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RESUMEN EJECUTIVO 

 
IBP Pensiones  Operadora nace en abril del 2001 como resultado de la fusión de 
las operadoras de pensiones de los Bancos Interfin ahora Scotiabank y Banex 
actualmente HSBC. Desde entonces IBP Pensiones se establece como la 
operadora de pensiones del sector de banca privada más grande de Costa Rica y 
con el mayor volumen en activos administrados de fondos para pensión. 
 
El proyecto de crear un Plan de Gestión para la implementación de un sistema de 
CRM en IBP Pensiones surgió de la necesidad de ordenar la información de los 
clientes de una forma estratégica, que permitiera tomar decisiones a lo largo del 
ciclo de vida del afiliado, fortaleciendo las relaciones y alargando la permanencia 
en la operadora.  
 
En el pasado IBP Pensiones había realizado esfuerzos en ese sentido, utilizando 
herramientas tales como: Excel, cubo de datos, reportes del sistema, simuladores, 
requerimientos; sin embargo esto ha ocasionado inconvenientes lo cuales cito a 
continuación: No se cuenta con la información y la calidad optima, el proceso de la 
extracción de la información es lento, la combinación no es fiable, dada la 
manipulación de los datos, no hay control de la información que se le da al oficial, 
entre otros. 
 
Como propósito general de este proyecto fue desarrollar el plan de gestión en las 
áreas de conocimiento alcance, tiempo y recursos humanos para la 
implementación de un  Sistema CRM en IBP Pensiones, que facilitará al área 
comercial la administración de las relaciones o interacciones con el cliente, de 
acuerdo a su estrategia de Customer Relationship Management (administración de 
las relaciones con los clientes), del propósito general se desprendieron los 
siguientes objetivos: 1) analizar la situación actual en IBP Pensiones en cuanto al 
manejo de la información de los clientes, para determinar las carencias del 
sistema actual 2) planificar la gestión del alcance del proyecto, para identificar todo 
el trabajo necesario para implementar el sistema de CRM 3) planificar la gestión 
del tiempo del proyecto, para definir  las actividades su secuenciamiento y el 
tiempo, que servirá como instrumento de control en la fase de ejecución 4) 
planificar la gestión del recursos humanos del proyecto, para determinar los roles y 
responsabilidades de los involucrados  que participaran en el proyecto. 
 
De este proyecto se obtuvieron los siguientes entregables: a) un informe de 
resultados del análisis de la situación actual del manejo de la información en IBP 
Pensiones b) plan de gestión del alcance c)plan de gestión del tiempo y 4) plan de 
gestión de recursos humanos del proyecto.  
 
Dentro de los grupos de interés se encuentra la gerencia de mantenimiento, 
gerencia comercial, departamento de TI, gerencia general y servicio al cliente.  
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Como fuentes de información primaria se utilizó la información suministrada por el 
gerente de mantenimiento de IBP Pensiones quien tiene más de diez años de 
experiencia y un contacto directo con el manejo y la administración de la 
información. Adicional se entrevistó a la desarrolladora de negocios quien 
adicional a su función también administra las relaciones con los clientes. El 
encargado de administrar y proveer la información quien labora para el 
departamento de mantenimiento de cartera también suministró información 
importante.  
 
El método de investigación que se utilizó fue  la investigación documental que 
determinó el manejo actual de la información en IBP Pensiones así como la 
investigación de campo donde se entrevisto al gerente del área de mantenimiento 
de cartera, gerente general, encargado del data mining y al encargado del área de 
mercadeo; esto con el fin de extraer los conocimientos adquiridos a través de los 
años en el tema. 
 
 
 
 
 
 
 
 



1 
 

1 INTRODUCCION 

 

1.1 Antecedentes 

En el año 2000 se promulgó la Ley 7983 de Protección al Trabajador con la que se 

 crean las operadoras de pensiones complementarias (OPC) según la figura de 

sociedades anónimas. 

 

Interfin-Banex Pensiones Operadora de Planes de Pensiones Complementarias, 

nace en abril del 2001 como resultado de la fusión de las operadoras de 

pensiones de los Bancos Interfin y Banex, socios accionarios de los que deriva el 

nombre comercial IBP Pensiones. 

 

Esta alianza se hizo con la finalidad de lograr mayor eficiencia y para ofrecer a sus 

afiliados mayores ventajas en el servicio. 

 

Desde entonces IBP Pensiones se establece como la operadora de pensiones del 

sector de banca privada más grande de Costa Rica y con el mayor volumen en 

activos administrados de fondos para pensión. 

 

En el año 2006, como parte de una estrategia de crecimiento, los socios 

accionarios de IBP Pensiones deciden fusionarse, cada uno aparte, con dos 

corporaciones financieras de prestigio internacional: Scotiabank y HSBC. 

 

Para el año 2007 se concreta la fusión de Interfin con Scotiabank y de Banex con 

HSBC, por lo que IBP Pensiones obtiene el soporte de las dos corporaciones 

financieras internacionales, con lo que fortalece su estructura interna para brindar 

un asesoramiento excelente a sus afiliados. 

 

En el año 2009 IBP Pensiones renueva su imagen  y continúa fortaleciendo su red 

de servicios, genera nuevas propuestas de productos y crea sistemas de 
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información de fácil acceso para todos sus afiliados con la vista puesta siempre en 

brindarle Independencia, Bienestar y Protección al momento de su jubilación. 

 

Los socios de IBP Pensiones son la Corporación HSBC Costa Rica S. A. y  

Corporación BNS Costa Rica S. A. (Scotiabank). La participación accionaria de 

IBP Pensiones es 50% para cada socio. 

 

Dentro de la organización de IBP Pensiones existe un departamento de 

mantenimiento de cartera de clientes, creado en el año 2007 con el propósito de 

rentabilizar y fidelizar la cartera actual de la operadora. 

 

El departamento está conformado por una gerencia de mantenimiento, asistente 

de la gerencia, división de call center, ejecutivos que atienden los afiliados de alto 

patrimonio, ejecutivos empresariales y soporte de mantenimiento.  

 

Actualmente este departamento es el encargado de administrar la información de 

los clientes, responsable de actualizar los datos y establecer las relaciones con el 

cliente. 

 

Dado lo anterior, nace la necesidad de crear un Sistema CRM para  facilitar al 
área comercial la administración de las relaciones o interacciones con el cliente. 

1.2 Problemática. 

En IBP Pensiones no se hacia un uso de herramientas que ayudaran a 

automatizar los procesos y control de la información, ejemplo de estas 

herramientas son: excel, cubo de datos, reportes del sistema, simuladores, 

requerimientos, entre otros. Lo anterior  había venido provocando inconvenientes 

o problemas por resolver, tales como::  

 

• No contar con la informacion necesaria para la toma de decisiones, ya que 

por la cantidad de datos debe descargarse en varias hojas de excel, las 

cuales son manipuladas por diversas personas, incrementando así la 
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probabilidad de error.El proceso de la extraccion de la informacion completa 

tarda hasta 22 horas, y con la implementacion del CRM la informacion 

disminuiría hasta 10 min por extracción.  

• No  controlar la informacion o versiones de la misma, debido a que al ser 

descargada en una hoja de excel, dicho archivo puede extraerse de la 

compañía facilmente y algun dato podría ser confidencial o estrategico. 

• Bajar la produccion de la gente, ya que no se puede almacenar todos los 

esfuerzos de los oficiales al contactar a los clientes. 

 

1.3 Supuestos 

En la planificación de este proceso vamos a plantear los siguientes supuestos:  

• La implementación del sistema CRM, traerá mayores beneficios en la 

administración de las relaciones con el cliente que los métodos utilizados 

actualmente.  

• La información en la base de datos de Pensión 2000 es confiable. 

• Las corporaciones Socias (HSBC – Scotiabank) deben aprobar el plan de 

gestión del proyecto, de lo contrario se debe realizar los ajustes solicitados. 

1.4 Restricciones 

Una de las restricciones que podrían presentarse en la ejecución de este proyecto, 

se detallan a continuación:  

 

• Actualmente el sistema Pensión 2000 de la Operadora utiliza la versión 

Oracle #8i, y el sistema CRM utiliza la versión Oracle #11G; Oracle brinda 

soporte al sistema solo si la versión instalada es máximo dos versiones 

anteriores, por lo que de darse alguna inconsistencia  la operadora debería 

asumir el riesgo de solventarlo; en caso que la administración no estuviera 

anuente asumir el riesgo el proyecto correría el riesgo de no poderse 

ejecutar, 



4 
 

 

• La carga de la información debe hacerse de forma periódica, y para eso es 

necesario que las dos herramientas Pensión 2000 y el sistema de CRM 

estén sincronizados. 

1.5 Objetivo general 

Desarrollar el plan de gestión en las áreas de conocimiento alcance, tiempo  y 

recursos humanos para la implementación de un  Sistema CRM en IBP 

Pensiones, que facilitará al área comercial la administración de las relaciones o 

interacciones con el cliente, de acuerdo a su estrategia de Customer Relationship 

Management (Administración de las relaciones con los clientes). 

 

1.6 Objetivos específicos. 

 

• Analizar la situación actual en IBP Pensiones en cuanto al manejo de la 

información de los clientes, para determinar las carencias del sistema 

actual. 

• Planificar la gestión del alcance del proyecto, para identificar todo el 

trabajo necesario para implementar el sistema de CRM. 

• Panificar la gestión del tiempo del proyecto, para definir la las 

actividades su secuenciamiento y el tiempo, que servirá como 

instrumento de control en la fase de ejecución. 

• Panificar la gestión recursos humanos del proyecto, para determinar los 

roles y responsabilidades de los involucrados que participan en el 

proyecto. 

 
2 MARCO TEORICO 

 

2.1 Marco referencial o institucional 

¿Qué es una operadora de Pensiones?  
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Las operadoras de pensiones (OPC) son entidades encargadas de administrar los 

aportes, construir y administrar fondos de capitalización laboral y los fondos de 

pensiones correspondientes al régimen complementario de pensiones y los 

beneficios correspondientes, conforme a las normas de la Ley de Protección al 

Trabajador, 7983, que entró en vigencia el 18 de febrero del 2000.  

2.1.1 Antecedentes de la Institución 

En el año 2000 se promulgó la Ley 7983 de Protección al Trabajador con la que se 

 crean las operadoras de pensiones complementarias (OPC) según la figura de 

sociedades anónimas. 

 

Interfin-Banex Pensiones Operadora de Planes de Pensiones Complementarias, 

nace en abril del 2001 como resultado de la fusión de las operadoras de 

pensiones de los Bancos Interfin y Banex, socios accionarios de los que deriva el 

nombre comercial IBP Pensiones. 

 

Esta alianza se hizo con la finalidad de lograr mayor eficiencia y para ofrecer a sus 

afiliados mayores ventajas en el servicio. 

 

Desde entonces IBP Pensiones se establece como la operadora de pensiones del 

sector de banca privada más grande de Costa Rica y con el mayor volumen en 

activos administrados de fondos para pensión. 

 

En el año 2006, como parte de una estrategia de crecimiento, los socios 

accionarios de IBP Pensiones deciden fusionarse, cada uno aparte, con dos 

corporaciones financieras de prestigio internacional: Scotiabank y HSBC. 

 

Para el año 2007 se concreta la fusión de Interfin con Scotiabank y de Banex con 

HSBC, por lo que IBP Pensiones obtiene el soporte de las dos corporaciones 

financieras internacionales, con lo que fortalece su estructura interna para brindar 

un asesoramiento excelente a sus afiliados. 
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En el año 2009 IBP Pensiones renueva su imagen  y continúa fortaleciendo su red 

de servicios, genera nuevas propuestas de productos y crea sistemas de 

información de fácil acceso para todos sus afiliados con la vista puesta siempre en 

brindarle Independencia, Bienestar y Protección al momento de su jubilación. 

 

Los socios de IBP Pensiones son la Corporación HSBC Costa Rica S. A. y  

Corporación BNS Costa Rica S. A. (Scotiabank). La participación accionaria de 

IBP Pensiones es 50% para cada socio. 

