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Desarrollo de un sistema CRM basado en la tecnologia de

Vtiger para la empresa Sevencom
Development of a CRM system based on Vtiger technology for the
company SevenCom.

Brian Steven Davalos Vargas, Andrés Felipe Galvis Bolivar, Edgar Andrés Torres Puentes
bdavalos@unbosque.edu.co, agalvisb@unbosque.edu.co, eatorresp@unbosque.edu.co
Universidad El Bosque, Colombia

Resumen—El proyecto se enfocé en la migracién de datos
entre las herramientas de CRM (Customer Relationship
Management) de SalesForce y Vtiger para la empresa de
Sevencom junto a la realizacion del disefio y desarrollo del
area de ventas y marketing dentro de Vtiger para la
retencion de clientes asi como mejorar la captaciéon de
nuevos clientes. Los resultados incluyen una mejora en el
manejo de datos de los clientes de la empresa al momento
de realizar la migracién, asimismo, logrando una mejora en
el relacionamiento con los clientes dando una mejora en la
priorizacion e identificacion de nuevos clientes y
oportunidades de negocio con estos mismos, de igual
manera se mejord el tiempo de respuesta a consultas de
clientes, que permitan el seguimiento de la productividad
del equipo de ventas dentro de la empresa. Se establecid
una mejor gestion y mayor productividad en el equipo de
ventas.

Abstract—The project focused on the migration of data
between SalesForce and Vtiger CRM (Customer Relationship
Management) tools for Sevencom's company, along with the
design and development of the sales and marketing area
within Vtiger for customer retention and to improve the
acquisition of new customers. The results include an
improvement in the management of the company's customer
data at the time of the migration, also, achieving an
improvement in the relationship with the customers giving an
improvement in the prioritization and identification of new
customers and business opportunities with them, in the same
way the response time to customer inquiries was improved,
allowing the follow-up of the productivity of the sales team
within the company. Better management and higher
productivity in the sales team was established.

Palabras Clave—CRM, Vtiger,
Customer Relationship Management

migracion de datos, Keywords—CRM, Vtiger, Data

Relationship Management

Migration,
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1. INTRODUCCION

Este documento aborda la problemaética dentro la empresa Sevencom que es la mala gestién de los
clientes, procesos manuales para poder realizar una cotizacién a éstos mismos, el poco seguimiento
al momento de poder cerrar una venta o de poder finalizar un acuerdo con un cliente, a la vez que
perdida de oportunidades por no tener el seguimiento correcto de estos mismos, de igual manera,
se soluciona el tema de la migracién de su anterior CRM (Customer relationship management) el
cual era SalesForce, este CRM era bastante robusto y complejo para la empresa, dado que al ser una
empresa pequeia/mediana no era necesario la utilizacién de este sistema, de igual manera que por
la robustez de este se dificultaba el seguimiento de los clientes dentro de la empresa y no se sabia
c6mo utilizar este CRM de la mejor manera, por ende se realiza la migracién de los datos hacia el
nuevo CRM recomendado por el grupo de trabajo que es Vtiger, el cual pasa a ser el producto para
solucionar la problemaética.

Esta problemédtica se plantea solucionar desde el enfoque en las dimensiones del modelo
biopsicosocial y cultural que influyen en este proceso. Se exploran antecedentes relevantes, se
identifican dreas de mejora y se proponen soluciones para abordar los desafios identificados.
Ademds, se profundiza en la importancia de comprender cémo estas dimensiones interrelacionadas
afectan la eficiencia y efectividad de la gestion de clientes en el contexto especifico de la empresa
Sevencom. El documento de contenidos programaéticos estd estructurado de la siguiente manera:
introduccién, antecedentes, metodologia, resultados, discusién y conclusiones, seguidas de
referencias bibliogréficas.

Se busca contextualizar el problema examinando los antecedentes pertinentes, donde se observa la
importancia de los CRM en las empresas de distintos sectores y los beneficios que trajo la
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utilizaciéon de estas tecnologias ayudé a las empresas a mejorar la gestion de clientes y demas
beneficios dentro de las mismas, de igual manera de cémo estos antecedentes ayudan como guia a
la realizaciéon de este proyecto junto a destacar la importancia de abordarlo de manera integral,
considerando tanto aspectos técnicos como sociales y culturales.

Ampliando el contexto de la empresa Sevencom y el problema que se plantea solucionar, esta se
dedica a dar soluciones de tecnologia a empresas como ETB, Tigo, WOM, Telefonica, etc.
actualmente tiene un problema con el proceso de gestionar las relaciones con sus clientes, dado que
actualmente se tiene un proceso manual y poco efectivo para poder manejar sus clientes y darle
seguimiento a estos mismos, también tienen como problema la gestiéon de tiempos para responder a
sus clientes sobre temas de cotizacién, o se le da un mal seguimiento a estas cotizaciones y no se
llegan a cerrar esas oportunidades de negocio y se pueden llegar a perder los clientes, por ende la
empresa busca una solucién de CRM, pero al momento de utilizar un CRM tan robusto y grande
como lo es Salesforce, no pudieron costearlo y tampoco aprovechar cada una de las funciones que
este daba, de igual manera que no cumplia con algunas especificaciones que se requieren dentro de
la empresa, por tal motivo se planted la utilizacion del CRM Vtiger como solucién, dado que al ser
de coédigo abierto y una opcién econémica para la empresa se facilit la operacién, y se cumplié
cada una de las necesidades dentro de la empresa con la gestion de los clientes.

2. DescRriPcioN CONTEXTO Y JUSTIFICACION DEL PRoBLEMA Despe EL MoODELO
BiopsicosociAL Y CULTURAL

La empresa Sevencom, la cual se dedica a la realizacién de soluciones de infraestructura
tecnolégica, lineas de negocio como soluciones en centros de datos, energia, racks, conexién de
clientes, también realizan soluciones cloud como infraestructura cloud como infraestructura cloud ,
negocios digitales y ciudades inteligentes , de igual manera, manejan clientes como WOM, UNE,
ETB, TIGO, Motorola, entre otros; la empresa, se encontraba inmersa en un desafio significativo
relacionado con su proceso de ventas, el cual adolece de eficiencia y automatizacion. El
procedimiento manual y repetitivo que caracterizaba sus operaciones genero la pérdida de valiosas
oportunidades de ventas, desorganizacién en las actividades del equipo comercial y una carencia
evidente de documentacién. Asimismo, dentro del contexto del problema, se pueden identificar
problemas especificos en tres 4reas clave, donde se revelardn obstaculos importantes que impactan
directamente el desempefio y el éxito de su equipo de ventas. En primer lugar, el principal
obstaculo es la falta de un seguimiento eficaz de las oportunidades de ventas y del trabajo
pendiente. Esta debilidad afecta negativamente la capacidad del equipo de ventas para cerrar
acuerdos de manera efectiva, ya que la falta de visibilidad y control sobre las oportunidades puede
provocar la pérdida de clientes potenciales valiosos.

En segundo lugar, la falta de integracion efectiva entre la gestion de relaciones con el cliente (CRM)
y las herramientas de comunicacién como llamadas telefénicas y correos electrénicos conduce a
una desincronizacién dafiina. La falta de comunicacién entre plataformas puede provocar la
pérdida de informacién importante y esfuerzos innecesarios, lo que afecta la eficiencia general de la
gestion de clientes y la toma de decisiones informadas.

Finalmente, la falta de una evaluacién clara de la viabilidad de cada oportunidad de venta y la
dificultad para cuantificar estas oportunidades crean desafios adicionales. La falta de transparencia
puede afectar negativamente la toma de decisiones estratégicas, ya que la falta de datos
cuantitativos y evaluaciones precisas puede llevar a decisiones subdptimas.

Para superar estos problemas y optimizar el trabajo del departamento comercial, implementar un
CRM se convierte en una decisién importante. Al proporcionar herramientas y funcionalidades
avanzadas, Vtiger facilita el seguimiento de las oportunidades de ventas de manera més efectiva,
mejora la integracion entre CRM y las herramientas de comunicaciones y brinda andlisis que
ayudan a evaluar con mayor precisiéon la viabilidad de cada oportunidad. Por lo tanto,
implementar Vtiger parece ser un paso importante para lograr objetivos mas amplios y mejorar la
eficacia general del equipo de ventas.



