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Resumen. Introduccion: este articulo es producto de la investigacion “Importancia
de la simplicidad Software ckm desde la perspectiva del usuario”, dirigida por el
Grupo de Investigacion en Interoperabilidad de Redes Académicas (G11rA) de la
Universidad Distrital Francisco José de Caldas realizada durante el 2015. Metodo-
logia: se implementé el método Kanban en la plataforma basada en Open Source
Vtiger y se hizo seguimiento a 20 empresas usuarias, a través de recoleccion de
datos sobre estadisticas de uso para compararlas con la informacion previa obte-
nida durante el primer semestre del 2015, periodo en el cual la plataforma presen-
taba una interfaz similar a la de Vtiger. Resultados: el 85 % de las empresas aumentd
significativamente el uso de la plataforma hasta en un 310 %; el 10 % no tuvo varia-
ciones significativas y el 5% restante registr6 un menor uso. Conclusiones: la im-
plementacion del método Kanban en el software Customer Relationship Manage-
ment (CRM) permite tener acceso a la informacion de gestion comercial de manera
organizada, resaltando en primer plano datos de interés facilmente concluyentes,
al igual que redireccionar la informacién complementaria si es necesario.
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IMPLEMENTATION OF THE KANBAN METHOD TO A CRM
SOFTWARE BASED IN THE OPEN SOURCE PLATFORM VTIGER

Abstract. Introduction: This article is the result of the research “Importance of the CRM
Software simplicity from the user’s perspective’, conducted by the Research Group in In-
teroperability in Academic Networks (G11rRA) of the District University Francisco Jose
de Caldas, during the year 2015. Methodology: The Kanban method was implemented in
the Open Source Vtiger-based platform, and 20 user companies were monitored for data
collection in order to compare their usage with the information obtained during the first
semester of 2015. During that period, the platform had an interface similar to Vtigers.
Results: 85% of the companies increased their use of the platform significantly up to 310 %.
The other 10% did not present significant variations, and the remaining 5% registered a
decrease in their use of the platform. Discussion: The implementation of the Kanban meth-
od in the Customer Relationship Management (CRM) software allows access to commercial
management information in an organized manner, thus highlighting key facts that are eas-
ily conclusive, and redirecting additional information, if necessary.

Keywords: customer, management, Kanban, method, software.

APLICACAO DO METODO KANBAN A UM SOFTWARE CRM
BASEADO NA PLATAFORMA OPEN SOURCE VTIGER

Resumo. Introdugio: este artigo é produto da investigagio “Importincia da simplicidade
Software crM desde a perspectiva do usuario’, feita pelo Grupo de Investigacdo em Inte-
roperabilidade de Redes Académicas (G1IrA), da Universidade Distrital Francisco José de
Caldas, durante o ano 2015. Metodologia: foi aplicado o método Kanban na plataforma
baseada em Open Source Vtiger fazendo acompanhamento a 20 empresas usudrias, através
de coleta de dados sobre estatisticas de uso para serem comparadas com a informagao pre-
via obtida durante o primeiro semestre de 2015, durante o qual a plataforma apresentava
uma interface semelhante a do Vtiger. Resultados: determinou-se que 85 % das companhias
aumentou significativamente o uso da plataforma até 310 %; 10 % nao teve variagdes signi-
ficativas e 5% restante registrou um uso menor. Conclusoes: a implementagdo do método
Kanban no software Customer Relationship Management (CRM) permite ter acesso a infor-
magao de gestdo comercial de maneira organizada, destacando em primeiro plano dados
de interesse facilmente concludentes, igual do que redirecionar a informagao complemen-
tar se for preciso.

Palavras chave: cliente, gestdo, Kanban, método, software.
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1. Introduccion

En la actualidad, el cliente no se limita a la oferta
de una empresa determinada. Ahora tiene a su
disposicion herramientas que le permiten indagar,
con un solo clic, las diferencias entre las ofertas dis-
ponibles, siendo necesario para las organizaciones
emplear mecanismos que reduzcan la brecha entre
empresa y cliente; por tanto, las empresas buscan
soluciones tecnoldgicas que permitan mantener y
aumentar la eficiencia de su negocio, para garan-
tizar asi informacion en tiempo real sobre prefe-
rencias, comportamientos y requerimientos de los
consumidores.

