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1 RESUMEN

Las micro, pequefias y medianas empresas llamadas MIPYMES generan el 67%
del empleo en Colombia aportando el 28% del PIB del pais, adicionalmente y con
base en estudios sectoriales existentes, se muestra que estas empresas tienen
debilidades en tres procesos como son ventas, mercadeo y servicio al cliente.
También se evidencia que solo el 21% de su personal es profesional y que el 23%
de su inversion es destinada a la tecnologia, como por ejemplo en la implementacion
de herramientas CRM para el fortalecimiento de la gestion de clientes en el 40% de
este tipo de empresas. Teniendo en cuenta lo anterior, se ve la necesidad de apoyar
al mejoramiento de sus procesos por medio del uso de herramientas tecnoldgicas
en nube, ya que de acuerdo a investigaciones por empresas de consultoria, se
muestra que en los ultimos tres afios (2014, 2015 y 2016), la computacion en la
nube se ubica dentro de los tres primeros lugares como prioridad de inversion en
estas areas.

Actualmente, el gobierno ha desarrollado programas para apoyar el uso de la
tecnologia en las PYMES, y se ha encontrado trabajos de grado que proporcionan
elementos de apoyo para el uso de tecnologias en nube de manera general. Sin
embargo, no existe una guia de apoyo contextualizado en el sector de las PYMES,
para seleccionar, gestionar y operar sistemas en la nube que permita efectuar una
gestion eficiente de los clientes con el fin de contribuir en el mejoramiento de su
competitividad.

De acuerdo a esto, este trabajo se propone como objetivo general desarrollar un
modelo para la seleccidn, gestidén y operacion de sistemas de gestion de clientes en
nube y como objetivos especificos, inicialmente se realiza una caracterizacion de la
situacion actual de las pymes colombianas con el fin de encontrar oportunidades de
mejora en la adopcion de servicios de gestion de clientes en la nube, a partir de
estudios sectoriales existentes; como segundo objetivo se plantea identificar
caracteristicas que deben tener las soluciones de software de gestion de clientes
soportadas en la nube; como tercer objetivo desarrollar un modelo que permita
conocer los pasos para la seleccidn, gestion y operacion de este tipo de sistemas y
finalmente validar el modelo mediante juicio de expertos en el dominio tecnoldgico

y pymes.
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Como resultado de este trabajo, se ha desarrollado un modelo que consta de dos
fases que tienen como entregables un instrumento para la selecciéon de un CRM en
nube y una guia para la operacion para este tipo de sistemas. El modelo se validé
en dos partes: en primera medida se realiz6 una aplicacion del instrumento de
seleccion en 3 pymes de la ciudad de Cali, cuyo resultado se evalud por medio de
una encuesta que utiliza como criterios la pertinencia, la coherencia y la aplicacion
y cuya valoracion es de 0 a 5. El resultado obtenido fue de 4,68 lo cual representa
gue el problema indicado es real y que la propuesta ofrecida es adecuada y aporta
a su solucion. Por otra parte, la operacién del servicio se valido con expertos en ITIL
y utilizando la encuesta con los mismos criterios y valores de calificacion. El
resultado obtenido fue de 4,52 indicando de igual forma la aceptacién y aplicabilidad
de esta propuesta como un aporte para las pymes en el mejoramiento de los
procesos de TI. Es importante resaltar que en ambas encuestas el criterio con mayor
calificacion fue la aplicacién, con valores de 4,8 y 4,75 para cada fase.

Asi pues, se concluye que el desarrollo de este modelo ha permitido cumplir los
objetivos mencionados y que los resultados obtenidos muestran esta propuesta
como una solucion valida que aporta en el mejoramiento del desempefio de las
PYMES, entregando una guia que establece las pautas necesarias para realizar la
seleccidn, gestidn y operaciéon de un sistema CRM en nube, lo que genera que este
tipo de empresas sean mas competitivas en sus procesos criticos y agiles en areas
de TI.
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2 INTRODUCCION
2.1 CONTEXTO DE TRABAJO

En Colombia, las empresas se encuentran clasificadas, con base en la Ley 590 del
afio 2000, segun la cantidad de empleados; definiendo las empresas medianas,
como aquellas que tienen entre 51y 200 empleados, las empresas pequefias, como
aquellas que tienen entre 11 y 50 empleados, y las microempresas, como aquellas
que tienen hasta 10 empleados. Ademas, segun los activos totales, se considera
gue una empresa es mediana, si tiene activos totales entre 5.001 y 15.000 salarios
minimos mensuales legales vigentes (SMMLV); es pequefia, si tiene activos totales
entre 501 y 5.001 SMMLV, y es microempresa, Si cuenta con activos totales
inferiores a 501 SMMLYV,(Congreso de Republica de Colombia, 2009).

Con base en la clasificacion anterior, las micro, pequefias y medianas empresas en
Colombia, comunmente llamadas MIPYMES, hacen parte de una fuerza laboral
importante. En su dindmica de negocios, generan el 67% del empleo, aportando el
28% del PIB del pais (Dinero, 2016). Tratandose de un sector tan relevante, con el
poder suficiente para transformar la economia de nuestra sociedad, se debe
fortalecer su crecimiento y sostenibilidad, maximizando sus ventajas competitivas y
corrigiendo sus debilidades.

Al realizar una revision exploratoria que permitiera evidenciar las debilidades de las
MIPYME, se encuentra que el recurso humano es uno de los factores mas
importantes en su progreso y desempefio. Sin embargo, segun el reporte
desarrollado por la Camara Colombiana de Informatica y Telecomunicaciones
(CCIT, 2013), el talento humano cuenta con un nivel de educacion muy bajo; el 46%
del personal no tiene los conocimientos relevantes para aportar en el mejoramiento
de la productividad de la empresa. En dicho informe, se establece la distribucién
porcentual del nivel educativo de los empleados en este tipo de compaiiias, (ver
figura 1).
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Doctorado o maestria 2%

Trabajador
calificado 2%

- Primaria o
Empleado con Especializacion  menos 6%
certificacidn de 79
7%
competenc

elevantes
para la empresa 14%

Bachiller
40%

Profesional
21% Tecndlogo o técnico
22%

Figura 1 Distribucién de nivel educativo en el personal MIPYME.
Fuente: CCIT & Fedesarrollo, 2013. “El papel de las TIC en el desarrollo de la pequefia empresa:
reflexiones de politica a la luz del caso colombiano”, p. 5.

Adicionalmente, para contribuir en el mejoramiento de la competitividad en este tipo
de empresas, resulta importante identificar cuéles son los procesos que pueden ser
considerados como criticos/importantes para su crecimiento. Con base en un
diagndstico desarrollado por la Pontificia Universidad Javeriana de Bogota (PUJ),
se considera que los procesos de produccion, operaciones, financiero, mercadeo,
ventas, servicio al cliente y gestién de calidad son los mas relevantes porque
apuntan al incremento de la rentabilidad economica de la empresa y al
mejoramiento de la satisfaccion del cliente; siendo estas las razones por las cuales
consideran la opcion de redisefiar sus procesos apalancados en el uso de la
tecnologia y el aprovechamiento de Internet (Aguirre & Cérdoba, 2008).

Haciendo énfasis en los procesos de ventas, mercadeo y servicio al cliente, y de
acuerdo con el reporte de NEC Colombia Centro de Investigacion de las
Telecomunicaciones (CINTEL), se encuentra que las empresas Pequefas y
Medianas (PYMES), y en este caso las exportadoras, muestran las siguientes
necesidades en procesos que tienen que ver con el relacionamiento del cliente:

e Importancia de la gestion comercial en Pymes, como uno de los
factores criticos de éxito.

e Falta de control en la gestién comercial.

Deficiencia en las practicas comerciales.

e Carencia de reportes oportunos para andlisis y toma de decisiones
comerciales.
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e Falta de proyecciones en reportes que aumenten el rango de
prospectos.

e |nexistencia de procesos estandarizados en gestion de clientes al
interior de una misma empresa.

e Carencia de segmentacion y estrategias asociadas a grupo de

clientes.

Tratamiento no diferenciado entre clientes y prospectos.

Control deficiente en las actividades de ventas.

Conocimientos insuficientes de los clientes.

No seguimiento de clientes.

Necesidad de establecer lealtad y fidelidad con los clientes.

Deficiencia de monitoreo de productividad en el area comercial.

Reduccién en ciclo de ventas y en labores administrativas. (NEC

Colombia, CINTEL, 2010, p. 40).

Por otro lado, un reporte realizado por la empresa de consultoria en evaluacién de
aplicaciones, Software Advice (Software Advice, 2016), filial de Gartner (Lider en
consultoria e investigacion de tecnologias de la informacion) y que se encuentra
enfocado en las consultas recibidas por parte de sus clientes (PYMES) en diferentes
paises, muestra los aspectos mas inquietantes para los compradores a la hora de
automatizar la fuerza de ventas. Un 39% menciona que su mas grande problema es
de organizacion y eficiencia, un 20% presenta dificultades en el seguimiento y un
15% simplemente no hace uso de la automatizacion de ventas o herramientas que
le permitan gestionar los procesos de cara al cliente.

Finalmente, un reporte en Norteamérica realizado por la empresa lider de servicios
en la nube de Customer Relationship Management (CRM) - en espafiol Gestién de
Relaciones con los Clientes (SalesForce, 2016) enfocado en PYMES, menciona que
de los métodos usados para realizar mercadeo con clientes, un 51% usa las redes
sociales y un 37% usa mercadeo por correo electronico; también se muestra que
para realizar el almacenamiento de clientes, un 44% usa Outlook, Gmail contacts y
Apple y un 41% usa Excel y Google Sheets. Para el manejo de prospectos y
oportunidades, un 39% usa Outlook, Gmail contacts y Apple y un 24% usa Excel y
Google Sheets. Para el manejo de servicio al cliente, se menciona que un 51% usa
llamadas directas a los clientes y un 47% usa correo electronico directo (Outlook y
Gmail).
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De acuerdo con las falencias mencionadas anteriormente, y teniendo en cuenta que
no solo es importante el fortalecimiento en conocimientos y procesos a estas
empresas, es necesario realizar inversion en aspectos como la innovacion,
tecnologia e infraestructura para el progreso de las mismas. Un estudio realizado
por la Asociacién Colombiana de las Micro, Pequefias y Medianas empresas
(ACOPI), en Abril de 2016 y los resultados de la Encuesta de Desempefio
Empresarial, muestra que, de las empresas analizadas, el 44% efectud algun tipo
de inversion, donde el 39% se refiere a empresas medianas, el 48% empresas
pequefias y el 42% a microempresas, (ACOPI, 2016, p. 9).

Con base en lo anterior, es importante resaltar que de dicha inversion, la tecnologia
se convierte en uno de los aspectos seleccionados para realizarla. En las empresas
medianas, se aplica el 12% de inversion; en las pequeiias, el 11%; y en las micro,
el 21%, para un porcentaje general de 23% (ACOPI, 2016, p. 11).

Partiendo de la relevancia que tiene la tecnologia para el desarrollo y evolucién de
las empresas, las MIPYMES han creado estrategias apoyadas en este recurso con
el objetivo de impulsar sus actividades productivas; casos puntuales de estos
hechos son el incremento del uso de Internet, en el cual el 99% de las MIPYMES
cuentan con dicho acceso y recordando que el servicio al cliente, ventas y mercadeo
se constituyen en procesos criticos para estas organizaciones, se evidencia el inicio
del fortalecimiento de su gestion, mediante el uso de una herramienta CRM (ver
figura 2).

Usa alguna estrategia de negocio centrada —40%

en el cliente (CRM)

Realiza comercio electrénico _37%
Utiliza las redes sociales en el desarrollo de _ coog
su actividad

Posee pagina Web actualizada _ 73%
Tiene Acceso a Internet —9‘3%

0% 20%  40% 60%  80% 100%

Figura 2 Estrategias tecnoldgicas.
Fuente: ACOPI, 2016. “Informe de resultados 1er trimestre. Encuesta desempefio empresarial’,
p.19
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En la basqueda de un fortalecimiento de las debilidades de las MIPYMES, y en
concordancia con la revolucion de la computacién, la Internet y las
telecomunicaciones, se evidencia una tendencia tecnoldgica que busca llevar el
procesamiento de las aplicaciones, servidores y documentos hacia la Internet con
el objetivo de poder disponer de estos recursos en cualquier momento y desde
cualquier lugar. Esta tecnologia, conocida como computacion en la nube, se
constituye en un paradigma actualmente utilizado para desplegar servicios en
aquellas organizaciones que no desean hacerse cargo de su gestion y de mantener
el nivel de desempefio. El uso de esta tecnologia y su gestion eficiente, permite que
la MIPYME pueda hacer frente a las grandes empresas, aprovechando su
flexibilidad y capacidad de adaptarse a entornos cambiantes y optimizando sus
procesos de negocio.

Durante los ultimos afios, la computacion en la nube ha sido clasificada como una
de las prioridades en los departamentos de Tecnologias de la Informacion (TI). En
un analisis de tendencias realizado por Gartner, se muestra que en los ultimos tres
afos (2014, 2015 y 2016), la computacion en la nube se ubica dentro de los tres
primeros lugares como prioridad de inversion en Tl (ver figura 3).

(Nolwo Prionty 2016 |2015 2014
4 1 Bl/Analytics 39% 41% 50% v
4 2 Infrastructure and Data Center 27% 31% 37% v
4p 3 Cloud 25% 27% 32% v
40 4 ERP 21% 26% 34% v
A b Digitalization/Digital Marketing 21% 17% 1% A
¥ 6 Mobile 20% 24% 36% v
dp 7  Securty 15% 13% 11% A
4 8  Networking, Voice and Data Communications 10% 12% 12% v
A 9 Legacy Modernization 10% 7% 7% A
<4; 10 Industry-Specific Applications 9% 9% 10% <>
¥ 11 CRM 9% 1% 8% v

Note: Percentages represent the proportion of ClOs citing each priority as one of their top three areas of new IT spending
Figura 3 Prioridades tecnoldgicas y su porcentaje de inversion.
Fuente: Gartner, 2015, “2016 CIO Agenda: Building The Digital Platform”, p. 11

Adicionalmente, se evidencia que las PYMES que usan servicios en la nube, tienden
a crecer un 26% mas, y a ser consideradas un 21% mas rentables, frente a aquellas
gue no hacen uso de este tipo de tecnologias (Deloitte, Google, 2014, p. 10).

Teniendo en cuenta lo anterior, se concluye que en la actualidad las PYMES tienen

un proceso de gestion de clientes inmaduro con respecto a las exigencias que el
mercado les demanda para alcanzar una correcta y oportuna gestion comercial. En
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consecuencia, este trabajo se enfoca en la realidad colombiana de las PYMES,
identificando sus debilidades las cuales tienen similitud con empresas del mismo
tipo y en diferentes paises, lo que evidencia una necesidad global en el
mejoramiento de estos procesos mediante el uso de herramientas tecnologicas
basadas en la nube y en la gestion de las relaciones con los clientes, para solventar
estas dificultades y poder prestar un mejor servicio y obtener mayor rentabilidad.

2.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente el gobierno colombiano tiene programas, como “MiPyme vive digital”
[http://www.mintic.gov.co/portal/604/w3-propertyvalue-7235.html], que apoya el uso
de la tecnologia con el fin de mejorar las competencias de las PYMES.
Adicionalmente, se han identificado cuatro (4) trabajos de grado que proporcionan
herramientas para seleccionar tecnologia, basados en la nube de manera general.

Sin embargo, no existe una guia de apoyo contextualizada en el sector de las
PYMES, para seleccionar, gestionar y operar sistemas en la nube que permita
efectuar una gestion eficiente de los clientes, con el fin de contribuir en el
mejoramiento de su competitividad.

2.3 OBJETIVOS

2.3.1 Objetivo General.

Desarrollar y validar un modelo para la seleccién, gestion y operacion de sistemas
de gestién de clientes en nube bajo el contexto de las Pymes.

2.3.2 Objetivos Especificos.

1. Caracterizar la situacion de las Pymes colombianas identificando
oportunidades de mejora en la adopcion de servicios CRM en la nube,
a partir de estudios sectoriales existentes.

2. ldentificar las caracteristicas que deben tener las soluciones de
software CRM, soportadas en la nube para mejorar la competitividad
de las pymes.

3. Desarrollar un modelo, estableciendo el proceso que permita conocer
los pasos para la seleccién, gestidbn y operacion de este tipo de
soluciones.

4. Validar el modelo mediante juicio de expertos en el dominio
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tecnologico y PYMES.
2.4 RESUMEN DEL MODELO PROPUESTO

El modelo propuesto para la seleccion, gestion y operacion de un sistema de gestion
de clientes para pymes, consta de dos grandes fases; la primera fase tiene como
resultado un instrumento de seleccion que servird de apoyo a la pyme para realizar
una seleccion de un sistema CRM, de acuerdo con sus intereses y sus necesidades.
La segunda fase es una guia donde se consigna el paso a paso que debe seguir la
pyme para realizar una adecuada gestion y operacion del sistema.

La primera fase parte de la necesidad que no existe un instrumento contextualizado
gue le permita a la pyme de manera agil y sencilla realizar la seleccion de un sistema
de gestion de clientes acorde a sus intereses y necesidades, lo que significo para
los autores de este trabajo, realizar inicialmente una caracterizacion de las pymes
identificando oportunidades de mejora en la adopcién de servicios en la nube, a
partir de estudios sectoriales existentes con el fin de dar cumplimento con el primer
objetivo especifico de este trabajo. Con base en el resultado anterior, se identifico
caracteristicas en los sistemas CRM en nube que dan solucion a todas las
oportunidades de mejora identificadas, haciendo un mapeo de las necesidades
contra las caracteristicas de este tipo de herramientas y de esta manera dar
cumplimiento al segundo objetivo especifico de este trabajo.

Posterior a esto, se realizd una investigacion que arrojo un listado de las 5
herramientas mas usadas Yy relevantes para el sector de las pymes, de acuerdo al
numero de veces gque estas son referenciadas por empresas que se dedican a la
consultoria en evaluacién y seleccion en este tipo de sistemas. Para finalizar la
primera fase de este trabajo, se seleccioné y adapté el modelo de evaluacion de
herramientas para temas de Inteligencia de Negocios (Collazos & Londoiio, 2016).
En este Ultimo paso se realizaron dos tareas:

La primera consistid en realizar la evaluacion y calificacion de cada una de las
herramientas CRM seleccionadas, revisando el cumplimiento de las caracteristicas
identificadas en el segundo objetivo especifico de este trabajo descrito
anteriormente. La segunda tarea fue trasladar dichas calificaciones al instrumento
de seleccion, con el fin de entregar a la pyme un artefacto que le permitira decidir el
nivel de importancia por cada una de las caracteristicas, dandole un peso de tal
forma que el artefacto pueda calcular cual es la herramienta mas adecuada,
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multiplicando la calificacion con el peso de la importancia y finalmente entregando
el sistema mas apropiado con base en el/los puntaje(s) mas altos.

La segunda fase, busca entregar a la pyme elementos que le permitan generar una
estrategia para la correcta gestion y operacion del servicio. En ese orden de ideas,
el modelo entrega un conjunto de aspectos claves basados en las buenas practicas
de ITIL enfocandose especificamente en las etapas de disefio del servicio,
transicion del servicio y operacion del servicio. Con estas tres fases se le indica a la
pyme qué aspectos debe tener en cuenta antes de iniciar la implementacion del
servicio tales como los recursos de personal y técnicos, qué actividades debe
desarrollar para tener una puesta en marcha del servicio exitosa y qué procesos
debe crear para contar con una estructura organizada de soporte. Adicionalmente,
para algunos puntos especificos se realiza la entrega de plantillas para actividades
0 actas, las cuales son necesarias para tener una buena documentacion de los
procesos propuestos. Este entregable permitira a la pyme contar con herramientas
para mejorar los procesos del area de tecnologia y por ende el mejoramiento de la
entrega de sus servicios hacia el interior de la empresa. Asi pues, con la union de
las dos fases de este modelo se da cumplimiento al tercer objetivo especifico de
este trabajo.

2.5 RESUMEN DE RESULTADOS OBTENIDOS

La validacion de este modelo desarrollado se efectu6 en dos partes: por un lado se
aplico el instrumento de seleccion de CRM en nube en 3 pymes y por otra parte se
expuso frente a expertos de ITIL, los aspectos claves de la gestion y operacion del
servicio. En ambos casos se efectud una encuesta teniendo como base la
evaluacion de los criterios de pertinencia, coherencia y aplicacion, con el fin de
conocer la aceptaciéon del modelo.

La seccién de resultados (capitulo 9), describe la definicidn de los criterios utilizados
en las encuestas y detalla las preguntas utilizadas para para cada fase del modelo.
Asi mismo, se plantea el rango de calificacion el cual va desde 0 hasta 5, siendo 0
la no aceptacion del modelo y 5 la total aceptacion del mismo. Como nota de
aceptacion se establecié 4,25 que representa el 85% de la escala utilizada.

La primera parte dio como resultado la aceptacion del instrumento de seleccion con
una calificacion de 4,68, destacando el criterio de aplicacién como el mas alto (4,8)
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lo que establece que el instrumento es aplicable y puede ser puesto en practica por
las pymes. Adicionalmente, se valida que el problema es real y que el instrumento
es adecuado y aporta a su solucion. El criterio de coherencia fue el mas bajo con
una calificacion de (4,5) viéndose afectado por la percepcion de los costos
asociados al servicio CRM pero se encuentra por encima de la calificacion optima.

Finalmente, en la segunda parte se obtuvo como resultado la aceptacién de los
aspectos claves para la gestion y operacion del servicio, con una calificacion de
4,52. y resaltando el criterio de aceptacion con una calificacion de (4,75) lo que
sugiere que la propuesta es aplicable, ademéas se demuestra que el problema es
real y que esta guia es un insumo que ayuda a solventarlo. El criterio de pertinencia
obtuvo la menor calificacion (4,3) como resultado de la calificacion de uno de los
expertos en una de las preguntas, quien consider6 que se deberian incluir méas
procesos de ITIL en la propuesta.

Con base en los resultados obtenidos, el modelo propuesto en este trabajo cumple

con los objetivos establecidos y es aceptado tanto por las pymes como por los
expertos en ITIL como un insumo que ayuda a solventar el problema planteado.
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2.6 ORGANIZACION DEL DOCUMENTO

En esta seccion se presenta la estructura del documento con base en los capitulos
desarrollados.

1.

Introduccion: En esta seccidn se encuentra la descripcion del estado actual
de las pymes en relacion a su entorno econémico y tecnologico, donde se
plantea unas necesidades bésicas para mejorar, las tendencias tecnolégicas
disponibles para su uso y la definicion del problema de adoptar servicios en
nube para este tipo de empresas.

Marco tedrico: En esta seccion se detalla los conceptos teoricos tenidos en
cuenta para el desarrollo de este proyecto. Dentro de los temas descritos se
encuentra computacion en la nube como tema tecnolégico clave y base para
este trabajo, CRM el cual hace parte del modelo disefiado e ITIL como el
conjunto de buenas préacticas recomendadas para la gestién y operacion de
un servicio.

Estado del arte: En esta seccidn se mencionan trabajos de grado que
desarrollan temas relacionados con la adopcion de sistemas en nube,
evaluacion de madurez de una empresa para implementar servicios en nube
y aplicaciéon de ITIL para servicios en nube en empresas estatales en
Colombia. Adicionalmente, se presenta los aportes y diferencias de los
trabajos anteriores con respecto a este trabajo.

Metodologia del modelo propuesto: Se describen los pasos empleados
para el desarrollo del modelo de seleccion, gestién y operacién de sistemas
CRM en nube.

Identificacion de variables para el desarrollo del modelo: Este capitulo
tiene como objetivo identificar y conocer las variables necesarias antes del
desarrollo del modelo, aqui se encuentran caracteristicas de lado de las
pymes, caracteristicas de lado de los sistemas CRM que ayudan a solventar
las necesidades de las pymes y posibles herramientas que seran el insumo
para el desarrollo del modelo.

Desarrollo del modelo para la seleccion, gestion y operacién del
sistema CRM en nube para PYMES: En este apartado, se explica el modelo
propuesto dividido en dos fases; por una parte se explica como se desarrollo
el instrumento que permite la seleccion de un CRM en nube y en la segunda
fase se explican los aspectos claves recomendados para la gestion y
operacion del servicio.
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7. Validacién de la propuesta: En este capitulo se presenta la validacion
realizada para cada fase del modelo propuesto. Para la primera fase se aplica
el instrumento de seleccidn a varias pymes y para la segunda fase se expone
los aspectos claves planteados para la gestion y operacion con expertos en
ITIL para recibir sus recomendaciones.

8. Resultados Obtenidos: En esta seccion se muestra los resultados
obtenidos sobre dos encuestas aplicadas las cuales evalGan tres criterios:
Pertinencia, coherencia y aplicacion para cada fase. La primera encuesta se
aplica en las pymes para conocer sus perspectivas frente al instrumento de
seleccién de CRM utilizado y la segunda para los expertos de ITIL con el fin
de evaluar los aspectos propuestos en la gestion y operacion del servicio.

9. Conclusiones y trabajos futuros: En este ultimo capitulo se expone las
bondades y aportes del modelo propuesto para las pymes, experiencias
obtenidas con el desarrollo del trabajo y finalmente ideas para contribuir al
mejoramiento del modelo y para la creacion de otros proyectos tomando
como base este trabajo.
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3 MARCO TEORICO
3.1 COMPUTACION EN LA NUBE

Con base en el National Institute of Standards and Technology (NIST) - en espafiol
Instituto Nacional de Estandares y Tecnologia - organismo que promueve y
desarrolla normas y estandares para mejorar la calidad de vida, se define
computacion en la nube como:

Modelo que permite el acceso bajo demanda y a través de la red, a un
conjunto de recursos compartidos y configurables (como redes, servidores,
capacidad de almacenamiento, aplicaciones, y servicios) que pueden ser
rapidamente asignados y liberados con esfuerzo minimo de gestion e
interaccion con el proveedor de servicio. (NIST, 2012, p. 6).

Las caracteristicas mas relevantes de computacion en la nube estan relacionadas
con el concepto de servicios bajo demanda (NIST, 2012). Bajo este paradigma, el
usuario paga por aquello que realmente utiliza. Adicionalmente, se hace mencién al
acceso facil y sencillo de los recursos segun se requiera, dando la sensacion de
contar con herramientas de capacidad ilimitada y logrando accederlos desde
cualquier dispositivo. Finalmente, otra caracteristica importante que muestra la
transparencia y la capacidad de analizar si se realiza un uso adecuado de este tipo
de sistemas, es la opcion de medir el servicio para evaluar el consumo real, y la
proporcion de uso para decidir si se debe aumentar o no los recursos actuales y
tener de manera oportuna los costos relacionados.

Por otra parte, es importante conocer los diferentes modelos de servicios que ofrece
la computacion en la nube de la siguiente manera (NIST, 2012):

e SaaS (Software as a Service): este tipo de modelo ofrece el uso de
aplicaciones en la nube las cuales se acceden por medio de un navegador o
de alguna interfaz si aplica. En este modelo, el usuario no tiene control, ni
gestion de la infraestructura donde se ejecuta las aplicaciones.

e PaaS (Platform as a Service): en este modelo se ofrecen plataformas para el
desarrollo de aplicaciones, en las cuales los proveedores exponen sus
herramientas para que los usuarios puedan crear aplicaciones a partir de ello.
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Para este caso, los usuarios no tienen gestion ni control de la infraestructura
bajo la cual se ejecutan las plataformas.

laaS (Infrastructure as a Service): en este modelo se provee de recursos de
almacenamiento, servidores, dispositivos de red para que el usuario pueda
implementar sus aplicaciones, archivos y sistemas, por esta razon en este
tipo de servicio el usuario tiene un acceso limitado en el control de la
infraestructura en cuanto a almacenamiento, sistemas operativos Yy
despliegue de aplicaciones.

Por ultimo, es fundamental conocer las formas en que se puede operar y desplegar
los servicios en la computacion en la nube, (NIST, 2012):

Nube Privada: hace referencia a que la infraestructura en nube es utilizada
exclusivamente por una organizacion.

Nube comunitaria: esta infraestructura en nube se utiliza para un grupo de
organizaciones o usuarios que tengan un propdsito comun, razén por la cual
su administracién puede ser realizada por una o varias organizaciones y/o
usuarios que hagan parte de la comunidad.

Nube publica: en esta version de infraestructura en nube, cualquier
organizacién y/o usuario puede utilizarla ya que es abierta al publico tal como
su nombre lo indica. En este caso, quien administra la infraestructura es el
proveedor.

Nube hibrida: consiste en la combinacion de uno o dos de los modelos
anteriores.

La computacion en la nube es una de las tendencias tecnolégicas mas relevantes
de los ultimos afos, ofreciendo diversos beneficios para las empresas de cualquier
tamafo, siendo este uno de los motivadores para aplicar en este proyecto. Los
beneficios de nube pueden agruparse asi, (Joyanes, 2012):

Beneficios operacionales: hacen referencia al mejoramiento y ahorro en
procesos o en formas de hacer las actividades en la empresa. En este
ambito, se puede evidenciar el ahorro en dinero a largo plazo debido a que
la empresa sélo paga por lo que utiliza. Al tener las aplicaciones e
infraestructura en la nube no es necesario preocuparse por las
actualizaciones, el mantenimiento y la gestién de almacenamiento, el servicio
se realiza de manera transparente, es decir, hay mayor flexibilidad tanto para
los profesionales de Tl como para el usuario final.
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e Beneficios econdmicos: como beneficio principal se obtiene una reduccion
de los costos en equipos fisicos, permitiendo al personal funcional y técnico
dedicarse a tareas core del negocio. Como se mencion6 anteriormente, se
realiza un pago con base en lo utilizado por el usuario.

e Beneficios para el personal: los profesionales de Tl podran preocuparse por
aportar en innovacion y mejoramiento de la productividad del negocio, y no
por el mantenimiento, despliegue y actualizacion de sistemas.
Adicionalmente, para los usuarios sera mas facil el uso de las aplicaciones
debido a que generalmente son mas sencillas de utilizar, no requieren de
instalaciones en los equipos de computo y se puede acceder desde cualquier
dispositivo.

3.2 CRM

Desde comienzos de los afios ochenta se han desarrollado conceptos que dan
origen al término de Customer Relationship Management (CRM) - en espafiol
Gestion de Relaciones con los Clientes. Berry, (1983), lo define como marketing
relacional, expresado de la siguiente forma: “consiste en atraer, mantener e
intensificar las relaciones con los clientes” (p. 25). Payne & Ballantyne, (1994)
presentan el marketing relacional como la vinculacion de marketing, servicio al
cliente y calidad, siendo estos los componentes clave para lograr la satisfaccion y
establecer relaciones duraderas con los clientes.

En los dltimos quince afios, diferentes autores han generado nuevas definiciones
para este concepto, con una mayor cobertura e integrando la tecnologia. A
continuacion, se presentan algunas de ellas:

1. Stone & Woodcock, (2001), determinan que es un “término para las
metodologias, tecnologias y capacidades de comercio electrénico usadas
por las empresas para gestionar las relaciones con los clientes” (p. 3).

