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RESUMEN EJECUTIVO

Kantar Mercaplan es una empresa ubicada en San Pedro Sula que se dedica a la investigacion de
mercados. Mercaplan brinda consultorias a sus clientes con el propdsito de ayudar a impulsar sus
marcas o investigar si sus campaifias pueden llegar a ser eficientes o no. La empresa pertenece a
WPP, que es el conglomerado més grande de empresas a nivel mundial en el dmbito de
comunicaciones, publicidad y relaciones publicas. También, Mercaplan se uni6 al grupo Kantar,
que es el lider mundial en estudios de mercado, investigacion y analisis. Se uni6 a la marca Kantar
de manera que pudiera representar en Centroamérica una empresa de investigacion de mercados.
Actualmente la empresa tiene la cobertura a nivel Centroamericano y del Caribe, con la oficina

principal en Republica Dominicana.

El practicante laboro durante las 10 semanas de la practica profesional en la empresa Kantar
Mercaplan de San Pedro Sula, y ocupo uno puesto como asistente en el drea de CM por sus siglas
en inglés, Client Management!. El departamento de CM se encarga basicamente de buscar clientes,
mantener una relacion comercial con el cliente, y de tener el contacto con el cliente. El equipo de
Client Management es basicamente la imagen de la empresa, ya que son ellos los que se comunican
con el cliente y son ellos los encargados de presentarles las propuestas que la empresa les puede
brindar. Para asi poder llegar a un acuerdo con el cliente y asi efectuar un estudio que les determine
a ellos tener una nocidén de como se pudiese ver o analizar su producto o marca, una vez ya lanzado

0 también de cOmo se encuentra en la actualidad.

Durante las 10 semanas, el practicante elabord distintas actividades con el fin de apoyar al
departamento de Client Management y también brindo apoy¢ a diferentes departamentos de la
empresa en ocasiones. Actividades como: Elaboracion de Base de Datos de Clientes y Clientes
Potenciales, Actualizacion de Templates Trimestrales, Elaboracion de un Workshop, Traduccion
de Transcripciones de Entrevistas a Profundidad y la Creacion de un Manual para el uso de una
Nueva Plataforma. En cada una de las actividades que el practicante realizo, se logré entender de

diferentes procesos que la empresa Mercaplan, utiliza en su dia a dia para realizar investigaciones

!'Ver Glosario: “Client Management”
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de mercados de alto nivel y que son favorables y de mucha ayuda para que sus clientes logren

conseguir sus objetivos.

Al estar en el area de Client Management, se logrd identificar oportunidades de mejora para la
empresa en cuanto a los tiempos y funcionalidad en que se realizan las propuestas a los clientes.
Ya que actualmente la empresa cuenta con un sistema de almacenamiento de datos de sus clientes
bastante tedioso, dificil de manejar y de darles seguimiento. Es por eso que el practicante propuso
trasladar dicha base de datos a una plataforma mucho mas amigable, funcional y que permitira a

los directores del departamento, tener un mayor control y dar un mejor seguimiento a sus contactos.

El practicante logré adquirir numerosos conocimientos y fue de mucho aprendizaje, debido a que
se pudieron observar diferentes procesos que dejan experiencia para el futuro desarrollo en el
ambito laboral. Se finaliza cumpliéndose con los objetivos planteados al inicio, y también se

realizan recomendaciones para la empresa, la universidad y para futuros practicantes.



INTRODUCCION

En el siguiente informe se podran dar a conocer las actividades realizadas durante la practica
profesional en la empresa Kantar Mercaplan. Mercaplan es una empresa de investigacion de
mercados en San Pedro Sula. La empresa da consultorias a sus clientes con el fin de ayudar a
impulsar sus marcas o investigar si sus campaiias pueden llegar a ser eficientes o no. Mercaplan
se unid a la marca Kantar de manera que pudiera representar en Centroamérica una empresa de
investigacion de mercados. La practica profesional sera realizada dentro de un periodo de 10
semanas, empezando el 20 de enero y finalizando el 30 de marzo. Esta se realizara en un horario
de 8:00 am a 5:00 pm de lunes a viernes. El practicante, Carlos Lanzas, ocup6 un puesto en el
departamento de Client Management, bajo la supervision de Cristimaria Salgado. El departamento
de Client Management se encarga basicamente del andlisis y el manejo de los clientes de la

empresa, asi como la busqueda de clientes potenciales.