En el entorno empresarial actual, existe una profunda creencia en la eficacia de los métodos
manuales, lo que muestra resistencia a adoptar tecnologias disponibles en el mercado como Vtiger.
Este fenémeno profundiza la falta de hébito en el uso de estas herramientas, generando un
ambiente de trabajo desorganizado y falta de supervisién laboral efectiva. Ademas, un problema
que se ha identificado es la subutilizacién de herramientas comerciales criticas como las licencias
Salesforce, el cual es una solucién de gestion de relaciones con clientes que une empresas y clientes,
es una plataforma CRM integrada que brinda a todos los departamentos de una empresa, incluidos
marketing, ventas, comercio y servicios, una vista tinica y compartida de cada cliente[1]; hay que
decir que su caracteristica mas importante es que esta basado en la nube, por lo que las aplicaciones
del CRM ndmero uno del mundo estdn desarrolladas y alojadas en Internet, para que cualquiera
pueda acceder a esta plataforma y hacerlo desde cualquier lugar. Los dispositivos y la informacién
alli gestionados estdin completamente disponibles en linea y siempre disponibles para su
visualizacién.

Y por otro lado, el CRM Vtiger es tomado en cuenta, el cual es un software de gestién de relaciones
con los clientes de codigo abierto que ayuda a las empresas a automatizar y optimizar sus procesos
de ventas, marketing y servicio al cliente. Vtiger CRM se lanz6 en 2004 y desde entonces ha sido
adoptado por miles de empresas en todo el mundo. El software es altamente personalizable y
puede adaptarse a las necesidades especificas de cada empresa[2]. Aunque estas herramientas
estan disponibles dentro de la empresa, no se estd aprovechando todo su potencial, lo que genera
que haya oportunidades perdidas para aumentar la eficiencia y optimizar los procesos comerciales.
La solucién propuesta no se limita a cambiar el sistema utilizado sino que también pretende
desafiar estas creencias arraigadas y fomentar la adopcién de nuevos hébitos en el entorno laboral.
La transformaciéon deseada va mas alld de la introduccién de nuevas tecnologias; esforzarse por
cambiar el pensamiento y las formas de trabajo tradicionales, mejorar la eficiencia y la organizaciéon
en todos los aspectos de las actividades comerciales. En este sentido, la propuesta llama no sélo a la
innovacién tecnolégica sino ademas al cambio cultural dentro de la empresa. Busca transmitir la
idea de que tecnologias como Vtiger, Salesforce, SuiteCRM, SugarCRM, Odoo y otras herramientas
similares no s6lo son necesarias, sino que pueden ser catalizadores clave para la mejora continua, la
eficiencia operativa y la toma de decisiones méds licidas. Transformar su entorno laboral implica no
s6lo tomar nuevas decisiones sino de igual desarrollar una mentalidad orientada a resultados y
adaptar continuamente las herramientas disponibles para lograr resultados 6ptimos.

Para ver el modelo BPSC en detalle es el anexo 1y 2, en el documento de anexos

3.  Marco REFERENCIAL

La busqueda que se llevara a cabo tiene como objetivo analizar de manera detallada la utilizacién
de distintos CRM (Customer Relationship Management) en distintos contextos, sin embargo
enfocandose en el entorno empresarial, asimismo se hara énfasis en las herramientas de SalesForce
y Vtiger. La implementacién de sistemas CRM en entornos empresariales se ha convertido en una
practica fundamental para gestionar de manera efectiva las relaciones con los clientes, optimizar
procesos internos y mejorar la toma de decisiones. En este sentido, se busca examinar cémo
diferentes organizaciones han adoptado y adaptado soluciones de CRM, identificando las mejores
practicas, los desafios encontrados y los resultados obtenidos. En lo que respecta a Vtiger y
SalesForce, se busca profundizar en su utilizacién en entornos empresariales especificos,
explorando las funcionalidades que ofrecen, su integracién con otros sistemas, la personalizacién
posible y la eficacia percibida por los usuarios.

3.1. Antecedentes y Estado Del Arte

Segiin Roger Ancajima y John Burga, muestran que en su investigaciéon de la importancia del uso
de los CRM en las empresas, muestran como Herida, en su investigacién desarroll6 un plan de
accion corporativo para aumentar la lealtad y retencién de clientes a través de una estrategia de
CRM para el sector de seguros en el Distrito Metropolitano de Quito. En el cual se utiliza un
método cuantitativo descriptivo, el cual tuvo como resultados alcanzados la construccién de una
estrategia de marketing mix e implementacién del software Xpert-Insurance con un presupuesto de



inversion de 946,300 USD. De manera similar, la relacion costo-beneficio es de 4,11, lo que significa
que por cada délar que inviertas obtendras $4 y una ganancia adicional de $0,11. La conclusién es
que la previsiéon del mercado para los préximos 5 afios es optimista y la inversién es rentable y
viable debido a los valores positivos de VAN (Valor Actual Neto) y TIR (Tasa Interna de
Retorno).[3,4]

De manera similar, Roger Ancajima y John Burga, encontraron que Toalongo en su estudio para la
empresa AGROTA CIA. LTDA tuvo como objetivo mejorar la rentabilidad de la empresa
aumentando la lealtad del cliente a través de la estrategia CRM. Se utiliz6é un estudio descriptivo.
El resultado es un analisis del entorno de la empresa y la propuesta de un cuadro de mando
integral, que identifica objetivos estratégicos para fidelizar a los clientes, teniendo en cuenta que la
empresa tiene datos desactualizados y recomienda ajustes del software para adecuarse a los
objetivos. , el presupuesto total es de S/. 5600. Se dice que utilizar una estrategia de CRM es muy
eficaz en términos de informacién del cliente para determinar a quién retener, ademas de
garantizar la optimizacién de los recursos.[3,5]

Siguiendo con la muestra de cémo un CRM fue aplicado a nivel empresarial y como este dio
beneficios a las empresas que lo utilizaron, se encontré que al momento de la implementacién de
un modelo de CRM en la nube para la empresa SUPRALIVE S.A. en Ecuador, para aumentar las
ventas y reducir costos, mostré que el estudio utilizado se realiz6 mediante métodos transversales
y mixtos. Con base en los resultados, se desarrollé un analisis FODA, se realiz6 un analisis de las
caracteristicas de los CRM mds populares son: VTiger, Sugar CRM, Suite CRM, Odoo, Zoho CRM y
Salesforce.com y se seleccion6 VTiger en base a los resultados de la encuesta. La conclusién es: al
utilizar un CRM basado en la nube como VTiger, la empresa tendrd una mejor gestién de ventas,
poniendo asi a disposicién el andlisis de clientes potenciales, aumentando la rentabilidad del
cliente y aumentando la lealtad, ademds de comparar el CRM en la nube con una solucién libre no
aporta mucha diferencia en los efectos ya que ambos tienen casi la misma funcionalidad.[3,5]

El uso de un CRM ofrece a las empresas una serie de beneficios importantes.Organizaciones de
todos los tamafios, desde pequefias empresas. Puede ser utilizado por grandes corporaciones
internacionales. Los CRM reducen el costo de adquirir un nuevo cliente que puede llegar a ser
cinco veces superior a mantener a uno satisfecho y perderlo implicaria costear todas las compras
que pudo haber realizado durante toda su vida, asimismo, cuando las empresas invierten en un
CRM la productividad de los trabajadores se incrementa en 18%, aproximadamente, frente a las
empresas que no lo hacen.