 

2.1.2 Misión, visión y valores  

Visión   

• Ser la mejor institución financiera costarricense en la administración de los 

ahorros sistemáticos con fines de pensión, con productos y servicios de 

calidad mundial, con los más altos estándares de gestión en rentabilidad y 

riesgo para nuestros afiliados y accionistas. 

 

Misión  

• Aportar a sociedad costarricense un servicio de administración del ahorro 

previsional, la basado en las mejores prácticas, en busca de una mejor 

pensión para todos nuestros afiliados. 

• Transformar el ahorro de los trabajadores en fuente de bienestar para el 

disfrute de una mejor calidad de vida en sus años dorados. 

• Promover el desarrollo integral del capital humano fomentando el 

conocimiento y los altos valores éticos y morales 

• Maximizar el valor de la inversión de nuestros accionistas. 

• Obtener prosperidad para todos dentro de nuestro concepto de negocio. 

Valores  

• Trabajo en equipo 

• Optimismo 
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• Compromiso 

• Servicio 

• Prosperidad 

• Confiabilidad 

2.1.3 Estructura organizativa 

El mapa básico de la organización está dividido en gerencias, como lo muestra la 

Figura No 1 

 
Figura No 1: Estructura Organizacional de IBP Pensiones  

Fuente: www.ibppensiones.com  

 

2.1.4 Productos que ofrece 

IBP Pensiones tiene a disposición de los clientes cuatro productos que se detallan 

a continuación:  

2.1.4.1 Régimen Obligatorio de Pensiones (ROP) 

Es una cuenta individual que complementa la pensión básica correspondiente al 

Régimen de Invalidez Vejez y Muerte (IVM) o sustituto. 

 

Características del ROP 
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• El patrono y trabajador aportan mensualmente un 4,25% sobre el salario 

bruto. 

• Este ahorro del 4,25% mensual es obligatorio por ley. 

• Se retira al jubilarse en forma de una pensión. 

 

La composición del 4.25% aportado mensualmente se detalla en la Figura No 2. 

 

 

Figura No 2: Composición del 4.25% aportado mensualmente 

Fuente: www.ibppensiones.com 

 

2.1.4.2 Fondo de Capitalización Laboral (FCL) 

 

Es una cuenta que le permite acumular recursos para el auxilio de cesantía en 

caso de rompimiento de la relación laboral 

 

Características del FCL 

 

• El patrono aporta un 3% sobre el salario bruto total del trabajador 

mensualmente. 

• Este ahorro es obligatorio de ley. 



9 
 

 

Se retira por rompimiento de la relación laboral o cada 5 años, si se 

mantiene la relación con el mismo patrono, o por muerte del trabajador. 

La composición del 3% del aporte del FCL, se detalla en la Figura No 3 

 

 

Figura No 3: Composición del 3% del aporte del FCL 

Fuente: www.ibppensiones.com 

 

2.1.4.3 IBP Crecimiento 

El Plan de Pensión Voluntaria IBP Crecimiento le permite acumular recursos con 

el fin de complementar los beneficios que recibirá de su pensión básica (IVM) y 

obligatorio (ROP) para lograr el 100% de su ingreso mensual actual en el 

momento de pensionarse, manteniendo su actual nivel de vida.  

 

Características de IBP Crecimiento 

 

• Este ahorro es voluntario, y el porcentaje del aporte lo define el afiliado 

• La cuenta es inembargable, ni podrá ser cedida, gravada o enajenada. 

 

2.1.4.4 Plan Colectivo de Pensiones Voluntaria 

Es un plan de ahorro voluntario en el que tanto el trabajador como el patrono 

aportan mensualmente un porcentaje sobre el salario del trabajador en una cuenta 
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individual de plan de pensión voluntaria a nombre del trabajador, dicho aporte 

puede ser en colones o en dólares. 

Supervisión del sistema de pensiones 

 

La Superintendencia de Pensiones (SUPEN) es responsable de la regulación, 

fiscalización y supervisión de los regímenes básicos de pensiones y 

complementarios administrados por las operadoras de pensiones, así como los 

fondos creados por las leyes especiales o convenios colectivos. Además, la Supen 

debe supervisar lo relacionado con los fondos de capitalización laboral.  

 

La Supen  es un órgano de máxima desconcentración, adscrito al Banco Central 

de Costa Rica, y funciona bajo la dirección del Consejo Nacional de Supervisión 

del Sistema Financiero (Conassif), cuerpo colegiado integrado por el presidente o 

gerente del Banco Central, el ministro de Trabajo o su representante, cinco 

miembros elegidos por la Junta Directiva del Banco Central y se adiciona otro 

directivo, nombrado por la Junta a partir de la terna propuesta por la Asamblea de 

Trabajadores del Banco Popular y de Desarrollo Comunal.   

 

2.2 Teoría de Administración de Proyectos 

2.2.1 Proyecto 

Según el PMI (4ta. Edición), “Un proyecto es un esfuerzo temporal que se lleva a 
cabo para crear un producto, servicio o resultado único. La naturaleza temporal de 
los proyectos indica un principio y un final definidos. El final se alcanza cuando se 
logran los objetivos del proyecto o cuando se termina el proyecto porque sus 
objetivos no se cumplirán o no pueden ser cumplidos, o cuando ya no existe la 
necesidad que dio origen al proyecto. Temporal no necesariamente significa de 
corta duración. En general, esta cualidad no se aplica al producto, servicio o 
resultado creado por el proyecto; la mayor parte de los proyectos se emprenden 
para crear un resultado duradero. Por ejemplo, un proyecto para construir un 
monumento nacional creará un resultado que se espera que perdure durante 
siglos. Por otra parte, los proyectos pueden tener impactos sociales, económicos y 
ambientales que durarán mucho más que los propios proyectos.” 
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2.2.2 Administración de Proyectos 

 

2.2.3 Áreas del Conocimiento de la Administración de Proyectos 

 

El PMBoK® (4ta. Edición) organiza los procesos de la dirección de proyectos en 

nueve áreas de conocimiento. A continuación se hace una breve explicación de 

las nueve áreas de conocimiento y de los aspectos para su aplicación. 

 

2.2.3.1 Gestión de Integración del Proyecto 

 

Describe los procesos y actividades que forman parte de los diversos elementos 

de la dirección de proyectos, que se identifican, definen, combinan, unen y 

coordinan los diversos procesos y actividades de la dirección de proyectos dentro 

de los grupos de procesos de la dirección de proyectos (PMBoK®,4ta. Edición) 

 

Los procesos de integración de proyectos incluyen: 

• Desarrollar el Acta de Constitución del Proyecto. 

• Desarrollar el Plan para la Dirección del Proyecto. 

• Dirigir y Gestionar la Ejecución del Proyecto. 

• Monitorear y Controlar el Trabajo del Proyecto. 

• Realizar el Control Integrado de Cambio. 

• Cerrar el Proyecto o Fase. 

 

2.2.3.2 Gestión de Alcance del Proyecto 

 

Describe los procesos necesarios para garantizar que el proyecto incluya todo (y 

únicamente todo) el trabajo requerido para completarlo con éxito, El principal 

objetivo principal es definir y controlar qué se incluye y qué no se incluyen en el 

proyecto. (PMBoK®, 4ta. Edición) 

 

Los procesos de la gestión del alcance de un proyecto son: 
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• Recopilar Requisitos. 

• Definir el Alcance. 

• Crear Estructuras detalladas de trabajo (E.D.T.). 

• Verificar el Alcance. 

• Controlar el Alcance. 

2.2.3.3 Gestión del Tiempo del Proyecto 

 

Incluye los procesos requeridos para administrar la finalización del proyecto a 

tiempo, proporciona un panorama general de los procesos. 

(PMBoK®, 4ta. Edición) 

 

Los procesos de la gestión del tiempo son: 

• Definirlas actividades. 

• Secuenciar las actividades. 

• Estimar los recursos de las actividades. 

• Estimarla duración de las actividades. 

• Desarrollar el cronograma. 

• Controlar el cronograma. 

 

2.2.3.4 Gestión de los Costos del Proyecto 

 

Incluye los procesos involucrados en estimar, presupuestar y controlar los costos 

de modo que se complete el proyecto dentro del presupuesto aprobado. 

(PMBoK®, 4ta. Edición)  

 

Los procesos de la gestión de costes son: 

• Estimar de costos. 

• Determinar el presupuesto. 

• Controlar los costos. 
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2.2.3.5 Gestión de la Calidad del Proyecto 

 

Incluye los procesos y actividades de la organización ejecutante que determinan 

responsabilidades, objetivos y políticas de calidad a fin de que el proyecto 

satisfaga las necesidades por las cuales fue emprendido. (PMBoK®, 4ta. Edición) 

 

Los procesos de la gestión de calidad son: 

• Planificar la calidad. 

• Realizar aseguramiento de calidad. 

• Realizar control de calidad. 

 

2.2.3.6 Gestión de los Recursos Humanos del Proyecto 

 

Incluye los procesos que organizan, gestionan y conducen el equipo del proyecto. 

El equipo del proyecto está conformado por aquellas personas a las que se les ha 

asignado roles y responsabilidades para completar el proyecto. (PMBoK®, 4ta. 

Edición) 

 

Los procesos de la gestión de los recursos humanos incluyen lo siguiente: 

• desarrollar el plan de recursos humanos. 

• Adquirir el equipo del proyecto. 

• Desarrollar el equipo del proyecto. 

• Dirigir el  equipo de proyecto. 

 

2.2.3.7 Gestión de las Comunicaciones del Proyecto 

 

Describe los procesos requeridos para garantizar la generación, la recopilación, la 

distribución, el almacenamiento, la recuperación y la disposición final de la 

información del proyecto sean adecuados y oportunos. (PMBoK®, 4ta. Edición) 

Los procesos de la gestión de comunicaciones son: 

• Identificar a los interesados. 
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• Planificar las comunicaciones. 

• Distribuir la información. 

• Gestionar las expectativas de los interesados. 

• Informar el desempeño. 

 

2.2.3.8 Gestión de los Riesgos del Proyecto 

 

Describe los procesos relacionados con llevar a cabo la planificación de la gestión, 

la identificación de respuesta a los riesgos, así como su monitoreo y control en un 

proyecto, el objetivo principal es aumentar la probabilidad y el impacto de eventos 

positivos y disminuir la probabilidad y el impacto de eventos negativos para el 

proyecto. (PMBoK®, 4ta. Edición) 

 

Los procesos de la gestión de riesgos son: 

• Planificar la gestión de riesgos. 

• Identificar los riesgos. 

• Realizar el análisis cualitativo de riesgos. 

• Realizar el análisis cuantitativo de riesgos. 

• Planificarla respuesta a los riesgos. 

• Monitorear y control de riesgos. 

 

2.2.3.9  Gestión de las Adquisiciones del Proyecto 

 

Describe los procesos para comprar o adquisición de los  productos, servicios o 

resultados que es necesario obtener fuera del equipo del proyecto, así como para 

contratar procesos de dirección. (PMBoK®, 4ta. Edición) 

 

Los procesos de la gestión de las adquisiciones incluyen lo siguiente: 

• Planificar las adquisiciones. 

• Efectuar las adquisiciones. 

• Administrar las adquisiciones. 
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• Cerrar las adquisiciones. 

 

En esta investigación se desarrollarán tres de las nueve  áreas de conocimiento: 

alcance, tiempo y recursos humanos. Estas áreas fueron escogidas de acuerdo a 

los requerimientos específicos del proyecto, definidos por el departamento de 

mantenimiento de cartera. 

2.2.4 Ciclo de vida de un proyecto 

Los proyectos son finitos: tienen un comienzo y final bien definidos, y en ocasiones 

parecen tener vida propia.   

 

Los proyectos están divididos en fases, con los enlaces correspondientes a las 

operaciones de la organización ejecutante. El conjunto de estas fases se conoce 

como ciclo de vida del proyecto.  

