y las conductas
del mercado tan errantes, que las fallas son eo@diy caras. Por ello, desestimar el
beneficio de realizar una factibilidad econdmiaadizia a la disparidad en medio de
ganar o perder en una inversion.

En cuanto, Sapag & Sapag (1989) muestra que ldbifatad econdmica
procura responder la pregunta de si es 0 no epiagmhacer la inversion.

Por ello, el estudio del proyecto o negocio tergird pretender representar con
la mayor exactitud lo que pudiera ocurrir si elowg o0 proyecto se pone en marcha.
Asi que, se determinaran los frutos y coste quergeia, por ende, se puede realizar
el estudio de factibilidad.

Los autores Sapag & Sapag (1989) también acotansgueeben realizar 5
estudios particulares, los cuales son: estudio omaleestudio técnico, estudio legal,

estudio organizacional y estudio economico Y fimenec En donde si en cualquiera
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de ellos se determina que su factibilidad es nesatidica que el proyecto o negocio
no se puede llevar a cabo.

En cuanto al proyecto, estos términos de los difese autores consultados
fueron tomados en cuenta en este estudio, per@rsardn como referencia la
combinacion de los elementos para la factibilidad, cuales son los siguientes:
presentacién, estudio de mercado, estudio técnestudio legal, estudio
organizacional y estudio econdémico y financiero. d&en tomar en cuenta los
siguientes atributos a la hora de evaluar un ptoyesl objetivo, la inversion, el

tiempo y el retorno.

2.3.1.2 Atributos de un Estudio de Factibilidad Ecnémica

Miguel Najul (2007) muestra 5 atributos esencia@déemar en cuenta a la hora
de valorar un proyecto. El primero es el objetebcual consiente en determinar el
resultado que se espera al aplicar los calculesnad que suministra los elementos y
variantes que son necesarios proveer para deterlaiaaaluacion y el beneficio.

El segundo es la inversion, comprende el patrimoefectivo o trabajo que
contribuimos en un determinado negocio o idea pataner las metas. La esencia
proviene necesariamente del area que se preteptigagxy no existe una restriccion
a su cantidad o condicion. Estos pueden ser segfataraleza tangible o intangible
y por su poder de transformacién, financiero oinarfciero, ademas que pueden ser
segun las fuentes propias, mancomunadas o prestados

El tiempo es otro atributo a tomar en cuenta, ya&gie determina las medidas
de las estacionalidades de los acontecimientoseaguardan, identifica ademas el
punto de referencia para establecer el logro dealaiobra que tomara el promotor.

El retorno es el dltimo atributo, determina el drgjue se aguarda obtener por
emprender un negocio o proyecto de cierta pecddéidrcomprendido en un intervalo

de tiempo.
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Esto atributos fueron tomados en cuenta para @a@bn de proyectos como

variables fundamentales a identificar.

2.3.2 Estudio de Mercado

Segun Adolfo Blanco (2003, pl152), el estudio de ca#o se dirige a
contrastar la opcién potencial de incorporaciéni@roducto en cierto mercado, con
el fin de evaluar las posibilidades de éxito o dsac Contiene seis (6) elementos
esenciales:

“Descripcion del producto, caracteristicas y usos

- Demanda del producto

- Oferta del producto

- Mercado potencial

- Formacion del precio

- Canales de comercializaciéon”

Para el autor Roberto Vainrub (2007), un andlised thercado debe
comprender:

» Andlisis situacional: Esta informacion puede pravepor medios
informales o por métodos de investigacion de mercads técnicas
que el autor menciona incluyen entrevista en gigpestionadas por
expertos), mercados de pruebas, sondeo del gradatidéaccion del
cliente y esquemas de modelado de mercado que eond®r técnicas

cuantitativas.

VAINRUB (2007), en su obra “Convertir suefios enlideales — Una guia

para emprendedores”, describen que:
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Las fuentes basicas de informacion se extiendememplio abanico:
periddicos, libro y revistas; consumidores y susveedores,
compafias especializadas en investigacion de nereadpleados y
proveedores de la competencia, Internet y hastadasersaciones
mas informales (p076).

« |dentificacion de necesidades: la satisfaccion y h&cesidades son
anormalidades por lo que es dificil estableceremegp cientifico, con
respecto a los paradigmas establecidos por lagiagerilosoficas
(Hempel, 1988).

 Caracteristicas del mercado: la disimilitud entos Imercados de
articulos y/o servicios de adquisicion masiva y logercados
empresariales es el comprador. Aspectos importaatéemar en
cuenta en los mercados industriales:

1. Especificaciones del producto: Los productos ydovisios
industriales deben contener mayor detalle en larigesdn de
las caracteristicas.

2. Limite de los precios: Es este caso la decisiomdigirir el
producto y/o servicio estd comprendida por la rélaale
precios, tiempos e intervalos de distribucion; ®&rs
acompafiados, existencia de financiamiento y repsest
ademas de ciertas variables adicionales no tarcietes)para
mercados de consumos masivos.

3. Cantidades ordenadas: La capacidad de adecuarsas a |
necesidades de inventarios del cliente para |lcgrarentar las
oportunidades.

4. Proveedores aprobados: la participacion del procdeo
seleccion de proveedores, que al ser aprobadasneen el

proceso de compra en los mercados industriales.
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5. Proceso de compra: en este proceso estan invoascradchas
personas y departamentos por lo que se debe codeckxr

empresa:

VAINRUB (2007), en su obra “Convertir suefios erlideales — Una guia para

emprendedores”:

Un buen vendedor deberia conocer muchos aspectts e®presa

objetivo: 1) como se toman las decisiones de confjrabjetivos y

metas, 3) procedimientos, politicas, cultura y fasnd) procesos de
seleccion (ofertas, cotizaciones, precios, sers)cib) estandares de
calidad, 6) cantidades probables, 7) aspectosdeg8) trasporte de la
mercancia, 9) analisis de valor, 10) como se meédeficiencia del

comprador, 11) desarrollo de productos y 12) exigenfinancieras

(p080).

En lo que corresponde a estas teorias de estudiwedsado se tomaron en
cuenta la descrita por el autor Vainrub (2007),odgde se apega mas en el tipo de
mercado industrial a estudiar para el estudio débiidad econdmica de la empresa
de consultoria de sistemas de informacion de GedgdRelacionamiento de Clientes

para empresas de seguros, medicina prepagada gdggucos.

23.21 Segmentacion del Mercado

Como muestra Vainrud (2007), la segmentacion sdesngara fraccionar los
mercados en subconjuntos que posean similitude® eegpondan de forma similar a
impulsos parecidos de mercado.

La segmentacion proporciona un entendimiento m&cuzdio de lo que
requieren los compradores, politicas de decisionndlas de decisidon, etc. Da
oportunidad de conocer las oportunidades y, powe.epérmite reaccionar a los
cambios en el mercado. También proporciona la posid de disminuir la

competencia al generar nichos de mercado (introskiein una seccion del mercado
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gue no es sugestionada por las empresas de ssndegas de negocio con mayor
peso o comprender con mas nivel que todos los dinopes a un trozo del mercado.
Ademés la segmentacion permite la gestion optimdoderecursos empleados a
comerciar y logra identificar el objetivo de larastgia de mercado.

La teoria permitio al proyecto identificar mejorcahsumidor de los servicios
de consultoria que se evalud.

2.3.2.2 Mediciones y Prondsticos del Mercado

En su obra Vainrud (2007) indica que, los métodiizados pueden ser
cuantitativos y cualitativos. Un estudio de mercaflonenos debe considerar dos
variables: la demanda del producto y las ventas.

a) La demanda: se puede obtener la dimension del dwraatravés de
muestras estadisticas representativas. Se deber temacuenta los
consumidores actuales y potenciales. Luego derdetaro se establece
una meta de participacion en el mercado.

b) Proyecciones de ventas: Toda planificacion arralecaste. El prondstico
proveera la capacidad del negocio, si es superiofedor a la demanda
tendra consecuencias asociadas, pudiendo llevarqaiébra una buena
empresa.

No solamente se deben tomar en cuenta los ressiltedaplicar formulas deben
considerarse también distintos aspectos en el satiomo son: indicadores
macroeconomicos y politicos.

En lo que corresponde a al proyecto se tomaroruenta las dos (2) variables

de medicion de mercado esenciales: la demandapydgiscciones de ventas.
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2.3.3 Estudio Técnico

Segun Sapag & Sapag (1989), al evaluar la factddli financiera de un
proyecto, la evaluacién técnica tiene el fin de ldamformacion de sumarizar las
cantidades de capital necesario y los precios operales relacionados con la
actividad.

Ademads indica que, entre los objetivos de esteligses la estructuracion de la
formula de produccién, el cual llegue a optimiZaus® de los recursos necesarios en
la actividad productiva de un producto o serviSie.obtiene el monto de la inversion,
el capital humano necesario y los recursos targilara iniciar el proyecto como

para la vida proyectada del mismo.

2.3.3.1 Localizacion de la Planta

Segun Jauregui (2001) debemos tener en cuenta oslganterios que

podemos detallar a continuacion:

1. Medio y costo del transporte: este factor se migduacion a: al peso,
volumen y costo de transferencia de las materiasagry productos
terminados.

2. Insumos o servicios: Se estudia tomando en cueértipoemateria y su
facil transporte o no, el tipo de durabilidad yipb de bien producido.

3. Estructura fisica: Las carreras existentes y lasiges indicados, asi
como también las comunicaciones con fines indstria

4. Disponibilidad de la mano de obra: En este sectordeterminadas
ocasiones no se cuenta con un personal calificadoaso de obra y esto
trae como consecuencia que la empresa debe obtmesos en zonas
despobladas o distantes aumentando asi los cosésteerubro.

5. Posibilidades de eliminacion de desperdicios: Segutos cuidados

ambientales existentes.
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6. Aspectos legales: Los tributos, procedimientos aghtnativos, y costos
por tramites legales.

7. Seguridad: Grandes niveles de seguridad indusyrifisica con el fin de
evitar cualquier incidente delictivo.

8. Cercania al mercado: Las mejores condiciones erertado asi se puede
tener la audacia y capacidad de tener el primerleg el mercado.

9. Aceptacion social: Debemos resaltar este puntoetdin de que se evite
el grave inconveniente que esto genera al no gsmmtiidado en el
mercado y asi se desconozca la localizacion @enjaresa o negocio y
evite el posicionamiento en el mercado y genertos@xtra a la empresa.

10. Acceso a informacion: Se necesita acceso a lanmaftion empresarial.

La localizacion de la empresa puede afectar ladahte clientes, contactos,

busqueda de oportunidades de negocio a captar

2.3.3.2 Infraestructura de Servicios

Segun Blanco (2003), el tener los servicios publinecesarios permite la
buena marcha de un negocio por lo que es imporidendficar con los servicios que
se cuentan como son red eléctrica, telefonica, e@hunicacional, de internet, de
aguas blancas y servidas; asi como aeropuertos]esptrestaurantes, puertos,

transporte subterrdneos, ferrocarriles y otrosicess/publicos y privados cercanos.

2.3.3.3 Tecnologia Utilizada

En su libro Adolfo Blanco (2003), idica que la telogia arrendada o de
pertenencia, se tendra que identificar su propdkitofrutos que se generaran y las
virtudes que se afiaden al proceso y al productswic®. Si se va a arrendar se debe

especificar los términos de contratacion los costos
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2.3.34 Proceso de Produccion

Adolfo Blanco (2003) también habla del proceso potido, es efecto del
estudio técnico y de mercado donde tendra que idaion los resultados obtenidos
por los mismos. Estara representado por un diagdendlujo muy especifico,
identificando cada uno de los puntos del procestm, permitira la comprension de
los costos asociados sean por éste o por anexos a é

Para lo que corresponde con el proyecto se toméuenta identificar el
diagrama de flujo del servicio de consultoria degde se contacta al cliente hasta

que se cierra un proyecto.

2.3.3.5 Cronograma de la Inversion

Como indica Adolfo Blanco (2003), se debe estallet&empo en que se va
a proyectar. Se debe diferenciar entre afios deepca@yn y afios de operacion: los
primeros son el grupo de afios del plan desde elajeoy construccion de la empresa
o facilidades de procesos de una empresa de ssViasta que culminan los afios de
operacion, mientras que el segundo inicia una weEsta en marcha la industria o

facilidades de operacion.

2.3.3.6 Volumen de Ocupacién y Organizacion

Blanco (2003) también establece que se debe ageagssta parte el esquema
de trabajo cotidiano, cantidad de horas por tudies y meses habiles laborables. Se
debe estructurar el personal y la interconexionademental definiendo cargos,
cantidad de personas por cargo y por tiempo, tamhiéeles de salario del primer
afilo de operacion para cada cargo, tomado del neeredbral actual. Se debe

establecer también prestaciones sociales y utésladser adoptado.
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2.3.4 Estudio Administrativo y Legal
234.1 Estructura Organizacional

Stomer y Freedman (1994), toca el modo en queatass de una empresa o
institucion se descomponen, estructuran y acobautor refleja una referencia a

Ernest Dale, donde se muestran cinco (5) pasouuparbhuena organizacion.

1. Realizar un inventario de labores que se requi@ama lograr las
metas de la empresa.

2. Desglosar todas las labores en actividades queatiena razonable y
eficiente pudieran realizar las personas o grugiess{on de trabajo).

3. Acoplar de forma razonable vy eficiente las actidieR
(departamentalizacion).

4. Definir métodos para la coordinacion.

5. Gobernar la existencia de las divisiones estrulgsina modificarlas a

los requerimientos de la empresa

2.3.4.2 Riesgos y Prevencion

Como muestra Vinrub (2007), Cualquier eleccion deicnes de una
organizacion tiene implicito riesgos, los cualededgen valorar y aludirse mientras se
pueda. Esto implica la seleccion de los segurassés| alcances, proveedores y
corredores). Es necesario tomar en cuenta los etemexternos e inmanejables.
Otros imprevistos como: incendios, se pudieran ditpeon un buen sistema y
control, ademas de otros riegos tales como rob@snios de activos, efectivo o
informacion.

Los riesgo pueden estar presente en cualquiergoatela organizacion tanto

en la cancelacion de impuestos, financiamientdeatels, entre otros por lo que se
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hace necesario establecer responsables, aplitamas y gestionar controles para

minimizar riesgos.

2343 Internalizacion y Externalizacion

Como destaca Miranda (2006), La eleccion de hagamératar a un tercero
es esencial para la gestién de un proyecto, sitac@on la dimension o costo. El
autor estructura un método que puede permitir atdvessta interrogante:

1. ¢Cual es el tiempo que le va a tomar a la gerencias tareas no
esenciales para el feliz término del proyecto?

2. ¢Cudles son las habilidades y conocimientos sengtraran al
ejecutar las actividades en provecho de la meta?

3. ¢Cudles de los pasos internos son posibles seyvipara
subcontratar?

4. ¢Se cuenta con flujo de caja idoneo para poder vagersiones en
labores de la organizacion no vitales pero quersmesarios para
lograr el proyecto?

5. ¢Se tiene la elasticidad necesaria para aumentdisnoinuir los

productos o servicios internos? En todo caso, gsuél costo?