El informe contiene informacion que detallara las experiencias vividas por el practicante y tareas
que fueron realizadas durante las 10 semanas. Este se divide en cuatro etapas, en las cuales se

detalla:

1. Capitulo I: Este capitulo abarca los objetivos del practicante al momento de realizar su
practica profesional; de igual forma incluye descripcion e informacion general de la
empresa que se ha recopilado a partir de fuentes proporcionadas por la empresa.

2. Capitulo II: Dentro de este capitulo se desglosan las actividades realizadas por el
practicante durante su periodo de practica profesional.

3. Capitulo III: Este capitulo hace énfasis en las propuestas que a lo largo de la préctica el
practicante pudo determinar al analizar las oportunidades de mejora en la situacion actual
de la empresa.

4. Capitulo I'V: Finalmente, en el capitulo IV se presentan las conclusiones de los resultados
obtenidos hasta el momento de finalizar la practica; y de igual forma las recomendaciones
dirigidas a UNITEC, a la empresa y a los estudiantes futuros a realizar la practica

profesional dentro de Mercaplan.



CAPITULO I



1.2 OBJETIVOS DE LA PRACTICA PROFESIONAL

1.2.1 Objetivo General

Aplicar el conocimiento tedrico - practico aprendido en UNITEC dentro de la empresa Mercaplan
y aprender de los procesos dentro del departamento de Client Management, utilizando siempre los
recursos necesarios para poder analizar oportunidades de mejora dentro del departamento y

proporcionar propuestas que mejoren sus estrategias actuales.
1.2.2 Objetivos Especificos

1. Aplicar el conocimiento aprendido en las tareas asignadas dentro del departamento para
complementar lo recién aprendido.

2. Aprender acerca de los procesos que utiliza la empresa en el departamento de Client
Management.

3. Analizar oportunidades de mejora y realizar propuestas que busquen la mejora continua

de la empresa.



1.3 DATOS GENERALES DE LA EMPRESA

1.3.1 Reseia Historica

Mercaplan fue fundada en 1987, por un grupo de empresarios hondurenos, iniciando operaciones
con una oficina en San Pedro Sula y en 1990 se abri6 operaciones en Tegucigalpa. Inicialmente la
vision estaba centrada en el mercado local, pensando en operar solamente en Honduras. Sin
embargo, con la incursiéon de nuevos socios, la agencia inici6 sus planes de expansion a nivel
centroamericano en el aiio1992. Expansion que significéd un nuevo comienzo y dicté las pautas de
lo que seria un crecimiento acelerado para los proximos afios. (Salgado, Manual de Induccion y

Procedimientos, 2019)

La agencia empez6 a servir como proveedor de campo para empresas de investigacion de mercado
internacionales que no contaban con presencia local, entre éstas Kantar Millward Brown que desde
la oficina ubicada en México y otros paises, comisionaban estudios para ser manejados en paises
de Centroamérica. Esta interaccidon con agencias internacionales permitid ir acumulando
experiencia internacional y el buen trabajo realizado permitié6 que Mercaplan fuese considerada
inicialmente como un proveedor preferido para Kantar Millward Brown. En el 2003, Mercaplan
se convierte en Kantar Millward Brown para Centroamérica y representante oficial de sus
metodologias y base de datos en salud y evaluacion de marcas. (Salgado, Manual de Induccion y

Procedimientos, 2019)

El crecimiento siguié ampliandose de forma significativa y a la fecha; se cuenta con 7 oficinas
propias en los 6 paises del Istmo. Y en el 2009, Mercaplan decide invertir como accionario en
Alpha Consulting, S.A. empresa de investigacion de mercado en Republica Dominicana,
reafirmando su presencia en el Caribe, donde desde afos atras se venia trabajando, aunque no con
presencia local. El crecimiento es una caracteristica constante en esta compaiia, de manera que la
expansion no ha sido solo geogréfica, si no también ha estado relacionada con el rango de
soluciones y experiencia que ponemos a disposicion de nuestros clientes. En los tltimos dos afos
han acontecido tres eventos importantes en su historia: lanzamiento de la marca Firefly como

division cualitativa de Kantar Millward Brown, la creacion del Club de Encuestas (panel online)



y la introduccién de Kantar TNS Mercaplan a Centroamérica & el Caribe. (Salgado, Manual de

Induccion y Procedimientos , 2019)

1.3.2 Mision

Ayudar a nuestros clientes a crecer grandes marcas.

