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1. Objetivos propuestos en la presentacion del proyecto

El proyecto tiene su origen en las recomendaciones proporcionadas por evaluaciones
externas realizadas por la Fundacion Madri+d en 2022. Estas evaluaciones destacaron la
necesidad urgente de mejorar la representatividad y calidad de los datos recolectados
sobre la empleabilidad y satisfaccion de los egresados. A pesar de contar con sistemas
generales en la Universidad Complutense, las herramientas actuales presentaban
limitaciones significativas en términos de alcance, precision y capacidad de actualizacion
periodica. Esto hacia indispensable la implementacion de una solucién tecnoldgica mas
avanzada y adaptada a las necesidades especificas de la Facultad.

En este contexto, se llevd a cabo un diagnostico inicial que incluyd un andlisis exhaustivo
de los sistemas de CRM disponibles en el mercado. En el proyecto Innova Gestion 2023,
HubSpot emergié como la mejor opcion debido a su facilidad de uso, flexibilidad y
alineacidn con los objetivos institucionales. Ademas, su capacidad para integrar multiples
funciones como la automatizacién de tareas, la centralizacion de datos y la generacién de
informes detallados lo convirtié en la herramienta ideal para abordar las deficiencias
sefialadas.

El proyecto no solo responde a una necesidad técnica, sino que también tiene
implicaciones estratégicas y académicas de gran alcance. En el ambito estratégico, busca
fortalecer la relacion a largo plazo con los egresados, fomentando una comunidad activa
de alumni que sirva como recurso clave para la Facultad. Desde una perspectiva
académica, los datos recolectados a través del sistema permitiran realizar analisis mas
precisos sobre la insercion laboral y las competencias demandadas por el mercado,
facilitando asi ajustes continuos en los programas de estudio.

Asimismo, este proyecto esta alineado con las tendencias internacionales en educacién
superior, donde la gestion efectiva de la relacion con los egresados se considera un
indicador clave de calidad. Instituciones lideres en todo el mundo estdn adoptando
sistemas de CRM para fortalecer sus redes de egresados y garantizar una
retroalimentacion constante entre el mercado laboral y la academia. Por lo tanto, la
implementacién de HubSpot coloca a la Facultad de Comercio y Turismo en la
vanguardia de estas practicas innovadoras.

Finalmente, el impacto esperado no se limita a los egresados y la institucién. Al establecer
un sistema sélido y sostenible para el seguimiento de la empleabilidad, este proyecto
también contribuye al desarrollo de una relacion méas estrecha con empleadores y otras
partes interesadas. Los datos recopilados pueden ser utilizados para promover alianzas
estratégicas, disefiar programas de formacién continua y fortalecer el vinculo entre la
academia y el sector profesional. Este enfoque holistico asegura que los beneficios de la
implementacidn se extiendan mas alla de los limites de la Facultad, generando un impacto
positivo en toda la comunidad educativa y laboral.

El objetivo principal del proyecto es implementar y evaluar un sistema CRM que permita
establecer una relacién a largo plazo con los egresados de la Facultad. Este sistema
centraliza informacion relevante y ofrece métricas claras para medir indicadores clave de
empleabilidad, contribuyendo asi a la mejora continua de los programas académicos.

El objetivo principal del proyecto es implementar y evaluar un sistema CRM que permita



establecer una relacion a largo plazo con los egresados de la Facultad. Este sistema
centraliza informacion relevante y ofrece metricas claras para medir indicadores clave de
empleabilidad, contribuyendo asi a la mejora continua de los programas académicos.

HubSpot es una de las plataformas de CRM maés reconocidas Yy utilizadas a nivel global,
especialmente en contextos empresariales y educativos. Disefiada para mejorar la relacion
con los usuarios, esta herramienta centraliza la gestion de datos, automatiza procesos
administrativos y facilita el analisis en tiempo real de interacciones y resultados. Sus
principales caracteristicas incluyen:

1. Centralizacion de Datos:

o HubSpot permite almacenar y gestionar informacion de contactos,
interacciones, y actividades en una Unica plataforma accesible para todos
los equipos.

o Ofrece una vista completa de los egresados, incluyendo su historial
académico, interacciones con la institucion y datos de empleabilidad.