Fases del ciclo de vida del proyecto 

 

Primera fase: inicia identificando una necesidad, un problema o una oportunidad, 

lo cual puede hacer que el cliente solicite propuestas a un individuo o a un equipo  

de proyectos o a una organización, para que satisfaga dicha necesidad, o resuelva 

el problema. 

 

Segunda fase: consiste en desarrollar una solución de la necesidad o problema, 

entonces uno o varios individuos presentan una solución al cliente. 

 

Tercera fase: consiste en poner en práctica la solución propuesta  

 

Cuarta fase: consiste en capacitar al personal operativo, transferir materiales, 

transferir la responsabilidad, liberar recursos, reasignar a los integrantes del 

equipo del proyecto. 

 

Características del ciclo de vida del proyecto  
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El ciclo de vida del proyecto define las fases que conectan el inicio de un proyecto 

con su fin. Por ejemplo, cuando una organización identifica una oportunidad a la 

cual le interesaría responder, frecuentemente autoriza un estudio de viabilidad 

para decidir si se emprenderá el proyecto. La definición del ciclo de vida del 

proyecto puede ayudar al director del proyecto a determinar si deberá tratar el 

estudio de viabilidad como la primera fase del proyecto o como un proyecto 

separado e independiente. Cuando el resultado de dicho esfuerzo preliminar no 

sea claramente identificable, lo mejor es tratar dichos esfuerzos como un proyecto 

por separado. 

2.2.5 Procesos en la Administración de Proyectos 

 

La administración de proyectos es la aplicación de conocimientos, habilidades, 

herramientas y técnicas a las actividades de un proyecto para satisfacer los 

requisitos del proyecto. Esta se logra mediante la aplicación e integración de los 

procesos de dirección de proyectos de inicio, organización y preparación, 

ejecución del trabajo y cierre. (PMBoK®, 4ta. Edición)  

 

Los procesos de la Administración de proyectos se detallan en la Figura No 4 
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Figura No 4: Grupo de Procesos de la Administración de proyectos 

Fuente: PMBoK®,4ta. Edición. 

2.3 Customer Relationship Management 

La administración de las relaciones con los clientes (o CRM por sus siglas en 

ingles), han estado presentes en realidad desde el nacimiento del comercio. En 

cualquier transacción de negocios, se tiene implícita la interacción entre el cliente 

y proveedor. 

 

Según Reed (2005), “CRM es todo  aquello referente a atracción, desarrollo y 

mantenimiento de las relaciones con los clientes de una manera que sea 

beneficioso para la empresa y para el cliente mismo” Tomando esta definición tan 

general, el espectro que puede abarcar las metodologías de CRM es muy amplio.  
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Algunos puristas indican que CRM no tiene “nada” que ver son TI o Software. Pero 

en cierta manera es necesaria la intervención de sistemas y tecnologías que 

permitan hacer más eficientes estas metodologías.   

 

Los mercados globales cambiantes, han obligado a que mas y mas 

organizaciones compitan por ganar más participación en el mercado, ante la 

cantidad de empresas parece que el mercado se divide entre los participantes, de 

ahí que es necesario buscar mecanismos para asegurar la supervivencia de la 

empresa y los clientes son el alimento preciso para mantener sana la 

organización.  

 

Los principios de CRM apoyan a las empresas a ofrecer un servicio más efectivo a 

los clientes, y una manera de hacerlo es potenciando los sistemas que sirven para 

atender a la clientela y convertir las operaciones de venta y mercadeo en 

operaciones que sean realmente “cliente-céntricas”. Un catalizador que podría 

llevar a realizar dichos cambios es el conocimiento. Para Drucker (2005) “el 

conocimiento es el único recurso económico que tiene sentido”. Según Xu (2005), 

“Una visión futurista de los sistemas de CRM, es que se desarrollen de una 

manera que se unan con la Administración del conocimiento (KM), de manera que 

no se maximice solamente la parte operacional, sino que se incremente la 

eficiencia estratégica de la compañía al ganar y compartir el conocimiento acerca 

de los clientes”.      

 

Tomando como referencia esta afirmación, se visualiza una tendencia entre el 

conocimiento, las operaciones de mercadeo y las relaciones con los clientes. Las 

compañías que hagan un uso eficiente de estas tendencias tendrán a la mano una 

ventaja competitiva con respecto a la competencia. 

 

2.3.1 Objetivo del CRM    
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El objetivo del CRM es el manejo de las relaciones con el cliente que permita a las 

organizaciones, identificar, atraer a incrementar la lealtad de sus consumidores. 

Según Barton Goldenberger, el CRM está constituido por los siguientes aspectos: 

a. Funcionalidad de la venta y su administración. 

b. Telemarketing. 

c. Manejo del tiempo. 

d. Servicio y soporte al cliente. 

e. Marketing. 

f. El manejo de la información para ejecutivos. 

g. La integración con el sistema Enterprise Resource Planning (ERP sus 

siglas) en inglés. 

h. LA excelente sincronización de datos. 

i. El e-commerce. 

j. El servicio en el campo de ventas. 

 

Optimizar el proceso de ventas no es sencillo, ya que en ocasiones aparecen 

algunos problemas, tales como:  

 

A nivel estratégico: 

• El posicionamiento de nuestra organización no es tan competitivo ni tan 

diferenciado como nos gustaría con lo que entramos en “guerras comerciales”. 

Esto nos lleva a reducir progresivamente nuestros márgenes y no maximizar 

los beneficios del proceso de venta. 

• No se tiene perfecta información de cada segmento de clientes: sus 

características, su rentabilidad, su potencial de crecimiento, sus tendencias, su 

fidelidad, etc. 

• No se conocen exactamente los costes por clientes y su rentabilidad por 

clientes / segmentos de los distintos productos / servicios. 

• No existen mecanismos para la definición de nuevos productos / servicios 

adaptados a las necesidades de cada uno de los segmentos de cliente 

objetivos. 
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Área de ventas, marketing y atención al cliente: 

 

• El personal de ventas pierde mucho tiempo en tareas administrativas 

elaborando informes de visitas, informes de clientes, seguimiento, planificando 

reuniones internas, etc. Considerando el importante coste que tiene el personal 

de ventas, esto se traduce en unos costes comerciales muy importantes. 

(www.pwc.com, 2011) 

 

2.3.2 Ventajas y desventajas del CRM 

 

La principal ventaja que trae aparejada la implementación de la Gestión de las 

Relaciones con los Clientes en una empresa es el aumento de la información que 

esta posee de sus actuales y potenciales clientes, lo que permite direccionar la 

oferta hacia sus deseos y necesidades, aumentando así el grado de satisfacción y 

optimizando su ciclo de vida. 

 

Otras ventajas que trae aparejada la implementación del CRM son el aumente de 

las ventas y la reducción del ciclo de venta. Las desventajas están relacionadas 

con los elevados costos que tiene la aplicación de CRM, tanto en términos de 

recursos económicos como así también humanos, y con la dificultad que tiene el 

manejo de la información dada la reticencia de algunos sectores a compartirla y 

también al riesgo de invadir la privacidad del cliente y exponerlo a situaciones 

indeseadas. 

 

Las micro y pequeñas empresas tienen la ventaja de contar con menos clientes y 

menos personal lo que le facilita el manejo de la información y hace difícil la 

aparición de problemas para compartirla. 
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El hecho de manejar un bajo caudal de información también reduce los costos ya 

que muchas veces no es necesario adquirir un software especial para hacerlo sino 

que se puede llevar manualmente o en programas simples como el Access. 

Un problema que se puede presentar algunas veces en las empresas de menor 

tamaño es la falta de formalización de los procedimientos y la falta de interés de 

los empleados por interiorizarse en la importancia que tienen estos y en la filosofía 

de trabajo de la empresa (gerenciaynegocios.com, 2011) 

 

2.3.3 Beneficios del CRM 

 

Inversión rentable: Mantener bajo el costo total de propiedad significa que  CRM 

trabajará para usted hoy, mañana y durante toda la vida de su empresa. Los 

procesos de configuración del producto, que son muy simples, le permiten 

empezar a trabajar inmediatamente luego de la implementación, pudiendo 

adaptarlo y mantener la aplicación con un bajo presupuesto. 

 

Mayor productividad: CRM ofrece una interfaz de usuario intuitiva, que le permitirá 

asignar las jerarquías organizativas de una forma rápida y exacta, incluso en 

múltiples departamentos y estructuras complejas de informes. Ofrece la posibilidad 

de definir roles (ventas, servicios y dirección), altamente personalizables, para 

determinar un acceso adecuado a la información y privilegios de administración en 

el marco de los procesos de la empresa. Esto mejora la seguridad habilitando 

niveles superiores de productividad. 

 

Integración: Los módulos de servicio al cliente y ventas perfectamente integrados, 

facilitan el uso compartido de información de clientes y productos, y asegura que 

cuando se introducen datos en  CRM, la información se actualiza automáticamente 

en toda la aplicación, para todos los usuarios. (http://www.consentussg.com, 2011) 

 

2.3.4 Tipos de CRM  
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2.3.4.1 CRM Analítico 

• Herramienta para la explotación y análisis de la información sobre el cliente. 

• Business Intelligence:  

• DataWarehouse (almacén central de los datos de la empresa). 

• DataMining (analiza información para descubrir tendencias, escenarios, etc.) 

• Detección de patrones de comportamiento. 

• Permite diseñar acciones comerciales diferenciadas. 

 

2.3.4.2 CRM Operacional 

 

• Responsable de la gestión de las diferentes funciones de ventas, marketing y 

servicio al cliente y de su integración con sistemas existentes. 

 

2.3.4.3 CRM Colaborativo 

 

Se gestionan los diferentes canales de relación con los clientes: 

 

• FRONT OFFICE  

• Web 

• E-mail 

• Fax  

• Teléfono 

• Interacción directa 

(http://www.rivassanti.net/curso-ventas/desarrollo-solucion-informatica-CRM.php, 2011) 

 

2.3.5 Componentes del CRM  

 

A continuación se describen brevemente los 15 componentes que teóricamente 

debe proporcionar una solución CRM completa: 

1) Gestión de oportunidades: OMS (Opportunity Management Service). 
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2) Sistema de configuración de ventas: Permite la configuración de materiales, 

precios, promociones, servicios, opciones de financiación y marketing. 

3) Partner Relationship Management. 

4) Sistema de Venta Interactiva: Capacidad de establecer relaciones comerciales 

sin necesidad de un operador. Incluye técnicas (a) cara-a-cara, (b) Web 

colaborativa y (c) cliente self-service. 

5) Compensación e Incentivos: Corresponde a la capacidad de gestionar los 

incentivos, planes de compensación y cuotas para transacciones susceptibles de 

generar comisiones de venta. Implica la existencia de herramientas de reporting y 

de utilidades de simulación de ventas. 

6) Gestión de contenidos: Esta herramienta permite el acceso a los contenidos de 

cualquier naturaleza (textos, gráficos, animaciones, vídeos,...). 

7) E-service: Corresponde a herramientas que permiten a clientes, partners y 

clientes potenciales para realizar consultas self-service e interacciones con la 

empresa vía Internet, intranet o extranets. 

8) Gestión de llamadas: Funcionalidad central de las aplicaciones de CSS 

(Customer Service Support). Se usa para llamadas y transacciones entrantes, y 

para la gestión de las transacciones del inicio al fin de la interacción. 

9) Field Service: Incluye herramientas de previsiones de ventas, gestión de 

contratos, garantías, servicio de componentes, gestión de infraestructura, 

inventario, seguimiento de defectos (gestión de calidad) y reporting. 

10) Personalización: Capacidad de personalizar el entorno de contacto del cliente 

en función de múltiples parámetros (preferencias, datos relevantes de cliente, 

comportamientos, etc). 

11) Software analítico: Capacidad de elaborar estadísticas e informes. 

12) Gestión de Marketing: Gestión de campañas, generación de perfiles, target 

groups y capacidades de segmentación. 

13) Escalabilidad. 

14) Parametrización. 

15) Rapidez de implantación. 

