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RESUMEN

La Universidad Autonoma de Manizales, mediante su basqueda continua de la calidad ha
implementado varios proyectos que persiguen el bienestar y satisfaccion de la comunidad
universitaria. Por lo que bien podria decirse que tiene un enfoque de orientacion al cliente.

No obstante, aunque existen varios sistemas de informacién que dan soporte a funciones
administrativas y académicas, la universidad no cuenta con un sistema que le permita gestionar
las relaciones con sus clientes actuales y potenciales. Esto genera que en algunas ocasiones
lleguen a “contactar a los que no son y no contacten a los que son”.

Partiendo de las necesidades de la Universidad Autonoma de Manizales y el anélisis de
las variables generales que aplican a todas las universidades desde el sistema SNIES, se
desarroll6 un prototipo de software CRM, que permita a instituciones de educacion superior
gestionar de manera eficiente las relaciones con sus clientes, mediante la centralizacion de su
informacidn, el seguimiento de interacciones, y la creacidén de camparias con perfiles
segmentados. Todo esto siguiendo el proceso de desarrollo AGILISO.

Palabras claves: CRM, Marketing Relacional, Desarrollo agil de software, AGILISO,

Instituciones de Educacién Superior



ABSTRACT

Universidad Autdnoma de Manizales, in its continuous search for quality, has
implemented several projects that pursue the welfare and satisfaction of the university
community. Thus, it is fair to say that it has a customer-oriented approach.

However, although several information systems support administrative and academic
functions, there is no system for managing relationships with current and potential clients. On
some occasions, this leads to "contacting those who need no contacting, and not contacting those
who do."”

Based on the information needs of the institution and the analysis of the variables
recorded by the National Information System for Higher Education (SNIES) for all universities,
we developed a Customer Relationship Management (CRM) system prototype. The system
allows higher education institutions to efficiently manage customer relations, by centralizing
information, monitoring customer interactions, and creating campaigns with segmented profiles.
The system was developed following the AGILISO development process.

Keywords: CRM, Relationship Marketing, Agile software development, AGILISO,

Higher Education Institutions
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1 PRESENTACION

Se ha considerado que el mercadeo solo debe ser usado por las empresas. Sin
embargo, la aplicacion de técnicas de marketing al campo de la educacion, especialmente
el marketing relacional, es fundamental. Esto, teniendo en cuenta que la universidad
podria ser vista como una empresa que brinda servicios, y que interactta con los
estudiantes, sus familias, las empresas y la sociedad en general.

CRM ha surgido como una evolucion al marketing de relaciones tradicional,
brindando estrategias y principios para llevar a las empresas a tener a los clientes en el
centro de sus operaciones. CRM no es solo una herramienta, la tecnologia no es
suficiente. Se necesita un enfoque total hacia el cliente en toda la organizacién. Ahora
bien, es posible que de la herramienta se pase a la estrategia o de la estrategia a la
herramienta.

La Universidad Autdbnoma de Manizales ha implementado varios proyectos que
persiguen el bienestar y satisfaccion de la comunidad universitaria. Por lo que se podria
decir que tiene un enfoque orientado al cliente. Sin embargo, se ha encontrado que
existen oportunidades de mejora en la integracion y consolidacion de la informacion con
el objetivo de gestionar de una manera 6ptima las relaciones con los clientes actuales y
potenciales.

La Universidad ha intentado en varias ocasiones implementar herramientas CRM
tercerizadas, pero han fracasado debido a la complejidad en términos de costo y tiempo
que toma adaptar las herramientas a las necesidades especificas de uso e integracion
requeridas, es por esto que se plantea construir un prototipo que pueda satisfacer los
requerimientos de la Universidad y otras instituciones de educacion superior de
caracteristicas similares.

A continuacion, se realizard una presentacion de la Universidad Autonoma de
Manizales, la unidad de Mercadeo y el proceso de gestion de contactos; también se
presentara el referente tedrico que soporta los principales conceptos que enmarcan el

proyecto: Instituciones de Educacion Superior, SNIES, marketing relacional, CRM, y
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otros temas normativos; para finalizar con la metodologia de desarrollo AGILISO, los
resultados, conclusiones y recomendaciones.

Esta investigacion recibié apoyo del Fondo de Becas de Investigacion Manizales+
Innovadora, creado por la Alcaldia de Manizales y Manizales Campus Universitario. Las
opiniones, tesis y argumentos expresados son de propiedad exclusiva de la autora y no
representan el punto de vista de la Alcaldia de Manizales ni de ninguna de las

instituciones que hacen parte del programa Manizales Campus Universitario.
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2 AREA PROBLEMATICA
2.1 UNIVERSIDAD AUTONOMA DE MANIZALES

La Universidad Autdnoma de Manizales (UAM) es una universidad privada de
Colombia, ubicada en la ciudad de Manizales, capital del departamento de Caldas. La
UAM se define como “una comunidad académica que, a través de la dinamizacion del
aprendizaje y la investigacion, el dialogo riguroso e interdisciplinario y la proyeccion
regional y nacional, genera conocimiento, y crea pensamiento para transformar
positivamente la realidad, y propiciar la formacion de los dirigentes de esa transformacion”
(Ministerio de Educacion Nacional, 2014).

La UAM cuenta con 24 programas de pregrado y 41 programas de posgrados,
incluidos 2 doctorados (informacion actualizada al 12 de julio de 2021). El Instituto de
Idiomas, presta servicios en formacion en lengua materna y en lenguas extranjeras como
inglés, francés y portugués. Adicionalmente, a través de la Unidad de Educacion
Continuada, ofrece un portafolio de Diplomados, Cursos, Seminarios, Talleres, Foros y

Conferencias.

La UAM busca ser una Universidad reconocida por su calidad, motivo de orgullo
para la regién. Fruto de ello es la Acreditacién Institucional de Alta Calidad, otorgada por

el Ministerio de Educacidon Nacional en 2015 y renovada el 6 de septiembre de 2019.

Una institucion de alta calidad se reconoce porque en todo su ambito de

influencia situa al estudiante en el centro de su labor [énfasis agregado] y logra potenciar

al maximo sus conocimientos, capacidades y habilidades durante su proceso de
formacion que debe ser abordado de manera integral, flexible, actualizada e
interdisciplinar, acorde con una visién localmente pertinente y globalmente relevante.
(CESU, 2014)
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Todos los esfuerzos institucionales hacen parte de una Planeacion Estratégica que
busca el mejoramiento continuo y el bienestar de colaboradores, docentes, estudiantes,
contratistas y visitantes. (UAM, 2019).

La Universidad establecié ocho proyectos para ejecutar el despliegue del
Direccionamiento Estratégico 2016-2025 (UAM, 2016). Dos de estos proyectos,

relacionados con la gestion de relaciones con la comunidad, se destacan a continuacion:

e 1. Proyecto de Formacion Integral: su objetivo principal es consolidar la
formacion integral de los estudiantes de la UAM. Para ello tiene las siguientes
lineas de accion:

o Permanencia: “Orientada a integrar acciones y servicios de
acompafiamiento, que aporten a la formacién del estudiante desde el
momento que ingresa, hasta la culminacion de sus estudios”.

o Ensefianzay aprendizaje: “Orientada a dinamizar el curriculo basado en
la comprension y resolucion de problemas para la formacién en
pensamiento cientifico, critico e innovador”.

o Graduados: “Orientada a la construccién y consolidacion de un proceso
de relacionamiento y fortalecimiento de los vinculos entre los graduados y
la universidad”.

e 2. Proyecto Gestion Integral de la Comunidad: su objetivo principal es
fortalecer las capacidades individuales y colectivas de los integrantes de la
Comunidad UAM. El indice de clima institucional, el indice de satisfaccion de los
estudiantes y los niveles de formacion de la comunidad son indicadores de este
proyecto. Sus lineas de accion son: calidad de vida y bienestar, gestion de talento

humano, cultura e identidad organizacional.

La fidelizacion de los graduados se da a través del relacionamiento que realizan la
unidad de graduados y los coordinadores academicos de cada programa, haciendo uso de
diferentes medios de comunicacion digital. De ellos se recoge informacion relacionada

con su desempefio laboral, satisfaccion con el desarrollo de sus competencias, nivel de
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identidad con la Institucidn e impacto que ejercen sobre el medio, insumo importante

para la reflexion curricular al interior de la Universidad (UAM, 2018).

El proyecto de permanencia de la Universidad se materializa a través de la

estrategia de trabajo en red (UAM, 2013), conformada por la:

« Vicerrectoria de Desarrollo Humano, con sus unidades de: Gestion Humana y
Formacion, Arte y Cultura, Bienestar y Comunicaciones.

« Vicerrectoria Académica con las unidades de: Ensefianza y Aprendizaje,
Autoevaluacion y Acreditacion, Investigacion, Programas Académicos y los
Departamentos.

« Vicerrectoria Administrativa y Financiera con las unidades de: Gestion de

Tecnologia, Mercadeo, Registro Académico y Presupuesto.

Todas las estrategias descritas en esta seccion evidencian que la Universidad tiene

un enfoque hacia el cliente.

2.2 UNIDAD DE MERCADEO

La Unidad de Mercadeo esta a cargo de promover la oferta académica de la
UAM hacia su publico objetivo. Para ello utiliza medios tradicionales (avisos de prensa,
cufias radiales, patrocinios publicitarios, actividades deportivas y sociales, plegables,
entre otros), digitales (marketing digital, web, landing pages, redes sociales, entre otros)
y diferentes eventos y visitas institucionales (conferencias, desfiles, conversatorios,
visitas empresariales, atencion a visitantes en la UAM, visitas a colegios, participacién en
ferias de Universidades, vive la UAM en tu colegio, pasantias en la UAM y semilleros).
Una vez los contactos son adquiridos, la Unidad de Mercadeo debe realizarles
seguimiento en cuatro modalidades diferentes de campafia:
o Estudiantes antiguos: estudiantes matriculados académicamente el semestre
anterior. Se realiza telemercadeo para asesorar y asegurar el proceso de matricula

del nuevo semestre.
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o Estudiantes nuevos: aspirantes que han manifestado interés por algin programa
de pregrado o posgrado de la universidad. Se realiza telemercadeo para asesorar y
asegurar el proceso de inscripcion y matricula.

e Idiomas: incluye seguimiento a prospectos y clientes de los cursos de Idiomas, para
asesorar y asegurar la inscripcion y continuacion.

o [Eventos: se tienen en cuenta diferentes tipos de contactos, segun se requiera, para
la invitacion y gestién a eventos organizados o apoyados por la Universidad.
Adicionalmente, los estudiantes, padres de familia, empresarios, colegios, medios

de comunicacion y otros ciudadanos, acuden a la Unidad de Mercadeo para tramitar
sugerencias, guejas o peticiones o para recibir acompafiamiento en la realizacion tramites

administrativos o establecimiento de alianzas comerciales.

2.3 GESTION DE CONTACTOS

La Unidad de Mercadeo de la UAM no cuenta con un sistema que permita gestionar
las interacciones con los clientes actuales y potenciales de una manera agil. Para almacenar
la informacion de telemercadeo, los auxiliares utilizan hojas de calculo de Google Drive
que deben actualizar manualmente, ya que no hay integracion directa con los sistemas.

Tabla 1 Informacidn para telemercadeo de estudiantes antiguos

) Sistema de
Unidad . Reportes
Informacion
Registro Sistema Académico Estudiantes matriculados con datos, recibos de
Académico  (UXXI) matricula, estudiantes con pruebas académicas,

estudiantes de Gltimo semestre, estudiantes con
plazo o reserva de cupo
Contabilidad Sistema Contable Movimientos contables asociados a los
(SAP) estudiantes, incluidos pagos de matricula y

devoluciones
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Cartera Sistema de Pagosy  Estudiantes con deuda, ICETEX, Ser Pilo Paga,
Documentos en Generacion E y estudiantes en procesos de

Archivos Excel financiacién

Fuente: Elaboracion propia

Para los estudiantes antiguos de educacion formal, la informacion es solicitada en
reportes generados por tres areas en diferentes sistemas, como se expone en la Tabla 1.
Una vez la informacion es recolectada, un auxiliar de Mercadeo debe realizar manualmente
cruces para obtener el consolidado necesario y posteriormente reemplazar los datos en la
hoja de Google Drive, conservando los comentarios de telemercadeo.

Este proceso manual es proclive a errores, tarda aproximadamente 8 horas y se debe
repetir al menos 2 veces por semana durante el periodo de matricula para actualizar la
informacion.

Es importante aclarar que la informacion de cada base de datos es debidamente
reportada ante el RNBD?; ademas, en el marco de lo dispuesto en la Constitucion Politica
de Colombia, La Ley Estatutaria 1581 de 2012, el Decreto N.° 1377 del 27 de Junio de
2013 y demas disposiciones complementarias, respecto al tratamiento de datos
personales, la UAM® cuenta con autorizacion otorgada por el titular para utilizar su
informacion y contactarle para todos los efectos académicos, administrativos y/o
financieros derivados de su relacion con la institucién, como lo describe la politica de

tratamiento de datos de la Universidad?.

Para estudiantes nuevos de educacion formal y aspirantes a cursos de idiomas, la
informacidn se obtiene del Sistema de Inscripciones, Sistema de Cursos Cortos,
formulario de la pagina web oficial, redes sociales y bases de datos obtenidas en

diferentes eventos.

1 EI RNBD es el directorio publico de Colombia de las bases de datos que contienen informacién personal.
Mas informacion en https://wwuw.sic.gov.co/preguntas-frecuentes-rnbd

2 Politica de tratamiento de datos UAM, disponible en:
https://www.autonoma.edu.co/sites/default/files/10_politica_de_tratamiento_de_datos _uam.pdf
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Cada afo se crea un documento en Google Drive por cada tipo de campafa, y en
ese documento una hoja por cada origen (péagina web, inscripciones, torneo ...).
Posteriormente, los contactos son asignados a los auxiliares de mercadeo por tipo campafia,
origen y numero de filas (ver Anexo A), debido a ello es necesario mantener el orden en
los registros.

En la columna “Comentario” (ver Anexo B) se ingresa la informacion del
telemercadeo realizado al contacto, adicionando al final del texto cada nueva interaccion
con su respectiva fecha. Los colores asignados a cada auxiliar sirven para identificar sus
acciones.

La columna “Agrupado” es 1til, tanto para definir el estado del contacto (ejemplo:
graduado, matriculado, materias inscritas), como el estado de las interacciones (ejemplo:
no contesta, volver a contactar) y las razones de retiros y aplazamientos (ejemplo: no
ingresa por motivos economicos, aplaza semestre por motivos de salud).

El Anexo C muestra un reporte de estudiantes antiguos por semestre, el cual se
realiza mediante tablas dindmicas. Los reportes de actividad diaria de los auxiliares (ver
Anexo D) y otro tipo de reportes se hacen manualmente.

Por la forma en la que se gestiona la informacion, existen contactos que se repiten
entre hojas y documentos. Si se actualizan los datos de contacto en una hoja no se cambia
automaticamente en las otras hojas; ademas, al sobrescribir la informacion con la de los
sistemas de informacion se pierde la trazabilidad con los datos ingresados manualmente.

Tampoco es posible tener un control adecuado sobre los cambios efectuados, ya
que todos los auxiliares de mercadeo tienen acceso al documento como colaboradores,
con lo cual pueden alterar informacién e historicos con o sin intencion.

Todo esto genera errores y lentitud que se evidencia cuando, en algunas ocasiones,
“contactan a los que no son y no contactan a los que son”, perdiendo oportunidades de
venta y generando una mala reputacion.

Los siguientes casos reflejan la problematica actual:

« Se ha contactado en repetidas ocasiones a una misma persona ofreciendo un

servicio que no le interesa.
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e Se han realizado llamadas de seguimiento a personas fallecidas, a pesar de que
esto se habia informado a la Universidad.

« No es posible visibilizar aquellas personas que inician un proceso, pero llevan
mucho tiempo estancados. Como el que lleva 2 meses inscrito sin cargar la
documentacion.

e Undia se realizo llamada a varias personas con el teléfono equivocado por un

error en la actualizacién de la informacién durante los cruces.

Por otro lado, no se esta aprovechando el beneficio de ventas cruzadas, pues en el

telemercadeo se detectan oportunidades asociadas a un programa de una campafia
diferente y no hay forma de registrarlo de manera eficiente. Tampoco se tiene
informacion de gustos y otras variables de segmentacion que permitan perfilar los

clientes y prospectos para la creacion efectiva de publicos objetivos.
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3 JUSTIFICACION

El mercadeo hace parte fundamental de toda empresa para su sostenimiento, pues
asegura la generacion de ingresos mediante la obtencidn de nuevos clientes y la fidelizacion
de los clientes ya adquiridos. Sin embargo, esta gestion puede verse afectada en tiempo y
eficacia por la falta de un sistema que centralice y agilice los procesos que deben ser
implementados. Este es el caso de la Universidad Autdbnoma de Manizales.

La Universidad tiene un enfoque de orientacion al cliente; sin embargo, la Unidad
de Mercadeo no cuenta actualmente con un sistema para gestionar los contactos. Desde la
perspectiva de Goodhue et al (ver Anexo E) la Universidad tiene medidas para la
transformacion organizacional, el paso a seguir es construir una aplicacion (Objetivo 1).

Desde el marco de trabajo presentado por (Payne, 2012) el desarrollo de la
estrategia (Proceso 1) y la creacion de valor (Proceso 2) estan contemplados en el
Direccionamiento Estratégico, ademas, la Universidad cuenta con mdltiples canales de
comunicacion (Proceso 3). Con la implementacion de esta aplicacion seria posible “replicar
la mente de los clientes” con el fin de conocerlos mejor (Proceso 4) y crear reportes desde
el CRM para tomar mejores decisiones y perfeccionar el desempefio (Proceso 5).

La Universidad ha intentado en varias ocasiones implantar herramientas CRM de
terceros, pero han fracasado debido a la complejidad en términos de costo y tiempo que
toma adaptar las herramientas a las necesidades especificas de uso e integracién
requeridas, es por esto por lo que se plantea construir un prototipo que pueda satisfacer
los requerimientos de la Universidad y otras instituciones de educacién superior de

caracteristicas similares.
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4 REFERENTE TEORICO
41 CONTEXTUAL

Goodhue, Wixom & Watson (2002) en cooperacion con The Data Warehousing
Institute (TDWI) y Teradata, analizaron experiencias de implementacion de CRM en
diferentes empresas. Descubrieron que existen tres objetivos principales de estas
implementaciones y cada uno de ellos tiene diferentes impactos y desafios, resumidos en
el Anexo E.

Guadamarra & Rosales (2015) compilaron y analizaron diferentes estudios sobre
la gestion de la relacion con los clientes, su satisfaccion y lealtad. Concluyeron que es
menos costoso retener los clientes que obtener nuevos y que se tienen altos niveles de
retencion, al aumentar calidad del servicio y por tanto la satisfaccion. Sus estudios
contribuyen en la realizacion del referente tedrico del marketing relacional en este
proyecto.

En su trabajo de grado, Vasquez (2011) llevé a cabo una revision sobre los
principales aspectos tedricos del marketing y su aplicacién dentro de los institutos de
educacidn superior. Para el presente documento, su estudio aporta a la conceptualizacién
de lo que significa CRM y permite tener un acercamiento al estado del arte del marketing
en las instituciones de educacion.

Como aporte adicional a la justificacion de la construccion del prototipo CRM, se
pueden tomar los siguientes postulados de proyectos relacionados:

Las universidades necesitan buscar nuevos métodos, dado que los estudiantes ya
no consideran que la publicidad tradicional, conformada por elementos como paginas
web, folletos y pancartas, sea importante para la toma de decisiones. Es por eso que las
instituciones académicas estan comenzando a aplicar marketing relacional dentro de sus
estrategias (Fayos et al, 2011).

Ponce (2008) sostiene que la legitimidad del uso del marketing en las
instituciones educativas radica en el hecho de que las universidades son como
organizaciones de servicios que interactdan con los estudiantes, sus familias, las

empresas, la sociedad y otras partes interesadas.
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Marcet (2001), por su parte, afiade que la principal caracteristica del marketing
relacional en las instituciones educativas es la perpetuacion de las relaciones, ya que los
estudiantes de pregrado son prospectos potenciales de posgrado. La demanda del
mercado de formacion a largo plazo crea una multitud de oportunidades (Petrella, 2008).

David Bejou (2005) sugiere la conveniencia de romper las barreras culturales que
trae el tratar a los estudiantes como clientes de las instituciones educativas, con el Unico

proposito de mejorar el relacionamiento. Como también argumenta Petrella:

Este no se trata de un desafio puntual que deban plantear algunas instituciones
educativas en particular. Las necesidades generales de las universidades, en el siglo XXI
—para prosperar— llevaran, tarde o temprano a las instituciones a replantear sus propios
sistemas internos y externos de relacionamiento. Deberan hacerlo para poder responder

adecuadamente a los reclamos de una sociedad que requiere relaciones mas eficientes y

duraderas [énfasis afiadido] con el sistema educativo. Debe reconocerse que el
relacionamiento con la comunidad es el complemento fundamental de una gestién

administrativa y académica eficiente (Petrella, 2008).