2. Pan & Lee (2003) afirman que “constituye una estrategia de negocio que
permite la integracion consistente de todas las areas de negocio que se
relacionan con clientes: marketing, ventas, servicio al cliente, mediante una
gestion integrada de personas, procesos y tecnologia” (p. 96).

3. Chen y Popovich (2003) sugieren que “el CRM no es s6lo una aplicacién
tecnoldgica, es una estrategia de negocio que aglutina las funciones de
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marketing, ventas, servicio al cliente, operaciones, recursos humanos, 1+D,
finanzas y Tl con el objeto de maximizar la rentabilidad de las interacciones
con clientes”(p. 673)

Si bien existen muchas interpretaciones acerca de lo que significa CRM, aun no se
encuentra una definicion definitiva o un marco conceptual generalmente aceptado,
por tal razon, los autores realizan un andlisis y sintesis de los conceptos
anteriormente mencionados, y definen el término CRM como una estrategia de
negocio que comprende, marketing, ventas y servicio cliente, que en asocio con la
tecnologia, convergen hacia el conocimiento de las necesidades del cliente
generando instrumentos para mejorar una oferta que le entregue mayor valor al
consumidor y maximice la rentabilidad del negocio estableciendo relaciones de largo
plazo con los clientes.

De acuerdo con Lara & Casado (2002), existen tres tipos de CRM, ver figura 4:

e CRM Operacional: Hace referencia a los procesos de negocio de la
empresa, dentro de este tenemos:

o Back Office: Hace referencia al conjunto de procesos en la
organizacion que dan forma al negocio. Con ellos, el cliente no entra
a formar parte de manera directa, pero si afecta el rumbo de estos
procesos de acuerdo a sus decisiones y preferencias en cuanto a los
productos y/o servicios que se le ofrecen haciendo que la empresa
modifique sus procedimientos en pro de su satisfaccion.

o Front Office: Corresponde atodas las areas de la empresa que tienen
relacion directa con el cliente como por ejemplo: centros de atencion
telefénica, vendedores, camparfas de mercadeo directo, etc...

e CRM Analitico: Relacionado con el modelado y la explotacion (generacion
de reportes) de la datos producidos por los procesos que giran en torno a las
relaciones con el cliente, brindando informacion valiosa a nivel interno
(unidades, areas de negocio, personas de la empresa) y a nivel externo
(clientes, proveedores)

e CRM Colaborativo: Comprende las plataformas de comunicacion directa
con el cliente que son alimentadas y personalizadas de acuerdo con las
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preferencias recolectadas del consumidor dando un apoyo a la preventa,

venta y posventa.

CRM Operacional CRM Analitico
Procesos de negocio operativos Procesos de negocio
ERP ¥ | Informales
o Gestién Cadena Sistemas
= | Sistemas | [suministros Centrales
3 Data
3 Proc. Gestién - Warehouse
g Internos Sisternas k=]
(=]
;‘;j Soporte de Decisiones
Servicio Marketing & ] <
8 atencién [ Automat. =
SF cleinte o
8 : ventas = Clientes Producto
= Data Mart Data Mart
-t
2] r «
& E Ventas Servicio
g & movilés técnico Data Mining
w
Qo
E E Voz Voz/IP E-mail Fax Interaccién
E .s (IVR, CTI, ACD) ‘Web colaborat. Gestion E-Resp. directa

Figura 4 Vision Metagroup CRM.
Fuente: Lara & Casado, 2002, “Marketing relacional: un nuevo enfoque para la seduccion y
fidelizacion del cliente”, p. 267

Como consecuencia de estos planteamientos, se encuentra que el manejo del
concepto CRM aplica como estrategia para afrontar las necesidades que
actualmente tienen las PYMES colombianas, generando una oportunidad para
mejorar su sostenimiento e incrementar su competitividad.

3.3 ITIL

Information Technology Infrastructure Library (ITIL) - en espafiol Biblioteca de
Infraestructura de Tecnologias de la Informacion - es un conglomerado de
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publicaciones de las mejores practicas para la gestién de servicios de Tl, abogando
por que estos servicios se encuentren alineados con las necesidades de la empresa,
apoyando sus procesos principales, suministrando a las empresas conocimiento en
el uso de Tl como una herramienta que facilita, transforma y ayuda a crecer el
negocio (AXELOS, 2011).

Este marco de trabajo ITIL hace referencia al ciclo de vida del servicio el cual consta
de cinco etapas (Estrategia del servicio, Disefio del servicio, Transicion del servicio,
Operacioén del servicio y Mejora continua del servicio).

3.3.1 ESTRATEGIA DEL SERVICIO

AXELOS (2011), define una guia para disefiar, desarrollar, e implementar servicios
como activos estratégicos que sean de utilidad para la compainiia, integrando la
vision del negocio con el area de TI, estableciendo los objetivos estratégicos,
politicas, prioridades de inversion, oportunidades de negocio y desarrollando planes
para responder a los cambios del mercado y asi mantener una ventaja competitiva.
Esta etapa cuenta con los siguientes procesos:

e Gestion del Portafolio
e Gestion Financiera
e Gestion de la Demanda

3.3.2 DISENO DEL SERVICIO

AXELOS (2011), se enfoca en el disefio de servicios de Tl los cuales deben ser
efectivos, medibles y escalables, mostrando cémo se pueden lograr beneficios
desde el disefio, como la reduccion de costos, calidad y mayor satisfaccion del
cliente. Esta etapa cuenta con los siguientes procesos:

Gestion de Niveles de Servicio.

Gestion de Catalogo de Servicio.

Gestion de la Disponibilidad.

Gestion de la Seguridad de la informacion.
Gestion de Proveedores.

Gestion de la Capacidad.

Gestion de la Continuidad del servicio de TI.
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3.3.3 TRANSICION DEL SERVICIO

AXELOS (2011), describe las mejores practicas para la gestion del cambio en los
servicios ayudando a las empresas con una transicion efectiva de un estado a otro,
incluyendo especificaciones, configuracion, pruebas, lanzamiento y despliegue del
servicio. También, permite la identificacion y evaluaciéon de posibles riesgos y
errores durante la gestion del cambio, e introduce la gestion del conocimiento para
gue las personas puedan aprender acerca de la experiencia de otros. Esta etapa
cuenta con los siguientes procesos:

Gestion de Cambios.

Gestion de la Configuracion y Activos del Servicio.
Gestion de Entregas y Despliegues.

Validaciéon y pruebas.

Evaluacion.

Gestion del Conocimiento.

3.3.4 OPERACION DEL SERVICIO

AXELOS (2011), proporciona una guia para lograr la entrega de los servicios de
manera efectiva y eficiente cumpliendo con los acuerdos de nivel de servicio
establecidos y evaluando constantemente la satisfaccion del cliente. Esta etapa
cuenta con los siguientes procesos:

Gestion de Eventos.
Gestion de Incidentes.
Gestion de Solicitudes.
Gestion de Problemas.
Gestion de Acceso.

3.3.5 MEJORA CONTINUA DEL SERVICIO

AXELOS (2011), describe las mejores practicas para identificar oportunidades de
mejora en cada etapa del ciclo de vida del servicio, con un enfoque en la eficiencia
de los mismos, en los procesos y en los costos. También se enfoca en que los
servicios de TI estén alineados con la estrategia del servicio, monitoreando y
midiendo el desempefio a fin de corregir lo que se identifique como mejora. Esta
etapa cuenta con los siguientes procesos:
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Proceso de Mejora.
Informes de Servicios TI.

4 ESTADO DEL ARTE

Con el objetivo de contar con herramientas o recursos existentes que apoyen el
desarrollo de este trabajo, se ha logrado encontrar cuatro (4) Trabajos de Grado
relacionados con el tema de computacion en la nube en el &mbito de las PYMES.
A continuacion, se describe el aporte de cada uno de ellos:

Proyecto No.l: “Guia Metodologica para la adquisicion de la tecnologia
cloud computing en las pymes” (Diaz, Mufioz e Ibafnez, 2011). En este
trabajo, se ofrecen recomendaciones para las pymes teniendo en cuenta
aspectos como el conocimiento profundo de la empresa en cuanto a
procesos, entrega de criterios para la evaluacién de proveedores, evaluacion
de soluciones, criterios para la generacion de acuerdos de servicio y
mitigacion de riesgos.

Proyecto No. 2: “Herramienta de apoyo para valorar la adopcién efectiva de
Cloud Computing en una organizaciéon” (Lopez y Sanchez, 2012). Esta
herramienta ofrece a las PYMES un conjunto de matrices que permiten
evaluar la madurez de sus procesos de TI, con el fin de determinar si su
estructura esta preparada para la adopcion de esta tecnologia.

Proyecto No. 3:*“Metodologia y Recomendaciones para la contratacion de
servicios en la nube para empresas estatales en Colombia”, (Leén, 2014).
Este trabajo tiene como particularidad el enfoque en empresas estatales, su
objetivo es brindar las recomendaciones dentro del marco legal y las buenas
practicas sobre la adopcién de servicios en la nube para este tipo de
empresas con base en ITIL.

Proyecto No. 4: “Uso del ciclo de vida de ITIL para la adopcién de servicios
en la nube en PYMES mexicanas”, (Vasquez, 2014). Este proyecto fue
realizado en pymes mexicanas y busca utilizar ITIL para implementar todo el
ciclo de vida para la operacién de servicios en nube de manera general. Se
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desarrollan diferentes diagramas de flujo para cada fase del ciclo de vida del
servicio, brindando el mapeo para lo que seria un servicio en nube.

Teniendo en cuenta los proyectos anteriormente mencionados, se realiza una

comparacién con esta nueva propuesta, a fin de mostrar los nuevos aportes para la
adopcion en nube en pymes.

Tabla 1 Comparacién de proyectos de computacion en la nube para pymes.

Proyecto Evalla el Provee pasos Mide Evallia las Aplica Indica
estado parala Madurez de soluciones paratoda como
inicial de la seleccion de los segun las clase de operar la
pyme softwareenla | procesos | necesidades de | pymes solucion
nube de Tldela las pymes en nube
pyme
Proyecto 1 X X
Proyecto 2 X
Proyecto 3 X
Proyecto 4 X X
Proyecto en X X X X X
Desatrrollo

Nota: Fuente Propia.

Con base en la tabla anterior, se puede concluir que esta propuesta de trabajo
encierra diferentes caracteristicas que brindaran mas herramientas a las pymes
para que facilite la seleccion, gestidbn y operacién de un CRM acorde a sus
necesidades. Sin embargo, los trabajos existentes servirdn como fuentes de apoyo
en cuanto a marcos y procesos que se pueden tomar como base.

32




5 METODOLOGIA DEL MODELO PROPUESTO

En esta seccidn, se presenta la secuencia de pasos ejecutados para la creacion
del modelo propuesto.

1.

Identificacion de caracteristicas en las PYMES Colombianas: Con base
en estudios sectoriales realizados a las pymes, se identifican caracteristicas
relacionadas con el recurso humano, la inversion que se hace en tecnologia,
cudles procesos son considerados criticos y cuales son sus necesidades.
Identificacion de caracteristicas de software: De acuerdo con la
investigacion realizada sobre las caracteristicas mas solicitadas por las
pymes, al momento de buscar un sistema de gestion de clientes, se realiza
un andlisis, adopcién y adaptacion de las caracteristicas identificadas con
base en las necesidades de las pymes colombianas.

Mapeo de caracteristicas de software contra necesidades PYMES: se
realiza una relacion de las necesidades de las pymes con las caracteristicas
gue daran solucion del lado de la herramienta.

Investigacion y selecciéon de herramientas en gestion de clientes:
Partiendo de una investigacion efectuada sobre las herramientas mas
utilizadas por pymes, se filtran las 5 mas relevantes, de acuerdo al nimero
de veces que éstas son referenciadas por empresas que se dedican a la
consultoria en evaluacion y seleccion en este tipo de sistemas.

Seleccién y adopcidn del instrumento de evaluacion: Con base en una
investigacion realizada sobre un modelo de seleccion de herramientas para
temas de Inteligencia de Negocios (Collazos & Londofio, 2016), se realiza la
adaptacién de este trabajo, acorde con las caracteristicas seleccionadas en
el punto 2 y teniendo en cuenta las siguientes actividades:

a. Evaluacién y calificacion de las herramientas: Se realiza
evaluacion y calificacion para cada herramienta, teniendo en cuenta si
cumple o no con las funciones necesarias para cubrir cada una de las
caracteristicas seleccionadas.

b. Adopcion de instrumento para la seleccion de la herramienta:
Seguido del proceso de calificacién, se trasladan los resultados
obtenidos de acuerdo al cumplimiento que tiene la herramienta por
cada una de las caracteristicas. Una vez hecho esto, la PYME debera
decidir el nivel de importancia que tiene cada una de las
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caracteristicas, dandole un peso a cada item, de manera que al
finalizar la evaluacion este instrumento entregard como resultado la
mejor alternativa de acuerdo con sus intereses.

Identificacion de aspectos clave para la gestion y operacion del
servicio: Adicional al instrumento de evaluacion y seleccion del sistema
CRM, es importante que el area de TI cuente con los conocimientos e
informacion necesaria para crear una estrategia que le permita garantizar una
gestion y correcta operacion del servicio. De acuerdo con las buenas
practicas ITIL, este trabajo plantea los siguientes pasos a realizar, los cuales
pueden ser adoptados por la pyme:

a. Disefo del servicio
i.  Prerrequisitos del servicio.
ii. Medios de contacto para soporte.
iii.  Planes de contingencia en caso de indisponibilidad del servicio.
b. Transicion del servicio
i.  Configuracion del servicio.
ii.  Documentacion técnica y funcional de la herramienta.
iii.  Validacion y pruebas del servicio.
iv.  Actas de aceptacion de usuario final.
v.  Socializacion y gestion del cambio organizacional.
vi.  Capacitacion técnica y funcional.
vii.  Puesta en marcha del servicio.
viii.  Gestion de cambios.
c. Operacion del servicio
i.  Gestion de acceso.
ii. Gestion de incidentes.
iii.  Gestion de solicitudes.
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6 IDENTIFICACION DE VARIABLES PARA EL DESARROLLO DEL MODELO

Este capitulo tiene como objetivo identificar las variables base para el desarrollo de
un modelo, que servira de guia para el personal de Tl de la PYME, en la seleccién,
gestion y operacion de herramientas CRM en la nube.

6.1 IDENTIFICACION DE CARACTERISTICAS EN LAS PYMES COLOMBIANAS

Con base en los estudios sectoriales identificados y analizados en el contexto de
este trabajo de grado y dando cumplimiento con el objetivo 1 de este proyecto, se
establecen un conjunto de caracteristicas generales para las pymes colombianas.
A partir de ellas, se determinan un conjunto de necesidades comunes que buscan
fortalecer y mejorar los procesos de cara al cliente con el apoyo de la tecnologia.
Las necesidades mas sentidas se encuentran en las siguientes areas: Ventas,
Mercadeo y Servicio al cliente. A continuacién, los autores realizan un agrupamiento
de las caracteristicas en las pymes utilizando como criterios: las competencias del
recurso humano, la inversion que realizan en tecnologia, los procesos criticos y las
debilidades.

Tabla 2 Caracterizacion de las pymes colombianas.

Caracteristicas Descripcién

Competencia del  [El recurso humano carece de formacion en educacion superior. El 6% tiene

Recurso Humano |primaria, el 40% son Bachilleres, el 21% son Profesionales

Inversion L .
se enfocan en adquisicién de nuevas tecnologias.

La tecnologia se considera como un destino importante, el 23 % de los recursos

Procesos
cliente y gestion de calidad.

Teniendo en cuenta que el objetivo es aumentar la rentabilidad y construir
relaciones a largo plazo con sus clientes, los procesos considerados como
criticos son: produccidn, operaciones, financiero, mercadeo, ventas, servicio al

Debilidades

solventar mediante la adquisicién de una herramienta CRM en la nube.
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De acuerdo con los tres reportes citados en el contexto (uno en Colombia,
elaborado por NEC-CINTEL; otro en Norteamérica, elaborado por SalesForce; y
otro de diferentes paises, elaborado por Software Advice); se encontraron
similitudes en las necesidades que tienen las PYMES en torno a sus procesos de
cara al cliente. Dichas necesidades se encuentran en las areas de ventas, servicio
al cliente y mercadeo, lo que muestra una necesidad global la cual se propone



Caracteristicas

Descripcién

En conclusion, los aspectos que presentan debilidades son:

1.

Organizaciéon y control en la gestidn de ventas: Dentro de un proceso
comercial esto se enfoca en tener a la vista los negocios que se estan
gestionando y todas las actividades en torno a su ciclo, con el fin de llegar
al cierre; asi mismo estos se deben medir y controlar con el fin de dar
cumplimiento a las metas establecidas por el area.

Procesos estandarizados en gestion de ventas: Debe existir un proceso
establecido, documentado y divulgado para los diferentes productos que
ofrece la empresa, donde se detallen las actividades a realizar y sus
responsables en las diferentes fases del proceso de ventas.

Analisis de proyecciones y operacion de las ventas: De acuerdo a la
planificacién de ventas establecida y el movimiento de los negocios se
hace necesario realizar proyecciones para evaluar el cumplimiento de las
metas propuestas.

Segmentacion de clientes: Es el proceso de ubicar a los clientes en
diferentes grupos basados en caracteristicas comunes con el fin de
realizar mercadeo de una manera mas efectiva.

Estrategias de ventas: La estrategia de ventas es un aspecto muy
importante ya que esto genera que la empresa crezca y consiga
resultados econémicos favorables, es importante definir estrategias que
permitan llegar a la consecucion de las ventas, las cuales seran
divulgadas y documentadas como parte del proceso comercial.

Tratamiento diferenciado entre clientes y prospectos: Establecer las
diferencias y estrategias dentro del proceso comercial para abordar un
prospecto (cliente potencial) y un cliente.

Sequimiento de las actividades de ventas: Se establecen controles dentro
del proceso de ventas que permiten realizar seguimiento a las metas que
se han trazado.

Conocimiento insuficiente de los clientes: Es importante establecer un
proceso que permita identificar y segmentar los clientes con el fin de
abordarlos de la manera mas adecuada y con una oferta de valor.

Establecer lealtad y fidelidad en los clientes: Se debe establecer un
proceso de posventa con actividades que apunten a generar lealtad y
fidelidad en los clientes.

Nota Fuente: Elaboracion Propia.
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Con base en las anteriores caracteristicas, este trabajo busca apoyar la gestion de
ventas, mercadeo y servicio al cliente en las pymes (estos procesos han sido
calificados como criticos para la operacion de estas empresas), realizando aportes
en el mejoramiento de su rentabilidad econémica y en su crecimiento. Igualmente,
se considera que la tecnologia de nube, y especificamente, los sistemas CRM, se
constituyen en las principales herramientas para afrontar los desafios competitivos
y de productividad que enfrentan estas organizaciones.

Adicionalmente, y como consecuencia de los bajos perfiles de competencias
técnicas de los trabajadores de las pymes, se elabora y entrega un artefacto que
permite al area de Tl convertirse en un aliado estratégico del negocio, contribuyendo
la entrega de una solucion que produce mejoras en el desempefio del area de
ventas y que sirve de base para realizar, de una forma sencilla, la seleccion, gestion
y operacién hacia este tipo de sistemas (CRM) utilizando este tipo de tecnologias
(la nube).

6.2 IDENTIFICACION DE CARACTERISTICAS DE SOFTWARE

Con base en la experiencia de la empresa de consultoria SelectHub
[https://selecthub.com/], dedicada a la evaluacion y calificacion de diferentes
herramientas (CRM entre ellas), se realiza un analisis del conjunto de caracteristicas
gue deben tener estas aplicaciones, obteniendo una sintesis de las mismas,
adaptadas a las necesidades de las PYMES colombianas, de esta manera se da
cumplimiento con el objetivo 2 de este proyecto.

A continuacién, se presenta una agrupacion de las caracteristicas de acuerdo con
los enfoques de usuario, y entendiendo que existen perfiles funcionales y técnicos
gue deben validar la herramienta de acuerdo con sus perspectivas.

6.2.1 Caracteristicas Funcionales

e Gestion de oportunidades: La solucion debe soportar los diferentes
estados dentro del ciclo de ventas mostrando, de forma ordenada, todas las
oportunidades. Este enfoque permite al usuario centrarse en las
oportunidades mas prometedoras, permitiéndole alcanzar sus objetivos de
ventas.
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Administracion de contactos: La soluciébn debe ofrecer funciones de
administracion de contactos, que permita crearlos facilmente y ver su
informacion de forma consolidada. La solucion también debe permitir realizar
un seguimiento de todas las interacciones, programar citas, administrar
tareas pendientes, apoyar la metodologia de ventas y colaborar con los
contactos.
Gestion de cotizaciones: La solucion debe realizar diversas funciones para
las cotizaciones, incluyendo la gestion de sus registros, la administracion de
flujos de trabajo de aprobacién y la provision de listas de precios y
configuracion.
Administracion de clientes: La solucion debe contar con una funcion de
gestion de cuentas que ofrece a la empresa la capacidad de gestionar los
clientes existentes, diferenciandolos de los potenciales.
Gestion de Facturas: La solucion debe permitir a los usuarios crear facturas.
Una factura se compone generalmente de niumero de referencia de pedido,
fecha, direccion de facturacion, direccidn de envio, forma de pago, detalle de
productos / servicios con cantidades y precios.
Automatizaciéon de Ventas: La solucion debe permitir a los usuarios
configurar el sistema para realizar automaticamente tareas de ventas. Entre
estas tareas se encuentran: el procesamiento de pedidos, el analisis de
prondsticos y otras funciones de la gestion de ventas, ya sea a través de
flujos de trabajo, 0 a través de extensiones propias de la herramienta.
Informes de ventas: La solucion debe permitir a los usuarios generar
informes que muestren la actividad de ventas.
Vista 360 de los clientes: La solucion debe proporcionar a la empresa una
vision completa de las interacciones de los clientes (llamada, vista 360), con
oportunidades de ventas, contactos, casos notificados de clientes, facturas y
ordenes de servicio.
Seguimiento de 6rdenes: La solucién debe permitir efectuar seguimiento a
las 6rdenes de venta para ver qué pedidos estan pendientes o necesitan ser
firmados/confirmados.
Gestion de casos: La solucion debe ofrecer funciones de administracion de
casos. Entre estas funciones se incluyen:

o Visualizacion en linea de casos existentes
Gestion de la informacion de los mismos
Afiadir comentarios
Cerrar casos

(@]
(@)
(@]
o Re-abrir Casos
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o Informes de casos para monitorear los problemas de los clientes y
como se estan resolviendo

Tableros de control: La solucién debe proporcionar tableros de control que
muestran informacion en tiempo real sobre clientes potenciales,
oportunidades y cuentas. El acceso al tablero de control esta limitado a unos
perfiles de usuario especificos para que los miembros del equipo vean solo
la informacién que necesitan saber.
Personalizacion de reportes: La solucién debe permitir a los usuarios crear
informes personalizados para permitir la visualizacion de los datos deseados.
Inteligencia de ventas: La solucién debe brindar la informacion necesaria
sobre los avances de las oportunidades con clientes prospectos para conocer
gué tan cerca esta la empresa de cerrar un negocio nuevo; adicionalmente,
ofrece herramientas de prondstico de ventas que permiten a los usuarios
predecir con precision la evolucibn de las ventas y los beneficios
empresariales asociados.
Campafias de mercadeo: La solucion debe permitir a los usuarios planificar,
ejecutar y evaluar campafias de principio a fin. La solucién debe permitir la
creacion y administracion de campafias a través de correo electronico,
medios sociales, eventos, correo directo, permitiendo conocer el feedback de
cada uno de los recursos usados en la campafia, y su posterior analisis para
determinar el retorno de inversion (ROI).
Administracién de cliente prospecto: La solucion debe permitir a los
usuarios del negocio alcanzar y tener contacto tanto con los clientes actuales,
como a clientes prospectos.
Integracion y procesamiento de correo electronico: La solucion debe
poder integrarse con sistemas de correo electrénico corporativos, como
Lotus Notes, Exchange o Gmail, adicional ofrece un procesamiento de correo
entrante y saliente, permite asociar los correos a los registros del sistema de
manera que se puedan ver las interacciones con los clientes.
Seguimiento de ventas: La solucion debe proporcionar herramientas para
hacer seguimiento al desempefio de cada vendedor a medida que interactia
y trabaja con los contactos, oportunidades, prospecto y organizaciones.
Preferencias de configuracion global: La solucibn debe admitir
caracteristicas de internacionalizacion, entre las que se incluyen:

o Ayuda de idioma (para la entrada de datos y ordenamiento).

o Soporte de moneda extranjera.

o Interface de localizacion.

o Zonas horarias.
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Integracion con redes sociales: La solucion debe tener la capacidad de
soportar redes sociales para rastrear la informacion de los clientes en cuanto
a su actividad, gustos y preferencias.

Administracion de tareas: La solucion debe contar con herramientas para
ayudar a los usuarios a administrar las tareas de manera mas eficiente, al
tiempo que garantiza que las tareas se completan segun el calendario.
Cuando se crea una tarea en el CRM, se debe vincular automéaticamente a
la cuenta, contacto u oportunidad correspondiente.

Gestion de documentos y archivos: La solucion debe permitir a los
usuarios guardar, asociar, localizar y acceder rapidamente a documentos
relacionados con clientes como propuestas, presentaciones, contratos,
ordenes de compra, facturas, presupuestos y correos electronicos desde su
interfaz.

Acceso movil: La soluciéon debe permitir acceder al CRM en cualquier lugar
con la aplicacion movil. La aplicacion para dispositivos moéviles debe dar
acceso a sus contactos y perfiles sociales, ventas y herramientas de
generacion de prospectos, archivos y mas. La aplicacion también incluye
capacidades de colaboracion.

6.2.2 Caracteristicas Técnicas - Seguridad y usabilidad

Sincronizacion con complementos: La solucién debe tener la capacidad
de sincronizar los datos con los diferentes complementos, para mantener la
coherencia y consistencia de la informacion.
LDAP / AD: La solucion debe poder integrarse con LDAP y / o Active
Directory para enlazar los usuarios corporativos con la aplicacion.
Autenticacion y seguridad: La solucién debe soportar las siguientes
caracteristicas:
o Garantizar seguridad con base en el control de acceso mediante
credenciales del usuario interno.
o Ofrecer un modelo de licencia por usuarios.
o Proporcionar a los usuarios acceso solo a la informacion que
necesitan por medio de categorizacion de roles.
Interfaz intuitiva y amigable: La solucién debe ser facil de entender, intuitiva
y debe permitir al usuario operar de manera simple.
Auditoria: La solucion debe permitir registrar los cambios realizados por los
usuarios dentro de los registros del sistema, identificando el usuario, fecha,
accién y valores modificados.
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e Cifrado almacenamiento: El sistema debe proporcionar funciones de
cifrado a los datos almacenados para garantizar su proteccion.

6.2.3 Caracteristicas Técnicas - Nube.

e Cifrado en la transmision de datos: La solucidon debe proporcionar
funciones de cifrado para la transmision de datos para asegurar que la
informacion en transito es segura.

e Copias de seguridad en datos y aplicacién: La solucién debe proporcionar
herramientas para realizar copias de seguridad de los datos e imagenes de
la configuracion de la aplicacion de forma programada, como mecanismo de
proteccion contra la pérdida de datos.

e Exportar datos a Excel: La solucion debe proporcionar la funcionalidad de
para exportar los datos a Excel.

e Restauraciéon de datos: La solucién debe proporcionar mecanismos para la
restauracion de los datos del sistema desde una copia de seguridad o una
imagen, para facilitar la recuperacion.

e Altadisponibilidad: La solucion debe ofrecer una alta disponibilidad a través
de medios tales como servidores redundantes, copias de seguridad, nodos
de la nube, u otros métodos.

e Importacion de Datos: La solucion debe permitir a los usuarios importar
datos de otros programas como correo electronico y Excel, al programa de
CRM.

e Escalabilidad: El sistema debe permitir escalabilidad tanto en hardware,
como en software para soportar los cambios y el crecimiento del negocio

o Debe permitir realizar la personalizacibn béasica dentro de la
herramienta como, campos nuevos, entidades o tablas, relaciones con
sus entidades y configuracion de formularios.

o Debe proveer un interfaz de programacion, una API, que facilita la
integracion y la adicion de nuevas funcionalidades.

o Debe proveer integraciones con otros sistemas para extender la
funcionalidad del sistema

o Debe permitir crecer de manera vertical u horizontal, ya sea mejorando
su capacidad de procesamiento cambiando el server de aplicacion por
uno mas robusto o adicionando nuevos servidores con la misma
capacidad que permitan distribuir la carga de procesamiento en mas
de un servidor.
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6.2.4 Caracteristicas Técnicas - Soporte y servicio.

Capacitacion: El proveedor debe ofrecer diferentes medios para realizar el
entrenamiento de la solucion.

Medios de contacto para soporte: El proveedor debe ofrecer diferentes
tipos de soporte como por ejemplo: Soporte telefénico y soporte por correo
electrénico.

Acuerdos de nivel de servicio (ANS): ElI proveedor debe contar con
métricas de servicio (ANS).

6.2.5 Caracteristicas Técnicas - Proveedor.

Base de datos de Clientes: El proveedor debe tener una amplia base de
clientes en la industria, dando crédito a la calidad general del proveedor.
Recomendaciones de clientes: EI proveedor debe ser altamente
recomendado por otros clientes.

6.3 MAPEO DE CARACTERISTICAS DE SOFTWARE CONTRA NECESIDADES
PYMES

A continuacion, se establece una correlacion (mapeo) entre las necesidades de las
PYMES, la funcionalidad en el CRM y las areas del negocio Ventas, Mercadeo y
Servicio al cliente. Posteriormente, se les asigna una caracteristica que da solucién
de lado de la herramienta.

Tabla 3 Mapeo de necesidades vs funciones CRM y areas de negocio.

Area de negocio

Necesidad Funcionalidad en CRM Servicio al
cliente

Ventas | Mercadeo

Organizacién y control en la Administracion de clientes
gestién de ventas.

Gestion de oportunidades

Administraciéon de contactos

Administracién de tareas

Gestion de documentos y
archivos
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Necesidad

Funcionalidad en CRM

Area de negocio

Ventas

Mercadeo

Servicio al
cliente

Gestion de cotizaciones

Gestion de facturas

Integracién y procesamiento de
correo electrénico

Seguimiento de 6rdenes

Administracién de cliente
prospecto

Seguimiento de ventas

Acceso movil

Preferencias de configuracién
global

Procesos estandarizados en
gestién de ventas.

Automatizacién de ventas

Gestion de oportunidades

Andlisis de proyecciones y
operacion de las ventas.

Automatizacion de ventas

Administracion de tareas

Seguimiento de ventas

Inteligencia de ventas

Informes de ventas

Personalizacion de reportes

Segmentacion de clientes.

Administracién de clientes

Automatizacién de ventas

Integracién con redes sociales

Escalabilidad

Estrategias de ventas.

Vista 360 de los clientes

Campafas de mercadeo
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Area de negocio

Necesidad Funcionalidad en CRM -
Ventas = Mercadeo Sirl‘i’('a‘;'&m

Administracion de cliente
prospecto

Integracién con redes sociales

Tableros de control

Inteligencia de ventas

Seguimiento de ventas

) . ] Administracion de cliente
Tratamiento diferenciado entre | yrggpecto

clientes y prospectos.