(http://www.rivassanti.net/curso-ventas/desarrollo-solucion-informatica-CRM.php,2011) 
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2.3.6 Modelo de madurez en CRM 

 

El modelo de madurez de CRM (Figura No 5) permite evaluar que tan preparada 

se encuentra la organización en cuatro dimensiones específicas y críticas para 

lograr una centralización en el cliente. La organización podrá evaluar en qué nivel 

se encuentra y cuáles son las características requeridas para pasar a un siguiente 

nivel. Este marco no es ni mucho menos la verdad absoluta, pero sirve de 

referencia para poder identificar elementos importantes en el camino hacia una 

estrategia de CRM.   

 

Establece las características de 4 niveles por los cuales debe pasar una empresa, 

para transformase de ser una empresa Centrada en el Producto a ser una 

empresa Centrada en el Cliente   

 

Los 4 niveles de madurez que ha establecido el equipo consultor del Kit CRM 

Práctico son:   

 

1. Organización focalizada en producto – Clientes Transaccionales   

2. Procesos y Personas orientados al mercado   

3. Integración tecnológica con Visión de 360º del cliente   

4. Organización focalizada en la rentabilidad por cliente – Clientes Relacionales  
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                     Figura No 5: Modelo de Madurez en CRM 

                          Fuente: http://mind.com.co/modelo-de-madurez-crm/ 

 

Nivel 1 – Organización focalizada en producto – Clientes Transaccionales   

 

Este primer nivel es el más básico e inicial para una estrategia de CRM. No es un 

estado bueno ni malo, esto depende de la estrategia que la empresa haya 

establecido con respecto a la forma de llegar al mercado y mantener su 

participación o crecerla. Si la estrategia de la empresa está encaminada a 

estrechar las relaciones con los clientes, lograr su fidelidad y generar una mayor 

rentabilidad por cliente, este es un nivel básico.   

 

El Nivel 1 se caracteriza por la falta de una iniciativa clara y concreta de la 

organización orientada a conocer en detalle al cliente y actuar de acuerdo con 

dicho conocimiento. Esto no quiere decir que la estrategia de la organización esté 

errada. Puede ser que la empresa considera que su modelo de negocio es viable 

sin necesidad de cambiar a un esquema de centralización en el cliente y que la 

centralización en el producto es totalmente coherente para su negocio. Para 

aquellas organizaciones que consideran que conocer en mayor detalle al cliente, 
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establecer relaciones a largo plazo y fidelizar el comportamiento de compra del 

cliente es estratégico, entonces se encuentra en el nivel más inferior de la escala.  

 

Nivel 2 - Procesos y Personas orientados al mercado   

 

El nivel 2 se caracteriza principalmente por acciones que la organización ha 

tomado para prestar una mayor atención a la diferenciación basada en las 

necesidades de los clientes, aunque sigue actuando con un alto grado de 

centralización en el producto. En los componentes de procesos, personas, datos y 

herramientas se nota una acción metódica para implementar elementos que 

permiten un mayor entendimiento del cliente.  

 

En este nivel se trabaja de una manera más profunda en el entendimiento de las 

necesidades de los clientes, especialmente a través del análisis de segmentos. Se 

trabaja en mayor detalle procesos en las áreas de mercadeo para entender mejor 

los requerimientos de los diferentes segmentos de clientes. Hay una coordinación 

básica entre diferentes unidades de trabajo para poder configurar ofertas y 

soluciones orientadas a las necesidades de cada uno de los segmentos de 

clientes. Desde el punto de vista de producto o servicio básico, se trabaja más en 

la identificación de características relevantes para cada uno de los segmentos y se 

tiene una mejor oferta en términos de servicios de valor agregado. Desde el punto 

de vista de relación con el cliente, se establecen formalmente diferentes canales 

de contacto como personal a través de una fuerza de ventas más capacitada y 

formada en la atención integral al cliente, Contact Centers para atender aspectos 

de tipo transaccional de los clientes o de servicio al cliente, portales en la Web 

para servicios de autoatención por parte del cliente. Generalmente a este nivel aún 

no se tiene una base de integración tecnológica para poder lograr una visión de 

360º del cliente, pero ya se cuenta con las bases, así sea a través de bases de 

datos aisladas.   

 

Nivel 3 - Integración tecnológica con Visión de 360º del cliente   
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Existen 2 elementos fundamentales que distinguen a las organizaciones que se 

encuentran en el nivel 3 del modelo de madurez en ambientes de CRM. Estos 

corresponden a la implantación de herramientas tecnológicas que permiten 

optimizar los procesos de negocios estabilizados en el nivel 2, generando al 

mismo tiempo un excelente nivel de productividad de las personas y llegar al 

estado de poder tener una visión de 360º del cliente, concepto que consiste en 

poder de manera ágil y oportuna contar con información detallada del estado 

actual de todas las interacciones del cliente con la organización.  

 

Para llegar al nivel 3 la organización debe establecer un plan de acción muy 

detallado con relación a aspectos de tipo tecnológico que vayan en línea con los 

procesos de negocios establecidos en el nivel 2, los cuales deben estar 

suficientemente maduros y depurados. Igualmente en el nivel 3 es necesario 

continuar con la depuración y optimización de los procesos de negocio orientados 

al mercado y al cliente y fortalecer el compromiso de las persona con una cultura 

de orientación al cliente. Esto no quiere decir que en el nivel 2 no se cuente con 

herramientas tecnológicas, seguramente que sí, pero en el nivel 3 se habla de un 

concepto de integración de las bases de datos de clientes en un único repositorio 

de información que sirve de “Front End” para toda la organización y se trabajan 

todos los canales de interacción de manera integrada. Esto quiere decir que una 

organización en el nivel 3 posee una infraestructura informática robusta que le 

permite tener un registro detallado, completo e integrado de todas las 

interacciones con los clientes, que a su vez permite desarrollar análisis 

automáticos del comportamiento del cliente. Como lo hemos mencionado en 

nuestra posición respecto a CRM, no se trata de tecnología, se trata de una 

estrategia de negocios, pero igualmente una vez que los procesos de negocio 

están suficientemente maduros y las personas actúan de manera consistente y 

conscientemente orientadas hacia las necesidades del cliente, es necesario 

potencializar estos factores con un adecuado apoyo tecnológico, el cual debe 
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brindar incrementos en la productividad y eficacia de las personas en la ejecución 

de los procesos.   

 

Nivel 4 - Organización focalizada en la rentabilidad por cliente – Clientes 

Relacionales  

 

Las organizaciones en el nivel 4 cuentan con procesos sólidos de negocios 

orientados al cliente, no solo a nivel de la operación del día a día, sino también a 

nivel de optimizar la rentabilidad que la organización obtiene de las interacciones 

con cada uno de los clientes. Para lograr esto, las empresas en nivel 4 cuentan 

con modelos predictivos del comportamiento del cliente, lo cual le permite diseñar 

de manera muy ágil ofrecimientos específicos y personalizados para cada uno de 

los clientes. Esto se logra a través del manejo de procesos implementados con el 

apoyo de tecnologías de la información que realizan un análisis de la situación 

actual del cliente, su comportamiento de compra histórico y variables específicas 

de cada segmento . (Mind de Colombia, 2009 www.mind.com.co) 
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3 MARCO METODOLOGICO 

 

En este capítulo, se definen los métodos, técnicas, herramientas y procedimientos 

utilizados para desarrollar el plan de gestión de alcance,  tiempo y recursos 

humanos para la implementación de un Sistema CRM en IBP Pensiones 

 

A continuación se detallan los métodos, herramientas y técnicas que se utilizarán 

en este proyecto. 

3.1 Fuentes de información 

La fuente de información es el lugar donde se encuentran los datos requeridos, 

que posteriormente se pueden convertir en información útil para el investigador.  

Los datos son todos aquellos fundamentos o antecedentes que se requieren para 

llegar al conocimiento exacto de un objeto de estudio.  Estos datos, que se deben 

recopilar de las fuentes, tendrán que ser suficientes para poder sustentar y 

defender un trabajo (Eyssautier, 2002).   

 

Fuentes Primeras: 

 

Se refieren a aquellos portadores originales de la información que no han 

retransmitido o grabado en cualquier medio o documento la información de interés.   

Esta información de fuentes primarias la tiene la población misma.  Para extraer 

los datos de esta fuente se utiliza el método de encuesta, de entrevista, 

experimental o por observación (Eyssautier, 2002).   

 

Para esta investigación utilizaremos la información suministrada por el Gerente de 

Mantenimiento de IBP Pensiones quien tiene más de diez años de experiencia y 

un contacto directo con el manejo y la administración de la información. Adicional 

se entrevistara a la desarrolladora de negocios quien adicional a su función 

también administra las relaciones con los clientes. 
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El encargado de administrar y proveer la información también tiene mucha 

información importante por brindar para este estudio, es por ello que será 

entrevistado con el fin de obtener la mayor cantidad de información. 

 

Fuentes Secundaria: 

 
Se refieren a todos aquellos portadores de datos e información que han sido 

previamente retransmitidos o grabados en cualquier documento, y que utilizan el 

medio que sea.  Esta información se encuentra a disposición de todo investigador 

que la necesite (Eyssautier, 2002). 

 

Como fuentes secundarias en esta investigación utilizaremos las estadísticas que 

a través de los años se han recopilado, con el fin de tener un mejor pronóstico de 

lo que podría suceder una vez implementado este sistema. 

Adicional recurriremos a la información publicada por la SUPEN en su página 

WEB. 

Se analizaran los informes de los comités comerciales donde como hitos 

principales se ha tratado el manejo de la información y las relaciones con el 

cliente. 

 

3.2 Tipos de Investigación 

 

Investigación documental: 

 

Trabajos cuyo método de investigación se centra exclusivamente en la 

recopilación de datos existentes en forma documental, ya sea de libros, textos o 

cualquier otro tipo de documentos.  Su único propósito es obtener antecedentes 

para profundizar en las teorías y aportaciones, ya emitidas sobre el tema en 

particular que es objeto de estudio, y complementarlas, refutarlas o derivar, en su 

caso, conocimientos nuevos.  En concreto, son aquellas investigaciones en cuya 
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recopilación de datos únicamente se utilizan documentos que aportan 

antecedentes sobre el tópico en estudio (Muñoz, 1998). 

 

Este tipo de investigación debe desarrollarse para todos los temas y métodos de 

investigación seleccionados para los trabajos. 

 

Este método será utilizado para poder determinar la situación actual en el manejo 

de la información de IBP Pensiones. 

 

Investigación de campo: 

 

Corresponde a las investigaciones en las que la recopilación de información se 

realiza enmarcada por el ambiente específico en el que se presenta el fenómeno 

de estudio.  En la realización de estos trabajos se utiliza un método exclusivo de 

investigación, y se diseñan ciertas herramientas para recabar información, que 

sólo se aplican en el medio en el que actúa el fenómeno de estudio.  Para la 

tabulación y análisis de la información obtenida, se utilizan métodos y técnicas 

estadísticas y matemáticas que ayudan a obtener conclusiones formales, 

científicamente comprobadas.  Las herramientas de apoyo pueden ser: 

observación histórica, observación controlada, experimentación, acopio de 

antecedentes por medio de cuestionarios, entrevistas y encuestas, aplicación de 

métodos estadísticos y diseños experimentales, etc. (Muñoz, 1998). 

 

Se entrevistará: 

 

• Gerente del Área de Mantenimiento de Cartera. 

• Gerente General. 

• Encargado del Data Mining. 

• Encargado del Área de Mercadeo. 

 

 Esto con el fin de extraer los conocimientos adquiridos a través de los años. 
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3.3 Método de Investigación. 

 

El método es la ruta que se sigue en las ciencias para alcanzar un fin propuesto; y 

la metodología, el cuerpo de conocimiento que describe y analiza los métodos 

para el desarrollo de una investigación.  Ambos se han particularizado, y son 

objeto de un tratamiento especial de acuerdo con cada ciencia particular 

(Eyssautier, 2002).   

 

Los métodos de investigación son procedimientos ordenados que se siguen para 

establecer el significado de los hechos y fenómenos hacia los que se dirige el 

interés para encontrar, demostrar, refutar, descubrir y aportar al conocimiento.  