Los sistemas de informacion soportados en
cloud computing (en espaiol, computacion en la
nube) representan soluciones inmediatas a dichas
necesidades empresariales. Para el desarrollo de
este articulo, nos centraremos en software como
servicio (Software-as-a-Service [SAAS]), el cual es
un nuevo modelo de entrega de software basado en
ofrecer aplicaciones complejas desde Internet [1].
Los sistemas Customer Relationship Management
(crM) soportados en la web son en la actuali-
dad uno de los SAAS mds implementados. Los obje-
tivos de cRM como SAAS son optimizar los procesos
de marketing y reducir costos de operacion en ven-
tas, mejorar relaciones empresa-cliente, brindar
soporte para toma de decisiones, aumentar renta-
bilidad, entre otros; desplazando aqui la adminis-
tracion de base de datos de los clientes basadas en
hojas de calculo y el flujo de informacién limitada
al uso de correo electrénico.

Para poner en funcionamiento un software de
servicio es indispensable la participacion de dos
actores: proveedor y usuario. El primero se encarga
de crear la aplicacion en la red, alojar la informa-
cién en servidores y garantizar su disponibilidad,
realizar actualizaciones y mantenimientos perti-
nentes. En el caso de los usuarios, SAAS estd dise-
nado para ser multitenant', es decir, en una sola
instancia de tiempo de ejecucién de la aplicacién
varias organizaciones y usuarios pueden hacer uso
de ella [2]. Uno de los desafios para los desarrolla-
dores de SAAS es crear ambientes de trabajo amiga-
bles para el usuario, que reduzcan procesos y que su
aprendizaje sea particularmente intuitivo.

Este articulo se realizé con base en infor-
macion recolectada en la empresa Data crwm,

1 Serefiere a multiples usuarios.

que adapta el crRM Vtiger a las condiciones de las
empresas colombianas, en cuanto a funcionalidad,
beneficios y costos [3]. El objetivo de este articulo
es evaluar, desde la perspectiva del usuario, la sim-
plicidad en el uso de un sistema cRM mediante la
adopcion del método Kanban, definido como un
mecanismo de control de flujo de material, que
controla la cantidad y el momento adecuado de la
produccién necesaria [4]. El método de Kanban
se adapta al software Data cRM a partir del codigo
libre de la plataforma Vtiger, y permite asi al usua-
rio visualizar en la pantalla el estado del proceso de
marketing y acceder facil y rapido a la informacion
requerida. A partir de la propuesta para mejorar el
desarrollo de la aplicacidn, se estiman medidas de
desemperfio por medio de estadisticas de uso.

El articulo se complementa de la siguiente
manera: en las primeras secciones se contextua-
lizan los conceptos de crRM, software como ser-
vicio y crM ofertado como software de servicio.
Las siguientes secciones se enfocan en el andlisis
practico del desarrollo del articulo: aplicaciéon del
método Kanban al software crRM, presentacion y
analisis de estadisticas de uso y conclusiones.

2. Metodologia

2.1 Customer relationship management

En el mundo empresarial se estin usando nuevas
practicas de negocios al cambiar la perspectiva
hacia los factores externos; un ejemplo de esto es la
aplicacion de crM, una herramienta de gestion que
busca que la organizacion tenga una relacion efec-
tiva con los clientes y construir relaciones a largo
plazo. Esto para llevar a la organizacion a realizar
procesos orientados al cliente, que le permitan
tener la capacidad de atender, detectar sus necesi-
dades y lograr su satisfaccion.

Las empresas deben tener la capacidad de ofre-
ceralosconsumidoreslo quedemanden. Deacuerdo
con los principios de crM, la organizacién debe
interactuar con el cliente, haciendo seguimiento
continuo de la experiencia con los productos, docu-
mentando y analizando la informacién obtenida
con el objetivo de encontrar patrones de comporta-
miento y usar este conocimiento para aumentar las
ventas. Como lo mencionan Puente y Cervilla [5],
el crM provee oportunidades resaltantes para usar
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datos e informacion para entender a los clientes y
crear valor con ellos. Asimismo, Robert et al. [6]
sostienen que la comunicacion en cRM y el aporte
del cliente no se limita a la recepcion de informa-
ci6n sobre el mismo, aunque este ya es un compo-
nente que a la mayoria de las organizaciones les
puede resultar innovador; sin embargo, el ideal es
tener una retroalimentaciéon constante.

Pérez [7] afirma que CRM se articula como un
concepto surgido a la luz de la evolucion tecnold-
gica, consistente en un redisefio del negocio y sus
procesos en torno a las necesidades y deseos del
cliente. E1 crRM une el potencial de las estrategias
de marketing relacional con la tecnologia de infor-
macion (T1) para crear relaciones rentables de largo
plazo con los clientes y otras audiencias clave [8].
Al adoptar crM las empresas adectian su estrate-
gia a un enfoque centrado al cliente en todos los
ambitos, tanto funcional como técnico, utilizando
herramientas tecnoldgicas y preparando al perso-
nal para tener una visiéon 360 grados del cliente [9].
Es decir, cRM no es exclusivo del area comercial de
una compaiiia, sino que debe convertirse en una
estrategia aplicada en toda la organizacion.