La herramienta CRM tiene el gran objetivo que las empresas puedan elaborar estrategias para
lograr la lealtad de los clientes, porque aportan mds utilidades a la empresa debido a sus continuas
recompras, generando rentabilidad en mas del 25% y se reduce la deserciéon de los consumidores en
5%][6]. La informacién incluye compras anteriores e historia interactiva. Mejora el negocio a través
de herramientas de generacién de informes y visualizacion para identificar patrones e informacién
sobre los consumidores mediante la recopilacién y acceso a los datos y la automatizacion del
servicio y atencidn al cliente cuando las ventas son tediosas pero necesarias.[7]

Algunos beneficios que da un CRM es que en primer lugar, la capacidad de gestionar la
informacioén de los clientes de forma eficaz es esencial, ya que permite a las empresas mantener un
registro completo de los datos de contacto, las interacciones y las preferencias de los clientes en el
pasado. Esto brinda una vision integral de los clientes, lo que facilita personalizar las interacciones
y tomar decisiones basadas en datos confiables.

Ademéds, los CRM automatizan varios procesos comerciales, reduciendo el trabajo manual. Esto
incluye gestion de clientes potenciales, asignacién de tareas, seguimiento de oportunidades e
informes, lo que aumenta la eficiencia y reduce la probabilidad de errores, como se puede ver en el
caso de los datos que da la Universidad Privada del Norte(UPN) donde muestra que los
porcentajes de si el personal de atencién al cliente le brinda un trato ético y profesional era 0.00%
totalmente de acuerdo, 0.00% de acuerdo, 40.0% Tal vez, 60.0% en desacuerdo y 0.00% totalmente
en desacuerdo. Después de haberse realizado la implementacién del sistema CRM en la empresa,



los porcentajes fueron 52.0% de totalmente de acuerdo, 48.0% de acuerdo,0.00% tal vez, 0.00% en
desacuerdo y 0.00% en totalmente en desacuerdo, teniendo asi una manera notoria en todos los
porcentajes iniciales.[7]

La plataforma igualmente mejora la colaboraciéon entre equipos dentro de la empresa, lo que es
especialmente valioso en ventas. Esto permite a los equipos compartir informacién sin problemas,
colaborar en oportunidades de ventas y realizar un seguimiento de la actividad de los clientes, lo
que genera una mayor eficiencia y una mejor coordinacién.

Salesforce se especializa en andlisis de datos y brinda a las empresas informacién valiosa sobre el
desempeiio de las ventas, las tendencias del mercado y los prondsticos. Esto le permite tomar
decisiones estratégicas basadas en datos especificos.[8]

El estado del arte respalda firmemente la migraciéon de Salesforce a Vtiger, destacando su
viabilidad y los beneficios potenciales para la empresa. Estudios como el de Herida en el sector de
seguros y el de AGROTA CIA. LTDA. en el sector agricola demuestran que una estrategia de CRM
bien implementada puede aumentar significativamente la lealtad y rentabilidad del cliente, al
tiempo que optimiza los recursos y mejora la toma de decisiones estratégicas. Estos ejemplos
ilustran cémo la inversién en CRM puede generar un retorno positivo, con resultados tangibles
como el aumento de la satisfaccion del cliente y la eficiencia operativa. Ademads, el analisis de
SUPRALIVE S.A., en Ecuador refuerza la eleccion de Vtiger como el CRM principal, destacando su
capacidad para gestionar ventas, fidelizar clientes y ofrecer funcionalidades comparables a
Salesforce, pero a un costo mas accesible. La integracion de plugins en Vtiger no solo amplifica
estas capacidades, incluso permite una personalizacién més ajustada a las necesidades especificas
de la empresa, maximizando asi el retorno de la inversion y potenciando el crecimiento sostenible a
largo plazo.

3.2. Marco Teodrico

Un sistema de gestiéon de relaciones con el cliente (CRM) es una solucién tecnoldgica para la
gestion empresarial, cuyo objetivo principal es recopilar informacién de gestiéon importante para la
toma de decisiones empresariales desde la perspectiva de todos los niveles de la jerarquia
organizacional. Este interés estd impulsado por una evidencia clara de que la implementacion y el
uso de sistemas CRM dentro de las empresas aporta beneficios en las dreas de ventas, marketing y
servicio[1,9]. El impacto de adoptar y utilizar una solucién de tecnologia CRM puede depender en
gran medida de la madurez de la empresa que utiliza esa solucién, por lo que los pardmetros clave
a considerar en la investigacién son el nivel de implementaciéon de CRM en las empresas y como
estas son beneficiadas con el uso de las herramientas y que medidas son utilizadas para aprovechar
en mayor medida dichas herramientas. Se puede decir que un CRM consiste en gestionar
informacién detallada sobre cada cliente, tratar a cada cliente como el "activo mas importante” de la
empresa y centralizar los procesos en torno a ellos[10]. Aqui, a través del andlisis de los datos
obtenidos, se implementaran estrategias para mejorar la satisfaccién del cliente. La capacidad de
crear relaciones solidas que fortalezcan la lealtad, entendida como el vinculo que une a una persona
con una marca o empresa a nivel emocional y conductual. Por ende es necesario tener la mayor
cantidad posible de datos de los clientes para poder generar informacién para conocer mas
profundamente a los clientes y poder desarrollar estrategias adecuadas de fidelizacion y poder
tener una mayor retencién de los clientes, gracias a esto, las empresas pudieron generar diversas
hipétesis encaminadas a diversificar productos o servicios para una mejor gestioén de los clientes,
asi como generar estrategias competitivas aplicando una adecuada segmentacién de clientes, en los
que las empresas deberian centrarse para optimizar sus recursos. Es entonces cuando comienzan a
segmentar a sus clientes en funcién de su poder adquisitivo, solvencia, garantia y rentabilidad para
utilizar estrategias de marketing mas detalladas y personalizadas[10]. Por como se observé en lo
anterior la utilizacién de un CRM es vital para las empresas actuales, dado que con este ayudan a
tener un mejor posicionamiento dentro del mercado por la experiencia que se le da a los clientes,
asimismo, teniendo una personalizacion de atencién al cliente ayuda a la retenciéon de estos,
ademds de dar busqueda a nuevos potenciales clientes, para especificar un poco mads el
funcionamiento y utilidad de un CRM dentro de una organizacién, se puede separar en tres



Una etapa importante dentro del proyecto es la migracion de los datos, asegurando la integridad
de los mismos, que se pueden definir como la exactitud, confiabilidad, precisién, completitud y
coherencia general de los datos. Un conjunto de procedimientos, reglas y estindares que se
implementan durante la fase de disefio garantiza la integridad de los datos. Cuando esta misma es
garantizada, la informacién almacenada en una base de datos seguird siendo completa, precisa y
fiable por mucho tiempo que pase almacenada o por muchas veces que uno acceda a ella. La
integridad de los datos también garantiza que sus datos estaran a salvo de fuerzas externas. [13]

Seguido a lo anterior, es importante recalcar la consistencia de los datos, significa que la base de
datos debe transferirse de un estado véalido a otro. Esto significa que todas las reglas y restricciones
de integridad establecidas en la base de datos deben seguirse y cumplirse en todo momento.
Asimismo se refiere a la propiedad de mantener la integridad y coherencia de los datos antes y
después de una transaccion en el marco del modelo ACID (Atomicidad, Consistencia, Aislamiento
y Durabilidad) en los sistemas de gestiéon de bases de datos. Se espera que los datos enviados
después de una transaccién sigan las reglas y restricciones establecidas.