4.2 CONCEPTUAL

A continuacion, se realizard una presentacion del referente tedrico que soporta los
principales conceptos que enmarcan el proyecto: Instituciones de Educacion Superior,
SNIES, marketing relacional y CRM. También se expondré las caracteristicas y
beneficios de las metodologias agiles, introduciendo el proceso de desarrollo AGILISO.
4.2.1 Instituciones de Educacion Superior

La ley 30 de diciembre 28 de 1992 define la Educacion Superior como “un proceso
permanente que posibilita el desarrollo de las potencialidades del ser humano de una
manera integral, se realiza con posterioridad a la educacion media o secundaria y tiene por
objeto el pleno desarrollo de los alumnos y su formacién académica o profesional” (Rueda
etal, 1992).

Son instituciones de Educacion Superior:
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Instituciones Teécnicas Profesionales: son “aquellas facultadas legalmente para
ofrecer programas de formacidn en ocupaciones de caracter operativo e instrumental y de
especializacion en su respectivo campo de accion, sin perjuicio de los aspectos

humanisticos propios de este nivel” (Rueda et al, 1992).

Instituciones Universitarias o Escuelas Tecnoldgicas: son “aquellas facultadas
para adelantar programas de formacion en ocupaciones, programas de formacion
académica en profesiones o disciplinas y programas de especializacién” (Rueda et al,
1992).

Universidades: son “aquellas que acreditan su desempefio con criterio de
universalidad en las siguientes actividades: La investigacion cientifica o tecnoldgica; la
formacion académica en profesiones o disciplinas y la produccidn, desarrollo y transmision

del conocimiento y de la cultura universal y nacional” (Rueda et al, 1992).

Colombia realiz6 un trabajo conjunto, liderado por el DANE con la participacién
del SENA, el ICBF y el Ministerio de Educacion Nacional, para adecuar al pais el CINE
2011 (Clasificacion Internacional Normalizada de la Educacion). En este proceso, se
clasificaron los programas educativos disponibles en cualquier etapa de la vida de una

persona, como se puede ver en el Anexo F.

En Colombia, los programas de educacion superior se clasifican en dos niveles:

Programas de pregrado: son “programas académicos que preparan al estudiante
para el desempefio de ocupaciones, el ejercicio de una profesion o disciplina determinada”.
Segun el proposito de formacidn, los programas se pueden categorizar en los siguientes
niveles: Técnica profesional. Tecnologia, Universitaria” (DANE, 2019)

Programas de postgrado: son “programas académicos de ultimo nivel de la
educacion formal superior que contribuyen a fortalecer las bases para la generacion,
transferencia, apropiacion y aplicacion del conocimiento y a mantener vigentes el
conocimiento disciplinario y profesional impartido en los programas de pregrado. El nivel

de postgrado comprende: Especializaciones, Maestrias, Doctorados”. (DANE, 2019)
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Se debe entender por programa educativo: “El conjunto o secuencia de actividades
educativas coherentes disefiadas y organizadas para lograr un objetivo predeterminado de
aprendizaje o realizar un conjunto especifico de tareas educativas a lo largo de un periodo
sostenido.” (DANE, 2019)

4.2.2 Sistema Nacional de Informacion de la Educacion Superior

Desde de la promulgacion de la Ley 30 de 1992, se inici6 en Colombia la
formalizacidn y normalizacion de la informacion de la Educacion Superior, a traves de la
creacion de un sistema cuyo objetivo principal fue convertirse en el medio oficial de
divulgacion de las caracteristicas, calidad y cantidad de las instituciones y programas del
pais. Fue asi como surgio el Sistema Nacional de Informacién de la Educacion Superior
SNIES (Gomez, Venegas & Carrollo, 2014).

Uno de los objetivos especificos del SNIES es “Unificar conceptos y procesos que
permitan el analisis y la comparacion de la informacion”. Lo cual es Gtil en el presente
proyecto dado gque busca ser aplicable en distintas instituciones de educacion superior.

El SNIES se estructura en cuatro niveles de informacion: “modulos, variables,
campos Y valores validos de los campos” (SNIES, 2017). A continuacion, se destacaran
aquellos médulos y variables que estan vinculados con la gestion estudiantil, dentro de la
actividad de marketing relacional:

1. Modulo de Participantes: incluye los datos de identificacion de cada persona
involucrada en el proceso académico de la institucion de educacion superior,
especificamente estudiantes, docentes y autoridades internas de la institucion.

2. Mddulo de Poblacion Estudiantil: incluye informacion de las personas que se
vinculan en programas académicos, teniendo en cuenta las siguientes variables:
e Inscritos: personas que solicitan de manera formal el ingreso a la

institucion.
e Admitidos: personas gque son aceptadas en un programa académico segun

criterios de admision.
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e Estudiantes matriculados: personas cuya matricula esta formalizada y
tiene la calidad de estudiante de acuerdo con la norma interna y externa que
lo regula.

e Graduados: estudiantes que realizaron y aprobaron todo el plan de
estudios, cumpliendo los requisitos de grado.

Los programas académicos en SNIES son tomados directamente desde SACES?®, Sistema
de Aseguramiento de la Calidad en la Educacion, incluyendo informacion como la
denominacion del programa, nivel académico, nivel de formacion y la clasificacion

tematica de los programas de acuerdo con la CINE 2011 (ver Anexo G).

4.2.3 Marketing relacional
Definicion y comparacion
Segun Berry (1983), el “marketing de relaciones consiste en atraer, mantener e
intensificar las relaciones con el cliente” (Citado por Vasquez, 2011).
Bardakci y Whitelock (2003) establece 4 premisas: “adquirir nuevos clientes es
mas caro que mantener los existentes, el cliente satisfecho volvera a comprar, un cliente
satisfecho transmitira su satisfaccion a otros tres; o lo opuesto, clientes no satisfechos se
lo dirdn a nueve” (Guadamarra & Rosales, 2015).
Kotler & Keller (2012), asi mismo afirman que:
o Obtener clientes nuevos puede costar cinco veces mas que retener y satisfacer
a los clientes actuales.

o Las empresas pierden en promedio el 10% de sus clientes al afio.

o Dependiendo de la industria, una reduccion en la tasa de desercion del 5%
puede aumentar las ganancias entre 25 y 85%.

e Ao largo de la vida del cliente la tasa de ganancias tiende a aumentar, a

razon del aumento en las compras, las recomendaciones y la reduccion de los

costos operativos de servicio.

3 https://www.mineducacion.gov.co/sistemasdeinformacion/1735/article-221616.html
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Es por ello que las empresas han tenido una transicion desde el enfoque hacia el
producto, marketing transaccional, comunicaciones unidireccionales y adquisicién de
clientes, hacia un enfoque en el cliente, el marketing relacional, las comunicaciones

bidireccionales y la retencién de clientes (Llamas et al, 2006).

Restrepo (2006), citado por Vasquez (2011), identifica los principales aspectos
que diferencian el marketing transaccional y el de relaciones. La Tabla 2 consolida estas
diferencias.

Tabla 2 Comparacion entre marketing tradicional y marketing relacional

Marketing tradicional Marketing de relaciones

Busca aumentar la participacion de Busca aumentar la

mercado por producto participacion del cliente
Busca mas clientes para los Busca méas productos para sus
productos clientes

Gerencia de productos Gerencia de clientes

Fuente: (Vasquez, 2011)

En el marketing transaccional se considera a los clientes como “una masa
anonima a la que se le ofrece los productos o servicios de la empresa”. Por otro lado,
segun el enfoque del marketing relacional, los clientes deben ser tratados de manera
individualizada (Bordonaba & Garrido, 2001).

Segln Evans (2002), para centrarse en el cliente es necesario hacer transicion
hacia un marketing personalizado; conocer qué, cémo y cuando lo necesitan (Guadamarra
& Rosales, 2015). EI marketing relacional “se centra mas en escuchar y aprender que en
hablar [énfasis afiadido].” (Kotler, 2003)

Las empresas deberian conocer a cada cliente de una manera tan profunda, que

puedan enviar en el momento oportuno, ofertas personalizadas y relevantes segun su
interés. “En lugar de un cliente en cada persona debemos ver una persona en cada
cliente” (Kotler, 2003).

Clientes Especiales
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En este tipo de marketing, se debe considerar prestar atencion especial a los

clientes mas rentables. Un cliente rentable, segin Calciu y Salerno (2008), es “aquel

cuyos ingresos exceden los costos de atraerlo, satisfacerlo y retenerlo” (Citado por

Guadamarra & Rosales, 2015). En la Tabla 3 se encuentra una propuesta para clasificar

los clientes de acuerdo con su rentabilidad y satisfaccion.

Tabla 3 Clasificacion de los clientes por rentabilidad y satisfaccion

Clasificacién

Caracteristicas

Los clientes de nivel

“platino”

Los clientes de nivel

13 bh

oro

Los clientes de nivel

“hierro”

Los clientes de nivel

6‘p10m0”

Son clientes con una alta tasa de compra y poco sensibles al
precio. Se debe averiguar qué necesidades tienen y darles
nuevos ofrecimientos para mantener su compromiso con la
empresa.

Aunque dan una alta rentabilidad, es inferior a los de nivel
“platino”. Desean continuamente descuentos y no son tan
leales, pues acuden a otros proveedores buscando mejores
ofertas.

Son los clientes que dan “volumen” a la empresa, pero
provocan mas gastos, menos rentabilidad y tampoco son
totalmente leales.

Clientes que cuestan dinero a la empresa y no son para nada

leales.

Fuente: (Guadamarra & Rosales, 2015).

Gardner (1986) desarrolla la matriz poder-interés para clasificar a los stakeholders

(en este contexto los clientes) de acuerdo con las variables de “poder que poseen” y de

“grado de interés”, indicando qué tipo de relacion se debe desarrollar con cada uno de

esos grupos (ver Figura 1).

Figura 1 Matriz Poder-Interés
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INTERES

BAJO

ALTO

MINIMO

BAIO | psruErzO

MANTENER
INFORMADO

PODER

MANTENER

ALTO SATISFECHO

ACTORES
CLAVE

Fuente: Elaborado a partir de (Gardner, 1986)
Haciendo un simil con la clasificacion de la Tabla 3, los clientes platino son los
actores clave, los clientes oro se deben mantener satisfechos, los clientes hierro se

deberian mantener informados, y sobre los clientes plomo se debe hacer el minimo

esfuerzo; como también lo asegura Kotler:

El hecho de que sea importante atender bien a todos los clientes no significa que

todos deban ser atendidos de la misma forma. Todos los clientes son importantes, pero

unos son mas importantes que otros. A los mejores clientes habria que darles mayores

beneficios, tanto para que estén mas tiempo con nosotros como para proporcionar a otros

clientes una buena razon para que nos compren mas (Kotler, 2003).

Segmentos

Don Peppers y Martha Rogers (citados por Kotler & Keller, 2012) han planteado

un marco de cuatro pasos para adoptar el marketing relacional, que se resume a

continuacion:

1. Identifique a sus posibles clientes (prospectos).

2. Diferencie a los clientes con base en sus necesidades y su valor para la

empresa.

3. Tenga interacciones con cada uno para mejorar el conocimiento de sus
necesidades y construir relaciones mas sélidas.
4. Personalice para cada cliente los servicios, productos y mensajes. Ademas,

con el fin de facilitar la interaccién con los clientes, disponga un centro de

contacto y un sitio Web.
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Al respecto, es necesario identificar y perfilar grupos de compradores segun sus
necesidades y deseos (segmentacion del mercado) y de estos seleccionar uno 0 mas
segmentos a los cuales dirigirse (segmentos objetivo). Las principales variables de
segmentacion se resumen en el Anexo H (Kotler & Keller, 2012).

Embudo de marketing

Ademas de realizar segmentaciones es necesario realizar un seguimiento de los
clientes durante todo su ciclo de vida en la empresa con el fin de reducir la desercién y
maximizar la fidelidad.

Un embudo de marketing refleja el porcentaje del segmento objetivo en cada
etapa del proceso de decision, desde consciente hasta muy leal. La tasa de conversion
corresponde al porcentaje de compradores que se mueven de una etapa a la siguiente, y

con esta informacion que se construye el embudo de marketing, buscando identificar

€s

cualquier aspecto que pudiera ser un obstaculo para la fidelizacién de los clientes (Kotler

& Keller, 2012).

Robertson (2013), afirma que no solo se trata de conocer los puntajes absolutos

en

el embudo (ver Figura 2), sino también los porcentajes entre etapas que explican qué tan

bueno es el trabajo que esta haciendo. Sugiere ademas comparar estos porcentajes con

periodos pasados o incluso con informacion de competidores.
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Figura 2 Embudo de Marketing
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Fuente: (Robertson, 2013)

Normalmente las fases en un embudo de marketing se basan en el modelo AIDA
(Atencion - Interés - Deseo - Accion), enunciado por Elias St. EImo Lewis en 1898, pero
estas pueden variar y adaptarse segun el enfoque y la necesidad.

Robertson (2013) establece que los embudos reflejan que tan amada es una marca
entre los consumidores, moviéndose entre cinco etapas: desconocida, indiferente, me
gusta, apreciada y amada. Las marcas amadas son aquellas con los embudos mas
robustos, con fuertes puntajes de reconocimiento, compra, repeticion y lealtad.

Desercion

Para reducir la desercion de sus clientes, la empresa debe (Kotler & Keller, 2012):

1. Definir y medir la tasa de retencion. Para una universidad esta podria darse

por el porcentaje de estudiantes que después de matricularse en primer
semestre, contindian en segundo semestre, o también el porcentaje de
estudiantes graduados por cohorte.

2. Distinguir las causas de desercion e identificar las que se puedan gestionar

mejor. No es posible tener control sobre aspectos como el cambio de
residencia o el cierre de negocios, pero si podemos intervenir cuando los

estudiantes se alejan debido a un mal servicio.
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3. Comparar la ganancia proyectada de un cliente perdido con el costo de
disminuir la tasa de desercion. Si el costo de evitar la desercion es menor que

la ganancia proyectada, entonces se deberia invertir el dinero en la retencion.

424 CRM

Las siglas CRM son las iniciales de “Customer Relationship Management” que
traducido es “Gestion de las Relaciones con los Clientes”. Esta estrategia es considerada
como una evolucion del marketing relacional.

Goodhue et al (2002) presenta la siguiente definicion: “CRM es cualquier
aplicacion o iniciativa disefiada para ayudar a una organizacion a optimizar las
interacciones con sus clientes, proveedores o prospectos (...) con el fin de adquirir,
retener o realizar ventas cruzadas a los clientes”. [Traduccion de la autora]

Payne (2012), por su parte, realizd una revision de la gran cantidad de
definiciones citadas por maltiples autores y encontrd que un rango de enfoques es usado
para definir el concepto de CRM. En un extremo CRM es definido como una solucién
tecnoldgica particular, y en otro extremo CRM se define de manera amplia y estratégica
como un conjunto de soluciones orientadas al cliente. Este acercamiento es representado
como un continuum en la Figura 3.

Figura 3 Continuum CRM

CRM defined CRM defined
narrowly and broadly and
tactically strateqgically
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CRM is about the CRM is the CRM is a holistic
implementation of a implementation of an approach to managing
specific technalogy integrated series of customer relationships

solution project customer-oriented in order to create
technology solutions shareholder value

Fuente: (Payne, 2012)
Payne (2012), entendiendo la importancia de adoptar una definicion, establece:
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“CRM es un enfoque estrategico relacionado con la creacion de valor creciente
para los socios mediante el desarrollo de relaciones apropiadas con los clientes. CRM une
el potencial de las estrategias de las tecnologias de la informacion y las estrategias de
marketing relacional para ofrecer relaciones lucrativas y duraderas”. [Traduccion de la
autora]

La empresa de investigacion Meta Group (2001) argumento que la
implementacién satisfactoria de CRM requiere de la integracion de tres componentes.
Payne (2012) retoma esta clasificacion.

e« CRM Operacional: se ocupa de la sistematizacion de procesos del negocio “de
cara al usuario” como lo son la gestion de ventas, marketing y servicio al cliente.

« CRM Analitico: involucra la captura, almacenamiento, organizacion, analisis,
interpretacion y uso de los datos creados en el componente operacional. Permite
entregar a los clientes correctos las ofertas apropiadas mediante el conocimiento
profundo de los clientes.

« CRM Colaborativo: permite a los clientes ponerse en contacto con la empresa a
través de una variedad de canales de comunicacion diferentes, manteniendo una
experiencia comun.

Tradicionalmente cada departamento de una organizacion trabaja de manera
aislada con pocas o limitadas interacciones, lo que puede llevar a centrarse demasiado en
las operaciones de la empresa y muy poco en los clientes. Es por ello por lo que Payne
(2012), argumenta que también se debe incluir un componente estratégico que desarrolle
un enfoque desde la estrategia comercial de la empresa de manera que se involucra no
solo la unidad encargada del marketing sino cada area de la empresa, como se muestra en

la Figura 4.
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Figura 4 CRM como una actividad interfuncional y estratégica
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Fuente: (Payne, 2012)

Los autores Fox y Stead (2001), por su parte, argumentan que se debe tener en
cuenta 4 areas claves de una organizacion para lograr un CRM exitoso: estrategia,
personas, tecnologia y procesos. En relacion con las personas se expone que “La
tecnologia no es suficiente. Al final, los resultados llegaran con el correcto uso que hagan
de ella las personas. Se ha de gestionar el cambio en la cultura de la organizacion
buscando el enfoque total hacia el cliente por parte de todos sus integrantes” (como se

cita en Vasquez, 2011)

4.2.5 Procesos de Desarrollo Agil
En febrero de 2001, diecisiete expertos de la industria del software, incluidos

creadores e impulsores de metodologias de desarrollo, reconocieron la necesidad de tener
una alternativa a los procesos tradicionales de desarrollo de software, que se

caracterizaban por ser rigidos y llenos de documentacion (ver Tabla 4)

Tabla 4 Metodologias tradiciones vs agiles

Metodologias tradicionales Metodologias Agiles
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Predictivas Adaptativas

Orientadas a procesos Orientadas a personas
Procesos rigidos Procesos flexibles
Se concibe un gran proyecto Un proyecto es subdividido en varios

proyectos mas pequefios
Poca comunicacién con el cliente Comunicacion constante con el cliente
Entrega de software al finalizar el desarrollo  Entregas constantes de software

Documentacion extensa Poca documentacion

Fuente: (Cadavid et al, 2013)

Un proceso de desarrollo agil es definido como un “Conjunto de métodos de
ingenieria del software, que se basan en el desarrollo iterativo e incremental, teniendo
presente los cambios y respondiendo a estos mediante la colaboracién de un grupo de
desarrolladores autoorganizados y multidisciplinares”. (Garces Guayta & Egas, citados
por Erazo & Hurtado, 2019)

El desarrollo &gil combina un enfoque iterativo e incremental. EI incremento
agrega caracteristicas completamente nuevas, lo que amplia el alcance de la
funcionalidad ofrecida en entregas parciales. Pero cada incremento puede refinar la
funcionalidad existente, lo que lo hace iterativo (Thomas, 2012).

La Figura 5 brinda un ejemplo del enfoque iterativo e incremental.

Figura 5 Enfoque iterativo e incremental
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Fuente: (Thomas, 2012)
Al analizar el costo de realizar modificaciones a lo largo de los proyectos en las

metodologias agiles en comparacidn con las tradicionales (ver Figura 6), se encuentra que
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en las fases iniciales de las agiles hay un costo mayor debido a los pequefios incrementos

periddicos de software funcional, mientras que las tradicionales apenas se generan costos

pues aun esta en las fases de obtencion de requisitos y elaboracion del disefio.

Figura 6 Costo de los cambios en metodologias tradicionales vs agiles

Development cost

Cost of change
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Cost of change
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X |dealized cost of change
using agile process

Development schedule progress

Fuente: (Garcia, 2015)

Sin embargo, en la mitad del proyecto el costo por cambios comienza a elevarse

en las metodologias tradicionales teniendo en cuenta que hay mucho cédigo realizado y

cuanto mas se acerca el final, el costo sera mayor. De manera diferente, el costo de las

modificaciones en las metodologias agiles tiene una pendiente mucho mas suave y, en un

proyecto idealizado, seria casi constante.

Value Delivery

Figura 7 ROl en metodologias tradicionales vs agiles
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Por otro lado, al comparar el retorno de la inversién a lo largo del proyecto (ver

Figura 7), en las metodologias tradicionales (grafica de la izquierda) no hay ningln
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retorno hasta que el sistema no esta en una fase de despliegue. No obstante, en las agiles
(gréfica de la derecha) empieza a haber retornos a lo largo de todo el proyecto gracias a

los pequefios incrementos de software funcionales que el cliente puede probar y utilizar.
En algunos contextos no sera tan evidente los retornos monetarios, pero si el valor

incremental percibido por los usuarios.

AGILISO

Existe una gran cantidad de procesos de desarrollo gil, cada uno con sus
respectivas practicas. La Figura “Subway Map to Agile Practices”, creada por Agil
Alliance (Alianza Agil), muestra como varias de estas practicas se interconectan (ver
Anexo I).

Para definir el proceso de desarrollo &gil en modalidad unipersonal AGILISO,
Erazo & Hurtado (2019) realizaron un comparativo identificando las mejores practicas
entre XP, SCRUM, OpenUp y Kanban, que pudieran satisfacer los requisitos establecidos
en la norma ISO 29110:2014.