2344 Estudio Legal

Vainrub (2007) resalta que las leyes y los impigestm elementos dificiles y
vitales, que necesitan mucha atencién por la dioecae la organizacion.
Mayormente son variables que requieren tratamiesfzecializado, es importante
establecer si dentro de la organizacién se cuemala experticia necesaria para
afrontarlas. Mayormente no se cuenta con la hagilidconocimiento necesario, por

lo que se puede identificar y elegir la asesorcesaria.
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El auto contempla los siguientes elementos a temauenta:
» Asesoria
» Estructura legal del proyecto
o Compaiiia anonima.
Compafia en nombre colectivo
Compafia en comandita

Sociedad de responsabilidad limitada (SRL)

o O o o

Sociedades accidentales
0 Sociedad anénima de capital autorizado o SACA
* Contratos
» Aspectos laborales
* Obligaciones administrativas
* Riesgos
* Propiedad industrial
* Aranceles y tarifas

* impuestos

2.35 Estudio Econémico-Financiero

Segun Sapag & Sapag (1989), el sentido de estasevah es clasificar y
coordinar la informacion mercantil que son prowstor el estudio de mercado,
técnico, administrativo y legal, se realizan resadbrdenados e historicos agregados
para determinar la factibilidad economica del pobyey analizar los datos histéricos

para determinar la renta.
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2.35.1 Costos de Equipos

Segun Sapag & Sapag (1987), Son todos los cos@sionados para la
operacion normal de la planta de la empresa creadaun determinado. La
importancia de los costos de los equipos para mpaesa o fabrica radica en cada
uno de los balances que se presenten partiends ideofmacion suministrada para
elaborar el flujo de fondos de una inversién owveigidn 0 ingresos por ventas de
equipos de reemplazo. Dichos balances van anexosla® cotizaciones que
respalden la informacién, especificamente las tésnmmecesarias y las caracteristicas

de cada maquina en el balance.

2.3.5.2 Costos Fijos

Como indica la pagina webarjvw.infomipyme.con), son aquellos costos

cuyo importe permanece constante, independientendel de actividad de la
empresa. Se pueden identificar y llamar como cod®s'mantener la empresa
abierta”, de manera tal que se realice o no layomdn, se venda o no la mercaderia
0 servicio, dichos costos igual deben ser solvestpdr la empresa. Por ejemplo:

1. Alquileres
Amortizaciones o depreciaciones
Seguros
Impuestos fijos

Servicios Publicos (Luz, TE., Gas, etc.)

o g oA~ N

Sueldo y cargas sociales de encargados, sup@yjgerentes, etc.
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2.3.5.3 Costos Variables

Tomando en cuenta lo que muestran\ewwy.infomipyme.con), son aquellos

costos que varian en forma proporcional, de acuatdaivel de produccion o
actividad de la empresa. Son los costos por "piddoi¢vender”. Por ejemplo:
Mano de obra directa (a destajo, por producciéardgnto).

Materias Primas directas.

Materiales e Insumos directos.

Impuestos especificos.

Envases, Embalajes y etiquetas.

S S o A

Comisiones sobre ventas

2.35.4 Gastos

Muestra Guajardo Cantu (2005), que los gastos stimoa que han sido
consumidos en un determinado negocio con el finobener como resultados
ingresos. Existen gastos como sueldos y salariogpagados a los empleados, asi
como las primas de seguros que se cancelar paiegera la empresa de diversos
riesgos que se puedan presentar en determinadontmnie renta de negocios, los
servicios publicos, impuestos y tributos, y las omes que se fijan a los empleados

para alcanzar las metas de un presupuesto de yesiasiedio de publicidad.

2.3.55 Capital de Trabajo

Ochoa Setzer (2001), el capital de trabajo sonsttatadecisiones financieras
a corto plazo, en las que las entradas y salidafaidtivo generalmente suceden en
periodos solo hasta de un afio. Estas decisionssrias aspectos de compra materia

prima (empresas de produccién), compra de produttosinados (empresas
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comercializadoras), la apertura de crédito a @d®nel pago de prepagos de los

servicios y financiamientos de proveedores.
2.3.5.6 Ingresos por Ventas

También indica Guajardo Cantu (2005), que los smgepor venta son los
recursos que se reciben a razon de ventas de vinieer0 venta de un producto, la
cual aumentan el capital de negocio. Estos ingnespsentas pueden ser cancelados
en efectivo o cuando es producida a crédito sergdogue se considera una cuenta
por cobrar.

2.3.5.7 Flujo de Caja

Tomando en cuenta lo que reflejanwiw.degerencia.cojnel flujo de caja es

aguel que puede identificar con mayor exactitudivdl de sus compromisos, Yy asi
conocer las mejores condiciones para enfrentgras casos de ser necesario iniciar
estrategias de negociacion con sus principalesteie proveedores y acreedores. Asi
como también realizar constantemente un seguimisistematico de los estados
financieros la cual permiten anticipar los posildesndmicos, es decir, trabajar mas
en acciones preventivas que curativas las cualgsieren de menos dinero en

efectivo, pero de mas gerencia.

2.3.5.8 Proyecciones Financieras

Como muestra Vainrub (2006), es el establecimient® intereses

particularmente establecidos relacionados con eicade y el mercadeo: quien

compra y con qué frecuencia lo hace, el tamafongetado o cliente potencial y el
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ritmo en que puede crecer, cuando se alcancenivekes de ventas esperados, los
canales de distribucion y la comparacion de logipsecon nuevos productos o
servicios.

Todas estas mediciones se pueden realizar siguiehdorden de: variables
macroeconomicas, caracteristicas del mercademsjeganancias y pérdidas, balance

general, punto de equilibrio y flujo de efectivo.

2.3.5.9 indices de Rentabilidad

Trayendo en cuenta a Ochoa Setzer (2001), losdsdie rentabilidad o
rendimientos sobre una inversion es aquella quaide por medidor de la tasa del
rendimiento sobre una inversion la cual proporciangbbrmacion para hacer
comparaciones, y dar alternativas de inversionaggtad como de los rendimientos
obtenidos por las demas empresas que tienen gdedossgos similares a la de la
empresa a analizar, esta medida es eficaz y ettvafeomo indicador de efectividad

de la administracion y proyectar las utilidades.

2.3.6 Clasificacion de los métodos de evaluacion

Segun Miguel Najul (2007), la clasificacion de logtodos de evaluacién
pueden ser agrupados en 4 lineas para determifectibilidad de un proyecto: los
contables, lo de mercado, los mixtos y los de dagou Donde el contable hace uso a
los registros contables del negocio, cuyo beneficiorecio de un emprendimiento
basado en sus cuentas.

Mientras que los métodos de mercado, permite hat@revaluacion entre los
resultados del ejercicio de la actividad lucrattem una muestra determinada por el
mercado de valores.
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Por su parte, los métodos mixtos como lo resaltaute es, compenetrar modos
contables y financieros, que hacen similitudes @ registros o flujo de caja
esperados con respecto a un area del mercado o eaam®mico en el que se
encuentra.

Para culminar, los métodos de descuento permiteleser el beneficio del

negocio en funcion de la utilidad esperada poa#bginante.

2.3.7 Consultoria

Como el proyecto es de consultoria y dado un dotide Jeimy J. Cano, Ph.D
(2004) en una pagina de Internet donde habla dectresultoria en un contexto
globalizado. Reflexiones y retos para los consedt@n tecnologia informética”, las
empresas buscan auxiliarse en el ingenio, el comeoto, la practica y la
interpretacion de personas y organizaciones, qu#isa dia es tratar de enfocar la
dimension y ordenar a través de metodologias paraeguir la solucion del clima

turbulento en que se pasean las empresas.

2.3.8 Sistemas

2.3.8.1 Sistemas de Informacién

Garcia, Chamorro y Molina (2000) plantean que esténpuestos por un grupo
de pasos, “trabajados con las manos” y automéationespecificaciones de recoger,

transformar, acopiar, recobrar, concentrar, y trédainformacion dentro de una
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institucion, con el objetivo de apoyar la transfeia de la misma comenzando en un
origen y llegando a la utilizacion final de ella.

La funcion principal de los sistemas de informaa@8&nde apoyo a las rutinas y
tacticas que llevan un negocio o particular, sten@prima es la informacién, puede
estar enfocado a un area en particular o estagrade de muchos subsistemas que
tienen enfoques en todos los niveles y areas dengaaizacion. Precisamente se va

a realizar un sistema de informacion en esta irgason.

2.3.8.2 Modelo del Proceso del Software

Segun Pressman (1996) los pasos para la realizdelddisefio, a partir de los
requerimientos, varia segun el modelo del procedosdftware que se aplique.
Existen basicamente los siguientes modelos: el loogle cascada que también se
llama ciclo de vida clasico, el modelo de prototypmodelo espiral. De acuerdo a las
caracteristicas de la presente investigacion yl rdeecomplejidad se aplicara el

modelo en cascada, el cual a continuacion se vasuah el Gréafico 1:

Gréfico 1. Ciclo de Vida Clasicolngenieria de Software, p.26, Pressman. 1996,
Madrid.
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Este modelo comienza desde el nivel de Ingenieli&idtema, donde se realiza
el levantamiento de requisitos y avanza transitapdo el andlisis, disefo,
codificacién, prueba hasta mantenimiento. La detexaidn de las funciones del
sistema se realiza mediante un levantamiento des,ddonde se recopilan todas las
necesidades y requerimientos de los usuarios y udstrae los requisitos y
necesidades que realmente se ameriten del sisBonaluyendo un disefio acorde a
las necesidades de los usuarios.

2.3.9 Gestion de Relaciéon con Clientes

2.39.1 Customer Relationship Management

La solucién en que se centra el proyecto es el @Bdito asi por sus siglas en
ingles Customer Relatioship Management, que samifestion de relaciones con
clientes, traducido al espafiol. Encontrar una dsfin exacta no existe aun, pero una
de las que se puede resaltar es el de un artioulle éa empresa Mercados Business
Project Innovation en su pagina Web (2003), doond#efinen como una ideologia de
negocio que revoluciona el area de venta, markesenyicios al cliente y de reportes
de gestion y estadisticos de una empresa, guiam#o astrategia filosoéfica
organizacional en la compaifiia, implicando cambiokbsg procesos de la misma con
la meta de tener lazos que persistan por largopteoon clientes por medio del
entendimiento de sus gustos y exigencias, que fmarmenerar utilidad a la empresa.

LANGFORD y SALTER (2002), en su obra “Aprender tdaves del CRM”,
describen que:
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El CRM es, simplemente, un medio de establecerciozlas
individuales con los clientes, mas alla de losgguas con lo que podria
haber esperado tener relaciones individuales aliidgad anteriormente
[...] EI CRM es una filosofia, consiste en impleta@muna revolucion en
la forma como se desarrollan los negocios dentraume empresa.
Describe una estrategia que situa al cliente eerglro absoluto de todo
lo que hace la compafiia (p9).

Dado el concepto que establecen los autores Noangfard y Brian Salter, se
puede interpretar la gestion de relacion al clieot@o una filosofia mediante el cual,
se cambia el esquema central de negocios de uneesanpnfocandolo al cliente,

estableciendo con él relaciones individuales peatalas.

Por lo que es importante destacar que CRM no gistema de informacion que
se implanta dentro de una organizacion, la tecialalg la informacion, es la
herramienta utilizada por la empresa para llevaatm la estrategia.

Microsoft (2003), en un documento digital llamado:

Basicamente, el CRM es una estrategia que pernaie@ampresas
identificar, atraer y retener a sus clientes, ademd@ ayudarles a
incrementar la satisfaccion de éstos y a optiméasaia rentabilidad de
sus negocios. Hablamos, por tanto, de CRM comategin, lo que
implica no solo disponer del software adecuadotgyeermita gestionar
las relaciones con los clientes, sino que ademg®ne un cambio en
los procesos de la empresa y la involucracion destdtos empleados de
la misma para que esta estrategia tenga éxito  (pw.
http://www.escueladevendedores.net/modules.php2ridaves&file=ar
ticle&sid=12).

En el fragmento anterior, posee algunas difereneia®s autores Noami
Langford y Brian Salter, definen el CRM como esigi# de clasificacion, captura y

persistencia del cliente, posee la direccion afsatrlos y permitiendo asi una mayor
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utilidad en la empresa. Coinciden en que no esadoftware para la gestion de las
relaciones con los clientes, indican ambos quanagevolucion en los procesos de la
empresa donde todos los integrantes de la mishimv@lecren para lograr el éxito de
la implementacion del CRM.

En un articulo de gestiopolis.com (2003), tomaddodeautores Lopez y Shaw
(2002):

Como indican Lépez y Shaw (2002), el concepto d&@R si no
esta relacionado directamente con tecnologia. CRMirea filosofia
corporativa en la que se busca entender y antitisanecesidades de
los clientes existentes y también de los potersii@ae actualmente se
apoya en soluciones tecnologicas que facilitanpdiceacion, desarrollo
y aprovechamiento. En pocas palabras, se tratandeestrategia de
negocios enfocada en el cliente y sus necesidadesn software (pw
http://www.gestiopolis.com/marketing/apuntes-sodrerm-customer-
relationship-management.htm).

Dado lo tomado por los autores Lépez y Shaw (20CBM no es solo la
tecnologia. Es una filosofia de la organizaciordende el objetivo es comprender y
prever segun sean los deseos de los clientes extyale los posibles, que ahora es
mas sencillo gracias al sustento de herramientasoliggicas que permiten la
implementacion, elaboracion y beneficio. En resum@RM es la estrategia de
negocios direccionada en el cliente y en satisfaxenas posible sus necesidades
permitiendo a la empresa generar mayor rentabilidadntras que, el sistema de
informacién es la herramienta que utiliza la empresra clasificar, identificar,
ofrecer y gestionar clientes, productos y serviaies manera de optimizar los

procesos de las organizaciones en anticipar lamgecias de sus clientes.
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2.3.4.2 Fases para implementar CRM

LANGFORD y SALTER (2002), sostienen que se requiergatro (4) fases
para implementar CRM en las organizaciones, lakssan:

1. Andlisis realizar un estudio completo de la organizaci@ qué
informacién tienen de sus clientes, productos vises, que se tiene hasta ahora
y que se requiere. Se realiza mineria de infornmaciiganizandola de forma
correcta.

2. Integracion concentrar la informacion de clientes de todasredios
de la organizacion que tienen para llegar a ellos.

3. Actualizacion la informacion de los clientes se debe recolegtiarego
continuamente ir actualizadndose, para evitar qugdamacion se repita.

4. Anticipacion utilizar la informacién recolectada y el histbml cliente

para prever qué productos y servicios adquiriracisate en un futuro y cuaies
no.
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CAPITULO Il

MARCO ORGANIZACIONAL O SITUACIONAL

3.1 Marco Contextual

En unos tiempos de profundos cambios en Venezdetale muchos factores
han intervenido para que nuevos negocios surjaios alecaen hasta desaparecer y
otros se reinventen para lograr su sobreviveneieg nina idea de emprendimiento en
el ramo de la consultoria, especificamente eneal de apoyo tecnoldgico.

En la industria tecnoldgica existe una gran gamprdductos y servicios que
se pueden ofrecer. Para lo que corresponde eststigacion se tomé el apoyo
tecnologico profesional en los sistemas de inforamaespecificamente para la
Gestion de Relacionamiento con Clientes, que ensglias en inglés es llamado
CRM *“Customer Relationship Management”, una egratempresarial enfocada al
cliente, que trata de conseguir una relaciéon umacacon los clientes.