Las ventajas que tiene implementar crM [10,
11] son:

o Mejorar la tasa de satisfaccion de los clientes.

o Lacreacién de valor para los clientes.

o El aumento de la lealtad de los clientes para las
empresas.

o Mejorar el servicio al cliente.

o Cerrar las ventas mas rapido.

o Simplificar los procesos de marketing y ventas.

o Descubrir nuevos clientes y aumentar los ingre-
sos de clientes.

Segun Buttle [12], existen cuatro tipos de CRM:
operativo, analitico, colaboracion y estratégico, los
cuales se describen a continuacién:

e CRM operacional: automatiza y mejora los pro-
cesos del negocio proporcionando soporte al
cliente y buscando trabajar de cara al publico.
Ademas, implica el uso de la tecnologia en las
funciones del negocio-ventas, marketing y ser-
vicio [13].

o CRM analitico: hace tangible los beneficios de
una politica CRM, como por ejemplo identificar
a los clientes mas rentables, aquellos con una
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mayor tendencia a comprar o con un mayor po-
tencial [14]. En este se hace el andlisis de toda
la informacién recogida en el cRM operacional.

o CRM colaborativo: incluye soluciones que au-
mentan la capacidad del cliente para colaborar
en procesos empresariales (sistemas autoservi-
cio) [15]; por lo tanto, la empresa busca tener
herramientas que le permitan al cliente interac-
tuar (por ejemplo los canales de Internet de un
banco).

e CRM estratégico: define los procesos de relacién
con clientes a través de los distintos estados: cap-
tacion, prospeccion, compra y renovacion, hasta
convertirlo en prescriptor de la marca [16].

También cabe mencionar una estrategia que
estd tomando mucha fuerza y que puede catalo-
garse como otro tipo de crM, el cRM social que
integra el cRM y el poder de las comunidades en
linea [17]. El valor de las redes sociales en las activi-
dades de crRMreside enla gran cantidad de personas
que utilizan los medios sociales para comunicarse y
la amplia informacion que es generada en ellas [18].

2.1.1 Software como servicio

La invencion y comercializacion de Internet no solo
implico el desarrollo competitivo y servicios de
redes privadas, sino también el desarrollo de pro-
ductos comerciales aplicando la tecnologia [19] de la
red informatica de comunicacién. La computacion
en la nube representa uno de los avances tecnologi-
cos mas actuales y relevantes derivados del desarro-
llo web. Segtin el National Institute of Standards and
Technology (N1sT), el cloud computing es un modelo
para permitir acceso ubicuo a la red bajo demanda
a un conjunto compartido de recursos informaticos
configurables (redes, almacenamiento, aplicaciones
y servicios) que pueden ser rapidamente aprovisio-
nados y liberados con un minimo esfuerzo de ges-
tién o interaccién con un proveedor de servicios.
En cloud computing se distinguen tres categorias
fundamentales se servicio [20]:

o Software como servicio (SAAS).
o Plataforma como servicio (PAAS).
o Infraestructura como servicio (IAAS).

Sinembargo, entidadesimportantesenlaimple-
mentacion de servicios en la nube como Amazon,
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Google, Salesforce.com y Microsoft afladen nuevas
categorias [21]:

o Base de datos como servicio (DAAS)
o Business Process as a Service (BPAAS)

SaAS es un modelo de distribucién de soft-
ware, en el cual las aplicaciones de software estan
alojadas por un proveedor de servicio y puestos a
disposicion de los clientes a través de Internet [22].
El usuario final no requiere ningun tipo de infraes-
tructura propia para la implementacion y ejecucién
de la plataforma, tampoco incurre en procesos de
instalaciébn ni mantenimiento; sin embargo, si
pagan tarifas de uso, con la facilidad de acceder
de forma remota a las aplicaciones y bases de datos
que residen en servidores de propiedad de los pro-
veedores [23]. Estos pagos generalmente se realizan
de forma mensual y el monto se relaciona con el
nimero de usuarios que ejecute el programa insta-
lado en la nube.