ISO 29110:2014 tiene los perfiles del ciclo de vida del software para entidades
pequefias (de hasta 25 personas). Esta norma esta compuesta por cinco partes de acuerdo
con el publico objetivo. Para la definicion de AGILISO se us6 como referente el perfil
béasico del grupo de perfiles genéricos.

El proceso AGILISO adopta las practicas descritas en el Anexo J.

4.3 NORMATIVO

A continuacion, se realizard una presentacion de las normas legales que tienen
que ver con el proyecto, especificamente: Ley 1266 de Habeas Data, Ley 1581 de
Proteccion de Datos y Decreto 1377 para Tratamiento de Datos.

Estas normas deben ser cumplidas por cada institucion, como es el caso de la
UAM. Ademas, el prototipo de CRM propuesto debe tener mecanismos para el

aseguramiento de estas normas, como controles de autenticacion y autorizacion.
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4.3.1 Ley Estatutaria 1266 De 2008: Habeas Data

Ley estatutaria 1266 de 2008, por la cual se dictan las disposiciones generales del
habeas data - del latin: tener datos presentes. Esta ley tiene como objetivo:

Desarrollar el derecho constitucional que tienen todas las personas a conocer,
actualizar y rectificar las informaciones que se hayan recogido sobre ellas en bancos de
datos, y los demas derechos, libertades y garantias constitucionales relacionadas con la
recoleccidn, tratamiento y circulacion de datos personales a que se refiere el articulo 15
de la Constitucién Politica (Andrade, Otero, Varon & Rodriguez, 2008).

El articulo 15 de la Constitucion Politica de Colombia expresa:

“Todas las personas tienen derecho a su intimidad personal y familiar y a su buen
nombre, y el Estado debe respetarlos y hacerlos respetar. De igual modo, tienen derecho a
conocer, actualizar y rectificar las informaciones que se hayan recogido sobre ellas en los
bancos de datos y en archivos de entidades publicas y privadas. En la recoleccion,
tratamiento y circulacion de datos se respetaran la libertad y demas garantias consagradas
en la Constitucion.”

Ley estatutaria 1266 de 2008 “aplica a todos los datos de informacion personal
registrados en un banco de datos, sean estos administrados por entidades de naturaleza
publica o privada”, como se da a conocer en el articulo 2.

Esta ley determina los procedimientos de acceso y disposicién de la informacion
para el titular y contempla sus correspondientes derechos. Asi mismo, manifiesta los
deberes de los operadores y establece los lineamientos de administracion de datos y la
presentacion de la informacion.

El articulo 18 de esta ley, expone las sanciones que podrian ser impuestas a los
operadores que cometan faltas en la gestion de los datos, tales como, multas personales e
institucionales hasta por 1.500 salarios minimos legales vigentes, la suspension de las

actividades en la institucion hasta por 6 meses o el cierre definitivo.

4.3.2 Ley Estatutaria 1581 De 2012: Proteccion de Datos
La ley estatutaria 1581 De 2012, por la cual se dictan disposiciones generales para

la proteccion de datos personales, persigue el mismo objeto de la ley 1266 de 2008. La
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diferencia radica en que la ley 1266 solo regula el derecho de habeas data en relacién con
datos de caracter financiero y crediticio de personas naturales y juridicas. La ley 1581
aplica a todas las bases de datos que almacenen y utilicen datos de personas naturales en
un marco general.

Esta ley posee especial proteccion a los datos sensibles y a los datos personales de
los nifios, nifias y adolescentes e identifican al responsable y al encargado de la
informacion, ademas, de sus deberes frente a la informacion de los titulares.

Se entiende por datos sensibles aquellos que afectan la intimidad del Titular o
cuyo uso indebido puede generar su discriminacion, tales como aquellos que revelen el
origen racial o étnico, la orientacion politica, las convicciones religiosas o filosoficas, la
pertenencia a sindicatos, organizaciones sociales, de derechos humanos o que promueva
intereses de cualquier partido politico (...) asi como los datos relativos a la salud, a la vida

sexual y los datos biométricos (Henao et al, 2012).

El articulo 23 establece entre las sanciones por incumplimiento: multas personales
e institucionales hasta por 2000 salarios minimos legales vigentes, la suspension de las
actividades en la institucion hasta por 6 meses o el cierre definitivo.

Esta norma designo a la Superintendencia de Industria y Comercio como
Autoridad de Proteccidn de Datos para asegurar se respeten los derechos, garantias,
principios y procedimientos estipulados en la ley y le atribuyo la gestidn del Registro
Nacional de Bases de Datos (RNBD).

4.3.3 Decreto 1377 De 2013: Tratamiento De Datos
Con el fin de facilitar la implementacion y cumplimiento de la Ley 1581 de 2012,
se establece el decreto 1377 el 27 de junio de 2013, por medio del cual se reglamentan
Aspectos relacionados con la autorizacion del Titular de informacién para el
Tratamiento de sus datos personales, las politicas de Tratamiento de los Responsables y
Encargados, el ejercicio de los derechos de los Titulares de informacién, las

transferencias de datos personales y la responsabilidad demostrada frente al Tratamiento
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de datos personales, este Gltimo tema referido a la rendicion de cuentas (Santos, Diaz &
Molano, 2013).

El decreto afirma que, “la recoleccion de datos debe limitarse a aquellos datos
personales que son pertinentes y adecuados para la finalidad para la cual son recolectados
o requeridos conforme a la normatividad vigente”.

Ademas, ordena la implementacidn por parte de los responsables, de sus politicas
para tratamiento de datos personales, velando por el cabal cumplimiento en los
encargados del tratamiento. Las politicas deben ser conocidas por los titulares, y estar en

medio fisico o electrénico, en un lenguaje simple y claro.
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5 OBJETIVOS

5.1 OBJETIVO GENERAL

Construir un software CRM, siguiendo el proceso AGILISO, que permita a

instituciones de educacion superior de caracteristicas similares a la Universidad

Auténoma de Manizales, gestionar de manera eficiente las relaciones con sus clientes

mediante la centralizacion de su informacién, el seguimiento de interacciones y la

creacion de campaiias con perfiles segmentados.

5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1
2
3.
4

. Validar el funcionamiento del sistema.

Disefar la arquitectura general del software CRM
Implementar el mddulo de autenticacion y autorizacion

Implementar los modulos de contactos, campafas y reportes.
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6 METODOLOGIA

El tipo de estudio del presente trabajo es una investigacion aplicada:

La investigacion aplicada busca la generacion de conocimiento con aplicacion
directa a los problemas de la sociedad o el sector productivo. Esta se basa
fundamentalmente en los hallazgos tecnoldgicos de la investigacion basica, ocupandose
del proceso de enlace entre la teoria y el producto. (Lozada, 2014).

La investigacion adopta este enfoque, dado que se busca aplicar la ingenieria de
software como fundamento a la solucion de una necesidad identificada, siguiendo el
proceso de desarrollo de software AGILISO.

Erazo & Hurtado (2019) proponen AGILISO, eligiendo entre las mejores
practicas de procesos agiles y modelando un nuevo proceso que busca garantizar la
calidad en desarrollos de software en modalidad unipersonal.

Considerando los beneficios de las metodologias agiles expuestos anteriormente,
y puesto que solo se contaba con una persona (la autora) para realizar el desarrollo, se
optd por seguir el proceso AGILISO para la implementacion del presente proyecto.

El proceso propuesto por Erazo & Hurtado (2019) consta de seis fases resumidas
en la Figura 8.

Figura 8 Proceso AGILISO

FASE 1 FASE 2 FASE 3 FASE 4 FASE S FASE 6
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E factibilidad « Plan de entregas de iteracion . Prugbas de puestaapunto | Amgl de entrega
s + Contrato + Plan de cada + Pruebas unitarias P +« Pruebas finales g
g iteracicn « Recodifacion aceptacion
a

Fuente: Elaboracién propia, basado en (Erazo & Hurtado, 2019)
Teniendo en cuenta que en el presente proyecto solo se contemplé un prototipo y

no se tuvo un “escenario real” diferente al de desarrollo y pruebas, se omite la Fase 5.
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Ademas, puesto que la autora hace parte del equipo de desarrollo de la UAM, fue
excluida la elaboracion del contrato en la Fase 1.

Dado que el proyecto se propone como un caso de estudio de implementacion de
AGILISO, se retoman las preguntas de la prueba de concepto planteada por Erazo &
Hurtado (ver Anexo K), manifestando la experiencia de la autora durante la
implementacion.

Adicionalmente, también se realiza un instrumento de percepcion (ver Anexo L),

con el fin de obtener una retroalimentacion del prototipo CRM realizado.
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7 RESULTADOS
En esta seccidn se daran a conocer los moédulos implementados, con los detalles
del desarrollo de la metodologia y su respectiva retroalimentacion. Ademas, se

evidenciara el resultado del instrumento de percepcion.

7.1 MODULOS IMPLEMENTADOS

El software CRM tuvo un enfoque incremental, como lo plantea Goodhue et al
(2002): “Independientemente del objetivo del CRM, las empresas deben moverse
rapidamente para ofrecer beneficios comerciales reconocibles y medibles. Dividir un
proyecto de CRM en incrementos, cada uno de los cuales ofrecen beneficios comerciales
visibles, tiene muchas ventajas.

« Primero, este enfoque refuerza continuamente el valor del proyecto global de
CRM y ayuda a mantener el impulso.

o Ensegundo lugar, el equipo del proyecto adquiere comprensidn y experiencia con
el tiempo a medida que se agregan nuevas aplicaciones y capacidades y a medida
que aumenta el volumen de datos.

« Finalmente, la organizacién puede aprender mas sobre lo que funciona desde una
perspectiva de negocio; puede hacer correcciones a medida que se desarrollan sus
habilidades y su comprension de CRM.” [Traduccion de la autora]

Basado en lo anterior y teniendo en cuenta el tiempo establecido para la
implementacién del proyecto en el contexto del trabajo de grado, se realizaron todos los

maodulos y funcionalidades descritas en la Tabla 5.

Tabla 5 Mddulos implementados en el prototipo CRM
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Modulo

Descripcion

Administracion Incluye las opciones de:

Gestion de usuarios
Gestion de permisos
Gestion de roles

Gestionar equipos de trabajo

Contactos Incluye las opciones de:

Crear contactos de manera individual.

Importar y exportar contactos con archivos CSV.
Visualizar y modificar informacion detallada de contactos.
Gestionar segmentos mediante la seleccion de atributos;
con la opcidn de filtrar en busqueda avanzada, guardar para
utilizar posteriormente en busquedas o campanas, y

duplicar para reusar filtros.

La informacidn que se gestiona de cada contacto es:

Informacion general: datos sociodemograficos
Informacion relacional: variables psicograficas y de
comportamiento, basadas en Kotler & Keller (2012). Se
adicionan también preferencias.

Informacion académica: incluye informacion escolar y
universitaria con formaciones cargadas del SNIES.
Informacion laboral: trabajos actuales y anteriores con
ocupacién segin DANE.

Informacion familiar: permitira la creacion de redes
familiares con asociacion automatica de tipos de
parentesco contrario.

Historial de camparias en las que ha participado e historial

de interacciones. A las entidades que pueden ser utilizadas

43



en la informacion laboral y académica, se les puede asociar
la actividad economica y a las formaciones el campo de
educacidn, segin DANE y SNIES, ademas de otros datos
caracteristicos. Esto con el fin de utilizar en segmentos y

preferencias.

Campafias Incluye las opciones de:

Gestionar estados para definir el ciclo de vida por tipo de
campafa. A cada estado se le pueden establecer detalles de
estado (razones).

Gestionar campanas, eligiendo el equipo de mercadeo
cuyos integrantes podran interactuar con las oportunidades,
y con la posibilidad de asociar un segmento para
importacion de oportunidades segun atributos.

Gestionar oportunidades (contactos) en las campafias,
adicionandolas de manera individual, masivamente por
CSV, o por sincronizacién de segmentos.

Gestionar y programar interacciones entre un auxiliar y un
contacto por campafia, definiendo estados de interaccion.
Categorizar las oportunidades de acuerdo con su interés y
capacidad adquisitiva para dar atencion priorizada (ver

Figura 1).

Reportes Incluye dashboard (escritorio) con la informacion mas relevante

para la gestion diaria de auxiliares y seguimiento de coordinador:
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1. Indicadores de actividades realizadas, proximas a
vencer y atrasadas.
2. Actividades para hoy.
3. Contactos por ultima actualizacion.
También una seccion de Reportes con la estadistica de
interacciones por estado (realizadas, planeadas, no efectivas) y el

funnel (embudo) de venta.

Todos estos reportes cuentan con la opcion de filtrar por camparfia

y responsables para hacer andlisis de consecucion de logros.

Fuente: Elaboracion propia

A continuacion, en la Figura 9, se expone el arbol de navegabilidad en el cual se
evidencian los elementos que conforman el prototipo CRM. Para ver las capturas de

pantalla de las interfaces mas importantes del sistema, remitirse al Anexo P.
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Figura 9 Arbol de navegabilidad prototipo CRM
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Fuente: Elaboracion propia
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7.2 DESARROLLO DE LA METODOLOGIA

7.2.1 FASE 1: Dimensionamiento y estudio de factibilidad

Se realizé un documento con el cronograma general, el alcance en términos de
funcionalidad, los objetivos, un diagrama conceptual (ver Figura 10), un diagrama de
contexto, identificacion de riesgos y la factibilidad del proyecto. Este documento fue
aprobado y firmado por la coordinadora de la Unidad de Mercadeo de la UAM y la
coordinadora de Gestion de Tecnologia.

Figura 10 Diagrama conceptual propuesta inicial
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Fuente: Elaboracion propia

Con el fin de comprender mejor el alcance, antes de realizar dicho documento se
revisaron otras herramientas CRM, se realizaron algunas reuniones con el equipo de
Mercadeo y se estudiaron los referentes teoricos, para disefiar mockups generales que se
retomaron posteriormente en la Fase 3.

Sobre lo dimensionado, y en acuerdo con las partes interesadas, se efectuaron
ajustes en medio del proceso, limitando el alcance, pero conservando la funcionalidad

primordial y el valor esperado (ver Tabla 5).
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Se incluyeron nuevas funcionalidades y atributos, y se determind excluir algunos
requerimientos como la integracion con sistemas externos y envios de correo, lo cual
puede ser implementado en iteraciones posteriores, en la medida en que evolucione el
proyecto.

7.2.2 FASE 2: Planificacion del proyecto

Documentacion de requisitos

Esta actividad se realiz6 mediante historias de usuario (rol, caracteristica, razén)
que fueron construidas junto con la coordinadora de Mercadeo de la UAM. Los criterios
de aceptacion se registraron en cada historia de usuario, segun el detalle que se
encontraba en cada iteracion.

En la Figura 11, Figura 12 y Figura 13 se muestran las historias de usuarios
relacionadas con la gestion de oportunidades, cada una con sus respectivos criterios de
aceptacion. Las columnas P.Uni y P.Int seran explicadas en detalle en la seccion 7.2.3 del

presente proyecto.
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Figura 11 Historias de usuario con criterios de aceptacion - Parte 1

m lcon #HU Historia de usuario Criterio de aceptacion P.Uni  Pint
[
Debe permitir ingresar: contacto, formacion, responsable, estado, razon
de estado, interés, capacidad, ingreso recibido, ingreso proyectado. [ ] ]
Siendo requerido solo contacto, estado y razon de estado.
) ) Si existe otro registro con el misma contacto y formacion, dentro de la
Como usuario del sistema misma campafia, no permitira realizar la accidn para evitar duplicidad. Y
_ Quiero asociar una _ Es posible mas de un contacto con varias formaciones.
Campanas: oportunidad a una campana - - - - . -
Gestion de o HU-332 |ingresando toda su De acuerdo con la capacidad y el interés se asignara la categoria de
oportunidades informacion oportunidad que corresponda segun el intervalo. También se identificara °
Para gestionarla desde el en el registro que fue creado de manera manual y no mediante
Sistema, smc.rcmzacwn. i _ i
El sistema debe mostrar un mensaje de éxito al registrar y llevar a la °
vista de administracion.
El sistema guardara el registro y auditoria de l1a creacion en base de °
datos
Las formaciones se deben cargar de acuerdo con los parametros dados
en la creacion de la campana. L]
Como usuario del sistema Los estados se deben de cargar segln el tipo de campana y las
c _ Quiero tener validaciones razones se deben visualizar segun el estado seleccionado ®
ampafias: - -
Gestion ged o HU-333 f%?;ﬁég‘fa";g;fr{'uﬁ?da des Elingreso recibido y proyectado debe ser un valor mayor a cero °
oportunidades
Para asegurar gue queds Los responsables se listaran de acuerdo con el equipo de mercadeo
correcta. asignado a la campafia. L]
Se actualizara la fecha de ultima actualizacion con |a fecha actual. )
Comeo usuario del sistema Se podra consultar por id [ N ]
Campanas: Quiero visualizar la auditoria
Gestion de @ HU-334 |de cambios Se mostraran todos los datos de creacion o
oportunidades Para realizar oS
sobre la parametrizacion En la parte inferior se mostrara auditoria de cambios. Y

Figura 12

Fuente: Elaboracion propia

Historias de usuario con criterios de aceptacion - Parte 2

#HU Historia de usuario Criterio de aceptacion P.Uni PiInt
Debe realizar las mismas validaciones de creacidn. o
Como usuario del sistema El sistema debe mostrar un mensaje de éxito al editar °
Campaias: Quiero editar una
Gestmnde ) ,?. HU-335 oportunidad asociada a una El sistema guardara el registro y auditoria de la edicidn en base de
oportunidades campafna datos. L4
Para mantenerias Después de dar clic en el botdn guardar debe llevar al modo de vista de
aclualizadas administracién
Se actualizara la fecha de Gltima actualizacion con la fecha actual.
Si el usuario es super administrador o lider del equipo podra ver todas
las oportunidades dentro de |a campana, de otra manera solo vera las o
asignadas como responsable.
. . El sistema mostrara una tabla con la siguiente informacion: campana,
Como usuario del sistemna categoria de oportunidad, formacion, responsable, estado, fecha ultima o
- Quiero administrar todas las actualizacian, cantidad de dias desde Gltima actualizacién, fecha dltima
Campanas: oportunidades asociadas una interaccion.
Gestion de E HU-336 |campana " - - - -
sprndacs Par e apcasy | 3 |1 i e e e ok de s s
aCceso a opeiones P L :
especificas. Se podra filtrar por cualquiera de los campos.
La informacidn filtrada se podra exportar con todos los datos de la
oportunidad, un resumen de |as interacciones y los siguientes o
indicadaores: interacciones realizadas, pendientes y no efectivas,
Como usuario del sistema El estado de |a oportunidad en la campania tendra el color asociado al Py
Quiero tener ayudas visuales tipo de estado.
Campaiias: en la administracion de La cantidad de dias tendra el color de acuerdo al limite establecido para
Gestion de E HU-337 |oportunidades cambio de estado en el tipo de campafia:
oportunidades Para identificar rapidamente Cantidad menor: verde, ®
informacion que lleve a la Cantidad igual: amarilla,
accion Cantidad mavor: roia,

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 13 Historias de usuario con criterios de aceptacion - Parte 3

Historia de usuario

#CA

Criterio de aceptacion

P.Uni

P.int

Al seleccionar la opcion eliminar mostrard una ventana emergente

1 ) -
confirmando la accion. o
Como usuario del sistema - - .
Campafias: Quiero eliminar una 2 |Encaso de que el registro se haya utilizado. no permitira eliminar. ®
Gestion de m] HU-338 |oportunidad
oportunidades Para quitaria cuando lahaya | 3 |Sies eliminado mostrara un mensaje de confirmacian. ®
ingresado por error
4 |El sistema guardara auditoria de |a eliminacion ®
1 Se podra cargar un archivo excel que tenga encabezado con los titulos
de los campos y en las filas los valores asociados. ®
o Desde esta opcion se podran cargar todos los atributos. Se identificara
Como administrador del 2 |en el registro que fue creado de manera manual y no mediante ®
sistema sincronizacion.
Campanas: Quiero importar - - - p—
Gestion de f HU-329 | oportunidades a3 S:r g?gﬁlatriescargar un archivo excel de ejemplo, como plantilla lista
oportunidades Para subir bases de datos p. - — — -
antiguas o nuevas de manera| 4 Si los datos no cumplen con las condiciones de creacion mostrara un
masiva error indicando la linea para cada registro.
Al finalizar mostrara la cantidad de registros que fueron cargados
5 |satisfactoriamente. Si no existe ningun emor volvera a la vista de )
administracion.
Como administrado del - . - . -
sistema 1 |Sino existe un segmento asociado mostrara un mensaje de error. o
o Quiero sincronizar , |Laadicion se realizara solo con los datos requeridos y 10s demas datos
Campanas: oportunidades con el se diligenciaran manualmente posterior al contacto con la interaccisn. L
Gestion de Y HU-340 |segmento de la campana
oportunidades Para traer masivamente 3 | Se asignara por defecto el primer estado asociado al tipo de campafia. ®
todas las personas que
cumplen con los criterios y 4 Se identificara en el registro que no fue creado de manera manual, sino ®

reducir el trabajo manual.

mediante sincronizacion.