Las distintas herramientas de apoyo existentes| aneecado de grandes
industrias de software contemplan una metodolog@&adp a las organizaciones un
enfoque para el logro de la Gestion del Relacioeatoicon los Clientes, pero por
sus propias caracteristicas en nivel de persoc#&izasta limitado a los usos de las
caracteristicas del software de caja, por lo qudaemayoria de los casos estas
empresas deben adaptarse a las caracteristicastgpgeproductos ofrecen, limitando
en muchos casos las condiciones de negocio parésuén cada organizacion.

Cuando alguna de las empresas intenta adaptarsesiEmas de paquete a sus
necesidades dentro de la organizacion, sus castele\gan y se mantienen durante el

ciclo de vida de dicho software, dado a que lasamimgciones son entidades
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cambiantes bajo demanda de factores internos ynesteque pudieran afectar la
relacién de una empresa con sus clientes.

Ahora, bien la consultoria que se centra en estgepto de investigacion, es
el apoyo profesional que permita a las organizasomalizar el mejor analisis y
seleccion de un paquete de software de mercadsarrddo a la medida de una
herramienta; el apoyo en el disefio escalable, disarconfiguracién, pruebas,
puesta en produccidén, entrenamiento, adaptacion ladeherramienta en la
organizacion, mantenimiento y mejoras que permi@sampresas recibir el mayor
beneficio de la inversion realizada.

Existen muchos ramos empresariales dentro del ah@naanezolano, pero se
establece como nicho de mercado las empresas deosedado a que las mismas
han tenido un crecimiento, que segun fuente de UDESEG y la Camara
Aseguradora de Venezuela en primas cobradas netde @l afio 2002 hasta el 2009
en un 49,2% en 50 empresas que componen el measadarador venezolano hasta
esa fecha con un crecimiento progresivo en ese.r&@em también las mismas
fuentes datan del incremento de los siniestroshgurecopado la capacidad de sus
proveedores y el desembolso por pagos de sinidsilal también la continda
movilizacién de clientes entre las empresas en Utk de precios y productos de
riesgos a la medida de sus necesidades, ademasimestabilidad de condiciones
impositivas, legales y reglamentarias que sufréasesmpresas, haciendo la gestion
con sus clientes realmente engorrosa.

La informacion que se tiene para la realizaciénadediferentes etapas del
estudio de factibilidad corresponde a fuentes afsi, revistas especializadas, la
aplicacion de entrevistas, la experiencia y con@ito del autor en el area de la
consultoria de sistemas de gestion de relacionanem clientes para empresas de

seguros, financieras y de telecomunicaciones erex(eia.
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CAPITULO IV

MARCO METODOLOGICO

4.1 Diseflo Metodoldgico

4.1.1 Tipo de Investigacion

Atendiendo a las caracteristicas del problema gusido objeto de estudio, el
tipo de investigacion que mas se adecud a estatigaeion fue la investigacion de
proyecto factible, que, segun la UPEL:

Consiste en la investigacion, elaboracion y dellard® una propuesta
de un modelo operativo viable para solucionar Eials,

requerimientos o necesidades de organizacionespmgisociales; puede
referirse a la formulacion de politicas, progrant@snologias, métodos o

procesos (p. 7)

Se enmarcoO dentro del proyecto factible debido & uobjetivo final de la
investigacion fue la de evaluar la factibilidad de proyecto de consultoria de
sistemas de informacion de gestion de relacioneslientes (CRM) para el area de

seguros, medicina prepagada. Dado lo que enmartéaelial de Trabajos de la
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UPEL el modo pude que alcance hasta el paso deofadusiones la viabilidad, es

decir, no necesariamente se realiza el desarrddieegtimacion de la propuesta.

4.1.2 Disefio de la Investigacion

SABINO, en su literatur&l proceso de Investigacionplantea:

El disefio es un método especifico, una serie dedares sucesivas y
organizadas, que deben adaptarse a las partiadasd de cada
investigacion y que nos indica las pruebas a edecjulas técnicas a
utilizar para recolectar y analizar los datos. E®strategia general que
el [sic.] investigador [sic.] determina una vez g@ese alcanzado una
claridad tedrica [...] y que orienta y esclarecedtpas que habran de
acompafiarse posteriormente (p88).

El disefio de investigacion a utilizar en el presgmrbyecto, es la investigacion

de Campo o “in situ”, que segun la autora Aura NeBavaresco,

Se realiza en el propio sitio donde se encuentabjeito estudio. Ello
permite el conocimiento mas a fondo del problemagaote del (la)
investigador(a) y puede manipular los datos con s&giridad. Asi
podra soportarse en disefios exploratorios, destritexperimentales
y predictivos (p28).

Y es no experimental, dado que, enlaza entre laasmelo real, recolectando
informacién tomados de lo real amplificAndola costiumentos de recoleccion de

datos.
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4.1.3 Poblacion y Muestra

Segun Aura Bavaresco (2006), en todo estudio iipadsto se delimita el
espacio. Indica el universo a utilizar, sino sees@bna la poblacion se hace
inmanejable el proceso de investigacion.

También indica que, al seleccionar el universo mogarantiza que sean
manejables los datos por parte del (de la) invadtifa), por lo que necesariamente
se tendra que seleccionar una muestra para estadiiables tomadas del estudio.

Para el caso de este estudio la poblacién son ebdpupo de empresas de
empresas de seguros registradas en la Super Intgadke Seguros (SUDESEG) y
los principales productos de las casas de softwaee ofrecen sistemas CRM en
Venezuela.

La muestra a evaluar son 5 empresas de segurcstraegs en la Super
Intendencia de Seguros (SUDESEG) y los 3 primerosiyztos de las casas de

software que ofrecen sistemas CRM en Venezuela.

414 Determinacion de instrumentos de recopilaaidde informacion

Este estudio investigativo se a apoyo en la técrde la observaciéon
documental o bibliogréfica y técnicas de observaoi@diante entrevista.

Los cuales hace referencia la autora Aura Barvar@€i06), en cuanto a que, la
técnica de la observacién documental o biblioggafionviene, dado que es preciso
contemplar los antecedentes en diferentes espgcitempos, con las mismas
variables o diferentes, de aquellos trabajos diens$i de autores destacados, magazin
cientifico o experimentos sin publicacion.

La autora resalta también que, la técnica de ohsEmnv mediante encuesta
posee tres utiles instrumentos necesarios en todoajo cientifico de tipo

socioecondmico los cuales son: el cuestionarienteevista y la escala de actitudes.
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Para este estudio investigativo se adopto la obsgnw documental o

bibliografica y la entrevista.

4.1.5 Descripcion de Técnicas de Recopilacion detba

Segun Aura Barvaresco (2006), las fuentes se puguficar de dos maneras:
primarias y secundarias, el investigado recurrasaflientes primarias dado a que
estas le dan un aspecto de valides y seguridadlaljo cientifico, mientras que, de
no poseer acceso a las fuentes primarias recartag secundarias.

Este estudio utilizO ambas fuentes, las secundatias, documentos,
revistas, periddicos y cualquier documento digia¢ posea informacion necesaria
para el marco investigativo. La fuente primaridiaada fue: la entrevista
de forma directa e indirecta con preguntas cerrp@dsertas.

Para la recoleccion de datos del estudio delkawer de un proyecto de
consultoria de sistemas para la gestion de relesioan los clientes CRM (Customer
Relationship Management) para empresas del aresegeros en Venezuela, se
tomaron en cuenta fuentes primarias con la elalirate una entrevista estructura
con preguntas abiertas y cerradas a personas d& peddecision de cinco (5)
empresas de seguros tomadas como muestra poreestat@laciones de contacto, los
medios que se utilizaron fueron entrevista dirgeisona a persona y via telefénica.
También se utilizaron fuentes secundarias de irdordm de revistas especializadas
en suministrar estadisticas de negocio, ademaasdealinas de internet de fuentes
oficiales de informacion.

En cuanto el segundo objetivo del estudio técnagbyecto de consultoria de
sistemas para la gestion de relaciones con losteieCRM (Customer Relationship
Management) para empresas del area de segurosnealédn, se utilizaron fuentes
secundarias de informacidon como paginas de intetagproveedores, referencias,

ademas de libros bajo el principio y orientaciom gll. En cuanto a las fuentes
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primarias de informacién se toman como referenleigexperiencias del autor en el
area de la consultoria y CRM.

Para lo que corresponde al tercer objetivo deldestadministrativo y legal del
proyecto de consultoria de sistemas para el maiejeelaciones con los clientes
CRM (Customer Relationship Management) para emprdsh area de seguros en
Venezuela, se tomaron en cuenta fuentes secunddgiaaformacion de libros,
gacetas, estatutos y demas reglamentaciones legdk®as de la asesoria legal de
un abogado.

En el cuarto objetivo del estudio econdémico vy fiiciaro del proyecto de
consultoria de sistemas para la gestion de relesioon los clientes CRM (Customer
Relationship Management) para empresas del aresegeros en Venezuela, se
tomaron en cuenta referencias de paginas de iht@engroveedores y especializadas
en productos y servicios necesarios para el proygeé poseian informaciones de
precios, ademas se alimento también de la recoleate datos de los objetivos
anteriores.

Y para el ultimo objetivo la evaluacion de la feididad econdmica de un
proyecto de consultoria de sistemas para el matejceelaciones con los clientes
CRM (Customer Relationship Management) para emprdsh area de seguros en
Venezuela, se tomaron en cuenta las referenciafiaidges primarias de libros,

paginas de internet y del suministro de datos sl®lgetivos anteriores.
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CAPITULO V

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS

5.1 Estudiar el mercado de un proyecto de consult& de Sistemas para la
Gestion de Relaciones con los Clientes CRM (CustomeRelationship

Management) para empresas del area de seguros ennéeuela

Con la finalidad de estudiar el mercado del prtojedue necesaria la
observacion documental y la aplicacion de la técrde observacidon mediante
entrevista directa y via telefénica. Los resultagomxontrados en las revistas

especializadas y fuentes oficiales de informaci@ndn las siguientes:

51.1 Mercado

Para determinar el mercado total de potencialemtels en Venezuela, se
consultaron las fuentes de la Superintendenciaedgir8s, cuya funcion segun su

pagina de internet:

La Superintendencia de Seguros es el ente llamagereer, en forma
proactiva, las funciones de regulacién, supervididnalizacion, control
y en general las requeridas para lograr un sedegusiador sano,
competitivo y responsable (http://www.sudeseg.gaisi.php).

En dicha pagina se puede encontrar informaciondissiza del mercado

asegurador venezolano, informes financieros, madgesolvencia y demas informes
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periodicos. Para lo que corresponde a este progectomo como Uutil, el Ranking

Primas Netas Cobradas por Empresa entre el mesede a mes de noviembre del

2009 gue se muestra a continuacion.

Empresas ENERO ~ FEBRERO  MARZO ~ ABRIL MAYO JUNIO JULO  AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE
Caracas de Liberty Mutual C.A.,Seguros 13,57] 13,93 12,46 11,90 12,000 12,15 11,96 11,95 11,95 11,95 12,08
Horizonte, C.A. Seguros 11,48 8,64 9,40 9,72 11,71| 10,09 9,99| 10,00 10,00 10,93| 10,76|
Mercantil C.A.,, Seguros 8,81 9,82 9,53 9,34 8,88| 9,42 8,98 8,97 8,97 9,08 9,07,
Previsora, C.N.A. de Seguros La 8,19 10,41} 8,90, 8,93 8,55| 8,34 8,22, 8,11 811 7,9 7,95
Mapfre La idad, C.A. de Seguros 8,51 8,59 7,98 7,70 7,68 7,92 7,7 7,75, 7,75] 7,65 7,61
Constitucion C.A,, Seguros 3,07] 273 5,04, 4,58] 4,44 4,46) 4,55; 5,02 5,02 4,86| 4,88
Multinacional de Seguros C.A. 3,14 344 373 3,86 3,64 3,86] 3,89, 3,93 3,93 4,17 4,26|
Banesco Seguros C.A. 3,14 3,66) 3,60 3,7 3,71 3,84 3,80 3,95 3,95 3,94 4,00
Occidental, C.A. de Seguros La 3,84 3,60 391 4,00] 3,73 3,76 3,83 3,69 3,69) 3,69 3,66]
Carabobo C.A,, Seguros 1,48] 2,44 3,56 3,21 3,06) 3,05 3,19 3,21 3,21 2,95 2,85
Zurich Seguros, S.A. 2,03 2,36) 2,37 2,32 2,41 2,47 2,38 2,34 2,34 2,29 2,30
Nuevo Mundo S.A., Seguros 2,95 2,65 2,51 2,51 2,40 2,35 2,31 2,25 2,25 2,2 2,23
Premier C.A., Seguros 3,21 2,49 2,10 2,24 2,25 2,16 2,28 2,30 2,30 2,32 231
Banvalor C.A,, Seguros 2,00} 1,59 1,9 1,74 1,96) 1,97 2,24 2,27 2,27 2,15 2,07
Caroni, C.A. Seguros 2,74 1,59 1,50 2,02 2,22 2,13 2,30 2,17 2,17 1,98 1,93
Altamira C.A., Seguros 1,46| 1,33] 1,59| 1,71 1,93] 1,79 1,76 1,80 1,80 2,15 2,32
Catatumbo C.A., Seguros 1,86 2,09 1,98| 1,88 1,80 1,82 1,89 1,88 1,88 1,79 1,77]
Canarias de Venezuela C.A., Seguros 0,49 1,16} 1,63 2,22 1,87] 1,74 2,01 1,82 1,82 1,71 1,63]
Estar Seguros, S.A. (antes Royal & i Seg.S.A) 1,08] 1,40) 1,14 1,46) 1,50] 1,49 1,49 1,54 1,54 1,62} 1,65)
dora Nacional Unida Uni S.A. 1,70 1,86) 1,63 1,60 1,52 1,50 1,44 1,39 1,39 1,32 1,27
lana de Seguros y Vida C.A,, La 3,25 1,99 1,48 1,44 1,34 1,30 1,40 1,31 1,31 1,37 1,34
Adridtica de Seguros, C.A. 1,51] 1,47, 1,46 1,34 1,36) 1,43 1,40 1,21 1,21 0,95 0,86|
Piramide C.A,, Seguros 0,87, 0,84 1,20 1,15) 1,16} 1,11] 1,29 1,24 1,24 1,16| 1,15)
Qualitas C.A., Seguros 0,46) 0,67 0,62 0,90] 1,03] 1,08] 1,10 1,17 1,17] 1,28 1,37]
Andes C.A,, Seguros Los 1,16] 1,19] 1,07 1,07} 1,04 1,06) 1,03 1,03 1,03] 1,03] 1,04
Federal C.A,, Seguros 1,04 0,98 1,03 1,02] 0,97, 0,99 0,97 0,98 0,98 1,024 1,03]
Oriental de Seguros C.A,, La 0,97] 0,89 0,82 0,82 0,85 0,87] 0,86/ 0,86/ 0,86} 0,83 0,84
Guayana, C.A. Seguros 0,91} 0,89 0,89; 0,83 0,80] 0,81} 0,80; 0,79, 0,79] 0,80] 0,79
American ional, C.A. de Seguros 0,76} 0,63 0,55; 0,54 0,56 0,68 0,65; 0,64, 0,64 0,60] 0,59
C.A. de Seguros 0,49 0,38 0,36; 0,35 0,35 0,36 0,38; 0,68; 0,68] 0,68 0,65|
Avila, C.A. de Seguros 1 0,00 0,67 0,70 0,68] 0,00] 0,73 0,63 0,56 0,56 0,48| 0,48|
C.A,, Seguros 0,43 0,55) 0,48 0,5] 0,47, 0,45 0,45 0,43 0,43 0,43| D,Ml
Seguros S.A. 0,79 0,70 0,57 0,50] 0,48 0,47 0,43 0,41 0,41 0,39 0,39
Zuma Seguros, C.A. (antes Bancentro C.A., Seguros ) 0,35 0,33] 0,36 0,34 0,36) 0,37 0,45 0,45 0,45 0,47, 0,51]
Provincial C.A., Seguros 033 0,35 0,35; 0,36 0,39 0,42] 0,41 0,40; 0,40} 0,41 0,42
Universitas, C.A. Seguros 0,34] 0,35 0,31] 0,35 0,33 0,32 0,33 0,34 0,34 0,32 0,34
C ivos C.A., Seguros 0,16} 0,23 0,41] 0,39 0,36 0,33] 0,31] 0,29, 0,29] 0,30] 0,31
Proseguros, S.A. 0,45} 0,38 0,34 031 0,28 0,27} 0,28 0,26; 0,26} 0,24 0,25
Fé C.A, Seguros La 0,26) 0,20 0,18 0,16) 0,1;| 0,19 0,19 0,18 0,18 0,17 0,17
de Seguros C.A. 0,03 0,03] 0,02 0,02 0,09 0,08 0,09 0,08 0,08 0,08 0,08]
Internacional, C.A. de Seguros La 0,04] 0,26} 0,06/ 0,05} 0,05} 0,07] 0,06/ 0,06/ 0,06] 0,06| 0,06|
Universal de Seguros C.A. 0,03 0,03] 0,03 0,04 0,05) 0,05 0,05 0,06 0,06 0,06] 0,06]
Mundial, C.A.V. de Seguros de Crédito La 0,02] 0,03 0,04, 0,04 0,04 0,04 0,04, 0,04, 0,04 0,04 0,05
Bolivar S.A., Seguros Comerciales 0,05 0,05) 0,04 0,04 0,04 0,04 0,04 0,04 0,04 0,04 0,04
Hispana de Seguros, C.A. 0,03 0,03 0,03 0,04 0,04 0,04 0,04, 0,04 0,04 0,04 0,04
Virgen del Valle C.A., Seguros 0,45} 0,03 0,03 0,03 0,03 0,03] 0,03; 0,03; 0,03] 0,03 0,03
Regional, C.A. de Seguros La 0,01 0,03] 0,03 0,03] 0,03] 0,03 0,03 0,02 0,02 0,02 0,02
Primus Seguros C.A. 0,05 0,03] 0,02 0,02 0,02 0,02 0,02 0,02 0,02 0,02 0,02
Ocednica de Seguros, C.A. (antes Grasp, C.A.) 0,01 0,02 0,02 0,02 0,02 0,02 0,02 0,02 0,02 0,02 0,02
Vitalicia C.A., Seguros La 0,00 0,00 0,00 0,00] 0,00] 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00] 0,00]