Administracién de clientes

Seguimiento de ventas

Administracion de tareas

- L Automatizacion de ventas
Seguimiento de las actividades

de ventas. Personalizacion de reportes

Informes de ventas

Tableros de control

Vista 360 de los clientes

Conocimiento insuficiente de | Aytomatizacién de ventas
los clientes.

Gestion de casos

Establecer lealtad y fidelidad en| Tableros de control
los clientes. Gestion de casos

Nota Fuente: Elaboracion propia.

6.4 INVESTIGACION Y SELECCION DE LAS HERRAMIENTAS EN GESTION DE
CLIENTES

Teniendo en cuenta las caracteristicas identificadas en la seccién 6.2, y el mapeo

efectuado en la seccién 6.3, los autores realizan un trabajo de campo, en el que se
busca identificar el software CRM que diera solucion a las mismas. Incluyendo como
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criterio adicional de busqueda, que la herramienta considerada resultase apropiada
para ser usada en las pymes. Teniendo como base las recomendaciones de
empresas dedicadas a realizar consultoria en evaluacion, seleccion y adquisicion
se obtuvo un listado inicial constituido por cuarenta y cuatro (44) diferentes
soluciones de software CRM. Con el fin de tener una cantidad de sistemas
manejable para evaluar, se realiza un filtro utilizando para ello su reputacion, es
decir, identificando aquellas soluciones que fueran las mas nombradas por las
empresas consultoras. Finalmente, se obtuvo un conjunto de cinco (5) sistemas.

A continuacion, se presenta el nombre de la herramienta y las empresas que las
mencionan.
Insightly: 8 referencias

e http://www.techradar.com/news/software/business-software/10-crm-
systems-small-businesses-should-know-1250344

e http://fitsmallbusiness.com/best-crm-for-small-business/

https://www.10bestcrm.com/software/small-business/

e http://www.pcworld.com/article/239095/salesforce_alternatives 5 crm_servi
ces_for_small_businesses.html?page=2

e https://www.entrepreneur.com/article/277666

e http://blog.capterra.com/9-cheap-salesforce-alternatives-make-crm-simple-
amazon-com/

e http://www.creativeboom.com/resources/-10-of-the-best-crm-software-tools-
for-small-business-owners/

e http://www.smallbusinesscomputing.com/biztools/5-of-the-best-crm-
solutions-for-small-business.html

Zoho CRM: 8 referencias

e http://www.techradar.com/news/software/business-software/10-crm-
systems-small-businesses-should-know-1250344

e http://fitsmallbusiness.com/best-crm-for-small-business/

e https://www.10bestcrm.com/software/small-business/

e https://www.ventureharbour.com/small-business-crm-system-best-
infusionsoft-vs-zoho-vs-capsule/

e http://www.pcworld.com/article/239095/salesforce_alternatives 5 crm_servi
ces_for_small_businesses.html

e https://www.entrepreneur.com/article/277666
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e http://www.creativeboom.com/resources/-10-of-the-best-crm-software-tools-
for-small-business-owners/

Pipedrive: 7 referencias

e https://www.g2crowd.com/categories/crm/top/small-business/products

e https://www.10bestcrm.com/software/small-business/

e http://blog.capterra.com/9-cheap-salesforce-alternatives-make-crm-simple-
amazon-com/

e http://www.creativeboom.com/resources/-10-of-the-best-crm-software-tools-
for-small-business-owners/

Nimble: 7 referencias

e https://www.g2crowd.com/categories/crm/top/small-business/products

e http://www.techradar.com/news/software/business-software/10-crm-
systems-small-businesses-should-know-1250344

e https://www.10bestcrm.com/software/small-business/

e https://www.ventureharbour.com/small-business-crm-system-best-
infusionsoft-vs-zoho-vs-capsule/

e https://www.entrepreneur.com/article/277666

e http://blog.capterra.com/9-cheap-salesforce-alternatives-make-crm-simple-
amazon-com/

e http://www.smallbusinesscomputing.com/biztools/crm-for-small-personal-
service-companies.html

Sugar CRM: 4 referencias

http://lwww.toptenreviews.com/business/software/best-crm-software/
https://www.10bestcrm.com/software/small-business/
https://www.entrepreneur.com/article/277666
http://lwww.pcworld.com/article/239095/salesforce_alternatives_5 crm_servi
ces_for_small_businesses.html?page=2"

De manera patrticular, se adicionara la herramienta SalesForce dentro del proceso
de evaluacion y calificacion, ya que es considerado el sistema lider en CRM segun
Gartner, y de manera especial, los autores de este trabajo lo utilizan como referente
para comparar y mostrar como se encuentran los demas sistemas en cuanto a
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funcionalidades y que tan completos son para cubrir las necesidades de las

empresas.

Las herramientas seleccionadas fueron evaluadas bajo un esquema de licencia
especifico, a continuacion se muestra una tabla para cada una de las herramientas
donde se identifican las licencias que ofrece cada producto y de color verde la
seleccionada para este trabajo.

Tabla 4 Esquema de precios herramienta Insightly

Free (Maximo 2
S1: Insightly usuarios) Basic Plus Professional | Enterprise
Precio x mes x usuario (Pago
anual) (USD) $0,00 $12,00 $29,00 $49,00 $99,00
Precio x mes x usuario (USD) $0,00 $15,00 $35,00 $59,00 $129,00
Fuente https://www.insightly.com/pricing/
Nota Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 5 Esquema de precios herramienta Zoho CRM
S2: Zoho CRM Free Standard | Professional | Enterprise | CRM Plus
Precio x mes x usuario (Pago anual)
(USD) $0,00 $12,00 $20,00 $35,00 $50,00
Precio x mes x usuario (USD) $0,00 $15,00 $25,00 $40,00 $60,00
https://www.zoho.com/crm/images/zoho-crm-edition-
Fuente: comparison.pdf

Nota Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 6 Esquema de precios herramienta Nimble

S3: Nimble Unica Licencia
Precio x mes x usuario(Pago anual) (USD) $22,00
Precio x mes x usuario (USD) $25,00

Fuente:

https://www.nimble.com/pricing/

Nota Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 7 Esquema de precios herramienta Pipedrive

S4:Pipedrive Free Silver Gold Platinium
Precio x mes x usuario(Pago
anual) (USD) No aplica $10,00 $21,00 $63,00
Precio x mes x usuario
(USD) No aplica $12,00 $25,00 $75,00
Fuente: https://www.pipedrive.com/es/plans

Nota Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 8 Esquema de precios herramienta Sugar CRM.

S5: Sugar CRM Professional Enterprise Ultimate
Precio x mes x usuario(Pago
anual) (USD) $40,00 $65,00 $150,00
Fuente: https://www.sugarcrm.com/product/pricing-editions

Nota Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 9 Esquema de precios herramienta SalesForce

1Q CRM Lightning Lightning Lightning
S6: SalesForce Free Starter Professional Enterprise Unlimited
Precio x mes x
usuario(Pago anual)
(USD) No aplica $25,00 $75,00 $150,00 $300,00
https://www.salesforce.com/content/dam/web/en us/www/documents/d
Fuente: atasheets/DS SalesCloud EdCompare.pdf

Nota Fuente: Elaboracion propia.

Luego de realizar este proceso de investigacion para la seleccion de los sistemas
CRM a evaluar, los autores encontraron un estudio reciente en modo beta de
Gartner y su partner Software Advice donde estructuran un nuevo cuadrante
llamado “FrontRunner”’, el cual esta enfocado para empresas pequenas, es
altamente influenciado por los comentarios de los usuarios y en donde se publica
los software recomendados para CRM en dicho contexto (Gartner & Software
Advice, 2017). Esta nueva metodologia evalla y calcula un puntaje para cada
producto en dos dimensiones “Capacidad” en el eje Xy “Valor” en el Y, la capacidad
tiene en cuenta variables como facilidad de uso, soporte, integracién con productos,
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etc.. El valor incluye variables como satisfaccion del usuario con el producto,
relacion precio beneficio, probabilidad de recomendar el producto a otros clientes,
etc.

Los cuadrantes que utiliza son los siguientes:

e Cuadrante superior derecho - lideres: Productos fuertes en todo, ofrecen alta
capacidad y valor en un mercado determinado.

e Cuadrante superior izquierdo - maestros: Tienen menos capacidades pero
los usuarios valoran altamente la funcionalidad que tiene el producto, por tal
razén segun la necesidad de la empresa estas herramientas pueden ser la
mejor opcion,

e Cuadrante inferior derecho - referentes: Productos que ofrecen alta
capacidad y que no son valorados por los usuarios, generalmente puede
ocurrir porque tienen un precio alto.

e Cuadrante inferior izquierdo - competidores: Son productos que aun no han
logrado el valor y capacidad.

En la figura 5 se muestra el cuadrante de FrontRunner de CRM para empresas
pequenas.
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o HubSpot
Pipedrive
Salesforce
Velocify o
Infusionsoft
Zoho NetSuite amoCRM
Hatchbuck
Microsoft Bitrix24
Nimble _ o
Insightly | Teamgate
PipelineDeals
Daylite o
o AgencyBloc o Highrise
Vilger Pipeliner
Commence
Nutshell
o OSharPSPring ActiveCampaign

ConnectWise

Figura 5 Cuadrante FrontRunner para CRM.
Fuente: Gartner & Software Advice, 2017,
“http://blogs.gartner.com/anthony bradley/2017/01/03/gartner-launches-frontrunners-a-new-
type-of-quadrant/”

Teniendo en cuenta el estudio recientemente publicado por parte de estos
consultores, es importante resaltar en primera instancia la necesidad y relevancia
que estadn encontrando empresas como Gartner al apoyar y entregar nuevos
estudios que aporten y faciliten procesos de seleccion de software en empresas
pequefias iniciando principalmente en temas de CRM, sistemas de gestion de
casos, y sistemas de gestion de proyectos (Gartner y Software Advice 2017). Asi
mismo, se resalta que la mayoria de los sistemas seleccionados para evaluar en
este trabajo, se encuentran incluidos en las recomendaciones iniciales de estos
consultores. En conclusion, se aprecia que este tipo de estudios refuerzan la
intencion y objetivo de este trabajo, al considerar valioso la entrega de herramientas
gue faciliten y agilicen procesos en pymes, enfocados en tendencias tecnoldgicas
recomendadas por empresas internacionales y lideres en consultoria, como un
nuevo campo para aportar en el mundo productivo.
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7 DESARROLLO DEL MODELO PARA LA SELECCION, GESTION Y
OPERACION DEL SISTEMA CRM EN NUBE PARA PYMES

Teniendo en cuenta las variables identificadas en el punto anterior, se procede a
formular el modelo para la seleccion, gestion y operacion de un sistema CRM en
nube para las pymes. La aplicacion del modelo se realiza en dos fases: la primera,
que tiene como resultado el instrumento permite a la pyme realizar la seleccion de
la herramienta, y la segunda, que detalla los aspectos por tener en cuenta para
realizar una correcta gestion y operacion del sistema, dando cumplimento al objetivo
3 de este proyecto . A continuacion, se presentan las fases:

7.1 FASE 1: SELECCION Y ADOPCION DEL INSTRUMENTO DE EVALUACION

El instrumento seleccionado en este trabajo, se elabora a partir de la investigacion
realizada por Collazos y Londofio (Collazos & Londoiio, 2016), para efectuar la
evaluacion y sugerencia de la mejor herramienta en inteligencia de negocios; el
instrumento propuesto, plantea una agrupacion las caracteristicas que resultan
relevantes para un proyecto del tema mencionado. En este trabajo de grado, el
instrumento es usado y adaptado para la seleccion de una herramienta para la
gestion de clientes en las PYMES colombianas. Para su desarrollo, se deben tener
en cuenta las pruebas que fueron realizadas directamente en cada una de las
aplicaciones, y la documentacion que presenta el proveedor, permitiendo calificar y
asignar un peso de (0 a 3) por cada caracteristica, dependiendo de su
disponibilidad, de la siguiente forma:

e 0 - No disponible: La herramienta no tiene disponible la
caracteristica evaluada.

e 1 - Bajo: La herramienta cumple en un nivel minimo la
caracteristica evaluada.

e 2 - Medio: La herramienta es capaz de responder a la
caracteristica evaluada, pero tiene algunas limitaciones.

e 3 - Alto: La herramienta cumple a cabalidad la caracteristica
evaluada sin ninguna restriccion. (Collazos & Londofio, 2016,
p.63).

Una vez realizada la calificacion de las herramientas por parte de los autores, el
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instrumento de evaluacién queda disponible para que una pueda ser aplicado por
una PYME. En este orden de ideas, la PYME sera la encargada de asignar una
importancia a cada una de las caracteristicas teniendo en cuenta las necesidades
del negocio en el entorno de las tres areas consideradas (ventas, mercadeo y
servicio al cliente). Esta importancia tiene asociado un peso de (0 a 3) mostrandose
como sigue:

e 0 - No importante: La caracteristica no es importante para la
pyme.

e 1 - Bueno tenerlo: La caracteristica no es necesaria para la
pyme, pero puede tenerlo como un valor agregado.

e 2 - Importante: La caracteristica es necesaria para la pyme,
pero en el caso de no tenerse, no existiria un impacto
significativo.

e 3 - Crucial: La caracteristica es necesaria para la pyme y en el
caso de no tenerse, existiria un impacto negativo. (Collazos &
Londofio, 2016, p.70).

Cuando el instrumento sea aplicado en una PYME, le entregara a la empresa el
puntaje obtenido por cada herramienta, el cual se calcula como el producto entre la
disponibilidad y la importancia de la caracteristica (ver tabla No. 10).

Tabla 10 Calificacién obtenida de los pesos de laimportancia de la
caracteristica y la disponibilidad de la herramienta.
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Herramienta 1 Herramienta 2

Caracteristica a Importancia Disponibilidad Total | Disponibilidad Total
evaluar parala PYME

Caracteristica 1 Peso 11 Peso D1 X1 Peso D1 Y1
Caracteristica 2 Peso 12 Peso D2 X2 Peso D2 Y2
Caracteristica 3 Peso I3 Peso D3 X3 Peso D3 Y3
Total z1 z2

Nota Fuente: Collazos & Londofio, 2016, p.70.




Para conocer la puntuacion final, se deben sumar los resultados de la columna Total
de la Tabla 10, obteniendo la calificacion para cada una de las herramientas. La
calificacibn mas alta sera la mas adecuada de acuerdo con los particulares intereses
de la PYME.

Una vez detallado el funcionamiento del instrumento de seleccion, se efectua la
evaluacion de las herramientas seleccionadas en la seccion 6.4 para calificar la
disponibilidad de las caracteristicas. A continuacién, y a modo de ilustracion, se
presenta el desarrollo de esta actividad para una de las herramientas identificadas.
Ademas, se incluyen aqui algunas de las caracteristicas con el fin de ejemplificar
las evaluaciones realizadas. Las evaluaciones completas se incluyen en el anexo 1.

Herramienta: Insightly
Tabla 11 Caracteristicas Funcionales - Insightly

Caracteristica Gestion de Oportunidades

'Calificacién 3 - Alto

Permite un seguimiento de extremo a extremo de una oportunidad, identificando '
Justificacién |las diferentes etapas de la misma, indicando la probabilidad y el prondstico de
cierre del negocio

Fuente https://www.insightly.com/features/create-sales-opportunities/

Caracteristica Administracion de contactos

'Calificacién 3 - Alto

Permite administrar contactos, organizaciones, vendedores, asociados y
proveedores, logrando registrar tanto la informacién necesaria del contacto,
como tareas relacionadas con la gestién de citas, conservar histérico de
correos, histoérico de proyectos y oportunidades en los cuales ha participado.

Justificacion

' Fuente https://www.insightly.com/features/customer-contact-management/
Nota Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 12 Caracteristicas Técnicas - Insightly

Caracteristica

Autenticacién y seguridad

Calificacion

1-Bajo

Justificacion

La herramienta permite la creacion de perfiles donde se restringe el acceso
(Creacion y Eliminacion) a las entidades del sistema tales como oportunidades,
tareas, prospectos, proyectos, etc...

La herramienta controla el acceso a la herramienta, mediante una ventana de
autenticacion con usuario y contrasefia

Fuente

Caracteristica
Calificacion
Justificacion
Fuente

https://support.insight.ly/hc/en-us/articles/218658977-Configuring-a-profile-in-
Advanced-Permissions

LDAP / AD
0 - No disponible

Nota Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 13 Caracteristicas Nube - Insightly

Caracteristica

Cifrado de datos: Almacenamiento

Calificacion

1-Bajo

Justificacion

La herramienta almacena algunos datos(Informacion de tarjeta de crédito y
contrasefias) encriptados con AES 256

Fuente
Caracteristica

https://www.insightly.com/about/
Copias de seguridad en datos y aplicaciones

Calificacion

1 - Bajo

Justificacion

El sistema ofrece la opcion de extraer datos en formato XML y CSV pero de
campos basicos relacionados con los contactos, oportunidades, prospectos y
proyectos sin conservar la informacion relacionada. No permite hacer imagen de
configuracién de la aplicacion.

Fuente

https://support.insight.ly/hc/en-us/community/posts/202329384-How-do-I-
backup-and-restore-the-database-

Nota Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 14 Caracteristicas Soporte y Servicio - Insightly

Caracteristica

Contratos de Mantenimiento

Calificacion

0 - No disponible

Justificacion

Fuente
Caracteristica

Capacitacion

3 — Alto

Calificacion

Justificacion

El sistema tiene diferentes modalidades de entrenamiento como webinars,
videos, clases en linea y presencial

Fuente

https://support.insight.ly/hc/en-us/community/posts/202072554-Does-Insightly-

offer-training-classes-or-a-manual-
Nota Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 15 Caracteristicas fabricante - Insightly.

Caracteristica

Base de datos de Clientes

Calificacion

3 - Alto

'Justificacién

La empresa tiene una amplia base de datos de clientes en diferentes sectores

Fuente
Caracteristica

https://www.insightly.com/customers/

Recomendaciones de clientes

Calificacion

2 — Medio

'Justificacién

La empresa tiene en su portal web varias recomendaciones de sus clientes

'Fuente

https://www.insightly.com/customers/

Nota Fuente: Elaboracion Propia.

Una vez realizado el proceso de evaluacidn de todas las caracteristicas para cada
herramienta, se construye el instrumento de seleccion que sera utilizado por las
pymes. La figura 6 es una muestra del artefacto creado con el ejemplo de 2
sistemas, 2 caracteristicas y el campo desplegable donde la pyme debe colocar la
importancia de cada caracteristica, en el anexo 2 se adicionard el instrumento

completo:

55


https://support.insight.ly/hc/en-us/community/posts/202072554-Does-Insightly-offer-training-classes-or-a-manual-
https://support.insight.ly/hc/en-us/community/posts/202072554-Does-Insightly-offer-training-classes-or-a-manual-
https://www.insightly.com/customers/
https://www.insightly.com/customers/

o _ 0 ao _ Importancia _ §$1:  _ Peso _ ; _ Peso _
Caracteristica = Descripcion e e e A i{ﬁl;: = g2

La solucidn permite a los usuarios
crear facturas. Una factura se
compone generalmente de nimero de
referencia de pedido, fecha, direccidn 0-No

de facturacion, direccidn de envio, Disponible
forma de pago, detalle de productos /
servicios con cantidades y precios.

Gestion de Facturas - 0 3-Alto ~ 0

La solucien permite a los usuarios 0-No Importante

configurar el sistema para realizar

automaticamente tareas de ventas 1-Bueno tenerlo

como procesamiento de pedidos,
Automatizacion de | andlisis de prondsticos y otras

Ventas funciones de la gestion de ventas ya 3-Crucial

sea a través de flujos de trabajo o I .

extensiones propias de la

herramienta.

2-Importante
3ajo - 0 3-Alko - 0

Figura 6 Instrumento de Seleccion para CRM en nube.
Fuente: Elaboracion propia.

7.2 FASE 2 IDENTIFICACION DE ASPECTOS PARA LA GESTION Y
OPERACION DEL SERVICIO

Luego de realizar la seleccion de la herramienta CRM, el encargado de Tl debe
disefiar y poner en marcha una estrategia que le permita realizar una correcta
gestion y operacion del servicio. En consecuencia, y con base en ITIL, se realiza
una propuesta con los aspectos minimos por cubrir teniendo en cuenta 3 de las
fases de estas buenas practicas, y recordando que el tercer objetivo de este trabajo
tiene entre sus focos la gestion y operacién del servicio. Las 3 fases seleccionadas
son: disefio del servicio, transicion del servicio y operacién del servicio. Para la
eleccién de estas fases, los autores se basan en su experiencia en esta area lo que
les da las herramientas para proponer unos pasos a seguir que permitira a la pyme
realizar una adecuada administracion en servicios de este tipo.

A continuacion, se muestra un breve apartado de la experiencia de los autores y
seguidamente se plantean los aspectos clave propuestos.

Experiencia de los autores

Este trabajo ha sido desarrollado por dos autores, uno de ellos con experiencia de
8 afios en manejo de servicios de TI. Durante este tiempo ha participado en la
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implementacion de dos mesas de servicio en dos compafias; la primera, a nivel
Latinoamérica, colaborando en la implementacion del mapeo de procesos de la
empresa, disefio de los servicios de Tl y puesta en marcha del sistema que llevaria
la gestion de los mismos, y la segunda, a nivel Colombia, en ella se formularon los
procesos de incidentes, solicitudes, problemas, implementacion del sistema de
gestion de casos de TI, planeacion inicial de acuerdos de servicio, catalogo de
aplicaciones y puesta en marcha del sistema para el &rea. Con certificacion en
Fundamentos de ITIL version 3 y Operational Support and Analysis (OSA) - en
espafiol Operacion Soporte y Andlisis. Por otro lado, el segundo autor con 10 afios
de experiencia en disefo, desarrollo e implementacién de soluciones de software
de los cuales los ultimos 4 afos estan enfocados en soluciones nube tipo CRM,
especificamente en Microsoft Dynamics, apoyando la implementacion de los
procesos de ventas, servicio al cliente y mercadeo de cara al sistema; adicional ha
participado en la administracion de sistemas de mesa de ayuda realizando la
configuracion y personalizacion de servicios del catalogo de Tl. Con certificacion en
Microsoft Dynamics® CRM 2011 Personalizacion y configuracién, Microsoft
Dynamics® CRM 2011 Aplicaciones, Microsoft Dynamics® CRM 2011 Extensiones
y Scrum Master.

Desarrollo de los aspectos clave

Continuando con el desarrollo de la propuesta, y teniendo en cuenta que no existe
una guia contextualizada en el sector de las pymes para operar este tipo de
sistemas, se plantea un orden de aspectos clave dentro de las 3 fases mencionadas
anteriormente, que abarca desde la identificacion de recursos de personal, técnicos
y de organizacion para proveer un servicio nuevo, hasta los pasos necesarios para
llevar a cabo la puesta en marcha y operacion del servicio.

7.2.1 Diseio del servicio

En esta etapa, el responsable de Tl debe disefiar (haciendo referencia a la fase)
una solucién que responda a las necesidades que tiene el negocio, por lo tanto,
debe tener en cuenta los elementos requeridos para ofrecer el servicio en la
empresa. Dentro de estos requerimientos se encuentran: factores tecnoldgicos,
definicibn de personal para soporte, planes de contingencia y creacién de una
estructura para poder atender a los usuarios, entre otras cuestiones. A continuacion,
se identifican elementos por tener en cuenta dentro de los aspectos de disefio,
procesos y actividades planteados por esta fase:
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e Prerrequisitos del servicio.

Antes de dar inicio con la configuracion del servicio, se deben identificar los
usuarios que van a interactuar con el sistema con el fin de garantizar que
tengan un equipo de computo que les permita tener acceso al servicio.
Adicionalmente, la empresa debe contar con una conexion a Internet que
supla los requerimientos del CRM; de acuerdo con la informacion
suministrada por los distintos proveedores, este tipo de sistemas requieren
al menos 256 Kbps en promedio por usuario. Con base en lo anterior, es
importante que el responsable de Tl analice qué otros servicios hacen uso
del canal de internet, de modo que se cubran las necesidades de todos los
sistemas de la empresa de la forma mas Optima.

Por otra parte, el area de Tl debe definir quién o quiénes seran los
encargados de realizar el soporte para el servicio; es decir, debe atender las
solicitudes e incidencias relacionadas con el mismo. Para cumplir con este
propdsito, es importante que la persona seleccionada participe de las
pruebas y capacitaciones para adquirir el conocimiento necesario.

e Medios de contacto para soporte (telefénico y correo).
Como parte de las definiciones necesarias para operar, se requiere definir
los medios de comunicacion que utilizaran los usuarios de la empresa para
solicitar soporte al personal de Tl. Para ello, se recomienda estipular:

- Numero telefénico para soporte: puede ser nimero de extension o
linea celular.

- Cuenta de correo para recepcion de solicitudes de soporte.

- Definir cuéles seran los usuarios que pueden enviar solicitudes. Se
pueden establecer acuerdos internos de validacion con los lideres del
negocio (quiénes suelen recibir el rol de lider funcional para las
herramientas) respecto de quienes pueden brindar una primer
asesoria. En caso de no lograr resolver el tema, estas personas seran
las Unicas encargadas de solicitar ayuda al area de TI.

- Horarios de atencién: definir el horario de soporte acorde con los
intereses del negocio.

e Plan de contingencia en caso de indisponibilidad del servicio.

Debido a que el sistema de CRM se encuentra en la nube, es importante
contar con planes de contingencia en caso de presentar inconvenientes con
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el acceso, bien sea por problemas en el mismo sistema o por indisponibilidad
del servicio de Internet. Con base en lo anterior se recomienda:

- Definir la informacion que el negocio considera critica.

- Definir frecuencia y horario para realizar descarga de la informacion
critica del sistema. (mediante la opcién de archivos CSV).

- Crear plantillas de Excel en donde se almacene la informacion durante
el tiempo de indisponibilidad del servicio.

- Si el acceso al sistema CRM no estd disponible debido a la
interrupcion en el servicio de Internet, es importante que el Jefe de TI
revise el contrato del servicio para asegurar que existe un indicador
de disponibilidad por parte del proveedor para crear compromiso; Si
Nno se cuenta con un contrato se puede validar dos opciones: En primer
lugar, evaluar la opcion de tener un canal de internet alterno, de
manera que si el canal principal falla, el segundo canal pueda entrar
en funcionamiento. Por ultimo, mirar la opcién de usar celulares con
datos/ médems para poder habilitar el internet desde estos equipos
para usuarios criticos.

En la figura 7, se representa el flujo de actividades recomendadas a realizar en caso
de presentarse la indisponibilidad del servicio:
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Figura 7 Flujo de actividades para el proceso Continuidad del servicio.
Fuente: Propia.
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Indisponibilidad del servicio: Se recibe notificacién de pérdida total
del servicio

Gestion con el proveedor: El especialista de Tl o persona que
atiende el caso debe realizar gestion con el proveedor del servicio,
anunciando el incidente para que se le haga tramite y se solucione lo
més pronto posible.

Notificacion a usuarios impactados y envio de procedimiento
para operacion fuera de linea: El especialista de Tl o persona que
atiende el caso debe realizar un comunicado para todos los usuarios
afectados y enviar procedimiento para la operacion del proceso sin
sistema.

¢ Sistema disponible?: El especialista de Tl o persona que atiende el
caso debe preguntarse si el sistema ya se encuentra disponible en
caso positivo pasara a validar y hacer pruebas del servicio, de lo
contrario debera seguir gestionando el caso con el proveedor.

Validacién y pruebas del sistema: El especialista de Tl o persona
gue atiende el servicio debe realizar las validaciones y pruebas
necesarias con el fin de confirmar el correcto funcionamiento del
sistema.

¢ Sistema estable y en funcionamiento?: El especialista de Tl o
persona que atiende el servicio debe revisar si con las validaciones y
pruebas realizadas al sistema, este se encuentra estable y en
funcionamiento, de ser asi se notifica de la solucion de lo contrario se
realiza la gestidn con el proveedor del paso 2.

Notificacion a usuarios impactados y envio de procedimiento
para sincronizar los datos con el sistema: Finalmente después de
haber realizado la validacion del sistema, se debe enviar un
comunicado a los usuarios impactados y procedimiento para
sincronizar los datos con el sistema.

60



Después de haber realizado la propuesta de la fase de disefio del servicio, con base
en las buenas practicas de ITIL, En la Tabla 16, se muestra la relacion de cada paso
planteado con sus procesos, aspectos y actividades que corresponden.

Tabla 16 Relacion aspectos propuestos Vs Fase Disefio del servicio ITIL.

Actividad planteada en la propuesta Proceso/Aspecto/Actividad de ITIL en

Disefo del Servicio

Prerrequisitos del servicio. Aspectos de disefio: Arquitectura

Medios de contacto para soporte (telefonico y | Aspectos de disefio: Arquitectura

correo).
Plan de contingencia en caso de | Proceso: Gestion de la continuidad del servicio
indisponibilidad del servicio. de TI

Nota Fuente: Elaboracion Propia.

7.2.2 Transicion del servicio

En esta etapa, se ejecutan los pasos de implementacion y documentacion de las
configuraciones, de las pruebas, de las capacitaciones y las actas de aceptacion
entregadas por los usuarios, con el objetivo de poner en operacién el servicio. En
adelante, se detallan dichos puntos.

e Configuracion del servicio.
Para dar inicio al proceso de operacion, la persona responsable del area de
Tl debe realizar la configuracion basica del sistema que incluye tareas como:

Configuracion de una cuenta de correo.

Configuracion de zona horaria.

Configuracion de moneda.

Configuracion de LDAP/DA (si aplica).

Creacion de usuarios.

Creacion de roles: Para este punto en particular, es importante que el
lider del negocio o Jefe de ventas, defina en conjunto con el
responsable de TI, los roles que se deben crear en el sistema teniendo
en cuenta los permisos gque se estableceran segun los cargos de los
colaboradores.

Creacidn de campos personalizados (si aplica).
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e Documentacién técnicay funcional de la herramienta.
Una vez ejecutado el paso anterior, se debe efectuar la documentacion de
todas las configuraciones realizadas. Asi mismo, se debe solicitar al
fabricante o partner toda la documentacion relacionada con el
funcionamiento de la herramienta; en caso de contar con procedimientos
especificos y adaptados al funcionamiento de la empresa también se
deberan tener en cuenta para la documentacion.

e Validacion y pruebas del servicio.

El encargado de Tl en la PYME debe elaborar y seguir un guion de pruebas
con los usuarios funcionales con el objetivo de evaluar, confirmar y
documentar las funcionalidades que considere importantes para validar que
el sistema se encuentre acorde con lo requerido. Con el fin de documentar
adecuadamente esta actividad, se ha disefiado una Guia de Formato para
Pruebas (este instrumento ha quedado consignado en el Anexo 2 de este
trabajo), el cual consta de los siguientes campos:

- Nombre de la prueba: consiste en dar un nombre con base en la
prueba que se desea efectuar. Ejemplo, Prueba creacion de
oportunidad.

- Objetivo: Se establece el significado o porque de la prueba.

- Modulo: Se describe el componente o modulo del sistema sobre el que
se realiza la prueba.

- Funcionalidad / Caracteristica: se refiere a la funcién especifica que
se debe utilizar dentro del sistema para realizar la prueba

- Pre-requisitos: Condiciones que se deben cumplir para que se efectle
la prueba.