Propdsito: Crear un impacto significativo al utilizar insights y aprendizajes para ayudar a nuestros
clientes a crear valor de marca y generar eficiencia de marketing. (Salgado, Manual de Induccion

y Procedimientos , 2019)

1.3.3 Vision

Mercaplan se apega a la vision de Kantar:

Inspiracion para un mundo extraordinario. (Salgado, Manual de Induccion y Procedimientos,

2019)

1.3.4 Valores

Los Valores de Mercaplan son:

1. Creatividad

2. Conexion/Unidad

3. Autenticidad

4. Optimismo

5. Audacia/Intrepidez

6. Brindar apoyo. (Salgado, Manual de Induccion y Procedimientos, 2019)



1.3.5 Organigrama

Mercaplan esta formada por un equipo de 140 empleados fijos de planta, el siguiente organigrama
muestra la estructura de la empresa que estd formada por los siguientes departamentos.
Administracion, el departamento donde se encuentran multiples areas como por ejemplo Recursos
Humanos, Mantenimiento y también Recepcion. Marketing & Solutions es el area que se encarga
de la resolucion de problemas, ayudan a los equipos comerciales a ejecutar mejor los estudios.
Research Design & Management, es el departamento que se encarga de ayudar o apoyar en la
gestion de los proyectos, trabaja de la mano con el departamento de Client Management. En
Operations, se encuentra el equipo de campo, que es el encargado de aplicar los cuestionarios
realizados y también es donde se hace la validacion de datos.

Figura 1. Organigrama
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Fuente: (Mercaplan, 2019)

El practicante ocupo un puesto en el area de Client Management, el departamento comercial y de
relacion con el cliente, en donde se encuentran las metas de ventas. Es el area encargada de buscar

nuevos clientes y de desarrollar a los clientes y cuentas actuales.



CAPITULO II



2 Actividades realizadas en la empresa

El practicante fue asignado en el area de Client Management, departamento comercial de la
empresa y de relacion con el cliente. En este departamento es donde se encuentran las metas de
ventas de la empresa. CM es el area encargada de gestionar la relacién con los clientes, de la
busqueda de nuevos clientes y también de desarrollar a los clientes y cuentas actuales de la
empresa. Esto no quiere decir que Client Management es el unico departamento de la empresa que
tiene contacto con los clientes, pero si es el encargado de gestionar esa relacion con el cliente y de
asegurarse que las propuestas que se entregan y la ejecucion de proyectos vayan acorde con las
necesidades de los clientes. El equipo de CM realiza visitas a sus clientes con el fin de presentarles
las diferentes opciones de estudios que se les puede ofrecer, siempre tomando en cuenta los
objetivos y las necesidades que el cliente tenga. Luego de llegar a un acuerdo con el cliente en
cuanto al estudio que se realizara, el equipo de CM ejecuta lo que es una propuesta para el cliente,
luego de haber recibido y analizado el material del departamento de RDM y de campo. La
propuesta es enviada al cliente y de ser aceptada, se ejecuta. A continuacion, se detallan las

actividades realizadas dentro del departamento.



2.1.1 Elaboracion de base de datos de clientes y clientes potenciales

En el 4rea de Client Management, se contactan a clientes potenciales y se busca mantener contacto
con ellos para poder brindar un servicio que sea personalizado y eficiente para sus objetivos. Para
poder mantener el contacto con los clientes, el departamento de CM se encarga de obtener
informacion de las empresas a las cuales se les brindara o se le espera brindar sus servicios.
Informacion como el nombre de la empresa a la que se le estaran realizando los estudios, nombre
de contacto de dicha empresa con quien se tendra el contacto directo, correo electrénico y numero
de teléfono de la persona con la cual se estard comunicando y también el pais de residencia de
dicha empresa, ya que Mercaplan trabaja no solo con empresas hondurefias sino que también con
empresas a nivel centroamericano y del Caribe. Dicha informacion es almacenada en bases de
datos elaboradas en Excel, que son utilizadas por el equipo de CM? para obtener informacion

acerca de sus clientes y asi poder estar en constante comunicacion con ellos.