Cuadro 2. Ranking de Aseguradoras de Venezuetat&uSuperintendencia de

Seguros, 2009, Caracas
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La representacion del anterior cuadro se realizanpedio de la Grafica del
Ranking de Primas Netas Cobradas por Empresa ehtrees de enero al mes de

noviembre del 2009, el cual se muestra a contidnaci
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Gréafico 2. Ranking de % de Mercado en base a Primabletas Cobradas por
Empresa entre el mes de enero al mes de noviembrel 2009.EIl autor, 2010,
Caracas

Dado la informacion obtenida se puede establece&r eumercado de
potenciales clientes para la consultora es de tah de cincuenta (50) empresas del
ramo asegurador, cuyo Ranking de las primeras 1lVesrezuela son Caracas de
Liberty Mutual C.A., Horizonte C.A, Mercantil C.Aeguros, Previsora -C.N.A,
Mapfre La Seguridad C.A., Constitucion C.A., Mu#tcional de Seguros C.A.,
Banesco Seguros C.A., Occidental, C.A. y Carabob®;®ara el cierre del afio

2009. Esta data permitio segmentar el mercado enipgesas de seguro del Ranking
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de las diez (10) primeras, diez (10) segundas, di€y terceras y el grupo de las

treinta (30) empresas con pocos ingresos por primas

5.1.2 Tendencias del Mercado

Para determinar las tendencias del mercado se labnsma revista
especializada en negocios, llamada DINERO en s248; cuya publicacion presento
un informe de seguros en el 2009, obtuvieron vataies importantes que generaron

los siguientes cuadros:

Caracas de Liberty Mutual C.A, Seguros | 600000 3 0 46 2 34
Mercantil C.A., Seguros 500000 61 3 45 45 10
Previsora, C.N.A. de Seguros La - 49 51 28 o4 8
Mapfre La Seguridad, C.A. de Seguros 600000- - 4 8 5
Banesco Seguros C.A, 1376000|- - 30 40 30

Cuadro 3. Tendencias del Mercado |. Fuente: ReliBtl=RO N° 248, 2009,

Caracas

El registro en rojo simboliza que dicha empresadaupada por el Ejecutivo
Nacional por cumplimiento del Juzgado Undécimo dmtf®| por medida que
pretende la proteccién de los bienes de la Previson respecto a la intervencion de
los bancos segun destacan las fuentes de la Siepel@mcia de Seguros. De la
revista DINERO se sustrajo la representacion datlimmostrado con anterioridad y

se realizé la Gréfica a partir de dichos datossguexpone a continuacion:
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1600000
1400000
W Caracas de Liberty Mutual
1200000 C.A.Seguros
1000000 | Mercantil C.A, Seguros
800000 Previsors, C.N.A. (Sin
600000 Informacion)
m Mapfre La Seguridad, C.A.
400000 - de Seguros
200000 W Banesco Seguros C.A.
0 -
Clientes

Gréfico 3. Clientes de las primeras 5 aseguradoraalsta el mes de junio del 2009.
El autor, 2010, Caracas

Esta informacion al contrastarla con la cantidad ndercado por primas
cobradas muestra que no necesariamente las ase@srade estan en el Ranking de
las primeras cobradas de aseguradoras son lagegae mayor cantidad de clientes y
al complementar esta informacion con el siguientadoo se puede observar la
magnitud de proyectos de consultoria y el enfoguediégico que se debe prestar es
diferente en cada caso particular, ahora paraskguiendencias de las primeras del

Ranking se tiene el siguiente cuadro.

Caracas de Liberty Mutual C.A, Seguros 1200 450) 460 3 259 751 38|10 RAG de Oracle BackEnd
Mercantil CA,, Seguros 1402 B16)- - - 3000 3)|SAMMGvil Sistemas Postventa
|Previsora, CN.A. de Seguros La 1050 1700- - - - 25)Extranet Web Oracle-.Net
|Mapfre La Seguridad, C.A. de Seguros 1100 4000- 0|Plataforma Oracle

|Banesco Seguros CA. 73 3 - - - - Sistema Rector Plataforma Oracle

Cuadro 4. Tendencias del Mercado Il. Fuente: ReviBINERO N° 248,
2009, Caracas

~
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La magnitud de proyectos de consultoria y el erdadganolégico que se debe
prestar varian segun la cantidad de clientes, eefap segmentos de mercado,
estrategia de la organizacion, capacidad de irvengitecnologia utilizada. Para lo
gue corresponde a la plataforma tecnoldgica seepgeaficar de la siguiente forma

tomada de estas cinco (5) empresas.

% De Empresas Por Tecnologias Usadas

B Plataforma .NET
B Plataforma ORACLE

Otras

Grafico 4. Porcentaje de empresas de las 5 prinasegguradoras por tecnologia
hasta el mes de junio del 2009. El autor, 2010a€a

Esto indica que la tendencia tecnoldgica de lasgmas cinco (5) empresas de
seguros esta enmarcada por la plataforma .NET demlgresa Microsoft y la
plataforma ORACLE como pionera, dado que los siatenfacturadores y

administrativos estan bajo dicho ambiente.

5.1.3 Prondéstico del Mercado

Ahora bien, para determinar el prondstico del nacse realizé un grupo de

entrevistas arrojando el siguiente resultado:
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Con respecto al primer grupo de preguntas que tblesieron en las
entrevistas correspondiente a los datos de lo® diBE entrevistados que van del
nombre, empresa, cargo y correo electrénico, cydrpidieron mantener sus datos
en reserva para proteger la identidad y privacidadsu informacién, ya que
consideran que las respuestas fueron datos impestgone pueden ser manejados por
la competencia a favor de ellos, por lo que sebkstron nombres ficticios de las
empresas y personas, sélo se nombraron los caegos éntrevistados dentro de sus

organizaciones.

5.1.3.1 Cargo de las personas entrevistadas

Juvenal Delgado empresa Universitas de Seguros ubicada entreutaera
(40) del Ranking de Venezuela, Sub-Gerente de madade vida y automovil, el
correo electrénico se mantiene bajo reserva pakmde de datos de contactos del
proyecto.

Entrevistado 2 de una de las empresas de las diez (10) primeteRahking
en Venezuela, cargo Gerente de Atencion al Clieatecorreo electronico se
mantiene bajo reserva para la base de datos dectostdel proyecto.

Entrevistado 3 de una de las empresas de las veinte (20) delifamek
Venezuela, cargo Coordinador de Atencidon y Reclambscorreo electrénico se
mantiene bajo reserva para la base de datos dectostdel proyecto.

Entrevistado 4 de una de las empresas de las veinte (20) delifamek
Venezuela, cargo Gerente de Suscripcion, el coetectrénico se mantiene bajo
reserva para la base de datos de contactos delgbooy

Entrevistado 5 de una de las empresas de las cuarenta (40) d&ingaen
Venezuela, cargo Gerente de Negocios y Atenci@liahte, el correo electronico se
mantiene bajo reserva para la base de datos dectostdel proyecto.

Los entrevistados son personas que pueden inflla ®ma de decision en la

implantacion de un sistema de Gestion de Rela@ddligntes en sus empresas.
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5.1.3.2 Conocimiento de la Estrategia CRM

Las entrevistas se estructuraron en tres (3) padiesonales a los datos del
entrevistado, una que corresponde al conocimiemtdadestrategia CRM y de
tecnologias aplicadas, una segunda, mas espegifecaa a conocer los canales de
servicio y atencion al cliente; y una tercera, sdadrinterés de implantar la estrategia
CRM en la sus respectivas organizaciones, arrojigldatos que se muestran en el

siguiente cuadro.

éUsted conoce las siglas CRM? 2 3
éConoce usted alguna herrmienta para
gestionar clientes? 1 4

éConoce alguna empresa de consultoria
qué ofrezca la personalizacion de estas
herramientas? 2 3
¢En el lugar donde trabaja poseen una
herrmienta de Gestion de Relaciéon con
los Clientes? 5 0

éQué la aplicacion de la estrategia CRM
en una empresa esta fundamentada en
la herremienta de gestion de clientes? 1 4

Cuadro 5. Conocimiento De La Estrategia CRM. Fuesitautor, 2010, Caracas.

La representacion grafica de los resultados denteevasta en la parte de

conocimiento de CRM y tecnologias aplicadas, sestrau@ continuacion.
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=ilsted conoce las siglas CRMY

= Conoce usted alguna herrmienta para gestionar clientes?

Alonocs alguna empresa de consultoria qué otrezea |la personalizacion
de estas herramientas™

=i En el lugar donde trabaja possen una herrmienta de Gestion de
Relaciéncon los Clientes’

= Considera usted, ,Que la aplicacion de la estrategia CRM en una
empresaestad fundamentada enla herremienta de gestidon de clientes?

Grafico 5. Conocimiento de CRM y Tecnologias aplasaEl autor, 2010, Caracas

Dado estos resultados se puede demostrar que @ticoento de las siglas
CRM en inglés no es muy reconocido, pero al indagapoco mas con preguntas
relacionadas a la gestion de relacion con cliedtssentrevistados lo refieren y lo
definen como una estrategia de la organizacioncedfo al cliente, asi lo demuestra
Juvenal Delgado Sub-Gerente de reclamos de vidatgmevil de Universitas de
Seguros “...las siglas no las reconozco, como mstélifjue es Gestion de Relacién
con Cliente, si te puedo decir que es una esteatigimercado que puede adoptar una
empresa para lograr la satisfacciéon de sus cliente”

Las siglas en inglés de CRM no son muy conocid&lefrea gerencial de
seguros, pero si conocen la necesidad de la gedgidelaciones con clientes para la
mejora de la atencion y satisfaccion del mismo.

Muy escasamente conocen sistemas de informaciérmgnejen la gestion
de relacion con clientes, pero si mencionan quernamente el departamento de

informatica tiene proyectos de implantacion de ¢émgias con desarrollos internos,
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en algunos casos como lo demuestra el relatoEdglevistado 3 “...en nuestra

empresa hemos implantado y promovido un sistemged&dn para corredores via
movil que les esta facilitando mucho el trabajo gealizan, todo en pro de la
satisfaccion de nuestros cliente, claro falta mugbo hacer, es solo que teniamos

desarrollando la herramienta mas de dos arios”.

5.1.3.3 Canales o medios para la Comunicacion cotiéhtes

En cuanto al resultado de los segunda parte quespande a los canales o

medios para la comunicacion con los clientes sgeptaron los siguientes resultados,

mostrados en el cuadro a continuacion.

Centros de Atencion al Cliente
Call Center

Pagina Web

Correo Electronico

Correo Postal

Folletos

Avisos Publicitarios

Prensa
Radio

TV
Mensajeria
Proveedores
Empleados
Otro

kLR INIWIARIlWIOIL,IWW]|UL U

Cuadro 6. Canales o Medios Para La Comunica@@nClientes. Fuente: el autor,
2010, Caracas.



universidad 56
montedvila

GERECLIC de Venezuela

Al representar los resultados de las cinco (5)esidta se tiene el siguiente

grafico.
Cantidad de Empresas
6
5
4
3
2
1
0 m Cantidad
DS OO D PP PO QPO PO
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Gréfico 6. Canales utilizados por Empresas lampresas de seguros en estudio. El

autor, 2010, Caracas

Los resultados arrojan que la mayoria utiliza megiara contactar al cliente

como:

» Persona a persona

» Via Telefénica

* Internet

» Correo electrénico

« Correo postal

* Medios audiovisuales

* Mensajeria de texto

» Avisos publicitarios

* Proveedores
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* En especial corredores.

En este punto el Sub-Gerente de reclamos de valaomovil de Universitas
de Seguros Juvenal Delgado indica lo siguiente “r.gdotipo de negocio de la
aseguradora que es un contrato de aseguramierti@ &mniesgo de un imprevisto,
nuestros clientes tienen mayor confianza cuande agende persona a persona, para
gue los pueda asesorar”

No obstante, eEntrevistado 2 indica lo siguiente “...efectivamente la atencion
personal es importante cuando es necesaria lareEspsoo siempre tenemos clientes
guejandose por no tener medios que le informenotleescuando renovar, cuando
pagar, donde imprimir sus recibos, si su sinies$té siendo analizado...”

Esto indica que la clasificacion de los servici@@dos a través de medios,
deben ser identificados dependiendo del segmentdigtdges que posee la empresa
de seguros, ademas del tipo de gestion que debeareal asegurado, corredor,

proveedor o empleado.