- Usuario Responsable: persona dentro de la empresa que sera el
encargado de realizar la prueba.

- Enumeraciéon de las tareas por realizar: Se crea un registro que
describe cada una de las actividades que debe probar el encargado,
el cual se compone de:

e No: Se identifica la actividad.

e Accion: Descripcion de la actividad

e Evidencia: Captura de pantalla que confirma la ejecucion de la
actividad.

- Aprobacién de la prueba: Persona que aprueba la actividad.
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- Comentarios: Descripcion adicional sobre la prueba.

Luego de culminar las pruebas del servicio, se deben documentar
excepciones y posibles soluciones temporales para todos aquellos casos que
no tengan una solucion definitiva, con el fin de entregarlos al personal que
realiza el soporte del sistema. Adicional se deben corregir las excepciones y
volver generar un ciclo de pruebas de manera que se de conformidad con los
requisitos de cumplimiento para asegurar la salida a produccion.

Actas de aceptaciéon de usuario final.

Con el objetivo de garantizar que las configuraciones y las pruebas fueron
realizadas conforme a lo requerido por el negocio, y de dar el visto bueno
para utilizar el sistema en la operacion, es importante contar con actas de
aceptacion de los usuarios que garantiza el mutuo acuerdo entre el area de
Tl y el negocio, para liberar el sistema en la operacion diaria de la empresa.
Como actas de aceptacion se ha propuesto un formato detallado en el anexo
3. Los campos propuestos son los siguientes:

- Fecha: indica la fecha en la cual se firma el acta de aceptacion.

- Descripcion: se refiere al asunto o tépico a tratar en el acta.

- Numero del acta: enumeracion para identificar el acta.

- Personas involucradas: Espacio para registrar las personas con su
cargo que participan en el proceso.

- Asignacion de responsabilidades: En este espacio, se definen los
compromisos/responsabilidades definidas entre el negocio y el area
de TI. Para ello, se relaciona el campo compromiso donde se debe
registrar el nombre de la responsabilidad como por ejemplo Duefio del
Servicio; en el campo responsable se coloca el nombre del funcionario
a cargo y en el campo observaciones se registra
comentarios/explicaciones si es necesario.

- Entregables: en este espacio se relaciona los documentos,
contraseflas y demas recursos necesarios para la liberacién a
operacion del servicio.

- Fecha de salida a produccién: en este campo se registra la fecha
planificada para la salida del sistema en ambiente de produccion.

- Aprobaciones: en este campo se registran las firmas del Lider
negocio/Jefe de ventas y el lider de TI.
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e Socializacién y Gestion del cambio organizacional.

Antes de liberar el sistema a la operacion es importante realizar campanas
de socializacién y generacion de expectativas en todos los usuarios de tal
manera que se sientan involucrados e implicados en el proceso. Esta
actividad debe ser realizada antes de las capacitaciones sobre el uso de la
herramienta. Como medios de campafias se pueden utilizar: el correo
corporativo, las carteleras dentro de la empresa y/o fondos de pantalla para
los equipos de computo de la empresa.

e Capacitacion técnicay funcional.

El encargado de Tl debe gestionar sesiones de capacitacion funcional y
técnica con el fabricante o proveedor de forma que se pueda alcanzar un
entendimiento de la herramienta para iniciar con su operacion. Es importante
diferenciar este tipo de capacitaciones debido a que tienen diferentes
enfoques; el entrenamiento técnico hace referencia a las configuraciones del
sistema, al conocimiento de errores conocidos, a la identificacion de limites
de espacio al momento de subir archivos, la creacion de roles/perfiles entre
otros; mientras que la capacitacion funcional, se encuentra relacionada con
el funcionamiento de los procesos del negocio de cara a la herramienta. Entre
ellos, se cuentan: la gestion de clientes, de oportunidades, el seguimiento de
ventas, etc... las cuales deben ser de conocimiento de los colaboradores de
las areas de ventas/servicio al cliente.

e Puesta en marcha del servicio: Luego de realizar las pruebas,

capacitaciones y firma de aceptacién de la herramienta; el encargado de Tl
debe liberar el servicio para que pueda ser utilizado por la empresa, es decir
poner el sistema en funcionamiento. Debido a que la soluciéon se encuentra
en la nube, el proceso de entrega es posible simplemente habilitando el
ingreso para los usuarios mediante notificacion por correo o algin medio de
comunicacion.
Sila PYME cuenta con ambiente de pruebas y produccion, es importante que
la configuracién con la cual se efectuaron las pruebas y se realizé la
aceptacion del servicio, sea migrado al sistema de produccion para entregar
a los usuarios todo lo solicitado y avalado. Finalmente, se debe realizar
entrega de las credenciales de administracién y toda la documentacion, a
los encargados del soporte del sistema.

e Gestion de cambios.
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El objetivo de este proceso es realizar el control de adiciones, modificaciones
o eliminaciones de cualquier servicio que ofrece el area de Tl y de forma
particular en este caso del servicio de CRM. Los cambios estan relacionados
generalmente con actualizaciones del sistema, creacion de
personalizaciones en campos, médulos; creacion de flujos de procesos en el
sistema, modificaciones en parametros de configuracién o eliminacion de
modulos. En la Figura 8, se detallan las actividades de este proceso.
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Figura 8 Flujo de actividades para el proceso Gestion de Cambios.
Fuente: Propia.

1. Planeacion del cambio:

Para iniciar, el responsable de Tl debe solicitar y registrar el cambio
en el sistema de gestidn de casos (si cuenta con una herramienta), en
correo 0 en un Excel donde pueda almacenar dicha informacion. La
solicitud del cambio debe contener la informacién necesaria para
validar su aplicacion (en caso de ser iniciativa del duefio del servicio)
como la descripcién del trabajo a realizar, la justificacién del cambio,
es decir plantear el argumento y explicacion para poder ejecutarlo,
impactos en el negocio etc. En el anexo 5, se detalla una guia de lo
requerido.
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Validacion de implementaciones a aplicar:

Si se trata de una actualizacion del sistema que generalmente es
informada y aplicada por el fabricante, se procede a realizar la
implementacion. Si es un cambio de configuracion, creacion de
personalizaciones o actividades que puede desarrollar el encargado
del Servicio, se debe validar con el lider del negocio y el Jefe de TI,
las opciones por implementar.

¢SActualizacién mandatoria?

El especialista debe revisar si la actualizacion es mandatoria
(obligatoria) de acuerdo con la informacion del fabricante, en caso
positivo, se implementa el cambio de lo contrario se evalla su
implantacion.

¢VoBo para implementacion?
Se evallan los pro y contra de la actualizacidon en caso de ser cambios
gue benefician la operacién del proceso, se realiza, de lo contrario no.

¢ Tiene ambiente de pruebas?

Se evalla si el cambio fue realizado previamente en un ambiente
aislado al de produccion. Si es asi, se realizan las pruebas necesarias
para realizar un paso a produccién de manera exitosa, de lo contrario,
se implementa el cambio.

Construccioén de set de pruebas y ejecucion

Se debe construir un conjunto de pruebas con el fin de detectar errores
en los cambios realizados en el sistema, garantizando que se cumpla
las funciones construidas y que no afecta la operacion de las que ya
existian.

¢Pruebas OK?

Se valida que las pruebas salgan satisfactorias, si es asi se prosigue
con la implementacion del cambio, de lo contrario retorna al paso
anterior.

Implementacion del cambio
Se realiza la implementacion del cambio.
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9. ¢Cambio exitoso?

Se valida si el cambio fue exitoso, si es asi, se pasa a capacitar y
divulgar el resultado del cambio y su documentacion para el cierre, de
lo contrario, se debe realizar la gestion de soporte con el fabricante o

partner.

10.Capacitaciéon y divulgacion del cambio
Se realiza capacitacion a los usuarios que se ven impactados por el
cambio y se pronuncia el resultado del cambio.

11.Gestion de soporte

Dado el caso que el cambio no haya sido exitoso, se debe realizar una
gestion de soporte con el fabricante/proveedor para solicitar apoyo.

12.Documentacién y cierre

En este paso se documentan las actividades realizadas para realizar

el cambio.

Luego de exponer los pasos propuestos para la fase de transicion del servicio, en
la tabla 17, se indica la relacion para cada uno de ellos con el proceso, actividad o

funcién que corresponde dentro de ITIL.

Tabla 17 Relacion aspectos propuestos Vs Fase Transicion del servicio ITIL.

Actividad planteada en la propuesta

Proceso/Aspecto/Actividad de ITIL en
Transicion del Servicio

Configuracion del servicio.

Proceso: Gestién de entregas y despliegues

Documentacion técnica y funcional
herramienta.

de

la

Proceso: Gestién de entregas y despliegues

Validacién y pruebas del servicio.

Proceso: Validacion y pruebas del servicio

Actas de aceptacién de usuario final.

Proceso: Gestién de entregas y despliegues

Socializacién y Gestién del cambio
organizacional.

Actividad: Gestion del cambio organizativo
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Actividad planteada en la propuesta Proceso/Aspecto/Actividad de ITIL en
Transicién del Servicio

Capacitacion técnica y funcional. Proceso: Gestion del conocimiento
Puesta en marcha del servicio: Proceso: Gestion de entregas y despliegues
Gestion de cambios Proceso: Gestion de cambios

Nota Fuente: Elaboracion Propia.
7.2.3 Operacion del servicio

Con el objetivo de brindar un buen servicio desde el area de TI, los autores han
considerado agregar valor a su propuesta. Para ello, proponen como guia varios
flujos de actividades para cada uno de los procesos considerados como relevantes
para la operacion del sistema en la PYME, basandose en las buenas practicas del
marco de trabajo ITIL.

e Gestion de acceso.
El objetivo de este proceso es entregar, retirar o modificar los permisos de
acceso al sistema segun los perfiles documentados. En esta seccion se
entrega el flujo de actividades a tener en cuenta para cumplir con el proceso,
el detalle del flujo se presenta en la figura 9.
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Figura 9 Flujo de actividades para el proceso Gestion de Accesos.
Fuente: Propia.
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1. Notificacion de novedad de personal
Gestion humana notifica del ingreso o retiro de un colaborador a la
mesa de ayuda TI/Soporte Tl indicando la informacion relevante para
su creacion/eliminacion o inactivacion dentro del sistema. Para ello,
puede utilizar un correo electrénico, una llamada o sitio de soporte.

2. Registro de requerimiento (Herramienta o correo)
La mesa de ayuda de Tl debe crear un requerimiento en el sistema en
caso de tenerlo o correo electronico hacia el responsable del servicio
CRM para que se realice la creacion/eliminacion o inactivacion del
usuario suministrando los datos requeridos, por ejemplo: Nombres,
Apellidos, Cédula, Cargo, Sede, Gerencia, Jefe Inmediato.

3. Asignacion de usuario de acuerdo al perfil y notificacién
El responsable del servicio realiza la creacion del usuario y asigna los
roles en el sistema de acuerdo al cargo, finalmente notifica al usuario
las credenciales de acceso.

4. Inactivacion de usuario de acuerdo al perfil y notificacién
El responsable del servicio realiza la inactivacion del usuario.

5. Modificacion de usuario de acuerdo al nuevo perfil
El responsable del servicio realiza el cambio de perfil del usuario,
asignando los roles en el sistema de acuerdo al cargo, finalmente
notifica al usuario el cambio de perfil.

e Gestion de incidentes.
El objetivo de este proceso es solucionar los incidentes lo mas pronto posible.
En este contexto, se entiende como incidentes cualquier falla o degradacion
del servicio, en la figura 10 se detallan las actividades necesarias para
atender los incidentes en la pyme.
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Gestion de incidentes
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Figura 10 Flujo de actividades para el proceso Gestion de Incidentes.
Fuente: Propia.

Notificacion de falla en el sistema:

El usuario reporta a la mesa de ayuda TI/ soporte de TI, la existencia
de algun error o falla en el sistema de CRM por medio de un correo
electrénico, una llamada o sitio de soporte.

Registro de caso(Herramienta o correo):

La mesa de ayuda de Tl debe crear un caso en el sistema de gestion
(en caso de tenerlo) o a través de un correo electrénico hacia el
responsable del servicio CRM con el fin de documentar y llevar la
trazabilidad/seguimiento del tema expuesto por el usuario.

¢Es incidente?:

El encargado del servicio de CRM debe validar si el caso registrado
realmente corresponde a una falla, interrupcion o degradacién del
servicio.

Revisién del incidente:

En este paso el encargado del CRM debe analizar el incidente, para
ello es importante validar si tiene la informacion necesaria que le
permita determinar si puede o no resolver el caso reportado, como por
ejemplo que proceso estaba realizando el usuario, que médulo o
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funcionalidad se esta usando y cual es la imagen o pantallazo del
error.

.Seresuelve en el nivel?

Con base en el andlisis realizado en el punto anterior, el incidente
puede ser resuelto por la persona que recibe inicialmente el caso o de
lo contrario debe preguntarse si se escala a un cambio o a una
segunda persona en el area de Tl en caso de existir en la estructura
de la mesa de ayuda o al fabricante de la solucién CRM.

¢Requiere cambio?
El especialista de Tl debera preguntarse si el incidente se resuelve
con un cambio en el sistema

¢Es indisponibilidad total del servicio?
El especialista de Tl debera preguntarse si el incidente representa una
pérdida total del servicio.

Escalaincidente

Si el primer contacto no logra resolver el incidente, se escala a una
segunda persona si la estructura de la mesa de ayuda lo tiene o al
fabricante del CRM quienes evaluaran y analizaran nuevamente el
tema para poder entregar una solucion.

Continuidad del servicio
Proceso de actividades para dar continuidad del servicio, dada la
pérdida total del servicio.

10.Gestion de cambios

Se realiza la gestion para llevar a cabo la aplicacién del cambio, ver el
apartado “Gestion de cambio” que contiene los pasos para aplicar este
flujo.

11.¢Se resuelve con el cambio?

Se debe evaluar después de haber realizado el cambio si el incidente
se resuelve con el cambio aplicado, de ser asi se procede con la
documentacion y cierre del incidente, de lo contrario se revisa si el
incidente debe ser revisado nuevamente.
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12.Ejecucion de solucion del incidente:
En este paso, se realizan las actividades que resuelven el incidente

13.Documentacion de solucién y notificacion del incidente:
En este paso, se documentan las actividades realizadas para resolver
el incidente y se envia la notificacion de solucion al usuario. Esta
documentacion sirve como fuente de consulta para futuros incidentes.
Si el encargado del servicio identifica que el error es causado por falta
de aplicacion de pasos que corresponden con el proceso funcional del
CRM y no precisamente por errores causados por inconvenientes en
el sistema, entonces debe documentar dicho hallazgo, solucionar el
caso y notificar al usuario para que pueda realizar los puntos faltantes.

Adicionalmente, en el escenario de detectar que el caso reportado
hace referencia a una solicitud, el encargado de Tl debe remitirse al
flujo de gestidn de solicitudes y aplicar los pasos necesarios de dicho
proceso.

e Gestion de solicitudes.

El objetivo de este proceso es atender las solicitudes generadas por los
usuarios en torno al sistema CRM, estan solicitudes pueden estar
relacionadas con el acceso, actualizacion de datos, asesorias, extraccion de
informacién y modificaciones o parametrizaciones del sistema. En la figura
11, se detallan las actividades necesarias para atender las solicitudes en la
PYME.
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Gestion de solicitudes

T. Seaprobo?

i Ma

5. Requiere
5. Es viable? aprobacion?
4, Revision de

S 6. Solicita
i la solcitud aprobacidn

h Mo l
T, Se resuelve

y
i en el nivel?
Mo L

10, Escala Mo a9, Reql_,liere
solicitud cambio?

2. Registra
Solicitud de
servicio

1.Matificacidn
de salicitud

Inicio

13, Ejecucidn
de solicitud

5 W 11, Gestidn de
~ cambios

12, Se resuelve
con el cambio?

14, Documertacidn |,

de la salicitud [

Fin

Figura 11 Flujo de actividades para el proceso Gestion de Solicitudes.
Fuente: Propia.

Notificacion de solicitud:

El usuario solicita a través de la mesa de ayuda de TI/Soporte Tl algo
gue requiere entorno al sistema por medio de correo electronico,
llamada o el sistema de soporte.

Registra solicitud de servicio:

La mesa de ayuda de Tl/soporte de Tl debe crear un caso en el
sistema de gestion, en caso de tenerlo, o correo electrénico o
registrarlo en un archivo de Excel, hacia el responsable del servicio
CRM, con el fin de documentar y llevar la trazabilidad/seguimiento del
tema expuesto por el usuario.

¢SEs viable?
El encargado del servicio CRM debe validar si la solicitud es viable y
si corresponde a un requerimiento o solicitud para el sistema.

Revisién de la solicitud:
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El encargado del servicio CRM realiza un andlisis de la solicitud y si la
puede realizar.

¢Requiere aprobacion?

El encargado del servicio debe preguntarse si la solicitud debe ser
aprobada, en caso afirmativo, lo escala a la persona indicada, de lo
contrario, revisa si lo puede resolver en su nivel.

Solicita aprobacién
El encargado del servicio realiza la solicitud de aprobacion para el
requerimiento.

¢, Se aprobé?

El aprobador debe indicar si aprueba o no la solicitud, en caso positivo
se realiza la documentacion de la aprobacion y se pasa a la persona
gue resuelve la solicitud para que siga con el flujo de actividades en el
paso 4, en caso negativo, pasa al 13 donde documenta el caso o
solicitud.

.Seresuelve en el nivel?

Con base en el analisis realizado en el punto 4, la solicitud puede ser
resuelta por la persona que recibe inicialmente el caso o de lo contrario
debe ser escalado / reportado a una segunda persona en el area de
Tl si existe en la estructura de la mesa de ayuda con mayor
conocimiento y experiencia o al fabricante de la solucion CRM.

¢Requiere cambio?
El especialista de Tl debe preguntarse si el incidente se resuelve con
un cambio en el sistema

10. Escala solicitud

Si el primer contacto no logra resolver la solicitud, se escala a una
segunda persona si la estructura de la mesa de ayuda lo tiene o al
fabricante del CRM, estos actores evallan y analizan nuevamente el
tema para poder entregar una solucion.

11. Gestién de cambios

Se realiza la gestion para llevar a cabo la aplicacién del cambio, ver el
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apartado “Gestion de cambio” que contiene los pasos para aplicar este
flujo.

12. ;Seresuelve con el cambio?
Se debe evaluar después de haber realizado el cambio si el incidente
se resuelve con el cambio aplicado, de ser asi se procede con la
documentacion y cierre del incidente, de lo contrario se revisa si el
incidente debe ser revisado nuevamente.

13. Ejecucion de la solicitud
En este paso, se debe realizar la ejecucion que da solucion a la
solicitud.

14. Documentacion de la solicitud

En este paso, se documentan las actividades realizadas para resolver
el requerimiento o solicitud y se envia la notificacion de solucion al
usuario. Esta documentacion sirve como fuente de consulta para
futuras solicitudes. Si el encargado del servicio identifica que el
requerimiento es provisto actualmente por el sistema y el usuario no
lo conoce, debe indicarle los pasos para lograr lo que esta solicitando,
documentar dicho proceso, solucionar el caso y notificar al usuario.

Luego de finalizar los procesos propuestos para la operacién, a continuacion se
relacionan, en la Tabla 18, los procesos, actividades o funciones que corresponden
segun ITIL:

Tabla 18 Relacidon aspectos propuestos Vs Fase Operacion del servicio ITIL.

Actividad planteada en la propuesta Proceso/Aspecto/Actividad de ITIL en
Transicion del Servicio

Gestion de acceso Proceso: Gestion de accesos
Gestion de incidentes Proceso: Gestion de Incidencias
Gestion de solicitudes Proceso: Gestion de Peticiones

Nota Fuente: Elaboracion Propia.
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8 VALIDACION DE LA PROPUESTA

La validacion de esta propuesta se dividié en dos partes. En primera medida, se
valida el instrumento de seleccion del sistema CRM con el apoyo de los expertos
del proceso comercial de PYMES. Este proceso se realiz6 en tres empresas de la
ciudad de Cali, mediante una reunion con el responsable del proceso comercial y
teniendo como dinamica las siguientes actividades:

1.
2.
3

4.
5.

Conocer sobre la actividad de la empresa y su proceso comercial.

Dar a conocer el contexto de la propuesta y lo que pretende resolver.
Presentacion del instrumento de evaluacion para la selecciéon de un CRM en
nube.

Aplicacion del modelo de seleccion de CRM en nube a la pyme.

Aplicacién de una encuesta para conocer la perspectiva de la pyme frente al
instrumento propuesto.

Por otra parte, se realiza validacion de los aspectos clave para la gestion y operacion
con el apoyo de expertos en ITIL debido a que por limitaciones de tiempo no se
efectla el proceso de implementacion y puesta en marcha de un sistema CRM en
una PYME. Este proceso se desarroll6 con 3 personas teniendo en cuenta los
siguientes aspectos:

1.
2.
3.

4.

Conocer sobre su experiencia en ITIL.

Dar a conocer el contexto de la propuesta y lo que pretende resolver.
Presentacion de los aspectos clave para la gestion y operaciéon de un servicio
CRM.

Aplicacion de una encuesta para conocer la perspectiva desde su experiencia
frente a los aspectos clave recomendados en este trabajo.

A continuacion, se presentan los resultados de las dos fases de validacion del
instrumento de seleccion de CRM para cada una de las empresas y la validaciéon de
la gestion y operacion del servicio con los expertos de ITIL:
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8.1 FASE 1: VALIDACION DE INSTRUMENTO DE SELECCION:
8.1.1 Validacién 1 - Proalnet.

Proalnet es una empresa pequefia de 12 empleados, provee soluciones
tecnoldgicas para la optimizacion y el mejoramiento de los procesos productivos
(Proalnet, 2014). Esta empresa ofrece el siguiente producto:

e GESPLINE: Una plataforma de software y hardware que captura informacion
de las maquinas en plantas de produccién en tiempo real logrando recopilar
informacion estadistica de tiempos de paradas, tiempos muertos, pérdidas
de velocidad, y pérdidas por calidad de producto no conforme (Proalnet,
2014).

Este proceso se efectu6 mediante una entrevista al Gerente, y a su vez Lider del
Area Comercial.

Situacion actual:

En el momento, la pyme tiene como necesidad, adquirir un CRM para la gestion de
clientes. La empresa realiz6 pruebas con Zoho CRM. Como resultado, se encontré
gue el sistema requeria de una curva de aprendizaje grande para el personal de
ventas. Por lo tanto, se decidié continuar trabajando con un proceso en hojas de
célculo. Adicionalmente, el gerente menciona que es importante tener claro y
definido el proceso de gestidn de clientes, en el cual cada uno de los participantes
comprendan cada paso del mismo, antes de buscar la implementacién de un
sistema. Actualmente, cuentan con un conjunto de archivos de Excel creado en
Google Sheets donde registran las diferentes etapas del ciclo de vida de contactos
y clientes. Inicialmente, en un archivo se realiza validacion de los posibles clientes
con base en unos criterios definidos por la empresa para catalogar un “cliente ideal”
y decidir si vale la pena o no contactar el prospecto (proceso de filtracion).
Adicionalmente, realiza seguimiento a estos clientes de manera semanal donde se
revisa en qué etapa del funnel (Embudo de ventas) se encuentran, calculando unas
cifras probables de ingreso a manera de pronostico y manejando las siguientes
etapas:

1. Identificacién de cliente potencial: Después de un andlisis de mercadeo,
se realiza una identificacion de los posibles clientes.
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2. Contacto y presentacion de propuesta: Se realiza un contacto con las
personas clave y se presenta una propuesta de implementacion.

3. Decision por parte del cliente potencial: Se identifica un interés y la
propuesta se encuentra en espera de decision por parte del potencial cliente.

4. Demo en curso: Hay una aceptacion de la propuesta y se inicia una fase de
demo con el cliente.

Teniendo en cuenta lo anterior, se realiza explicacion del instrumento al gerente con
el fin de brindar la orientacion necesaria para que realice la calificacién de la
importancia de cada una de las caracteristicas detalladas en el instrumento, con
base en los intereses de la empresa. La evaluacion de importancia para la pyme es
la siguiente:

Tabla 19 Evaluacion caracteristicas funcionales en Proalnet.

Caracteristica
Gestion de Oportunidades
Administracién de contactos
Gestion de cotizaciones
Administracion de clientes
Gestién de Facturas
Automatizacion de Ventas
Informes de ventas
Vista 360 de los clientes
Seguimiento de 6rdenes
Gestion de casos

Importancia en la Pyme
3-Crucial
3-Crucial

0-No Importante
2-Importante
0-No Importante
0-No Importante
3-Crucial
2-Importante
1-Bueno tenerlo
2-Importante

Tableros de control 3-Crucial
Personalizacion de reportes 3-Crucial
Inteligencia de ventas 3-Crucial
Campanfas de mercadeo 3-Crucial
Administracién de cliente prospecto 3-Crucial
Integracion y procegam|ento de 3-Crucial
correo electronico
Seguimiento de ventas 3-Crucial

Preferencias de configuracion

global

0-No Importante

Integracién con redes sociales

0-No Importante

Administracién de tareas

0-No Importante

Gestion de documentos y archivos

0-No Importante

Acceso movil

3-Crucial

Nota: Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 20 Evaluacién caracteristicas técnicas - seguridad y usabilidad en
Proalnet.

Caracteristica Importancia en la Pyme
Sincronizacién con complementos 0-No Importante
LDAP / AD 0-No Importante
Autenticacién y seguridad 1-Bueno tenerlo
Interfaz intuitiva y amigable 3-Crucial
Auditoria 0-No Importante
Cifrado: Almacenamiento 0-No Importante

Nota Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 21 Evaluaciéon caracteristicas técnicas - nube en Proalnet

Caracteristica Importancia en la Pyme
Cifrado en la transmision de datos 2-Importante
Copias de segurld_qd en datos y 0-No Importante
aplicacion
Exportar datos a Excel 2-Importante
Restauracién de datos 0-No Importante
Alta disponibilidad 3-Crucial
Importacién de Datos 3-Crucial
Escalabilidad 3-Crucial

Nota Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 22 Evaluacién caracteristicas técnicas - soporte y servicio en Proalnet

Caracteristica Importancia en la Pyme
Contratos de Mantenimiento 0-No Importante
Capacitacion 0-No Importante
Medios de contactocpé?rr:;oporte (telefénico y 2-Importante
Acuerdos de nivel de servicio (ANS) 2-Importante
Soporte multicanal 1-Bueno tenerlo

Nota Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 23 Evaluacion caracteristicas técnicas - Proveedor en Proalnet

Caracteristica Importancia en la pyme
Base de datos de Clientes 2-Importante
Recomendaciones de clientes 2-Importante

Nota Fuente: Elaboracion propia.
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Finalmente, en las figuras 12 a 18, se presentan un conjunto de graficas que
muestran las evaluaciones para cada una de las herramientas, de acuerdo con las
prioridades de la empresa y con la clasificacion de las caracteristicas.

Puntaje Total Caracteristicas

200 I Insightly
I Zcho CRM
MNimble
175 174 B Fipedrive
I Sugar CRM
::._31 150 I SalesForce
s
o
125
100 101

Herramientas CRM

Figura 12 Puntaje Total Caracteristicas - Proalnet.
Fuente: Propia.

Con base en los resultados obtenidos, y acorde con la importancia calificada
para cada caracteristica por Proalnet, la pyme tiene como mejores opciones
Sugar CRM o Zoho CRM coincidiendo con la validacién realizada anteriormente
por la empresa de manera individual. En adelante, se presenta las graficas
para cada tipo de caracteristica.
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Caracteristicas Funcionales

130 B nsightly
B Zoho CRM
I Mimble
110 Il Fipedrive
Hl Sugar CRM
) Il SalesForce
£ 90
g
70
50
Herramientas CRM
Figura 13 Puntaje Caracteristicas Funcionales - Proalnet.
Fuente: Propia.
Caracteristicas Técnicas - Seguridad y Usabilidad
14 B Insightly
B Zcho CRM
I Mimble
I Fipedrive
12 I Sugar CRM
Y I SalesForce
=
é 11
10 -
10
'
8

Herramientas CRM

Figura 14 Puntaje Caracteristicas Técnicas - Seguridad y Usabilidad - Proalnet.
Fuente: Propia.
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Puntaje

45

3Ts

3

[=]

22,

(%]

15

Caracteristicas Técnicas - Nube

39 EL
3 3

Herramientas CRM

I Insighthy
Il Zcho CRM
I Nimble
B Fipedrive
Il Sugar CRM
B salesForce

Figura 15 Puntaje Caracteristicas Técnicas - Nube - Proalnet.

FPuntaje

Fuente: Propia.

Caracteristicas Técnicas - Soporte y Servicio

Herramientas CRM

I Insightly
Il Zcho CRM
I Nimble
Bl Fipedrive
I Sugar CRM
B SalesForce

Figura 16 Puntaje Caracteristicas Técnicas - Soporte y Servicio - Proalnet.

Fuente: Propia.
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% Cumplimiento

Puntaje

14

12

[=2]

6

Caracteristicas Fabricante

I In=ightly

Il Zcho CRM

I Himble

12 B Fipedrive

Il Sugar CRM

III B SalesForce

Herramientas CRM

Figura 17 Puntaje Caracteristicas Fabricante - Proalnet.

100%

28%

T5%

63%

50%

Fuente: Propia.

Cumplimiento

I In=ighthy
I Zcho CRM
B Nimble
B Fipedrive
I Sugar CREM
B SalesForce

98%
96%
%

Herramientas CRM

Figura 18 Porcentaje de cumplimiento por Fabricante - Proalnet.

Fuente: Propia.
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Luego de visualizar las graficas que representan el resultado particular para
cada tipo de caracteristicas (funcionales y técnicas), se concluye que de
acuerdo con los intereses e importancia calificada por Proalnet, en la mayoria
de las evaluaciones la herramienta con mejor puntuacion es Sugar CRM,
obteniendo el 96% de cumplimento con las necesidades de la pyme.

8.1.2 Validacién 2 - Power IT.

Power IT es una empresa pequefia creada hace 3 afios y compuesta por 5
empleados. Provee soluciones de software y hardware, destacando equipos de
escritorio, servidores, equipos portatiles, equipos de impresion, licenciamiento de
programas como sistema operativo, ofimatica etc... (PowerIT, 2016). La entrevista
tuvo lugar en la ciudad de Cali con el duefio y lider del area comercial

Situacion actual.

En este momento, la empresa tiene una base de datos en Excel en la cual lleva el
registro de todos sus clientes y también trabaja con los nuevos. El proceso de
conseguir prospectos se realiza a través de una persona que se encarga de perfilar
estos clientes potenciales para posterior contacto y ofrecimiento de los servicios,
también se trabajan nuevas oportunidades suministradas por los mismos
fabricantes

A continuacién, se presenta la evaluacion efectuada por PowerlT al aplicar el
instrumento de seleccion de CRM:

Tabla 24 Evaluacidon caracteristicas funcionales en PowerlT.