Fuente: Elaboracion propia

Plan de entregas y plan de cada iteracion

Las historias de usuario fueron distribuidas en iteraciones de acuerdo con la

priorizacion acordada con la coordinadora de la Unidad de Mercadeo, definiendo ademas

fechas de inicio y fin estimadas. Este plan de entregas fue expuesto y ajustado en cada

reunién de revision segun el avance del proyecto.

Adicionalmente se realizé un plan general de iteracion, detallando las tareas

especificas para el cumplimiento de los objetivos.

7.2.3 FASE 3: Desarrollo del producto

7.2.3.1 Analisis de iteracion

Para el analisis se retomo el trabajo con los mockups e historias de usuario

correspondientes a la iteracion (ver Figura 14).
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Figura 14 Mockup creacion de contactos

CRM UAM OO0
Contactos Formaciones Entidades Campanas Reportes | Administracion
Creacion de Contacto
Prefijo =) - Identificacion 1234567
Mombres* Laura Tatiana Apellidos* Rios Fineda
Telefono BB9TEES Celular* 3124561298
Correo ) ] Caorreon )
personal* micorresi@gmail.com institucional micoresi@autonoma.edu.c
Pais* Colombia hd Depart* Caldas d
Municipio® Manizales - Direccion Calle 12 #13 - 14
Fecha Nac.  2009-01-04 55 Genero Femenino M
Formacion - :
interes oo O o
Areas de
Interés e
Origen Fera de Universidades ~ Referido Fera de Universidades ~
Observacion

Fuente: Elaboracion propia

En este punto se tuvo en cuenta también la informacion de SNIES expuesta en la
seccion 4.2.2, de manera que el prototipo tuviera en cuenta las caracteristicas comunes a
todas las instituciones de educacion superior, relevantes a la gestion de oportunidades y
campafias (ver Figura 15).
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Figura 15 Comparativo Programa SNIES — Formaciones CRM

INFORMACION PROGRAMAS SNIES

CODIGO_INSTITUCION_PADRE
CODIGO_INSTITUCION
NOMBRE_INSTITUCION
ESTADO_INSTITUCION
CARACTER_ACADEMICO
SECTOR

REGISTRO_UNICO
CODIGO_SNIES_DEL_PROGRAMA
CODIGO_ANTERIOR_ICFES
NOMBRE_DEL_PROGRAMA
TITULO_OTORGADO
ESTADO_PROGRAMA
JUSTIFICACION
JUSTIFICACION_DETALLADA

RECONOCIMIENTO_DEL_MINISTERIO

RESOLUCION_DE_AFPROBACION
FECHA_DE_RESOLUCION
VIGEMCIA_AROS

FECHA_DE_REGISTRO_EN_SNIES
CINE_F_2013_AC_CAMPO_AMPLIO
CINE_F_2013_AC_CAMPO_ESPECIFIC
CINE_F_2013_AC_CAMPO_DETALLADO
AREA_DE_COMNOCIMIENTOD

NUCLEC BASICO_DEL_COMOCIMIENTO
NIVEL_ACADEMICO
NIVEL_DE_FORMACION

MODALIDAD

NUMERO_CREDITOS
NUMERO_PERIODOS_DE_DURACION
PERIODICIDAD
SE_OFRECE_POR_CICLOS_PROPEDEUT
PERIODICIDAD_ADMISIONES
PROGRAMA_EN_CONVENIO
DEPARTAMENTO_OFERTA_PROGRAMA
MUNICIFIO_OFERTA_PROGRAMA
COSTO_MATRICULA_ESTUD_MUEVOS

| formacion v
id INT(10)
nombre VARCHAR(150)

# entidad_id INT(10)

@ nivel_formacion_id INT(10)
codigo_snies INT
titulo_otorgado VARCHAR(150)

» campo_educacion_id INT(10)
modalidad_id INT(10)

» jornada_id INT(10)
periodicidad_id INT(10)
penodos_duracion INT
reconocimiento_jd INT(10)
costo_maitricula DOUBLE
activo TINYINT (1)

facultad _id INT(10)

Fuente: Elaboracion propia

7.2.3.2 Disefio de iteracion

"] entidad v

L3

id INT(10)

nombre VARCHAR(200)
nit VARCHAR(45)
lugar_id INT(10)

direccion VARCHAR(200)
barrio VARCHAR(150)
correo VARCHAR (200)
telefono VARCHAR(150)
sitio_web VARCHAR(255)

» sector_id INT(10)

actividad_economica_id INT(10)
codigo_ies VARCHAR(10)
acreditacion_ies TINYINT(1)
calendario ENUM(CA, 'B)

mi_universidad TINYINT(1)

El disefio del sistema se realiz6 de manera iterativa e incremental. En esta seccion

se expondra el resultado final del disefio. Las decisiones arquitectonicas que guiaron la

implementacién del desarrollo fueron las siguientes:

Lenguaje de Programacion PHP con JQuery

Se decide usar el lenguaje de programacion PHP debido a su alta compatibilidad

con diferentes lenguajes orientados a la web y a su facilidad de aprendizaje. Ademas, es

importante tener en cuenta la restriccion de costos del proyecto, en este punto PHP surge

como un muy buen candidato en cuanto a tecnologias de implementacion gratuitas.

Por otro lado, para brindar dinamismo a la aplicacion y mejorar la experiencia de

usuario, se utilizé JQuery. Esta es una libreria gratuita de cddigo abierto, licenciada bajo

la Licencia MIT, que facilita el recorrido y manipulacion de documento HTML, gestion

de eventos y uso de Ajax.
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También se propuso utilizar plugins open source construidos sobre JQuery, como
DataTables para la vista de administracion, valiéndonos de las funcionalidades que ya

otros desarrolladores han construido, optimizando el tiempo y los recursos disponibles.

Motor de Base de Datos MySQL

MySQL es un sistema de gestion de base de datos relacional, multihilo,
multiusuario y gratuito. Se elige puesto que, en union con PHP, permite crear
aplicaciones multiplataforma de alta disponibilidad, escalabilidad y rendimiento.
Ademas, la informacion almacenada en el prototipo CRM es relacional.

Los detalles de versiones se pueden ver en el diagrama de despliegue (Figura 18)

Framework de Desarrollo

Un framework es una estructura genérica extensible para crear aplicaciones o
subsistemas mas especificos, que brinda soporte para caracteristicas comunes que pueden
ser utilizadas por todos los tipos de aplicaciones similares. Schmidt y sus colaboradores
(citado por Sommerville, 2011) definen un framework como:

Un conjunto integrado de artefactos de software (tales como clases, objetos y
componentes), que colaboran en la facilitacion de una arquitectura de reutilizacion para
una familia de aplicaciones relacionadas.

Se decide desarrollar sobre un framework, aprovechando las buenas practicas de
codificacién y funcionalidades definidos en los mismos; ademas de la disminucion del

tiempo en implementacion (Brotherton, 2020).

Laravel

Laravel se define como «EIl framework PHP para artesanos de la web». Su
filosofia es desarrollo elegante y simple de codigo PHP. Este framework fue elegido
puesto que mantiene un desarrollo constante y creciente por parte de la comunidad, lo
que asegura la continuidad y seguridad del mismo con actualizaciones periddicas.

Las caracteristicas mas notables que aporta son las siguientes:
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e Blade: es un sistema de plantillas que permite crear vistas en Laravel.

e Eloquent: es el ORM (Object Relational Mapping) que provee Laravel
para gestionar de forma sencilla las bases de datos.

e Routing: es un sistema de organizacion y gestion de rutas. Hace un mapeo
entre métodos HTTP, los URI y las acciones.

e Middlewares: es una herramienta de Laravel que se encarga de filtrar las
peticiones HTTP hacia la aplicacion. Uno de los usos dados es validar la
autenticacion de usuarios.

e Packalyst: es un directorio de paquetes para Laravel, tiene disponible méas
de 15.000 paquetes que pueden ser usados en cualquier proyecto.

e Comunidad y documentacion: Esto es algo a resaltar del framework, pues
cuenta con una gran comunidad y una completa documentacion de calidad

para los desarrolladores.

Patron repositorio

Este patron invita a la creacion de una capa adicional que permita obtener o
guardar datos en una fuente externa, de esta manera se desvincula del controlador la
implementacién de Eloquent, haciendo posible que posteriormente se puedan desarrollar
otras formas de acceso a los datos, por ejemplo, una API. Adicionalmente se evita la
duplicidad de cadigo y se facilita la creacion de pruebas (Palacios, 2014).

Se decide utilizar el patron repositorio pues en un futuro se espera exponer
algunas APIs para la integracion del CRM con otros sistemas de informacién de la

institucion.

Generador InfyOm con plantilla de AdminLTE
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InfyOm es un paquete de Laravel open source bajo licencia MIT#, que permite
generar estructuras y vistas CRUD de una manera agil. InfyOm es altamente
personalizable, permitiendo establecer qué se quiere generar y cOmo se quiere generar.

Se decide utilizar InfyOm con el fin de ahorrar tiempo y disminuir errores en las
operaciones rutinarias de creacion de modelos, vistas, controladores, rutas y otros
elementos basicos de un CRUD en Laravel. Ademas, se opta por usar la plantilla

AdmINnLTE, la cual se ajusta a las necesidades del prototipo propuesto.

Diagramas

Los disefios de los diagramas se realizaron de manera general, abstrayendo las
caracteristicas y comportamientos comunes dados por el Framework y el generador, sin
repetir entre elementos la misma informacién, como se muestra en la Figura 16. De esta
manera la documentacidn generada es aquella que realmente aporta valor para el

conocimiento del sistema, y no en exceso cOmo se ve en metodologias tradicionales.

4 https://github.com/InfyOmLabs/laravel-generator/blob/develop/LICENSE
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Figura 16 Diagrama de componentes

<<module>>
Modulo M

<<entity>> —B
Entity N Las vistas a su vez «View» $:|

usan los archivos datatables_actions|
generales del layout .blade.php

Cada archivo se y las traducciones
ubica en la carpeta 0

propuesta por el

framework Laravel. «View» {l «View {] «View» {l

RS >| fields.blade.php sg‘l’:ﬁﬁ:"“:f table.blade.php
é x x x

«View» {I «View» @ «View» {I «View» gl

create.blade.php edit.blade.php show.blade.php index.blade.php

A TA A A
: —> «Controller»{l(::- _____________
: { NControllerphp |~ & El acceso al Controlador es
; ' mediante el Router Web quien
! Y : \ | asuvez utiliza el Middleware
' En las operaciones E | para validar permisos
i de guardar y crear «Repository: '
i tambien utiliza un NRepository.php ' ' v
' objeto tipo Request
i ¥ ! y_¥
i temmeen > €= m=me !
N R T R > «Model» E «Model» E
_______ » N.php NDataTable.php
: A A
Los componentes «TestCase»E I sFacotys {l
NRepoTest.ph| ’ H NFactory.ph
inferiores son utilizados P php : ! Y-Php
en pruebas y
actualizacion de H '
hiasea e dalos «DuskTest(:ase{l__ 4o «seeders || | vigrations3 ]
NTest.php NSeeder.php create_n.php
———
cRM | T
Esquema de
base de datos

Fuente: Elaboracién propia
En la Figura 16, la distribucion de componentes para el elemento genérico N, se
repite para cada elemento en el sistema y un conjunto de elementos se unen para formar
un médulo genérico M. El detalle de los modulos y elementos se puede revisar en el
Anexo M.
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Cada archivo se ubico en la carpeta propuesta por el framework Laravel, y el
generador InfyOm, haciendo uso de la funcionalidad de prefijos para la distribucion de

los elementos en los modulos (ver Figura 17).

Figura 17 Distribucion de archivos por modulo

~ entidades

ntacros

~ Entidades

Fuente: Elaboracion propia

El despliegue del prototipo se realizé de manera que la implementacion realizada
en el escenario de desarrollo pasara a un servidor de pruebas en la nube, a través del
mecanismo de integracion y entrega continta provisto por GitLab (CI/CD), como se

refleja en el diagrama de despliegue (ver Figura 18).
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Figura 18 Diagrama de despliegue

Escenario de Desarrollo

<<device>>
HP ProDesk 600 G4
<<0S>>
Linux Mint 19.1 Tessa
<<web server>>
<<database server>> Apache 2.4.29
Mysql 5.7.29 >
_ TCP/IP <<artifact>>
g PHP 7.3.28
<<schema>>
CRMUAM <<artifact>>
Laravel 8.49.2

Git Push
Se ejecutan test en cada A 4
ramay solo se pasa a -
produccion al estar << repository>>
en rama master Gitlab CI/CD

; Fue necesario utilizar un

Dpl Ruby Gem servicio externo a Heroku por
las limitaciones en
almacenamiento de BD

Escenario de Pruebas

<<PaaS >> ~4 << Hosting >> :
Heroku » Godaddy

<< resource >> << resource >>
Free Dynos TeRil Economy Hosting
E—
<<artifact>> << database >>
PHP 7.4.20 Mysql 5.6.43
A
Cliente
HTTP <<device>>
Personal computer

<<client>>
Web Browser

Fuente: Elaboracion propia



Los diagramas de actividad y secuencia se realizaron bajo el mismo postulado

expuesto para el diagrama de componentes, en los siguientes terminos:

e Los diagramas que aplican a todos los elemento en el sistema son:

o

o

©)

©)

o

Crear (A)
Editar (B)
Eliminar (C)
Consultar (D)
Administrar (E)

e El diagrama de la accion Importar (F) se repite para los Contactos, Oportunidades

e Interacciones.

e Los diagramas de busqueda avanzada (G, H, I) son especificos para la gestion de

Contactos.

e El diagrama de sincronizacion (J) es especifico para la gestion de Oportunidades.

Los detalles de cada elemento en particular fueron registrados en las historias de

usuario y criterios de aceptacion correspondientes. A continuacion, se mostraran los

diagramas realizados.
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Figura 19 Diagramas de actividad administracion y CRUD

El usuario selecciona
la opcion "Crear”

El

el formulario

El usuario selecciona
la opcion “Editar”

El sistema muestra
el formulario con los
datos del registro

El usuario selecciona
la opcion "Consultar®

(€1 usuario ingresa los
datos y da cilc en

El sistema muestra
un mensaje con el
detalle del error

¢Registro
repetidos?

El sistema almacena la
informacién en BD, registra
el log de adutoria y muestra

mensaje de confirmacion

El sistema muestra
un mensaje con el
detalle del eror

El usuano selecciona
la opcion "Eliminar

El sistema pide
confirmacion

El sistema valida si el
registro bene
&S0ciacion con otros

El sistema elimina el registr

en BD, guarda el log de
BAULONA Y Muestra mensaje

e confiemacion

(€1 usuario modifica
los datos y da clic en
“Guardar”

El sistema muestra
un mensaje con el
detalie del error

LRegistro
repetidos?.

El sistema actualiza la
informacién en BD, registra
el log de adutoria y muestra

mensaje de confirmacion

El sistema muestra en
1a parte inferior la
audroria

El usuario ingresa un
criterio para filtrar la
Informacion

-

El sistema muestra los
registros que cumpien
con el criteslo

Desea [No]

exportar?

El sistema genera un

archivo Excel con los
registros que coinciden

@.7

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 20 Diagramas de actividad especificos

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 21 Diagrama de secuencia — General: Crear (A)

<< View >> << View >> <<Router>> <<Controller>> <<Request>> <Repository>> << Model >> <<Controller>> << Model >>
:Vista Admin Vista Crear N ‘Enrutador Web :NController :CreateNReq :NRepository E :FController F
- Seleccionar ' : : : : : :
"Crear N" [F8Y { ¥ : }
requestAction() create() | 1 z |
= i Renderizar vista J:| : : :
Seoommmmmeeompieattostatetase T i | H H
Seleccionar campo foraneo “F" ion E : i
N ’ | ot | ' il
Por cada campo H i :
< Mostrar opciones en select2 | lgemmmmnmmmmenns Feeeemememeaaaan N T 1:
Ingresar \oilos los datos ! ; !
y dar clic en Guardar H f
: validate() : !
: ; > > 1
it validacion P i A 1 :
alt /[ Datos incorrectos ] validacion E
Mostrar errores E
A e premeemeeeeeee T :
Datos carectos : : : : !
[ Datos correct s 1 ' store() 5 creats) : !
7 create()
ion J ‘confi on? El modelo llama
s ¥ 7T T el trait de auditoria
Mostrar nueva vista y redirect() : 7 :
H H | H T
L <-neee | | |

: i | Seomiten detalles

de la accion que se
ejecuta en el redirect

Fuente: Elaboracion propia

Figura 22 Diagrama de secuencia — General: Editar (B)

<< \iew >> << View >> <<Router>> <<Controller>> <<Request>> <Repository>> << Model >> <<Controller>> <Repository>> model
:Vista Admin :Vista Editar N :Enrutador Web :NController ‘UpdateNReq :NRepository N :FController F
L Seleccionar H : : :
) remes‘!Ac(iono ' edit() '
: 2 - Renderizar vista can modelo
Mostrar formulario T
O B
Seleccionar campo foraneo F"

Mostrar opciones en select2

Srptesreey ¥R
Ingresar todos los datos " '
y dar clic en Guardar 4 s
validate() > rules) :
i validacion U reglas [
alt_/[ Datos incorrectos | P validacion i H
Mostrar errores : | :
G e T 1 H :
[ Datos correctos | i update() ]
H a update() i
! El modelo llama Iﬁ
g modelo el trait de auditoria
Mostrar nueva vista y redirect() T i
2 nsaje de confirmacion 3 : 3

Se omiten detalles
de la accion que se
ejecuta en el redirect

Fuente: Elaboracion propia

Figura 23 Diagrama de secuencia — General: Consultar (C)
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A

'
'
'

-

La auditoria se

<< View >> << View >> <<Router>> <<Controller>> k<Repository>> << Model >>
Vista Admin Vista Show | |:Enrutador Web :NController :NRepository ‘N
Seleccionar : E
"Consuitar N" ’ : E '
requestAction() : !
. > show() . 5 . '
' find() ! find() H
H : Renderizar vista con modelo
Mostrar vistacon @ | kG---e-enaaaa- e e e
< datos y auditoria ' -

mmeee

En los campos

foraneos, se llamara el :
nombre desde ORM H

k

controlador por ORM

trae desde el

Fuente: Elaboracion propia

Figura 24 Diagrama de secuencia — General: Eliminar (D)

<< \iew >>

<<Router>>

<<Controller>>
:NController

k<Repository>>
:NRepository

<< Model >>
‘N

Vista Admin

Seleccionar
"Eliminar N"

requestAction()

:Enrutador Web

confirmar()

destroy()

T

—

delete()

alt /; Relacionado con otras tablas |

Mostrar vista y mensaje de error

< ........... Lecccccccnanuna

redirect con error

[ Sin relacionamiento: OK ]

Mostrar vista y mensaje OK

............ Prccccccsssm—-——
"

redirect con OK

e |

Se omiten detalles
de la accién que se

ejecuta en el redirect

Fuente: Elaboracion propia

confirmacién

<E ___________

El modelo llama
el trait de auditoria

Figura 25 Diagrama de secuencia — General: Administrar (E)
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Py

'
' .
 Seleccionar

"Gestion N"

Mostrar admin con todos los datos

........... A NG

Filtrar un campo

»
»

Mostrar admin jcon datos filtrados
............ T

Solicitar exportar datos

¢ Llamar vista

Llamar vista con datos

Commmmmmmmmnns

dt.draw()

requestAction()

-

A

>

dt.draw()
requestAction()

index()

P

Se omiten detalles
internos del funcionamiento
de Yajra Datatables

s

Solicitar datos

<< View >> << View >> <<Router>> <<Controller>> <<Datatable>> << Model >> << Model >>
Vista Menu Vista Admin N :Enrutador Web :NController :NDataTable ‘N F
: reques.tActionO ) . index() E .
H Lamm! » ) .