Un sistema de aplicacion SAAS bien diseniado
tiene tres propiedades principales: orientada al
cliente, elasticidad y eficiencia multiusuario [24],
y se fundamenta en ciertas caracteristicas gene-
rales, como el acceso via web, el soporte y la ges-
tién de actualizaciones por parte del proveedor, el
precio de suscripcién y los requisitos particulares
limitados [25]. De esta manera, transforma la tec-
nologia convencional y logra ser un método exi-
toso para el desarrollo de los procesos dentro de las
empresas gracias a las ventajas que ofrece, mencio-
nadas a continuacion [2, 26, 28]:

o Tiempo corto de implementacion en la empresa.

o Manejo de economia a escala. Los usuarios
comparten los recursos de infraestructura como
ordenador, servidores y dispositivos de almace-
namiento de datos.

o Los clientes no tienen que gastar tiempo y dine-
ro en mejoras y despliegue de software.

« Lainformacién se encuentra consolidada en un
solo sitio (en la nube), disponible en tiempo real
y con acceso desde cualquier parte del mundo.

Actualmente, SAAS es el mds importante y
prometedor modelo de servicio en la nube y las
previsiones recientes indican la continuacién de
esta tendencia para los préximos afios [29]. Segtin
Forrester, citado en [30], el mercado computacional

de la nube fue valorado en $40,7 mil millones en el
2010 y se espera que crezca a $241 mil millones en
el 2020.

2.2 Customer Relationship Management
ofertado como un servicio

CRM software es una aplicacion ejecutada desde
la nube que hace referencia al analisis de ven-
tas, marketing y servicio al cliente [31]. Segun
Petkovic [32], el cRM no es una tecnologia de la
informacion, pero si la requiere, por lo tanto, las
empresas deben buscar implementar sistemas de
informacién que les permitan organizar y orientar
su negocio hacia el cliente. Una motivacién princi-
pal para que una empresa implemente aplicaciones
de crM es comprender mejor las necesidades de los
clientes. Mediante la organizacién y el uso de esta
informacion, las empresas pueden diseiiar y desa-
rrollar mejores productos y servicios [33].

En Colombia aumenta el uso de aplicaciones
para el manejo y control de los negocios, siendo las
mds relevantes las orientadas a sistemas de plani-
ficacién de produccion y a administrar la relacion
con el cliente (CRM) [34]. Segtin Eurostat, en el 2014
el 20% de las empresas de la unién europea (EU)
han utilizado software para analizar informacién
sobre clientes con fines de marketing [35].

Segun la revista Forbes, en el 2013, el 41 % de
todos los sistemas de cRM estaba basado en SAAS,
y ascendio al 47 % en el 2015 [36, 37]. En la figura 1
se ilustran los principales proveedores de software
de servicio y su participacion en el mercado global.

18,4 %
W SalesForce

B sap

50,4 % 12,1% Oracle

B Microsoft
B 1BM

9,1%
Otros

3.8% 6,2%
,8%

Figura 1. Participacion del SAAS més usados en la economia
global en el 2014
Fuente: [36]

2.2.1 Salesforce

Salesforce es el software de servicios lider en el
mercado, reconocido por permitir la movilizacion
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y aumento de ingresos de la empresa. Permite
acceder de forma facil y rapida al historial y regis-
tro de interacciones, preferencias actuales, deta-
lles de la infraestructura, seguimiento en redes
sociales, interacciones en ventas (todo enfocado al
cliente).

Segtn un informe de la compaiifa, en el 2013,
los clientes reportaron 36 % de aumento en la pro-
ductividad de ventas; 25 %, en los procesos de ventas;
26 %, en las tasas de ventas consolidadas; 30 % en los
ingresos, y 45 % en la precision de prondsticos [38].

2.2.2 SAP

Para sap, la innovacion en la cadena de suministro
estd determinada por la inversiéon en tecnologia.
sAP CRM alinea todas las actividades y recursos de
marketing alrededor de objetivos estratégicos, per-
mite organizar y distribuir grandes volumenes de
datos a altas velocidades con un sistema de interfaz
drag-and-drop que resalta datos clave de cada lead,?
permite la organizacién de campaias de marke-
ting multicanal, sistemas analiticos integrados
con herramientas de andlisis predictivo para anti-
ciparse al comportamiento de clientes a través de
reportes y cuadros de mando preconfigurados [39].

2.2.3 Microsoft

Microsoft cRM describe sus ventajas competiti-
vas de la siguiente manera: adaptabilidad, basada
en tecnologia estandar y fiable de la industria; un
centro de funciones que permiten acceso a la infor-
macioén con o sin conexién; integracién con ofimé-
tica; interfaz de usuario que permite integrar las
aplicaciones de productividad de Microsoft Office
System; ambito internacional, soporte en varios
idiomas y multiples zonas horarias [40].