Caracteristica Importancia en la pyme

Gestion de Oportunidades 3-Crucial
Administracién de contactos 3-Crucial

Gestion de cotizaciones 2-lmportante
Administracién de clientes 3-Crucial

Gestion de Facturas 1-Bueno tenerlo

Automatizacion de Ventas 2-Importante
Informes de ventas 3-Crucial
Vista 360 de los clientes 3-Crucial
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Caracteristica Importancia en la pyme

Seguimiento de 6rdenes 3-Crucial
Gestion de casos 3-Crucial
Tableros de control 2-Importante
Personalizacion de reportes 2-Importante
Inteligencia de ventas 3-Crucial
Campafias de mercadeo 2-Importante
Administracion de cliente prospecto 2-Importante
ey et
Seguimiento de ventas 3-Crucial
Preferencias de configuracion
global 1-Bueno tenerlo
Integracién con redes sociales 1-Bueno tenerlo
Administracién de tareas 3-Crucial
Gestion de documentos y archivos 3-Crucial
Acceso movil 2-Importante

Nota Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 25 Evaluacion caracteristicas técnicas - seguridad y usabilidad en
PowerlT

Caracteristica Importancia en la Pyme
Sincronizacién con complementos 3-Crucial
LDAP / AD 3-Crucial
Autenticaciéon y seguridad 3-Crucial
Interfaz intuitiva'y amigable 3-Crucial
Auditoria 3-Crucial
Cifrado: Almacenamiento 3-Crucial

Nota Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 26 Evaluacidon caracteristicas técnicas - nube en PowerlT

Caracteristica Importancia en la Pyme
Cifrado en la transmisién de datos 3-Crucial
Copias de seg_und_a}d en datos y 3-Crucial
aplicacion
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Caracteristica
Exportar datos a Excel
Restauracién de datos

Alta disponibilidad
Importacién de Datos
Escalabilidad

Importancia en la Pyme
3-Crucial
3-Crucial
3-Crucial
3-Crucial
3-Crucial

Nota Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 27 Evaluacién caracteristicas técnicas - Soporte y Servicio en PowerIT

Caracteristica Importancia en la pyme
Contratos de Mantenimiento 3-Crucial
Capacitacion 3-Crucial
Medios de contactocr())?rr:oioporte (telefénico y 3-Crucial
Acuerdos de nivel de servicio (ANS) 3-Crucial

Nota Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 28 Evaluaciéon caracteristicas técnicas - Fabricante en PowerlIT

Caracteristica

Importancia en la pyme

Base de datos de Clientes

3-Crucial

Recomendaciones de clientes

3-Crucial

Nota Fuente: Elaboracién Propia

Finalmente, en las figuras 19 a 25, se presentan un conjunto de graficas que
muestran las puntuaciones para cada una de las herramientas de acuerdo con las
prioridades de la empresa y con la clasificacion de las caracteristicas.
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Puntaje Total Caracteristicas

I Insightly
B Zoho CRM
I Mimble
I Fipedrive
Il Sugar CRM
Bl SalesForce

300

250

200

Punitaje

150

Herramientas CRM

Figura 19 Puntaje Total Caracteristicas - Power IT.
Fuente: Propia

Con base en la gréfica anterior, donde se consolida los resultados evaluados para
todas las caracteristicas, y acorde con la importancia calificada segun los intereses
de Power IT, las mejores opciones de CRM son Sugar CRM y Zoho CRM. En
adelante, se muestran los resultados especificos por caracteristica.

Caracteristicas Funcionales

200 B Insightly
I Zoho CRM
I Himble

150 Il Fipedrive

Il Sugar CRM
B SalesForce

100

Puntaje

50

Herramientas CRM

Figura 20 Puntaje Caracteristicas funcionales - Power IT.
Fuente: Propia.
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Puntafe

Caracteristicas Técnicas - Seguridad y Usabilidad

I nsightly
B Zoho CRM
B Nimble
Il Fipedrive
Il Sunar CRM
Bl SalesForce

45

a0

15

Herramientas CRM

Figura 21 Puntaje Caracteristicas Técnicas - Seguridad y usabilidad - Power IT.

Funtaje

Fuente: Propia.

Caracteristicas Técnicas - Nube

80 B nsightly
I Zoho CRM
I Mimble

60 B Fipedrive
Il Sugar CEM
B GalesForce

40

20

]

Hemamientas CRM

Figura 22 Puntaje Caracteristicas Técnicas - Nube - Power IT.
Fuente: Propia.
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Funtaje

40

30

20

10

Caracteristicas Técnicas - Soporte y Servicio

Herramientas CRM

I Insightly
Il 7cho CRM
B Himble
Il Fipedrive
Il Sugar CRM
Il SalesForce

Figura 23 Puntaje Caracteristicas Técnicas - Soporte y Servicio - Power IT.

Puntaje

18

16

14

1

P

10

Fuente: Propia.

Caracteristicas Fabricante

Herramientas CRM

I Insightty
Il Zcho CRM
I Nimble
Bl Fipedrive
Hl Sugar CRM
Il SalesForce

Figura 24 Puntaje Caracteristicas Técnicas - Fabricante - Power IT.

Fuente: Propia.
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Cumplimiento

100% - Insightly
I Zoho CRM
Nimble

B Fipedrive
Hl Sugar CRM
B SalesForce

50%

% Cumplimiento

25%

0%

Herramientas CRM

Figura 25 Puntaje Cumplimiento - Power IT.
Fuente: Propia.

Luego de conocer los resultados particulares por caracteristicas para cada CRM, se
obtiene que la herramienta que cumple en mayor porcentaje las necesidades de
Power IT es Sugar CRM, con un 89%. Sin embargo, la herramienta que obtuvo un
mejor puntaje en caracteristicas funcionales fue Zoho CRM, asi pues la pyme puede
tener estas dos opciones de seleccion segun sus intereses.

8.1.3 Validacion 3 - Tee.

Tee es una empresa pequefia compuesta por 42 empleados dedicada a la
comercializacion de repuestos y accesorios para dispositivos moviles. Sus
productos se distribuyen al por mayor y al detal en las ciudades de Bogot4, Pereira,
Buga y Tulua. La entrevista tuvo lugar en la ciudad de Cali con el duefio y lider del
area comercial

Situacion actual.

Actualmente, la empresa se apoya en Excel y en formatos internos para el manejo
de los clientes.
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Las oportunidades que se generan para las ventas al detal son originadas por el
trafico de personas que circulan en los centros comerciales donde estan ubicados
los locales de la empresa. Para las ventas al por mayor, se realizan visitas a los
posibles clientes y se ofrece los productos por medio de un catalogo. Luego de
conseguir un nuevo cliente, sus datos quedan registrados en el sistema de
facturacibn como medio para almacenar los datos de contacto.

A continuacion, se presenta la evaluacion efectuada por Tee al aplicar el
instrumento de seleccion de CRM:

Tabla 29 Evaluaciéon caracteristicas funcionales en Tee

Caracteristica Importancia en la pyme

Gestion de Oportunidades

2-lmportante

Administracion de contactos 3-Crucial
Gestion de cotizaciones 2-Importante
Administracion de clientes 3-Crucial

Gestion de Facturas

0-No Importante

Automatizacion de Ventas

2-Importante

Informes de ventas

2-lmportante

Vista 360 de los clientes

2-Importante

Seguimiento de 6rdenes

0-No Importante

Gestion de casos

0-No Importante

Tableros de control

2-lmportante

Personalizacion de reportes

1-Bueno tenerlo

Inteligencia de ventas

1-Bueno tenerlo

Campafias de mercadeo

2-Importante

Administracién de cliente prospecto

2-lmportante

Integracién y procesamiento de correo electrénico

1-Bueno tenerlo

Seguimiento de ventas

3-Crucial

Preferencias de configuracién global

0-No Importante

Integracién con redes sociales

1-Bueno tenerlo

Administraciéon de tareas

2-Importante

Gestion de documentos y archivos

2-lmportante

Acceso movil

Nota Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 30 Evaluacién técnica Seguridad y Usabilidad en Tee

Caracteristica Importancia en la Pyme
Sincronizacién con complementos 3-Crucial
LDAP / AD 0-No Importante
Autenticacién y seguridad 2-Importante
Interfaz intuitiva y amigable 2-Importante
Auditoria 3-Crucial
Cifrado: Almacenamiento 3-Crucial

Nota Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 31 Evaluacion caracteristicas técnicas - nube en Tee

Caracteristica Importancia en la Pyme
Cifrado en la transmision de datos 3-Crucial
Copias de seguridad en datos y aplicacion 3-Crucial
Exportar datos a Excel 2-Importante
Restauracion de datos 3-Crucial
Alta disponibilidad 3-Crucial
Importacién de Datos 2-Importante
Escalabilidad 3-Crucial

Nota Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 32 Evaluacion caracteristicas técnicas - Soporte y Servicio en Tee

Caracteristica Importancia en la pyme
Contratos de Mantenimiento 3-Crucial
Capacitacion 3-Crucial
Medios de contacto para soporte (telefénico y .
correo) 3-Crucial
Acuerdos de nivel de servicio (ANS) 2-Importante

Nota Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 33 Evaluacion caracteristicas técnicas - Fabricante en Tee

Caracteristica Importancia en la pyme
Base de datos de Clientes 2-lmportante
Recomendaciones de clientes 2-Importante

Nota Fuente: Elaboracion Propia

92



Finalmente, en las figuras 26 a 32, se presentan un conjunto de gréaficas que
muestran las puntuaciones por cada una de las herramientas de acuerdo con las
prioridades de la empresa y la clasificacion de las caracteristicas.

Puntaje Total Caracteristicas

250 B nsightly

Bl Zoho CRM
231
156 159
110

Mimble
Il Fipedrive
Herramientas CRM
Figura 26 Puntaje Total Caracteristicas - Fabricante Tee.
Fuente: Propia.

210
Il Sugar CRM
B SalesForce

170

Puntaje

130

Con base en la grafica anterior, donde se consolida el puntaje total de la evaluacién
de los CRM para Tee, se encuentra que como opciones de seleccion estan Sugar
CRM y Zoho CRM. A continuacién, se muestran las graficas para cada
caracteristica.
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Caracteristicas Funcionales

120 B In=ightly
Il 7oho CRM
I Nimble
B Fipedrive
Il Sugar CRM

100
Il SalesForce
30

97
1
I
. I

Puntaje

G0

Herramientas CRM

Figura 27 Puntaje Caracteristicas Funcionales - Tee.
Fuente: Propia.

Caracteristicas Técnicas - Seguridad y Usabilidad

I (nsightly
B Zoho CRM
I Nimble
Il Fipedrive
Il Sugar CRM
Il SalesForce

30

20

Puntafe

10

Herramientas CRM

Figura 28 Puntaje Caracteristicas Técnicas - Seguridad y Usabilidad - Tee.
Fuente: Propia.
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FPuntaje

Caracteristicas Técnicas - Nube

60 B Insightly
Il Zoho CRM
I Mimble

45 B Fipedrive
Il Sugar CRM
B SalesForce

30

15

]

Herramientas CRM

Figura 29 Puntaje Caracteristicas Técnicas - Nube - Tee
Fuente: Propia.

Caracteristicas Técnicas - Soporte y Servicio

30 I Insightly
Il Zcho CRM
I Mimble
Bl Fipedrive
Il Sugar CRM
B SalesForce

225

15

Puntaje

75

Herramientas CRM

Figura 30 Puntaje Caracteristicas Técnicas - Soporte y Servicio - Tee.
Fuente: Propia.
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Funtaje

% Cumplimiento

14
12 -
10
| I.l
]
Herramientas CRM
Figura 31 Puntaje Caracteristicas Fabricante - Tee.
Fuente: Propia.
Cumplimiento
100%
75%
50%
25%
0%

Figura 32 Porcentaje de cumplimiento por Fabricante - Tee.

Caracteristicas Fabricante

Hemramientas CRM

Fuente: Propia.
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Luego de observar las representaciones para la evaluacion de cada
caracteristica, se encuentra que para Tee la mejor opcién es Sugar CRM con
un 91% de cumplimiento de sus necesidades.

8.2 FASE 2: VALIDACION DE LA GESTION Y OPERACION DEL SERVICIO CRM
8.2.1 Validacion experto 1

Para esta validacion, se realizd una entrevista con el experto en ITIL que por efectos
de confidencialidad de la informacion no se presenta su nombre y se le llamara
‘experto 1”.

El experto 1 actualmente es lider en la gestién, implementacién y control de los
procesos de operacion del servicio con base en las buenas practicas de ITIL para
la empresa EPSA. Cuenta con 12 afios de experiencia en optimizacion de procesos
de operacion en areas de tecnologia y manejo de indicadores de gestion. Certificada
en Fundamentos de ITIL y en Operational Support and Analysis (OSA) - en espafiol
Operacion Soporte y Analisis, la cual es una certificacion de nivel intermedio
enfocada en la fase de operacién del servicio de ITIL.

Luego de conocer la experiencia del experto 1, se procede con la explicacién de
este trabajo dando a conocer el problema planteado y la propuesta de solucion.
Posteriormente, se hace énfasis en los aspectos clave a tener en cuenta para la
gestion y operacion propuestos para lo que el experto 1 hace las siguientes
recomendaciones:

1. Enmarcar los aspectos clave dentro de las fases y procesos de las buenas
practicas de ITIL, debido a que el planteamiento inicial de este proyecto
mostraba los aspectos clave por tener en cuenta sin hacer referencia a sus
fases.

2. Incluir en el flujo de la gestion de accesos el paso para la modificacion del
perfil, ya que inicialmente solo se consideraba los pasos para crear o eliminar
perfiles.

3. Hacer referencia al proceso de gestion de cambios en los flujos de gestion
de solicitudes y de incidentes, debido a que el planteamiento inicial no
consideraba un cambio dentro del sistema a partir de una solicitud o un
incidente.
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Con base en las anteriores recomendaciones, y de acuerdo con el criterio de los
autores, se realiza la modificacion de los aspectos clave planteados para la gestion
y operacion del servicio.

8.2.2 Validacién panel de expertos

Para esta validacion, se realizé una entrevista con tres personas expertas en gestion
de servicios de Tl y con conocimientos en las buenas practicas de ITIL los cuales

por efectos de confidencialidad de la informacion se llamaran “Experto 2”, “Experto
3"y “Experto 4”

El experto 2 actualmente es Jefe de Servicios de Tl coordinando la mesa de Ayuda
de la empresa Coomeva. Cuenta con 14 afios de experiencia en el area de servicios
de TI aplicando ITIL e ISO 20000, ademas tiene 5 afios de experiencia en
Telemética, es Ingeniera Electrénica certificada en Fundamentos de ITIL y en
Service Desk Manager y en proceso de certificacion de ISO 20000 para su empresa.

El experto 3 en el momento se desempefia como Ingeniera de Tl en Coomeva.
Cuenta con 12 afios de experiencia en gestion de catalogos y portafolios de
servicios en Coomeva adicionalmente ha participado en el modelamiento de
servicios de Tl y creacion de procesos y procedimientos. Certificada en
Fundamentos de ITIL y en proceso de certificacion de ISO 20000 para su empresa.

El experto 4, es responsable de Coordinar las Operaciones y Procesos para el
area de tecnologia en Coomeva desde hace 2 afios y en la empresa tiene 6 afios
de experiencia coordinando procesos de forma transversal en otras areas de la
empresa. Se encuentra certificado en auditoria de calidad, en Lean, Six Sigma 'y
en proceso de certificacién de ISO 20000 para su empresa.
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9 RESULTADOS OBTENIDOS

Este trabajo tiene como resultado un modelo para la seleccién, gestion y operacion
de un sistema de gestidn de clientes que consta de dos entregables: Por una parte,
el instrumento en Excel que permite realizar la seleccién de la herramienta CRM
mas a adecuada, con base en las necesidades e intereses de la pyme (ver anexo
2), y por otra, se realiza la entrega de aspectos clave para la gestion y operacion
del servicio de CRM donde se entregan pautas minimas basadas en el conjunto de
buenas préacticas de ITIL las cuales pueden ser adaptadas por la pyme de acuerdo
a su estructura y procesos; puntualmente se desarrollé las fases de disefio,
transicion y operacion del servicio (ver seccion 7.2).

Adicional al proceso de validacidon del instrumento de seleccion de CRM con cada
una de las empresas y de los aspectos clave de gestion y operacién de servicio
propuestos, se elaboraron dos encuestas con el objetivo de evaluar la pertinencia,
coherencia y aplicacién del instrumento y los aspectos clave de gestidn y operacion;
segun la perspectiva de la pyme y los expertos de ITIL correspondientemente. A
continuacion, se presenta la encuesta realizada con la explicacion de cada criterio
y las preguntas efectuadas:

Encuesta No. 1

e Criterio 1: Pertinencia del instrumento. Con este criterio, se busca conocer
la perspectiva que tiene la pyme luego de conocer el instrumento para la
evaluacion y seleccion de un sistema CRM.

Para su evaluacion, se plantearon las siguientes preguntas:
1. ¢El problema planteado es real y acertado?
2. ¢El instrumento de seleccion es adecuado para abordar el problema
planteado?

e Criterio 2: Coherencia del instrumento. Con este criterio, se busca
determinar si la construccion y estructura del instrumento relaciona las
necesidades identificadas de las PYMES, con las caracteristicas planteadas
dentro de la seleccion y evaluacion de un sistema CRM.

Este criterio incluye las siguientes preguntas:
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¢ Las caracteristicas funcionales seleccionadas, estan acordes con la
realidad y las necesidades de una PYME?

¢ Las caracteristicas técnicas propuestas para evaluar el CRM son un
buen aporte en la seleccion del sistema?

¢ Los costos de las herramientas le parecen acordes a la realidad de
las PYME?

e Criterio 3: Aplicacion de la propuesta. Con este criterio, se evalla si la
propuesta puede ser utilizada e implementada por las pymes, logrando un
apoyo y beneficio en el proceso de seleccion de un sistema CRM.

Este criterio incluye las siguientes preguntas:

1.
2.

¢ El instrumento es claro y comprensible?
¢El instrumento puede ser implementado en las pymes?

Encuesta No. 2

e Criterio 1: Pertinencia de los aspectos clave para la gestién y operacién
del servicio. Con este criterio, se busca conocer la perspectiva de un
experto en ITIL con respecto a las fases de disefio, transicion y operacion
propuestas para aplicar en una pyme. Para su evaluacion, se plantearon
las siguientes preguntas:

1.
2.

¢ El problema planteado es real y acertado?

¢ Considera que es importante y de valor que una pyme cuente con
procesos en el area de Tl basados en ITIL para la gestién de sus
servicios?

¢Los elementos de disefio, transicion y operacion planteados son
adecuados para abordar el problema planteado?

e Criterio 2: Coherencia de los aspectos clave para la gestion y operacion
del servicio. Con este criterio, se busca determinar si la construccién y
estructura de los elementos propuestos en el disefio, transicion y
operacion del servicio se relaciona con las necesidades identificadas en
las pymes. Este criterio, incluye las siguientes preguntas:

1.

¢Los elementos de disefio, transicion y operacién propuestos estan
acordes a la realidad y las necesidades de una pyme?
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e Criterio 3: Aplicacion de la propuesta. Con este criterio, se evalla si la
propuesta puede ser utilizada e implementada por las pymes, logrando un
apoyo y beneficio para el disefio, transicion y operacion de un sistema en
la nube en el &rea de TI.

Este criterio incluye las siguientes preguntas:

1. ¢Los elementos de disefo, transicion y operacién son claros y
entendibles?

2. ¢Los elementos de disefio, transicion y operacidon propuestos pueden
ser implementados en las pymes?

Para las dos encuestas, la evaluacion de cada criterio se realiza de forma numeérica,
con valores entre 0 y 5; donde cero, representa el puntaje mas bajo y 5 el mas alto.
La calificacion establecida como minima para indicar la aceptacion de cada criterio
es de 4,25, que representa el 85% de la escala utilizada (0-5).

9.1 RESULTADOS OBTENIDOS PARA EL INSTRUMENTO DE SELECCION
Los resultados para cada criterio se consolidan en las siguientes tablas, indicando
la calificacion obtenida por parte de las 3 pymes. En caso de presentar coincidencia

en las calificaciones, se muestra la cantidad de veces que se repite.

Tabla 34 Resultados para el criterio de pertinencia en Pymes.

00[10]15/20]25|30[35/40]|45]|5,0]|Prom.

1. ¢ El problema planteado es real y acertado? 3 5,0

2. ¢ El instrumento de seleccién es adecuado
para abordar el problema planteado?

3 4,5

Promedio acumulado | 4,75

Nota: Fuente: Elaboracion propia

Valor de la calificacion promedio para este criterio es: 4,75.
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Tabla 35 Resultados para el criterio de coherencia en Pymes

00/10[15[20]25]|30/35|/40|45]|5,0|Prom.
1. sLas caracteristicas funcionales
seleccionadas, estan acordes con la realidad y 1|2 4,8
las necesidades de una PYME?
2. ¢ Las caracteristicas técnicas propuestas
para evaluar el CRM son un buen aporte en la 1|2 4,8
seleccion del sistema?
3. ¢Los costos de las herramientas le parecen 3 40
acordes a la realidad de las PYME? ’
Promedio acumulado | 4,5
Nota: Fuente: Elaboracion propia
Valor de la calificaciébn promedio para este criterio es: 4,5.
Tabla 36 Resultados para el criterio de aplicacion en Pymes
00110(15/20]25|30]|35(/40|45]| 5,0(Prom.
1. ¢ Elinstrumento es claro y comprensible? 1 2 4.8
2. ¢Elinstrumento puede ser implementado
en las pymes? 112 48
Promedio acumulado| 4,8

Nota: Fuente: Elaboracion propia

Valor de la calificacion promedio para este criterio es: 4,8.

Teniendo en cuenta los puntajes obtenidos en cada criterio, el promedio de

calificacion total es de 4,68.

Finalmente, se presenta un analisis de los resultados obtenidos mediante graficas

de barras por cada uno de los criterios establecidos.
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Criterio Pertinencia

Il Preg 1.
Il Preg 2.
I Prom.

Calificacion

Preguntas

Figura 33 Resultados Criterio Pertinencia - fase 1.
Fuente: Propia.

De acuerdo con las puntuaciones presentadas, se evidencia que las pymes
estdn de acuerdo con el planteamiento del problema y consideran que el
instrumento propuesto es una herramienta adecuada para afrontar la situacion
actual de estas empresas, aportandoles agilidad y facilidad al momento de
buscar un sistema para la gestion de clientes.

Criterio Coherencia

5 I Freg 1.
I Freg 2.
I Preg 3.
I From.

Calificacion

Preguntas

Figura 34 Resultados Criterio Coherencia - fase 1.
Fuente: Propia
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En concordancia con los resultados obtenidos, se muestra que las pymes
consideran que las caracteristicas funcionales apuntan a solventar las
necesidades planteadas en sus procesos de venta, mercadeo y servicio al
cliente. Adicionalmente, se encontr0 una respuesta positiva frente al
planteamiento de unas caracteristicas técnicas minimas requeridas para
adquirir una solucion CRM en la nube. En el tema de precios tratado en la
pregunta 3 con la puntuacion mas baja, se encontr6 que para algunas
empresas la mejor solucidon arrojada por el instrumento, podria no resultar
asequible en el costo del servicio; por lo tanto se plante6, manejar las dos
primeras opciones obtenidas, para que la pyme pueda seleccionar la
herramienta que cubriera tanto las expectativas de funcionalidad y costo.

Criterio Aplicacion

5 I Freg 1.
4.8 X 4.8 B Freq 2.
Prom.

Calificacion

Preguntas

Figura 35 Resultados Criterio Aplicacién - fase 1.
Fuente: Propia

Para el ultimo criterio, se evidencia aceptacion por parte de las pymes al
considerar el instrumento como una herramienta facil, clara y sencilla de
manejar, que puede ser aplicada a estas empresas, puesto que cuenta con los
aspectos necesarios para seleccionar la mejor opcion segun sus intereses.
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Resultado General

3 Bl Fartinencia

4.8 Il Coherencia
Aplicacién

Bl Fromedio

Promedio

Criterios

Figura 36 Resultado General del Instrumento de seleccion - fase 1.
Fuente: Propia

En general, al comparar los tres criterios evaluados, se presenta como aspecto
mas valorado la aplicacion (4,8), lo que demuestra la aceptacion y puesta en
practica del instrumento por las pymes como una herramienta que apoya y
beneficia la seleccion de un sistema CRM; y en consecuencia se valida que el
problema planteado es real y que este artefacto es adecuado para abordarlo.
Finalmente, el criterio de coherencia obtuvo la menor calificacion (4,5),
viéndose afectado por la percepcion de los costos asociados, pero que esta por
encima del valor establecido como calificacion optima.

9.2 RESULTADOS OBTENIDOS PARA LOS ASPECTOS CLAVE DE LA
GESTION Y OPERACION DEL SERVICIO

Los resultados para cada criterio se consolidan en las siguientes tablas, indicando

la calificacion obtenida por parte de los 4 expertos. En caso de presentar
coincidencia en las calificaciones, se muestra la cantidad de veces que se repite.
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Tabla 37 Resultados para el criterio de pertinencia con expertos ITIL.

00/10[15[20]25]|30/35|/40|45]|5,0|Prom.
1. ¢ El problema planteado es real y acertado? 3 1 | 425
2. ¢(Considera que es importante y de valor
gue una pyme cuente con procesos en el area
de Tl basados en ITIL para la gestion de sus
servicios? 1 3 | 475
3. ¢Los elementos de disefio, transicién y
operacion planteados son adecuados para
abordar el problema planteado? 1 2 11 3,875
Promedio acumulado | 4,29
Nota: Fuente: Elaboracion propia
Valor de la calificacion promedio para este criterio es: 4,29
Tabla 38 Resultados para el criterio de coherencia con expertos ITIL.
00110(15/20]25|30]|35(/40(|45]|5,0(Prom.
1. ¢Los elementos de disefio, transicion y
operacion propuestos estan acordes a la 1| 3 |4,875
realidad y las necesidades de una pyme?
Promedio acumulado | 4,875
Nota: Fuente: Elaboracion propia
Valor de la calificaciébn promedio para este criterio es: 4,875
Tabla 39 Resultados para el criterio de aplicacion con expertos ITIL.
00/10[15[20[25]|30/35[/40|45]|5,0/Prom.
1. ¢Los elementos de disefio, transicién y
s . 1 3 | 4,875
operacion son claros y entendibles?
2. ¢Los elementos de disefio, transicién y
operacion propuestos pueden ser 3 | 4,75
implementados en las pymes? 1
Promedio acumulado | 4,81

Nota: Fuente: Elaboracion propia

Valor de la calificacion promedio para este criterio es: 4,75
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Teniendo en cuenta los puntajes obtenidos en cada criterio, el promedio de
calificacion total es de 4,52

Con el fin de realizar el analisis de estos resultados, a continuacion, se muestra
graficas de barras por cada uno de los criterios establecidos.

Criterio Pertinencia

5 Il Freg. 1

I Freg. 2
Preg. 3

I From

Calificacion

Preguntas

Figura 37 Resultados Criterio Pertinencia - fase 2.
Fuente: Propia

De acuerdo con las puntuaciones presentadas, se evidencia que el panel de
expertos estan de acuerdo con el planteamiento del problema y consideran que
los aspectos clave propuestos para la gestion y operacién del servicio son
pertinentes y adecuados para afrontar la situacion actual de estas empresas,
aportandoles una guia que les brinda una ruta &gil y de facil aplicaciéon al
momento de gestionar y poner en marcha el servicio. Sin embargo, en la
pregunta 3, uno de los expertos consider6 que se deben contemplar mas
procesos de ITIL en la propuesta, razon por la cual se obtuvo una calificacion
de 3.0 bajando el promedio a 3.875, a pesar de ello al realizar el promedio de
las 3 preguntas el criterio obtuvo una calificacion de 4.3 el cual esta por encima
del rango establecido como 6ptimo.
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Criterio Coherencia

5 I Freg. 1
B From

Calificacion

Preguntas

Figura 38 Resultados Criterio Coherencia - fase 2.
Fuente: Propia

De acuerdo con los resultados obtenidos, se muestra que el panel de expertos
considera que los aspectos clave propuestos para la gestion y operacion
apuntan a solventar las necesidades planteadas y se encuentran acordes a la
realidad de las pymes, logrando un promedio de 4,875.

Criterio Aplicacion

5 Il Freg. 1
Il Preg. 2
I Prom

Calificacion

Preguntas

Figura 39 Resultados Criterio Aplicacion- fase 2.
Fuente: Propia
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Teniendo en cuenta los resultados del criterio de aplicacion, el panel de
expertos coincide que la forma en que se plantean y describe los aspectos clave
de la gestidn y operacion del servicio, son claros y entendibles. Con base en
ello, al entregarle a la pyme una guia de los pasos para operar un servicio, se
hace viable la implementacion de las buenas practicas de ITIL dentro de sus
procesos permitiéndole crear una estructura organizada que en consecuencia
genera rentabilidad y mejora su competitividad.

Resultado General

5 Il Fertinencia

Il Coherencia
Aplicacion

Il Fromedio

Calificacion

Criterios

Figura 40 Resultados Generales- fase 2.
Fuente: Propia

Finalmente, al comparar los tres criterios evaluados, se presenta como aspecto
mas valorado la aplicacion (4,75), lo que demuestra la aceptacion y
aplicabilidad de los aspectos clave planteados para realizar la gestion y
operacion de este tipo de sistemas en las pymes, como una guia que brinda los
pasos a seguir de manera clara y sencilla. Adicionalmente se demuestra que el
problema planteado es real y esta guia es un insumo que ayuda a resolverlo.
Como criterio con menor calificacion se encontré la pertinencia, uno de los
expertos del panel encuentra que se deben incluir mas procesos de lado de las
buenas préacticas de ITIL, y por tal razén, le dio una calificaciéon baja, lo que
afecta el promedio, sin embargo se obtiene una calificacion de (4,3) lo que ubica
la propuesta por encima del valor minimo establecido.
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10 CONCLUSIONES Y FUTURO TRABAJO

El modelo propuesto en este trabajo permitira a las pymes tener agilidad en
la seleccion, gestidn y operacion de un servicio CRM en nube, debido a que
establece las pautas necesarias sobre como realizar dichos procesos, lo cual
es un aporte significativo para las empresas ya que generalmente los marcos,
referencias o normas que existen en tecnologia como ITIL, COBIT etc., solo
explican lo que se debe tener en cuenta, mas no como hacerlo.

El modelo desarrollado realiza aportes en dos aspectos: por una parte,
entrega un instrumento en el cual se detallan caracteristicas funcionales y
técnicas necesarias en un CRM en nube, permitiendo a la pyme la seleccién
de un sistema acorde a sus intereses; y por otra, se identifican los aspectos
clave para el disefio e implementacién de un nuevo servicio en el area de TI,
basados en las buenas practicas de ITIL.

Con base en la evidencia recolectada durante las validaciones con las
pymes, se evidencia la aceptacion que existe sobre las soluciones en nube,
como una tendencia que les permitira innovar y mejorar sus procesos.

A partir de estudios sectoriales existentes, se identificaron necesidades
dentro de las pymes. Dichos estudios sirvieron de insumo para encontrar
caracteristicas dentro de los sistemas de gestién de clientes que permiten
obtener la solucién y seleccionar la herramienta mas adecuada y apropiada
de acuerdo con las prioridades de este tipo de empresas.