T
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'

Join en el query del
Datatable para cada
campo relacionado

Solicitar datos o

Obtener datos ~ *
—b

Obtener datos

Se omiten detalles
internos del funcionamiento
de Yajra Datatables

SRR

*| ] Obtener datos
b

D Solicitar datos

cescsssascsssdecscnasea

Fuente: Elaboracion propia

Datos
- emmmana s
: :
' .
| .
' .
\ 3
: ’
Obtener datos &
Datos
I v

Figura 26 Diagrama de secuencia — Especifico: Importar (F)

Obtener datos

Obtener datos
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<< \iew >> << \iew >> <<Router>> <<Controller>> <<Export>> <<Import>> <<Model>>
:Vista Admin :Vista Import :Enrutador Web :NController ‘NExport ‘NImport N
H H H T H
g H H H : H | H
Seleccionar  + : H H ' | |
“Importar” H ' ' E i E
requestAction() X : ' ! :
> ubir ) : 0 D
0 H H i H
Mostrar instrucciones y B P . Renderizar vista 3 H :
opcién de carga H . ¥ \ H
(Smemmetees gL RS : : : i :
Seleccionar : ; : :
"Descargar [ ¥ 1 .
Plantilla™ H : v H H
X requestAction{) ' A | H
. chivoEjempls M
}_—’ar $obiermoiol view() : : :
H datos Excel 1 ;
< descargar Excel con plantila | (G memamas ol H H
v L : |
' : 1 El modelo llama
Seleccionar archivo y : J A el trait de auditoria
hacer clic en "Cargar Importacion” ' : ' !
H | | requestAction) ~ 2 ! o v
> 0 o H :
'—’ 'mp‘fﬂ() create()
validaciones
: : ettt e At Fofammranoranary - T
a"_, [ Existen errores ] 1 validaciones y ) I
Mostrar errores y cantidad de b - _________________ i \ i
registros cargados (si existen) . ' H H
: i :
[ No existen errores ] : redirect) i E E
Mostrar nueva vista y mensaje T : : :
+ de confirmacién | : g A t
< ........... ARE e A A e e A e e e : ' : !
- - - . i H
H H | H
o H H | H
| H : H H
H H H | H
H H : | H

Fuente: Elaboracion propia
Figura 27 Diagrama de secuencia — Especifico: Busqueda avanzada / Seleccionar (G)

<< View >> <<Router>> <<Controller>> <<Repository>> << Model >>
:Vista Admin :Enrutador Web| |: ontroller | | :Segmer itory :Segmento

'
| Seleccionar |
"Blsqueda
avanzada”

modal('show)
Mostrar modal '

con inputs
< ..........
Seleccionar
Segmento
preguardado

ac(uaiizarségmentoo

requestAction()

filtros()

segmento | fel--ommmmmmaan

filtros

actualizarCampos() : H :

Mostrar campos: H H 2 '
en inputspo : Posterior a esto se pued: :
"""""" : realizar el proceso de Filtrar ’

L] : : T :
H ' p H H

Fuente: Elaboracion propia

Figura 28 Diagrama de secuencia — Especifico: Busqueda avanzada / Crear (H)



<< \View >>
Vista Admin

<<Router>>
:Enrutador Web

<<Controller>>
:SegmentoController

<<Request>>
:CreateSegmentoReq

<<Repository>>
:SegmentoRepository

<< Model >>
:Segmento

Seleccionar
"Blsqueda
avanzada”

Mostrar modal
con inputs
<_ ...........
Seleccionar
"Nuevo"
en Segmento

|

Mostrar campos
adicionales de
creacion

1

Ingresar datos
y seleccionar
"Guardar"

o

modal('show)

nuevo.shw}o

guardar()

validate()

validacion
©

alt

/e
[ Datos incorrectos
| Mostrar errores

=

validacion

[ Datos correctos |

Seleccionar el i
segmento nuevo
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confirmacion

store()

redirect()

create{)

e ] r— m—

acluajizarségmentoo
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Figura 29 Diagrama de secuencia — Especifico: Busqueda avanzada / Filtrar (1)

<< View >> <<Router>> <<Controller>> <<Datatable>> << Model >> << Model >>
:Vista Admin :Enrutador Web| | :ContactoController | |:ContactoDataTable :Contacto B
| Seleccionar | H H H H H
"Basqueda . H H i
avanzada” : : :
modal('show) : i | El contacto y los modelos
Mostrar modal ' ' v v relacionados tienen los
_ coninputs A X ! i | siguientes métodos para
H H H H obtencion de datos:
Ingresar datos H h '
y seleccionar : : : « selectSegmento
Filtrar & : g g « joinSegmento
H H H « inputsSegmento
[ dt.drav() : : : « filtroSegmento
requestAction() _ * i H : :
Index) Solicitar datos i : -
Obtener datos v L
Obtener datos &
Datos | f€------=-==~
LI i ¢ dat [ ;
lamar vista con datos it '
oo - : :
) . Se omiten detalles : :
M‘;Z‘;aé :l‘;rs“'" modaif h'de:) 2 internos del funcionamiento | : :
L fitrados__| : : de Yajra Datatables

Fuente: Elaboracion propia

Figura 30 Diagrama de secuencia — Especifico: Oportunidades / Sincronizar (J)

<< View >> <<Router>> <<Controller>> << Model >> << Model >> << Model >> << Model >>
:Vista Admin :Enrutador Web :OportunidadController :Campania :TipoCampaniaEstados :Contacto :Oportunidad
+ Seleccionar ! : : ' :
"Sincronizar” ¢ . . B 1 : [ .
| ey, +_sincronizar() : ' H H H
> find() H 1 | |
alt A [ Campaiia sin segmento ] S f | | H
2 [ P g = validacion H ' ' i
[€rmmmmmmmmm e ' : : :
Mostrar error : ' ' H
[ Campana con segmento | : fisty) o i :
DA primerEstadofsociado . ﬂ ! :
T + 0 T T 0
|2 A [ Tipo de campana sin estados | : validacion : : ! :
Mostrar error : ! ' ;
[ Tipo de campafia con estados ] H H i i ) » H
P i......opotunidades | ... :
loop/[ Por cada oportunidad no incluida | \ E
f f create() 5 :
S ssmiennassint ST oo confmagon L D
Confi 6n de cantidad sinc 5 it [
Scioncetas. : ! El modelo llama
- : : el trait de auditoria
i : 5

Fuente: Elaboracion propia



Por ultimo, en la metodologia AGILISO se proponia realizar el diagrama de
clases para describir la vista logica. Sin embargo, teniendo en cuenta que la aplicacion es
orientada a los datos, se realizé un diagrama entidad relacion (ver Figura 31).

Figura 31 Diagrama Entidad Relacion

Fuente: Elaboracién propia

El diagrama entidad relacion (Figura 31) se ubicé dentro del proyecto de Laravel
en la carpeta database, y sirvio como un insumo fundamental en todo el proceso de

creacion que se describira a continuacion.
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7.2.3.3 Implementacion

El diagrama entidad relacion fue generado usando la herramienta MySQL
Workbench, y desde alli se utilizé el plugin Export Larvel Migration® para generar
automaticamente las migraciones. Posteriormente estas fueron ejecutadas para crear las
tablas de la base de datos, y por Gltimo se ejecuto el comando de generacion de InfyOm.

Para agilizar, estandarizar y controlar el proceso de generacion, se realiz6 una
hoja de célculo con la informacion de todas las tablas y a partir de formulas se
establecieron los comandos requeridos (ver Figura 32).

Ejemplo:

php artisan infyom:scaffold EquipoMercadeo --fromTable

--tableName=equipo_mercadeo --prefix=admin

--plural="EquiposMercadeo"

Figura 32 Comandos de generacion InfyOm

F2 - ="php artisan infyom:scaffold "&C2&" --fromTable --tableName="8A2&" --prefix="&D2&" --plural="""&E2&""""
a c D E F G H
Nombre Tabla Nombre Modelo Prefijo (Médulo) Plural cﬁt’:;: I(:;’ %‘:":;:2 g: Comando Factory Resoos':l:?:?rest
equipo_mercadeo EquipoMercadeo admin EquiposMercadeo php artisan infymrn:}.php artisan infyom:r php artisan infyom:s php artisan infyom.z
permissions Permission admin Permissions php artisan infyom:s php artisan infyom:r php artisan infyom:s php artisan infyom.z
pertenencia_equipo_mercadec PertenenciaEquipoMercadeo admin PertenenciasEquipoMercadeo php artisan infyom:s php artisan infyom:r php artisan infyom:s php artisan infyom.z
roles Role admin Roles php artisan infyom:s php artisan infyom:r php artisan infyom:s php artisan infyom.z
users User admin Users php artisan infyom:s php artisan infyom:r php artisan infyom:s php artisan infyom.z
campania Campania campanias Campanias php artisan infyom:s php artisan infyom:r php artisan infyom:s php artisan infyom.z
campania_formaciones CampaniaFormaciones campanias CampaniasFormaciones php artisan infyom:s php artisan infyom:r php artisan infyom:scaffold CampaniaFo
categoria_oportunidad CategoriaOportunidad campanias CategariasOportunidad php artisan infyom:s php artisan infyom:r php artisan infyom:s php artisan infyom.z
estado_campania EstadoCampania campanias EstadosCampania php artisan infyom:s php artisan infyom:r php artisan infyom:s php artisan infyom.z
estado_interaccion Estadolnteraccion campanias Estadoslnteraccion php artisan infyom:s php artisan infyom:r php artisan infyom:s php artisan infyom.z
interaccion Interaccion campanias Interacciones php artisan infyom:s php artisan infyom:r php artisan infyom:s php artisan infyom.z

Fuente: Elaboracion propia
No todas las tablas fueron generadas al tiempo, sino las que aplicaban a cada
iteracion, recibiendo una retroalimentacion oportuna en las entregas parciales para

realizar modificaciones al disefio, codigo o proceso.

S https://github.com/beckenrode/mysql-workbench-export-laravel-5-migrations
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Las plantillas del generador InfyOm fueron personalizas segun los requerimientos
generales. Por ejemplo, en el método show del controlador se afiadié los datos del registro
de auditoria®. En la parte derecha de la Figura 33 se ve el stub modificado y a la izquierda
los 10 archivos personalizados del generador.

Figura 33 Archivo personalizados de InfyOm

X
- OPEN EDITORS
@param int $id
: @return Respons
rator-templates I.].:: function s $id)
$SMODEL_NAME CAMEL$ = $this->$MODEL NAME CAMEL$Repository->find($id);
MODEL NAME CAMELS)) {

controller_locale.stub Las ror{ ('mess not found', ['model' => ( 'models/$MOD

¥
$audits EL_NAME CAMEL$->ledg -=with("
return v TEW_PREFIX$$MODEL_NAME_PLURAL_SNAK

* Show the form for editing the specified $MODEL NAMES.

@param int $id

* @return Response

Fuente: Elaboracion propia

Posterior a la generacion basica, los archivos fueron adaptados segun se requeria.
Por ejemplo, realizando la implementacion de la relacion de entidades foraneas en los
Datatables para mostrar el nombre y no el identificador, o la adicién de métodos, clases y

vistas nuevas como las usadas en los segmentos, la importacion y sincronizacion.

7.2.3.4 Plan de pruebas
Partiendo de los criterios de aceptacion de cada historia de usuario (Figura 11), se
realizaron las pruebas unitarias y de integracion, que se trataran a continuacion. EI Anexo

N, evidencia la cantidad de pruebas realizadas en el sistema.

6 https://altek.gitlab.io/accountant/
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Sobre la ejecucion de estas pruebas, cuando resultaron fallas o resultados
inesperados, se realizd recodificacion y ejecucion nuevamente hasta alcanzar el objetivo.

La planeacion de las pruebas fue importante no solo para la revision de la calidad
del producto en el escenario de desarrollo, sino también para el flujo de integracion y
entrega continua (ver Figura 34). Las pruebas unitarias y de integracion fueron realizadas
automaticamente por GitLab en cada push, asegurando que no se desplegara en el entorno

final el proyecto con algun error.

Figura 34 Ejecucion de pruebas para CI/CD GitLab

Fuente: Elaboracién propia
7.2.3.5 Pruebas unitarias

Las pruebas unitarias (P.Uni) fueron realizadas con PHPUnit, a través de la
personalizacion de una plantilla provista por InfyOm, y posteriormente ajustando cada
test segun correspondia.

En la Figura 35 se muestra el ajuste realizado sobre el test del modelo User,
considerando que el campo password esté oculto dentro del método toArray () que se
uso de manera general en las demas pruebas. En la parte inferior, bajo la pestafia
“TERMINAL”, se ve el resultado de la ejecucion de las pruebas con una cantidad de

assert igual a los planeados en el Anexo N.
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Figura 35 Implementacion pruebas unitarias

test crear user()

Suser = factory(User:: ) ->make()->toArray();
$passwor 23
suser['; ; $password;

$url=route('admin.users.store');

$response = s->post($url, $user);

$excepcion=

if(is object($response->exception)){
$excepcion=$response->exception->getMessage();

}

->assertNull($excepcion, 'EL modelo no fue cre

$objetoUser = all()->last()->toArray()
SobjetoUser|[ d' ]=$password;
is->assertTrue( is->sonDatosIguales($user, $objetoUser), 'El

$Sresponse = §t ->post($url, $user);

1 TPUT  TERMINAL
Crear user
Consultar user

Editar user
Eliminar user

Time: 00:02.967, Memory: 236.50 MB

Fuente: Elaboracion propia

Para el correcto funcionamiento de las pruebas unitarias y de integracion también

fue necesario generar y personalizar los Factories y Seeders de cada modelo.

7.2.4 FASE 4: Integracion y pruebas

Pruebas de integracion

Las pruebas de integracién (P.Int) tienen como proposito evaluar el
comportamiento de los componentes juntos. Dichas pruebas fueron implementadas sin

generador, a través del componente de Laravel denominado Dusk’, para cada uno de los

" https://laravel.com/docs/5.6/dusk
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modelos y vistas principales, a saber: autenticacion y autorizacion, gestion de contactos
con todos sus datos, gestion de segmentos y busqueda avanzada, gestion de camparias,
gestion de oportunidades, gestion de interacciones; reportes y dashboard.

Figura 36 Implementacion pruebas de integracion

($modal){

TERMINAL

Time: ©2:04.493, | ry: 52.00 MB

Fuente: Elaboracion propia
En la Figura 36 se muestra un fragmento de la prueba de integracion realizada
para crear un nuevo segmento desde la basqueda avanzada de contactos. En la parte
inferior, bajo la pestaiia “TERMINAL”, se ve el resultado de la ejecucion de las pruebas
con una cantidad de asserts mayor a los planeados en el Anexo N. Esto debido a que un

solo criterio de aceptacion podia ser validad por medio de varios asserts.

Pruebas de aceptacion
Se realizaron pruebas de aceptacion, de manera exploratoria, con la coordinadora
y algunos auxiliares de Mercadeo de la UAM, dando como insumo el resultado del

instrumento de percepcion.
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7.2.5 FASE 5: Cierre del proyecto

Capacitacion

Teniendo en cuenta que el software es un prototipo, esta capacitacion fue dictada
antes de las pruebas de aceptacion mencionadas. EI medio utilizado fue Google Meet, y

se dejo grabacion de esta como manual de usuario preliminar (Ver Figura 37).

Figura 37 Capacitacion en uso del prototipo CRM

Fuente: Elaboracién propia

Acta de entrega

Se generd un acta de entrega (ver Anexo O) confirmando un recibimiento
satisfactorio por parte de la coordinadora de Mercadeo de la UAM. En este documento la
coordinadora manifestd su aceptacion de los médulos y funcionalidades que conforman
el prototipo de software.

Asi mismo afirmo la idoneidad del sistema para ser usado en la UAM como un

software que cumple su proposito de una manera eficiente y amigable.

7.3 RETROALIMENTACION AGILISO

Dado que el proyecto se enmarca como un caso de estudio de implementacion de
AGILISO, a continuacion se enunciaran las respuestas a la prueba de concepto planteada

por Erazo & Hurtado, con el fin de aportar a dicha metodologia.
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Nombre: Valentina Londofio Marin

Correo electrénico: vlondono@autonoma.edu.co

Empresa: Universidad Autdnoma de Manizales

Formacion: Ingeniera de Sistemas

1.

6.

¢Cual de los siguientes roles define mejor su actual puesto de trabajo?
e Desarrollador/Programador
¢Cual de las siguientes situaciones describe mejor su nivel de conocimiento en
metodologias agiles?
e Formo parte de un equipo de desarrollo que hace uso de
metodologias agiles (algunas practicas).
¢Por cuanto tiempo ha hecho uso personalmente de metodologias agiles?
e Entre 2 y 5 afios (cuando el equipo de desarrollo comenzo a crecer)
Desde su perspectiva y experiencia ¢cuales considera usted pueden ser los
beneficios del proceso de desarrollo unipersonal propuesto?
e Mejora la calidad del software
e Reduce los riesgos en el proceso de desarrollo unipersonal
e Mejora el proceso de mantenimiento y cambios de software
¢ El sitio web muestra claramente el proceso de desarrollo, describiendo
claramente cada una de las etapas que este contempla?
e Si
Observaciones: Se sugiere revisar si es posible modificar el estilo del sitio
para hacerlo responsive, o de otra manera minimizar el tamafio de las
imagenes y tablas para que no sea necesario realizar desplazamiento
horizontal, por ejemplo en el index.
¢ Considera que se conserva la agilidad en el proceso de desarrollo unipersonal
propuesto formalizandolo mediante el esquema documental propuesto?
[ ] Sl
Observaciones: Al ser un proceso agil cada desarrollador debe apropiarse

del proceso y adaptarlo a cada contexto. Se sugiere revisar cuales
75



entregables podrian ser opcionales definiéndolo en la misma
documentacion de EPF.
7. ¢El sitio web es facil de entender?
e No
Observaciones: Personalmente tuve problemas iniciales para ubicarme, ya
que desconocia este Framework y tuve que dar muchos clics para llegar a
la informacion que necesitaba. Se sugiere realizar un video introductorio
de AGILISO y de la navegacion en la documentacién, para futuros
desarrolladores.
8. ¢El sitio web identifica de manera clara los roles de las personas que
intervienen en el proceso de desarrollo unipersonal?
[ ] Sl
Observaciones: Ninguna
9. (El diagrama del proceso es facil de comprender y muestra la totalidad de
este?
e Si
Observaciones: Se podria realizar un diagrama completo que incluya las
fases con sus respectivos flujos y entregables. Similar al realizado para
este proyecto (Figura 8)

10. Recomendaciones adicionales: ninguna.

7.4 RESPUESTAS INSTRUMENTO DE PERCEPCION

A continuacion, se recopilara las respuestas dadas por los integrantes del equipo
de mercadeo después de realizas las pruebas exploratorias.
¢COmo cree que este sistema aportara a la gestion en su area?
e Estd muy bien estructurado para las funciones de mercadeo
e [Permitira] mejorar los procesos y llevar un control con los clientes,

obtener bases de datos actualizadas y segmentadas
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[Vamos a] poder tener un acompafiamiento oportuno al cliente,
organizacion de la informacion y buen seguimiento a cada uno

[A través de] la agrupacion y unificacion de informacion de nuestros
clientes, la optimizacion de recursos para su seguimiento y el
aprovechamiento de la informacién para segmentar y llegar a méas
personas de manera efectiva.

[El sistema] es muy valioso para poder tener la informacion centralizada
de los prospectos, y hacer un mejor seguimiento. Nos puede facilitar el
trabajo de venta

¢ Qué fue lo que mas le gusto del sistema?

Todo esta super bueno, es amigable con el usuario y asi permite la
manipulacion de todas las personas que van a interactuar

Todas las funcionalidades que se obtienen desde alli

La claridad del proceso estd muy completo y fécil de entender

La creacion y gestion de las campafias, ademas del relacionamiento de los
clientes.

Poder tener una herramienta que facilite la comunicacion y seguimiento

con los clientes

¢ Qué cree gque se podria mejorar o cambiar dentro del sistema?

Verificar los nombres que se tienen en estado de campafia (activa, en
prueba, retirada, cancelada); en estatus de usuario agregar (reingreso,
readmision); en medios de comunicacion creo que le falto (prensa, radio);
en origenes anexar (visitas UAM, empleado UAM); para mi no es muy
claro las entidades no se en que caso utilizarlas; de resto todo esta super
bien, que excelente trabajo.

Implementar el envio de la informacion de las solicitudes que los clientes
realizan y tener la trazabilidad no solo de la llamada si no del material que

se envia (teniendo claro que la universidad esto lo maneja por Mailing)
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Me parece que estd muy bien, pero creo que el tiempo y manejo dira que
se debe de mejorar

N/A

En los tipos de acceso quizés falte beca y poder colocar porcentajes;
quizés en estado de campafia falta alguno para aplazado, en ocasiones la
persona realiza tramite de inscripcion, pero decide aplazar o reservar cupo
y quedaria en un estado pendiente para la siguiente camparia que
corresponda a ese programa; en tipo de interaccion faltaria una para
cuando no reporta los datos completos, en ocasiones nos escriben, pero no

reportan dato de contacto.

¢ Cuales nuevas funcionalidades le gustaria encontrar en el sistema?

Que el auxiliar puede subir informacion de los prospectos y verificar si se
pueda alinear con el sistema de solicitudes en linea.

Creo que esto no lo da el tiempo, al momento de explorar el sistema

Me parece que esta muy bien, pero creo que el tiempo y manejo dira que
se debe de agregar

N/A

Que se puedan sistematizar las comunicaciones. tener plantillas para envié
de correos estandar; que cuando el usuario se registre como extranjero, le

salga mensaje con los parametros que debe cumplir.

¢ Cree que el sistema le sera Gtil a la Universidad Autonoma de Manizales?

Si, demasiado, ya que nos permite tener un control exacto con nuestros
clientes, conocer mucho mas sobre sus preferencias en la educacion y asi
poder realizar estudios que nos permitan tener un auge de interesados.

Si, optimizacion y resultados reales

Claro que si, para la generacion de reportes, seguimiento a clientes,
atencion oportuna

Si, es una manera rapida y efectiva para lograr agrupar la informacion y de

gestionar nuestros clientes
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Si, para estadisticas del comportamiento de los clientes, evaluacion,

técnicas de venta y toma de decisiones

Escribir a continuacién cualquier otro comentario o sugerencia

Excelente

Ninguna

Solo tengo una observacion, en estos tiempos no solo se habla de género
masculino y femenino se deberia agregar la opcién otro o prefiero no
decir, en la parte del contacto en laboral dice ocupacion y aparecen varias
opciones es obligatorio, pero no estan todos los cargos u ocupaciones no
se si exista la posibilidad de poner otro y que se pueda escribir, lo mismo
podria pasar en colegios.