Existen muchas versiones de métodos, y en general implican procesos de análisis, 

síntesis, inducción y deducción.  A continuación se indican brevemente algunas de 

ellas: 

 

Método analítico-sintético: 

 

Descompone una unidad en sus elementos más simples, examina cada uno de 

ellos por separado, volviendo a agrupar las partes para considerarlas en conjunto.   

 

El método analítico es la observación y examen de hechos.  Este método distingue 

los elementos de un fenómeno y permite revisar ordenadamente cada uno de ellos 

por separado, para luego establecer leyes universales.  Para llevar a cabo una 

investigación analítica, el especialista tiene que cubrir sistemáticamente varias 

fases de manera continua:   

 

1) Observación. 

2) Descripción. 

3) Examen crítico. 

4) Descomposición del fenómeno. 

5) Enumeración de sus partes. 
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6) Ordenación. 

7) Clasificación. 

 

Realizados estos pasos, se puede seguir adelante y explicar el fenómeno, hacer 

comparaciones y establecer relaciones (Jurado, 2002). 

 

La síntesis es la meta y resultado final del análisis.  El método sintético no es 

propiamente un método de investigación, sino una operación fundamental por 

medio de la cual se logra la comprensión de la esencia de lo que se ha conocido 

en todos sus componentes particulares (a partir del análisis).  Este proceso 

relaciona hechos aparentemente aislados y formula una teoría que unifica los 

diversos elementos (Jurado, 2002). 

 

Método inductivo-deductivo: 

 

La inducción asciende de lo particular a lo general.  Es decir, se emplea un 

método cuando se observan hechos particulares y se obtienen proposiciones 

generales.  Esto significa que es un proceso mediante el cual, a partir del estudio 

de casos particulares, se obtienen conclusiones o leyes universales que explican o 

relacionan los fenómenos estudiados.  El método inductivo utiliza la observación 

directa de los fenómenos, la experimentación y el estudio de las relaciones que 

existen entre ellos.  Este enfoque implica separar los actos más elementales para 

examinarlos en forma individual, observar sus relaciones con fenómenos similares, 

formular hipótesis y a través de la experimentación, comprobarlas (Jurado, 2002). 

La deducción desciende de lo general a lo particular.  Este método parte de datos 

generales aceptados como verdaderos, para inferir, por medio del razonamiento 

lógico, varias suposiciones.  Este enfoque se basa en certezas previamente 

establecidas como principio general, para luego emplear ese marco teórico a 

casos individuales y comprobar así su validez (Jurado, 2002). 
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El método deductivo consta de las siguientes etapas: 

 

• Determina los hechos más importantes del fenómeno por analizar. 

• Deduce las relaciones constantes que dan lugar al fenómeno. 

• Con base en las deducciones anteriores, se formula la hipótesis. 

• Se observa la realidad para comprobar la hipótesis. 

• Del proceso anterior se deducen leyes.   

 

Métodos particulares y específicos: 

 

Los métodos particulares son aquellos que se aplican a las ciencias particulares; 

los métodos específicos son aquellos que se utilizan dentro del proceso de la 

investigación científica. 

 

Entre los métodos particulares y específicos se encuentra, como instrumentos 

científicos (Eyssautier, 2002): 

 

a) Método estadístico: 

 

Se utiliza para recopilar, elaborar e interpretar datos numéricos por medio de la 

búsqueda de los mismos, y de su posterior organización, análisis e interpretación.  

La utilidad de este método se concentra en el cálculo del muestreo y en la 

interpretación de los datos recopilados. 

Se analizarán las estadísticas generadas a través del tiempo, acerca de los 

resultados obtenidos en campañas de los clientes.  

 

b) Método de observación: 

 

Consiste en mirar detenidamente el objeto de estudio, para asimilar en detalle la 

naturaleza investigada, su conjunto de datos, hechos y fenómenos.   
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Observación por entrevista: Intercambio conversacional en forma oral, entre dos 

personas, con la finalidad de obtener información, datos o hechos.  El método de 

la entrevista puede ser informal, estructurado o no estructurado. 

 

Se observará como son los procesos de control, seguimiento y manejo de la 

información que se genera en Pensión 2000. 
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En el cuadro No 1 se representan cada uno de los objetivos el proyecto, así como sus principales contenidos para su 

realización 

                              Cuadro No 1: Tabla Resumen para el Desarrollo del Marco Metodológico 

Primerias Secundarias Analitico - Sintetico Estadistico Observacion

Analizar la situación
actual en IBP Pensiones
en cuanto al manejo de
la información de los
clientes, para
determinar las carencias
del sistema actual.

Involucrados en el manejo
de la informacion,
proveedores y clientes
internos de la informacion
de clientes externos.
Entrevistas:
� Gerente de
Mantenimiento de Cartera
�Encargado del Data
mining
�Encargado del Area de

�Estadisticas de
la SUPEN
�Cubo de Datos
�Reportes que
genera el sistema
Pension 2000 x x x

• Plantillas 
• Gráficos 
• Cuadros
• Pensión 2000
• Pagina Web de
SUPEN
• Análisis de los
informes de las
gerencias 
comerciales

Informe de
resultados del
analisis de la
situacion actual
del manejo de la
informacion en
IBP Pensiones

Planificar la gestión del
alcance del proyecto,
para identificar todo el
trabajo necesario para
implementar el sistema
de CRM.

Entrevistas:
�Equipo encargado de la
implementacion del
software
�Desarrollo de negocios 
�Gerente de

x x

• Entrevista
• MS Project 
• Análisis de
resultados de
entrevistas

Plan de Gestion
del Alcance del
proyecto

Panificar la gestión del
tiempo del proyecto,
para definir la las
actividades su
secuenciamiento y el
tiempo, que servirá
como instrumento de
control en la fase de
ejecución.

Entrevistas:
�Equipo encargado de la
implementacion del
software
�Desarrollo de negocios 
�Gerente de
Mantenimiento
�Gerente de TI

x

• Entrevista
• MS Project 
• Análisis de
resultados de
entrevistas

Plan de Gestion
del Tiempo del
proyecto

Panificar la gestión
recursos humanos del
proyecto, para
determinar los roles y
responsabilidades de
los involucrados que
participan en el
proyecto.

Entrevistas:
�Equipo encargado de la 
implementacion del 
software
�Desarrollo de negocios 
�Gerente de 
Mantenimiento
�Gerente de TI x

• Entrevista
• MS Project 
• Análisis de
resultados de
entrevistas

Plan de Gestion
del Recursos
Humanos del
proyecto

EntregablesObjetivos 
Fuentes de Informacion Metodos de Investigacion

Herramientas

 
Fuente: Susana Solano Q. 
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4 DESARROLLO 

4.1 Plan de Gestión del Alcance 

 

4.1.1 Definición del alcance 

El objetivo principal del proyecto es la implementación de un  Sistema CRM en IBP 
Pensiones, que facilitará al área comercial la administración de las relaciones o 
interacciones con el cliente, de acuerdo a su estrategia de Customer Relationship 
Management (Administración de las relaciones con los clientes). 

 

4.1.2 Planteamiento del Problema (necesidad, oportu nidad) y justificación del 

proyecto: 

En el pasado IBP Pensiones ha realizado esfuerzos en este sentido, utilizando 
herramientas tales como: Excel, cubo de datos, reportes del sistema, simuladores, 
requerimientos, entre otros; sin embargo esto ha ocasionado inconvenientes, que menciono 
a continuación:  
 

• No se cuenta con la información y la calidad optima. 
• El proceso de la extracción de la información es lento (no es eficiente).  
• La combinación de la información no es fiable, dada la manipulación de los datos.  
• No hay control de la información que se le entrega al oficial.  
• No hay control de la efectividad de la campaña. 
• Minimiza la producción de la gente. 
• No hay conocimiento de la gestión ni plan de contingencia. 
 
Este proyecto pretende planificar la implementación del sistema CRM, con el fin de ordenar 
la información de los clientes de una forma estratégica, que permita tomar decisiones a lo 
largo del ciclo de vida del afiliado, fortaleciendo las relaciones y alargando su permanencia 
en la operadora.  
Debido a que actualmente IBP Pensiones utiliza sistemas obsoletos para administrar las 
relaciones con el cliente, que han provocado información poco fidedigna que afecta de 
forma negativa la toma de decisiones.  
Al implementar un sistema CRM, permitirá participar en la industria de pensiones de una 
forma más competitiva aumentando la participación en el mercado mediante la fidelización 
de los clientes. 
 
4.1.3 Objetivos del proyecto 

Objetivo General 
Desarrollar el plan de gestión en las áreas de conocimiento Alcance, Tiempo  y Recursos 
Humanos para la implementación de un  Sistema CRM en IBP Pensiones, que facilitará al 
área comercial la administración de las relaciones o interacciones con el cliente, de acuerdo 
a su estrategia de Customer Relationship Management (Administración de las relaciones 
con los clientes). 
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• Analizar la situación actual en IBP Pensiones en cuanto al manejo de la 

información de los clientes, para determinar las carencias del sistema actual. 
• Planificar la gestión del alcance del proyecto, para identificar todo el trabajo 

necesario para implementar el sistema de CRM. 
• Panificar la gestión del tiempo del proyecto, para definir la las actividades su 

secuenciamiento y el tiempo, que servirá como instrumento de control en la fase 
de ejecución. 

• Panificar la gestión recursos humanos del proyecto, para determinar los roles y 
responsabilidades de los involucrados que participan en el proyecto. 
 

 
4.1.4 E.D.T. 

La E.D.T. se desarrolló a partir de los objetivos establecidos en el alcance del proyecto, el 
líder del proyecto de ISS Solutiones y  el usuario validador  desglosaron los entregables del 
proyecto. 
 
En la figura  Nº 6 muestra el E.D.T. para el proyecto implementación del sistema de 
campañas en IBP Pensiones. 
 

Figura  Nº 6: Estructura desglosada del trabajo (E.D.T.) 

 

 
Fuente: Susana Solano Q. 
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4.1.5 Diccionario de E.D.T. 

El diccionario de la E.D.T. es un punto muy delicado, ya que aquí se establece los alcances 
de cada tarea y por ende posteriormente se podrá estimar la duración de cada una de ellas. 
El diccionario se elaboró en forma paralela a la E.D.T. y se aprovecho para establecer los 
responsables de cada tarea. 
 
El cuadro Nº 2 muestra el diccionario del E.D.T. 
 

Cuadro Nº 2: Diccionario del E.D.T. 

Proyecto: CRM 

Código E.D.T. 1.1 Paquete de Trabajo: Situación actual en IBP Pensiones  

Enunciado del Trabajo: Analizar la situación actual en IBP Pensiones para así identificar 
las oportunidades de mejora 

Responsable: Líder Funcional 

 

Código E.D.T. 1.2 Paquete de Trabajo: Viabilidad del CRM en Oracle 8 

Enunciado del Trabajo: Probar las funcionalidades del sistema en la versión de base de 
datos Oracle 8, debido a que el sistema no está certificado con esta base de datos, en 
esta prueba se identificará si es necesario hacer modificaciones adicionales, las cuales 
serán cuantificadas por aparte de este proyecto. 

Responsable: Líder Técnico del proyecto - Líder del Proyecto ISS 

Código E.D.T. 2.1 Paquete de Trabajo: Identificación de requerimientos 

Enunciado del Trabajo: Reuniones para definir modificaciones a realizar en la 
funcionalidad del sistema para adaptarlo a las necesidades de IBP Pensiones. 