2. Automatizacion de Procesos:

o Incluye herramientas para automatizar el envio de correos electronicos,
recordatorios, y formularios de encuestas.

o Permite programar flujos de trabajo para realizar seguimientos
personalizados sin intervencion manual constante.

3. Analisis y Reportes:

o Genera reportes detallados con métricas clave como tasas de respuesta,
niveles de satisfaccion, y resultados de empleabilidad.

o Incluye dashboards visuales en tiempo real para monitorear el desempefio
de las campanfias y el estado de las interacciones.

4. Personalizacion y Escalabilidad:

o Ofrece opciones para adaptar el sistema a las necesidades especificas de la
Facultad, como la creacién de campos personalizados y la segmentacion de
egresados por cohortes, programas o sectores laborales.

o Es una herramienta escalable, lo que permite ampliarla a otros grupos de
interés como empleadores y socios académicos en futuras fases.

5. Cumplimiento Normativo:

o HubSpot garantiza el cumplimiento de las normativas de proteccion de
datos (como RGPD), con opciones de gestion de consentimientos y
politicas de privacidad integradas.

6. Interfaz Intuitiva:

o Sudisefio amigable permite a los usuarios acceder y utilizar la herramienta
con una curva de aprendizaje reducida, ideal para equipos con experiencia
limitada en tecnologias CRM.

En el contexto de la Facultad de Comercio y Turismo, HubSpot ha sido elegido como la
solucion més adecuada debido a su flexibilidad, enfoque educativo y capacidad para
adaptarse a los objetivos estratégicos de seguimiento de egresados y mejora de la
empleabilidad. Este sistema no solo mejora la comunicacion y fidelizacion, sino que
también proporciona datos valiosos para la toma de decisiones informadas sobre los
programas académicos y las estrategias institucionales.



2. Objetivos alcanzados

La implementacion del sistema CRM HubSpot en la Facultad de Comercio y Turismo
supone un cambio transformador en la manera de gestionar el seguimiento de egresados
y medir la empleabilidad. Este sistema no solo ha mejorado la recoleccion y analisis de
datos, sino que ha permitido establecer bases solidas para fortalecer la relacion con los
egresados y otros grupos de interés. Las principales conclusiones y recomendaciones
son:

1. Resultados Alentadores:

o Los resultados preliminares confirman que el CRM ha incrementado
significativamente la calidad y cantidad de datos recolectados,
mejorando la representatividad y utilidad de la informacion.

o Las altas tasas de satisfaccion de los egresados con las nuevas estrategias
de comunicacion refuerzan la efectividad del enfoque adoptado.

2. Continuidad en la Optimizacion:

o Esesencial mantener un enfoque iterativo, ajustando los procesos segun
los resultados obtenidos y el feedback de los egresados.

o Incorporar nuevas métricas y campos en el CRM para cubrir areas que
aun no han sido suficientemente exploradas, como la movilidad
internacional y las competencias transversales mas demandadas.

3. Expansion del Sistema:

o Extender el uso del CRM a otros grupos clave como empleadores,
instituciones colaboradoras y futuros estudiantes.

o Integrar el CRM con otras herramientas tecnoldgicas de la universidad
para un manejo mas eficiente y coordinado de los datos.

4. Fortalecimiento del Vinculo con Egresados:

o Continuar promoviendo actividades que refuercen la relacion con los
egresados, como eventos de networking, mentorias y charlas
motivacionales.

o Desarrollar un programa de fidelizacién que incluya beneficios
exclusivos para los alumni activos en la comunidad universitaria.

5. Transparenciay Comunicacion:

o Publicar reportes periddicos sobre los resultados obtenidos y las acciones
derivadas, fomentando la confianza y el compromiso de los grupos de
interes.

o Utilizar estos reportes para posicionar a la Facultad como un referente en
innovacion y calidad educativa.