El objetivo de realizar dichas bases de datos es tener almacenada y organizada toda la informacion
de sus clientes, asi a la hora que se necesite informacion para mantenerse en contacto con ellos sea
facil de encontrar. Se busca facilitar y acelerar los procesos a la hora de comunicarse con los
clientes para poder brindarle las propuestas a los clientes de una manera mas rapida. El practicante
elaboro una base de datos actualizados y con nuevos clientes potenciales en Excel, en el cual se
obtuvo informacion de contactos de empresas por medio de LinkedIn. Fueron agregados contactos
de empresas nacionales e internacionales, con sus respectivos contactos para mantener contacto.
Informaciéon como: nombre y apellidos, puesto, correo electronico y ubicacion fue agregada y
actualizada a la base de datos. La elaboracion de la base de datos fue durante 1 semana y se
agregaron mas de 200 nuevos contactos de clientes potenciales para la empresa. Dicha base de
datos fue entregada a Cristimaria Salgado, encargada del 4rea de Client Management. Lo anterior

se puede apreciar en el Anexo 1.

2 Ver Glosario: “CM”



2.1.2 Actualizacion de Templates Trimestrales

El departamento de Research Design & Management, es el que se encarga de ayudar o apoyar en
la gestion de los proyectos de la empresa. RDM es el encargado de crear el material que serad
utilizado para los estudios, material como cuestionarios que se realizan a las personas, guias y
filtros. El departamento se divide en dos: Research Design que son los encargados del disefio de
dichos cuestionarios y guias que son entregados al departamento de Client Management. Y luego
se encuentra Management, que son los encargados de darle seguimiento a los procesos. Ellos son
los que se encargan de verificar como estan avanzando los estudios, que vaya bien el control de la
produccion y de las cuotas, realizan libros de codigos, estan pendientes de los estudios cualitativos
y también de tener todo listo a la hora de realizar los grupos focales. Al realizar esto, el
departamento de RDM realiza un reporte con toda la informacion adquirida y es enviada al
departamento de CM, para asi analizar los resultados y poder realizar una propuesta al cliente. Los
departamentos de RDM y CM trabaja muy de la mano, ya que Client Management comercializa y
realiza los analisis y Research Design & Management es el que se encarga de apoyar en el disefo
y creacion de material para los estudios. También realizan reportes trimestrales con informacion
acerca de los estudios realizados, llamados “Templates Trimestrales”. El objetivo de estos reportes
es poder comparar los resultados de los estudios y asi poder tomar mejores decisiones o seguir
trabajando de la misma manera. El practicante apoyo a el area de Research Design & Management,
al realizar una actualizacion de datos en presentaciones de Power Point en el cual se detallaban
resultados de meses anteriores en las campaiias de diferentes clientes. Presentaciones que también
son utilizadas por la empresa para realizar los cuestionarios, guias y filtros que son utilizados en
las investigaciones de mercado que se le realizan a los clientes. Lo anterior se puede apreciar en el

Anexo 2.
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2.1.3 Elaboracion de Workshop®

Mientras el practicante se encontraba en la empresa, la oficina de Kantar Mercaplan de San Pedro
Sula fue visitada por todos los representantes y directivos de las diferentes oficinas de Mercaplan
de la region. Durante una semana se realizaron diferentes actividades para mejorar el
funcionamiento de la empresa. El practicante fue asignado como apoyo para la elaboracion y
manejo de estas actividades La primera actividad fue una capacitacion de “trabajo en equipo” por
parte del equipo de Mercaplan Nicaragua, constd de diferentes dindmicas y una pequefia
presentacion con consejos para poder tener mejores resultados a la hora de trabajar en equipo. La
segunda actividad fue una charla motivacional por parte del equipo de Mercaplan Guatemala, que
fue presentada a toda la oficina. La tercera actividad fue una dindmica para tratar de identificar las
debilidades y las fortalezas de la empresa, con el fin de poder contrarrestar las dificultades que
actualmente la empresa esta combatiendo. El practicante se encargd de toda la logistica del
Workshop, apoyar en las actividades y de la busqueda y compra de materiales necesarios para la

elaboracion de todas las actividades. Lo anterior se puede apreciar en el Anexo 3.