Me parecid excelente propuesta y trabajo, muy completo, no he tenido la
posibilidad de trabajar con sistemas similares, pero considero este tiene lo
necesario para mejorar nuestra gestion de bases de datos. Ademas,

favorecera tener informacion completa, correcta y organizada.
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8 DISCUSION DE RESULTADOS
En los resultados obtenidos de la encuesta de percepcién, se encuentra que el
prototipo cumpli6 con las expectativas del equipo de mercadeo. Ellos conocen claramente
las limitaciones e inconvenientes que tienen al trabajar actualmente sin un sistema, y asi
mismo son conscientes de todo lo que podrian obtener al realizar sus labores con una

herramienta como esta.

Respecto a como puede aportar el prototipo al area de Mercadeo y en general a la
Universidad, se infiere que el equipo ve la sistematizacién como un aliado en la mejora de
sus procesos. Esto visto desde la estructuracion, agilidad y obtencion de valor agregado a

partir de la informacion. Como se evidencia en la Tabla 6

Tabla 6 Beneficios encontrados en el sistema

Beneficio Palabras clave

Estructuracion “estructura”, “organizacion”, “agrupacion y

b 1Y

unificacién de la informacion”, “informacion

9% ¢

centralizada”, “informacion organizada”

Agilidad “optimizacion”, “rapida y efectiva”,

99 ¢

“atencion oportuna”, “acompafiamiento

oportuno”

Obtencién de valor agregado “generacion de reportes”, “toma de

99 ¢

decisiones”, “conocimiento de los clientes”,

b3

“estadisticas del comportamiento”, “realizar

9% ¢ 29 ¢

estudios”, “evaluacion”, “aprovechamiento

de la informacion”

Fuente: Elaboracion propia
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El aporte de la ingenieria de sistemas no es la digitalizacion de los procesos tal
como se gestionan, sino la mejora de dichos procesos. Ejemplo de ello es el analisis que se
realizé de todas los formatos y actividades del equipo de mercadeo, en el cual se
encontraron elementos que se debian corregir, como la redistribucion a lo que antes
manejaban en una sola columna mencionada como “agrupado”, entre estados de

interaccion, estados de campafia y razones de estado (ver Anexo B y Anexo C).

Cabe resaltar el hecho de que todos reconocieron la usabilidad del sistema en
palabras como "amigable con el usuario”, "claridad del proceso"”, "facil de entender",

"herramienta que facilita".

Si bien es cierto que el equipo de Mercadeo previamente ha trabajado con otros
sistemas de la universidad y no ve las herramientas como un obstaculo sino como una
ayuda, también se debe procurar que el sistema sea atractivo y facil de usar, para asegurar

una completa aceptacion y una exitosa implementacion.

Sobre la pregunta “;Qué cree que se podria mejorar o cambiar?” La mayoria de las
respuestas apuntaron a opciones que no encontraron en los desplegables, sin embargo, estos

son completamente parametrizables desde el mismo sistema.

En la prueba exploratoria muchos de los integrantes del equipo se centraron en las
funciones principales sin entrar a revisar en detalle aquellas que dan soporte a las demas,
como se ve también en el desconocimiento del uso de las entidades para parametrizacion

de formaciones, informacion laboral y académica.

Estas inquietudes son entendibles, dado el poco tiempo con el que interactuaron
con el sistema como un ejercicio de investigacion. Sin embargo, se espera que al poner en
produccion el prototipo este tema sea fortalecido. También se encuentra en estos
comentarios una oportunidad de mejora en el manual de usuario, y quizas en la

implementacién de ayudas visuales adicionales.
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En cuanto a nuevas funcionalidades, en general consideran que con el tiempo de
uso encontrardn nuevas caracteristicas para afiadir. Dos personas proporcionaron una
sugerencia comun para realizar envios de correo con plantillas predeterminadas; ademés
una persona menciona la integracion directa con otros sistemas como el de solicitudes en

linea (Sistema de Inscripciones).

Esto es algo que, aunque se deseaba desde el inicio del proyecto, no era posible
lograr por las limitaciones de tiempo. Primero se debia levantar el fundamento. Se espera

afiadir estas y otras funcionalidades en un futuro.

Al respecto de la habilitacion de permisos para afiadir oportunidades a las
campafias, se debe tener en cuenta que la gestion de autenticacion y autorizacion fue
implementada mediante una libreria que permite la facil configuracion de todos los
permisos®. El prototipo inicial se realiz6 con una distribucion propuesta segun el

comportamiento analizado, pero esto es completamente parametrizable.

Los indicadores dados en la Tabla 7 se cumplen dentro del prototipo, y se espera
que se cumplan asi mismo en el entorno de produccién.

Tabla 7 Impactos esperados

Impacto Plazo  Indicador verificable Supuestos
Reduccion de 1afo  Actualmente el El proceso se realiza
tiempo en creacion tiempo es 8 horas. Se  directamente en el sistema.
de campanas y espera que se reduzca  Puede demorar por la creacion
asociacion de a 30 minutos. del segmento / definicion de
oportunidades. publico objetivo.

8 https://spatie.be/docs/laravel-permission/v4/introduction
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Reduccion de 1 afio
tiempo en
actualizacion de

datos.

Reduccion de 1 afio
tiempo en
generacion de

reportes.

Actualmente el
tiempo es 4 horas. Se
espera que el proceso
tome 5 minutos sin
intervencion de una

persona.

Actualmente el
tiempo es 1 hora. Se
espera que a
generacion del reporte
tome maximo 2

minutos.

Teniendo en cuenta que la base
de informacion sera el mismo
CRM no haré falta realizar
cruces, solo sera el tiempo de
edicion cuando corresponda.
Cuando se implemente el
modulo de integracion el
tiempo sera imperceptible por el

usuario.

El proceso se realiza
directamente en el sistema,

sobre reportes predefinidos.

Fuente: Elaboracion propia

Asi mismo, se espera que incremente la cantidad de oportunidades ganadas por

campafa y disminuya la desercion, dado el facil seguimiento de cada contacto y las

estadisticas que permiten tomar decisiones a tiempo. Esto beneficiara no solo a las

universidades que lo implementen de manera particular, sino a Manizales como ciudad

universitaria.
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9 CONCLUSIONES

Siguiendo la metodologia propuesta por AGILISO, se realiz6 un prototipo de
software CRM que satisface las necesidades de la Universidad Autdnoma para la gestion
eficiente las relaciones con sus clientes, como se evidencia en el resultado del
instrumento de percepcion y en la aceptacion del proyecto entre los directivos.

La aplicacion de un proceso estandarizado de desarrollo le brindé mayor calidad a
la implementacion y las constantes revisiones propuestas por la metodologia agil,

aseguraron el cumplimiento de las necesidades y deseos de los usuarios.

Tanto en las pruebas de integracion como en las pruebas unitarias se encontraron
errores que de no ser atendidos desde el escenario de desarrollo podria haber afectado el
correcto funcionamiento del sistema y generar insatisfaccion en los usuarios.

Para muchos desarrolladores, disefiar las pruebas y automatizarlas es un tiempo
que no vale la pena invertir, y que se podria aparentemente utilizar mejor en la creacion
de nuevas funcionalidades. Sin embargo, es cuando el sistema empieza a crecer y se
requieren cambios que se sufren las consecuencias de esta mala decision, como ha
sucedido en otros proyectos en los que la autora ha trabajado.

En desarrollo de software, un solo cambio pequefio puede afectar muchas otras
funcionalidades relacionadas y puede no detectarse hasta que llegue a los usuarios
finales. Ademas, sin contar con la automatizacion de pruebas, se corre el riesgo de omitir
algun criterio importante, abrir brechas de seguridad, o tener informacion que no sea
integra. Todo esto fue cubierto al seguir la metodologia propuesta en este proyecto.

Para que un sistema sea mantenible y escalable no solo se requiere una buena
arquitectura, sino también buenas précticas de desarrollo. Esto no solo enfocado en la
documentacion que aporte valor, sino en la gestion adecuada de todo el ciclo de vida del
software mediante herramientas, como se hizo con CI/CD de GitLab.

Dado que durante el desarrollo no solo se analizaron caracteristicas propias de la
UAM, sino también de otras instituciones de educacion superior a través del SNIES y de
otros desarrollos CRM, se espera que pueda realizarse una adecuada implantacion en
otras IES.
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Se tuvo una buena experiencia con el uso de AGILISO, dando como resultado un
software funcional, de calidad y que es agradable para el usuario. Esta es una propuesta
novedosa, de mucha utilidad y que puede seguir creciendo y fortaleciéndose con la
retroalimentacion de muchos desarrolladores e investigadores. En la seccién 7.3 se brinda

mas informacion de la perspectiva de la autora.
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10 RECOMENDACIONES
Aun cuando se realizé el proceso de desarrollo siguiendo la metodologia de manera
cuidadosa, al tratarse de un proyecto de alto impacto se considera importante el
involucramiento de otros desarrolladores que puedan inspeccionar todos los artefactos y

aporten a la evoluciéon del CRM.

Esto, por un lado, esperando que se puedan tener perspectivas técnicas adicionales,
para identificar errores o condiciones no tenidas en cuenta, pero ademas contribuyendo al
desarrollo del mismo CRM para tener en un menor tiempo mas valor. En pocas palabras

“mas 0jos y mas manos”.

Ademas de las recomendaciones dadas en la seccion 7.3 para AGILISO, se sugiere
realizar un sitio web para publicar la metodologia con su respectiva documentacion y
ejemplos, de manera que pueda ser conocida y utilizada por muchos mas desarrolladores,

dejando un formulario de contacto para recibir retroalimentaciones.

En el presente proyecto no solo se utilizaron practicas agiles, sino también
herramientas que aportaron a disminuir tiempos en la realizacion de tareas repetitivas,
como lo fue el generador de cédigo InfyOm.

Esto es algo que cada vez tiene mas futuro, como la reciente implementacion de
Github Copilot® que, por medio de inteligencia artificial y a partir de los comentarios,
escribe cddigo de manera auténoma. Los generadores de c6digo no deben ser vistos como
una amenaza para los desarrolladores sino elementos que nos permiten ser mas eficientes
y competitivos en nuestro entorno.

Sin dejar de lado la importancia de conocer rigurosamente los principales
lenguajes de programacion y tener una base sdlida de logica, la academia se podria

involucrar en el estudio y creacion de nuevos generadores.

® https://copilot.github.com/
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Al respecto tambiéen se pueden desarrollar trabajos de investigacion que vean la
agilidad desde diferentes perspectivas: procesos de desarrollo (como AGILISO),
herramientas de desarrollo (como InfyOm), gestion de vida del software (como DevOps).

El prototipo de CRM fue construido como una base inicial que soportara toda la
informacion requerida y las funcionalidades basicas de gestion de clientes, camparfias e
interacciones. A continuacion, se describiran las nuevas funcionalidades que podrian ser
implementadas como continuacion de este proyecto:

e Modulo de campos personalizados, que permita asociar a los principales
modelos (formacidn, entidad, contacto, campafia, oportunidad e
interaccion) nuevos atributos de diferentes tipos, segun se requiera en cada
institucion.

e Modulo de integracion con otros sistemas. Este modulo deberia ser
desarrollado de tal manera que permita la creacion o modificacién de
registros a partir de la informacion existente en otras bases de datos, sea
por conexion directa o por medio de web services. Algunos ejemplos de
integracion serian:

= Cambios de estado automatico segun el flujo del sistema de
inscripciones o la matricula en el sistema académico.

= Creacion de nuevos contactos y modificacion de su informacion.

= Visualizacion de informacion importante de otros sistemas, como
registros de pagos e inconformidades en PQRSF.

e Moddulo de procesos automatizados, en los cuales dado un evento o una
condicion, se genere una accion. Algunos de estos procesos podrian ser:

= Enviar correos al cambiar de estado.
= Modificar campos segun el diligenciamiento de otros. Por ejemplo,
si se asocia méas de una formacion en la universidad, identificar

COMO usuario recurrente.
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Se recomienda revisar desarrollos existentes dedicados a esto como
n8n'®, Zapier'! y IFTTT??, ya sea para tomar ideas o para usarlos.

e Modulo de mailing, para la generacién de plantillas y el envio de correos
con la trazabilidad que se requiere.

Ademas de las funcionalidades descritas anteriormente, también es necesario
pensar en estrategias y recursos que faciliten la obtencién y actualizacion de la
informacion. Por ejemplo:

e Creacion de un juego de orientacion vocacional para estudiantes de grados
10y 11, de manera que sean perfilados en la formacion que mas se ajusta
a sus caracteristicas y a la vez la institucion obtenga sus datos para hacer
acompafiamiento.

e Webinar, libros electrénicos y otros elementas del marketing digital de
atraccion que requieran de previa inscripcion.

e Habilitacion de un médulo de hoja de vida para que los clientes ingresen
su propia informacion directamente en el CRM, si es que no es posible
tomar la informacion desde otro sistema en el médulo de sincronizacion.

La implementacion de estas funcionalidades debe ser paulatina, y asi mismo
deberia ser la implementacion del prototipo hacia otras dependencias de la institucion y

otras instituciones de la ciudad.

Finalmente se reitera el postulado realizado por Fox y Stead (2001).

La tecnologia no es suficiente. Al final, los resultados llegaran con el correcto
uso que hagan de ella las personas. Se ha de gestionar el cambio en la cultura de la

organizacion buscando el enfoque total hacia el cliente por parte de todos sus integrantes.

10 https://n8n.io/
11 https://zapier.com/
12 https://ifttt.com/
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12 ANEXOS
Anexo A. Asignacion de contactos de la UAM en Google Drive

BD TELEMERCADEO 2019-03 |

Archivo Editar Ver Insertar Formato Datos Herramientas Complementos Ayuda Todos los cambios se han guardado en Drive

o~ @ T O100% v € % 0 .00 123+ Aral -1 B ISA &H =Ev Lelply % ¢
A B Cc D E F
SOLICITUD EN LINEA INTRAUAM BASE DE DATOS
2019-03 2019-03 2019-03 SEMILLEROS |TORNEO
ALEJANDRA SALAZAR 3560
CHRISTIAN NARANJO 3197
3-255
256-519 3255 33l
DANIEL LOPEZ Y ANA MILENA 520-730
DANIEL GONZALEZ 731-934
LILIANA 935-1075
ANDRES 1076-1377
10 ANA MILENA
SUBTOTAL DE LLAMADAS A REALIZAR 194 61 864
2 TOTAL 1119
SOLICITUD EN LINEA INTRAUAM
2018-03 2018-02 LIBRETA SAC | LEADS 2018
7 3-605 3131 3-104 3118
18 606- 1034 132- 282 105-252 119-226

Fuente: Unidad de Mercadeo



Anexo B. Gestion de Contactos de la UAM en Google Drive

A B c D E F 4 H 1 J K L
NOMBRE —| TELEFONOS — |DEPARTA —| COMOSE —|GRADO —|CALEND —|PERIOD =| PRIMERA —| SEGUNDA =| E-MAL — COMENTARIO =| AGRUPADO —
MENTO ENTERO - A ARIO 0 DE OPCION OPCION
TRAVES DE INTERES
QUE?
CAUCA FAMILIARES 11 B 2019-02 MEDICINA INGENIERIA
BIOMEDICA
CAUCA 11 8 2019-02
- CAUCA | VISITA COLEGIO 11 8 2019-02 INGENIERIA MEDICINA
AMBIENTAL
- VALLE DEL 11 8 201902 |ECONOMIA(CON|  NEGOCIOS
CAUCA ENFASISEN  |INTERNACIONALE
EMPRESARIADO) s
+ = BASE DE DATO 2019-03 ~ SOL EN LINEA 2018-03 ~ INTRAUAM 2018-03 ~ LIBRETA SAC 2018 ~ LEADS 2018 ~ L

Fuente: Unidad de Mercadeo



Anexo C. Reporte de estudiantes por semestre de la UAM

INFORME ESTUDIANTES ANTIGUOS MATRICULADOS
TOTAL ESTUDIANTES ANTIGUOS
MATRICULADOS 2019-01
POSIBLES GRADUADOS
(PG) GRADUADO VERIFICADO
POSIBLE GRADUADO 2019

TOTAL ESTUDIANTES POTENCIAL A
MATRICULAR il
A. MATRICULADOS -
MATRICULADO APOTEOSYS

(PP) ES PILO Y CONTINUA / VERIFICADO CARTERA
MATERIAS INSCRITAS

EN PROCESO DE MATRICULA
ESTUDIANTES TRADICIONALES

NO CONTESTA // INF CORREQ

PRUEBA ACADEMICA

VOLVER A CONTACTAR

DEUDOR UAM

CONTACTADO POR CORREQ

PAGA DECONTADO

5IN NUMERQ DE CONTACTO

FINANCIACION UAM

DEUDOR ICETEX

PENDIENTE LEGALIZACION ICETEX

C -RETIROS Y APLAZAMIENTOS
RETIROS

NO INGRESA POR MOTIVOS ACADEMICOS

NO INGRESA POR CAMBIO DE UNIVERSIDAD

NO INGRESA POR MOTIVOS PERSONALES

NO INGRESA CAMBIO DE UNIVERSIDAD Y PROGRAMA
NO INGRESA POR CAMBIO DECIUDAD

SANCION DISCIPUNARIA

NO INGRESA POR MOTIVOS DEVIAIE

NO INGRESA POR MOTIVOS ECONOMICOS

NO INGRESA POR MOTIVOS DETRABAIO
APLAZAMIENTOS

APLAZA SEMESTRE PORMOTIVOS PERSONALES
APLAZA SEMESTREPOR MOTIVOS ECONOMICOS
APLAZA SEMESTREPORMOTIVOS DEWIAIE
APLAZA SEMESTRE PORMOTNOS DE SALUD
APLAZA SEMESTREPORMOTIVOS DETRABAIO
APLAZA SEMESTREPOR MOTIVOS DE MATERNIDAD
APLAZA SEMESTRE POR CAMBIO DE UNIVERSIDAD

Fuente: Unidad de Mercadeo



Anexo D. Reportes por auxiliar de la UAM en Google Drive

BD TELEMERCADEO 2019-03 |

Archivo Editar Ver

Lo 100%

87
a8
89
a0
a9
9z
a3
94
a5
96
a7
ag
99
100
1m
102

29 de mayo

ESTUDIANTE UAM

NO CONTESTA

INTERESADO

VOLVER A CONTACTAR

NO INTERESADO

INTERESADO 2020-01

CONTACTADO POR CORREO

PREINSCRITO

INSCRITO

NUMERO EQUIVOCADO

NO SE PUDO CONTACTAR

SUBTOTAL

Insertar Formato Datos Herramientas Complementos Ayuda

Todos los cambios se han guardado en Drive

€ % .0 .00 123~  Arial - w0 - B ISA ¢ H S Ll-|»~-%- oo 0

Fuente: Unidad de Mercadeo
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Anexo E. Esfuerzo CRM por objetivos principales

Objetivo 1: o Objetivo 3:
o Objetivo 2: Infraestructura ]
N Aplicaciones Transformacion
Leccion o CRM o
individuales organizacional
#1Los3 Los costos son La creacion de infraestructura  Es un proyecto costoso y

objetivos tienen
diferentes costos
y beneficios

organizacionales.

#2 El patrocinio
puede variar para

cada objetivo.

relativamente bajos.
Mayor eficiencia y
efectividad a nivel
departamental pueden
resultar en mayores
ingresos y ganancias

locales.

Generalmente inicia a
nivel de departamento
con objetivos
especificos faciles de
medir. Esto hace que el
proceso de aprobacion

sea el mas directo.

tiene costos iniciales mucho
mas altos. Sin embargo,
brinda la posibilidad de
coordinar todos los puntos de
contacto con el cliente
teniendo en cuenta que todos
los departamentos ceden el

control de "sus" datos.

A menudo inicia por el grupo
de tecnologia porque son los
profesionales que enfrentan
las dificultades causadas por
las infraestructuras no
estandarizadas, pero también
debe contar con un amplio
patrocinio organizacional.
Para ello se puede relacionar
el esfuerzo de infraestructura
con una o mas aplicaciones

de alto impacto empresarial.

arriesgado, pero con el
potencial de grandes
aumentos en ingresos y
ganancias a medida que la
empresa cambia sus
procesos, cultura'y
tecnologia para centrarse

realmente en el cliente.

Este enfoque claramente
afecta el corazon del
negocio por lo que requiere
un compromiso completo,
iniciando por la alta
direccion, pero luego por
todos los niveles de la
organizacion. Es la tnica

manera de tener éxito.




#3 Planifique la
evolucion de sus
esfuerzos de
CRM.

#4 Preparese para
ensuciarse las
manos al trabajar
con los datos de
CRM.

#5 Aseglrese que
la infraestructura
técnica se pueda
escalar para
cumplir los

desafios futuros.

Mudltiples aplicaciones
individuales pueden
generar demandas de
coordinacién y mejor

infraestructura

Los datos requeridos
son limitados en
alcance y volumen. Los
problemas de
integracion son mas
faciles de resolver
porque los datos son
controlados a nivel

departamental.

Los requerimientos
estan localizados y son
mas faciles de entender

y predecir.

Una vez la infraestructura
esta en su lugar, muchas
aplicaciones individuales se
vuelven posibles. La
transformacion
organizacional también se

vuelve posible.

Se necesitan grandes
cantidades de datos de
sistemas con diferentes
origenes manejados por

diferentes areas, a menudo

sin identificadores en comun.