6. Sostenibilidad del Sistema:

o Garantizar recursos humanos y financieros suficientes para el
mantenimiento y actualizacién continua del CRM.

o Capacitar de forma permanente al personal involucrado para maximizar
el aprovechamiento de las herramientas disponibles.

En resumen, la implementacion del CRM HubSpot ha demostrado ser una decision
estratégica acertada que aporta valor a los procesos académicos y administrativos de la
Facultad. Su expansion y consolidacion permitiran seguir cosechando beneficios a largo
plazo, posicionando a la Facultad como un modelo de excelencia en gestion educativa y
empleabilidad.



Si bien podemos destacar algunas limitaciones que nos gustaria resolver en estudios
posteriores y que se recogen a continuacion:

1.

Representatividad de los Datos:

o En este proyecto se esperaba que participaran los estudiantes de Master
pero el alcance del proyecto no pudo llegar a los mismos, por lo que se
espera se pueda realizar en sucesivas ediciones del estudio.

o Aunque se logré un aumento significativo en la participacion de
egresados, algunos colectivos, como los egresados internacionales o
aquellos en sectores emergentes, permanecen subrepresentados en los
datos recopilados.

Dependencia Tecnologica:

o La implementacion exitosa del sistema depende en gran medida de la
infraestructura tecnologica y el soporte continuo, lo que podria ser un
desafio en caso de limitaciones presupuestarias o técnicas.

Periodo de Analisis:

o Los resultados preliminares se basan en un periodo relativamente corto de
implementacion, lo que limita la capacidad de identificar tendencias a
largo plazo en la empleabilidad de los egresados.

Factores Externos:

o Variables externas, como cambios en el mercado laboral o politicas
educativas, pueden influir en la interpretacion de los datos y en los
resultados obtenidos.

Capacitacion Continua:

o La efectividad del sistema depende del nivel de capacitacién vy

compromiso del personal, lo que puede variar con el tiempo.

Por otro lado, nos gustaria continuar el estudio con las siguientes dos dimensiones:

1. Analisis Longitudinal:

2.

o Realizar estudios a largo plazo para identificar tendencias y patrones
sostenibles en la empleabilidad de los egresados.
Impacto de Competencias Transversales:
o Evaluar como las competencias transversales adquiridas durante la
formacion influyen en la insercion laboral y en la satisfaccion profesional.



3. Metodologia empleada en el proyecto
Configuracién Inicial

1. Definicion de Indicadores:

o Indicadores cuantitativos: tasa de empleo, tiempo hasta la primera
colocacion laboral, sectores profesionales.

o Indicadores cualitativos: satisfaccion con el programa de estudios,
adecuacion entre las competencias adquiridas y las requeridas por el
mercado laboral.

2. Personalizacion del CRM:

o Creacion de campos especificos para almacenar informacién sobre
empleabilidad y seguimiento de la comunicacion con los egresados.

o Disefio de formularios para la recoleccion de datos en encuestas.

3. Automatizacion:
o Programacion de recordatorios y envio automatico de encuestas anuales.
o Automatizacion de reportes con graficas de los indicadores clave.

4. Cumplimiento Normativo:
o Adaptacion del sistema a las normativas de proteccién de datos (RGPD).
o Establecimiento de protocolos claros para la gestion de consentimiento.

Formacion y Capacitacion
o Disefio de un curso para el personal de la Facultad encargado del manejo del
CRM.
« Imparticion de sesiones précticas para garantizar una utilizacion eficiente de la
herramienta.
Ejecucion de Campafias Piloto
« Lanzamiento de encuestas iniciales para medir la efectividad de las herramientas

configuradas.
» Ajustes basados en el feedback obtenido en esta etapa piloto.