Se realiz6 un estudio de las principales herramientas en gestidén de clientes
para empresas pequeflas y medianas tomando en cuenta las
recomendaciones de empresas dedicadas a realizar consultoria en
evaluacion, seleccion y adquisicion. De un listado de 44 herramientas se
logro filtrar a 5, tomando como base su reputacién lo que permitio realizar
una evaluacion con herramientas ajustadas a la realidad y necesidades de
las pymes.

110



e Se logra identificar que las herramientas CRM seleccionadas, comparadas
con la niumero 1 (SalesForce) de acuerdo con el cuadrante magico de
Gartner. Estas herramientas cuentan con una gran cantidad de
caracteristicas funcionales y técnicas similares, lo que genera una ventaja
para las pymes al tener herramientas con una funcionalidad muy completa
para lograr el mejoramiento de sus procesos criticos y su competitividad.

e Esimportante resaltar que luego de realizar la investigacion para la seleccion
de herramientas CRM para pymes, se encontrdé un nuevo cuadrante creado
por Gartner en version beta (2017), lo cual muestra que empresas lideres
buscan apoyar y entregar nuevos estudios que aporten y faciliten procesos
de seleccién de software en empresas pequefias y que las herramientas
como los CRM son focos principales debido al impacto que tienen dentro de
los procesos criticos de las pymes. De igual forma, se resalta que la mayoria
de los sistemas seleccionados en este trabajo, se encuentran incluidos en
las recomendaciones iniciales de estos consultores. En conclusion, se
aprecia que este tipo de estudios refuerzan la intencién y objetivo de este
trabajo, al considerar valioso la entrega de herramientas que faciliten y
agilicen procesos en pymes, enfocados en tendencias tecnoldgicas
recomendadas por empresas internacionales y lideres en consultoria, como
un nuevo campo para aportar en el mundo productivo.

e La mejora en la competitividad de las Pymes, un importante sector de la
Economia Colombiana, solo podra materializarse en la medida que puedan
aprovechar las TIC como elemento habilitador de sus estrategias.

e Con base en los estudios sectoriales utilizados para este trabajo, se hace
evidente las necesidades de las pymes, quienes encuentran en las TIC una
herramienta que sirve para mejorar sus procesos y por ende su rentabilidad.

e El despliegue de soluciones en la nube permite que las Pymes colombianas
puedan superar obstaculos derivados de la falta de competencias de su
personal de Tl y puedan aprovechar la tercerizacion y delegacion de la
gestion operativa de sus servicios TIC.

e Teniendo como base el modelo planteado en este trabajo, se pueden

proponer y formular nuevos proyectos de grado extendiendo el modelo hacia
la seleccidn, gestion y operacion de otro tipo de herramientas para las pymes
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gue sean parte del core de negocio, como por ejemplo némina, produccién,
facturacion entre otros. La entrega de instrumentos de este tipo permitiran a
las empresas ser mas agiles en sus procesos de busqueda de software y
podran ser gestionados y ejecutados por el personal de Tl de manera
sencilla.

Debido al corto tiempo disponible para el desarrollo de este trabajo, la
validacion de la gestidn y operacion del servicio se ejecutd con base en
entrevistas a expertos en ITIL. Un posible trabajo futuro podria encaminarse
a validar con las pymes directamente la aplicacion de estas practicas para
evaluar las brechas existentes basadas en la realidad de dichas empresas y
entregar recomendaciones mas a la medida.

Se debe tener en cuenta que el instrumento de seleccion tiene una vigencia
muy corta debido a que las herramientas evaluadas estan en constante
desarrollo, lo que puede cambiar el cumplimiento de las mismas, y por ende,
afectar la evaluacion del CRM para la pyme; por tal razén, este instrumento
propuesto debe estar en continua revision y actualizacion.

De acuerdo con el modelo planteado en este trabajo, los autores sugieren
como trabajo futuro la posibilidad de complementar su desarrollo,
adicionando una fase que permita conocer qué pasos se deben realizar por
parte de una pyme para llevar a cabo la implementacion exitosa de sus
procesos criticos hacia la funcionalidad que proporcionan este tipo de
sistemas de manera que se le pueda entregar a la pyme una guia mas
completa que permita seleccionar, implementar, gestionar y operar una
herramienta CRM.
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12 ANEXOS

ANEXO 1: EVALUACION DE CARACTERISTICAS POR HERRAMIENTA
INSIGHTLY

Caracteristicas Funcionales

Caracteristica Gestion de Oportunidades

'Calificacién 3 - Alto

Permite el seguimiento de extremo a extremo de una oportunidad, identificando las
Justificacion |diferentes etapas de la misma, indicando la probabilidad y pronéstico de cierre del
negocio.

' Fuente https://www.insightly.com/features/create-sales-opportunities/

Caracteristica Administracion de contactos

'Calificacién 3 - Alto

Permite administrar contactos, organizaciones, vendedores, asociados Yy
proveedores, logrando registrar tanto la informacién necesaria del contacto, como
tareas relacionadas con la gestidn de citas, conservar histdrico de correos, histérico
de proyectos y oportunidades en los cuales ha participado.

Justificacion

' Fuente https://www.insightly.com/features/customer-contact-management/

Caracteristica Gestion de cotizaciones

‘Calificacién |0 - No disponible

'Justificacién

'Fuente

Caracteristica Administracion de clientes

'Calificacién 3 - Alto

Permite realizar la gestion de clientes existentes y potenciales consolidando las
Justificacion |interacciones de correos, tareas, organizaciones asociadas, contactos, autogestion
de noticias relacionadas con el cliente, etc...

Fuente https://www.insightly.com/features/customer-contact-management/
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Caracteristica Gestion de Facturas

‘Calificacién |0 - No disponible

Justificacion

'Fuente

Caracteristica Automatizacion de Ventas
Calificacion |1 - Bajo

Permite la creacion de flujos de trabajo que automatiza actividades de envio de
Justificacidon |correo, creacién de tareas y creacién de proyectos a partir de la creacién de
registros.

' Fuente https://www.insightly.com/features/workflow-automation/

Caracteristica Informes de ventas
Calificacion |2 - Medio

La herramienta permite realizar reportes por las oportunidades, actividades de

Justificacion
venta, proyectos, prospectos y contactos

' Fuente https://www.insightly.com/features/custom-business-reports-and-metrics/

Caracteristica Vista 360 de los clientes
'Calificacién 2 - Medio

La herramienta provee la opcion de link que permite asociar los clientes
Justificacion |[(Organizaciones) hacia los registros como oportunidades, eventos, tareas, etc...,
de esta manera permite realizar las interacciones que tienen los clientes.

' Fuente https://support.insight.ly/hc/en-us/articles/204248060-Linking-records

Caracteristica Seguimiento de drdenes

‘Calificacién |0 - No disponible
Justificacion

'Fuente

Caracteristica Gestion de casos

‘Calificacién |0 - No disponible
Justificacion

'Fuente
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Caracteristica Tableros de control

‘Calificacién |0 - No disponible

Justificacion

'Fuente

Caracteristica Personalizacion de reportes
Calificacion |2 - Medio

La herramienta permite realizar reportes personalizados, seleccionando la entidad
gue se quiere consultar, los campos relacionados entre tablas, filtrar campos y

Justificacion . - o ; : ) P
construir condiciones logicas con los campos filtrados, no permite la visualizacién

de graficos.

Fuente https://support.insight.ly/hc/en-us/articles/211146058-How-to-create-a-custom-
report

Caracteristica Inteligencia de ventas

'Calificacién 2 - Medio

Permite hacer la gestion de las oportunidades, indicando el estado por fases,
Justificacién |mostrando cuales estan mas cercanas al cierre y toda la trazabilidad necesaria
para cada prospecto, no se muestra un pronostico de ventas.

Fuente https://www.insightly.com/features/create-sales-opportunities/

Caracteristica Campafas de mercadeo
Calificacion |0 - No disponible

'Justificacién

'Fuente

Caracteristica Administracion de cliente prospecto
‘Calificacién |3 - Alto

Permite la gestion de prospectos y clientes en médulos separados, contando con
Justificacion |la opcion de seguimiento, categorizacién por etiquetas y consolidando la
informacioén necesaria.

https://www.insightly.com/features/sales-lead-generation/
https://www.insightly.com/features/customer-contact-management/

Fuente
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Caracteristica

Integracion y procesamiento de correo electrénico

Calificacion

3 - Alto

Justificacion

- La herramienta permite la integracién con Gmail, Outlook y mailchimp para envio
de correos masivos

- La herramienta permite realizar la configuracién de correo entrante y saliente una
vez se haya configurado la integracion (Outlook.com, gmail.com, office365.com),
adicional permite manualmente enlazar estos correos con las oportunidades,
contactos, organizaciones, etc...

'Fuente

Caracteristica

https://www.insightly.com/crm-and-email-integrations/

Seguimiento de ventas

Calificacion

1-Bajo

Justificacion

La herramienta puede entregar reportes por separado de las oportunidades,'
clientes y prospectos, informando que vendedor esta a cargo y su estado.

Fuente

Caracteristica

https://www.insightly.com/blog/improve-performance-at-every-stage-of-the-sales-
process/

Preferencias de configuracion global

Calificacion

3 - Alto

Justificacion

La herramienta permite realizar la configuracién de la interfaz en varios idiomas,
cambiar la moneda, la zona horaria y se integra con google maps para la
geolocalizacion.

Fuente

Caracteristica

https://support.insight.ly/hc/en-us/articles/204248750-Configuring-Insightly-for-
your-language

Integracidon con redes sociales

Calificacion

3 - Alto

Justificacion

Permite guardar los perfiles sociales de los contactos, o hacer descubrimiento de
los perfiles publicos a partir del correo del cliente.

'Fuente

Caracteristica

https://support.insight.ly/hc/en-us/articles/204248800-Managing-social-media-links '

Administracion de tareas

Calificacion

3 - Alto

Justificacion

La herramienta permite la gestién de tareas integrandolas con el calendario y con
la opcion de asociarlas a los registros del sistema (Oportunidades, Prospectos,
Contactos, etc....)

'Fuente

https://www.insightly.com/features/team-task-management/
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Caracteristica Gestion de documentos y archivos

'Calificacién 3 —Alto

La herramienta permite relacionar documentos adjuntos a los registros del sistema
como oportunidades, organizaciones, contactos, etc... Adicional ofrece la
posibilidad de integrar el sistema con complementos para manejar documentos
tales como, google drive, Dropbox, Pandadoc, etc...

IFuente https://support.insight.ly/hc/en-us/articles/204061124-Attaching-files-to-a-record '
https://support.insight.ly/hc/en-us/sections/200767344-File-Document-Integrations

Justificacion

Caracteristica Acceso movil

'Calificacién 3 - Alto

La aplicacibn movil permite realizar la gestiébn de clientes, prospectos,
oportunidades y proyectos. Incluye la adicién de notas, comentarios, archivos,
Justificacidon |audios, envio de notificaciones, convertir prospectos en oportunidades, asi como
la visualizacién del ciclo de vida de las oportunidades. Puede crear contactos a
partir del escaneo de un carné.

https://support.insight.ly/hc/en-us/articles/216198747-Features-available-on-iOS-
and-Android-apps

Fuente

Caracteristicas Técnicas - Seguridad y usabilidad

Caracteristica Sincronizacién con complementos

'Calificacién 3 - Alto

El sistema tiene una aplicacién mévil (Android - 10S) que sincroniza los datos de
manera correcta con la web, logrando consistencia, también sincroniza el correo
de Gmail de manera que los datos tanto en el correo como en el sistema son
consistentes.

Justificacion

' Fuente https://www.insightly.com/product-news/insightly-speeds-up-mobile-access/

Caracteristica LDAP / AD
‘Calificacién |0 - No disponible

'Justificacién

'Fuente
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Caracteristica Autenticacién y seguridad

Calificacion |1 - Bajo

La herramienta permite la creacion de perfiles donde se restringe el acceso
(Creacion y Eliminacién) a las entidades del sistema tales como oportunidades,
Justificacion |tareas, prospectos, proyectos, etc...

La herramienta controla el acceso a la herramienta, mediante una ventana de
autenticacion con usuario y contrasefa.

= https://support.insight.ly/hc/en-us/articles/218658977-Configuring-a-profile-in-
uente =
Advanced-Permissions

Caracteristica Interfaz intuitiva y amigable

'Calificacién 3 - Alto

El sistema muestra una interfaz intuitiva donde es facil navegar entre las diferentes
entidades del sistema (Oportunidades, Prospectos, Contactos, Organizaciones,
Justificacion |etc...) y concentrarse de manera sencilla en las actividades del usuario.

Para usuarios Administradores es sencillo realizar configuraciones vy
parametrizaciones al sistema.

' Fuente http://www.businessnewsdaily.com/7842-best-free-crm-software.html

Caracteristica Auditoria

Calificacion |1 - Bajo

El sistema permite identificar el usuario que realiza modificaciones, el registro
afectado y la fecha en la cual se realiz6 la accién solo para la gestion de
Justificacion |oportunidades. Sin embargo, no existe un reporte que muestre de forma detallada
los cambios realizados en el sistema, evidenciando estados anteriores Vs estados
actuales de los campos afectados.

https://support.insight.ly/hc/en-us/articles/227833647-What-is-the-Opportunity-
History-Report-

Fuente

Caracteristica Cifrado: Almacenamiento

‘Calificacion |1 - Bajo
La herramienta almacena algunos datos (Informacion de tarjeta de crédito y
contrasefas) encriptados con AES 256.

Justificacion

'Fu ente https://www.insightly.com/about/
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Caracteristicas Técnicas - Nube

Caracteristica Cifrado: Transmision

'Calificacién |3 - Alto

Justificacién |El sistema proporciona protocolo de transmision AES y https.

I Fuente https://www.insightly.com/architecture-overview/

Caracteristica Copias de seguridad en datos y aplicaciones
Calificacion |1 - Bajo

El sistema ofrece la opcidn de extraer datos en formato XML y CSV pero de campos
basicos relacionados con los contactos, oportunidades, prospectos y proyectos sin
conservar la informacion relacionada. No permite hacer imagen de configuraciéon
de la aplicacion.

= https://support.insight.ly/hc/en-us/community/posts/202329384-How-do-I-backup-
uente
and-restore-the-database-

Justificacion

Caracteristica Exportar datos a Excel

'Calificacién 3 - Alto

Justificacion |La solucién permite exportar sus datos a Excel.

https://support.insight.ly/hc/en-us/community/posts/202329384-How-do-I-backup- '
and-restore-the-database-

Fuente

Caracteristica Restauracion de datos
Calificacion |1 - Bajo

Se puede hacer restauracion de informacién mediante archivos CSV el cual debe
Justificacion |tener los campos basicos del médulo especifico (contactos, oportunidades,
organizaciones, proyectos).

https://support.insight.ly/hc/en-us/community/posts/202366304-Backup-Restore-
Feature

Fuente

Caracteristica Alta disponibilidad
‘Calificacién |3 - Alto

El sistema provee un data center ubicado en USA - SSAE 16 and ISAE 3402, con '
Justificacién |energia y ventilacion redundante, mecanismos de deteccion y supresion de fuego
y soporte de 24x7 de personal especializado en redes.

' Fuente https://www.insightly.com/architecture-overview/
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Caracteristica Importacién de Datos
Calificacion |2 - Medio

La herramienta provee la funcionalidad de importar contactos, desde diferentes
fuentes tales como csv, Gmail, mailchimp, Outlook, etc. en cuanto a

Justificacion A . . ; . o
organizaciones, tareas, oportunidades, proyectos, permite realizar importacién por

medio de CSV.

Fuente https://support.insight.ly/hc/en-us/articles/204194000-How-to-import-data-into-
Insightly

Caracteristica Escalabilidad

‘Calificacién |1 - Bajo

El sistema ofrece opciones de integracion con diferentes complementos para
aumentar su funcionalidad, a su vez ofrece una APl (Webservices/Rest) para
extender su funcionalidad, permite adicionar campos personalizados a las
entidades del sistema y permite adicionar plantillas de correo, el sistema no cuenta
con una interfaz para configurar nuevas entidades en el sistema, nuevos
formularios y relaciones, no se habla de crecimiento de datos o procesamiento.

Justificacion

https://www.insightly.com/integrations/
https://www.insightly.com/crm-developer-api/
https://support.insight.ly/hc/en-us/articles/204061444-Working-with-the-Insightly-
Web-AP
https://support.insight.ly/hc/en-us/articles/204061084-How-to-create-a-custom-
field
https://support.insight.ly/hc/en-us/community/posts/206897248-Personalize-
Email-Subject-Lines

Fuente

Caracteristicas Técnicas - Soporte y Servicio

Caracteristica Contratos de Mantenimiento
Calificacion 0 - No disponible

'Justificacién

'Fuente

Caracteristica Capacitacion
Calificacion 3 - Alto

El sistema tiene diferentes modalidades de entrenamiento como sesiones en
Justificacion |linea, videos, clases en linea y presencial.

https://support.insight.ly/hc/en-us/community/posts/202072554-Does-Insightly-
Fuente offer-training-classes-or-a-manual-
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Caracteristica

Medios de contacto para soporte (telefénico y correo)

Calificacion

3 - Alto

Justificacion

El sistema provee un portal con base de datos de conocimiento y sistema de
soporte para colocar tiquetes sobre algin tema en especifico, no se proporciona
soporte telefénico, ni de chat.

Fuente

Caracteristica

https://support.insight.ly/hc/en-us/articles/207340527-Getting-help-and-support-
with-Insightly

Acuerdos de nivel de servicio (ANS)

Calificacion

0 - No disponible

Justificacion

'Fuente

Caracteristicas Técnicas - Proveedor

Caracteristica

Base de datos de Clientes

Calificacion

3 - Alto

'Justificacién

La empresa tiene una amplia base de datos de clientes en diferentes sectores.

'Fuente

Caracteristica

https://www.insightly.com/customers/

Recomendaciones de clientes

Calificacion

2 - Medio

'Justificacic'm

La empresa tiene en su portal web varias recomendaciones de sus clientes.

'Fuente

ZOHO CRM

https://www.insightly.com/customers/

Caracteristicas Funcionales

Caracteristica

Gestién de Oportunidades

Calificacion

3 - Alto

Justificacion

El sistema muestra las diferentes etapas de las oportunidades permitiendo
enfocarse en las que estan proximas a cerrarse, las abiertas, cerradas, etc...

'Fuente

https://lwww.zoho.com/crm/features.html
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Caracteristica

Administraciéon de contactos

Calificacion

3 - Alto

Justificacion

El sistema permite la administracion de contactos, consolidando tareas, casos,
ordenes de compra, facturas, notas, oportunidades y campafias.

'Fuente

Caracteristica

https://www.zoho.com/crm/sales/?src=sfafe

Gestion de cotizaciones

Calificacion

3 - Alto

Justificacion

Permite realizar cotizaciones, asociarlas a las oportunidades y configurar flujos de
autorizacion para las mismas.

Fuente

Caracteristica

https://lwww.zoho.com/crm/help/quotes/create-quotes.html
https://www.zoho.com/crm/help/automation/approval-process.html

Administracion de clientes

Calificacion

3 - Alto

Justificacion

El sistema permite la gestion por separado de clientes existentes y clientes|
potenciales, donde se puede consolidar toda la informacién con actividades,
estados y seguimientos.

'Fuente

Caracteristica

https://lwww.zoho.com/crm/sales/?src=sfafe

Gestion de Facturas

Calificacion

3 - Alto

Justificacion

El sistema permite crear 6rdenes de venta desde la gestion de cuentas, clientes,
prospectos.

'Fuente

Caracteristica

https://www.zoho.com/crm/sales/account-management.html

Automatizacion de Ventas

Calificacion

3 - Alto

Justificacion

La herramienta permite realizar la configuracion de flujos de trabajo para realizar
tareas automatizadas de acuerdo a las condiciones configuradas.

'Fuente

https://lwww.zoho.com/crm/workflow-rules.html
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Caracteristica Informes de ventas

'Calificacic')n 3 - Alto

La herramienta permite visualizar tableros, informes que contienen informacién de

Justificacion
las ventas.

'Fuente https://lwww.zoho.com/crm/sales/reports-dashboards.html

Caracteristica Vista 360 de clientes

'Calificacién 3 - Alto

El sistema proporciona una vision de las interacciones de cada uno de los clientes
Justificacion [mostrando todas las relaciones que se tiene con el registro que estoy visitando,
visualizando casos de servicio, oportunidades, etc...

'Fuente https://www.zoho.com/crm/customers/logitek.html

Caracteristica Seguimiento de érdenes

'Calificacién 3 - Alto I

El sistema permite realizar seguimiento de las d6rdenes, a que oportunidad se

Justificacion ) ,
encuentra asociada y en qué estado se encuentra.

'Fu ente https://www.zoho.com/inventory/tour/ordermanagement/

Caracteristica Gestion de casos

'Calificacién 3 - Alto

El sistema permite la gestiébn de casos asociado al cliente, permite llevar la
trazabilidad, crear una base de datos de conocimientos, escalamiento de casos,
aprobaciones, adicionar notas y archivos. Provee reportes de casos segun el
origen, estado, prioridad, comentarios y las soluciones publicadas.

IFuente https://lwww.zoho.com/crm/help/cases/ |
https://www.zoho.com/crm/help/reports/

Justificacion

Caracteristica Tableros de control

'Calificacic’)n 3 - Alto

El sistema permite realizar y personalizar tableros de control con la opcién de

Justificacion agregar diferentes tipos de graficas y dando acceso al perfil que se requiera.

'Fu ente https://www.zoho.com/reports/dashboard.html
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Caracteristica Personalizacién de reportes

'Calificacic')n 3 - Alto

La herramienta permite crear reportes personalizados de los diferentes modulos,
tiene opciones de reporte tabular (muestra informacion detallada), resumen
(muestra la informacion agrupada con subtotales) y en matriz (muestra la
informacién resumida distribuida en columnas).

Justificacion

'Fuente https://www.zoho.com/crm/help/reports/generate-reports.html

Caracteristica Inteligencia de ventas

'Calificacién 3 - Alto '

La herramienta permite realizar analitica de ventas creando reportes
personalizados, que ayuda a la fuerza de ventas a tomar decisiones acertadas y
de forma anticipada, adicional cuenta con reportes que muestran la densidad de
las oportunidades por etapa permitiendo conocer cuéles estdn mas cerca del cierre.
El sistema cuenta con una herramienta para los pronésticos de ventas por
vendedor.

Justificacion

https://www.zoho.com/crm/help/zoho-reports/advanced-crm-analytics.html

Fuente https://www.zoho.com/crm/features.html

Caracteristica Campafias de mercadeo

'Calificacién 3 - Alto '

Permite la creacion de campafas de forma individual, grupal, masiva para clientes,
Justificacion |prospectos, oportunidades Se puede monitorear el estado, relacionar tareas,
eventos.

'Fuente https://lwww.zoho.com/crm/help/campaigns/create-campaigns.html

Caracteristica Administracion de cliente prospecto

'Calificacic’)n 3 - Alto

La solucién permite realizar la gestién de clientes prospectos con la opcion de
Justificacién [convertirlos en una cuenta, también permite realizar la importacion por medio de
plantillas CSV.

'Fuente https://www.zoho.com/crm/help/leads/
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Caracteristica Integracién y procesamiento de correo electrénico

'Calificacic')n 3 - Alto

- Puede integrarse con Gmail, Yahoo! mail, Outlook, office 365, correos POP3 el
IMAP.

Justificacion |- El sistema se integra con la cuenta de correo electrénico y permite realizar envio
y recibir correos desde el CRM integrandolos a las oportunidades, prospectos,
contactos, etc...

'Fuente https://www.zoho.com/crm/help/email/

Caracteristica Seguimiento de ventas

'Calificacic')n 3 - Alto

La herramienta permite realizar el seguimiento de la fuerza de ventas por medio de
Justificacion [reportes gréaficos integrados dentro de la herramienta, con la opcién de ver los
negocios mas proximos a cerrarse.

'Fuente https://www.zoho.com/crm/sales/

Caracteristica Preferencias de configuracion global

'Calificacién 3 - Alto '

El sistema permite realizar la configuracion de las zonas horarias, moneda, idioma,

Justificacion = : .
y geolocalizacién para direcciones.

'Fuente https://www.zoho.com/crm/help/administration/company-details.html

Caracteristica Integracion con redes sociales

'Calificacién 3 - Alto

El sistema se puede integrar con Facebook, twitter y google + para rastrear y'

Justificacion .
conocer sus clientes, prospectos.

https://www.zoho.com/crm/multichannel-communication.html

Fuente https://help.zoho.com/portal/kb/articles/how-to-set-time-zone-in-zoho-crm

Caracteristica Administracion de tareas

'Calificacién 3 - Alto

El sistema permite el control de tareas para cada modulo, se puede asignar

Justificacion .
responsables, controlar el estado, crear recordatorios.

'Fuente https://www.zoho.com/crm/help/activities/create-activities.html
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Caracteristica Gestién de documentos y archivos

'Calificacic')n 3 - Alto

La herramienta permite realizar la gestion de documentos dentro del sistema con
la creacién de archivos adjuntos sobre los registros, creacion de carpetas y
Justificacion [subcarpetas, también se integra con herramientas como google docs. (Tiene
limitante para manejar el espacio para la secciéon de documentos, maximo 5 GB,
se puede pagar adicional para extender la capacidad).

https://lwww.zoho.com/crm/help/documents/manage-documents.html

Fuente https://www.zoho.com/crm/zohocrm-for-googleapps.html

Caracteristica Acceso movil

\Calificaciéon |2 - Medio

La aplicacion movil ofrece acceso a los prospectos, tareas, actividades,
Justificacion [informacién de contactos. Puede acceder a la informacion sin estar conectado a
internet.

'Fuente https://www.zoho.com/crm/mobile/sales-app.htmi

Caracteristicas Técnicas - Seguridad y usabilidad

Caracteristica Sincronizacién con complementos

'Calificacién 3 - Alto

El sistema tiene aplicacion mdavil la cual se sincroniza con la plataforma
permitiendo acceder a contactos, oportunidades, tareas. Adicionalmente
sincroniza los correos de manera que se puedan gestionar desde la herramienta
consolidando la informacién en un solo sitio de forma consistente.

Fuente https://lwww.zoho.com/crm/email.html
https://lwww.zoho.com/crm/mobile/sales-app.html

Justificacion

Caracteristica LDAP / AD
\Calificacién [0 - No disponible

'Justificacién

'Fuente
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Caracteristica Autenticaciéon y seguridad

'Calificacic')n 3 - Alto

Permite la gestion de usuarios mediante cuentas, roles, perfiles y grupos con el fin

Justificacion . -
de configurar los accesos necesarios.

'Fuente https://lwww.zoho.com/crm/help/security/

Caracteristica Interfaz intuitiva y amigable

'Calificacién 2 - Medio

La interfaz es algo abrumadora no es tan intuitiva, tiene muchas opciones a primera

Justificacion | .
vista.

'Fuente http://www.businessnewsdaily.com/7842-best-free-crm-software.html

Caracteristica Auditoria

'Calificacién 2 - Medio I

El sistema guarda registro de la fecha, acciébn y usuario que realiza una

Justificacion modificacién (No esta disponible para todas las entidades del sistema).

'Fuente https://www.zoho.com/crm/help/administration/audit-log.htmi

Caracteristica Cifrado: Almacenamiento

Calificacién 0 - No disponible

'Justificacién

'Fuente https://www.zoho.com/security.html
Caracteristicas Técnicas - Nube

Caracteristica Restauraciéon de datos

Calificacién 1- Bajo

El sistema permite importar datos al sistema por medio de archivos CSV, pero no|

Justificacion : ' -
se puede restaurar archivos de configuracion.

'Fuente https://www.zoho.com/crm/help/migrate-data-from-other-crm.htmi
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Caracteristica

Alta disponibilidad

2 - Medio

Calificacion

Justificacion

El fabricante cuenta con un data center con energia y ventilacion redundante,
mecanismos de deteccion y supresion de fuego y soporte de 24x7x365 de
personal especializado en redes.

'Fuente

Caracteristica

https://lwww.zoho.com/security.html

Importacién de Datos

Calificacion

3 - Alto

Justificacion

El sistema permite realizar importacion de datos en las entidades del sistema
mediante CSV.

'Fuente

Caracteristica

https://www.zoho.com/crm/help/data-administration/import-data.html

Escalabilidad

2 - Medio

Calificacion

Justificacion

La herramienta provee extensiones para suplir necesidades e incrementar las
funcionalidades del sistema, también tiene un API con la cual se puede extender
la funcionalidad del sistema, ademas de conectarlos con otros. Permite crear
campos adicionales, entidades/médulos y formularios con base en las
necesidades del usuario, de manera grafica y sencilla; crecer en almacenamiento
hasta 5GB en la licencia mas costosa. No se habla de crecimiento en
procesamiento.

Fuente

Caracteristica

https://www.zoho.com/crm/help/api/?
https://lwww.zoho.com/crm/help/customization/module-builder.html

Exportar datos a Excel

Calificacion

3 - Alto

'Justificacién

La solucién permite exportar sus datos a Excel

'Fuente

https://www.zoho.com/crm/help/data-administration/export-data.html

Caracteristicas Técnicas - Soporte y Servicio

Caracteristica

Contratos de Mantenimiento

Calificacion

0 - No disponible

'Justificacién

'Fuente
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Caracteristica Capacitacion
Calificacion 2 - Medio

El sistema ofrece videos de configuracion y un sitio para hacer cursos donde
Justificacion |ensefian a manejar la herramienta.

https://www.udemy.com/user/zohouniversity/
Fuente https://www.udemy.com/zoho-crm-101-overview-and-getting-started/

Caracteristica Medios de contacto para soporte (telefénico y correo)

\Calificacion |2 - Medio

El sistema provee un sitio de casos para enviar PQR, también maneja teléfonos
Justificacion |de contacto, pero no maneja chat de soporte.

https://www.zoho.com/crm/help/customer-support.htmi
Fuente https://help.zoho.com/portal/zohocorp/home

Caracteristica Acuerdos de nivel de servicio (ANS)
Calificacién 0 - No disponible

Justificacion

Fuente

Caracteristicas Técnicas - Proveedor

Caracteristica Base de datos de Clientes

'Calificacién 2 - Medio I

El fabricante presenta testimonios de las empresas y su experiencia con el

Justificacion .
sistema.

'Fu ente https://www.zoho.com/crm/customers/

Caracteristica Recomendaciones de clientes

'Calificacién 2 - Medio

El sistema ofrece una completa de gestion del ciclo de vida de las relaciones con
Justificacidon |los clientes para gestionar las Ventas, Marketing, Soporte al Cliente y Gestion de
Inventarios en un Unico sistema.

Fuente https://www.getapp.com/customer-management-software/a/zoho-crm/
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PIPEDRIVE
Caracteristicas Funcionales

Caracteristica Gestion de Oportunidades

'Calificacién 3 - Alto

El sistema permite realizar la gestion de las oportunidades, de manera que el

Justificacion . !
usuario se centre en las mas relevantes.

' Fuente https://www.pipedrive.com/en/resources/sales-pipeline-management

Caracteristica Administraciéon de contactos

'Calificacién 3 - Alto

El sistema permite administrar contactos, guardando la informacion necesaria,
Justificacidon |control de tareas, actividades, oportunidades relacionadas, documentos, estado de
tareas, correos y registro de cambios.