Responsable: Líder Técnico del proyecto - Líder del Proyecto ISS 

Código E.D.T. 2.2 Paquete de Trabajo: Desarrollo de Requerimientos 

Enunciado del Trabajo: Desarrollo de los requerimientos para adaptación: 
1. Modificación de Persona y Pantalla de Personas 
2. Modificación de Pantalla de Filtros 
3. Modificación de Pantalla de Campañas 
4. Modificación de Pantalla de Seguimiento 
5. Algoritmo de siguiente Gestión en cola para Gestor 
6. Modificación de Pantalla de Seguimiento de Gestiones 
7. Crear Pantalla de reasignación de cartera 

Responsable: Líder Técnico del proyecto - Líder del Proyecto ISS 

Código E.D.T. 3.1 Paquete de Trabajo: Carga de base de datos en software 

Enunciado del Trabajo: Descargar la base de datos en nuevo software para identificar 
posibles inconvenientes y determinar las limitaciones  

Responsable: Líder del Proyecto ISS - Líder funcional - Líder técnico 

Código E.D.T. 3.2 Paquete de Trabajo: Desarrollo de reportes  
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Enunciado del Trabajo: Desarrollar los reportes requeridos para el control y seguimiento 
de las campañas:  
1. Reporte de gestiones por usuario en un intervalo de tiempo y por campaña 
2. Reporte de estatus gestiones para una campaña por gestor  
3. Reporte detallado de gestiones por estatus 
4.Reporte detallado de gestiones por campaña y por gestor 
5.Reporte detallado de acciones y resultados por gestor -campaña- tiempo 
6.Reporte de resultados exitosos por campaña, gestor en un intervalo de tiempo 

Responsable: Líder del Proyecto ISS - Líder funcional - Usuario validador  

Código E.D.T. 3.3 Paquete de Trabajo: Sistema EASY CRM 

Enunciado del Trabajo: Se debe instalar un sistema que permita darle mantenimiento, 
seguimiento y control a la información. 

Responsable: Líder del proyecto ISS 

Código E.D.T. 3.4 Paquete de Trabajo: Sistema EASY Móvil  

Enunciado del Trabajo: Se debe instalar un sistema encargado del envió de mensajes 
SMS tanto individual como de forma masiva. 

Responsable: Líder del proyecto ISS 

Código E.D.T. 3.5 Paquete de Trabajo: Mensaje EASY 

Enunciado del Trabajo: Se debe instalar un sistema encargado del envió de mensajes 
electrónicos tanto individual como masivo. 

Responsable: Líder del proyecto ISS 

Código E.D.T. 4.1 Paquete de Trabajo: elaborar el protocolo de pruebas 

Enunciado del Trabajo: Elaborar el protocolo de pruebas, que permita documentar, 
controlar y mejorar el resultado de las mismas. 

Responsable: Usuario validador 

Código E.D.T. 4.2 Paquete de Trabajo: Aplicar pruebas 

Enunciado del Trabajo: Pruebas de funcionamiento de la aplicación en el ambiente de 
producción. 

Responsable: Líder funcional 

Código E.D.T. 5.1 Paquete de Trabajo: Instalación de software en equipos 

Enunciado del Trabajo: Elección del equipo e instalar en software. 

Responsable: Líder técnico – Asistente 

Código E.D.T. 5.2 Paquete de Trabajo: Actualizar base de datos en software 

Enunciado del Trabajo: Descargar la base de datos. 

Responsable: Líder Técnico  

Código E.D.T. 6.1 Paquete de Trabajo: Manual de usuario 

Enunciado del Trabajo: Elaborar un manual de usuario que permita el uso, 
mantenimiento y control del software. 

Responsable: Líder del proyecto ISS - Líder funcional  

Código E.D.T. 6.2 Paquete de Trabajo: Definición de participantes 

Enunciado del Trabajo: Definir las personas que deben capacitarse: administradores, 
gestores y técnicos.  
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Responsable: Gerente de mantenimiento 

Código E.D.T. 6.3 Paquete de Trabajo: Definición de expositores 

Enunciado del Trabajo: Elección del equipo de expositores encargado de la 
capacitación de los administradores, gestores y técnicos. 

Responsable: Líder del proyecto ISS 

Código E.D.T. 6.4 Paquete de Trabajo: Cronograma de capacitación 

Enunciado del Trabajo: Elaborar un cronograma donde se establezcan las sesiones de 
capacitación.  

Responsable: Gerente de mantenimiento 

Código E.D.T. 6.5 Paquete de Trabajo: Definición de temas 

Enunciado del Trabajo: Elegir los temas a capacitar según sea el rol del participante. 

Responsable: Líder funcional – Gte. de mantenimiento- Líder del proyecto ISS 
Fuente: Susana Solano Q.  

4.2 Plan de Gestión del Tiempo 

La planeación y control de la duración de un proyecto es una de las funciones más 
importantes de la Administración profesional de Proyectos. 
Los objetivos preliminares para elaborar el plan de gestión del proyecto, son según 
Chamoun, 2002 los siguientes:  

 
• Terminar el proyecto a tiempo. 
• Obtener un flujo continuo de trabajo (sin interrupciones o retrasos). 
• Evitar confusiones y malos entendidos. 
• Obtener conocimientos previos de fechas importantes. 
• Establecer parámetros de medición de desempeño. 
• Definir y comunicar con claridad la responsabilidad de cada una de las partes. 

 
Según el PMBoK®4ta. Edición) la gestión del tiempo incluye los procesos requeridos para 
la administración finalización del proyecto a tiempo. Proporciona un panorama general de 
los procesos, a saber: 

 
a) Definir actividades. 
b) Secuenciar las actividades. 
c) Estimar los recursos de las actividades. 
d) Estimar la duración de las actividades. 
e) Desarrollar el cronograma. 
f) Controlar el cronograma. 

 
En este proyecto parte importante del recurso humano es aportado por la empresa  ISS 
Solutiones, por lo que será vital el control del cronograma y el cumplimiento de las 
actividades.  

4.2.1 Definir actividades 

Las actividades del cuadro Nº 3 son las requeridas para alcanzar los objetivos del proyecto 
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      Cuadro Nº3 Definición de actividades 

Cód. Entregable  Paquete de Trabajo  Actividad 
1 Diagnostico 

1.1  Situación actual  Elaborar documento de diagnostico 

1.2   Viabilidad del CRM en Oracle 8 Realizar las pruebas en Sistema Pensión 2000 

2 Requerimiento 
2.2   Identificación de Requerimientos  Listar los requerimientos  

2.3   Desarrollo de requerimientos Modificar personas y pantalla de personas 

      Modificar pantallas de filtros 

      Modificar pantalla de campañas 

      Modificar pantalla de seguimiento 

      Desarrollar algoritmo de siguiente gestión en cola para gestor 

      Modificar pantalla de seguimiento de gestiones 

      Crear pantalla de reasignación de cartera 

3 Diseño 

3.1   
Carga de de base de datos en 
 software Realizar la descarga de la base de datos  en Software del CRM 

3.2   Desarrollo de reportes 
Reporte de gestiones por usuario en un intervalo de tiempo y 
 por campaña 

      Reporte de estatus gestiones para una campaña por gestor  

      Reporte detallado de gestiones por estatus 

      Reporte detallado de gestiones por campaña y por gestor 

      
Reporte detallado de acciones y resultados por  
gestor -campaña- tiempo 

      
Reporte de resultados exitosos por campaña, gestor en un 
 intervalo de tiempo 

    Desarrollo  Sistema EASYMOVIL Instalación de la aplicación del Sistema EASYMOVIL 

    Desarrollo Sistema Mensajes EASY Instalación de la aplicación del Sistema Mensajes EASY 

    Desarrollo Sistema EASYCRM Instalación de la aplicación del Sistema EASYCRM 

4 Pruebas 
    Elaboración protocolo de pruebas Estableces los pasos para realizar las pruebas 

    aplicación  pruebas 
Realizar las pruebas requeridas según el protocolo de 
pruebas 

5 Implementación  
    Instalación Software en equipos Instalar en los equipos seleccionados el Software de CRM 

    
Actualización la base de datos en el 

Software Realizar la descarga de la base de datos  en Software del CRM 

6 Capacitación  

    
Elaboración el Manual de usuario Elaborar un documento que brinde soporte a los técnicos, 

administradores y usuarios. 

    Definición los participantes Listar los participantes 

    Definición temas Listar los temas 

    Definición los expositores Listar los expositores 

    Elaboración el Cronograma  Definir las fechas de la capacitación 

 
         Fuente: Susana Solano Q. 
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4.2.2 Secuencia de actividades 

A continuación se detalla la secuencia de actividades,  alguna de ellas podrían desarrollarse 
en paralelo sin embargo al haber un recurso externo y un recurso limitado por parte de IBP 
Pensiones se estableció ciertas precedencias, lo cual provoca que la mayoría de 
actividades estén presentes en la ruta critica. 
 
En el cuadro Nº4 se muestra la secuencia de actividades: 
 
Cuadro Nº4 Secuencia de actividades 

# Paquete de trabajo  Actividad Predecesora  Sucesora  

1 Gestión para la implementación del Sistema CRM       

2 Diagnostico     5 

3            Situación actual de IBP  Elaborar documento de diagnostico     

4            Viabilidad del CRM en Oracle 8 Realizar las pruebas en Sistema Pensión 2000   7 

5       Requerimiento   2   

6            Identificación Requerimientos Listar los requerimientos    8,18SS,28 

7 
           Reunión de equipo del trabajo para definir  
           requerimientos 

 

4   

8       Desarrollo  Requerimientos   6 16,28 

9   Modificar personas y pantalla de personas   10 

10   Modificar pantallas de filtros 9 11 

11   Modificar pantalla de campañas 10 12 

12   Modificar pantalla de seguimiento 11 13 

13   
Desarrollar algoritmo de siguiente gestión en cola 
para gestor 12 14 

14   Modificar pantalla de seguimiento de gestiones 13 15 

15   Crear pantalla de reasignación de cartera 14 19 

16       Diseño   8   

17            Cargar base de datos en Software 
Realizar la descarga de la base de datos  en Software  
del CRM     

18       Desarrollo reportes   6SS 28 

19   
 Reporte de gestiones por usuario en un intervalo de 
tiempo y por campaña 15 20 

20   
Reporte de estatus gestiones para una campaña por 
gestor  19 21 

21   Reporte detallado de gestiones por estatus 20 22 

22   
Reporte detallado de gestiones por campaña y por 
gestor 21 23 

23   
Reporte detallado de acciones y resultados    
gestor -campaña- tiempo 22 24 

24   
Reporte de resultados exitosos por campaña, gestor 
en un intervalo de tiempo 23 25 

25            Desarrollo sistema EASYMOVIL Instalación de la aplicación del Sistema EASYMOVIL 24 26 
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26            Desarrollo sistema Mensajes EASY 
Instalación de la aplicación del Sistema Mensajes 
EASY 25 27 

27            Desarrollo sistema EASYCRM Instalación de la aplicación del Sistema EASYCRM 26   

28       Pruebas   6,8,18 31 

29           Elaboración protocolo de pruebas Estableces los pasos para realizar las pruebas     

30           Aplicación pruebas 
Realizar las pruebas requeridas según el protocolo de 
pruebas   32,33 

31       Implementación el CRM   28 34 

32           Instalación Software en equipos 
Instalar en los equipos seleccionados el Software de 
CRM 30   

33 
          Actualización  la base de datos en el 
Software 

Realizar la descarga de la base de datos  en Software 
del  
CRM 30   

34       Capacitación   31   

35 

          Elaboración el Manual de usuario Elaborar un documento que brinde soporte a los 
técnicos, administradores y usuarios.     

