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Antecedentes

- Habian varias oficinas interesadas en contar
con alguna funcionalidad aislada,
principalmente:

- La Direccién de Comunicacion Institucional para
gestionar campaias de mailings y unificar listas
de contactos

- La Secretaria de Promocion con interésen _
gestionar potenciales estudiantes y campafias

- La Secretaria de Admisiones para gestionar su
proceso core, y en particular las entrevistas y
matricula

- La Direccion de Sistemas para hacerun
seguimiento de reclamos tanto de cliente interno
como externo
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- Qué habia para atender estos procesos:

- PhplList
- Alguna cuenta aislada de MailChimp

- Desarrollo web para Admisiones con integracion a la
plataforma de Business Intelligence (QlikView)

- Sistema de tickets a nivel de Tl (OTRS)

- Muchas planillas Excel y mails...

- Trabajos finales de grado sobre la aplicaciéon de
CRM en Universidades
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Beneficios esperados de un CRM
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* Atender y extender el ciclo de vida completo del “cliente”: prospecto, estudiante, alumni

* Conocer sus preferencias de comunicacion y no “quemar” canales

* Generar una base de datos con contactos unificada y actualizada para toda la Universidad

* Gestionar campafas de mails midiendo lecturas y rebotes, dando la opcidn de de-suscripcion por publicacidon.
» Capacidad de segmentar datos por varias dimensiones y/o etiquetas flexibles

* Disponer de un registro de todas las interacciones a lo largo del ciclo de vida y utilizar esa informacién para:
* |dentificar problemas frecuentes y resolver la causa raiz
* Medir y mejorar los tiempos de resolucidén de problemas
* Simplificar la interaccion entre las diferentes “colas de atencion”

* Asociar la agenda de entrevistas y resultado de las mismas a las interacciones
* Acceder a la informacién en tiempo real y actualizada en funcién de procesos que ocurren en otros sistemas
* Vision 360°

* Para algunas oficinas, poder atender tanto al cliente externo como interno

* Enresumen, si tenemos todo esto seremos mas eficientes y lograremos una mayor satisfaccion de nuestros estudiantes
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Proceso de Evaluacién y Seleccion (1/2)
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* Se consideraron herramientas open source con presencia de consultores locales
con experiencia, en esta lista quedaron:

* VTIGER, ZOHO y ODOO (ex OpenErp)

* Para la evaluacion en profundidad nos apoyamos en un consultor externo con
experiencia en gestion comercial y call centers

* Se realizaron reuniones de relevamiento con actores claves identificados para
cada proceso relacionado a un CRM

* En funcion del resultado de las entrevistas se resumio en 30 atributos que se
clasificaron en 6 grupos. Estos atributos se puntuaron y ponderaron y luego del
proceso de evaluacion el ranking fue el siguiente:

| oboo | 533 | 98% | | zono | a7 | 82% | |vneer| 371 | e8% | ucu.edu.uy




Proceso de Evaluacién y Seleccion (2/2)
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BD de contactos unificada (prospectos, instituciones, referentes, estudiantes, egresados)

acceso de edicion restringido
Base de Datos
guarda segura de datos

segmentacion sencilla segun diferentes parametros

Capacidad de registros y escalabilidad
Hosting en nube
Detalles Operativos Hosting en servidores propios
Reportes estadisticos de incidentes
Alerta de consultas y solicitudes pendientes
Reportes . N
Reporte parametrizable de campafias cerradas

Reporte detallado de campafias emailing

Uso y configuracion Central telefénica IP (Expand/Asterix)
WebAsignatura (Moodle)
PeopleSoft
FIT en la Nube
Integracion con Software vigente Magix
Integracion con campanfias de emailing
Integracién con formularios web
Integracion con redes sociales

Integracion con ActiveDirectory
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Mddulo de desarrollo de pagina web
Médulos adicionales Chat online

Moddulo de disefio de camparias promocionales




Implementacion: Estrategia
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* Una definicion posible para CRM:

* “es una estrategia de relacionamiento con los clientes que sirve para organizar ventas, procesos de marketing,
servicio al cliente y soporte técnico.

* Por lo tanto, es mucho mas que implementar una herramienta de software, es un cambio cultural,
de habitos de trabajo, forma de ejecutar las tareas y de utilizar la informacién que se genera.