4. DescRrIPCION DE LA SoLucioN Despe EL MobEeLo BiopsicosociAL Y CULTURAL

En esta seccidn, se presenta la solucién que implica la implementacién de Vtiger dentro del area de
ventas y marketing de la empresa Sevencom, asimismo, también realizando la migracion de
SalesForce a Vtiger. Desde el enfoque del modelo biopsicosocial, con la solucién se busca solucionar
la poca permanencia de los clientes y la pérdida de potenciales clientes por la falta de atencién y
comunicacién con el cliente, con esto en mente, la solucién que se plantean con el CRM es poder
solventar la parte de relaciones con el cliente y poder identificar oportunidades de negocio con
nuevos clientes o ya establecidos en la empresa y asi poder obtener una mejor relacién con los
clientes . La soluciéon que se plantea desde la parte psicolégica es ayudar a los empleados a no
frustrarse, ddndoles una mayor gratificacién con mayor cantidad de clientes y ventas conseguidas
mediante el CRM implementado, por el lado cultural el CRM ayudard a tener una mejor relacién
con los clientes y una cercania a estos para saber como abordarlos y poder concretar un negocio con
estos mismos, y la parte econémica es la més beneficiada, dado que se busca aumentar las ventas y
clientes dentro de la empresa.
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4.1. Objetivos del Proyecto

OBJETIVO GENERAL:

Implementar una migracién de Salesforce a Vtiger asegurando la integridad y consistencia de los
datos del 4area de ventas de la empresa Sevencom, ademds de utilizar el sistema de CRM
(Customer Relationship Management) Vtiger como herramienta para dar seguimiento a los
objetivos de rentabilidad de la organizacién.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Realizar la migracién de datos existentes en Salesforce hacia el software de Vtiger
asegurando un traspaso de al menos un 90% de los datos.

e Implementar el CRM Vtiger de manera que sea posible el perfilamiento de los clientes
segtn las necesidades especificas de Sevencom, permitiendo un aumento del 20% en la
identificacién de clientes con mayor probabilidad de cerrar un negocio.

e Definir “Key Performance Indicators” (KPIs) incluyendo la tasa de ventas por comercial,
y tiempos de respuesta, entre otros requeridos por Sevencom para el seguimiento de la
productividad del equipo comercial.

e Identificar las dreas de oportunidad en los procesos realizados por el equipo comercial,
con el fin de medir los tiempos del ciclo de ventas tras la implementacién y uso de
Vtiger, utilizando metadatos del aplicativo.

4.2, Descripcion del Artefacto

El artefacto cubre 2 factores principales que afectan al equipo comercial de Sevencom, la migracién
de datos de Salesforce hacia su nuevo CRM Vtiger y la implementacion este tiltimo con el objetivo
de obtener el mayor provecho posible en su versién on-premise (open source), buscando una
funcionalidad y efectividad similar a la de la solucién de Vtiger en la nube ademds de
personalizaciones especificas para cubrir las necesidades empresa.

Para el proceso de migracién es necesario analizar y comprender la estructura de los datos
guardados en Salesforce, ademds de entender el modelo de datos que maneja Vtiger con el fin de
realizar el mapeo adecuado de los datos de entidades una plataforma hacia otra y transferir por lo
menos el 90% de los datos brutos guardados en Salesforce. Dicho proceso se realizard con las
herramientas para exportar e importar datos que cada solucién ofrece. Adicionalmente, se
gestionard el acceso a cuentas de Vtiger Cloud, Salesforce y al servidor de Vtiger on-premise de
Sevencom, limitado a ambientes inferiores (no produccién).

Por otra parte, la implementacién de Vtiger busca cubrir las principales funcionalidades de un
sistema CRM como la gestiéon de contactos y clientes; automatizaciéon de las ventas; gestion de
oportunidades; registro de actividades del equipo comercial; servicio al cliente; gestion de
campafas de marketing y generacién de andlisis y reportes que permitan la toma de decisiones
estratégicas en la organizacién. Para esto se llevaran a cabo laboratorios en la versién cloud de
Vtiger, la cual ya tiene estas funcionalidades integradas, junto con herramientas de visualizacién de
datos (dashboards) que permiten ver el estado del 4rea comercial desde varias perspectivas, esto
con el fin de tener una base para la implementacién final. Luego se buscard implementar las
mismas funcionalidades para la version on-premise de Vtiger en la infraestructura de Sevencom,
con el objetivo de hacerla a la medida de las necesidades especificas de la empresa, esto puede
incluir cambios en algunas de las funcionalidades o el desarrollo de funcionalidades adicionales
por medio de lenguaje PHP y la base de datos MariaDB utilizados por Vtiger . Para asegurar que la
solucién final cubra las expectativas del cliente, el proceso de migracion, desarrollo e
implementacién de Vtiger se llevé a cabo implementado algunos elementos ajustados del marco de
trabajo 4gil SCRUM.

En la tabla 1 se detalla las tecnologias utilizadas para la implementaciéon del CRM, junto con las
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tecnologias sugeridas por los integrantes del proyecto, esas tecnologias se emplean por fuerza
mayor para alinearse con el conjunto de herramientas técnicas ya utilizadas por el equipo de
desarrollo de la empresa. No obstante, se contempla una actualizacién futura a las versiones
recomendadas, con el objetivo de mantener la infraestructura tecnoldgica alineada con las mejores
précticas y estandares del sector.

Versién recomendada

Caracteristica |Valor actual (Por Estudiantes) Motivo de la recomendacion
La version 8 es la ultima version
CRM vtiger CRM - vtiger CRM 8 estgble dg vtiger CRM y ofrece
7.2.0 varias mejoras en cuanto a
seguridad, rendimiento y estabilidad.
La version 8.2 es la ultima version
PHP v7.4.33 V8.2 estable de PHP y ofrece un mejor

rendimiento, seguridad y nuevas
funciones.

Base de datos

Ver 15.1 Distrib
10.3.28-MariaDB

MariaDB 11.4 LTS

La version 11.4 es la ultima version
estable de MariaDB y ofrece mejoras
en cuanto a rendimiento, seguridad y
compatibilidad. va hasta May 2029

Servidor

Apache/2.4.37
(CentOS

Apache 2.4.62

La version 2.4.62 es la ultima version
estable de Apache y ofrece mejoras
en cuanto a seguridad, rendimiento y

Stream) compatibilidad con las ultimas

versiones de PHP y MariaDB.

Tabla 1. Tecnologias VTIGER

Tras un analisis realizado de los mdédulos necesarios y la informacién que se pretendia migrar, se
elaboré un diagrama detallado que se adjunta en el Anexo 4. El diagrama proporciona una vista
panoramica, permitiendo a los involucrados comprender claramente el alcance de la migraciéon y
las dependencias entre los diferentes médulos.

4.3. Componente de Analisis: Descripcion de la Transformacion Esperada del
Contexto

La solucién propuesta para este proyecto consiste en la implementacién de un CRM con el que se
busca mejorar el area de ventas y marketing dentro de la organizacién de Sevencom, este CRM serd
la herramienta principal para los empleados dentro de las dreas ya mencionadas, esto para ayudar
a retener una mayor cantidad de clientes dentro de la empresa y poder conseguir una mejor
atencioén a estos mismos junto a la obtencién de nuevos clientes, por dicha razén se crea .

Desde el enfoque del modelo biopsicosocial y cultural, la transformacién esperada abarca todos lo
niveles del modelo, como se plantea en el anexo 2 en el documento de anexos, primeramente, en el
aspecto cultural los empleados podran realizar el proceso de ventas y atencién al cliente de manera
mas eficaz, dando una mayor efectividad y un menor tiempo en el proceso que toma realizar la
gestion de la venta con el cliente y la interacciéon con este, con esto los empleados se veran
beneficiados en tener una menor carga de trabajo y la carga actual poder sobrellevarla de mejor
manera, por la parte psicolégica la solucion ayudard a bajar el estrés de los empleados por el
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mismo hecho de que se baja la carga laboral y también por el hecho de poder llevar a cabo maés
cierres de ventas y negocios con los clientes, dando asi una mayor satisfaccién en el ambiente
laboral. Como tercer aspecto se tomard el cultural, el cual sera beneficiado en poder crear una mejor
relacién con los clientes y mejor la cultura laboral dentro de la empresa, finalmente en el &mbito
econémico se verdn mejoradas las ventas de la empresa, dando mayores ingresos a estd, de igual
forma ganando nuevos clientes y teniendo la permanencia de estos clientes y teniendo una mayor
tasa de éxito para cerrar ventas.

Basédndonos en el modelo de negocio que se utiliza con el CRM Vtiger, se muestra el diagrama de
oportunidades, para tener un mayor entendimiento y una perspectiva acorde a la solucién
propuesta.

