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Conclusiones.  

En la  Red Federa l  de  Serv ic io  a  la  C iudadnía ,  RFSC,  es  c la ra  la  

neces idad  de  segu i r  u t i l i zando  una her ramienta  como e l  CRM;  es 

más,  es p rec iso depurar la  y  dar le  un  manten im iento  cont inuo para 

que  responda a  las  c rec ien tes  y  cambiantes  neces idades de  la  

c iudadanía.  

 

Por  o t ra  par te ,  la  ob l igac ión  de  con ta r  con  in fo rmación  opor tuna 

para  la  toma de  dec is iones  es fundamenta l  para  e l  buen 

func ionamiento  de las empresas,  tan to  en  e l  sector  pr ivado  como 

en e l  sec to r  gob ierno.  

 

E l  tema de  tes is  nos  conf i rmó e l  hecho de que  s is temas tan 

impor tan tes  como e l  CRM ayudan a dar  una  me jo r  a tenc ión  a  los 

c l ientes  y  personas.  En  par t icu la r  e l  CRM de  la  Red Federa l  de 

Serv ic io  a  la  C iudadanía ,  ayuda y me jo ra  la  a tenc ión  de  las 

pet ic iones  de  los  c iudadanos obten iendo  segu imiento comple to  y 

respuestas  óp t imas,  se  me jo ra  la  consu l ta  de  in fo rmac ión  a  n ive l  

opera t ivo  para un me jo r  aná l is is  de la  in fo rmación.  

 

Cabe ac la ra r  que  s is temas como e l  CRM de  Mic rosof t  son 

s is temas muy comple tos  con  sopor te  y  documentac ión exce lente ,  

pero tamb ién son  s is temas muy caros  que só lo  se ven  en 

corporat ivos  muy grandes y  muy d i f íc i lmente  lo  ve remos en 

medianas  y  pequeñas empresas,  para  poder  t raba ja r los  o  

imp lementa r los .  

 

E l  aná l is is  de los  procesos ,  nos ind ica  que son comple jos la  

mayor  par te  de  e l los  y  como consecuenc ia  d i recta  e l  g loba l  lo  es 

aún  más.  Por  eso,  es  p rec iso  que  se  cuente  con  documentac ión 

técn ica para  e l  sopor te  en  la  conf igurac ión  de  la  her ramienta  y 
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tamb ién  con  documentac ión  de l  usuar io  para las á reas  de 

operac ión .  Muy importante ,  que  se  mantenga  actua l izada  en 

cuanto  sur jan  los  cambios  que  se  requ ie ran  para  que s iempre  se 

cuente  con  e l  sopor te  adecuado y se  pueda dar  e l  manten im iento  

respec t ivo  o  la  capaci tac ión  a l  persona l ,  aún y  con  la  ro tac ión 

que pueda ex is t i r  en e l  á rea  técn ica.  

 

En  o t ro  con texto ,  para  todas  las  mejo ras  que  se  lograron  de tecta r  

es  necesar io  que se  haga  e l  estud io  de  fac t ib i l idad .  Para  que 

aque l las que  p rocedan se  imp lementen y  se  logre ob tener  una 

her ramien ta  más adecuada a  la  operac ión  de  la  RFSC. 

 

E l  mode lo  de  in formac ión  p ropuesto  es  innovador en  su  género  ya 

que  su  cos to  es  accesib le  y  p ropone un  esquema de  manejo  de 

ind icadores  d inámico  que  no  s igue  e l  esquema t rad ic iona l  de 

c las i f icac ión  y  actua l izac ión  basado en  agrupados d ia r ios ,  s ino 

que  basa  su  potenc ia l  en incorpora r  a  la  misma base de  datos 

re lac iona l  e l  cá lcu lo  y  p resentac ión  de  los  ind icadores  y  usa  e l  

potenc ia l  de  las her ramien tas  ana l í t i cas  para  responder  de 

manera  f lex ib le  y  ráp ida  a  cua lqu ie r  p regunta  de  negocio ,  tanto  

p laneada como no p laneada.  

 

F ina lmente ,  podemos dec i r  que e l  segu i r  u t i l i zando  la  her ramienta  

CRM con e l  manten im iento  adecuado y además incorporando  e l  

mode lo  de  in fo rmac ión  que  sa t is faga  las demandas de  da tos 

espec í f i cos  es  la  a l te rna t iva  más adecuada y que  a  pesar  de l  

costo  que  l legue  a  imp l ica r  todo  esto ,  e l  poder  operar  

e f icazmente es razón  suf ic ien te  para  que se rea l ice.  