36           Definición los participantes Listar los participantes   39 

37           Definición temas Listar los temas   38 

38           Definición los expositores Listar los expositores 37 39 

39           Elaboración el Cronograma  Definir las fechas de la capacitación 36,38   
  Fuente: Susana Solano Q. 

4.2.3 Asignación de Recursos 

A continuación la asignación de los recursos disponibles por parte de ISS así como de IBP 
Pensiones para la obtención de los objetivos del proyecto. ISS se comprometió a cumplir 
con el cronograma y aportar el recurso establecido en el cuadro Nº6 
 
A los recursos se le asigno la siguiente nomenclatura: 
 

              Cuadro Nº5: Recurso-nomenclatura 
Recurso Nomenclatura 

Usuario validador UV 

Líder del proyecto ISS LP ISS 

Asistente ISS A ISS 

Líder técnico del proyecto IBP LT IBP 

Asistente IBP 1 A LT IBP 1 

Asistente IBP 2 A LT IBP 2 

Líder Funcional del Proyecto IBP LF IBP 

Asistente LF IBP A LF IBP 
                     Fuente: Susana Solano Q. 
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Cuadro Nº6 Asignación de recursos y responsable 

# Paquete de trabajo  Actividad 

Responsable Recurso  

1 Gestión para la implementación del Sistema CRM       

2 Diagnóstico       

3            Situación actual de IBP  Elaborar documento de diagnostico IBP LF IBP 

4            Viabilidad del CRM en Oracle 8 Realizar las pruebas en Sistema Pensión 2000 ISS - IBP LP ISS -  LT IBP 

5       Requerimiento       

6            Identificación Requerimientos Listar los requerimientos  ISS - IBP LP ISS -  LF IBP 

7 
           Reunión de equipo del trabajo para definir  
           requerimientos 

Modificar personas y pantalla de personas 

ISS A LF IBP 

8       Desarrollo  Requerimientos      

9   Modificar personas y pantalla de personas ISS  LP ISS 

10   Modificar pantallas de filtros  ISS LP ISS 

11   Modificar pantalla de campañas  ISS LP ISS 

12   Modificar pantalla de seguimiento  ISS LP ISS 

13   
Desarrollar algoritmo de siguiente gestión en cola para 
gestor  ISS LP ISS 

14   Modificar pantalla de seguimiento de gestiones  ISS LP ISS 

15   Crear pantalla de reasignación de cartera  ISS LP ISS 

16       Diseño      

17            Carga base de datos en Software 
Realizar la descarga de la base de datos  en Software  
del CRM ISS - IBP 

A ISS - A LT 

IBP 1 

18       Desarrollo reportes      

19   
 Reporte de gestiones por usuario en un intervalo de 
tiempo y por campaña  ISS  LP ISS 

20   
Reporte de estatus gestiones para una campaña por 
gestor   ISS LP ISS 

21   Reporte detallado de gestiones por estatus  ISS LP ISS 

22   
Reporte detallado de gestiones por campaña y por 
gestor  ISS LP ISS 

23   
Reporte detallado de acciones y resultados    
gestor -campaña- tiempo  ISS LP ISS 

24   
Reporte de resultados exitosos por campaña, gestor en 
un intervalo de tiempo  ISS LP ISS 

25            Desarrollo sistema EASYMOVIL Instalación de la aplicación del Sistema EASYMOVIL  ISS LP ISS 

26            Desarrollo sistema Mensajes EASY 
Instalación de la aplicación del Sistema Mensajes 
EASY  ISS LP ISS 

27            Desarrollo sistema EASYCRM Instalación de la aplicación del Sistema EASYCRM  ISS LP ISS 

28       Pruebas       

29           Elaboración protocolo de pruebas Estableces los pasos para realizar las pruebas IBP UV - LF IBP 

30           Aplicación pruebas 
Realizar las pruebas requeridas según el protocolo de 
pruebas ISS – IBP 

LT IBP - UV - 

LF IBP 

31       Implementación el CRM      
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32           Instalación Software en equipos 
Instalar en los equipos seleccionados el Software de 
CRM ISS 

A ISS - A LT 

IBP 2 

33 
          Actualización la base de datos en el 
Software 

Realizar la descarga de la base de datos  en Software 
del  
CRM ISS – IBP 

A ISS - A LT 

IBP 1/2 

34       Capacitación   –   

35 

          Elaboración el Manual de usuario Elaborar un documento que brinde soporte a los 
técnicos, administradores y usuarios. ISS LP ISS - A ISS 

36           Definición los participantes Listar los participantes IBP 

LF IBP - A LF 

IBP 

37           Definición temas Listar los temas ISS - IBP 

LP ISS - UV - 

LF IBP 

38           Definición los expositores Listar los expositores ISS LP ISS 

39           Elaboración el Cronograma  Definir las fechas de la capacitación IBP A LF IBP 
Fuente: Susana Solano Q.  

4.2.4 Estimación del tiempo de las actividades 

A continuación la estimación de la duración de las actividades (en días), para esto se utilizó 
la técnica de PERT.  
 
Para determinar el tiempo probable, optimista y pesimista se utilizó el juicio experto, basado 
en la estadística acumulada por ISS en proyectos similares. 
 
En el cuadro Nº7 se muestra la estimación del tiempo de las actividades: 
 
Cuadro Nº7 Estimación de tiempo de las actividades 

# Paquete de trabajo  Actividad Duración  
Tiempo 

Optimista 

Tiempo 

esperado 

Tiempo 

Pesimista 

1 
Gestión para la implementación del 
Sistema CRM   55.25 36.00 53.00 83.50 

2 Diagnóstico    4.08 2.50 4.00 6.00 

3            Situación actual de IBP  Elaborar documento de diagnostico 1.08 0.5 1 2 

4           Viabilidad del CRM en Oracle 8 Realizar las pruebas en Sistema Pensión 2000 3.00 2 3 4 

5       Requerimiento   2.00 1.00 2.00 3.00 

6            Identificación Requerimientos Listar los requerimientos  1.00 0.5 1 1.5 

7 
 Reunión de equipo del trabajo 
para definir requerimientos 

Modificar personas y pantalla de personas 

1.00 0.5 1 1.5 

8       Desarrollo  Requerimientos   9.00 5.50 9.00 12.50 

9   Modificar personas y pantalla de personas 2.00 1.5 2 2.5 

10   Modificar pantallas de filtros 2.00 1.5 2 2.5 

11   Modificar pantalla de campañas 1.00 0.5 1 1.5 

12   Modificar pantalla de seguimiento 1.00 0.5 1 1.5 

13   
Desarrollar algoritmo de siguiente gestión en 
cola para gestor 1.00 0.5 1 1.5 
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14   Modificar pantalla de seguimiento de gestiones 1.00 0.5 1 1.5 

15   Crear pantalla de reasignación de cartera 1.00 0.5 1 1.5 

16       Diseño   1.00 0.50 1.00 1.50 

17 

         Carga base de datos en 
Software 

Realizar la descarga de la base de datos  en 
Software  
del CRM 1.00 0.5 1 1.5 

18       Desarrollo reportes   18.58 12.50 17.00 31.00 

19   
 Reporte de gestiones por usuario en un 
intervalo de tiempo y por campaña 2.25 1.5 2 4 

20   
Reporte de estatus gestiones para una 
campaña por gestor  2.25 1.5 2 4 

21   Reporte detallado de gestiones por estatus 2.25 1.5 2 4 

22   
Reporte detallado de gestiones por campaña y 
por gestor 2.25 1.5 2 4 

23   
Reporte detallado de acciones y resultados    
gestor -campaña- tiempo 2.25 1.5 2 4 

24   
Reporte de resultados exitosos por campaña, 
gestor en un intervalo de tiempo 2.25 1.5 2 4 

25             Desarrollo sistema EASYMOVIL 
Instalación de la aplicación del Sistema 
EASYMOVIL 1.00 0.5 1 1.5 

26 
           Desarrollo sistema Mensajes 

EASY 
Instalación de la aplicación del Sistema 
Mensajes EASY 1.00 0.5 1 1.5 

27 Desarrollo sistema EASYCRM 
Instalación de la aplicación del Sistema 
EASYCRM 3.08 2.5 3 4 

28       Pruebas   4.25 3.00 4.00 6.50 

29 
          Elaboración protocolo de 

pruebas Estableces los pasos para realizar las pruebas 1.00 0.5 1 1.5 

30 

          Aplicación pruebas Realizar las pruebas requeridas según el 
protocolo de pruebas 3.25 2.5 3 5 

31       Implementación el CRM   2.00 1.00 2.00 3.00 

32 
         Instalación Software en       

equipos 
Instalar en los equipos seleccionados el 
Software de CRM 1.00 0.5 1 1.5 

33 

         Actualización la base de datos 
en el Software 

Realizar la descarga de la base de datos  en 
Software del  
CRM 1.00 0.5 1 1.5 

34       Capacitación   14.33 10.00 14.00 20.00 

35 

         Elaboración el Manual de 
usuario 

Elaborar un documento que brinde soporte a los 
técnicos, administradores y usuarios. 10.33 8 10 14 

36           Definición los participantes Listar los participantes 1.00 0.5 1 1.5 

37           Definición  temas Listar los temas 1.00 0.5 1 1.5 

38           Definición los expositores Listar los expositores 1.00 0.5 1 1.5 

39           Elaboración el Cronograma  Definir las fechas de la capacitación 1.00 0.5 1 1.5 
Fuente: Susana Solano Q.  

4.2.5 Ruta Crítica 

Dado el tipo de proyecto y los recursos disponibles la mayoría de las actividades inician al 
finalizar la actividad anterior, por lo cual en la ruta critica se muestra gran parte de las 
actividades.  
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En la Figura Nº7 se presenta a continuación:  
 

Figura Nº7 Ruta Critica 
 

 
Fuente: Susana Solano Q. 
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En la Figura Nº8 se presenta el diagrama de Gantt continuación:  
 

Figura Nº8 Diagrama de Gantt 

 
Fuente: Susana Solano Q. 

4.3 Plan de Gestión de Recursos Humanos 

Con el fin de lograr el mayor desempeño de las personas participantes en el proyecto, se 
definieron los roles y funciones de cada miembro del equipo, otorgando a demás a los 
lideres técnico y funcionales del proyecto la autoridad y responsabilidad requerida para 
administrarlo, para facilitar a la solución de problemas. 
 

4.3.1 Estructura Organización del Proyecto  

Luego de identificar los conocimientos y habilidades necesarias para realizar el proyecto, se 
seleccionó del grupo de personas disponibles, las que presentan habilidades y 
conocimientos requeridos, el cual se presenta mediante el siguiente diagrama 
organizacional del proyecto. Incluye las personas y las dependencias que se tomará en 
cuenta para realizar las actividades. 
 
A continuación la figura Nº 8 se muestra el organigrama funcional del proyecto.  
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Figura  Nº 9 Organigrama funcional del proyecto 

 
Fuente: www.ibppensiones.com 

4.3.2 Descripción de los niveles de la organización del Proyecto 

 
Con la finalidad de cumplir con los objetivos trazados, se establecieron los siguientes roles y 
responsabilidades dentro del equipo del proyecto:  

 
• Patrocinador del proyecto: es la persona que define y autoriza el alcance y cualquier 

variación que pueda sufrir el proyecto, además de velar por la comunicación del 
proyecto a las gestiones respectivas. 

• Líder técnico del proyecto: es la contraparte técnica para verificar el cumplimiento 
de los requerimientos técnicos del proyecto, además de suministrar cualquier 
insumo técnico necesario por el consultor. En conjunto con el Líder Funcional debe 
velar por el cumplimiento del cronograma del proyecto y comunicarlo al 
patrocinador.  

 
• Líder funcional del proyecto: es la contraparte funcional que verifica el cumplimiento 

de los requerimientos funcionales del proyecto. En conjunto con el líder técnico 
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debe velar por el cumplimiento del cronograma del proyecto y comunicación al 
patrocinador.  
 

• Usuario validador: es la persona con el perfil necesario para validar los alcances 
funcionales del proyecto con la herramienta desarrollada.  

 
Por parte de Soluciones informáticas Internacionales ISS, se suministrara: 
 

• Líder de Proyecto que coordinara la instalación de las aplicaciones en las oficinas 
de IBP Pensiones. 
 

• Asistente de ISS: para realizar las modificaciones necesarias en la integración con 
el sistema transaccional. 
 

4.3.3 Roles y Responsabilidades del Proyecto 

Esta Herramienta ayudó a planear, permitiendo saber donde se requiere que apliquen los 
conocimientos los involucrados clave. Se baso en la Estructura Detallada de Trabajo 
(E.D.T.) del proyecto, asegurando la distribución adecuada de roles.  
 
En el cuadro Nº 10 se muestra la matriz de responsabilidad del proyecto Implementación 
del Sistema de Campañas en IBP Pensiones.   
 