Marketing Lead Management
— L ]
Webforms Caontact
el
=~ — ﬁ Y » » $
Run Email Capture Leads in Follow-up Leads  Filter Prospects Convert Lead Opportunity
Campaigns Vtiger CRM

B— p—_

P — il
i CallEmail Leads | QualifyLeads. |
i |

d
i |Re-market dead leads |

Generate Lists I 1 Organization

Figura 1: Gestion de oportunidades (Vtiger CRM)

De igual manera se realiza un anélisis exhaustivo de distintos CRM dentro del mercado para asi
ofrecerle a la empresa distintos software que lo puedan ayudar en el contexto que necesitan, donde
al final se le recomienda el uso de Vtiger o Suite CRM, donde la empresa se encargé de escoger el
CRM de su preferencia acorde a las recomendaciones dadas y también analizando los precios de
cada uno para saber cual es el mdas beneficioso para la empresa, se puede ver en la tabla a
continuacion.

Caracteristi
ca/CRM |Vtiger SugarCRM SuiteCRM Zoho CRM Odoo
Licencia Open source Open source Open source |Freemium Freemium
Gratuito para uso Gratuito para |Planes de pago |Planes de pago
personal y Planes de pago a uso personal y |a partir de a partir de
Precio comercial partir de $45/mes comercial $14/mes $12/mes
Implementa]Auto-hospedaje o | Auto-hospedaje o Auto-hospedaj
cion nube nube e o nube Nube Nube
Interfaz
Facilidad [Interfaz intuitivay |Interfaz mas Interfaz similar |intuitiva y facil |Interfaz intuitiva
de uso facil de usar compleja que vtiger |ala de vtiger |de usar y facil de usar
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ERP completo
con funciones

CRM completo | CRM completo |de CRM,

CRM completo con con funciones |con funciones |contabilidad,

funciones de CRM completo con |de ventas, de ventas, gestion de

ventas, marketing |funciones de ventas, |marketing y marketing y proyectos y

y atencion al marketing y atencién |atencién al atencion al gestion de
Funciones [cliente al cliente cliente cliente inventario
Personaliza|Altamente Altamente Altamente Altamente Altamente
cion personalizable personalizable personalizable |personalizable |personalizable

Integraciones |Integraciones |Integraciones
Integraciones con |[Integraciones con con una amplia |con una amplia |[con una amplia
una amplia gama |una amplia gama de |gama de gama de gama de
Integracion |de aplicaciones aplicaciones aplicaciones aplicaciones aplicaciones
es empresariales empresariales empresariales |empresariales |empresariales
Comunidad de |Soporte Soporte pagado
Comunidad de Soporte pagado y usuarios activa |pagado y foro |y foro de
usuarios activay |foro de soporte de la |y foro de de soporte de |[soporte de la
Soporte foro de soporte comunidad soporte la comunidad [comunidad
Lenguajes PHP,
de PHP, JavaScript, Python,
programaci |[PHP, JavaScript, |PHP, JavaScript, JavaScript, HTML, CSS, JavaScript,
on HTML, CSS HTML, CSS HTML, CSS Python HTML, CSS
MySQL, MySQL, MySQL,
PostgreSQL, MySQL, PostgreSQL, |[PostgreSQL,
Tipo de Oracle, Microsoft |PostgreSQL, Oracle, |Oracle, Oracle,
base de SQL Server, Microsoft SQL Microsoft SQL |[Microsoft SQL
datos MariaDB Server Server Server PostgreSQL
Nivel de
seguridad |Alto Alto Alto Alto Alto
Certificacio
nes de ISO 27001, ISO 27001, ISO 27001,
seguridad |ISO 27001, SOC 2 [ISO 27001, SOC 2 ([SOC 2 SOC 2, GDPR |SOC 2, GDPR
Encriptacién de
datos, Encriptacién de
Encriptacién de|autenticacion  |datos,
Encriptacién de datos, de dos autenticacion de
datos, autenticacion |factores, dos factores,
autenticacion de Encriptacién de de dos auditoria de auditoria de
Funciones |dos factores, datos, autenticacion |factores, registros, registros,
de auditoria de de dos factores, auditoria de cumplimiento  [cumplimiento de
seguridad |registros auditoria de registros [registros de GDPR GDPR
Soporte Si Si Si Si Si
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Tabla 2. Comparativa CRM’'S

Ademds, se incluye un diagrama de procesos que muestra el flujo de ventas del equipo
correspondiente, y muestra también la utilizacién de Vtiger dentro del proceso para poder guardar
y mantener a los clientes, este diagrama se puede observar en el anexo No 5 en el documento de
anexos, ademds de esto, se cre6 un diagrama de procesos de las ventas donde se involucran todos
los departamentos de marketing, ventas y finanzas para mostrar como se lleva a cabo la venta
dentro de la empresa, esto se ve reflejado en el anexo No 6 dentro del documento de anexos, junto a
la realizacién de un diagrama de relaciones para tener una visiéon més clara para la organizacién de
la base de datos, este se encuentra en el anexo No 7.

Por resultados esperados se busca la optimizacion del 4rea de ventas como ya se ha mencionado,
teniendo un mayor alcance con el drea de marketing para nuevos clientes, asimismo teniendo una
mejor gestién de sus datos con la migracién de SalesForce hacia Vtiger, con esto pudiendo tener
una mejor perspectiva de los clientes con los cuales tienen mejores oportunidades de realizar una
venta, en parte de la demostracién del modelo biopsicosocial se muestran parte de los resultados
esperados, con los cuales se busca mejorar el drea de marketing en el area de atraer nuevos clientes
y dar a conocer la empresa a través de redes sociales, en el drea de ventas se busca tener una mayor
retencion de los clientes ya establecidos dentro de la empresa y tener una mejoria en la parte de
atencién al cliente para asi poder tener un mejor servicio en esta drea y poder llevar a cabo muchas
mas ventas con los clientes.

5. Diseno MEeToboLoaGico

Se implementé una adaptacion especifica del método Scrum para satisfacer las necesidades
particulares del proyecto. Esta alineacién conlleva reuniones periddicas con el grupo de trabajo y
unas definidas con los stakeholders del proyecto, disefiadas estratégicamente para facilitar la
comunicacién efectiva y la transferencia continua de informacién necesaria para el desarrollo
exitoso del proyecto. En este contexto, se ha establecido un cronograma en el que los miembros del
equipo se retinen, discuten avances, obstaculos y estrategias de resolucién de problemas.

Estas reuniones mantienen informado a todo el equipo, al tiempo que promueven la colaboracién
entre los miembros, creando un entorno para la identificacién y resolucién temprana de problemas.
Ademés, se llevan a cabo reuniones semanales con el director del proyecto, brindando un espacio
dedicado para revisar el progreso en detalle, evaluar la estrategia general e identificar posibles
ajustes. La participacién activa del director asegura una supervisiéon y asegura el cumplimiento

15

[5] Odoo. (2024). Odoo: All-in-one Business Software. Retrieved from https://www.odoo.com/



https://www.vtiger.com/es/open-source-crm/
https://marketplace.zoho.com/
https://marketplace.zoho.com/

continuo del proyecto con los objetivos asumidos. Se programan tres reuniones esenciales con el
cliente cada semestre, complementadas con comunicaciones intermedias utilizando medios
alternativos, lo que crea un canal de comunicacién directo para conocer sus opiniones, expectativas
y posibles cambios en los requerimientos del proyecto. Esta interaccion regular con el cliente es
esencial para comprender sus necesidades y saber se generan cambios en estas mismas, y asi
garantizar que el proyecto cumpla con sus expectativas y requisitos.

En cada sprint, se llevé a cabo las siguientes fases:

Planificaciéon del Sprint: Aqui los involucrados determinan los requerimentos y se crean los
elementos del backlog del producto que se compromete a realizar durante el sprint. Implicando
una cuidadosa evaluacién de las prioridades y la capacidad del equipo para garantizar un
compromiso realista y alcanzable.

Desarrollo: Durante este periodo, se llevan a cabo reuniones regulares breves, donde se reviso el
progreso, se identificaron posibles obstaculos y se ajusté el plan si es necesario.