5.1.3.3 Deseo de implantacion de la Estrategia dee§€ion de Relacion con

Clientes (CRM) y de las herramientas para el apoyde la misma

En cuanto a la tercera parte de la entrevista finylue determinar el deseo
de implantacion de la estrategia de gestion deiéelacon clientes (CRM) y de
herramientas para el apoyo de la misma, dio eliesigel resultado mostrado en el
siguiente cuadro.
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¢Cree usted que la organizacion donde
trabaja requiere una nueva

herramienta CRM? 5
¢Cree usted que la organizacién donde

trabaja esta bien encaminadaenla
gestion de sus clientes? 2
éCree usted que la organizacion donde

trabaja pudiera invertir en mejorar o
implantar herramientas para la gestién
de relacién de sus clientes?

¢éCree usted que mejorar o implantar la
estrategia de gestion de sus clientes es
muy costosa? 5

Es usted una de las personas que puede
influir en la toma de decision de
implantar o mejorar la gestion de sus

clientes en suempresa? 5
Cuadro 7. Deseo De Implantacion De La Estrategi@etion De Relacion Con
Clientes (CRM) Y De La Herramientas Para El Apoyold Misma. Fuente: el
autor, 2010, Caracas.

Se puede representar estos resultados con el reigugeafico que permitid

determinar el pronostico del mercado.



universidad 59
GERECLIC de Venezuela 8 montedvila

Respuestz Si

B i Creeusted que la organizacion donde trabaja requiere una nueva herramienta CRIM ¢
B¢ Crecusted quelaorganizacidn donde trabaja csta bien encaminada en la gestién desus clientes?
B Creeusted que la organizacion donde rabaja pudiera invertie en mejorar o implantar hermamientas paralo gestion de

relacion de sus clientes?

B Creeusted que mejorar o implantar la estrategia de gestion de sus clientes es muy costosa’

Gréfico 7. Deseo de implantacion de CRM en las piesas de seguros en estudio.
El autor, 2010, Caracas

Esta gréfica determina el deseo potencial que pofE® empresas para
implantar y adquirir herramientas para la gestiérclientes, pero para establecer el

verdadero potencial, se analizé con el graficoodas para mayor vision.
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¢ Cree usted que la organizacion donde trabaja
pudiera invertir en mejorar o implantar
herramientas para la gestion de relacion de sus
clientes?

W Si

mMNo

Grafico 8. Grafico de porcentaje de empresas gseageinvertir en mejorar o
implantar herramientas para la gestion de relag@sus clientes de las 5 Empresas
de seguros en estudio. El autor, 2010, Caracas

Dado los resultados obtenidos del estudio de mersadpuede pronosticar
gue el potencial de mercado esta en un 60% quemésecrtir en herramientas de
gestion de relacion con clientes, entre los cualiesiaron su deseo de inversion son
empresas del las diez (10) segundas y diez (16¢reey del Ranking nacional de
aseguradoras, por lo que ese es mercado donde seevdiocar la consultora,
proyectando estos numeros al segmento seleccioestin,indica que el mercado
total comprenderia doce (12) empresas de segurodasieveinte (20) que
corresponden los dos (2) segmentos mostraron landidn de invertir en
herramientas de gestion de relacion con clientesdel la principales plataformas
compatibles a tomar en cuenta son Oracle y .NEWideosoft.
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5.2 Estudiar técnicamente un proyecto de consult@ide sistemas para la
Gestion de Relaciones con los Clientes CRM (CustomeRelationship

Management) para empresas del area de seguros eméeuela

Dado los resultados obtenidos del estudio de merehdual es el suministro
de informacion para el estudio técnico, ya que @r@ipno la tendencia del mercado,
la cantidad de potenciales clientes, el segmenio mikrcado a atacar y las
caracteristicas necesarias que debe contener lesange consultoria de sistemas de
informacidn para la gestion de relaciones con lehtes para las empresas del area
de seguros en Venezuela, se determinaron las siggiespecificaciones técnicas en
el estudio:

5.2.1 La Organizacion

El nombre de la empresa seleccionado por el autoprendedor es
GERECLIC de Venezuela, dicho nombre identifica clamidad el ramo del proyecto
en estudio que es la consultoria, especificamemtée@nologias de sistemas de
informacion para la gestion de relaciones con @&rademas que no tiene presencia
en los principales buscadores de internet y seesicu disponible en el dominio

.com.

Su mision es el apoyo tecnolégico a las decisi@sémtégicas de gestion de
relaciones con clientes en la factibilidad, plamaion, adaptacion, implantacion y
mejora continua de las empresas de seguros en Mdaez

Mientras que su vision es la de ser una de lasipdles empresas en el sector
de consultoria tecnoldgica de sistemas de infordnapara la gestién de relaciones
con clientes de empresas de seguros en Venezusdald&n el profesionalismo,

conocimiento certificado y calidad de sus servicios
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El objetivo principal es el apoyo tecnolégico erofdgimizacion de la gestion
de relaciones con clientes de las empresas deosegur Venezuela para lograr
mejorar sus niveles de lealtad con clientes, coithpead y rentabilidad.

Con el fin de cumplir ese objetivo posee las sig@ie divisiones de servicios:

1. Asesoramiento de clientes en fijacion de objetivestrategias y

factibilidad de soluciones tecnolégicas de gestiénrelaciones con
clientes para empresas de seguros.

2. Apoyo en la planificacion, disefio o adaptacion, lanfacion de
soluciones tecnoldgicas de gestion de relaciones atientes para
empresas de seguros.

3. Formacion de soluciones tecnolégicas de gestidmeliones con
clientes para empresas de seguros.

4. Soporte y apoyo a la mejora continla de solucideesologicas de
gestion de relaciones con clientes para empresssgigos.

5.2.2 Proceso de prestacion de los Servicios

Este esquema de proceso de trabajo se basa eriddoingia de proyectos
del PMI especificamente en la fase de ejecucionigpoue se consultd el texto de
Miranda (2006) titulado “El Desafio de la Gerenda Proyectos, basado en los

principios y orientaciones del PMI” en su segundiaién.
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GERECLIC de Venezuela

Proceso de Monitoreoy

Control

Visita Inicial Factibilidad otk e ] el (e
Iniciacion Planeacion Ejecucion Finalizacion

Gréfico 9. Proceso de la empresa Gereclic de Vetebajo el esquema del PMI. El
autor, 2010, Caracas

Visita Inicial : la visita inicial a la empresa es un paso paeatiticar las
necesidades reales, conocer los objetivos y egiaatee la organizacién para poder
dirigir correctamente el proceso de consultoriagstablece el contrato de asesoria
inicial.

Factibilidad: este paso permite contrastar las diferentes npsig evaluar la

factibilidad del proyecto.
Proceso de Iniciacién es el paso donde se asegura que estan dadas las

condiciones para arrancar el proyecto precedidcestldio factible, por lo que se

establece las condiciones del contrato del proyecto
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Proceso de PlaneaciGnpaso donde se disefia y establece el esquema de
trabajo acorde a las dado el alcance y los reqgi@rtos que se deben lograr. Esta
representada segun el PMI por el documento llarfRidm Maestro”.

Proceso de Ejecuciénpaso donde se gestiona al equipo de trabajo yslem
recursos que integran las actividades planificadas.

Proceso de Monitoreo y Contral paso donde se realiza el seguimiento y
monitoreo frecuente para que sigan la linea ptadfh y no se desvie de los
objetivos.

Proceso de Finalizacion Segun Miranda (2006), se entregan todos los

productos, se levantan las actas de cierre y akzinoficialmente el proyecto.

En el cuadro siguiente tomado en base a las aecesnbcimiento del PMI se
describen los entregables y productos en cadadeks@roceso de negocio de la

consultora.
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Control de
Descripcion del plan  |Ejecucidn del Plan |cambios

Necesidades reales,
conocer los objetivos
y estrategias de la

organizaciony Verificacion
Contrato de Asesoria Plan de alcance Control de
Inicial Inicio, Contrato Programa de alcalce cambios
Definir Actividades
Secuencias
Duraciones Control
Cronogramas conograma
Plan. de Recursos
Estimacion de Costos
Presupuesto Control de costos
Aseguramiento de
Plan de Calidad lacalidad Control de calidad
Organizacion Desarrollo de
Reclutamiento equipo
Plan de Distribucionde  |Informe de
Comunicaciones informacion desempefio Cierre
Plan. de Admi. Riesgo
|dentif. Riesgo
Cualificacion
Cuantificacion Monitoreoy
Plan de Respuesta Control
Cotizaciones

Plan Adquisicion Licitaciones
Plan. Cotizaciones  |Selc. Proveedor

Plan. Licitaciones Adm. Contratos Cierre contratos
Cuadro 8. Proceso De Prestacion De Los Servicioente: Autor basado en
el libro “El desafio de la Gerencia de Proyecto'Mieanda, 2010, Caracas

5.23 Localizacion

Para establecer la ubicacion de la oficina de lsuitora GERECLIC de
Venezuela, se tomo en cuenta la ubicacion de lariage los clientes, los cuales se
encuentran es sus sedes principales en Caracak goe el autor definio el Area
Metropolitana de Caracas que ronda y establecangorde la zona que va desde El

Marquez hasta Sabana Grande para mejor acceso aelggios, vialidad y
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transporte. Y se realizd la seleccion de la zonaocse muestra en la tabla de
ubicacién midiendo los factores de precio, metuedecados vy si esta amoblado o no,
dando como resultado El Marquez la Localizacion qumple con los factores mas

apropiados para el alquiler de una oficina patesultora.

(,4{9000-15000 2/8000-15000 3|11000-15000 1 15000 1]12000-15000 1
0,4{100-120 250-80 1/100-120 2/100-110 25580 1

025 2INo 0Si 2Si 2No 0

No cumple

0
1|Cumple medianamente
2|Cumple

3|Sobrepasa Espectativas

Cuadro 9. Localizacion. Fuente: Autor. Tabla dedli@aciéon, datos
provenientes de www.tuimueble.com, 2010, Caracas

5.2.4 Costos de Equipos

En cuanto a los equipos que debe tener la conaplbmmprende equipos
tecnologicos de computacion esenciales para lageiés de servicios y como es
consultoria es necesario que dichos equipos paseatiidad. Como se pretende
trabajar con equipos mdviles es necesario la caraaidn inaldmbrica, para el
manejo de proyectos es importante contar con eguip@lmacenaje de informacion,
impresion y presentacion. Como para el alquilerlaleoficina se selecciond la
caracteristica “estar amoblado”, pero no es nelcesaorporar muebles de oficina,

basta con sillas confortables para los consultores.
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Precio Total Vida
Cantidad Equipos de Computo (xx2) Unitario (Bs.F) Util
(Bs.F) ) (ARos)

Lefioso G450M, 2.1 GHz Intel
Core 2 Duo Processor T5850,

4 | memoria 3GB, disco duro 250 GB 3.999,005.996,00 3

1 | Router TP Link 108mbps 268,50 268,50 3
Switch 3Com 8 puertos Gigabit

1| 3CGSU08 559,44 559,44 3

4 | Genius Ergo 525 Laser 2000 135,70 542,80 3
Servidor HP Proliant ML150 G3

1 | (Dual Core 5110) 6.608,44 6.608,44 3
WESTERN DIGITAL DISCO
DURO EXTERNO 1 TERABYTE

1| 1000GB 7200RPM 1.148,00 1.148,00 3
BENQ MP515: S6+ Brillo /

1 | Lumens 2600:1 3.999,00 3.999,00 3
Silla Operativa Con Brazos, Tela

4 | Negra 440,00 1.760,00 3
EPSON TX110, impresora,
copiadora, scanner, 27ppm negrg y

1 | a color, inyeccion 549,00 549,00 3

Cuadro 10. Costo de Equipos. Fuente: Autor. TablBglipos, datos
provenientes cotizaciones realizadas en KODE deX(erla y mundo PC, 2010,

Caracas

En cuanto a los equipos seleccionados por el qodma el servicio de

consultoria corresponden a las siguientes carsiitas:
Equipo Laptop: Lenovo G450M, 2.1 GHz Intel Core 2 Duo ProceSss50,

memoria 3GB, disco duro 250 GB. Cuya capacidad ecubs necesidades de

hardware para el consultor.

Equipo Inalambrico de Red Router TP Link 108mbps. Las caracteristicas de

funcionalidades se adaptan muy bien al trabajofidea con menos de 10 equipos

conectados para el suministro de Internet.
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Equipo alambico de Red:Switch 3Com 8 puertos Gigabit 3CGSUQ08. Se
adapta muy bien a las especificaciones de cantigadisuarios conectado en la
oficina.

Mouse Laser Genius Ergo 525 Laser 2000. Permite un manejonéngico a
la mano del consultor para evitar contracturas.

Equipo Servidor: Servidor HP Proliant ML150 G3 (Dual Core 5110)Bi@e
memoria, 500 GB Disco duro. Permitird el almacerata y centralizacion de la
data de los proyectos e informacion de la empresa.

Disco Duro Externo: WESTERN DIGITAL DISCO DURO EXTERNO 1
TERABYTE 1000GB 7200RPM. Permitira manejar el eddp diario de la data de
los servidores tanto el centra de la oficina com® fdentados y equipos de los
consultores.

Video Proyector: BENQ MP515: S6+ Brillo / Lumens 2600:1. Equipo
proyecto de video que permitira a los consultorgmeer ideas, disefios y productos
terminados.

Sillas Confortables: Silla Operativa Con Brazos, Tela Negra. Que permita
los consultores el confort necesario para su toabaj

Impresora: EPSON TX110, impresora, copiadora, scanner, 27pggno y a
color, inyeccién. Permitird la impresién, escane@opias de documentos en la

oficina.

5.25 Costos de Licencias de Software

Dado a los altos costos de licenciamientos por gatéas casas de Software
Microsoft y Oracle solo se decide por las licencegueridas de paquetes de oficina
y sistema operativo base. En lo que correspond&eacias de software para
desarrollo se optan por las proporcionadas pos estgpresas de manera de software

libre.
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Microsoft Office
Professional 2007 A 969 3876 5

Windows Server
2003 R2a Standard
Edition 1 3307,8 3307,8 5

Software
Net Beans IDE 6.8 bSoftware Libre | Libre 1

Visual Studio 2008
Express Editions

are free Software
development tools b Software Libre | Libre 1
Oracle SQL Software
Developer 5 Software Libre | Libre 2
SQL Server 2005 Software
Express Edition % Software Libre | Libre 1

Cuadro 11. Costos De Licencias De Software. Fuénttar. Tabla de
Software, datos provenientes de cotizaciones egz en las paginas de: Microsoft
de Venezuelayww.sun.cony Oracle, 2010, Caracas

5.2.6 Alquiler de Tecnologia

Muchas de las herramientas de desarrollo de s@&ta@r muy costosas y para
poder ofrecer el mejor servicio en la consultoday compatibilidad con las distintas
plataformas de software de las empresas de se@a&dsce necerio el alquiler de
equipos de software con el licenciamiento requepdoa el uso de desarrollos y

pruebas, como se muestra en el siguiente cuadro.
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Hospedaje Web
Platinum
www.b2web.com.ve 337,5|Trimestral
Servidores Dedicado
Conroe 250 GB Disco
4 RAM, Unix, Oracle
10G 502,32(Mensual
Servidores Dedicado
Conroe 250 GB Disco
4 RAM, Windows,
MSSQL 2005 502,32|Mensual
Cuadro 12. Alquiler De Tecnologia. Fuente: Autablg de Alquiler de
equipos y licencias de software, datos proveniagesotizaciones realizadas en la
pagina devww.b2web.cory en la empresa Dayco-Host, 2010, Caracas

5.3 Estudiar administrativamente, legalmente y riegosamente un proyecto de
consultoria de sistemas para el manejo de relacionecon los clientes CRM
(Customer Relationship Management) para empresas térea de seguros en

Venezuela
Dado que la vida de una consultora depende depsialdaumano, es necesaria

la incorporacion de profesionales de un perfil quegmita a GERECLIC de

Venezuela el posicionamiento requerido de la visiéta consultora.