2.1.4 Traduccion de Transcripciones de Entrevistas a profundidad

Mercaplan se dedica a la investigacion de mercados, y dentro de las investigaciones que se
realizan, existen varias herramientas que son utilizadas para obtener la informacion necesaria para
realizar dichas investigaciones. Una de estas herramientas son las entrevistas a profundidad que se
les realiza al mercado meta o a personas con algun interés en especifico, para poder obtener
informacion que le sea de utilidad para los analisis que se realizan antes de enviar una propuesta a
los clientes. El departamento de RDM es el encargado de crear y disefiar dichas entrevistas a
profundidad. Estas entrevistas a profundidad son entregadas al equipo de campo, quienes son los
encargados que aplicar las entrevistas a las personas y de anotar los resultados obtenidos. En estas
entrevistas a profundidad se trata de investigar que opinan los clientes o clientes potenciales acerca
de una marca o de una empresa, o también para poder saber que opiniones tienen sobre la
competencia. Al ser Mercaplan una empresa que se encuentra en diferentes paises, existen
entrevistas que son realizadas en espafiol y se necesitan enviar a paises donde se habla inglés, como

Jamaica por ejemplo. El practicante fue asignado a traducir de espafiol a inglés, cinco

3 Ver Glosario: “Workshop”
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transcripciones de entrevistas a profundidad que se realizaron en Nicaragua sobre medios de

comunicacion en dicho pais. Lo anterior se puede apreciar en el Anexo 4.

2.1.5 Creacion de Manual para uso de Nueva Plataforma

Como se hablo en lo anterior, en el departamento de Client Management se manejan bases de datos
en Excel con informacion de clientes actuales y clientes potenciales de la empresa. Informacion
que es de bastante utilidad para el departamento, ya que CM es el departamento que se encarga de
tener el contacto con el cliente, el encargado de identificar clientes potenciales y también de
desarrollar los clientes actuales, es por eso que es esencial mantenerse en contacto con el cliente.
Para realizar estas actividades, se necesita tener informacion de dichos clientes como: nombre,
apellido, puesto de trabajo, nlimero telefonico y correo electronico. El practicante sugiri6 trasladar
la base de datos que actualmente se maneja en Excel a una plataforma llamada SuitetCRM* que es
mucho mas fécil de utilizar y que ayudara a tener un mejor control y reducir tiempo a la hora de
busqueda de clientes. Es por eso que el practicante realizo un manual en PowerPoint con todos los
pasos e indicaciones necesarias para poder utilizar dicha plataforma. Se comenz6 explicando que
era el programa que se estaba sugiriendo y por que podia ser 1til para el departamento de Client
Management. Luego se hizo una comparacion entre la base de datos actual que se manejaba en
Excel a una nueva base de datos ya incorporada en la plataforma Suite CRM. Se pudo confirmar
que la nueva plataforma permite un manejo mucho mas facil y organizado de la informacion.
También dentro de la presentacion se mostraron los pasos necesarios para la creacion de nuevos
contactos y como agregarlos a la base de datos de la plataforma, como también el proceso de
trasladar la base de datos antigua que se manejaba en Excel a Suite CRM. Dentro de la presentacion
también se mostro el proceso de como segmentar a los contactos por pais y como agrupar a los
clientes de cada directivo del departamento, para asi poder tener identificados los contactos de
cada uno del equipo de CM. Dicho manual fue enviado a todo el equipo de Client Management de
Mercaplan San Pedro Sula. Luego se brindo una capacitacion por medio de Zoom a todos los
directivos de CM de la region, con el fin de que se familiarizaran con la nueva plataforma. Lo

anterior se puede apreciar en el Anexo 5.

4 Ver Glosario: “SuiteCRM”



CAPITULO Il

12



13

2.2 Propuestas de Mejora Implementada
2.2.1 Estructuracion de Plan de Visitas a Clientes.

2.2.1.1 Antecedentes

Actualmente, los lideres del area de CM envian un reporte por correo al Lic. Christian Andrés
quien es el Director Comercial de la empresa. En dicho reporte, se encuentra informacion como:
las visitas que se realizan a clientes, los horarios de las visitas, la informacion recopilada, y las
conclusiones de las visitas. Pero al ser el Director Comercial de la empresa, recibe una cantidad
bastante alta de correos electronicos y se le hace imposible darle seguimiento adecuado a cada uno
de los reportes que se le envian, es ahi donde se pierde tiempo en cuanto a la entrega de propuestas
a los clientes. Ya que normalmente, al realizar las visitas a los clientes se les presentan las
credenciales y se llega a un acuerdo para identificar que tipo de investigacion es la indicada para
el cliente y luego se les envia la propuesta. Actualmente existe una desinformacion por parte de
los equipos de CM de los diferentes paises, por ejemplo el equipo de San Pedro Sula no esta al
tanto de las visitas que el equipo de Managua realiza, ni cuales son los clientes que pretenden

visitar.