2.2.4 1BM

Hace tratamiento a CRM como una “jornada”, no
como un destino. 1BM Cuenta con alianzas estra-
tégicas para desarrollar y entregar soluciones que
atiendan las necesidades exclusivas de negocios de
nuestros clientes. Ofrece, ademas, servicios aplica-
tivos personalizados, BM Application Management
Services para e-business y aplicativos tradiciona-
les. Proporciona ofertas para la administracion,

2 Persona o compaiiia que ha demostrado interés en
la oferta de la marca.
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manutencion y soporte corrientes de todos sus apli-
cativos desarrollados de forma personalizada [41].

2.2.5 Oracle

Oracle crM ofrece diferentes soluciones sectoria-
les especializadas, asi como las funciones de mayor
alcance posible para que las organizaciones pue-
dan impulsar distintas facetas de su negocio, como
las ventas, el marketing, la fidelidad y el servicio;
adicionalmente, brinda a las empresas una gama de
otros servicios y soluciones que puede disminuir
costos, reducir el riesgo, acelerar el valor e incre-
mentar la escalabilidad. Sus caracteristicas fun-
damentales son el foco del sector, la innovacion,
integracién de procesos y variedad en opciones de
infraestructura [42].

3. ;Como aplicar el método Kanban
a un software CRM basado en la
plataforma Vtiger?

Kanban nace en Toyota en los afos cincuenta,
con el propdsito de eliminar elementos innecesa-
rios en su produccién, y es utilizado como medio
para obtener materiales entre sus procesos y como
una forma de aumentar la calidad de sus produc-
tos [43]. Es un tablero que pone a la vista la infor-
macion necesaria para controlar la evolucion del
producto e involucrar de forma natural a todos los
integrantes en la resolucion y la gestion de los pro-
blemas [44]. Se divide en un lienzo en columnas y
unas etiquetas Kanban que contienen informacion
de qué se va a producir, medios que se utilizaran
en la produccién, cantidad y encargado del pro-
ceso [45] (ver figura 2). Una limitante del Kanban
tradicional es que se hace en papel y sus datos no
se pueden transmitir directamente a un sistema de
informacién [46].

ToDo

[
L]
L]
[
L]

Figura 2. Tablero Kanban
Fuente: [47]

Doing(4)

L
L]
L]
[

Testing(2) Done

ESNEN
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3.1 Comparacion de la interfaz
de usuario de Data CRM con el
tablero y sin el tablero Kanban

Data crRM es una aplicacion de Internet que per-
mite organizar el proceso comercial, servicio al
cliente, marketing y proyectos, recopilando en un
solo lugar toda la informacion relacionada con los
clientes, ya sean contactos, cuentas, cotizaciones o
facturas [48]. Ademas, permite hacer seguimiento
a cada fase del desarrollo de un negocio, desde que
se envia la cotizacion hasta la posventa, y asi se
controlan las actividades que se realizan (las fases
de negocio las crea cada empresa segun sus necesi-
dades y su estructura).

A continuaciéon se hara una comparaciéon
de Data crM antes y después de la aplicacion del
método Kanban. Es fundamental dejar claros los
siguientes términos utilizados en la aplicacion:

o Actividad o evento: se refiere atodaslasacciones
necesarias para llevar a cabo un negocio (ejem-
plo: llamar a un cliente, enviar una cotizacion).
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o Contacto: hace referencia a la persona de con-
tacto directo de la empresa con la que se estd
haciendo la gestion comercial.

o Cuenta o cliente: son empresas o personas con
las cuales las compaiiias usuarias del cRM tienen
una relacién comercial.

o Oportunidad o negocio: es el planteamiento de
un prospecto o de actividad comercial.

Sin la aplicaciéon del método Kanban, en la
plataforma crM los procesos como la creacion de
un negocio, contacto, actividad o cambiar de fase un
negocio pueden ser tediosos, debido a que se deben
diligenciar varios formularios (ver figura 3).

Si el usuario requiere ver las oportunidades
(negocio), la fase en la que estd un negocio o las
actividades por realizar, debe ingresar a “negocios”,
como se evidencia en la figura 4, y dar clic sobre
el negocio para obtener informacion acerca de las
actividades. Para cambiar una oportunidad (nego-
cio) de fase debe ir a “cuentas” y modificar el for-
mulario de la figura 3.