 Teniendo en cuenta esto, que es el primer CRM de la universidad, la variedad de actores y procesos
involucrados, la estrategia de implementacion seleccionada fue en fases descartando la opcion big
bang.

* Las primeras 2 oficinas fueron el Servicio de Atencion Estudiantil, recientemente creado, y la mesa
de ayuda técnica de la Direccion de Sistemas de Informacion.

. En esta primera fase se busco también incorporar el escalamiento entre oficinas por medio del la
erramienta.

* En las sucesivas fases se fueron incorporando otras oficinas priorizando en funcion de necesidades
valoradas en el ambito del Comité de Tl y oficinas realmente involucradas y dispuestas a incorporar
el cambio.
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Implementacion: Oficinas y Procesos

Involucrados

* Fase I:
* Servicio de Atencién Estudiantil (SAE)/Atencién a reclamos
* Mesa de Ayuda Técnica (de la DSI)/Atencion a reclamos
» Autogestion de Estudiantes/Generacion de reclamos

* Fasell:

* Secretaria de Promocién/Gestidn de prospectos

» Secretaria de 3 Facultades/Atencién a reclamos+mailing
Asuntos Estudiantiles/Cancelaciones
Direccion de Comunicacidn Institucional/Campafias de mailings
Secretaria de Admisiones se pospone para Fase Il

* Fase lll:
* Secretaria del resto de las Facultades/Atencién a reclamos+mailing

e Coordinadores de Carrera/Atencién a reclamos
* Secretaria de Admisiones/Admisiones

* Proximas Fases:
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Registro Académico

Unidad de Apoyo a Programas
Académicos

Tesoreria
Planta Fisica
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Implementacion: Etapas/Linea de tiempo

eler sem
¢ Evaluacion de alternativas de CRM
¢ Seleccién de ODOO

e2do sem
e KickOff c¢/SAE, DSI, Estudiantes

® Se pospone Admisiones por proximidad a inicio de zafra
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2016

201é1er sem

® Promocion
e Algunas Facultades
e Asuntos Estudiantiles (cancelaciones)

2018

2019

e2dosem

* Se pospone Admisiones por cambio de Responsable de la Oficina

eler sem
e Confirmacién Admisiones (Abril)
e KickOff Admisiones

e2do sem
¢ Salida en Produccién Admisiones

e Incorporar mas Facultades y Coordinadores
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Implementacién: Integraciones con otros

Universidad

sistemas G

Autogestion de Estudiantes: Peoplesoft

» SIS: Peoplesoft y legado anterior a Peoplesoft (Magix)
* Datos personales de estudiantes
* (Carrera en curso
e Titulacion

e Capital Humano:

* Datos personales de funcionarios docentes y administrativos
* Mailing: MailChimp
* Mensajeria SMS: WebServices con proveedores locales

* Business Intelligence-BI (QlikView)
e Dashboard de Admisiones

* Pendientes:
» Central Telefénica: Expand/Asterix
* Mensajeria ¢/Whatsapp
* BI: Retention, Dashboard de interacciones?
* Redes sociales ucu.edu.uy




Beneficios logrados
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* A pesar de llevar mas de 2 anos entendemos que estamos a mitad de
camino, por lo que hay muchos beneficios por delante

* No obstante:
e Se esta cambiando la cultura de gestidon de varias oficinas

* Lentamente se ve el valor de registrar para generar informacion y se pierde el
miedo a que el objetivo sea exclusivamente el control

* Se comienza a ser mas eficiente evitando queden reclamos perdidos en un mail,
algunas veces personal

* Tenemos informacion de donde estan los problemas para hacer un Paretoy
focalizar las mejoras

* Podemos comenzar a medir tiempos de algunos procesos y cuantificar impacto de
los cambios
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Lecciones aprendidas

Universidad
Catolica da
Uruguay

* Registros:

* Miedos a exposicion en las respuestas a reclamos
* Chacras/celos de los datos: contactos, interacciones, ...
* Nivel de detalle del registro

* Proteccion de datos:

e Seguridad
e GDPR —retencidn de datos
* ODOO:

* Enterprise vs Community
* Liberacion de versiones, desarrollo de adaptaciones “upgrade-ready”

* Estrategia en Fases vs BigBang
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