2.2.1.2 Descripcion de la propuesta

Ya que Mercaplan se encuentra a nivel centroamericano y del Caribe, y existen empresas que estan
establecidas en mas de un pais y en diferentes ciudades, como por ejemplo Especias Don Julio. El
practicante propone realizar un calendario en Excel de plan de visitas en que se realizan en cada
pais y en cada ciudad por parte del equipo de CM. Calendario que serd actualizado y enviado
semanalmente a todos los equipos de CM. Informacion como el nombre de la empresa que se
visitara, el motivo de la visita, quienes de el equipo de CM realizaran la visitas, fecha, lugar y hora
de la visita. Con el fin de que todo el equipo de CM de Mercaplan Centroamérica este al tanto de
que se le esta presentando a los diferentes clientes, y a quienes se les esta presentando. Ya que
actualmente, el Director Comercial es el Unico que recibe dicha informacion. Con dicho
calendario, se permitira tener una mejor visibilidad por parte del departamento. Por ejemplo, si el
equipo de CM Nicaragua se encuentra actualmente negociando alguna propuesta con una empresa

que se encuentra en Nicaragua y también en Honduras, y no se logra los objetivos por alguna



14

razon, con el calendario actualizado, el equipo de Honduras puede interceder y contactar a dicha

empresa en Honduras para tratar de ayudar a cumplir los objetivos en Nicaragua.

2.2.1.3 Impacto de la propuesta

Con la implementacion del calendario de plan de visitas se busca tener un mayor control a nivel

centroamericano. Ya que permitird que todos los equipos de CM de la region estén al tanto de lo

que se esta negociando en cada pais. Se reducird también lo que es el doble trabajo, ya que han

ocurrido casos donde se contacta 3 veces 0 mas a la misma empresa, pero en diferentes paises.

Cuando perfectamente con el calendario, se puede verificar si algun pais ya tiene contacto con

dicha empresa y por medio de ellos tener una mejor relacion y mas eficiencia en cuanto a la

presentacion de propuestas. En cuanto al tiempo también se reflejaran mejoras, ya que no se

perderia el tiempo al realizar diferentes propuestas para la misma empresa en diferentes paises.

Tabla 1

Ejemplo de Calendario de Plan de Visitas

Horas Lunes Martes  Miércoles Jueves Viernes
8:00 AM
9:00 PM Visita a Especias Don Julio Reunion con Grupo
HOND- SPS Comidas
Manuel Ordofiez & Raul Bonilla HOND- SPS
Motivo: Presentacion de Manuel Ordofiez
Credenciales Motivo: Presentacion
17/Feb/2020 de Credenciales
21/Feb/2020
10:00 AM Visita a Pollos TIp Top Visita a EMSULA
NIC- MGA HOND - SPS
Gabriel Trochez Manuel Ordofiez &
Raul Bonilla
Motivo Presentacion de
Credenciales Motivo:
Presentacion de
17/Feb/2020 Credenciales
20/Feb/2020
11:00 AM

1:00 PM
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2:00 PM

Visita a Finca 8
HOND- TGU
José Mejia
Motivo: Firma de
contrato

19/Feb/2020

Visita a Canal4

NIC- MGA

Asis Pinto

Motivo: Presentacion
de Credenciales

21/Feb/2020

Fuente: Elaboracion propia
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2.3 Propuesta de Mejora Global

2.3.1 Programa de CRM para el Departamento de Client Management.
2.3.1.1 Antecedentes

El departamento de Client Management es el encargado de la gestion con el cliente, es el
departamento donde se identifican clientes potenciales y el encargado de desarrollar a los clientes
y cuentas actuales. Es por lo que en este departamento se maneja bastante informacion acerca de
los clientes, esta informacion es actualmente manejada por medio de Excel. Dicha base no es
actualizada como deberia, es por esto que no es tan efectiva como se tenia previsto. Ya que los
clientes de la empresa van aumentando con el transcurso del tiempo. y al ser varias personas que
se encuentran en el equipo de CM, cada uno de ellos tiene diferentes clientes. En la actualidad
cada vez que se quieren comunicar con algln cliente, es necesario buscar dicha base de datos en
Excel y se pierde tiempo al tratar de encontrar el contacto que se busca. Actualmente si los jefes
de area de CM, necesitan informacion de clientes que alguien mas del departamento los maneja,

es necesario solicitar dicha informacion.