A  Glendaro Prospectos | Cuentas | Contxtos  Oporunidades  Productos  Documentos  Casos Todos

Todos los Registr.. ~ | =

Lista de Cuentas < Creando nuevo Cuenta

Andlisis Informacién deta Cuenta

> Modificado recientemente

Detalies dela direccién

Direccién Facturacion

CoourDreccondebve

Figura 3. Formulario para crear una cuenta o cliente
Fuente: [49]

@  Calendario Prospectos Cuentas Contactos Oportunidades = Productos Documentos Casos

Seleccione una opcion -

m]

*Asignacoa | casas Administrator -

ool Drecconcefacra

Todos

Todos oz Registr.. | Escribe a patsbra y presiona Enter | [JEY) Avanzada +
Lista de oportunidades < | Acciones - || +# Agregar Oportunidad ¥ Todos Oportunidades - 1wz [< B> |[£~
AT ilelclolelrlelnli[ilwkltlmInlolrlelrls T o[vwlx] vz

< 1 .
> Modifcado recentemente

) oportunidad Relacionado Con Fase de Venta Origen de Prospecto Fecha Estimada de Clerre  Importe Asignado a Ne

O  venta Calificando 2015-11-01 o casas Administrator

@ wertyhu wertyui Investigando 2015-11-19 o casas Administrator

Figura 4. Panel de control de oportunidades (negocios)
Fuente: [49]
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Con la aplicacién del método Kanban en un
mismo tablero llamado Canvas, se pueden visuali-
zar todos los negocios ordenados por las diferentes
fases de negocio, como se indica en la figura 5.

Cada una de las tarjetas contiene informacion
concerniente al nombre del negocio, responsable,
valor del negocio, nombre de la empresa, cliente y
un indicador que permite diferenciar por medio de
colores si la actividad esta planeada (verde), esta
planeada para hoy (azul), esta retrasada (amarillo),

Necesita Analisis

Prospecto
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o el negocio no tiene actividades (rojo), como se evi-
dencia en la figura 6. En el crM, sin la aplicacion de
Kanban, no existe ninguna alerta de las activida-
des planeadas o retrasadas, por lo que es necesario
que el usuario revise reiteradamente el calendario.

Para crear un cliente (cuenta), un contacto o
un negocio (oportunidad), se puede hacer de una
forma mads sencilla, entrando a la opcién “crear en
negocio”, y solo es necesario llenar el formulario
que se indica en la figura 7.

Propuesta Negoclando

362,000,000.00 15 Negocios 122,000000.00 6  Negocios
investigaciones de marketing
Usuario Gerente

DOMI CITY MARKETING GROUP

Combustible liquido
Usuario Gerenta

Pecsa

ABRIGOS PARIO ROMERO PUBLICIDAD ONLINE

20.000,000.00

Usuario Gerente
XUSS LTDA

Usuario Gerente
KINETA

Maquina para adhesin o AUTOMOVIL CHEVROLET OKM

0 %000
Usario Gerente Usuario Gerente

Coditeq SERVICIO AUTORIZADO PERSONALIZADO ®
raoamzmuon oiGITAL —— EONSULEGM S—
Usuario Gerente Usuari Gerenta

DGITAL AGENCY O ® oo O]
ALFOMERAS 10.000,000.00 | TrOQUeladoras 32,00000000
Usuario Gerente Usuario Gerente

INECO ) | imporiaceoray Comenatizsdors ceesas ®
VITRINAS 5 Asesoriay Audioria 1000
Usuario Gerente Usuario Gerente

Maquinde colombia Souiones nmediatas ®
Vijes el Placer RS

Usuario Gerence

veieztours 3 ®

138,000,000.00 7 Negodos 35,000,000.00 2

Negodios

cocinas integrales

COMPU EQUIPOS 150 15,002,000.00
Usuario Gerenre Usuario Gerence
vis ®) oot counssy pansceris

| 4¢h,3 noches 30,0 20,000,0%0.00
J ente. G]

AVAL
Usuario Gerente
MEGABUS IMPORTACIONES SAS

30,000,000.00

Senvido de Mantenimiento I—

S 3,000,000.00
suario Gerente

Manufecturas de occidente @

FOTOCOPIADORAS R

Usuario

ORBIOF ®

Negoclos estrategicos de tecnologia 2909000000

Usuario Gerente

eperi ®

Camara

Figura 5. Aplicacion del tablero Kanban a la plataforma Data crm

Fuente: [50]

FOTOCOPIADORAS
Usuario Gerente
ORBIOFICCE LTDA

v

Nombre del Negocio

10,000,000.00

&)

Paquete 4 dfas, 3 noches

Usuario Gerente

Ana Lopez

AVAL
Usuario Gerente
MEGABUS IMPORTACIONES SAS

v

Responsable
30,000,000.00

®

30,000,000.00— Valor del Negocio

PUBLICIDAD ONLINE
Usuario Gerente
KINETA

Figura 6. Descripcién de los parametros de cada tarjeta
Fuente: [50]

> Empresa cliente
30,000,000.00

®
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Crear...