' Fuente https://www.pipedrive.com/es/features

Caracteristica Gestion de cotizaciones

‘Calificacién |0 - No disponible
Justificacién

'Fuente

Caracteristica Administraciéon de clientes

‘Calificacién |0 - No disponible

'Justificacién

'Fuente

Caracteristica Gestion de Facturas
Calificacion |0 - No disponible

'Justificacién

'Fuente
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Caracteristica Automatizacion de Ventas

‘Calificacién |0 - No disponible

Justificacion

'Fuente

Caracteristica Informes de ventas
Calificacion |3 - Alto

El sistema permite generar informes de ventas que muestran la etapa de cada una
Justificacion |de las oportunidades, con las interacciones de las actividades sobre cada uno de
ellos (Llamadas, correos, almuerzos, tarea).

' Fuente https://www.pipedrive.com/es/features/sales-reporting

Caracteristica Vista 360
'Calificacién 3 - Alto

El sistema permite visualizar dentro de los contactos las interacciones que tienen
Justificacion |estos con otros registros como (Oportunidades, Archivos, Actividades, correos
electrénicos).

https://support.pipedrive.com/hc/en-us/articles/207344305-Contacts-People-
Organizations-

Fuente

Caracteristica Seguimiento de érdenes
Calificacion |0 - No disponible

'Justificacién

'Fuente

Caracteristica Gestion de casos

‘Calificacién |0 - No disponible

'Justificacién

'Fuente
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Caracteristica Tableros de control

'Calificacién |2 - Medio

El sistema provee un tablero que muestra el estado actual de los negocios con filtro
de fecha (Dia, Semana y Mes), se muestran las oportunidades ganadas, perdidas,
Justificacidon |nuevos negocios, ganados por quien, actividades completadas. No permite asignar
permisos de visualizacion sobre el tablero, permite asignar permisos de
visualizacion por todos los reportes.

I Fuente https://lagranjadejose.pipedrive.com/dashboard#

Caracteristica Personalizacién de reportes

'Calificacién 2 - Medio

El sistema permite realizar reportes personalizados (Aplicacion de filtros, inclusiéon
Justificacion |de nuevas columnas con las entidades relacionadas), guardarlos y establecer
permisos sobre estos (Privados o publicos).

' Fuente https://www.pipedrive.com/en/features/sales-reporting

Caracteristica Inteligencia de ventas

'Calificacién 3 - Alto

El sistema permite ver el avance de las oportunidades por medio de informes, es
posible ver los negocios ganados, monitorear los procesos de ventas, por medio
Justificacion |de un pipeline se muestra la densidad por cada etapa de la oportunidad permitiendo
conocer qué negocios estan mas cerca del cierre. El sistema permite hacer
prondstico de las ventas de oportunidades de manera gréfica y sencilla.

https://www.pipedrive.com/es/features/sales-reporting
Fuente ' . . :
https://www.pipedrive.com/es/features/sales-forecasting

Caracteristica Campanas de mercadeo

‘Calificacién |0 - No disponible

'Justificacién

'Fuente

Caracteristica Administracion de cliente prospecto

'Calificacién 2 - Medio

El sistema permite hacer seguimiento de los clientes prospectos, ingresados en la
Justificacién |herramienta como contactos, haciendo seguimiento mediante un pipeline que
lleva las diferentes etapas de la oportunidad.

' Fuente https://www.pipedrive.com/en/features/lead-tracking-software
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Caracteristica

Integracion y procesamiento de correo electrénico

Calificacion

3 - Alto

Justificacion

- La herramienta puede integrarse y sincronizar cuentas de correo con Gmail,
Yahoo!, Outlook y Microsoft Exchange. Permite tener la trazabilidad de correos con
los contactos.

- El sistema se integra con el correo permitiendo recibir, contestar y asociar los
correos a los registros de oportunidad o contactos.

'Fuente

Caracteristica

https://www.pipedrive.com/es/features/email-integration

Seguimiento de ventas

2 - Medio

Calificacion

Justificacion

El sistema permite realizar seguimiento al desempefio de los vendedores, con
informes graficos que muestran las oportunidades ganadas, promedio de
oportunidades en un periodo de tiempo determinado y ganancia obtenida.
Adicionalmente permite interactuar con los contactos y empresas relacionadas en
la oportunidad.

'Fuente

Caracteristica

https://www.pipedrive.com/es/features/sales-reporting

Preferencias de configuracion global

Calificacion

3 - Alto

Justificacion

El sistema permite realizar la configuracion del idioma, moneda, zona horaria,
también ubica las direcciones con google maps.

'Fuente

Caracteristica

Propias (Se realizaron pruebas en el sistema)

Integracion con redes sociales

Calificacion

0 - No disponible

'Justificacién

'Fuente

Caracteristica

Administracion de tareas

Calificacion

3 - Alto

Justificacion

El sistema proporciona la funcionalidad de gestionar tareas y vincularlas a
oportunidades, contactos u organizaciones, también muestra alertas de acuerdo a
la fecha de cumplimiento de las mismas y muestra una vista que tiene en cuenta el
tipo de tarea y fechas de vencimiento.

'Fuente

Propias (Se realizaron pruebas en el sistema)
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Caracteristica Gestién de documentos y archivos

'Calificacién 3 - Alto

El sistema permite guardar archivos en los contactos y organizaciones.
Justificacion |Adicionalmente permite hacer la gestién de correos internamente, conservando la
trazabilidad de los mismos.

Fuente Propias (Se realizaron pruebas en el sistema)

Caracteristica Acceso movil

'Calificacién 3 - Alto

La aplicacion permite:

- Acceder a tu lista de tareas y a tus contactos al instante.

- Buscar detalles de clientes y negocios sobre la marcha.

- Afladir notas de reuniones y llamadas - se sincronizan al instante con la aplicacion
web.

- Iniciar llamadas y correos electronicos nuevos con solo un toque.

- Obtener la potente combinacién de mavil + web.

Justificacion

https://play.google.com/store/apps/details?id=com.pipedrive&hl=es 419
https://itunes.apple.com/us/app/pipedrive-sales-crm/id921456160?mt=8

Fuente

Caracteristicas Técnicas - Seguridad y usabilidad

Caracteristica Sincronizacién con complementos

'Calificacién 3 - Alto

El sistema tiene aplicacion movil (Android-I0S) que permite realizar la
sincronizacion de los contactos, tareas, sincronizando los datos con la web,
también sincroniza el correo de Gmail de manera que los datos tanto en el correo
como en el sistema son consistentes.

Justificacion

https://play.google.com/store/apps/details?id=com.pipedrive&hl=es_419
Fuente https://itunes.apple.com/us/app/pipedrive-sales-crm/id921456160?mt=8
https://www.pipedrive.com/es/features/email-integration

Caracteristica LDAP / AD
Calificacion |0 - No disponible

'Justificacién

'Fuente
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Caracteristica Autenticacién y seguridad

‘Calificacién |2 — Medio

El sistema cuenta con un sistema de autenticacion propio y se integra con la
autenticacion de google, también establece un modelo de licencias para cada
usuario, permite ajustar permisos para cada usuario dependiendo del acceso que
se le quiera dar, no permite la creacion de roles.

Justificacion

https://support.pipedrive.com/hc/en-us/articles/207341695-Users-Permissions-
controlling-visibility-
https://support.pipedrive.com/hc/en-us/sections/201557849-User-Access-
Permissions

Fuente

Caracteristica Interfaz intuitiva y amigable

'Calificacién 3 - Alto

El sistema es muy simple y f4cil de manejar. Su fuerte son los embudos de ventas,
Justificacion |lo cual permite de manera visual entender el desempefio de las ventas y
oportunidades.

'Fuente http://www.softwareadvice.com/crm/pipedrive-profile/?layout=var _sol

Caracteristica Auditoria

‘Calificacién |1 - Bajo

El sistema permite ver los cambios realizados por un usuario, indicando el campo
Justificacién |modificado, la fecha y hora, el valor anterior y actual del campo. Sin embargo, no
se puede exportar la informacién como un reporte.

Fuente Propias (Se realizaron pruebas en el sistema)

Caracteristica Cifrado: Almacenamiento

‘Calificacién |0 - No disponible

'Justificacién

'Fuente

Caracteristicas Técnicas - Nube

Caracteristica Cifrado: Transmisién

'Calificacic’)n 3 - Alto

Justificacion |El sistema emplea conexiones seguras para realizar la transmision de datos.

' Fuente https://www.pipedrive.com/es/features/reliability-safety
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Caracteristica Copias de seguridad en datos y aplicaciones

‘Calificacién |2 -Medio

El servicio provee backups diarios para respaldar los datos en caso de dafios el
Justificacion |soporte de la herramienta esta en la capacidad de restaurar los datos de la Ultima
copia guardada, el backup no se puede programar por el usuario.

https://support.pipedrive.com/hc/en-us/articles/207450685-How-is-data-backed-

Fuente up-in-Pipedrive-
https://blog.pipedrive.com/2016/08/protect-data-pipedrive/

Caracteristica Restauracion de datos

'Calificacién 2 -Medio

En caso de dafios en los datos, por medio de soporte se puede restaurar uno de

Justificacion : . ;
las copias disponibles, pero no se puede programatr.

' Fuente https://blog.pipedrive.com/2016/08/protect-data-pipedrive/

Caracteristica Alta disponibilidad

'Calificacién 3 - Alto

Justificacién |El fabricante tiene en sus términos de uso disponibilidad de 24x7.

' Fuente https://www.pipedrive.com/en/terms-of-service

Caracteristica Importacion de Datos

'Calificacién 2 - Medio

El sistema permite la importacion de archivos de tipo xls, xIsx y csv, a las diferentes

Justificacion entidades del sistema (Contactos, Organizaciones, Oportunidades, etc...)

'Fuente https://support.pipedrive.com/hc/en-us/sections/201612465-Data-Import-Migration '

Caracteristica Escalabilidad

'Calificacién 2 - Medio

El sistema provee integraciones con herramientas para extender su funcionalidad,
a su vez provee un API para realizar desarrollos, integraciones y poder adicionar
Justificacién |mas funcionalidades, permite realizar la adicion de campos, adicion de etapas
dentro del embudo, permiten crecer en datos hasta un 100 GB con el pago de
licencia mas costosa, no se habla de crecimiento en procesamiento.

https://developers.pipedrive.com/docs/api/vl/
Fuente https://www.pipedrive.com/es/features/integrations
https://lwww.pipedrive.com/es/features/customization
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Caracteristica

Exportar datos a Excel

Calificacion

3 - Alto

La solucién permite exportar sus datos a Excel.

Justificacion

Fuente

https://www.pipedrive.com/es/features/data-import-export
https://support.pipedrive.com/hc/en-us/articles/115000797525-How-to-export-
data-from-Pipedrive

Caracteristicas Técnicas - Soporte y Servicio

Caracteristica

Contratos de Mantenimiento

Calificacion

0 - No disponible

Justificacion

'Fuente

Caracteristica

Capacitacion

Calificacion

El sistema provee un portal de entrenamiento mediante videos, también
proporciona la opcion de entrenarse en un curso en linea.

Justificacion

Fuente

Caracteristica

https://support.pipedrive.com/hc/en-us/articles/207459195-How-To-videos-A-
pretty-good-overview-of-Pipedrive
https://www.pipedrive.com/en/resources/sales-pipeline-academy

Medios de contacto para soporte (telefénico y correo)

Calificacion

3 - Alto

Justificacion

Los medios para solicitar soporte por defecto son chat y correo, solo el plan platino
ofrece adicionalmente el soporte telefénico.

'Fuente

Caracteristica

https://www.pipedrive.com/es/plans

Acuerdos de nivel de servicio (ANS)

Calificacion

0 - No disponible

'Justificacién

'Fuente
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Caracteristicas Técnicas - Proveedor

Caracteristica Base de datos de Clientes

'Calificacién 3 - Alto

El sistema es utilizado por mas de 30.000 pequefias empresas, mejorando sus
procesos de ventas.

= https://www.pipedrive.com/es/about
uente : . .
https://www.pipedrive.com/es/resources

Justificacion

Caracteristica Recomendaciones de clientes

'Calificacién 3 - Alto

El sistema estd enfocado en la gestion de contactos, organizaciones,
Justificacion |oportunidades y actividades centra su funcionalidad en un pipeline(Grafico) donde
se muestran las diferentes etapas de las oportunidades.

= http://lwww.softwareadvice.com/crm/pipedrive-profile/?layout=var_sol
uente i . : X
https://lwww.g2crowd.com/products/pipedrive/reviews

NIMBLE

Caracteristicas Funcionales

Caracteristica Gestién de Oportunidades

'Calificacién 3 - Alto '

El sistema permite gestionar todo el ciclo de vida de las oportunidades, permite
Justificacion |adicionar archivos, notas, actividades; adicional tiene un tablero que muestra en
forma resumida el estado actual.

'Fuente https://www.nimble.com/sales-marketing/

Caracteristica Administracién de contactos

Calificacion |3 - Alto

La herramienta permite realizar una gestién de todos los contactos de la empresa,

Justificacion . . X .
también permite relacionar tareas, citas.

'Fuente https://www.nimble.com/contact-management/
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Caracteristica

Gestion de cotizaciones

Calificacion

0 - No disponible

Justificacion

Fuente

Caracteristica

Administracion de clientes

Calificacion

1- Bajo

Justificacion

El sistema permite la administracién de clientes potenciales como contactos, con
la opcién de colocar una tipificacién, en el caso que sea un cliente se debe tipificar
el mismo contacto como cliente.

Fuente

Caracteristica

http://www.nimble.com/how-it-works/
https://www.nimble.com/contact-management/
Propia (Se realizaron las pruebas en el sistema)

Gestion de Facturas

Calificacion

0 - No disponible

Justificacion

Fuente

Caracteristica

Automatizacion de Ventas

Calificacion

0 - No disponible

Justificacion

Fuente

Caracteristica

Informes de ventas

Calificacion

1- Bajo

Justificacion

La solucion proporciona informes sobre las oportunidades donde se visualizan en
qué etapa del ciclo de ventas se encuentran.

Fuente

http://support.nimble.com/customer/portal/articles/1586712-new-feature---
reporting-for-deals
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Caracteristica

Vista 360

1- Bajo

Calificacion

Justificacion

El sistema tiene una interfaz que permite ver las interacciones que tiene cada uno
de los clientes, teniendo en cuenta que no se diferencia un contacto de un cliente.

'Fuente

Caracteristica

Propia (Se realizaron pruebas en el sistema)

Seguimiento de 6rdenes

Calificacion

0 - No disponible

|Justificacion

'Fuente

Caracteristica

Gesti6n de casos

Calificacion

0 - No disponible

'Justificacic')n

'Fuente

Caracteristica

Tableros de control

Calificacion

2 - Medio

Justificacion

El sistema provee un tablero que muestra el progreso del equipo de ventas

respecto de las oportunidades (llamadas tratos en este sistema) abiertas y activas.
No permite establecer permisos de visualizacién para estos, se puede filtrar por

fecha determinada.

Fuente

Caracteristica

http://support.nimble.com/customer/portal/articles/1586712-new-feature---

reporting-for-deals

Personalizacién de reportes

Calificacion

0 - No disponible

'Justificacién

'Fuente

144


http://support.nimble.com/customer/portal/articles/1586712-new-feature---reporting-for-deals
http://support.nimble.com/customer/portal/articles/1586712-new-feature---reporting-for-deals

Caracteristica Inteligencia de ventas

\Calificacion |2 — Medio

El sistema permite hacer pronéstico de ventas para las oportunidades, muestra un
Justificacion [gréafico de pipeline por etapa donde muestra la densidad permitiendo saber qué
cantidad de oportunidades estdn mas cerca de un cierre.

'Fuente https://www.nimble.com/how-it-works/

Caracteristica Campafas de mercadeo

\Calificacién |1 — Bajo '

El sistema permite crear grupos para distribuir correos electrénicos a los diferentes
contactos como campafias.

Fuente http://www.nimble.com/blog/nimble-adds-group-messaging-templates-campaign-
reports/

Justificacion

Caracteristica Administracién de cliente prospecto

'Calificacién 2 - Medio

El sistema permite tipificar los contactos como leads, mas no son una entidad

Justificacion
aparte.

Fuente Propia (Se realizaron las pruebas en el sistema)

Caracteristica Integracion y procesamiento de correo electrénico

'Calificacién 3 - Alto '

- El sistema se integra mediante protocolo IMAP con los diferentes proveedores de
correo electronico

- El sistema se integra facilmente con el correo, gestionando los correos entrantes
y salientes

Justificacion

http://support.nimble.com/customer/portal/articles/997205-setting-up-your-imap-
account-with-nimble-

Fuente

Caracteristica Seguimiento de ventas

\Calificacién [0 - No disponible

'Justificacién

'Fuente
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Caracteristica Preferencias de configuracion global

'Calificacic')n 3 - Alto

Justificacion [Permite configurar el pais, y la zona horaria y moneda

'Fuente

Caracteristica Integraciéon con redes sociales

'Calificacién 3 - Alto

El sistema estaba basado en la gestion de contactos y cémo estos estan
Justificacion [interactuando en las redes sociales, tiene integracion con Facebook, twitter,
google.

'Fu ente http://www.nimble.com/how-it-works/

Caracteristica Administracion de tareas

'Calificacién 2 - Medio I

El sistema permite visualizar las tareas en un calendario, su estado, responsable

Justificacion : :
pero solo se puede asociar a las oportunidades.

'Fu ente https://www.nimble.com/activity-management/

Caracteristica Gestion de documentos y archivos

'Calificacién 2 - Medio

El sistema maneja la gestion de los documentos a través de complementos de

Justificacion ;
terceros como google drive y Dropbox.

Fuente Propias (Se realizaron pruebas en el sistema)

Caracteristica Acceso movil

'Calificacic’)n 2 - Medio I

El sistema provee una aplicacién movil para iPhone y Android, en la que se permite
Justificacion [sincronizar los contactos, tareas y eventos con el CRM, no tiene opcién de crear
oportunidades desde la app.

https://itunes.apple.com/us/app/nimble/id651636273?mt=8

Fuente https://play.google.com/store/apps/details?id=com.nimble.client&hl=es
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Caracteristicas Técnicas - Seguridad y usabilidad

Caracteristica Sincronizacién con complementos

'Calificacic')n 3 - Alto

El sistema tiene aplicacion mévil para Android y Mac que sincroniza tareas, eventos
y contactos con Nimble, adicional permite sincronizar los contactos del teléfono con
la herramienta, también sincroniza el correo de Gmail de manera que los datos
tanto en el correo como en el sistema son consistentes.

Fuente https://play.google.com/store/apps/details?id=com.nimble.client&hl=es
http://support.nimble.com/customer/portal/articles/1163318-nimble-iphone-app-

Justificacion

Caracteristica LDAP / AD
\Calificacién |0 - No disponible

'Justificacic')n

'Fuente https://www.onelogin.com/connector/nimble

Caracteristica Autenticacion y seguridad

\Calificacion |1 - Bajo

El sistema provee la funcionalidad de autenticacién por medio de Gmail o
Justificacion |Facebook, mas no permite realizar la configuracion de perfiles por usuario, también
tiene un modelo de licencias por usuario.

http://support.nimble.com/customer/portal/questions/16233876-contact-
Fuente permissions
https://www.nimble.com/company/privacy/

Caracteristica Interfaz intuitiva y amigable

'Calificacic’)n 3 - Alto

\Justificacién |La interfaz es amigable e intuitiva, es facil de comprender.

'Fuente http://www.softwareadvice.com/crm/nimble-profile/?layout=var_sol

Caracteristica Auditoria

\Calificacién [0 - No disponible

'Justificacién

'Fuente
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Caracteristica Cifrado: Almacenamiento

\Calificacion |1 - Bajo

El sistema realiza encripcién de datos como contrasefias, nimeros de tarjeta de

Justificacion b
crédito.

https://lwww.getapp.com/customer-management-software/a/nimble-social-
Fuente crm/compare/insightly/
https://www.nimble.com/company/privacy/

Caracteristicas Técnicas - Nube

Caracteristica Cifrado: Transmision

'Calificacién 3 - Alto

e ., El sistema provee encripcién de la informacién cuando es trasmitida a través de
Justificacion SSL P P

'Fu ente https://www.nimble.com/company/privacy/

Caracteristica Copias de seguridad en datos y aplicaciones

Calificacion |0 — No disponible

'Justificacién

'Fuente

Caracteristica Exportar datos a Excel

\Calificacién |1 - Bajo

El sistema solo permite exportar datos en formato de CSV para contactos y
oportunidades. No se puede realizar imagen de la configuracion de la aplicacion.

http://support.nimble.com/customer/portal/articles/89105-how-do-i-export-my-
Fuente .
contacts-out-of-nimble-

Justificacion

Caracteristica Restauracion de datos

\Calificacién [0 - No disponible

'Justificacién

'Fuente
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Caracteristica Alta disponibilidad

Calificacion |0 - No disponible

'Justificacién [No hay informacién disponible para poder calificar.

'Fuente

Caracteristica Importacién de Datos

'Calificacién 2 — Medio

El sistema permite realizar la importacién de los contactos y de las compafiias, por
medio de archivos CSV, por defecto soporta los siguientes programas:
Justificacion |ACT!, Base CRM, Capsule, Highrise, Insightly, LinkedIn, Nutshell, Microsoft Office
365, Microsoft Outlook and Outlook Express, Pipedrive, Prosperworks, Salesforce,
Sugar CRM, Yahoo Mail, Zoho.

http://support.nimble.com/customer/portal/articles/522529-nimble-csv-import-
template

Fuente

Caracteristica Escalabilidad

'Calificacién 2 — Medio

La herramienta permite extender la funcionalidad del sistema por medio de
complementos de terceros, también tiene un API que permite realizar acciones
sobre los registros de contactos (consultar, crear, actualizar y eliminar), y para otros
Justificacion |registros como mensajes y actividades relacionadas a los contactos (crear y
consultar), permite creaciébn de campos para todos los contactos, personas y
compafiias, permiten hasta 10 GB de almacenamiento en datos para la licencia
mas costosa, no se habla de crecimiento en procesamiento.

http://support.nimble.com/customer/portal/articles/1194074-nimble-api-access
https://nimble.readthedocs.io/en/latest/

Fuente http://www.nimble.com/blog/contact-api/

http://www.nimble.com/marketplace/
http://support.nimble.com/customer/portal/articles/223498-custom-data-fields-

Caracteristicas Técnicas — Soporte y Servicio

Caracteristica Contratos de Mantenimiento

Calificacién [0 —No disponible

'Justificacién

'Fuente
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http://www.nimble.com/marketplace/
http://support.nimble.com/customer/portal/articles/223498-custom-data-fields-

Caracteristica Capacitacion
Calificacion |2 — Medio

El sistema provee video tutoriales, articulos y sesiones para realizar entrenamiento
Justificacion |de la herramienta, también ofrece el portal de servicio al cliente para dudas.

Fuente http://support.nimble.com/customer/en/portal/topics/40361-video-tutorials/articles

Caracteristica Medios de contacto para soporte (telefénico y correo)
Calificacion |1 - Bajo

Para solicitar soporte al fabricante se puede enviar un correo o realizar una
Justificacion |publicacion en su blog.

Fuente http://support.nimble.com/

Caracteristica Acuerdos de nivel de servicio (ANS)

Calificacion |0 - No disponible

Justificacion

Fuente

Caracteristicas Técnicas - Proveedor

Caracteristica Base de datos de Clientes

Calificacion |2 - Medio

El fabricante presenta algunos casos de éxito con la implementaciéon de Nimble

Justificacion CRM

Fuente http://www.nimble.com/customers/

Caracteristica Recomendaciones de clientes

Calificacion |2 - Medio

El sistema esta enfocado en la gestion de contactos y las interacciones con las

Justificacion i :
redes sociales de los mismos.

http://www.softwareadvice.com/crm/nimble-profile/?layout=var_sol

Fuente https://www.g2crowd.com/products/nimble/reviews
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SUGAR CRM
Caracteristicas Funcionales

Caracteristica Gestién de Oportunidades
Calificacion |3 - Alto

El sistema permite realizar la gestién de oportunidades, mostrando las etapas en
Justificacion |las que se encuentra la misma, permitiendo identificar la probabilidad de cerrar el
negocio.

http://support.sugarcrm.com/Documentation/Sugar_Versions/6.5/CE/Application
Guide/Opportunities/

Fuente

Caracteristica Administraciéon de contactos
Calificacion |3 - Alto

El sistema permite realizar la gestion de contactos y relacionarlos con actividades
como citas, tareas, llamadas notas, documentos, etc... El sistema permite ver las
interacciones de manera sencilla, también muestra un panel de actividades
pendientes para el mismo.

Justificacion

http://support.sugarcrm.com/Documentation/Sugar Versions/6.5/CE/Application
Guide/Contacts/index.html

Fuente

Caracteristica Gestion de cotizaciones
Calificacion |3 - Alto

El sistema permite realizar cotizaciones, con la opcion de seleccionar los
Justificacidon |productos, calculo de precios, impuestos. Es posible adicionar archivos, notas, ver
los cambios efectuados y el listado de cotizaciones para los diferentes vendedores.

http://support.sugarcrm.com/Documentation/Sugar Versions/6.5/Ent/Application
Guide/Quotes/index.html

Fuente
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Caracteristica Administracion de clientes
Calificacion |3 - Alto

El sistema permite diferenciar y manejar de forma separada los clientes existentes,
los contactos, y las oportunidades. Para cada uno de ellos permite ver las
relaciones con cotizaciones, participacion en negocios, llamadas, actividades
tareas, entre otros.

Justificacion

http://support.sugarcrm.com/Documentation/Sugar_Versions/6.5/Ent/Application_
Guide/Accounts/index.html
http://support.sugarcrm.com/Documentation/Sugar_Versions/6.5/Ent/Application_

Fuente Guide/Contacts/index.html
http://support.sugarcrm.com/Documentation/Sugar_Versions/6.5/Ent/Application_
Guide/Leads/index.html

Caracteristica Gestion de Facturas

‘Calificacion |1 - Bajo

El sistema permite crear las facturas solo desde el médulo de cotizaciones, sin
embargo utiliza el mismo ID tanto para cotizaciones como para facturas. No se
puede ver la gestién de las facturas. Cuenta con la opcién para descargar en
formato PDF o enviar por correo.

Justificacion

http://support.sugarcrm.com/Documentation/Sugar_Versions/6.5/Ent/Application
Guide/Quotes/index.html

Fuente

Caracteristica Automatizacion de Ventas
'Calificacién 3 - Alto

El sistema permite la automatizaciébn de los procesos de ventas mediante la
Justificacidon |implementacién de flujos de trabajo en los que se pueden modelar procesos de
aprobacion, de asignacion de tareas, etc...

http://support.sugarcrm.com/Documentation/Sugar_Versions/7.8/Ult/Administratio
n_Guide/Advanced_Workflow/Process_Definitions/
http://support.sugarcrm.com/Documentation/Sugar_Versions/7.7/Ent/Application_
Guide/Processes/

http://support.sugarcrm.com/Knowledge_Base/Advanced_W orkflow/Understandin
g_Processes_vs. Workflow/

Fuente
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Caracteristica

Informes de ventas

Calificacion

3 - Alto

Justificacion

El sistema permite generar reportes que muestran el ciclo de vida de las ventas,
adicionalmente tiene un tablero de control basado en gréaficas de embudos, el cual
consolida la informacion automaticamente. Es posible realizar reportes
personalizados.

'Fuente

Caracteristica

https://www.sugarcrm.com/feature/dashboards-reports

Vista 360

Calificacion

3 - Alto

Justificacion

El sistema permite visualizar todas las interacciones de cuentas, contactos y
clientes con oportunidades, casos, actividades, llamadas, reuniones etc.

'Fuente

Caracteristica

Propias (Se realizaron pruebas en el sistema)

Seguimiento de 6rdenes

Calificacion

0 - No disponible

'Justificacién

'Fuente

Caracteristica

Gestion de casos

Calificacion

3 - Alto

Justificacion

El sistema permite la creaciobn de casos en linea relacionando los contactos.
Maneja prioridades, niveles de escalamiento, estados de la solicitud, descripciones
y tiene la posibilidad de convertir la solucién de caso en documento para la base
de datos de conocimiento.

La herramienta cuenta con reportes de los casos enviados por los clientes, se
puede monitorear casos por mes, por prioridad, por vendedor, por equipo. Permite
programar la ejecucion de los reportes. Por defecto trae reportes para evaluar los
casos abiertos, casos del mes. Permite la descarga en formato PDF

Fuente

http://support.sugarcrm.com/Documentation/Sugar_Versions/7.7/Ult/Application_
Guide/Cases/
https://support.sugarcrm.com/Documentation/Sugar_Versions/6.5/Ent/Application
_Guide/Cases/index.html
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Caracteristica Tableros de control

'Calificacion |3 - Alto

El sistema cuenta con tableros de control personalizables, se puede tener el estado
de oportunidades, contactos, actividades, tareas, procesos, seguin los permisos
Justificacion |asignados al usuario. Este tablero se puede encontrar en el home de la
herramienta, sin embargo cada modulo tiene un pequefio tablero de control que
muestra el resumen del mismo.

Fuente https://support.sugarcrm.com/Documentation/Sugar_Versions/7.8/Pro/Application
Guide/Homel/index.html#Dashboards

Caracteristica Personalizaciéon de reportes

'Calificacién 3 - Alto

El sistema permite la creacion de reportes de cualquier médulo mediante un
Justificacion |asistente que guia al usuario. Permite la creacién de reportes tabulares, en matriz
y de resumen. Permite la programacion de reportes.

https://support.sugarcrm.com/Documentation/Sugar_Versions/6.5/Ent/Application
Fuente - -
Guide/Reports/index.html

Caracteristica Inteligencia de ventas

‘Calificacion |1 - Bajo

El sistema permite validar en el médulo de oportunidades que tan cerca se esta de
cerrar un negocio nuevo, segun los estados del proceso.

El sistema muestra prondsticos de ventas y permite asignar cuotas de ventas para
cada vendedor, con el fin de asignar una meta, a partir de ello se puede visualizar
el estado y trazabilidad de cada empleado. Adicionalmente, tiene un tablero de
control que muestra de forma rapida y sencilla el comportamiento actual de las
ventas

Justificacion

https://support.sugarcrm.com/Documentation/Sugar_Versions/7.8/Ent/Application '
Fuente Guide/Leads/index.html
https://www.sugarcrm.com/feature/dashboards-reports

Caracteristica Campafas de mercadeo
Calificacion |3 - Alto

El sistema permite realizar camparfias de mercadeo permitiendo al usuario planear,

Justificacion ejecutar y medir el retorno de efectividad.

http://support.sugarcrm.com/Documentation/Sugar_Versions/6.5/CE/Application
Fuente Guide/Campaigns/
https://www.sugarcrm.com/feature/campaign-management
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https://www.sugarcrm.com/feature/campaign-management

Caracteristica Seguimiento de ventas

'Calificacién 3 - Alto

Permite asignar cuotas de ventas para cada vendedor, con el fin de asignar una
meta, a partir de ello se puede visualizar el estado y trazabilidad de cada empleado.
Adicionalmente, tiene un tablero de control que muestra de forma rapida y sencilla
el comportamiento actual de las ventas.