Revision del sprint: Al finalizar el sprint, se realiza una reunién de revisién en la que el equipo
presenta el trabajo completado hasta el momento permitiendo una evaluaciéon detallada de los
resultados alcanzados, la identificacion de 4reas de mejora y la validacién del cumplimiento de los
objetivos establecidos para el sprint.

Retrospectiva del sprint: También al finalizar el sprint, se lleva a cabo una retrospectiva para
evaluar el desempefio del equipo durante el sprint. Se discuten los aspectos que funcionaron bien,
asi como aquellos que podrian mejorarse, y se definen acciones concretas para implementar
mejoras en los proximos sprints.

Con base en el backlog, se implementé un tablero Kanban para visualizar y gestionar el flujo de
trabajo. El tablero Kanban se compone de varias columnas que representan diferentes etapas del
proceso de desarrollo. Cada tarea del backlog se asigna a una columna segtin su estado actual.

Asimismo se tiene un cronograma para la organizacién y planificacion del proyecto, en el cual se
especifican cada una de las actividades a llevar en cada una de las semanas del proyecto y donde se
da un orden a la realizaciéon del mismo, este cronograma se puede encontrar en la carpeta de drive
compartida a los docentes para una visualizacion completa del cronograma y se pueda entender
mejor, sin embargo a continuacién se muestra una previsualizacién del mismo.

Cronograma

Investigacion y Andlisis de Procesos (Semana 1-3 Proy Grado 1)
Investigacion bibliografica y revisién de sistemas similares.
Evaluacién de las necesidades empresariales

Definicién de métricas clave.

Instalacién y Configuracion de VTiger (Semana 3-7 Proy Grado 1)
Instalacién de dependencias (Apache, PHP, MariaDB)

Verificacién de versiones compatibles y configuracion del servidor.
Creacion de la base de datos para Vtiger.

Descarga e instalacién del paquete Vtiger CRM.

Modificacién de pardmetros

Configuracién de usuarios, roles y permisos en Vtiger.

Desarrollo, Migracién y Proceso ETL(Semana 7-11 Proy Grado 1)
Migracién de Datos desde el anterior CRM

Desarrollo de funciones y personalizaciones especificas en VTiger.
Ajustes basados en la retroalimentacién obtenida durante las pruebas.

Personalizacién e integraciones (Semana 11-15 Proy Grado 1)
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Realizacion de ajustes y mejoras conforme a las necesidades del cliente.
Obtencién de retroalimentacion de los usuarios.

Pruebas Piloto (Semana 1-3 Proy Grado 2)
Implementacién de pruebas piloto en un entorno controlado.
Ajustes y optimizaciones en funcién de los resultados.

Despliegue Final y entrega de documentacién (Semana 4 - 6 Proy Grado 2)
Entrega de documentacién técnica y operativa.
Entrega de resumenes de los procesos realizados

Evaluacién Continua y Mejoras (Semana 4-7 Proy Grado 2)
Evaluacién de la efectividad a través de encuestas y andlisis de datos.
Realizacion de ajustes finales para optimizar la eficiencia.

En el documento de anexos, en el anexo 8 se puede observar el EDT del proyecto.

6. ResuLtaDOS Y Discusion

Siguiendo los lineamientos del modelo biopsicosocial y cultural, esta seccidon se enfoca en el andlisis
de los resultados obtenidos y la discusién pertinente, evaluando cada uno de los objetivos
especificos planteados en el proyecto. La problematica identificada, relacionada con la deficiente
gestion de clientes y la complejidad del sistema CRM Salesforce en la empresa Sevencom, impulsé
la implementaciéon de un sistema CRM mds adecuado a sus necesidades: Vtiger. El objetivo
especifico de este proyecto se centrd en garantizar la integridad y consistencia de los datos durante
el proceso de migracion, asi como en optimizar el seguimiento a los clientes y facilitar la
identificaciéon de los objetivos de rentabilidad a través de una gestion més adecuada de la
informacién de ventas.

Este andlisis explora cémo las dimensiones del modelo BPSC influyen en la interaccién entre las
herramientas tecnolégicas y los procesos organizacionales, destacando los beneficios de un sistema
CRM mas acorde con la naturaleza y tamafio de la empresa.

6.1 Resultados Objetivo 1: Implementar el CRM Vtiger

Para cumplir con este objetivo, se implement6 Vtiger en su versién on-premise, especificamente
Vtiger CRM 8, que es la ultima version estable y ofrece varias mejoras en cuanto a seguridad,
rendimiento y estabilidad. Este proceso implicé la instalacién y configuracién de un entorno
robusto que incluye Apache 2.4.62 como servidor web, PHP 8.2, versién estable y actualizada, asi
como MariaDB 11.4 LTS, que es una version reciente con soporte garantizado hasta mayo de 2029.

El sistema operativo utilizado para esta implementacion es CentOS Stream 8, una versién que actta
como puente entre Fedora y Red Hat Enterprise Linux (RHEL), y que recibe actualizaciones mas
frecuentes que la versién tradicional de CentOS, asegurando asi una base sélida y actualizada para
el CRM. Se utilizaron herramientas de gestion de paquetes como YUM (Yellowdog Updater
Modified) y DNF (Dandified YUM) para la instalacién y actualizaciéon de software.

La solucién fue validada junto con el equipo de infraestructura de Sevencom, definiendo
requerimientos adicionales de hardware para garantizar una operacion confiable en el futuro.
Adicionalmente, se incluye imagen de la interfaz de Vtiger ya implementada, lo que permite
visualizar el sistema, proporcionando una representaciéon clara de los resultados alcanzados y
facilitando el entendimiento del objetivo planteado.
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Figura 2. Vtiger version 8

6.2 Resultados Objetivo 2: Migracion de datos de Salesforce a Vtiger

El proceso de migracién de datos fue uno de los maés criticos en el proyecto. Se llevé a cabo una
migracién detallada que involucré los médulos de Contactos, Cuentas y Oportunidades. Para
asegurar la integridad y precisién de los datos, se desarrollé un plan de migracién que incluia:

La extraccién de datos desde Salesforce, utilizando un enfoque metédico para garantizar la
calidad de la informacién. Para exportar los datos existentes en Salesforce, se utilizé el
moédulo de Servicio de Exportacion Mensual, que permite exportar todos los datos de la
organizacién a un conjunto de archivos de valores separados por comas (CSV). Este
moédulo facilité la recopilacién de la informacién necesaria, asegurando que todos los
registros fueran exportados correctamente y en el formato adecuado para su posterior
importacion.

Una vez que los datos fueron extraidos, se realizé un proceso de depuracién que incluyé la
identificacién y correcciéon de inconsistencias y duplicados, asi como la validacién de los
datos en excel para asegurar su precision. Este proceso es fundamental para mantener la
calidad de la base de datos en Vtiger. Dicho proceso requirié multiples revisiones a lo largo
del proyecto debido a limitaciones técnicas en la aplicacién respecto al formato de datos a
importar y sus relaciones.

Finalmente su importacién a Vtiger, utilizando las herramientas de importacién del CRM
que permitieron una carga eficiente y controlada de la informacién.

Se cre6 una gufa de usuario con todo el resumen de la informacién migrada, con las
columnas a nivel detallado y la forma de realizar la migracién para futura referencia, en
caso que la empresa necesite importar nueva informacién desde otras fuentes. Este archivo
se encuentra en la carpeta Documentos Soporte.
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Figura 3. Detalle de datos importados en Vtiger (Se tapan datos por confidencialidad)
6.3 Resultados Objetivo 3: Definir Key Performance Indicators (KPls)

Para cumplir con este objetivo, se implementaron una serie de KPIs directamente en Vtiger,
aprovechando sus capacidades avanzadas de generaciéon de informes. Estos indicadores clave de
rendimiento fueron discutidos en detalle con la empresa para asegurarse de que se alinearan con
sus objetivos estratégicos. Su implementacién permite al equipo monitorear y evaluar el
desempefio de las actividades comerciales en tiempo real. Ademas, los metadatos generados por la
herramienta proporcionan una visibilidad clara sobre el rendimiento de las ventas y la gestién de
clientes, facilitando asi la toma de decisiones informadas y la identificacién de oportunidades de
mejora en los procesos organizacionales. Este enfoque estructurado no solo optimiza la gestion de
datos, sino que también potencia la efectividad del equipo en el cumplimiento de sus metas.