Ingreso Répido
Nombre del Cliente | © | Tipo de busqueda

*Asignadoa | | Usuario Gerente

Nombre de contacto

[ © | Tipo de bisqueda [a |

Recuerda que los Tel. Movil

campos con * son
obligatorios. Al
completar tus datos dale
click en el boton EEEN

Finalizar

Correo

* Negocio

* Fecha Estimada de Cierre
Valor

*FasedeVenta | seleccione una opcion E

Figura 7. Formulario para crear cliente, negocio y contacto
Fuente: [50]

Usual

Crear Negocio

Indicadores Calendarlo = Canvas | Todas

(D Todos los Registr... v | Escribe la palabra y presiona Enter “ Avanzada

Prospecto Necesita Analisis Propuesta Negoclando
93,000,000.00 6 212,000,000.00 8 105001,289.00 6  Negocios 130,000,000.00 6
Maguinaparaachesion, 15,000,000.00 AV 30,000,00000 | Cocinasintegrales 15,000,000.00
Usuario Gerente i Usuario Gerente
18,000,000.00
Caditeq Tiquetes San Andres 18,000,00000 1o kadell cocinas y panaderias
Usuario Gerente
Combustible liquido 1000000000 4dias, 3noches Usu - 100000000 | VITRIVAS 000000000
Usuario Gerente Usuario Gerente Charters Alaro Usodly Gererfe Usuario Gerente:
Pecsa AnaLopez Vicalis Maguin de colombia ®
PROGRAMACION DIGITAL 30,000000.00 | 1nvestigaciones de marketing <000000000  Paduete 4dias3 noches 128000 | Vides el Placer 1000000000
Usuario Gerente T | Usuario Gerente o Usuario Gerente | Usuario Gerente .
DGITAL AGENCY CO 0 oom e aakerive croue Metropolitan velez tours sas ®
ALFOMERAS 1000000000 PUBLICIDAD ONLINE 3000000000 | FOTOCOPADORAS 100000000 | Maauinaria Metal Pesada —
Usuario Gerente Usuario Gerente Usuario Gerente Usuario Gerente
INECO [ pr [Dpee— (O] prs ®
ABRIGOS PARIO ROMERO 20.000,000.00 | AUTOMOVIL CHEVROLET 0K 20,000000.00 | Negocios estrategicas de tecnologia 2000000000 | MPIantes orales . T T—
Usuario Gerente o Usuario Gerente o Usuario Gerente - Usuario Gerente o
XUSS LTDA SERVICIO AUTORIZADO PERSONALIZADO ) | vienetie 0 | mesommpes ®
CONSULTORIA 1500000000 | Camara de seguridad 3000000000 | FoEoR Industrial ——
Usuario Gerente Ususrio Gerente Usuario Gerente
JEDOX Mensajeria Bogoté ) | cesyps ®
Troqueladoras AT
Usuario Gerente o

Importadoray Comercializadora Chri SAS ®

Cerrada-Perdida Cerrada-Ganada

Figura 8. Tablero Canvas
Fuente: [50]

Para crear una actividad, el usuario debe
dar clic en “indicador de colores” y diligenciar
un formulario que, al seleccionar cualquier otro
parametro, permite actualizar o ver detalles de
las actividades. Una de las caracteristicas o mejo-
ras que mas ha gustado a los usuarios es la posi-
bilidad de cambiar la fase de venta arrastrando el
negocio, como se indica en la figura 8.

4. Resultados

Los datos obtenidos corresponden al periodo de
enero-octubre del 2015 de 20 empresas usuarias
de la plataforma Data cRM. La implementacion de
Kanban se realizé en junio del 2015, y asi se dis-
tribuyé el andlisis en dos momentos: enero-mayo
y junio-octubre. Los datos recolectados fueron el
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nimero de usuarios de cada empresa y registro de
actividades mensuales en la aplicacion; las empre-
sas fueron seleccionadas aleatoriamente.

Para el siguiente analisis se enumeraron
las empresas aleatoriamente, es decir que los
datos no corresponden al mismo orden; dichas
empresas son: CBM Ingenieria, Ptesa, Insak,
Sertempo, Velezcoftee, Knauf, Alliance, Doctor
Arias Laparoscopia, Cidismecolsas, Comtitronic,
Avance juridico, Stemac, Insegroupsas, Soluciones
Inmediatas, Visiontour, Ekip, Parking experts,
Playland, Otis y Meltec. En la tabla 1 se relaciona el
nimero de usuarios por empresa’.