2.3.1.2 Descripcion de la propuesta

La propuesta consiste en trasladar la base de datos de clientes actual que se maneja en Excel, a una
plataforma en linea llamada SuiteCRM. SuiteCRM es una aplicacion gratuita, muy fécil de utilizar
y altamente configurable para la gestion de la relacion con el cliente. Agrupa toda la informacion
de los registros en una Unica plataforma, de este modo se reduce la dispersion, organiza y facilita
el acceso a la informacion. La empresa es propietaria del software en todo momento y no existen
costos de mantenimiento ni licencias de uso. Este programa permite almacenar los contactos de
una manera mucho mas facil y otorga un mayor control a la hora de comunicarse con los clientes.
Dicha plataforma también cuenta con varias funciones que les puede ser de mucha ayuda para el
departamento. Cuenta con la opcidon de enviar correos electronicos directamente desde la base de
datos, con un botén de accion que la misma plataforma proporciona, solamente se seleccionan a
que contactos se les quiere enviar el correo y se redacta el mensaje que se quiere enviar, ya que el
programa almacena el correo electronico de cada contacto. También el programa permite exportar

los datos de Excel de una manera bastante facil y rapida.
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La plataforma permite segmentar a los contactos por pais, dandole la facilidad al equipo de CM de
enviar mensajes dirigidos para publicos en especifico. Una de las funciones mas sobresalientes, es
que al ser una plataforma en linea, el programa permite a los jefes de area de CM, tener la base de
datos en cualquier instante o en cualquier lugar, ya que tiene la opcidn de ser utilizado en los
teléfonos celulares. Esto brinda un mejor control de sus clientes y permite mantenerse en contacto

con ellos de una manera mucho mas fécil y eficaz. Dicha plataforma se puede ver en el Anexo 6.

2.3.1.3 Impacto de la propuesta

Mediante la implementacion de SuiteCRM se obtendran varios beneficios para el departamento de
Client Management. Uno de ellos es que la plataforma permite al equipo de CM tener un mayor
control de sus clientes, y poder agilizar sus procesos. También los tiempos se reduciran ya que
ahora no serd necesario comunicarse con los demas del equipo para poder obtener informacion de
un cliente, ya que se contara con la plataforma en linea con todos los clientes de la empresa y los
jefes de area podran ingresar desde cualquier lugar y hora. Se mejorara lo que es el seguimiento a
los clientes que permitira desarrollarlos de una mejor manera y poder tener una mejor relacion con
ellos. La plataforma también contiene funciones que pueden ser de mucha utilidad para diferentes
areas de la empresa, como por ejemplo, la opcioén de ingresar las confirmaciones de pago y el
control de facturas. Esta funcion seria muy util para el area de contabilidad de la empresa. Esta
plataforma se adapta a lo que la empresa necesita, y también se utilizara lo que es el desarrollador

de la empresa.

Descripcion Precio Unidad Precio Total (6 Usuarios de CM)
Licencia Software SuittCRM Mensual $ 99.00 9§ 594.00
Mano de Obra $ 300.00 $ 1,800.00
Capacitaciones por 3 meses $ 50.00 $ 300.00
Total en Dolares $ 2,694.00
Total en Lempiras 65464.20

Inversion por Suite CRM version pagada
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2.3.2 Mejor Comunicacion entre Client Management y Research & Design