4. Recursos Humanos

Equipo

MARIA FRANCISCA BLASCO LOPEZ PDI Comercio y Turismo fblasco@ucm.es
HERBERT GONZALEZ ZYMLA PDI Comercio y Turismo hgonzale@pdi.ucm.es
ANA MARIA ROMERO MARTINEZ PDI Comercio y Turismo amromero@ccee.ucm.es
NURIA RECUERO VIRTO PDI Comercio y Turismo nrecuero@ucm.es

MARIA VICTORIA GARCIA-BERRIO PAS Comercio y Turismo mariav40@ucm.es




HERNANDEZ

MARIA JOSE CANO POLO PAS Comercio y Turismo canopolo@edu.ucm.es
MARYAM TANTOUM Alumna Comercio y Turismo mtantoun@ucm.es
LIDIA DE LA MORENA FERNANDEZ Alumna Comercio y Turismo _lidelamo@ucm.es
MARIA PAULA MANTERO Alumna Comercio y Turismo mmantero@ucm.es
SULAIMAN KRAYEM Alumni sukrayem@ucm.es

Comercio y Turismo

5. Desarrollo de las Actividades

1. Mejora Continua de Programas:

o Utilizacién de los datos recolectados para identificar fortalezas y areas de
mejora en los planes de estudio.

o Mejoraen el disefio curricular al adaptar los programas a las tendencias
detectadas en el mercado laboral y las necesidades de los egresados.

2. Fortalecimiento de la Relacién con Egresados:

o Creacion de una red activa de alumni que fomente la colaboracion y
participacién en eventos y actividades institucionales.

o Incremento en la fidelizacién de los egresados hacia la Facultad,
incentivando su participacion en actividades como mentorias, charlas y
colaboraciones académicas.

3. Posicionamiento de la Facultad:

o Incremento de la reputacion institucional al demostrar un compromiso
claro con la empleabilidad y la satisfaccion de los egresados.

o Mayor visibilidad en rankings y evaluaciones externas gracias a la
calidad y exhaustividad de los datos recolectados.

4. Desarrollo de Alianzas Estratégicas:

o Los datos obtenidos podran ser utilizados para establecer relaciones
estratégicas con empleadores y organizaciones relevantes, facilitando la
insercion laboral de los egresados.

o Incremento en la colaboracion con empresas para practicas, proyectos y
estudios de caso, fortaleciendo el vinculo entre la academia y el sector
profesional. Tasas de Participacion:

o Incremento significativo en la participacion de los egresados en
encuestas gracias a las estrategias automatizadas de comunicacion.

o Las tasas de participacién aumentaron un 40% respecto a los afios
anteriores debido a la optimizacion en los canales de contacto y
personalizacion de las invitaciones.

2. Calidad de Datos:

o Mejoraen la representatividad de la informacién obtenida, con un
aumento en el volumen y la profundidad de los datos recolectados.

o Incremento del 30% en la diversidad de perfiles de egresados que
respondieron, lo que permite una vision mas integral del panorama
laboral.

3. Satisfaccion del Usuario:
o Feedback positivo de los egresados sobre la personalizacion y claridad
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de las comunicaciones.

o EI 85% de los encuestados valoraron como “satisfactorio” 0 “muy

satisfactorio” el proceso de seguimiento implementado.
4. Indicadores de Empleabilidad:

o Recopilacién inicial de datos sobre el tiempo promedio hasta la insercion
laboral y los sectores predominantes.

o ldentificacién de los sectores con mayor absorcion laboral para
egresados de cada programa académico, destacando el turismo y
comercio digital como las areas méas dinamicas.

5. Eficiencia en la Gestion:

o Reduccién del tiempo necesario para consolidar y analizar los datos de
empleabilidad, gracias a la automatizacion de procesos dentro del
sistema CRM.

o Mejoraen la capacidad del equipo académico para generar reportes y
tomar decisiones informadas en un plazo mas corto.

6. Nuevas Lineas de Comunicacion:

o Creacion de estrategias adicionales de contacto, como boletines
informativos automatizados y camparias de redes sociales dirigidas a
egresados, lo que aumenta la interaccién continua.

o Uso de datos para segmentar mejor a los egresados y dirigirles ofertas y
oportunidades relevantes, como cursos de formacidn continua y eventos
de networking.