Informe de Oportunidades

Figura 4: informe de oportunidades 1
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Figura 5: informe de oportunidades 2

Figura 6: informe de oportunidades 3

Figura 7: Informe de Seguimiento de Clientes

6.4 Resultados Objetivo 4: Identificacion de areas de oportunidad

Para lograr este objetivo, se cuenta con el médulo de oportunidades en Vtiger, que permite una
parametrizacion adecuada de los datos. Se instal6 la extension IT'S 4you, no solo para este médulo,
sino para la mayoria de los médulos del sistema, optimizando asi la identificacién y clasificacion de
las oportunidades de manera més precisa y diferenciada, utilizando una vista Kanban. Para poder
llevar a cabo esta instalacién, se realiz6 la configuracion correspondiente en los archivos de PHP y
se utilizé el gestor de paquetes yum para instalar la extensiéon bcmath. Esta metodologia visual
mejora la gestion y el seguimiento de cada oportunidad, permitiendo al equipo de ventas tener una
comprension clara del estado de cada negociacién

Esta imédgen es muestra de la vista kanban utilizada para los diferentes médulos, instalada con la
extension itsdyou.
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Figura 8. Kanban

De igual forma, dando cumplimiento con el objetivo, se muestra el médulo de Oportunidades,
donde los usuarios del CRM pueden identificar, editar y agregar, dependiendo de sus necesidades.
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Figura 9. Médulo de Oportunidades

Para la finalizacién del proyecto se realizaron pruebas

Para evaluar los resultados, se realizé una encuesta de diez preguntas dirigida a los empleados de
los departamentos de ventas y marketing de la compaiiia que hacen uso actualmente del CRM. El
objetivo fue medir el cumplimiento de los objetivos propuestos y analizar cémo la solucién
implementada ha funcionado para quienes han utilizado el artefacto.
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1. ¢Cémo ha afectado el CRM las tareas administrativas relacionadas con la gestién de clientes?
4 respuestas

@ Ha facilitado mucho las tareas
@ Ha facilitado las tareas

@ No ha cambiado las tareas

@ Ha dificultado las tareas

@ No ha tenido ningin impacto

Figura 10: gréfica resultados encuesta pregunta 1

Coémo se logra observar, al momento de implementar el CRM dentro de la empresa se facilitaron las
tareas relacionadas a la gestion de los clientes, viendo que las respuestas estan orientadas a que se
ha mejorado significativamente, y de igual manera se puede decir que se realiz6 una buena
implementacién del CRM.

2. ¢Considera que la migracién de la informacién desde Salesforce hacia Vtiger se realizé de

manera adecuada y sin problemas significativos?
4 respuestas

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Figura 11: grafica resultados encuesta pregunta 2

De igual manera se puede observar que el cliente esta satisfecho con el traspaso de los datos que se
realizaron del anterior CRM SalesForce para poder tener la informacion en su completitud, dando
como resultado que la migracién fue llevada con éxito.
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3. ¢Ha mejorado Vtiger CRM la eficiencia de los procesos comerciales en comparacion con las
herramientas anteriores?

4 respuestas

@ No ha habido mejora
@ Muy poco

Poco
@® Mucho

@ Hay una mejora significativa en los
procesos

Figura 12: gréfica resultados encuesta pregunta 3

De igual modo, se puede ver que hubo una mejora en los procesos comerciales a comparacién de
cuando se utilizaba el CRM de SalesForce, dando asi cumplimiento en parte al objetivo ntimero de
definir las KPI de la tasa de ventas de cada comercial.

4. iHa permitido Vtiger identificar dreas de oportunidad en los procesos de ventas del equipo
comercial?

4 respuestas

@ No se identifican Oportunidades

@ Muy pocas Oportunidades
Algunas Oportunidades

@ Varias Oportunidades

@ Todas las Oportunidades

Figura 13: gréfica resultados encuesta pregunta 4

En esta pregunta como se puede ver, se considera que si se logra identificar las areas de
oportunidad de los procesos, sin embargo puede haber una mejora a futuro dado que una de las
personas encuestadas no considera que el impacto haya sido tan grande como queria el equipo de
trabajo.
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5. ¢En qué medida considera que la implementacién de Vtiger ha permitido un perfilamiento

efectivo de los clientes potenciales?
4 respuestas

@ Muy efectivo

@ Efectivo

@ Moderadamente efectivo
@ Inefectivo

@ Muy inefectivo

Figura 14: gréfica resultados encuesta pregunta 5

En esta pregunta se puede ver que puede haber una oportunidad de mejora, mas sin embargo se
logré con poder dar un perfilamiento efectivo de los clientes ayudando asi a saber con que clientes
hay maés posibilidades de realizar alguna venta o negocio.

6. ;Como ha cambiado el tiempo total del ciclo de ventas tras la implementacién de Vtiger?
4 respuestas

@ Se ha reducido considerablemente
@ Se ha reducido

@ No ha cambiado

@ Se ha alargado

@ Se ha alargado considerablemente

Figura 15: gréafica resultados encuesta pregunta 6

Se puede ver en esta pregunta que se logré reducir en medida el tiempo del ciclo de ventas,
haciendo nuevamente referencia a que este se refiere al momento en el que se inicia el contacto con
el cliente y el momento en el que se termina el negocio o venta con el cliente, sin embargo se puede
realizar incluso una mayor mejora en este proceso.
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7. ¢En qué medida considera que los KPIs (seccidn de reportes) definidos en Vtiger proporcionan

informacion valiosa para monitorear la productividad del equipo comercial?
4 respuestas

@ Muy valiosa
@ \aliosa

@ Neutral

@ Poco valiosa
@ Nada valiosa

Figura 16: gréfica resultados encuesta pregunta 7

En esta pregunta se puede ver de mejor manera como se cumplio con el objetivo de los KPI dentro
de la empresa a través de los dashboards utilizados, por ende da una gran ayuda para mostrar la
informacion necesaria para cada uno de los comerciantes dentro de la empresa.

8. ;Como ha impactado la implementacion de Vtiger CRM en la accesibilidad de la informacién de
los clientes?

4 respuestas

@ Muy Positivo
@ Positivo

@ Neutral

@ Negativo

@ Muy Negativo

Figura 17: gréafica resultados encuesta pregunta 8

Como se ha mostrado anteriormente, se ha logrado un impacto positivo dentro de la organizacién
al momento de la implementacién de Vtiger, dando asi una mejor gestion de la informacién de los
clientes para tener una mayor facilidad para los usuarios de observar la informacién necesaria de
cada uno de los clientes.

25



9. ¢Qué tan valiosa considera la informacién brindad por los Dashboards en Vtiger?
4 respuestas

@ Muy valiosa
@ \aliosa

@ Neutral

@ Poco valiosa
@ Nada Valiosa

Figura 18: gréafica resultados encuesta pregunta 9

Siguiendo con la idea de los dashboards generados y como la informacién en estos es valiosa para
los usuarios de Vtiger, dado que ayudan a una comprension mas rapida de la informacién que se le
pida al CRM

10. ¢ Qué tan util ha sido Vtiger CRM para el seguimiento de las interacciones con los clientes?
(Interacciones: correo, telefono, visitas)

4 respuestas

@ Muy Util

@ Util

@ Neutral

@ Poco Util

@ Muy Poco Util

Figura 19: gréfica resultados encuesta pregunta 10

Finalmente, se observa que gracias a la utilizacién del CRM se logré realizar las alertas requeridas
por el drea de ventas para tener un mejor seguimiento y control de los clientes, dando también una
mayor interaccién con el mismo para asi poder cerrar las oportunidades de negocio y las posibles
ventas con los clientes.
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7. CONCLUSIONES

A lo largo del desarrollo de este proyecto, se han logrado alcanzar los objetivos propuestos,
ofreciendo resultados tangibles que contribuyen significativamente a la empresa, mds
especificamente en el drea de ventas como se planted desde un principio de la realizaciéon del
proyecto. Como conclusién general, se puede decir que la implementacion del sistema CRM, como
se present6 en el marco de referencias, efectivamente ayuda a la empresa a gestionar la atencién al
cliente en una empresa de servicios.