Es un desafio dificil.

Necesita soportar una
multitud de usuarios y
aplicaciones. Es més dificil
entender y predecir
requerimientos. La clave es
considerar el alcance

probable de las necesidades

Usualmente involucra
nueva infraestructura y
nuevas aplicaciones para
soportar las nuevas

practicas organizacionales.

Todos los problemas del
objetivo de la
infraestructura, con el
desafio adicional de
soportar nuevos procesos de
negocio con una
infraestructura de datos

cambiante.

Todos los problemas del
objetivo de la
infraestructura, con el
desafio adicional de
soportar nuevos procesos de

negocio con una




#6 Usted puede
ensefar a perros
viejos nuevos
trucos... en
algunas

ocasiones.

Solo un grupo pequefio
de usuarios debe

aprender a trabajar con

las nuevas aplicaciones.

futuras y asegurarse de que la
tecnologia pueda escalar a

ese nivel de demanda.

Una base creciente de
usuarios debe aprender el
nuevo entorno de soporte de
decisiones a medida que los
datos estén mas disponibles.
El personal de T1 debe
aprender nuevas habilidades

y tecnologias.

infraestructura técnica

cambiante.

Casi todos se convierten en
usuarios de alguna manera.
Los trabajos se cambian,
eliminan y crean. Muchos
cambios en las habilidades
laborales, tanto para la

organizacion como para Tl

Fuente: Adaptado de (Goodhue et al, 2002)

[Traduccién y adaptacion de la autora]



Anexo F. Sistema educativo colombiano y CINE 2011

CINE 8
CINE7
CINE 6
CINE 5

CINE 4

CINE 3

CINE 2

CINE 1

CINE 0

Doctorado o equivalente

Especializacion, maestria o
equivalente

Universitario o equivalente

Educacién técnica
profesional o tecnologica

Educacion postsecundaria no
superior

Educacion media o
secundaria alta

Educacitn basica secundaria
o secundaria baja

Educacion basica primaria

Educacion preescolar

Edueacion nicial

Educacion superior

Educacion postsecundaria no superior

16 11

Educacion media
15 10
14 9
13 8 Educacion basica
12 7 secundaria
1 6 £
10 5 &
o 4 o
8 3 Educacion basica 2

primaria =

7 2 =
] 1
5 ] Transicion
4 Jardin Educacion
3 Prejardin+ para la
2 primera
1 infancia
]

Edad

teGrica

Fuente: Adaptado de (DANE, 2019)




Anexo G. Ejemplo campos de Educacién CINE 2011

CAMPO AMPLIO CAMPO ESPECIFICO CAMPO DETALLADO

Programas y

001 h i 0011 Programas y certificaciones basicas
- certificaciones
rogramas y L
00  certificaciones 002 ‘?"ﬁ’,b?“zaf'““ Y i 0021 Alfabetizacion y aritmética elemental
genéricos aritmética element
Competencias .
003 I 0031 Competencias personales y desarrollo
0111 Ciencias de la educacion
0112 Formacion para docentes de educacion primaria
01 Educacion 011 Educacian 0113 Formacion para doc_cn_tcs s}i'n asignatura de
especializacion
0114 Formacion para docentes con asignatura de
especializacion
0211 Técnicas audiovisuales y produccion para medios
de comunicacion
0212 Disefo industrial, de modas e interiores
e — 0213 Bellas artes
0214 Artesanias
02 Artc§ y 0215 Musica y artes escénicas
Humanidades B .
) 0221 Religion y teologia
022 Hu m“?d'.“d““ (exceplo 0222 Historia vy arqueologia
idiomas) - -
0223 Filosofia y ética
) 0231 Adquisicion de lenguaje
023 Idiomas . P
0232 Literatura y lingilistica

Fuente: Adaptado de (DANE, 2019)



Anexo H. Variables de segmentacion para mercados de consumo

Variable Ejemplos
Region Pais, departamento, ciudad
geografica
Edad Menos de 6, 6-11, 12-17, 18-34, 35-49, 50-64, 64+
demografica
Tamario de la 1-2,3-4,5+
familia

Ciclo de vida de

la familia

Género
Ingresos (en
ddlares)

Ocupacion

Educacién

Generacion

Clase social

Estilo de vida
psicografico
Personalidad
Ocasiones

conductuales

Joven, soltero; joven, casado, sin hijos; joven, casado, hijo méas
pequefio menor de 6 afios; casado, hijo méas pequefio mayor de 6
afios; mayor, casado, con hijos; mas viejo, casado, sin hijos menores
de 18 afios; mas viejo, soltero; otro

Masculino, femenino

Menos de 10 000; 10 000-15 000; 15 000-20 000; 20 000-30 000; 30
000-50 000; 50 000-100 000; 100 000+

Profesional y técnico; gerentes, funcionarios y propietarios;
vendedor; artesano; capataz; obrero; agricultor; jubilado; estudiante;
trabajo domeéstico; desempleado

Basica incompleta; basica completa; media incompleta; media
completa; superior incompleta; superior completa

Generacion silenciosa, baby boomers, Generacion X, Generacion Y
Baja baja, baja alta, trabajadora, media, media alta, alta baja, alta
alta

Orientacion a la cultura, orientacion al deporte, orientacién a las
actividades al aire libre

Compulsiva, gregaria, autoritaria, ambiciosa

Ocasiones habituales, ocasiones especiales




Beneficios
buscados
Estatus de
usuario

Tasa de
utilizacion
Estatus de
lealtad

Actitud hacia el

producto

Calidad, servicio, economia, velocidad, entrega, otras

No usuario, exusuario, usuario potencial, usuario de primera vez,
usuario regular

Usuario esporadico, usuario medio, usuario continuo

Ninguna, media, fuerte, absoluta

Entusiasta, positiva, indiferente, negativa, hostil

Fuente: Adaptada de (Kotler & Keller, 2012)



Anexo |. Subway Map to Agile Practices

Drefinition of Done Point estimates

Planning poker Backlog

O

Kanban board

Definition of Ready Relative estimation Rale-Feature BOD

Lead time

Task board Backlog grooming ATDD

Bumdown chart O

Personas

Acceptance tests

Story mapping o Ubiuitous language

Scrum of Scrums

Three Questions Story spiitiing O Continuous

Mock objects
deployment

Miko-niko
Sustainabile
Pace

Continuous
ntegration

User stories

Sign up lterations Refactaring

TOD
Pair Programming Daily meeting Velocity Frequent Collective Simple design
releases Owmership
Rules of simplicity
o] o] Team room Timebax Unit tests

Praject Facilitation

charters o Automated build

Heartbeat INVEST
retrospective Quick design session Exploratory testing

o]

terative development Incremental development Version control

Usability testing
CRC cards
Lines represent practices from the various Agile “tribes” or areas of concern:

e [ ireme Progromming ST
Teamns
———— | cOn

— )50
Product managemen! s Tosting
Devops Fundamentals

Fuente: (Agile Alliance, 2020)



Anexo J. Mejores practicas adoptadas por AGILISO

Préactica Descripcion

Historias de Escritas por el cliente, en su lenguaje. Deben tener el detalle minimo

usuarios para estimar tiempo de desarrollo. Deben ser programadas entre 1y
3 semanas; si la estimacion es mayor se divide, menor se combina.

Plan de Se desarrolla entre todas las partes interesadas. Establece cuéles

entregas historias de usuario seran agrupadas para una entrega y su orden. Se
desarrolla segun las estimaciones de tiempo de desarrollo.

Plan de Las historias de usuario seleccionadas son desarrolladas y aprobadas

iteraciones en un ciclo de iteracion. El plan define lo que se va a hacer en la

Recodificacion

Disponibilidad
del cliente
Integraciones
permanentes
Ritmo
sostenido
Pruebas
unitarias
Deteccion y
correccion de
errores.
Pruebas de

acepcion

iteracion y como hacerlo, objetivo y propdsito.

Escribir nuevamente parte del codigo de un programa, para corregir
errores aumentando la calidad del software.

Tener el cliente disponible durante todo el proyecto. Puede prevenir
a tiempo situaciones no deseables o funcionamientos inadecuados.
Identifica y corrige problemas de integracion cuando son mas faciles
de corregir, mediante una integracion frecuente.

Planificar el trabajo sosteniendo un ritmo constante y razonable. El
trabajo extra desmotiva e impacta la calidad del producto.

Todos los modulos deben pasar las pruebas unitarias antes de ser
liberado.

Los errores se corrigen inmediatamente y se toman acciones para que

no vuelvan a ocurrir.

El cliente especifica los escenarios para pruebas. Se crean las
pruebas en cada ciclo de iteracion. El cliente verifica si los resultados

son los adecuados.




Iteracion

Control de

cambios

Uso de
estandares
Documentacion

y capacitacion

Disefio

conceptual

Garantiza la transparencia, inspeccién y adaptacion. Habilita la
predictibilidad, su resultado es un incremento, durante esta no se
admiten cambios que afecten el objetivo de la iteracion.

Debe haber algin proceso para rastrear solicitudes con relacion a
defectos o requisitos, identificando el producto liberado a través de
versiones.

Programacion basada en estandares facilitando el entendimiento y la
recodificacion.

Reforzar el producto documentando los aspectos claves para su uso a
través de sistemas de ayuda y proporcionando

capacitacion a los usuarios finales.

Se genera un disefio aproximado de como se veria el producto con lo

que hasta el momento se conoce.

Fuente: (Erazo & Hurtado, 2019)



Anexo K. Prueba de concepto AGILISO

Nombre:
Correo electronico:
Empresa:
Formacion:
1. ¢Cual de los siguientes roles define mejor su actual puesto de trabajo?
a) Administrador de proyectos
b) Desarrollador/Programador
c) Jefe de desarrollo
d) Consultor
e) Arquitecto de software
f) QAJ/Pruebas/tester
g) IT Staff/Soporte
2. ¢Cual de las siguientes situaciones describe mejor su nivel de conocimiento en
metodologias agiles?
a) Lider de equipo de desarrollo que usa metodologias agiles
b) Formo parte de un equipo de desarrollo que hace uso de metodologias
agiles
c) Estoy considerando introducir metodologias agiles en mi actual equipo
d) Ha formado parte de equipos que hacen uso de metodologias agiles
e) He escuchado acerca de metodologias agiles, conozco muy poco al
respecto
3. ¢Por cuanto tiempo ha hecho uso personalmente de metodologias agiles sin
tener en cuenta desarrollos unipersonales o en equipos de desarrollo?
a) Nunca
b) Menos de 1 afio
c) Entre 1y 2 afios
d) Entre 2 y 5 afios



e) Mas de 5 afios
4. Desde su perspectiva y experiencia ¢cuales considera usted pueden ser los
beneficios del proceso de desarrollo unipersonal propuesto? (Marque todos los
que considere)
a) Incrementa la productividad
b) Mejora la calidad del software
c) Mejora la productividad relacién entre el desarrollador y el cliente
d) Reduce los riesgos en el proceso de desarrollo unipersonal
e) Mejora la disciplina del desarrollador unipersonal
f) Mejora el proceso de mantenimiento y cambios de software
5. ¢El sitio web!® muestra claramente el proceso de desarrollo, describiendo
claramente cada una de las etapas que este contempla?
a) Si
b) No
Observaciones:
6. ¢Considera que se conserva la agilidad en el proceso de desarrollo unipersonal
propuesto formalizandolo mediante el esquema documental propuesto?
a) Si
b) No
Observaciones:
7. ¢El sitio web es facil de entender?
a) Si
b) No
Observaciones:
8. ¢El sitio web identifica de manera clara los roles de las personas que

intervienen en el proceso de desarrollo unipersonal?

13 Cuando se hace mencion del sitio web en este instrumento, se refiere a la documentacion disefiado por el
autor en EPF Composer de Eclipse.



a) Si

b) No

Observaciones:

9. ¢El diagrama del proceso es fécil de comprender y muestra la totalidad de
este?

a) Si

b) No

Observaciones:

10. Recomendaciones



Nombre:

Anexo L. Encuesta de percepcion CRM

Rol dentro de la Universidad:

¢Como cree que este sistema puede aportar a la gestion en mercadeo?

¢Qué fue lo que maés le gusto del sistema?

¢ Qué cree que se podria mejorar o cambiar?

¢ Cudles nuevas funcionalidades le gustaria encontrar?

¢ Cree que el sistema le sera util a la Universidad Autonoma de Manizales?

Escribir a continuacién cualquier otro comentario o sugerencia



Anexo M. Relacion tablas, modelos y modulos

Nombre Tabla

Nombre Modelo

Prefijo (M6dulo)

equipo_mercadeo
Permissions
pertenencia_equipo_mercade
0

Roles

Users

failed_jobs

Migrations
model_has_permissions
model_has_roles
password_resets
role_has_permissions
Campania
campania_formaciones
categoria_oportunidad
estado_campania
estado_interaccion
Interaccion
justificacion_estado_campani
a

Oportunidad
tipo_campania
tipo_campania_estados
tipo_estado_color
tipo_interaccion
tipo_interaccion_estados
contacto_tipo_contacto
Contacto
informacion_escolar
informacion_laboral

informacion_relacional

EquipoMercadeo
Permission

PertenenciaEquipoMercadeo

Role

User

ModelPermission
ModelRole
RolePermission
Campania
CampaniaFormaciones
CategoriaOportunidad
EstadoCampania
Estadolnteraccion
Interaccion

JustificacionEstadoCampania

Oportunidad
TipoCampania
TipoCampaniaEstados
TipoEstadoColor
Tipolnteraccion
TipolnteraccionEstados
ContactoTipoContacto
Contacto
InformacionEscolar
InformacionLaboral

InformacionRelacional

admin
admin

admin

admin
admin
admin
admin
admin
admin
admin
admin
campanias
campanias
campanias
campanias
campanias
campanias

campanias

campanias
campanias
campanias
campanias
campanias
campanias
contactos
contactos
contactos
contactos

contactos




informacion_universitaria
Parentesco

Segmento
persona_buyer_persona
preferencia_actividad_ocio
preferencia_campo_educacio
n

preferencia_formacion
preferencia_medio_comunica
cion

actividad_economica
categoria_actividad_economi
ca

Entidad

Ocupacion

Sector

tipo_ocupacion
facultad_buyer_persona
formacion_buyer_persona
campo_educacion
categoria_campo_educacion
Facultad

Formacion

Jornada

Modalidad

nivel_academico
nivel_formacion

Periodicidad
periodo_academico
Reconocimiento
tipo_acceso

actitud_servicio
actividad_ocio

Beneficio

InformacionUniversitaria
Parentesco

Segmento
PersonaBuyerPersona
PreferenciaActividadOcio

PreferenciaCampoEducacion

PreferenciaFormacion

PreferenciaMedioComunicacion

ActividadEconomica

CategoriaActividadEconomica

Entidad

Ocupacion

Sector

TipoOcupacion
FacultadBuyerPersona
FormacionBuyerPersona
CampoEducacion
CategoriaCampoEducacion
Facultad

Formacion

Jornada

Modalidad
NivelAcademico
NivelFormacion
Periodicidad
PeriodoAcademico
Reconocimiento
TipoAcceso
ActitudServicio
ActividadOcio

Beneficio

contactos
contactos
contactos
contactos
contactos

contactos

contactos

contactos

entidades

entidades

entidades
entidades
entidades
entidades
formaciones
formaciones
formaciones
formaciones
formaciones
formaciones
formaciones
formaciones
formaciones
formaciones
formaciones
formaciones
formaciones
formaciones
parametros
parametros

parametros




buyer_persona
estado_civil
estado_disposicion
estatus_lealtad
estatus_usuario
estilo_vida
frecuencia_uso
Generacion
Genero

Lugar
medio_comunicacion
Origen
Personalidad
Prefijo

Raza

Religion

Sisben
tipo_contacto
tipo_documento

tipo_parentesco

BuyerPersona
EstadoCivil
EstadoDisposicion
EstatusLealtad
EstatusUsuario
EstiloVida
FrecuenciaUso
Generacion
Genero

Lugar
MedioComunicacion
Origen
Personalidad
Prefijo

Raza

Religion

Sisben
TipoContacto
TipoDocumento

TipoParentesco

parametros
parametros
parametros
parametros
parametros
parametros
parametros
parametros
parametros
parametros
parametros
parametros
parametros
parametros
parametros
parametros
parametros
parametros
parametros

parametros




Anexo N. Cantidad de historias de usuario, criterios de aceptacion y pruebas

Modulo HU C.A. P.Uni P.Int
Administracién: Equipos de mercadeo 5 19 7 0
Administracion: Equipos de mercadeo > 5 18 7 0
Integrantes
Administracion: Permisos 5 19 7 0
Administracion: Roles 5 19 7 0
Administracion: Usuarios 5 20 7 0
Autenticacién y autorizacion 2 5 0 5
Campafias: Gestion de camparfas 6 23 8 18
Campafias: Gestion de interacciones 8 31 7 26
Campafas: Gestion de oportunidades 9 37 7 32
Campafas: Pardmetros > Categorias de 6 21 7 0
oportunidad
Campafas: Pardmetros > Estados de campafa 5 20 7
Campafias: Parametros > Estados de campafia 5 19
> Razones
Campafias: Parametros > Estados de 5 20 7 0
interaccion
Campafas: Pardmetros > Tipos de campafia 5 19 7
Campafas: Pardmetros > Tipos de campafia > 5 20 7
Estados
Campafias: Parametros > Tipos de estado 4 15 4 0
Campafias: Parametros > Tipos de interaccién 5 19 7 0
Contactos: Histoérico de interacciones 2 0 6
Contactos: Historico de oportunidades 2 6 0 6
Contactos: Informacién Académica > Escolar 6 24 7 19
Contactos: Informacién Académica > 6 24 7 19
Universitaria
Contactos: Informacién Familiar 6 24 7 19
Contactos: informacion General 7 30 7 25

Contactos: Informacién Laboral 6 22 7 17




Contactos: Informacién Relacional

Contactos: Parametros Basicos > Estados
Civiles

Contactos: Parametros Basicos > Generos
Contactos: Parametros Basicos > Prefijos
Contactos: Parametros Basicos > Raza
Contactos: Parametros Basicos > Religion
Contactos: Parametros Basicos > Sisbenes
Contactos: Parametros Basicos > Tipos de
Contacto

Contactos: Parametros Bésicos > Tipos de
Documento

Contactos: Parametros Bésicos > Tipos de
Parentesco

Contactos: Parametros Basicos > Ubicaciones
Contactos: Parametros Relacionales >
Actitudes ante el Servicio

Contactos: Parametros Relacionales >
Actividades de Ocio

Contactos: Parametros Relacionales >
Beneficios buscados

Contactos: Parametros Relacionales > Buyer
personas

Contactos: Parametros Relacionales > Estados
de disposicion

Contactos: Parametros Relacionales > Estatus
de lealtad

Contactos: Parametros Relacionales > Estatus
de usuario

Contactos: Parametros Relacionales > Estilos
de vida

Contactos: Parametros Relacionales >

Frecuencias de uso

(6]
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Contactos: Parametros Relacionales >
Generaciones

Contactos: Parametros Relacionales > Medios
de comunicacion

Contactos: Parametros Relacionales >
Origenes

Contactos: Parametros Relacionales >
Personalidades

Entidades: Gestion de entidades

Entidades: Parametros > Actividades
econOmicas

Entidades: Parametros > Categorias de
actividad econémica

Entidades: Parametros > Ocupaciones
Entidades: Parametros > Sectores
Entidades: Parametros > Tipos de ocupacién
Formaciones: Gestion de formaciones
Formaciones: Parametros > Campos de
educacion

Formaciones: Pardmetros > Categorias de
campos de educacién

Formaciones: Parametros > Facultades
Formaciones: Parametros > Jornadas
Formaciones: Parametros > Modalidades
Formaciones: Parametros > Niveles
académicos

Formaciones: Pardmetros > Niveles de
formacién

Formaciones: Pardmetros > Periodicidad
Formaciones: Parametros > Periodos
académicos

Formaciones: Parametros > Reconocimientos
Formaciones: Parametros > Tipos de acceso

Reportes: Dashboard
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Reportes: Funnel de venta
Reportes: Interacciones por estado
Segmentos: Blsqueda avanzada
Segmentos: Filtros

Segmentos: Gestion de segmentos

Suma total

N NN R e

352

3
3
6
8
20
1333
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Anexo O. Acta de entrega

UNIVERSIDAD
AUT'?XJSI;I:LEE Acreditacion Institucional
. DE ALTA CALIDAD
UAM | N\ PEALTACALIDND

A e

ACTA DE ENTREGA PROYECTO
“CRM PARA INSTITUCIONES DE EDUCACION SUPERIOR”

El dia 13 del mes de julio del afio 2021, se reunieron para dar entrega y recibo del
prototipo de software “CRM para Instituciones de Educacion Superior”, la desarrolladora
Valentina Londofno Marin, identificada con la cédula de ciudadania No. 1.053.815.524 de
Manizales y la sefora Sonia Patricia Villamil Rodriguez identificada con cédula de
ciudadania No. 31.971171 de Manizales.