Management

2.3.2.1 Antecedentes

En la actualidad el departamento de Client Management y el departamento de Research & Design
Management trabajan de la mano. CM comercializa y es el encargado de tener el contacto con el
cliente y es el que les presenta las propuestas de estudios a los clientes. RDM? es el que se encarga
de apoyar en el disefio de materiales de estudios como por ejemplo: cuestionarios, guias y filtros.
También RDM es el que realiza los reportes con todos los datos cuantitativos de los estudios y
luego es enviado al departamento de CM para ser revisado y analizado de una manera mas técnica
y completa. Al ser dos departamentos que trabajan tan de la mano, la comunicacién entre ellos es
bastante importante, ya que sin el trabajo de uno, el otro no podria realizar sus obligaciones como
deberia. En la actualidad la comunicacion entre los dos departamentos no es muy buena ya que no
cuentan con algin tipo de via para estarse comunicando constantemente. Unicamente es utilizado

lo que es Skype y correos electronico para la comunicacion entre si.

2.3.2.2 Descripcion de la propuesta

En la actualidad la comunicacion entre los dos departamentos no es muy buena ya suelen ocurrir
malos entendidos con la informacion de los clientes o con los tiempos estarse comunicando
constantemente. Unicamente es utilizado lo que es Skype y correos electrénico para la
comunicacion entre ellos. El practicante propone lo que es basicamente una mejor comunicacion
y relacion entre el departamento de Client Management y el departamento de Research & Design
Management, por medio de reuniones 3 veces a la semana entre los dos departamentos. Para poder
estar al tanto de como van los estudios, y para revisar los materiales que seran utilizados en los
estudios a realizar. Ya que es bastante importante mantenerse en contacto constantemente entre si,
dado que el departamento de RDM es el que le brinda el material al departamento de CM, que es

utilizado para enviar las propuestas a los clientes.

5 Ver Glosario: “RDM”
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2.3.2.3 Impacto de la propuesta

Al realizar dichas reuniones semanalmente, se mantendra un mejor manejo de la informacion que
se les brinda a los clientes. Se evitaran los malos entendidos ya que los dos departamentos
estaran al tanto de como van los estudios que se estan realizando, y en cuanto al area de Research
& Design Management, podran entregar los materiales necesarios a tiempo para brindarle al
cliente un servicio eficiente y eficaz. El departamento de Client Management, recibird el material
para poder realizar las propuestas a los clientes, de una manera mas ordenada y con suficiente

tiempo para poder hacer los respectivos analisis.

Tabla 2.

Inventario de reuniones

Lunes Miércoles Viernes
Presentacion y reparticion de Revision y envio de Verificar las propuestas y el
tareas de la semana materiales a CM por parte | material antes de ser enviados
RDM a los clientes

Fuente: Elaboracion propia
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Conclusiones

1. Se obtuvo conocimiento acerca de los procesos del departamento de Client Management,
en especial el proceso de envio de propuestas y presentacion de credenciales a los clientes.

2. Se brindo apoyo a los diferentes procesos de Client Management dentro de la empresa,
realizando actividades que fueron de utilidad para el departamento.

3. Se realizo un traslado de la base de datos de clientes, a una plataforma que le brindara a la

empresa un mejor manejo de sus clientes y cuentas actuales.
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Recomendaciones

2.4 Recomendaciones para Kantar Mercaplan

1. Se recomienda implementar un programa para practicantes dentro de la empresa, con el
fin de aprovechar al maximo las habilidades y el potencial del practicante y asi utilizarlo

para mejorar el funcionamiento de algin proceso en especifico de la empresa.

2.5 Recomendaciones para UNITEC

1. Se recomienda la apertura de nuevas clases, en las cuales se les brinde a los estudiantes
conocimiento acerca de diferentes sistemas que utilizan las empresas como ser, facturacion
y control de clientes, ya que son habilidades esenciales en el mundo laboral.

2. Se recomienda mejorar en cuanto a la atencion al cliente que se brinda en Registro de la

universidad, ya que no siempre se brinda el servicio esperado.

2.6 Recomendaciones a los Estudiantes

1. Realizar todas las actividades con la mayor dedicacion y esfuerzo, ya que es bastante

importante dejar una buena imagen en la empresa.

2. Aprovechar cada momento de la prictica, para poder obtener la mayor cantidad de

conocimiento posible.
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Glosario
1. Client Management: Departamento encargado de la gestion de los clientes.
2. CM: Client Management.
3. Workshop: Talleres para desarrollar algiin talento o habilidad.
4. SuiteCRM: Plataforma para almacenamiento y manejo de contactos.
5. RDM: Research & Design Management
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