Justificacion

https://www.sugarcrm.com/product/sales-crm

Fuente https://www.sugarcrm.com/feature/dashboards-reports

Caracteristica Administracién de cliente prospecto
Calificacion |3 - Alto

Justificacion |El sistema permite realizar la clasificacion y calificacion de leads.

' Fuente https://www.sugarcrm.com/feature/lead-management

Caracteristica Integracion y procesamiento de correo electrénico

'Calificacién 3 - Alto

- El sistema permite realizar la integracion con los correos electrénicos corporativos
mas conocidos, permitiendo sincronizar correo, agenda, reuniones

- El sistema cuenta con un modulo para correo, desde el cual se puede enviar y
recibir correos a los contactos. Se puede ver la trazabilidad del correo y relacionarlo
con los médulos de las personas para poder ver desde el contacto como tal los
mensajes recibidos.

Justificacion

https://www.sugarcrm.com/feature/email-calendar-integration
http://support.sugarcrm.com/Knowledge Base/Getting Started/Introduction to E
Fuente mail Functionality in Sugar/
https://support.sugarcrm.com/Documentation/Sugar _Versions/7.8/Ent/Application
Guide/Emails/index.html#Relating to Records

Caracteristica Seguimiento de ventas

'Calificacién 3 - Alto

Permite asignar cuotas de ventas para cada vendedor, con el fin de asignar una
meta, a partir de ello se puede visualizar el estado y trazabilidad de cada empleado.
Adicionalmente, tiene un tablero de control que muestra de forma rapida y sencilla
el comportamiento actual de las ventas.

Fuente https://www.sugarcrm.com/product/sales-crm
https://www.sugarcrm.com/feature/dashboards-reports

Justificacion
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Caracteristica Preferencias de configuracion global

'Calificacién |2 - Medio

El sistema permite realizar configuracién de idioma, moneda, no tiene configuracién
de zona horaria, ni permite la geolocalizacién en los campos de direccién.

Fuente http://support.sugarcrm.com/Knowledge Base/Getting Started/First Settings to
Configure/

Justificacion

Caracteristica Integracidon con redes sociales

‘Calificacién |0 - No disponible

Justificacion

'Fuente

Caracteristica Administracion de tareas
Calificacion |3 - Alto

El sistema cuenta con un moédulo de tareas que permite asignar a cualquier
vendedor. Se puede relacionar con cuentas o contactos, Tiene la opcion de asignar

Justificacion . P o
estados y prioridades a las tareas, asi mismo se puede adicionar notas y

documentos.
https://support.sugarcrm.com/Documentation/Sugar_Versions/7.8/Ent/Application
Fuente - -
Guide/Tasks/index.html
Caracteristica Gestion de documentos y archivos

'Calificacién 3 - Alto

El sistema provee un médulo para manejar la documentacion relacionada con los

Justificacion clientes, oportunidades, ofertas, etc...

http://support.sugarcrm.com/Documentation/Sugar Versions/6.5/CE/Application
Guide/Documents/

Fuente

Caracteristica Acceso movil
Calificacion |3 - Alto

La aplicacion movil puede acceder a la informacion de contactos, cuentas,
Justificaciéon |actividades, oportunidades, actividades, tareas y reuniones. Permite visualizar los
tableros de control. Cuenta con la opcion de trabajar sin conexion.

= https://itunes.apple.com/us/app/sugarcrm-mobile/id599208633?mt=8
uente : P
https://play.google.com/store/apps/details?id=com.sugarcrm.nomad
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Caracteristicas Técnicas - Seguridad y usabilidad

Caracteristica

Sincronizacién con complementos

3 - Alto

Calificacion

Justificacion

El sistema tiene aplicacién movil (Android - 10S), la cual permite sincronizar
contactos, cuentas, reuniones, tareas. Cuenta con la opcion de un log para validar
el estado de sincronizacion con la plataforma. Adicionalmente, permite la
sincronizacion de correo permitiendo tener la informacién de manera consiste.

Fuente

Caracteristica

https://support.sugarcrm.com/Documentation/Mobile Solutions/SugarCRM _Mobil |
e/SugarCRM Mobile for Android User Guide/index.html

LDAP / AD

Calificacion

3 - Alto

'Justificacién

El sistema es capaz de configurarse con LDAP y directorio activo.

Fuente

Caracteristica

http://support.sugarcrm.com/Knowledge Base/Password Manaqement/Confiqurin'
g LDAP Authentication Using Active Directory/

Autenticacion y seguridad

Calificacion

3 - Alto

Justificacion

La herramienta realiza la autenticacion de los empleados por pedio de usuario y
contrasefia. Cuenta con la opcion de creacion de roles y grupos de equipos con el
fin de definir los accesos permitidos segun el cargo.

Fuente

Caracteristica

http://support.sugarcrm.com/Documentation/Sugar_Versions/7.7/Ult/Application
Guide/Getting Started/index.html#Roles

Interfaz intuitiva y amigable

Calificacion

2 - Medio

Justificacion

El sistema tiene una interfaz simple y amigable en su forma de presentar los datos,
tiene algunas dificultades al momento de agregar productos a una oferta y generar
una factura.

'Fuente

Propia (Se realizaron las pruebas en el sistema)
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Caracteristica

Auditoria

Calificacion

3 - Alto

Justificacion

El sistema permite identificar el histérico de cambios en determinado registro
mostrando usuario, fecha, campo modificado y valores modificados.

Fuente

http://support.sugarcrm.com/Knowledge Base/User Interface/Historical Summar
y vs. Activity Stream vs. Change Log/index.html#Change Log

Caracteristica

Cifrado: Almacenamiento

Calificacion

1- Bajo

Justificacion

El sistema protege las contrasefias con cifrado

Fuente

https://developer.sugarcrm.com/2012/05/16/new-for-sugar-6-5-stronger-
password-storage-encryption/

Caracteristicas Técnicas - Nube

Caracteristica

Cifrado: Transmisiéon

Calificacion

3 - Alto

Justificacion

El sistema utiliza conexiones https lo cual permite transmisién segura de datos.

Fuente

http://support.sugarcrm.com/Documentation/Sugar _Developer/Sugar_Developer
Guide 7.7/Security/Web_ Server Configuration/#Secure HTTP traffic

Caracteristica

Copias de seguridad en datos y aplicaciones

Calificacion

3 - Alto

Justificacion

El sistema que permite realizar a demanda la creacion de una copia de seguridad,
de manera programada y se pueden descargar por medio de un moédulo que tiene
la aplicacion, para la versién 7.X.

Fuente

http://support.sugarcrm.com/Knowledge Base/Platform Management/Downloadin
g _Backups From the Backups Module/
http://support.sugarcrm.com/Knowledge Base/Customers/Obtaining _a Copy of
Your On-Demand Data/

http://support.sugarcrm.com/Resources/On-Demand Offerings/index.html
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Caracteristica

Restauracion de datos

Calificacion

3 - Alto

Justificacion

Se puede realizar la restauracion del sistema en 3 pasos. Primero se debe restaurar
los archivos que se encontraban cargados en el CRM, para ello se debe contar con
un cliente FTP que esté conectado al sitio web. El segundo paso es restaurar la
base de datos con un gestor como phpmyadmin, y finalmente se debe recuperar la
configuracién de la aplicacion restaurando el archivo de configuracion.

'Fuente

Caracteristica

http://www.fastcomet.com/tutorials/sugarcrm/restore-backup

Alta disponibilidad

Calificacion

3 - Alto

Justificacion

Teléfono de soporte ilimitado y casos de soporte para la version profesional
- 2 horas 0 menos para responder para temas criticos.

- Soporte 12x5 (hours/days) para soporte por correo y teléfono.

- Soporte Opcional 24x7x365 para problemas critico.

- Servicios opcionales de gestor técnico de cuenta.

'Fuente

Caracteristica

https://www.sugarcrm.com/product/pricing-editions

Importaciéon de Datos

Calificacion

3 - Alto

Justificacion

El sistema tiene la opcion de importar, cuentas, clientes, casos, contratos,
oportunidades, tareas, reuniones, entre otros. Adicionalmente, cuenta con la opcion
de descarga de una plantilla que indica los campos necesarios para poder realizar
esta tarea.

Fuente

Caracteristica

http://support.sugarcrm.com/Documentation/Sugar_Versions/7.7/Ult/Application
Guide/lImport/

Escalabilidad

Calificacion

3 - Alto

Justificacion

El sistema permite crear nuevos médulos (tablas), campos, crear relaciones entre
modulos, personalizando los formularios, provee una API de servicios web para
realizar integraciones y construir nuevas funcionalidades. También se detalla un
proceso para realizar un dimensionamiento de la infraestructura que muestra los
modelos en los que la herramienta puede crecer de manera horizontal o vertical en
cuanto a procesamiento y almacenamiento. Ofrecen la posibilidad de tener varias
instancias del sistema, también ofrecen la posibilidad de tener servidor de base de
datos dedicado.

Fuente

http://support.sugarcrm.com/Documentation/Unsupported Versions/Sugar 7.6/ind
ex.html
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https://support.sugarcrm.com/Resources/Environments/Sugar 7 On-
Site Sizing_ Guide/
http://support.sugarcrm.com/Resources/On-Demand Offerings/index.html

Caracteristica Exportar datos a Excel

'Calificaciéon |3 — Alto

Justificacion |La solucién permite exportar sus datos a Excel.

http://support.sugarcrm.com/Documentation/Sugar Versions/6.5/CE/Application
Guide/Export/

Fuente

Caracteristicas Técnicas - Soporte y Servicio

Caracteristica Capacitacion
Calificacion |3 — Alto

EL fabricante ofrece la opciéon de entrenamiento con video tutoriales de manera
gratuita. Adicionalmente brinda capacitaciones en el uso de la herramienta pero
Justificacién |requieren pago, entre 500 USD y 800 USD segun perfil de entrenamiento.

' Fuente https://university.sugarcrm.com/self-paced-training

Caracteristica Medios de contacto para soporte (telefénico y correo)
Calificacion |2 — Medio

El fabricante tiene como medios de contacto para soporte la creacién de casos en
la pagina y soporte telefénico pero para las versiones pagas. En la versién
profesional sin embargo la version profesional tiene la opcion de comprar el soporte
Justificacion |telefonico.

Fuente http://support.sugarcrm.com/Resources/Support Offerings/index.html

Caracteristica Acuerdos de nivel de servicio (ANS)
Calificacion |2 — Medio

El fabricante ofrece soporte con ANS para las regiones donde se encuentra
presente (Estados Unidos, Europa, Asia); para las demas regiones se debe buscar
Justificacién |partner de Sugar CRM y adquirir el soporte.

http://support.sugarcrm.com/Resources/Support_Offerings/index.html
http://support.sugarcrm.com/Knowledge Base/Customers/Working With Sugar
Fuente Support/index.html
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Caracteristicas Técnicas - Proveedor

Caracteristica Base de datos de Clientes

'Calificacic')n 3 - Alto

La empresa tiene relacionado clientes importantes que aunque no son pymes,

Justificacion )
demuestra lo robusto que puede ser el sistema.

https://www.sugarcrm.com/customers/case-studies/marathon-sports

Fuente https://www.sugarcrm.com/customers

Caracteristica Recomendaciones de clientes
Calificacion |3 - Alto

Este sistema esta catalogado como una herramienta personalizable, robusta,

Justificacion X : L
escalable que no solo aplica para grandes empresas sino también para pymes.

http://www.redk.net/el-cuadrante-magico-de-gartner-situa-a-sugarcrm-como-
tecnologia-visionaria/

Fuente

SALESFORCE CRM
Caracteristicas Funcionales

Caracteristica Gestion de Oportunidades

'Calificacién 3 - Alto

El sistema permite visualizar los diferentes estados de una oportunidad de manera

Justificacion . . " )
gue el usuario se enfoque en las que estan proximas al cierre.

https://www.salesforce.com/products/sales-cloud/features/opportunity-pipeline-

Fuente
management/

Caracteristica Administracién de contactos

'Calificacién 3 - Alto

El sistema permite la creacion de contactos de forma sencilla, capturando la
informacién necesaria. Se puede asociar en la misma ventana la organizacion a la
cual pertenece el contacto. Permite visualizar las tareas, casos, actividades,
oportunidades y notas relacionadas.

Justificacion

'Fu ente https://www.salesforce.com/solutions/small-business-solutions/getting-started/
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Caracteristica

Gestion de cotizaciones

3 - Alto

Calificacion

Justificacion

El sistema permite la creacion de cotizaciones solo desde el médulo de

oportunidades, donde se relaciona los productos y precios. Tiene la opcién de
sincronizacién de cotizaciones y oportunidades por defecto desactivada. Si se
desea que la relacién entre estos 2 items sea automatico, se debe activar
manualmente. Permite el envio por correo y la descarga en PDF de la cotizacion.

Fuente

Caracteristica

https://help.salesforce.com/articleView?id=quotes_create.htm&type=0
https://help.salesforce.com/articleView?id=quotes_considerations_for_creating.ht
m&type=0&language=en_USé&release=206.11

Administracion de clientes

Calificacion

3 - Alto

Justificacion

El sistema permite realizar la creacion de cuentas de manera que se diferencian
de los prospectos, permitiendo ver las interacciones con los demas registros del
sistema, oportunidades, tareas, contactos.

Fuente

Caracteristica

https://help.salesforce.com/articleView?id=accounts.htm&type=0&language=en U'

Sé&release=206.9

Gestion de Facturas

Calificacion

0 - No disponible

'Justificacic'm

'Fuente

Caracteristica

Automatizacion de Ventas

Calificacion

3 - Alto

Justificacion

El sistema provee la creacion de flujos de proceso para automatizar el proceso de

ventas donde se pueden crear tareas, enviar notificaciones dependiendo de los
cambios que vayan tomando las oportunidades.

Fuente

https://trailhead.salesforce.com/modules/business_process_automation/units/proc '

ess_builder

https://trailhead.salesforce.com/modules/business process automation/units/appr

ovals
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Caracteristica Informes de ventas
Calificacion |0 - No disponible

El sistema cuenta con reportes y tableros de control que muestran el estado de las
ventas, cuales negocios se ganaron, ventas por empleado y por grupos de ventas.
Graficas que permiten conocer de forma rapida las razones de pérdida de un
negocio, entre otros.

Justificacion

https://trailhead.salesforce.com/modules/sales_admin_sales_reports_for_lex/units
Fuente /sales_admin_sales_reports_unit_1
https://www.salesforce.com/blog/2013/08/dashboards-sales-leaders.html

Caracteristica Vista 360

'Calificacic')n 3 - Alto I

El sistema permite ver todas las interacciones de los clientes con los registros como

Justificacion . .
casos, tareas, oportunidades, contactos, archivos, notas.

'Fuente Propia (Se realiz6 la prueba en el sistema)

Caracteristica Seguimiento de 6rdenes

'Calificacién 3 - Alto

El sistema permite la creacién de 6rdenes desde las cuentas o contratos. Se
permite controlar la activaciéon de 6rdenes una vez se tiene la entrega lista, de lo
Justificacion |contrario maneja el estado en espera. Se puede ver la relacion desde cualquiera
de los 3 médulos. Se puede generar reportes para conocer la trazabilidad de una
orden.

http://resources.docs.salesforce.com/206/10/en-
us/sfdc/pdf/salesforce_orders_cheatsheet.pdf

Fuente https://www.youtube.com/watch?v=hhTyraghk4Y
https://help.salesforce.com/articleView?id=order_overview.htm&language=en_US
&type=0

Caracteristica Gestion de casos

'Calificacién 3 - Alto

El sistema permite realizar la gestion de casos, también permite realizar la
automatizacion de los mismos dependiendo de las reglas que se configuren,
Justificacion |permite realizar comentarios, adjuntar informacion y relacionarlos con los clientes.
El sistema permite realizar la configuracion de reportes graficos con nivel de acceso
para los casos, permitiendo configurar los campos que se requieren ver.

https://help.salesforce.com/articleView?id=cases create.htm&lanquaqe:en&tvpe:'
0

Fuente
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Caracteristica

Tableros de control

3 - Alto

Calificacion

Justificacion

El sistema muestra unos tableros de control predefinidos que permiten tener una

vision global de la empresa, ventas, oportunidades y casos, también permite
realizar la configuracion de los mismos seleccionando entre diferentes tipos de
gréficas vy filtros, adicional es posible configurar el nivel de acceso a los mismos.

Fuente

Caracteristica

https://help.salesforce.com/articleView?id=000113375&type=3

https://trailhead.salesforce.com/modules/reports dashboards/units/reports dashb

oards_overview

https://help.salesforce.com/articleView?id=analytics folder access.htm&language

=en_US&type=0

Personalizacién de reportes

Calificacion

3 - Alto

Justificacion

El sistema permite la personalizacién de reportes de cualquier mdédulo, tiene la

opcién para seleccionar los campos que desea el usuario, fechas, tipo de reporte

(tabular, resumen, matriz) y tipo de grafico.

Fuente

Caracteristica

https://help.salesforce.com/articleView?id=reports builder what is.htm&type=0&I '

anguage=en US&release=206.11

Inteligencia de ventas

Calificacion

3 - Alto

Justificacion

Muestra pronosticos de ventas de manera global en el pipeline de ventas, también |

se muestran por grupos de ventas y por cada vendedor, dando visién para tomar
decisiones de manera anticipada. El sistema provee gréaficos tipo embudo para
realizar seguimiento de ventas permitiendo saber qué negocios estdn mas cerca
de cerrarse y conociendo todas las etapas en las que se encuentran.

Fuente

Caracteristica

https://www.salesforce.com/products/sales-cloud/features/quota-forecasting-

software/

https://help.salesforce.com/articleView?id=chart_funnel.htm&type=0

https://help.salesforce.com/articleView?id=000113375&type=3

Campafias de mercadeo

Calificacion

2 — Medio

Justificacion

El sistema permite planificar, ejecutar y medir campafas de mercadeo, calcular el

ROI, muestra reportes a partir de la efectividad de la campafia, el tema de envio
de campafias por redes sociales se hace por medio de otro producto.

'Fuente

https://help.salesforce.com/articleView?id=faq campaigns.htm&type=0&lanquage '
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=en_USé&release=206.11
http://resources.docs.salesforce.com/sfdc/pdf/salesforce _campaigns cheatsheet.

pdf

Caracteristica

Administracién de cliente prospecto

Calificacion

3 - Alto

Justificacion

El sistema permite administrar por separado los clientes prospecto, manejando
estados segln el proceso de negociacién que se tenga con la persona. Una vez el
usuario se convierte en cliente, se puede realizar dicha conversion desde el médulo
de prospectos; el sistema automaticamente crea el contacto y la cuenta.

Fuente

https://help.salesforce.com/articleView?id=leads def.htm&language=en&type=0
https://help.salesforce.com/articleView?id=leads convert.htm&type=0

Caracteristica

Integracion y procesamiento de correo electrénico

Calificacion

2 — Medio

Justificacion

El sistema se puede integrar con Exchange, Lotus, Gmail, office 365 o cualquier
cuenta de correo web.
Para poder asociar un correo a los contactos, oportunidades o cuentas, se debe
usar la cuenta de correo configurada en el sistema y adicionarlo como BCC (copia
oculta) desde la cuenta de correo externa. El sistema no ofrece un maédulo interno
para el envio de mails.

Fuente

https://help.salesforce.com/articleView?id=email my email 2 sfdc setup.htmé&ty
pe=0&language=en US&release=206.11
https://help.salesforce.com/articleView?id=email my email 2 sfdc consideration
s.htmé&type=0

https://help.salesforce.com/articleView?id=email my email 2 sfdc.htm&type=0
https://help.salesforce.com/articleView?id=emailadmin email2salesforce.htm&typ
e=0

https://www.youtube.com/watch?v=1nEPgSGaC5o0

Caracteristica

Seguimiento de ventas

Calificacion

3 — Alto

Justificacion

La solucion permite agrupar los vendedores por grupos de ventas, mostrando el
comportamiento en cuanto a las ventas dando visiéon para tomar decisiones de
manera anticipada. El sistema provee graficos tipo embudo para realizar
seguimiento de ventas permitiendo saber qué negocios estan mas cerca de
cerrarse y quién los esta atendiendo.

Fuente

https://www.salesforce.com/products/sales-cloud/features/quota-forecasting-
software/
https://help.salesforce.com/articleView?id=000113375&type=3
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Caracteristica Preferencias de configuracion global

'Calificacién 3 - Alto '

El sistema permite configurar el idioma, zona horaria, moneda, se integra con

Justificacion o
google maps para la geolocalizacion.

Fuente Propia (Se realizo la prueba en el sistema)

Caracteristica Integracion con redes sociales

'Calificacic')n 3 - Alto l

El sistema permite integrar con redes como Facebook, twitter, para asociar los
perfiles a contactos, cuentas y prospectos.

http://salesforce.vidyard.com/watch/FZfHdKa6 TuGog-JHzOILDg
Fuente https://help.salesforce.com/articleView?id=social_networks_overview.htmé&type=0
&language=en_US&release=206.11

Justificacion

Caracteristica Administracion de tareas

'Calificacién 3 - Alto '

El sistema permite realizar la creacidén de tareas y eventos que se sincronizan con
el calendario y estas se sincronizan con las oportunidades, contactos y cuentas.

https://help.salesforce.com/articleView?id=viewing_tasks.htm&type=0
Fuente https://help.salesforce.com/articleView?id=viewing_events.htmé&type=0&language
=en_USé&release=206.10

Justificacion

Caracteristica Gestion de documentos y archivos

'Calificacic’)n 3 - Alto

Se permite adjuntar documentos dentro de los registros principales como cuentas,
Justificacién |oportunidades, contactos, también permite realizar integracion con google drive y
OneDrive

https://www.salesforce.com/products/sales-cloud/features/file-content-libraries/
https://help.salesforce.com/articleView?id=collab_files overview.htm&type=0&Ian
guage=en_US

Fuente https://releasenotes.docs.salesforce.com/en-us/summerl5/release-
notes/rn_chatter_files_connect_google_drive.htm
http://releasenotes.docs.salesforce.com/en-us/springl5/release-
notes/rn_chatter_files_connect_onedr.htm
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Caracteristica

Acceso movil

Calificacion

3 - Alto

Justificacion

El sistema cuenta con aplicacion moévil para 10S y Android. Permite el acceso a
todos los mddulos y cuenta con la opcion de trabajar sin conexion.

Fuente

https://play.google.com/store/apps/details?id=com.salesforce.chatter
https://itunes.apple.com/app/id404249815

Caracteristicas Técnicas - Seguridad y usabilidad

Caracteristica

Sincronizacién con complementos

Calificacion

2 - Medio

Justificacion

El sistema cuenta con una aplicacion maovil la cual sincroniza toda la informacién
con la plataforma (cuentas, contactos, oportunidades, tareas, eventos, tableros,
etc). Se realiza sincronizacién en linea, también permite trabajar sin conexién.

En cuanto al correo, en la medida en que se asocie la cuenta de SalesForce desde
el correo externo, la informacion sera la misma en ambos ambientes, de lo contrario
no se contara con la misma informacion debido a que el proceso es manual.

Fuente

Caracteristica

https://play.google.com/store/apps/details?id=com.salesforce.chatter
https://itunes.apple.com/app/id404249815

Autenticacién y seguridad

Calificacion

3 - Alto

Justificacion

El sistema tiene sistema de autenticacion y permite realizar la configuracion de
roles para cada usuario de manera que controla el acceso a los objetos del sistema
y los datos, también permite la creacion de seguridad a nivel de campos de modo
que solo X personas o roles puedan acceder a ellos, también permite realizar la
configuracién de jerarquias modelando el arbol de mando de la empresa.

Fuente

Caracteristica

https://trailhead.salesforce.com/modules/data_security/units/data_security roles
https://developer.salesforce.com/docs/atlas.en-
us.fundamentals.meta/fundamentals/adg securing data role hierarchies.htm

Interfaz intuitiva y amigable

3 - Alto

Calificacion

Justificacion

El sistema es facil de utilizar, su interfaz es amigable e intuitiva. Puede ser
personalizada segin como desee organizar la herramienta el usuario. Es una de
las herramientas mas utilizadas por las empresas.

'Fuente

http://www.softwareadvice.com/crm/salesforce-profile/
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Caracteristica

Auditoria

Calificacion

2 — Medio

Justificacion

El sistema permite realizar el seguimiento de cambios en los campos y entidades
del sistema, no se muestra informacién del valor anterior y nuevo.

Fuente

https://help.salesforce.com/articleView?id=security overview auditing.htm&langu
age=en&type=0

Caracteristica

Cifrado: Almacenamiento

Calificacion

3 - Alto

Justificacion

El sistema utiliza cifrado en el almacenamiento de datos y utiliza mecanismos de
seguridad para garantizar que cada empresa solo pueda acceder a su informacion.

Fuente

https://help.salesforce.com/articleView?id=overview security.htm&type=0&langua
ge=en_US

https://help.salesforce.com/articleView?id=security overview infrastructure.htmé&t
ype=0&language=en US&release=206.1
https://help.salesforce.com/articleView?id=fields about encrypted fields.htm&typ
e=0

Caracteristicas Técnicas - Nube

Caracteristica

Cifrado: Transmision

Calificacion

3 —Alto

Justificacion

Realizan cifrado de la transmision de datos en la red con SSL.

Fuente

https://developer.salesforce.com/page/Protecting Your Data in the Cloud
https://www.salesforce.com/assets/pdf/misc/WP_Forcedotcom-Security.pdf

Caracteristica

Copias de seguridad en datos y aplicaciones

Calificacion

3 - Alto

Justificacion

Permiten hacer FULL backup de los datos (incluye configuracién del sistema) por
medio de la API, adicional hablan de restaurar la totalidad de los datos por medio
de un servicio pago.

Fuente

https://help.salesforce.com/articleView?id=000004037 &type=1
https://developer.salesforce.com/page/Salesforce Backup and Restore Essenti
als Part 1

https://help.salesforce.com/article View?id=000003594&type=1

Caracteristica

Exportar datos a Excel
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Calificacion |3 — Alto

Justificacion Permiten realizar copia de seguridad por medio de archivos CSV y se pueden

programar.

https://help.salesforce.com/articleView?id=000004037&type=1
https://developer.salesforce.com/page/Salesforce_Backup_and_Restore_Essenti
als_Part 1

https://help.salesforce.com/article View?id=000003594 &type=1

Fuente

Caracteristica Restauracion de datos

'Calificacién 3 - Alto

Permite realizar la recuperacién de la informaciéon mediante Csv, utilizacion de API
Justificacion |o utilizando un servicio que provee el fabricante el cual tiene costo segun el
volumen de los datos.

https://help.salesforce.com/articleView?id=000003594&type=1
https://help.salesforce.com/articleView?id=Undelete-records-that-are-in-recycle-

Fuente - =
bin&type=1
https://help.salesforce.com/articleView?id=000004037 &type=1
Caracteristica Alta disponibilidad

'Calificacién 3 - Alto

El fabricante cuenta con un sistema redundante garantizando alta disponibilidad.
Cuenta con un sitio web que muestra el estado y rendimiento del CRM. Tienen
publico a sus usuarios el programa de mantenimiento el cual también se publica en
el sitio web de monitoreo.

Justificacion

http://content.trust.salesforce.com/trust/en/learn/protection/
https://trust.salesforce.com/en/

Fuente

Caracteristica Importacién de Datos

'Calificacién 3 - Alto

El sistema permite la importacién de datos por medio de CSV, hacia las entidades
del sistema como contactos, prospectos, oportunidades, asi como las entidades
personalizadas, deja importar hasta 50000 registros permitiendo mapear las
columnas de cada entidad.

Justificacion

' Fuente https://trailhead.salesforce.com/modules/data_management/units/data_import

Caracteristica Escalabilidad

'Calificacién 3 - Alto

Justificacion |- Permite realizar personalizacion basica dentro de la herramienta como, campos
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nuevos, entidades o tablas, relaciones con sus entidades y configuracion de
formularios.

- Provee un API que facilita la integracion y adicion de nuevas funcionalidades.

- Provee integraciones con otros sistemas para extender la funcionalidad del
sistema.

- Permite adicionar mas procesamiento en CPU (Arquitectura Multitenant) y
almacenamiento en caso de ser necesario.

Fuente

https://help.salesforce.com/articleView?id=admin_monitorresources.htm&type=0
https://help.salesforce.com/articleView?id=faqg_scalability.htm&type=0
https://developer.salesforce.com/page/Multi_ Tenant Architecture
https://developer.salesforce.com/page/Salesforce APIs
https://trailhead.salesforce.com/modules/data _modeling

Caracteristicas Técnicas - Soporte y Servicio

Caracteristica

Capacitacion

Calificacion

3 - Alto

Justificacion

El sistema ofrece portal de entrenamiento, también ofrece cursos en linea y
dependiendo del rol.

Fuente

https://www.salesforce.com/services/cloud-services/training/
https://help.salesforce.com/support

Caracteristica

Medios de contacto para soporte (telefénico y correo)

Calificacion

3 - Alto

Justificacion

Proveen soporte por medio de teléfono y correo dependiendo del plan adquirido.

Fuente

https://help.salesforce.com/articleView?id=000001000&type=1
https://lwww.salesforce.com/services/cloud-services/success-plans/

Caracteristica

Acuerdos de nivel de servicio (ANS)

Calificacion

1 - Bajo

Justificacion

Los SLA se pueden lograr a través de un partner.

Fuente

http://www.reviews.com/crm-software/salesforce/
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Caracteristicas Técnicas Proveedor

Caracteristica Base de datos de Clientes
'Calificacic')n 3 - Alto

El sistema provee una amplia base de datos de clientes dependiendo de la|

Justificaciéon |. ;
industria.

IFu ente https://www.salesforce.com/eu/customers/

Caracteristica Recomendaciones de clientes
Calificacion |3 - Alto

Justificacion |El sistema tiene gran cantidad de clientes que los respaldan y recomiendan.
Fuente https://www.salesforce.com/eu/customers/

ANEXO 2: INSTRUMENTO DE SELECCION PARA CRM EN NUBE

Instrumento en Excel donde se encuentra las diferentes caracteristicas a evaluar
por la pyme para la seleccion de un CRM en nube.

Dirijase al archivo de Excel “Instrumento de seleccion CRM.xIsx” para detallar el
artefacto de seleccion.
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ANEXO 3: GUIA FORMATO PARA PRUEBAS

Nombre de la prueba

Objetivo

Modulo

Funcionalidad/caracteristica

Pre-requisitos

Usuario Responsable.

No. Accién Evidencia/ Pantallazo

Aprobacién de Prueba

Comentarios
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ANEXO 4: GUIA DE ACTA DE ACEPTACION DE USUARIO

Fecha

Descripcion

Acta de aceptacion

No. del Acta

Personas involucradas

Nombre Cargo

Asignacioén de responsabilidades

Compromiso

Responsable (Nombre y Apellido) | Observaciones

Entregables (documentos, sistemas)

Fecha de salida a
produccién

Aprobaciones

Lider del Negocio Lider de TI
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ANEXO 5: GUIA FORMATO PARA LA PLANEACION DE UN CAMBIO

Fecha de solicitud:

Nombre del solicitante:

Nombre del cambio:

Justificacién del cambio:

Fecha planeada de
ejecucion:

Impacto en el negocio:

Duracién estimada:

Actividades por realizar

Descripcién

Responsable

Fechay hora de ejecucién

Personas afectadas por el
cambio

Fecha de envio de
comunicacién a usuarios
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