En primer lugar, se logré realizar la migracién de los datos requeridos por la empresa desde su
antiguo CRM SalesForce, para esta migracién se utilizé la base de datos relacionales para poder
llevarla a cabo como se tenia planteado, dado que se logré dar el traspaso del 90% de los datos
como se planted al principio del proyecto gracias al anélisis realizado y entender la estructura que
se tenia anteriormente para poder realizar la migracién de la mejor manera.

En segundo lugar, al momento de realizar el anlisis para saber cémo implementar cada una de las
funcionalidades que requeria la empresa, y poder identificar cada uno de los distintos CRM en el
mercado que pudieran suplir estas necesidades, para esto como se mencioné anteriormente en el
documento, se debié tomar en cuenta los limitantes de presupuesto y la facilidad de uso para
versiones posteriores que se quieran implementar a futuro dentro de la empresa.

De igual manera se logré dar un correcto perfilamiento de los clientes junto a la definicién de los
KPI ademaés de la tasa de ventas por comercial, y tiempos de respuesta para saber cuales pueden
ser los negocios y ventas mds beneficiosos para la organizacion, y poder cerrar alguna negociacion,
asi como poder tener una mejor toma de decisiones para gestionar su relacionamiento con los
clientes y poder categorizar cada uno de los diferentes clientes dadas las cotizaciones que estos
mismos realizan y poder asi dar un mejor seguimiento como se plante6 a lo largo de la realizacién
del proyecto.

De igual forma se identificaron las areas de oportunidad en los procesos realizados por el equipo
comercial y se midieron los tiempos de los ciclos de ventas del antes y el después de la
implementacién del proyecto y se logré ver que el cliente se encuentra satisfecho con el tiempo
reducido por el CRM para poder dar el cierre a una venta, tomando en cuenta que el ciclo de venta
es tomado desde el inicio de la cotizacién o contacto con el cliente y el cierre de negocio.

Este trabajo proporciona un producto minimo viable para que se pueda evidenciar una mejora
significativa en el proceso de ventas junto con la gestién de los clientes, facilitando la toma de
decisiones informadas mediante los datos del CRM y contribuyendo a la calidad de servicio de la
organizacion.

El resultado final obtenido en la realizacién del proyecto es la correcta implementacién del
producto esperado como un minimo viable que representa un hito importante para la mejora del
area de ventas y marketing dentro de la empresa mediante el uso de los conocimientos de la
Ingenieria de sistemas. Sin embargo es importante denotar que es posible mejorar atin més este
CRM, dado que se pueden hacer mejoras continuas por parte del grupo de TI de la organizacién
dado por la facilidad de poder incluir mas plugins por parte del CRM y en dado caso de que la
organizacién lo necesite poder implementar estos plugins a futuro acorde a la necesidad de la
empresa.

Asimismo se puede concluir que a dia de hoy, tomando en cuenta los distintos proyectos y tesis
tomados como referencia que en la actualidad, las empresas deben enfocarse en la gestiéon de
clientes de manera efectiva y exitosa. Segiin varios autores, es esencial establecer un sistema de
gestion de clientes que permita establecer un sistema integrado con los datos especificos de los
clientes. El uso de CRM permite administrar de manera efectiva los recursos tecnolégicos. El
objetivo de este uso es crear una diferenciacion significativa con la competencia y asi tener un
mayor impacto en el mercado.
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8. Lecciones APRENDIDAS Y TrRABAJO FuTurO

Durante el desarrollo del proyecto se identificaron diferentes lecciones que podrian ser titiles para
futuros proyectos relacionados a la implementacién del CRM en el campo de la ingenieria de
sistemas:

La importancia de un anélisis exhaustivo antes de la migracion considerando que al realizar una
migracién de datos exitosa como la realizada en este proyecto de Salesforce a Vtiger depende en
gran medida de un andlisis profundo de la estructura de datos previamente. Esta guia destaca la
importancia de mapear con precisiéon su estructura de datos antes de la migracién para evitar
perder informacién importante.

Evaluar con precisién los CRM actualmente en el mercado, es un proceso clave para el éxito del
proyecto fue el proceso de seleccién de CRM. Este proyecto demostré que elegir el CRM adecuado
en funcién de las limitaciones presupuestarias y las necesidades futuras es esencial para la
escalabilidad y el uso a largo plazo.

La gestion eficaz del ciclo de ventas reduce el tiempo de cierre, en razén de que al implementar un
CRM permite acortar los tiempos del ciclo de ventas y mejorar la satisfaccién del cliente, lo que
refuerza la necesidad de automatizar y agilizar los procesos para mejorar la eficiencia. El valor de
un enfoque paso a paso y MVP (producto minimo viable):

Implementar CRM como MVP (Minimo Producto Viable) fue una decisiéon acertada porque
permitié obtener resultados rdpidamente y ajustar el sistema paso a paso. Las empresas deben
priorizar la creacién de productos que sean rentables y escalables a medida que se identifican
nuevas necesidades.

Adaptabilidad futura mediante la inclusién de complementos, esto porque los sistemas CRM
deben seguir siendo flexibles para adaptarse a funciones futuras a través de complementos y
actualizaciones. La facilidad de personalizacién es clave para adaptarse a las necesidades
cambiantes de su negocio.
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ANEXo0Ss

A. Anexo No. 1:Modelo BPSC problema

Se presenta el modelo biopsicosocial y cultural con el contexto del problema bajo el cual se va a
llevar a cabo el proyecto; con este modelo se busca comprender el porqué se realizara el proyecto y
los ambitos que este problema aborda dentro de la organizacién, donde se mostrardn las creencias
y hébitos actuales dentro de la organizacién y como afectan tanto la parte bioldgica, psicoldgica,
cultural y econémica

B. Anexo No. 2: Modelo BPSC solucion

Se presenta el modelo biopsicosocial y cultural con la solucién que se plantea ante la problemética
descrita anteriormente, asimismo, con este modelo se busca comprender el porqué se realizara el
proyecto y como se solucionaran donde se mostrardn las creencias y hébitos que se planean
alcanzar como objetivos dentro de la organizacién y como ayudan la parte biolégica, psicoldgica,
cultural y econémica abarcadas en la problematica.

C. Anexo No. 3: EDT/WBS

La EDT/WBS se presenta de forma descompuesta y jerdrquica, dividiendo el proyecto en tareas y
subtareas especificas. La WBS sirve como una herramienta de planificacion y seguimiento que
respalda la gestién eficaz de proyectos al dividir las actividades en partes manejables, lo que
permite una comprensién clara de sus secuencias y dependencias de las tareas involucradas en la
implementacién de la solucién propuesta.

D. Anexo No. 4: Diagrama de procesos

Se realiza un diagrama de procesos para mostrar el proceso de ventas desde el equipo de ventas en
Sevencom en el cual se muestra también el uso del CRM de Vtiger para poder realizar la gestion
del cliente en el caso de una venta.

E. Anexo No. 5: Diagrama de Entidad relaciéon

Tras un andlisis de los médulos necesarios y la informacién destinada a ser migrada, se ha
generado un diagrama detallado que presenta de manera clara los resultados. Este diagrama
proporciona una visién de los médulos requeridos y la informacién asociada, facilitando asi la
comprension de los pasos necesarios para la migracion exitosa del sistema.

estdndares del sector.

F. Anexo No. 8: Diagrama procesos de ventas

Se muestra el diagrama del proceso de ventas que se realiza en la empresa donde se
especifica cada una de las acciones que realiza cada una de las areas que intervienen en el
momento de realizar una venta,

G. Anexo No. 9. Actas Reunion Cliente

Se muestran las actas de reuniones que se han tenido con el cliente a lo largo de la
realizacién del proyecto
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