5.3.1 Definicion De Roles Organizacionales

Por ello se estructura de la siguiente manera:
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Director
General

Asesor

Estratégico

Lider de
Proyectos

Consultor
Senior 2

Consultor
Senior 1

/

Consultor
Junior Plus 2

y

Consultor
Junior Plus 1

Gréfico 10. Proceso de la empresa Gereclic de \UetezE| autor, 2010, Caracas

Director General: Ejecutivo con responsabilidad de administrar lesnentos
de ingresos y costos, velar por todas las funcideesercadeo y ventas, del control
de las operaciones del dia a dia y liderar y caardas funciones de planeamiento
estratégico.

Asesor Estratégico: Asesor encargado de identificar las necesidades y
contactar empresas del ramo asegurador, empresfisadeiamientos de seguros,
corretajes, reaseguradoras y proveedores de seguros

Lider de Proyectos:Tiene la responsabilidad de guiar al equipo d&ajg dar
factibilidad técnica y de establecer disefios acarlds necesidades de los clientes.

Consultor Senior: Tiene la responsabilidad de aportar soluciones
tecnoldgicas, de desarrollo y guia de los Consstdunior Plus.

Consultor Junior Plus: Tiene la responsabilidad de desarrollar soluciones
tecnolégicas (Este perfil entraria en caso de @seproyectos sean con mayor

proyeccion).
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En el cuadro siguiente se definieron los nivelessdlarios por roles de los
empleados, todos los aportes que correspondent@npa determinando asi los
gastos por salario mensual en la nébmina admiriigrde la empresa GERECLIC de
Venezuela. Se establece como esencial para laapeiesnarcha de la consultora el
puesto de Gerente General, Asesor Estratégico,r Lige Proyectos y los 2
Consultores Senior. Donde el Asesor estratégicel dgk entre GERECLIC de
Venezuela y las empresas de seguros y cobra 5%oihésién por proyecto
contratado.



Mensual

Bono

(5) Dias

(5) Dias

Alimenticio ' Antiguedad  Prestaciones

[iCM

Total Gasto
Empleado
Mensual

Cantidad de

Total en
Bono

Total (5)
Dias

Total (5) Dias

Empleados | Alimenticio Antiguedad | Prestaciones

[1CM

S0

IRPE

IlPH

Total Gatos
de
Empleados

Gerente General 8.500,00 000 141667 1.416,67) 200,00 765,00 170,00 170,000  12.638,33 1 000  1.416,67 1.416,67) 200,00 765,00 170,00 170,00 12.638,33

lider de

Proyectos 6.500,00 500,000 108333 1.083,33 200,00 585,00 130,00 130,000 10.211,67 1 500,00  1.083,33 1.083,33 200,00 585,00 130,00 130,000 1021167

Consultor Senior 5.000,00 500,00 833,33 833,33 200,00 450,00 100,00 100,000  8.016,67, 2| 1000000  1.666,67 1.666,67) 400,00 900,00 200,00 200,000  16.033,33)

Consultor Junior+|  3.500,00 500,00 583,33 583,33 200,00 315,00 70,00 70,000 582167 0 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
4 150000  4.166,67 4.166,67 800,00  2.250,00 500,00 500,00 38.883,33

Cuadro 13. Némina. Fuente: Autor. Tabla de sueldsalarios de la nomina de GERECLIC de Venez€lH),
Caracas



5.3.2 Estudio Legal

En los aspectos legales como lo muestra en suRbtierto Vainrub titulado
“Convetir suefios en realidades (Una guia para ewpo®res)’, es vital la
contratacion de asesoria legal mas convenientdgarganizacion, en muchos casos
es importante contratar a una persona que sepa sobiratos, impuestos, propiedad
industrial y relaciones laborales, que un espat&ébn cada area.

Por lo que establecio contacto con una asesor§ ®ga nombre es Mariela
Mendez, quien enumero los principales elementas lgaconstitucion de la empresa
y restricciones legales que rigen la actividad alesaltoria. La recomendacién es la
constitucion mercantil de la empresa como SociégdamhOma, pues estara integrada
por dos (2) socios, regida bajo el Codigo de Comgert Cbdigo Civil y la Ley de
Mecado de Capitales.

Se debe elaborar el documento de constitucion atuéss de la empresa,
registrar el nombre en el registro mercantil, apartuna cuanta bancaria con por lo
minimo el 20 % del capital suscrito, presentar ahfegistro Mercantil los estatutos
de la compafia, que deben incluir los objetivosagital, la forma de organizacion
de los socios, firmados por el abogado, contmatacontador publico colegiado de
nacionalidad venezolana, que prestara los servid@osomisario o agente fiscal,
cancelar los impuestos correspondientes, comprar lillros de contabilidad
requeridos, sellarlos y foliarlos (segun el articB2 del Cédigo de Comercio son el
diario, el mayor y el inventario); publicar el docento de constitucion de la empresa
en un diario de circulacién nacional, registrarelmpresa en el seguro social,
peticionar el permiso de funcionamiento ante laalla del municipio Sucre del
Estado Miranda, para lo cual deberad obtener lanfmtde industria y comercio;
Solicitar el documento de conformidad del Cuerpo Blamberos, solicitar la
conformidad de uso de la Ingenieria Municipal, @bi@én del numero de
identificacion fiscal (RIF), registrar la empresa @l Instituto Nacional de

Cooperacion Educativa y Registro ante CADIVI. Taoregistro legal y asesoria



universidad 73
GERECLIC de Venezuela montedvila

legal de la empresa, tiene un valor de 6.500 Be§irs la tarifa expuesta por la
asesora legal Mariela Mendez.

Los impuestos y retenciones que aplican anfaresa son los iguientes:

* LLS.R.L.

» Seguridad Social Obligatoria.

* Regimen de Prestacion de Empleo.

* Regimen Prestacional de Vivienda y Habitacion.

» Deduccion de Impuesto Sobre la Renta de los empdead

* LLN.C.E.

* IVA

e Cualquier reglamentacion extraordinaria que seauesta en Gaceta

Oficial durante la prestacion de servicio de lastitora.

5.3.3 Riesgos

La tabla de riesgos de proyectos se muestra ancacion:



Buscar nuevos mercados como las corretajes de
seguros, medicina prepagada, reaseguradoras y

Mercado EL Mercado sea menor a lo esperado 20%|Menor a 4 Proyectos anuales Medio mercado externo
La competencia disminuya los precios a un Menor 10% de los precios de
nivel menor que GERECLIC de Venezuela 10%| GERECLIC de Venezuela Medio Innovar servicios y productos
Hacer una campana de busqueda de talentos en
No se consiga el perfil del consultor requerido 20%|mayora 45 dias Alto universidades con plan de adiestramiento
Técnico Aumento de los equipos 10%|Mayora un 10% Alto Rentar Tecnologia
Legal Imposicion de nuevos tramites 30%|Nuevos reglamentos Bajo Contratarasesoria
ega
Nuevos Impuestos 10%|Impuestos imprevistos Bajo Contratar asesoria
Rechazo crediticio 20%|Negativa del Banco Medio Buscar opciones de financiamiento
Financieros No se cobre la inicial del proyecto 20%|Se cobre por entregables Medio Buscar opciones de financiamiento
Desercion laboral 10%|Renuncia del personal Medio Busqueda del perfil en el mercado laboral
Problemas de Salud de los integrantes de la
Administrativo empresa 10%|Falta de mas de 2 dias Medio Pdlizas de seguro HCM

Cuadro 14. Riesgos. Fuente: Autor. Tabla de oielsgGERECLIC de Venezuela, 2010, Caracas

*** as ponderaciones en la columna Probabilidad kajo el criterio del autor en base a su expergepa@oncocimiento

del tema.




En el cuadro anterior se definieron los riesgos pueden poner en
peligro la puesta en marcha de la consultora densés de informacion de
gestion de relacion con clientes (CRM) para empgreda seguros, se
establecieron los indicadores de control y se oatggyon en tres niveles:
Alto, Medio y Bajo.

Se definieron las acciones a realizar en casoekeptarse el evento, se
establecié segun el criterio del autor el porcentd¢ probabilidad de que

pueda darse el riesgo.

5.4 Estudiar econdbmicamente y financieramente un pyecto de consultoria
de sistemas para la Gestion de Relaciones con lofieGtes CRM (Customer

Relationship Management) para empresas del area ¢geguros en Venezuela

Con el fin de estimar el horizonte econdmico delypcto de consultoria de
sistemas para la gestion de relaciones con clicdRs! (Customer Relationship

Management), se realizé el estudio economico wniiego.

54.1 Estimacion de Costos Total

El capital a invertir en el afio cero, esta represknpor los costos necesarios
para que se ponga en marcha la consultora, coastitercada uno de los recursos
necesarios para la prestacion del servicio. Lososascluyen: Alquiler de oficina,
equipos, software, capital de trabajo, patentegjilet de tecnologia, entre otras
asesorias.

El estudio técnico realizado, genero los siguiedsges de costos:

Alguiler de Oficina: el alquiler de oficina esta entre un rango de @ BSF a
15.000 BsF amoblado de un espacio fisico entre d@®0 M2, por lo que el
promedio de alquiler esta en 12.000 BsF mensuab, jpara realizar el contrato se
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debe pagar tres (3) meses por adelantado comoitteposgarantia, por lo que el
total de monto de alquiler para adquirir los deosche la llave es de un total de
36.000 BsF.

Otros gastos de remodelacion de oficinage aproxima un gasto de 5.000 BsF.

Costo Total de Equipos:Dado el resultado del estudio técnico y la evolucio
de las costizaciones se tiene que el costo totafjdgos es de 30.888,38 BsF.

Costo Total de Software:Sacando los datos del estudio técnico se tien® com
resultado 7.183,80 BsF.

Costo Total de Alquiler de TecnologiaTomando en cuenta el resultado del
estudio técnico se definieron dos tipos de algesleuno trimestral del hospedaje
Web con un monto de 337,50 BsF y uno mensual posévidores dedicados por un
monto total de 1.004,64 BsF.

Costos de Asesoria Legaltos honorarios profesionales de la asesoria legal,
gastos de cosntitucion y otros aranceles que cebebogado para los gastos de

constitucion de la empresa son 6.500 BsF, por laniosrde la Dra. Maria Mendez.

5.4.2 Capital de Trabajo

Dado que el capital de trabajo es un recurso ecmoogque va directo al
funcionamiento y permanencia del negocio en evequiescorresponden a un desfase
entre el flujo de ingresos y egresos, por lo queed®nsiderarse para estar disponible
para el afio inicial cuyo flujo de caja estimadmegativo y en caso del afio donde se
desee realizar una reinversion.

Dado que la actividad de la empresa es por proyestodebe preveer que los
pagos son la inicial del proyecto y el fraccionartoedel restante por entregables
segun planificacion, ademas estimando que las esapréenden a pagar en un
periodo de 30 a 45 dias, se estima para el prifigreh requerimiento de un capital

de trabajo equivalente a seis (6) meses de loggdssembolsables.
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5.4.3 Inversion Inicial

Se determiné el costo total de inversion iniciadi@ndo el valor de los costos
directos (equipos, inicial de alquileres de oficyniecnologia; y Software), los costos
indirectos y de contingencia, donde el total deVersion es 493.917,16 BsF, como

se desglosa en el cuadro siguiente:

Software 7.183,80

Equipos 30.888,38

Directo Alquiler 37.342,14 75.414,32

Asesoria§ 6.500,00

Otros
Indirectos Gastos 10.000,0D 16.500,00
Capital
de
Contingencia | trabajo 402.002,84402.002,84
Total
Inversién 493.917,16

Cuadro 15. Inversiéon Total. Fuente: Autor. Taldacdstos de inversion de
GERECLIC de Venezuela en BsF, 2010, Caracas
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544 Financiamiento del Proyecto

Luego de consultar la sesoria de varios bancasssmio que el préstamo sera
del 40% de la inversion inicial, financiada a t(8safios con una tasa de interés del
28% anual, bajo la consideracion de evaluacionadentidad finaciera, por lo que
para ello el flujo de caja serd sometido al apaamento de la deuda y con requisito

indispensable de un fiador, con el cual se cuenta.

5.45 Costos Variables

Comisiones por proyectos:Se le paga una comision del 5% al asesor
estratégico que intervenga en la contratacion islgeto de consultoria.

Cursos: presupuesto promedio para cursos anuales 5% Bs0w)

Papeleria, insumos de oficina y representacionUn promedio de 1 %
mensual.

Horas Extras: El salario mensual del empleado llevado en homgstblece

el pago acorde a legislacion laboral actual de Yesla.

5.4.6 Costos Fijos

Sueldos, salarios y obligaciones socialesegun la estimacidén dada en la tabla
de sueldos y salarios del proyecto se definen tlmdosalarios y aportes del patrono.

Servicios: segun el promedio de consumo de electricidad tomaaimo
referencia de una oficina similar en la zona derduéz es de 1.180 BsF, segun
factura de consumo de la empresa Sarmiento tedaold@. Ademas de la misma
empresa se tomo el pago de agua y condominio quie €500 Bs. El acceso a
Internet 120 BsF con la empresa CANTV y promediocdasumo telefénico de
1.200 BsF mensual.
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Alguileres: corresponde al alquiler de tecnologia y alquikepficina.

Seguros:El HCM que se contratara para los empleados derisultora.

Depreciaciones: corresponden a las depreciaciones de los equimos d
tecnologia adquiridos.

Impuestos: corresponde al pago del I.SR.L.

5.4.7 Ingresos por prestacion de servicios de catt®ria y otros

Los ingresos de la empresa consultora vendrdn lolge entradas,
correspondiente al servicio de consultoria y eb gbroveniente por intereses
bancarios por depdsitos a plazos no mayores a&) dd se descarta otro tipo de
inversiones adicionales a lo largo del horizonnémico del proyecto.

En lo que corresponde a los honorarios por camsaltealizada corresponde a
80$% por hora técnica del proyecto, que llevado @taversion de moneda nacional a
tasa oficial vigente, la cual es de 4,3 Bsf pord®responde a 344 BsF por hora de
consultoria en los proyectos. Los ingresos porguotms vienen dado bajo el estudio
de mercado cuya meta es lograr alcanzar a doce if)esas del mercado
asegurador, tres (3) por afio con un minimo de 2josliEntes en paralelo, por lo que
el tiempo estimado de proyeccion de ingresos dsedg3) afios, donde se considera
que se debe realizar un nueva evaluacion paralestabnuevos mercados y
productos para mantener la empresa con vida.