7. Transparenciay Toma de Decisiones Basadas en Datos:

o Mayor transparencia hacia los grupos de interés al proporcionar reportes
claros y detallados sobre la insercién laboral y la satisfaccion de los
egresados.

o Capacidad de realizar ajustes rapidos en las estrategias académicas y
administrativas basados en indicadores de rendimiento clave.

8. Definicién de Indicadores:

o Indicadores cuantitativos: tasa de empleo, tiempo hasta la primera
colocacion laboral, sectores profesionales.

o Indicadores cualitativos: satisfaccion con el programa de estudios,
adecuacion entre las competencias adquiridas y las requeridas por el
mercado laboral.

9. Personalizacion del CRM:

o Creacion de campos especificos para almacenar informacion sobre
empleabilidad y seguimiento de la comunicacion con los egresados.

o Disefio de formularios para la recoleccion de datos en encuestas.

10. Automatizacion:
o Programacion de recordatorios y envio automatico de encuestas anuales.
o Automatizacion de reportes con gréaficas de los indicadores clave.

11. Cumplimiento Normativo:
o Adaptacion del sistema a las normativas de proteccion de datos (RGPD).
o Establecimiento de protocolos claros para la gestion de consentimiento.

o EI85% de los encuestados valoraron como “satisfactorio” 0 “muy
satisfactorio” el proceso de seguimiento implementado.
12. Indicadores de Empleabilidad:
o Recopilacion inicial de datos sobre el tiempo promedio hasta la insercion
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laboral y los sectores predominantes.

o ldentificacion de los sectores con mayor absorcion laboral para
egresados de cada programa académico, destacando el turismo y
comercio digital como las areas mas dinamicas.

13. Eficiencia en la Gestion:

o Reduccién del tiempo necesario para consolidar y analizar los datos de
empleabilidad, gracias a la automatizacion de procesos dentro del
sistema CRM.

o Mejoraen la capacidad del equipo académico para generar reportes y
tomar decisiones informadas en un plazo mas corto.

14. Nuevas Lineas de Comunicacion:

o Creacion de estrategias adicionales de contacto, como boletines
informativos automatizados y camparias de redes sociales dirigidas a
egresados, lo que aumenta la interaccion continua.

o Uso de datos para segmentar mejor a los egresados y dirigirles ofertas y
oportunidades relevantes, como cursos de formacién continua y eventos
de networking.

15. Mejora Continua de Programas:

o Utilizacién de los datos recolectados para identificar fortalezas y areas de
mejora en los planes de estudio.

o Mejoraen el disefio curricular al adaptar los programas a las tendencias
detectadas en el mercado laboral y las necesidades de los egresados.

16. Fortalecimiento de la Relacion con Egresados:

o Creacion de una red activa de alumni que fomente la colaboracion y
participacién en eventos y actividades institucionales.

o Incremento en la fidelizacion de los egresados hacia la Facultad,
incentivando su participacion en actividades como mentorias, charlas y
colaboraciones académicas.

17. Posicionamiento de la Facultad:

o Incremento de la reputacion institucional al demostrar un compromiso
claro con la empleabilidad y la satisfaccion de los egresados.

o Mayor visibilidad en rankings y evaluaciones externas gracias a la
calidad y exhaustividad de los datos recolectados.

18. Desarrollo de Alianzas Estratégicas:

o Los datos obtenidos podran ser utilizados para establecer relaciones
estratégicas con empleadores y organizaciones relevantes, facilitando la
insercion laboral de los egresados.

o Incremento en la colaboracion con empresas para practicas, proyectos y
estudios de caso, fortaleciendo el vinculo entre la academia y el sector
profesional.




19. Transparencia’y Toma de Decisiones Basadas en Datos:

o Mayor transparencia hacia los grupos de interés al proporcionar reportes
claros y detallados sobre la insercion laboral y la satisfaccion de los
egresados.

o Capacidad de realizar ajustes rapidos en las estrategias académicas y
administrativas basados en indicadores de rendimiento clave.

