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SOSTENIBLE

La ESPOL promueve los Objetivos de Desarrollo Sostenible

DISENO DE UNA METODOLOGIA DE CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT PARA LA ESCUELA DE ORGANIZACION INTEGRAL DE
EVENTOS

PROBLEMA

La EOIE no cuenta con un sistema

centralizado  para  gestionar la Seguimiento visible [l
informacion y relacion con sus usuarios,
lo que dificulta la toma de decisiones,
reduce la eficiencia operativa y limita
su competitividad.

Diversidad de servicios B B
Numero de canales de contacto disponibles § B

Valoraciones | B

OBJETIVO GENERAL Nimero de resefias disponibles [ B

Interaccion con usuarios |
Disenar un sistema de gestion de

relaciones con el cliente (CRM) Frecuencia publicaciones [l
personalizado para la EOIE, mediante
un enfoque centrado en el usuario, para
la optimizacion de la captacion, B ClubLunch (Servicios Empresarial) M&ED wmCarmil’s Kairos Bunde
seguimiento y fidelizacion de clientes.
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PROPUESTA

Minuta de Coordinacion

* Diseno del CRM
Sistema adaptado a la Escuela,

incorporando elementos diferenciadores. Bitacora del Evento .
I

N

Y . . . s T
Cus.tomer J ourney Map (CIM) Fidelizacion .
Recorrido del usuario desde el contacto !
hasta el seguimiento, identificando “
pugtos criticos y oportunidades de o
mejora. >
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- GUIA DE USO DEL CRM

Guia que facilita el uso del CRM y CJM,
con acceso a todos los recursos en
Google Drive, reduciendo la curva de
aprendizaje y asegurando su correcta
implementacion.

RESULTADOS

Se diseno un CRM adaptado al contexto de la
EOIE.

* Se desarrollaron plantillas en Excel y guia visual
para el manejo de clientes.

* La validacion con usuarios permitio ajustar y
mejorar el prototipo.

CONCLUSIONES

* Se 1dentificaron las necesidades y dificultades en la gestion de clientes.

* Se diseno un CRM adaptado con plantillas y guia practica.

* La validacion con usuarios confirmo su funcionalidad y facilidad de uso.
* La propuesta es facil de implementar.
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