Los intereses que es el otro medio de ingreso ifaato, tomando como
referencia el Banco Banesco con depositos a plgzpdr 30 dias es de 14,50%, el
monto a ser depositado es cuatro (4) de los sgisnéses del capital de trabajo,

disminuyendo uno por mes hasta el cuato mes.
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5.4.8 Punto de Equilibrio

El punto de equilibrio especifica el nivel de prodidn donde los ingresos
obtenidos por concepto de ventas son igual a losseg 0 gastos incurridos para
producir. Cuya formula es la siguientes: Ingres@&gresos (P*n) = Cf + (Cv*n)

Donde n= Cantidad de proyectos, P= precio estinpad@royectos de seis (6)
meses, Cf: Costos fijo, Cv: Costo Variable.

Despejando n tenemos que: n= Cf/ (P-Cv)

344 900 4
Sueldos, salarios,
obligaciones sociales
y Pdliza de Seguros Papeleria, insumos de oficifa Servicio de
para empleados 478.350,00|y representacion 3.096,00|consultoria 1.238.400,00

Intereses bancario a
por depdsitos a
plazos no mayores a

Servicios 60.000,00{Comisiones por proyectos | 15.480,00|30 dias 8.095,89
Alquileres 157.405,68|Cursos 15.480,00
- - Horas extras y viatico 10.137,50
Total 695.755,68| Total 44.193,50| Total 1.246.495,89

Cuadro 16. Punto de Equilibrio. Fuente: Autorbl@ade Costos Fijos,
Costos Variables e ingresos por 4 proyectos andel€ERECLIC de Venezuela en
BsF, 2010, Caracas

Realizando el célculo tomado de la tabla antegertiene que la cantidad de
proyectos para el punto de equilibrio equivale & @pyectos al aflo. Como ya se
conoce que la cantidad de proyectos que puede famansultora anual es de cuatro
(4) proyectos, se puede determinar que es oOptimeajpecidad de la empresa,

superando el punto de equilibrio, los beneficidsetleestar por encima de los costos.
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5.4.9 Proyecciones Financieras

Se evalué el flujo de caja del proyecto y el fldp caja del inversionista para
determinar a través de los valores de la Tasanatde Retorno (TIR), el Valor
Actualizado Neto (VAN) y el Payback estético (tiemge recuperacion del
inversionista), la rentabilidad a futuro del prayec

Para el Impuesto Sobre La Renta (I.S.L.R) sétehvalor actual de la unidad
tributaria (U.T.) que es de 65 BsF y correspondsa tasa del34% de la utilidad
bruta, menos el beneficio de 500 U.T.

En la tabla siguiente se muestra el resultado sl@dtudios anteriores a nivel
financiero plasmado y proyectado en el flujo deaadgl proyecto, se determinaron
los costos fijos, variables, depreciaciones de esmade los activos tecnolégicos y
mobiliarios agrupandolos en un solo valor anualjtibdad bruta, la utilidad luego
del impuesto, dando positivo a partir del primeo.dafl afio cero (0) corresponde al

momento de la inversién para la puesta en marcheaa®presa.
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Periodos de Evaluacion en BsF
Conceptos / Cuentas 0 1 2 3
(+) Ingresos Sujetos a Impuestos 0,00| 1.238.400,00( 1.238.400,00] 1.238.400,00
Ventas 1.238.400,00] 1.238.400,00] 1.238.400,00
(-) Egresos Deducibles a Impuestos 0,00/ -910.108,93| -891.669,36| -873.229,78
Costo Variable - - -
Costo Fijo -695.755,68| -695.755,68| -695.755,68
Comisiones -61.920,00] -61.920,00] -61.920,00
Gtos de Vtas -102.470,00] -102.470,00] -102.470,00
Gtos Admin -3.096,00 -3.096,00 -3.096,00
Intereses -46.867,25| -28.427,68 -9.988,10
(-) Gastos no desembolsables 0,00 -8.237,90 -8.237,90 -8.237,90
Gastos de Dep. Equipos de Comp. -8.237,90 -8.237,90 -8.237,90
Amort. Intang. - -
(=)Util. Bruta 0,00 320.053,17 338.492,74] 356.932,32
(-) Impuestos 0,00 -58.344,14] -64.982,39| -71.620,63
(=) Util. Neta 0,00 261.709,03 273.510,35] 285.311,68
(+) Ajustes por Gastos no
Desembolsables 0,00 8.237,90 8.237,90 8.237,90
Dep. Maq 8.237,90 8.237,90 8.237,90
Amort. Intang. - - -
(+) Ingresos no Sujetos a Impuestos 0,00 0,00 0,00[ 500.094,84
Recuperacion del Capital de Trabajo 493.917,16
Préstamos
Valor de Des. 6.177,68
(-) Egresos No Deducibles a Impuestos -493.917,16 0,00 0,00 0,00
Capital de Trabajo -402.002,84
Alquileres de Ofic. y Tecnologia -37.342,14
Equipos de Oficy Comp. -38.072,18
Intangibles -16.500,00
Amort. Deuda - - -
Periodos de Evaluacién en BsF
Idicador 0| 1| 2| 3
Flujo de Caja -493.917,16  269.946,93  281.748,26 793.644,42

Cuadro 17. Flujo de caja del proyecto. Fuente: Autabla Flujo de caja del

proyecto evaluado en BsF como unidad monetariaEREELIC de

Venezuela, 2010, Caracas

En el siguiente cuadro se representa el flujo @ja del inversionista, con

registro del financiamiento de una institucion lmare fue proyectado un
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financiamiento del 40% de la inversién inicial cona tasa activa del 28% anual

durante tres 3 afios.

Periodos de Evaluacién en BsF
Conceptos / Cuentas 0 1 2 3
(+) Ingresos Sujetos a Impuestos 0,00( 1.238.400,00( 1.238.400,00] 1.238.400,00
Ventas 1.238.400,00] 1.238.400,00] 1.238.400,00
(-) Egresos Deducibles a Impuestos 0,00f -910.108,93| -891.669,36] -873.229,78
Costo Variable -
Costo Fijo -695.755,68| -695.755,68] -695.755,68
Comisiones -61.920,00 -61.920,00] -61.920,00
Gtos de Vtas -102.470,00] -102.470,00] -102.470,00
Gtos Admin -3.096,00 -3.096,00 -3.096,00
Intereses -46.867,25 -28.427,68 -9.988,10
(-) Gastos no desembolsables 0,00 -8.237,90 -8.237,90 -8.237,90
Gastos de Dep. Equipos de Comp. -8.237,90 -8.237,90 -8.237,90
Amort. Intang.
(=)Util. Bruta 320.053,17| 338.492,74| 356.932,32
(-) Impuestos -58.344,14| -64.982,39| -71.620,63
(=) Util. Neta 261.709,03| 273.510,35] 285.311,68
(+) Ajustes por Gastos no
Desembolsables 0,00 8.237,90 8.237,90 8.237,90
Dep. Maq 8.237,90 8.237,90 8.237,90
Amort. Intang. -
(+) Ingresos no Sujetos a Impuestos 197.566,86 0,00 0,00] 500.094,84
Recuperacion del Capital de Trabajo 493.917,16
Préstamos 197.566,86
Valor de Des. 6.177,68
(-) Egresos No Deducibles a Impuestos -493.917,16| -65.855,62| -65.855,62] -65.855,62
Capital de Trabajo -402.002,84
Alquileres de Ofic. y Tecnologia -37.342,14
Equipos de Oficy Comp. -38.072,18
Intangibles -16.500,00
Amort. Deuda -65.855,62 -65.855,62| -65.855,62
Periodos de Evaluacion en BsF
Idicador 0| 1| 2| 3
Flujo de Caja -296.350,30  204.091,31  215.892,63 727.788,80

Cuadro 18. Flujo de caja del inversionista. FueAtegor. Tabla Flujo de caja del

inversionista evaluado en BsF como unidad moneti®i@ERECLIC de

Venezuela, 2010, Caracas
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5.5 Evaluar la factibilidad econdémica de un proyect de consultoria de
sistemas para el manejo de relaciones con los clies CRM (Customer

Relationship Management) para empresas del area deguros en Venezuela

5.5.1 Indices de Rentabilidad

Los indices de rentabilidad permitieron medir abdieio que generara en el
apalancamiento a través de un financiamiento yl @as® que se empleen recursos
propios del 100% para establecer el proyecto dsultmmia.

Uno de los elementos que permiten ver el horizeatendmico de un negocio
viene dado por el Pay Back o tiempo de recuperad®la inversion inicial, existen
dos maneras para medir este indice: por métodtcestdonde no se considera el
valor del dinero en el tiempo y no se toman en ks pérdidas o ganancias que se
pudieran tener una ves recuperada la inversiom élarso del método dinamico, se
toma en cuenta el valor del dinero en el tiempo baja tasa aplicable, cominmente
se utiliza la tasa pasiva del banco, para el ptoyse tom6 como referencia el 15%
de interés que otorga el Banco de Venezuela, laesula més alta del mercado a la

fecha de febrero del 2010, generando el siguientglro para el Pay Back del

proyecto.
Periodos de Evaluacion en BsF
Idicador 0 | 1 \ 2 \ 3
Flujo de Caja 493.917,16 269.946,93 281.748,26 793.644,42
PayBack Estético 493.917 223.970 57.778 851.422
PayBack Dinamico 493.917 298.058 61.018 723.473

Cuadro 19. Pay Back del Flujo de Caja del Proydatente: Autor. Tabla de
Pay Back Estéatico y Dinamico del Flujo de CajaRi@lyecto en BsF como unidad
monetaria de GERECLIC de Venezuela, 2010, Caracas
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Esto indica que el periodo de recuperacion bajmébdo estatico es de dos
(2) afios sin tomar en cuenta el valor del dinereleirempo, ahora para el método
dinamico el tiempo de recuperaciéon es de tresii8%,aomando como referencia la
tasa pasiva del Banco de Venezuela en que es dais&h

En cuanto al Pay Back del flujo de caja del inverista tomando la misma

tasa pasiva utilizada en el flujo de caja del petyese tiene el siguiente cuadro:

Periodos de Evaluacion en BsF

Idicador 0 | 1 \ 2 \ 3
Flujo de Caja 296.350,30 204.091,31 215.892,63 727.788,80
PayBack Estético 296.350 92.259 123.634
PayBack Dinaminco 296.350 136.712 58.674

Cuadro 20. Pay Back del Flujo de Caja del Invenisia. Fuente: Autor. Tabla de
Pay Back Estatico y Dinamico del Flujo de Cajaldeersionista en BsF como
unidad monetaria de GERECLIC de Venezuela, 201f3daa

En la tabla anterior se tiene que tanto para el Bagk dinamico como el
estatico del flujo de caja del inversionista, etipdo de recuperacion es a dos (2)

anos.

En cuanto al Valor Actual Neto (VAN), el cual repeata los ingresos y
egresos de la caja llevadas en cada afio del pegi@oado con una tasa de interés
que se pueden determinar de varias formas: tasatdeo esperada a juicio del
inversionista, tomando en cuenta indicadores emo@mus y a través de foérmulas
econOmicas. Para la evaluacion de este indicadators@ron en cuenta varios
indicadores econémicos importantes los cuales sestman a continuacién, que a
juicio del autor afectan la rentabilidad del pragegor ello se tomoé la media como

tasa para determinar el VAN.
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Indicador Econémico Valor
Cierre de Inflacion 2009 25,109

Prima de Riesgo de la
empresa 100,00%
Variacion Dolar Oficial 100,00%

Alfa Diferencial
Cambiario 35,86%

Cupon de emision de

bonos Venezolanos 15,60%

tasa activa Banco Vzla 28,00%

Tasa pasiva Banco Vzla 15,009

o

Tasa de Retorno
Esperado 45,65%

Cuadro 21. Indicadores econdmicos. Fuente: Autablalde Indicadores econdmicos
para determinar el retorno esperado en el VAN dREBELIC de Venezuela,
2010, Caracas

Por lo que, para el VAN del Flujo de Caja del g, obtuvo un valor actual
neto de BsF 81.082,05, lo cual se obtendria es&adrde dinero al dia de hoy, para
la tasa actualizada de 45,65% con un TIR de 56,60%.

En cuanto al VAN del Flujo de Caja del Inversidajse octuvo un valor neto
de BsF 181.078,20, por lo que pudiera tener esadednde dinero actual, para la
misma tasa. En cuanto al TIR que resulto, ésteléug2,51%.
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Escenarios Valor Unidad  |TIRdel Proyecto [TIR del Inversionista |VAN del Proyecto [VAN del Inversionista
Tasa de Interés 28|%

Precio de Horas Hombre 80|$

Cantidad de Proyectos 4fProyectos

Aumento Salario Empleado 0% 56,60 82,51 81.082,05 181.078,20

Cuadro 22. VAN y TIR del Proyecto. Fuente: Autd1@, Caracas

5.5.2

Analisis de Sensibilidad

Al alterar ciertas variables claves dentro del poty, se puede evaluar la

rentabilidad del proyecto que se pudiera seguietelo en caso que estos cambien en

el tiempo y varien el TIR y el VAN.

Se evalud el cambio de tasa de interés del préstaimnealor de las horas

hombre y salarios del personal técnico.

Escenarios |Va|or |Unidad |TIR del Proyecto |TIR del Inversionista | VAN del Proyecto |VAN del Inversionista
Escenario 1

Tasa de Interés 28|%

Precio de Horas Hombre 85$

Cantidad de Proyectos 4|Proyectos

Aumento Salario Empleado 20(% 53,94 78,42 61.365,35 161.361,51

Escenarios Valor Unidad TIR del Proyecto |TIR del Inversionista [VAN del Proyecto VAN del Inversionista
Escenario 2

Tasa de Interés 30|%

Precio de Horas Hombre 85/$

Cantidad de Proyectos 4|Proyectos

Aumento Salario Empleado 20(% 53,63 77,93 59.134,02 159.130,17

Escenarios Valor Unidad TIR del Proyecto | TIR del Inversionista |VAN del Proyecto |VAN del Inversionista
Escenario 3

Tasa de Interés 30|%

Precio de Horas Hombre 9|9

Cantidad de Proyectos 4|Proyectos

Aumento Salario Empleado 20|% 62,53 91,63 125.003,16 224.999,32
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Escenarios |Valor |Unidad TIR del Proyecto | TIR del Inversionista |VAN del Proyecto |VAN del Inversionista
Escenario 4

Tasa de Interés 30{%

Precio de Horas Hombre 90|$

Cantidad de Proyectos 4|Proyectos

Aumento Salario Empleado 30|% 56,75 82,71 82.210,24 182.206,40

Escenarios Valor Unidad TIR del Proyecto [TIR del Inversionista [VAN del Proyecto |VAN del Inversionista
Escenario 5

Tasa de Interés 28|%

Precio de Horas Hombre 80[$

Cantidad de Proyectos 4|Proyectos

Aumento Salario Empleado 10|% 50,82 73,66 38.289,13 138.285,28

Escenarios Valor |Unidad TIR del Proyecto [TIR del Inversionista [VAN del Proyecto |VAN del Inversionista
Escenario 6

Tasa de Interés 28|%

Precio de Horas Hombre 80|$

Cantidad de Proyectos 3|Proyectos

Aumento Salario Empleado 0(% 17,03 23,68 -212.485,16 -112.489,01

Escenarios Valor |Unidad TIR del Proyecto | TIR del Inversionista |VAN del Proyecto [VAN del Inversionista
Escenario 7

Tasa de Interés 28|%

Precio de Horas Hombre 80($

Cantidad de Proyectos 3|Proyectos

Aumento Salario Empleado 10(% 11,28 15,56 -255.278,08 -155.281,93

Escenarios Valor |Unidad TIR del Proyecto |TIR del Inversionista VAN del Proyecto |VAN del Inversionista
Escenario 8

Tasa de Interés 28|%

Precio de Horas Hombre 110$

Cantidad de Proyectos 3|Proyectos

Aumento Salario Empleado 10|% 49,68 71,92 29.849,07 129.845,23

Cuadro 23. Andlisis de Sensibilidad. FuentemoAulabla de Analisis de
Sensibilidad de GERECLIC de Venezuela, 2010, Caraca

Como se puede apreciar en la tabla al aumentaeeiopde las horas hombre
de los proyectos trae como consecuencia mayorggesiog como se estimaba,
aumentando paulatinamente su rentabilidad, dado ejlu€AN continGa siendo
positivo y el TIR continta arrojando tasas supesoal 45,65% que es lo esperado
por el proyecto. También se sometié a analisisugiemto de la tasa de interés del
préstamo, indicando que hasta un maximo del 30pfoglecto es aln rentable. Otro
factor que se considerd fue el aumento en losisslde los empleados, se puede

realizar en un maximo del 10% en el periodo ded3aéin aumentar los precios del
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proyecto, en caso que sea mayor se deben increniBci@s precios para que sea
rentable el proyecto. La cantidad minima de pr@mgdRM que debe tener la
empresa anual para ser rentable es de cuatrodygqtos, algo menor a esta cantidad
implica pérdidas para la consultora o el aumergoifitativo de los precios dejando
sin atractivo el negocio ante el costo de las hiboasbre en el mercado por proyectos

de este tipo que es 100$ H.H, segun la Camara dkmezde Empresas Consultoras.