Donde los indicadores serán los siguientes:  
 

Cuadro Nº8: Roles 
R Responsable 

A Aprobador 

X Debe ser consultado 

I Debe ser Informado 

T Encargado de ejecutar 

P Participa en el proceso 
Fuente: Susana Solano Q 

 

Cuadro Nº9: Recurso humano 
Recurso N 

Usuario validador UV 

Líder del proyecto ISS LP ISS 

Asistente ISS A ISS 

Líder técnico del proyecto IBP LT IBP 

Asistente IBP 1 A LT IBP 1 

Asistente IBP 2 A LT IBP 2 

Líder Funcional del Proyecto IBP LF IBP 

Asistente LF IBP A LF IBP 
Fuente: Susana Solano Q 
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      Cuadro Nº 10: Matriz de Responsabilidades 

# Paquete de trabajo  Actividad 

U
V

 IB
P

 

L
P

 IS
S

 

A
 IS

S
 

L
T

 IB
P

 

A
 L

T
 IB

P
 1

 

A
 L

T
 IB

P
 2

 

L
F

 IB
P

 

A
 L

F
 IB

P
 

1 
Gestión para la implementación del 
Sistema CRM                   

2 Diagnosticar                   

3            Situación actual de IBP  Elaborar documento de diagnostico A           R   

4            Viabilidad del CRM en Oracle 8 
Realizar las pruebas en Sistema Pensión 
2000 I R P T P   I   

5       Requerimiento                   

6            Identificar Requerimientos Listar los requerimientos  I P   P     R P 

7 

           Reunión de equipo del trabajo 
para definir  
           requerimientos 

Modificar personas y pantalla de personas 

P P P P P P A R 

8       Desarrollar  Requerimientos                   

9   Modificar personas y pantalla de personas   R - T P P P       

10   Modificar pantallas de filtros   R - T P P P       

11   Modificar pantalla de campañas   R - T P P P       

12   Modificar pantalla de seguimiento   R - T P P P       

13   
Desarrollar algoritmo de siguiente gestión en 
cola para gestor   R - T P P P       

14   
Modificar pantalla de seguimiento de 
gestiones   R - T P P P       

15   Crear pantalla de reasignación de cartera   R - T P P P       

16       Diseño                   

17            Cargar base de datos en Software 

Realizar la descarga de la base de datos  en 
Software  
del CRM I P T P R   I   

18       Desarrollar reportes                   

19   
 Reporte de gestiones por usuario en un 
intervalo de tiempo y por campaña   R - T P P P       

20   
Reporte de estatus gestiones para una 
campaña por gestor    R - T P P P       

21   Reporte detallado de gestiones por estatus   R - T P P P       

22   
Reporte detallado de gestiones por campaña y 
por gestor   R - T P P P       

23   
Reporte detallado de acciones y resultados    
gestor -campaña- tiempo   R - T P P P       

24   
Reporte de resultados exitosos por campaña, 
gestor en un intervalo de tiempo   R - T P P P       

25            Desarrollar sistema EASYMOVIL 
Instalación de la aplicación del Sistema 
EASYMOVIL   R - T P P P       
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26 
           Desarrollar sistema Mensajes 
EASY 

Instalación de la aplicación del Sistema 
Mensajes EASY   R - T P P P       

27            Desarrollar sistema EASYCRM 
Instalación de la aplicación del Sistema 
EASYCRM   R - T P P P       

28       Pruebas                   

29           Elaborar protocolo de pruebas Estableces los pasos para realizar las pruebas A X P       R P 

30           Aplicar pruebas 
Realizar las pruebas requeridas según el 
protocolo de pruebas I R P T P P A P 

31       Implementar el CRM                   

32           Instalar Software en equipos 
Instalar en los equipos seleccionados el 
Software de CRM I R T A   T     

33 
          Actualizar la base de datos en el 
Software 

Realizar la descarga de la base de datos  en 
Software del  
CRM I R T A P P I   

34       Capacitación                   

35 

          Elaborar el Manual de usuario Elaborar un documento que brinde soporte a 
los técnicos, administradores y usuarios. A R P           

36           Definir los participantes Listar los participantes A I         R P 

37           Definir temas Listar los temas A R         P   

38           Definir los expositores Listar los expositores I R P I     I   

39           Elaborar el Cronograma  Definir las fechas de la capacitación I T P I     A R 

      Fuente: Susana Solano Q. 
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5 CONCLUSIONES 

 

Los esfuerzos realizados por IBP Pensiones por administrar eficientemente el ciclo de vida 

de los afiliados, no han sido suficientes para disminuir la libre transferencia y garantizar una 

permanencia de los afiliados en el fondo de manera que al menos permita recuperar la 

inversión de la atracción.  

 

Dadas las carencias de un sistema eficiente de administración de los clientes, provoco un 

historial y una  estadística vaga que no le permite a la OPC tomar decisiones que le permita 

tener una ventaja competitiva. 

 

La implementación del CRM como una ideología, que permita fidelizar a los afiliados a IBP 

Pensiones mediante una correcta administración del ciclo de vida del cliente es una 

prioridad para la administración de la operadora.  

 

Evitar o disminuir la libre transferencia mediante la implementación del CRM, podría 

convertirse en una ventaja competitiva ya que permitirá rentabilizar la afiliación y enfocarse 

en nuevas atracciones y desarrollo de negocio. 

 

La utilización de la metodología del PMI (2008) y de la guía del PMBOK  permite establecer 

de una forma sistemática el plan de gestión del proyecto para la implementación de un 

Sistema de CRM, de esta forma la ejecución, control y cierre del proyecto se puede realizar 

en base a la planificación hecha, así como administrar todos los procesos relacionados en 

estas etapas.   

 

Con la gestión del alcance le permite a IBP Pensiones y a ISS conocer a gran detalle los 

límites del proyecto, lo que evita inconvenientes durante la ejecución y cierre del proyecto.  
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De acuerdo a la gestión del plan del tiempo y de recursos humanos, permitió concluir que 

los recursos disponibles por parte de IBP Pensiones e ISS son suficientes para finalizar el 

proyecto en el tiempo estimado, sin ser necesaria la solicitud de nuevo recurso.  
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6 RECOMENDACIONES 

 

Este documento es una guía eficiente para la buena administración del proyecto, por lo que 

una de las recomendaciones más importantes es que se obtenga del mismo el mayor 

provecho posible.  

 

La compañía tiene la disposición de mejorar la administración del ciclo de vida del afiliado, 

sin embargo debe haber un compromiso por parte de toda la organización de la importancia 

de mantener alimentado el sistema con la información requerida para el seguimiento y 

control, ya que de lo contrario puede convertirse en un software más instalado en los 

equipos de una compañía.  

 

Es importante mantener una concientización de todo el personal de la compañía en cuanto 

a la razón de ser del negocio que son los afiliados a la Operadora de Pensiones, y así cada 

uno será un administrador del ciclo de vida del afiliado. 

 

Se recomienda continuar utilizando el enfoque del PMI para la realización de proyectos en 

la empresa, esto permitirá llevarlos a cabo de una manera  consistente, además de proveer 

una base de mejores prácticas que fortalece la administración del ciclo de vida del afiliado. 

 

Es importante documentar  todas las lecciones aprendidas de este y todos los proyectos 

que se ejecutan en la organización que permitan ser utilizadas para futuros proyectos y 

mantener una estadística veraz. 
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8 ANEXOS 

 
Anexo 1: ACTA DEL PROYECTO 

 

ACTA DEL PROYECTO  
Fecha Nombre de Proyecto  

22 de agosto de 2011 Plan de Gestión a nivel de alcance, tiempo y recursos humanos 
para la implementación de un sistema CRM en IBP Pensiones. 

Areas de conocimiento / 
procesos: Area de aplicación (Sector / Actividad): 

Alcance, Tiempo y 
Recurso Humano Financiero / Administracion de Fondos de Pensiones 

Fecha de inicio del 
proyecto Fecha tentativa de finalización del proyecto 

22 de agosto de 2011 15 de Octubre  
Objetivos del proyecto (general y específicos)  
Objetivo general  

Desarrollar el plan de gestión en las aéreas de conocimiento Alcance, Tiempo y Recursos 
Humanos para la implementación de un Sistema CRM en IBP Pensiones, que facilitara al área 
comercial la administración de las relaciones o interacciones con el cliente, de acuerdo a su 
estrategia de Customer Relationship Management (Administración de las relaciones con los 
clientes). 
Objetivos específicos. 

1. Analizar la situación actual en IBP Pensiones en cuanto al manejo de la información de 
los clientes, para determinar las carencias del sistema actual. 

2. Planificar la gestión del alcance del proyecto, para identificar todo el trabajo necesario 
para implementar el sistema CRM. 

3. Planificar la gestión del Tiempo del proyecto, para definir las actividades su 
secuenciamiento y el tiempo, que servirá como instrumento de control en la fase de 
ejecución. 

4. Planificar la gestión de Recursos Humanos del proyecto, para determinar los roles y 
responsabilidades de los involucrados que participaran en el proyecto. 

Justificación o propósito de l proyecto (Aporte y resultados esperados)  
Este proyecto pretende planificar la implementacion del sistema CRM, con el fin de ordenar la 
informacion de los clientes de una forma estrategica, que permita tomar decisiones a lo largo 
del ciclo de vida del afiliado, fortaleciendo las relaciones y alargando su permanencia en la 
operadora. 
Debido a que actualmente IBP Pensiones utiliza sistemas obsoletos apra administrar las 
relaciones con el cliente, que han provocado informacion poco fidedigna que afecta de forma 
negativa la toma de decisiones.  
Al implementar un sistema CRM, permitira participar en la industria de pensiones de una forma 
más completitiva aumentando la participacion de mercado mediante la fidelizacion de los 
clientes. 
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Descripción del producto o servicio que generará el proyecto – Entregables finales del 
proyecto 

1. Informe de resultados del analisis de la situacion actual del manejo de la 
informacion en IBP Pensiones. 

2. Plan de Gestion del alcance del Proyecto 
3. Plan de Gestion del tiempo del proyecto. 
4. Plan de Gestion del Recurso Humano del proyecto. 

Supuestos  
a) La implementación del Sistema CRM, traera mayores beneficios en la 

administracion de las relaciones con el cliente que los métodos utilizados 
actualmente. 

b) La información en la base de datos de Pension 2000 es confiable. 
c) Las Corporaciones Socias (HSBC-Scotiabank) deben aprobar el plan de gestion 

del proyecto, de lo contrario se debe realizar los ajustes solicitados. 
Restricciones  

a) Una de las restricciones que podrian presentarse en el proyecto, es que el sistema 
CRM utiliza la version de Oracle #1 no pueda adaptarse al sistema de Pension 
2000 que utiliza la version de Oracle #8. 

b) La carga de la informacion debe hacerse de forma periodica, y para eso es 
necesario que las dos herramientas Pension 2000 y el sistema de CRM estén 
sincronizados. 

Información histórica relevante  
En el pasado IBP Pensiones ha realizado esfuerzos en este sentido, utilizando herramientas 
tales como: excel, cubo de datos, reportes del sistema, simuladores, requerimientos; sin 
embargo esto nos ha ocasionado inconvenientes, que menciono a continuacion:  
 

1. No se cuenta con la informacion y la calidad optima. 
2. El proceso de la extraccion de la informacion es lento (no es eficiente) 
3. La combinacion de la informacion no es fiable, dada la manipulacion de los datos. 
4. No hay control de la efectividad de las campañas 
5. No hay control de la informacion que se le entrega al oficial. 
6. Minimiza la produccion de la gente. 
7. No hay conocimiento de la gestion ni plan de contingencia. 

Identificación de grupos de interés (Stakeholders)  
Cliente(s) directo(s):  

• Gerencia de Mantenimiento de Cartera 
• Gerencia Comercial 
• Departamento de TI 
• Gerencia General 
• Servicio al Cliente 

 
Cliente(s) indirecto(s):  

• Departamento de Operaciones 
• Cliente  
• Supen 

Aprobado por : 
 
Ramiro Fonseca Macrini 

Firma:  
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Anexo 2: E.D.T. 
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Anexo 3: CRONOGRAMA 
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