Tabla 1. Numero de usuarios por empresa

Empresa N. de usuarios
Empresa 1 8
Empresa 2 10
Empresa 3 12
Empresa 4 5
Empresa 5 5
Empresa 6 20
Empresa 7 11
Empresa 8 3
Empresa 9 16
Empresa 10 6
Empresa 11 10
Empresa 12 4
Empresa 13 6
Empresa 14
Empresa 15 26
Empresa 16 8
Empresa 17 14
Empresa 18 17
Empresa 19 1
Empresa 20 47

Fuente: elaboracion propia

En la figura 9 se relaciona el niimero de acti-
vidades por empresa antes y después de la aplica-
cion del método Kanban de la empresa 11 a la 20,
y de esta manera se evidencia un incremento en el
uso del crRM.

3 Se aclara que este nimero permaneci6 constante en
el periodo de estudio.
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Numero de Actividades

M Periodo Enero - Mayo I Periodo Julio - Octubre

Figura 9. Actividades por empresa antes y después de la
aplicacion del tablero Canvas

Fuente: elaboracion propia

De acuerdo con la informacién de las 20 em-
presas, se puede analizar en la figura 10 que el 85%
de las empresas tomadas como referencia presenta
un aumento significativo del uso de la aplicacién, un
10% no tiene variaciones significativas y un 5%
registra un menor uso.

10% 59

B Uso bajo
= Uso subid

W Uso se mantuvo

85%

Figura 10. Variacién porcentual del uso de la plataforma

Fuente: elaboracion propia

De las empresas que presentaron un aumento
significativo de uso, el 53% evidencia un incre-
mento entre el 20 % y el 100 %; el 23 %, entre el 101 %
y el 180 %; el 18 %, mayor al 321 %; el 6%, entre el
261 %y el 320 %, y para el rango entre 181 % y 260 %
ninguna empresa mostré este incremento, como lo
indica la figura 11.

18%

B 20% - 100%
6%
0%

M 101% - 180%
3% m 181% - 260%
261% - 320%
23% B Mayor al 321%
Figura 11. Rangos porcentuales del aumento de uso de la
plataforma
Fuente: elaboracion propia
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En la figura 12 se relaciona el nimero de acti-
vidades de los gerentes antes y después de la apli-
cacién del método Kanban de la empresa 1 a la 10,
lo que muestra la variabilidad del uso. Al analizar
el total de las empresas, se observa que el compor-
tamiento no representa una posicion determinada
respecto al incremento o decrecimiento del uso;
existe un relacién equivalente del 50 % entre estos
dos factores, por lo que se infiere que no existe un
patrén de comportamiento entre el rol de los usua-
rios y los incrementos anteriormente relacionados.

ﬁlﬂ

Empresa Empre\ Enpres.\ Empresa Empre\ Enpres.\ Empresa Empre\ Enpres.\ Empresa

14
12
10

[T RS 1)

Numero de Actividades en miles

] Perlodo Enero - Mayo Per10d0 ]uho - Octubre

Figura 12. Actividades de los gerentes por empresa antes y
después de la aplicacion del tablero Canvas
Fuente: elaboracion propia

5. Conclusiones

El crM ofertado como software de servicio es una
herramienta de apoyo en los procesos de gestion
de la empresa. A nivel comercial, existen diferen-
tes aplicaciones que se acomodan a las necesidades
de cada organizacion, desde co6digos abiertos hasta
aplicaciones personalizadas. Adaptar acertada-
mente herramientas convencionales de facil uso e
interpretacion a las nuevas propuestas de software
CRM tiene implicaciones positivas en el proceso
de adaptacion y uso eficiente.

La aplicacién del tablero del método Kanban
en el software crRM adiciona ventajas de control y
visualizacion de los datos de la gestion comercial en
cada fase del proceso, por lo cual se reducen tiem-
pos de ejecucion de estas operaciones, puesto que
toda la informacion se presenta de forma ordenada
yorganizada, y se resaltan en primer plano datos de
interés que permiten el direccionamiento a nuevas
fuentes segtin la necesidad.

La ventaja competitiva que ofrece CRM SAAS
no se limita a la adquisicién de este, sino que es
proporcional a la aplicabilidad dentro de la orga-
nizacién; por lo tanto, una interfaz amigable esti-
mula la optimizacion de uso del recurso, y de esta

manera beneficia alos entes que interacttian directa
e indirectamente en torno a esta tendencia, como
proveedores del software, usuarios del software y
finalmente clientes.

Una organizacion al adoptar cRM no solo debe
poner en funcionamiento un sistema de informa-
cién, porque este solo es una herramienta tecno-
légica, debe también implementar una politica
empresarial orientada al cliente, empezando por
generar cultura organizacional para involucrar esta
herramienta en la cotidianidad de los usuarios, y asi
incluirlo en la nueva forma de gestionar sus oportu-
nidades de negocio.
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