5.5.3 Factibilidad Econdmica

Luego de realizar el estudio de mercado, el estudcnico, Estudio
administrativo, legal y riesgos, y el estudio fio@no se puede observar y analizar
los factores que afectan directa e indirectamehtpr@yecto de consultoria de
sistemas para el manejo de relaciones con losteigbRM (Customer Relationship
Management) para empresas del area de segurosnEzuéda, el cual se pueden
llevar a cabo por medios propios o a través denfirmmiento del 40% de la
inversion inicial, por lo que se puede decir quprelyecto es rentanble dado que los
valores de evaluacion, los cuales son el VAN yI®&, Tesultaron positivos y el este
altimo supera la tasa de descuento establecideepprayecto.

Es importante destacar que el proyecto fue evalisdoinflacion en los
precios de los insumos y alquileres, pero dentrdodeprecios de los mismos se
contemplé un margen de riesgo en los costos.

También es importante cosiderar que en el anéléssensibilidad se evaluaron
los factores que pudieran afectar el proyectosesta el aumento en los salarios que
sin modificar el precio de hora del proyecto puadmentar en un maximo del 10% y
en el caso que se establezca un aumento mayo@#etd debe aumentar los precios
a 5 $/H.H. por cada 10% de aumento para que stablerl proyecto.

En cuanto al otro factor que afecta el proyectelesumento de la tasa de
interés del préstamo, dado que para el proyecimgsescindible el financiemento

del 40% de la inversion total, por lo que se toma opcion el financiamiento del
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mismo, que no puede exceder de una tasa de irdeté30% para mantener los
precios de H.H a 803.

Y ultimo, el factor econdmico que pone en riesgprelecto, es la cantidad de
proyectos contratados que no debe ser inferioratr@y4) con un promedio de 900
H.H. Por lo que el promedio de servicio esta erD38MH. anuales como minimo, que
segun el estudio de mercado los puede cubrir coariidad de potenciales clientes,

por lo que el proyecto es factible econdmica yrfoi@ramente.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

El proyecto estudiado es técnica y econOmicamexttibfe pero deja de serlo
para una cantidad de proyectos inferiores a 4 atmalal es poco probable, dado
que las empresas requieren el apoyo para la inagiént de CRM en el ramo
asegurador segun nos muestra el estudio de mereaeindiendo el 60% del
segmento de mercado que corresponde a 12 empresaguros ubicadas entre las
diez (10) Segundas y Terceras de Rankin nacionargkmnizaciones de seguros en
Venezuela, dado que se obtuvo un valor presente(W&iN) de BsF 181.078,20, con
una tasa de retorno esperada por el emprendedot5,86%, generando un valor
positivo para el flujo de caja del inversionistanain TIR de 82,51%.

La tasa de retorno esperada de 45,65% para el gpooy@ma en cuenta la
media de los siguientes indicadores economicokscidh del 2009, prima de riesgo
de la empresa, variacion del délar oficial en d@@&lfa diferencial cambiario, cupén
de emision de bonos venezolanos a la fecha, tds@ a@el Banco de Venezuela y
tasa pasiva del Banco de Venezuela.

Uno de los riesgos mas altos identificados del gotry es la cantidad de
proyectos atendidos por la consultora, si esteee®ma cuatro (4), ya que el andlisis
de sensibilidad realizado arroja un VAN de BsF 285,93 pero en negativo y con
un TIR de 15,56% menor a la tasa de retorno espgradel emprendedor.

En el caso de aumentar los precios a 110$ H.Hpmyectos, en caso de tener
tres (3) proyectos, deja de ser atractivo, dadoeguia competencia maneja precios
de 100$ H.H.
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Con riesgo medio esta, el no conseguir el perflicado del consultor, esto
implica aumentar los salarios para que sean atosct nivel laboral, se tiene que se
puede aumentar en un 10% siendo el proyecto auabten dado que el VAN es
positivo, en BsF 138.285,28 con un TIR de 73,66% supera el esperado por el
emprendedor. Otra accion que puede adoptar la ltorsses realizar una compafia
de busquedas de nuevos talentos en tecnologialedeiwniversidades, por lo que se
tendria que ajustar la estructura organizacional.

Otro riesgo identificado es que no se cancele iaainrequerida para el
proyecto, en caso que ocurra, la empresa debengaotmpciones de financiamiento y
debera contar con capital de trabajo que le penméatenerse en el tiempo que no se
cobre.

Se hace necesario el financiamiento del 40% daversion inicial dado que
los socios no cubren el 100% de la misma. La indermicial implica el capital de
trabajo, el alquiler de la oficina con sus corregpentes tres (3) meses de
anticipacion, los costos y alquileres de tecnologiquerida para el servicio de
consultoria, que da un total de 493.917,16 BsF.

Para determinar la rentabilidad se midieron otraficadores como el Pay
Back, el cual resulté que el retorno de la inversiél flujo de caja de inversionista,
tanto para el estatico como para el dinamico, eda$e(2) afios, con una tasa de
referencia para el dindmico del 15% anual, la coalesponde a la tasa pasiva del
Banco de Venezuela.

A nivel técnico GERECLIC de Venezuela puede cubos elementos
técnologicos, de conocimientos y especialidad ned@epara garantizar un buen
servicio a las empresas de seguros, apoyandollasedgrcion, comprencion, disefio,
desarrollo, implantacion y mantenimiento de sistema informacion de gestion de
relacion con clientes, cubriendo con una plantiaun (1) lider de proyectos y dos
(2) consultores Senior que puedan llevar a cabgiogectos de consultoria, cuya
metologia para la gestion de proyectos es bajstensa propuesto por el PMI y el
manejo del ciclo de vida de los requerimientos leggor el modelo evolutivo del

software que se adapta muy bien al ciclo de imptadh de la estrategia de gestion
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de relaciones del cliente (CRM). La capacidad dergpresa supera al punto de
equilibrio dado que la consultora puede dar sevsiai cuatro (4) proyectos anuales y
el P.E. es de 2,6 proyectos que en realidad eg3)yemnuales. La localizacion mas
idonea se establece en el sector del Marquez dac&ampara estar cerca de los
clientes y es aceptable el costo del alquiler panNamoblado.

A nivel organizacional la estructura mas indicada ge adapta a la actividad
de la empresa, es la siguiente: a la cabeza eskerenhte General a cargo de la
direccion y administracion de la empresa, la supénv por parte del Lider de
Proyectos, quien tendra bajo su mando los conssltSenior y Junior Plus. Se hace
indispensable una persona encargada de realizacdogactos y las relaciones
directas con las empresas de seguro, posiblemérdeés de un corretaje de seguros
0 reaseguros, a quien se le pagara por comisie@maside un contador externo que
lleve y firme los registros contables.

Otro riesgo critico es la desercion del personaioblemas de salud del equipo
de trabajo dado al poco personal con que cuergajaesa y no se posee reemplazo,
por lo que se deberan tener perfiles similaressaémtratados en una base de datos
para llamarlos en caso de desercién y la contdataig poélizas de seguro para cubrir
problemas de salud.

En caso de que sean riesgos a nivel legal, imposidie tramites o cualquier
otro factor legal, se cubre a través de la ase$ega o contable dependiendo del
caso.

Riesgo inminente es la expropiacion de empresasedaros por parte del
gobierno y que estos decidan no tener contratoslaoempresa GERECLIC de
Venezuela. Por el caracter multinacional de estayegtos, dicho riesgo podria
superarse.

Se puede aumentar el salario hasta 20%, siendmgtqio aun rentable, sin
necesidad de aumentar los precios de HH.

Queda claro que este tipo de negocio se muestraatnagtivo en Venezuela

para la realizacion de una inversion y sea rentable
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6.2 Recomendaciones

Dado los resultados y conclusiones obtenidos dadibilidad econémica y
financiera del proyecto de consultoria de sistepaa la gestion de relaciones con
los clientes CRM (Customer Relationship Managemgaty empresas de seguros, se
recomienda:

» Estudiar el mercado de empresas corredoras, paydscy proveedores
de seguros, que segun el estudio de mercado kkalizan los que
tienen un mayor contacto con los clientes de lasresas de seguros,
aungue poseen menor capacidad economica para rcesteatipo de
sistemas, pudiera ser un nuevo nicho de mercado.

» Estudiar el mercado asegurador latinoamericandepugenerarse una
expancion del negocio, luego que pasen los treaf{@ proyectados en
este estudio, para contar con la experiencia retpu@ara comepetir
internacionalemente.

» Desarrollar un producto sobre sistemas para gesigorelaciones con
clientes para empresas de seguros ajustable aspasigcaciones de
cada empresa para bajar los tiempos de implantadeéndichos
proyectos.

» Establecer un plan de adiestramiento para los &onssi Junior Plus y
Senior, que permitan a la empresa garantizar wicgeespecializado.

* Realizar alianzas con empresas reaseguradorageiapes de seguros
guienes tienen el acceso a las empresas de seguros.

* Realizar un plan de comunicacion de promocion de dervicio de
consultoria de la empresa GERECLIC de Venezuelagetportafolio
y el costo / beneficio que pueden tener las emgrdsaseguros al
contratar dichos servicios de proyectos de sistéDiRdd.
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ANEXOS
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ANEXO A
INSTRUMENTO ENTREVISTA
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CONSULTORIA DE SISTEMAS DE INFORMACION DE GESTIOND E
RELACIONES CON CLIENTES (CRM) PARA EL AREA DE SEGUR OS,
MEDICINA PREPAGADA Y BANCASEGUROS

Muy buenos dias (tardes). Mi nombre es (nombreedtFevistador), soy estudiante
del postgrado de la Especializacion en Planifiggcibesarrollo y Gestion de
Proyectos de la Universidad Monteavila, se estécaplo este instrumento de
entrevista para pretender identificar la necesidad poseen las empresas de
seguros, medicina prepagada y bancaseguros de U&taede la implantar y/o
costumizar un sistema de informacion de gestiorredigciones con los clientes
(CRM) que le permita a la empresa afianzar suslaamerciales con sus cliente. Le
agradeceria nos pudiera responder las siguierggsias

Nombre del entrevistado:
Empresa:
Cargo:
Fecha:
Correo electrénico:

PARTE I: Conocimiento de CRM y Tecnologias Aplicada.

a-. Concepto de CRM

1.- ¢ Usted conoce las siglas CRM?, en caso ddisaeativa como lo define:

b.- Conocimiento de herramientas para gestionantels

2.- ¢, Conoce usted alguna herramienta para gestibeaie?
()sSi

( ) No

2.1.- De ser positiva la respuesta antegimdique cuales conoce?

3.- ¢Conoce alguna empresa de consultoria quécaftazpersonalizacion de estas
herramientas?
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()Si
() No

3.1.- De ser positiva la respuesta antegibmdique cuales conoce?

4.- ¢ En el lugar donde trabaja poseen una herréarienGestion de Relacion con los
Cliente?

()Si

() No

4.1.- De ser positiva la respuesta antegitmdique cual?

4.2.- De ser positiva la primera respuegteree usted que la herramienta ha
ayudado a la organizacion a afianzar su cartecdielges, determinar necesidades de
los mismos y en general a mantener una relaci@oiganza?

c.- Conocimiento de la diferencia entre CRM y lentdogia aplicada.

5.- Considera usted, ¢Qué la aplicacion de lategteaCRM en una empresa esta
fundamentada en la herramienta de gestion de etiergPor qué?

()Si

() No

PARTE |l: Canales de Servicios y Atencién al Clierg.

d.- Medios de Servicios y Atencion al Cliente

8.- ¢ Qué canales de servicios tiene su empresa@aanicarse con sus clientes?
( ) Centros de Atencion al Cliente

() Call Center

( ) Pagina Web

() Correo electrénico
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() Correo postal

() Folletos

() Avisos publicitarios
( ) Prensa

() Radlo

()T

() Mensajerla

( ) Proveedores

()
(

Empleados
) Otros,

e.- Evalle como esta utilizando estos canales @ m@oacion en su empresa

9.- ¢ Qué informacién publica?

10.- ¢ Para qué utiliza los medios Servicios y Atamal Cliente?

() Para promocién

( ) Para organizacion interna

( ) Para brindar algun servicio extra

( ) Para otras cosas,

11.- ¢ Tiene una base de datos para contactarctieues?
()Si
() No

11.1.- De ser positiva la respuesta antegiQué informacion les envia?

11.2.- De ser positiva la primera respuegt@ada cuanto tiempo se comunica
con su cartera de clientes?

PARTE lll: Deseo de Implantar la Estrategia CRM enSu Organizacion.
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f.- Deseos de Implantacion de la Estrategia CRMgnblogias aplicadas

12.- ¢Cree usted que la organizacion donde trabgjsiere una nueva herramienta
CRM?
()Si
() No

13.- ¢ Cree usted que la organizacién donde traiségebien encaminado en la gestion
de sus clientes?

()sSi

( ) No

14.- ¢Cree usted que la organizacién donde trghajéera invertir en mejorar o
implantar la gestion de sus clientes? ¢Por qué?

()sSi

( ) No

f.- Precios

15.- ¢Cree usted que mejorar o implantar la egieatte gestion de sus clientes es
muy costosa? ¢ Por qué?

()sSi

( ) No

g.- Contacto

16.- ¢Es usted una de las personas que puede iefiuila toma de decision de
implantar o mejorar la gestion de sus clientesuesnspresa?

()sSi

( ) No,

17.- Puede indicar la informacién de otra persom@acto que puede influir en la
toma de decisién de implantar o mejorar la gestiénsus clientes en su empresa
(Nombre, Cargo, Correo Electronico y Teléfono)