20. Comparativa Internacional:

o Comparar los resultados obtenidos con los de otras instituciones
internacionales que utilizan sistemas similares, para identificar mejores
préacticas.

21. Estudio de Empleadores:

o Ampliar el alcance del CRM para incluir la perspectiva de los
empleadores, evaluando sus necesidades y expectativas en relacion con los
egresados.

22. Diversificacion de Estrategias:

o Investigar la efectividad de diferentes estrategias de comunicacion y
seguimiento para mejorar la participacion de colectivos especificos de
egresados.
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ANEXOS

ANEXO I: Detalle de Indicadores y Métricas.

Indicadores Cuantitativos:

Tasa de empleo: Proporcidn de egresados empleados en un plazo de 6, 12
y 24 meses tras la graduacion.

Tiempo hasta la primera colocacion laboral: Promedio de meses
transcurridos desde la graduacion hasta el primer empleo.

Sectores profesionales: Distribucion de los egresados en diferentes
industrias (por ejemplo, turismo, comercio, tecnologia).

Tasa de empleo relacionado con la titulacion: Porcentaje de egresados
trabajando en puestos relacionados con sus estudios.

Indicadores Cualitativos:

O

Nivel de satisfaccidn con los programas: Valoracion media en encuestas
sobre como los egresados perciben la utilidad de sus estudios en el
mercado laboral.

Adecuacion de competencias: Opiniones de los egresados sobre la
correspondencia entre las competencias adquiridas y las exigidas en sus
empleos.

Satisfaccion con el seguimiento: Valoracion sobre la comunicacion
continua con la Facultad.

Métricas de Evaluacion:

Tasa de respuesta: Proporcion de encuestas completadas en relacion con
el nimero enviado.

Periodicidad: Seguimiento de la frecuencia con que los datos se
actualizan y las campafas se ejecutan.

Participacion por cohorte: Numero de egresados de cada cohorte que
participan en las encuestas o eventos.

Anexo I1: Disefio del Curso de Formacién en CRM.

Objetivos del Curso:
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o Proporcionar al personal los conocimientos necesarios para gestionar y
mantener el sistema CRM.

o Fomentar el uso eficiente de las herramientas de automatizacién y analisis
de datos en HubSpot.

Estructura del Curso:
o Modulo 1: Introduccion al CRM y su importancia en la gestion de

egresados.
Modulo 2: Configuracion bésica y personalizacion de HubSpot.

O

o Mddulo 3: Creacion de flujos de trabajo automatizados.

o Modulo 4: Andlisis y generacion de reportes.

o Modulo 5: Cumplimiento normativo y gestion de datos.
Metodologia:

o Sesiones tedricas virtuales y presenciales.
o Talleres practicos con ejemplos reales.
Evaluaciones para medir el nivel de comprension y aplicacién préactica.
Duracion:
o 20 horas distribuidas en 4 semanas.
Recursos:
o Manuales y guias interactivas.

Acceso a un entorno de pruebas en HubSpot.
o Soporte técnico continuo durante y después del curso.

Anexo I11: Ejemplo de Reportes Generados.

Informe Mensual de Empleabilidad:
o Datos sobre el porcentaje de egresados empleados en los ultimos 6 meses.
o Comparativa con cohortes anteriores.
o Distribucion de empleos por sector y localizacion geogréfica.

Reporte de Satisfaccion de Egresados:
o Resultados de encuestas sobre satisfaccion con los estudios y el

seguimiento recibido.

o Gréficas de tendencias anuales.

Panel de Control Automatizado:
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o Visualizacion en tiempo real de tasas de respuesta a encuestas.
o Indicadores clave de desempefio (KPIs) en empleabilidad y satisfaccion.

Resumen Ejecutivo Trimestral:

o Principales logros y areas de mejora identificadas.
o Recomendaciones para las proximas campafas de seguimiento.
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