1. Criterios de aceptacion

El sistema contiene a cabalidad los siguientes modulosy funcionalidades

Modulo de Administracion
Incluye las opciones de:
e Gestion de usuarios
e Gestion de permisos
e Gestion de roles
e Gestionar equipos de trabajo

Modulo de Contactos
Incluye las opciones de:

e Crear contactos de manera individual.

e Importary exportar contactos con archivos CSV.

e Visualizar y modificar informacion detallada de contactos.

e Gestionar segmentos mediante la seleccion de atributos; con la
opcion de filtrar en blsqueda avanzada, guardar para utilizar
posteriormente en blisquedas o campanas, y duplicar para reusar
filtros.

www.autonoma.edu.co
servidioalcliente@autonoma.edu.co
312767 9859 / 314 7713532 [ 316 526 0024 / 318 306 0890 / 318 356 9085 / 317 894 0741

Linea de atencion en Manizales: (6) 872 7272 - Linea gratuita en todo el pais: 01 8000 510123
Antigua Estacion del Ferrocarril - Manizales, Caldas, Colombia.
© @uamMManizales © @uammanizales © @uammanizales
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La informacion que se gestiona de cada contacto es:

Informacion general: datos sociodemograficos

Informacion relacional: variables psicograficas y de comportamiento,
basadas en Kotler & Keller (2012). Se adicionan también preferencias.
Informacion académica: incluye informacion escolar y universitaria
con formaciones cargadas del SNIES.

Informacion laboral: trabajos actuales y anteriores con ocupacion
seglin DANE.

Informacion familiar: permitira la creacion de redes familiares con

asociacion automatica de tipos de parentesco contrario.

A las entidades que pueden ser utilizadas en la informacion laboral y académica,

se les puede asociar la actividad economicay a las formaciones el campo de

educacion, segiin DANE y SNIES, ademas de otros datos caracteristicos. Esto con

el fin de utilizar en segmentos y preferencias.

Médulo de Campanas

Incluye las opciones de:

servidioalcliente@autonoma.edu.co
312767 9859 / 314 7713532 [ 316 526 0024 / 318 306 0890 / 318 356 9085 / 317 894 0741

Gestionar estados para definir el ciclo de vida por tipo de campana. A
cada estado se le pueden establecer detalles de estado (razones).
Gestionar campanas, eligiendo el equipo de mercadeo cuyos
integrantes podran interactuar con las oportunidades, y con la
posibilidad de asociar un segmento para importacion de
oportunidades segln atributos.

Gestionar oportunidades (contactos) en las campanas, adicionandolas
de manera individual, masivamente por CSV, o por sincronizacion de
segmentos.

Gestionar y programar interacciones entre un auxiliar y un contacto

por campana, definiendo estados de interaccion.

Linea de atencién en Manizales: (6) 872 7272 - Linea gratuita en todo el pais: 01 8000 510123
Antigua Estacion del Ferrocarril - Manizales, Caldas, Colombia.

) @uamManizales

© @uammanizales © @uammanizales
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e (ategorizar las oportunidades de acuerdo con su interésy capacidad

adquisitiva para dar atencion priorizada.

Modulo de Reportes
Incluye dashboard (escritorio) con la informacion mas relevante para la gestion
diaria de auxiliares y seguimiento de coordinador:
1. Indicadores de actividades realizadas, proximas a vencer y atrasadas.
2. Actividades para hoy.
3. Contactos por Gltima actualizacion.
También una seccion de Reportes con la estadistica de interacciones por estado
(realizadas, planeadas, no efectivas) y el funnel (embudo) de venta.
Todos estos reportes cuentan con la opcion de filtrar por campana y
responsables para hacer analisis de consecucion de logros.

2. Manual del usuario
Se hace entrega del manual de usuario, embebido dentro del propio prototipo de
software, cuyas especificaciones particulares son: explicacion paso a paso de los
diferentes modulos del software, dando a conocer que hace cada uno de ellos de

acuerdo con los requerimientos brindados.

3. Informacion técnica
Se hace entrega digital de los archivos que componen el prototipo de software al
ingeniero Jorge Alirio Galvis, lider del equipo de desarrollo de Gestion de

Tecnologia de la Universidad Autonoma de Manizales.

Se explica la disponibilidad de la informacion técnica y conceptual del prototipo
de software dentro del proyecto “Construccion de un software CRM para
Instituciones de Educacion Superior siguiendo el proceso AGILISO”.

www.autonoma.edu.co
servidioalcliente@autonoma.edu.co
312767 9859 / 314 7713532 [ 316 526 0024 / 318 306 0890 / 318 356 9085 / 317 894 0741

Linea de atencion en Manizales: (6) 872 7272 - Linea gratuita en todo el pais: 01 8000 510123
Antigua Estacion del Ferrocarril - Manizales, Caldas, Colombia.

© @uamMManizales © @uammanizales © @uammanizales
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La instalacion del prototipo en los servidores de la universidad debera ser
coordinado con la unidad de Gestion de Tecnologia, segin la asignacion de

recursos y tiempos que disponga.

Una vez instalado el producto en el entorno de produccion se daran 3 meses de
garantia al prototipo de software, dicha garantia incluye: realizar mantenimiento

de los errores o inconsistencias que surjan en el transcurso de este tiempo.

Por medio del presente documento, Sonia Patricia Villamil Rodriguez, manifiesta el
recibido y aceptacion del prototipo de software.

Asi mismo afirma la idoneidad del sistema para ser usado en la UAM como un software
que cumple su proposito de una manera eficiente y amigable, permitiendo gestionar las
relaciones con los clientes y prospectos, mediante la centralizacion de su informacion,
el seguimiento de interacciones, y la creacion de campanas con perfiles segmentados.

Se firma la presente acta a los 13 dias del mes julio del afio 2021, en la ciudad de

Manizales.

Ofe O PlanP ¥

Valentina Londofio Marin Patricia Villlamil Rodriguez
Desarrolladora Coordinadora
Gestion de Tecnologia Mercadeo, Ventas y SAC

www.autonoma.edu.co
servidoalcliente@autonomaedu.co
312767 9859 / 314 7713532 [ 316 526 0024 / 318 306 0890 / 318 356 9085 / 317 894 0741

Linea de atencion en Manizales: (6) 872 7272 - Linea gratuita en todo el pais: 018000 510123
Antigua Estacion del Ferrocarril - Manizales, Caldas, Colombia.

@ @uamMManizales © @uammanizales © @uammanizales




Anexo P. Captura de pantallas de principales médulos implementados

Funciones generales

@ CRM UAM

Exportar sabana
de datos ndofio M

Buscar a  Tipos Contacto
Busqueda
enelle Rt & Administracion +Crear 'DRestablecer Filtros & Exportar
Buscar:
‘ & Contactos
. " o Busqueda por
o i 10 Ascien cualquier campo
O Estados Civiles Empleado 4 ® G
O Generos
Empresa 3 ® G
conta Q O Ubicaciones
O Prefijos Estudiate t e G

4 Contactos

O Tipos Contacto
Paramet
S Eeate Casicos O Tipos de Documento
O Tipos Contacto
O Tipos Parentesco Mos
O Tipos de Documento

Todos los campos
son parametrizables

al de 3 registros

Busqueda por
campo especifico

O Parametros Relacionales
O Gestion de Contactos

O Gestién de Contactos

Funciones generales

Anterior Siguiente

Tipo de Contacto:

Estudiante | Administrativo

Auditoria de
Observacion: cambios en
visualizacion

Activo:
Si

Log de auditoria

Mostrar 10 jveglshus Buscar

Accion | Usuario Fecha Atributos modificados

Actualizar  Super WNOTAS. | vio - shiza
Administrador  11:56:18 .
CRM

Actualizar  Super 2021.07-13
Administrador  11:56:01 Spostomack q
CRM

Actualizar  Super 2021.07-13

tipo_documento id 1

Administrador 115553 e
CRM

Mostrando registros del 1 al 3 de un total de 3 registro(s)

Busqueda en
auditoria

Auditoria de
campos multiples

2021-07-13
11:56:01

tiposContacto



Modulo Formaciones

Nombre *

MAESTRIA EN GESTION Y DESARROLLO DE PROYECTOS DE SOFTWARE

Nivel de Formacion *
Maestria % >

Titulo Otorgado
MAGISTER EN GESTION Y DESARROLLO DE PROYECTOS DE SOFTWARE

Facultad

Ingenieria x

Jornada

Diuma x .

Periodos de Duracion

2

Costo de Matricula
$ 29.753.052 COP

Perfiles Buyer Persona:

Modulo Entidades

Entidad *
UNIVERSIDAD AUTONOMA DE MANIZALES - UAM X o

Codigo SNIES
53756

Campo de Educacion

Desarrolio y analisis de software y aplicaciones ® 5

Modalidad Informacion

estandarizada y
precargada

Presencial

Periodicidad
Semestral x .

Reconocimiento
Registro calificado

Activa
S|

Nombre *

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE MANIZALES - UAM

Telefono

8727272

Barrio

Sitio Web

www.autonoma.edu.co

Sector

Privado X .

Mi Universidad
Sl -

Codigo les
1825

© Caldas >> Colombia >> Ubicacion *

Manizales oo

Direccioén

Antigua Estacion del Ferocarril

Correo

Informacion
estandarizada y
precargada para
ps IES y Colegios
890805051-0
© Actividad Economica ’

Educacion superior

SENA

Acreditacion les
Si

VANE




Modulo Contactos

Busqueda
avanzada

7

Adicionar

Contactos

X Exportar O erFitros @
Identificacion Nombres |: Apellidos Celular Correo Personal Origen Activo D Accion
090262163709 Adele Flatley +8890344642782  fay jabari@gmail.com Internet No 12 ® /s
085269474182 Lacey Skiles +0744868312773  juana05@hotmail.com Television Si 14 e/
756099145379 Marguerite Abernathy +2841224966619 Dbarton.streich@hotmail.com Visitas al colegio  Si 13 ® /s
30284667 Miriam Marin Arias 3122790874 i in@gmai.com P: 1 Si 2 ® 7/
532328785629 Sven Lesch +4123763910633  braun.geoffrey@gmail.com Internet No 11 ® /K]
1053815524 Valentina Londofio 3122790874 valoma.vid@gmail.com Feria de Si 1 ® /
Marin universidades

Modulo Contactos

Exportacion & exportar

Incluye datos
generales y
relacionales

- Yo s [ I = o
b, % Conar Calbrt e £ Apstarteto General - i A [ [wormal Bueno Neutral i 3 X autowma %
B Copiar = ‘ & . Rellenar «
Pegar NKS§- - DA~ B | 5 Combinary comiae cogom %4 ¢  Fomato Darformato [Calculo [ ceidadeco... | Entrada insertar Elminas Formate | Ond
- ¥ Coparfomato L 4 . Ay {t condiciona > cometablas Y - # Bona~ [
rre— s Fuente s Aunesdon 3 - % Estior Com Edon
us - fo
4 A | 8 | c ) E ¥ 3 o1 3 x L M| N ° 3 | r
1 identificacion Nombres Apellidos Celular  Teléfono Correo Personal Origen  Activo ID Tipo Documento Prefijo  Fecha Nacmiento Género Estadoffivil Comeo Institucional Ubicacion Residencia Direccion Residencia Estrato
2 Uliana  Tabares 3105428946 li@gmait.com Facebook S 13 2017.01-11
3 Jorge lvin MezaMartines 3006086513 Jimezam@autonoma.educo Oo S 12
4 Femando Londofo 3122729034 fernando.0113@hotmail.com Chat  No 19
5 | 1006633520 Carlos  Mernande: Caicedo 3102236948 cahercals@gmail.com Padiente SI 11
6| 1053815524 Valentina LondoRoManin 3102236348 8841470 valoma.vid@gmail.com Facebook i 9 Cadula Seforita 1991.03-01 Mujer Casado(s) viondono@autonoma.edu.co Manizales Calle 50%19 - 144 4
s T v v w x Y z aa A8 Ac 20 A a5 A6 an A
Observacion Referido Por Otro origen Miximo Nivel Formacion Ocupacion Actual  Estilo Vida Religion  Raza  Generacion Seneficio B Estatus Lealtad Actitud Servicio Autoriza Comunicacion
st
Google st
si
s si
Pregrado Analista Ge Sistemas Orientacion a la cultura Cristisnismo Blanco Silenciosa  Autoritaria  Calidad  usuario frecusnte antiguo usuario Absoluta consciente positive si

s Maestria Orientacion a la cultura Cristisnismo asidtico generacion X Economia usuano frecuente No usuano No



Modulo Contactos

Im portac ion &, Importar contactos

Subir contactos masivamente

Incluye datos
generales y
relacionales

O Instrucciones

El archivo debe estar en formato Excel (xisx,xls) conservando en la primera linea los nombres de los
campos. Descargar plantilla

Tener en cuenta que no se debe poner el nombre de atributos relacionados sino el identificador (id).
Los campos minimos a diligenciar son: nombres, apellidos, celular, correo_personal, origen_id

Browse...  No file selected.

el archivo y haga clic en "Cargar imf

A 0 ' « L » .
0 _sorumento e ertdication sreAio 16 ~ombre speidt fecha_nacmienc fenero i ex1ad0 (N1 Ceidm Tniekone (ErTes penicnsl GorTes N IWgw [0S Geeriion frercs eYHo S CEiervacar Crgen 16

Cargar importaci .

. 0 . v w ) ' - - » - » -
g ety s smqen marrme e Sormaren 4 uparin, s 4 oo e, 4 Iengen 4 ekt 4 gurarisen 18 gerarantas 4 bwralen, 4 burarce s 18 s aaere 3 S 0%a8 4 S0 SR 4 W1 s 9 ot comsmiaren

Modulo Contactos

Vista de Contactos - Navegacion

& General ¥ Relacional = Académica = Laboral & Familiar Y Oportunidades ® Interacciones

Historial Universitario Historial Escolar

Agrupacion de
informacion por
pestanas

+ Crear & Exportar

Periodo
Entidad |:  Formacién Finalizado Promedio Al d Accio
UNIVERSIDAD MAESTRIA EN GESTION ~ No /B
AUTONOMA DE Y DESARROLLO DE

MANIZALES - UAM PROYECTOS DE
SOFTWARE



Modulo Contactos

Informacion General

Nombres * Apellidos * Direccion de Residencia
Valentina Londofio Marin
Correo Personal * Celular * Eeiely
a Bisee v
valoma.vid@gmail.com 3122790874
s Colombia >> Caldas >> Tipo de Contacto:
9 Ubicacion de Residencia
Feria de universidades e o x Estudiante | | x Administrativo x
Campos Opcionales reihe s S ha
Para el exterior solo es necesario ef pais Py
Tipo de Documento Identificacion
Cedula de ciudadania 1053815524 Observacion
Teléfono Correo Institucional
viondono@autonoma.edu.co Seleccion multiple
ra tipos de
Género Prefijo pa pO
contacto
Femenino Sefora x -
Fecha de Nacimiento Estado Civil
£ 19910301 Casado(a) - p
Modulo Contact
Infe ion Relacional
Medios de C
Maximo Nivel de Formacién Ocupacién Actual % Calitr | [ % Conao elachtnico o
Universitaria Desarrolladores de Aplicaciones |...x
Preferencias Formaciones:
Estilo de Vida Religion * MAESTRIA EN INGENIERIA / Presencial x
Orientacion a la cultura Protestante = x ESPECIALIZACION EN GERENCIA EMPRESARIAL / Presencial
Raza Generacion Campos de
Blanco Millennials - Generacion Y x x
x y relativos a dela yla
Personalidad Beneficio x Bellas artes
Gregaria Calidad x
Preferencias Actividades de Ocio:
Frecuencia de Uso Estatus de Usuario x Ver peliculas | | x Tocar un instrumento musical x

Estudiante 2 formacion

Estatus de Lealtad
Incondicional

Actitud ante el Servicio

Entusiasta

Estudiante recurrente

Estado de Disposicion

Deseoso

Autoriza Comunicacion
Si

Perfiles Buyer Persona:

Seleccionar

... I

Seleccion multiple para
preferencias y perfiles
Buyer Persona




Modulo Contactos

Informacion Acadéemica

Historial Universitario Historial Escolar Historial Universitario Historial Escolar
Entidad * Formacion * Entidad *
UNIVERSIDAD AUTONOMAD... x . MAESTRIA EN GESTION Y DE... x . INSTITUCION EDUCATIVADIVL...x .«
Tipo de Acceso Finalizado Finalizado
Tradicional L NO - sl
Fecha Inicio Periodo Académico Inicial Fecha Grado
# | AARA-MM-DD Seleccionar & | Avamion
Promedio Periodo Alcanzado Fechi iolas
8 | AAAA-MM-DD

=3 o =3 -
Visibilidad dependiente
del estado Finalizado

Modulo Contactos

Nivel de Formacion *

Basica secundaria

Fecha Inicio

| AAAA-MM-DD

Grado Escolar

Puntaje Icfes

Informacion Laboral

& General W Relacional = Académica & Laboral & Familiar Y Oportunidades

Entidad * Ocupacioén *

Seleccionar - Seleccionar

Vinculado Actualmente Fecha Inicio *
Sl B8 AAAA-MM-DD
Area Ocupaciones Teléfono

segun DANE

Funciones

® Interacciones



Modulo Contactos

Informacion Familiar

Pariente: Tipo Parentesco:

Seleccionar ~ | Adicignar Seleccionar -

Acudiente: [ Permite crear

nuevos contactos
Cancelar Tipo
Pariente Parentesco | Acudiente Accion
= Carlos Hernandez ~ Esposo(a; No
Permite i @
establecer la red
'a', niliar con .el Miriam Marin Padre/Madre No
tipo contrario
Modulo Contact
Historial de Campanas e Interacciones
& General ® Relacional = Académica & Laboral & Familiar Y Oportunidades  Interacciones
& Exportar
Oltima Ultima
Ectada Actualizacién 11 Diac Interacnién | D | Aeién
Estudiantes & General W@ Relacional ™ Académica & Laboral & Familar Y Oportunidades ® Interacciones
antiguos
2021-03 & Exportar
Estudiantes ESPECIALIZACION Tipo de Fecha
nuevos ENAUDITORIAEN|  campafia Interaccién Estado Inicio I¥  FechaFin Observacién Usuario Accién
2021-01 SALUD
7 | Estudiantes Videconferencia @ Planeada 2021-07-13 2021-07-13 Prueba de interaccion Super ®
| | ‘ nuevos 2021-01 1158.00PM  1159.00PM  planeada para hoy de Adminstiador
i admin CRM
Eswdiantes Llamada @ Realizada 2021-07-13 2021-07-13 Prueba de interaccion Auxiliar CRM @
nuevos 2021-01 12:00:00 AM 12:05:00 AM realizada hoy por auxliar
Estudiantes Llamada ® Realizada 2021-07-13 2021-07-13  Prueba de interaccion Super ®
nuevos 2021-01 12:00:00 AM 12:05:00 AM realizada hoy por admin  Adminstrador
CRM
Estudiantss Correo ® Planeada ®2021-07-12  2021-07-12 Prueba de interaccién Super ®
antiguos 2021-03  electrénico 12:00:00 AM 12:00:00 AM planeada atrasaca de Adminstrador
admin CRM




Modulo Contactos

Bisqueda Avanzada @ Bisqueda avanzada

Correo Institucional Género
Segmento
rtiEE SERtER Selecciona
Prefijo Estado Civil
A& ® = = ¥ Y e Seleccionar Seleccionar
Informacién General Replte Ia Fecha de Nacimiento Cumpleafios
navegacion de ] £ | Cualquier Fecha
PO visualizacion
Edad Direccién de Residencia
inim Maxir Contiene este text
Correo Personal Celular Barrio Estrato
Cont ontiene este te Selecciona
Incluye todos los
Origen Identificacion datos de Sishen Ubicacién de Residencia
creacion y mas Selecciona Selecciona
Referido Por Otro origen Tipo de Contacto Observacién
iene este texto
Tipo de Documento Teléfono Activo
TODOS -
Modulo Contact
- -
Busqueda Avanzada @ Busquedaavanzada
Segmento
[Nueva]
Segmento
Nombre * Descripcion *
Madres x o
— Selecc'on,de visibilidad Piblica
a v = = = Y P segmento p(;e\élamente S
guarcadgo Creacion de nuevo
Rol familiar Acudiente &y & ¥ segmento
Padre/Madre - Campanas
Cantidad hijos Edad hijos TIpoie Cumpa Compas
Selecciona eleccional
Desde Hasta Desde
Estado Razon de Estado
Selecciona le nal
Categoria Oportunidad Campaiia activa
Restablecer Cancelar it




Modulo Contactos

.o
Gestion de Segmentos - m——
Madres Filtra las Madres dentro del CRM
Visibilidad Publica
NO
Buscar:
Filtros
Visibilidad ioow o alele -
Publica Usuario Accion
No Super se /B Rol familiar Acudiente
Administrador * Padre/Madre x TODOS
CRM = =
Opcion de duplicar, Cantidad hijos
ver auditoria, editar Desde Hasta
y eliminar
Edad hijos
al de 1 registro(s) Desde Hasta

Anterior . Siguiente

Cancelar Vista Previa

Modulo Administracion

@ CRM UAM & Super Administrador CRM
. Ad
Buscar a  Equipos de Mercadeo
I & Administracion & Exportar
O Equipos de Mercadeo Buscar:
LA Nombre JE ) Integrantes Accién
O Roles
Equi ini [}
e quipo general 1 Super Administrador CRM, 1 /
Auxiliar CRM, Coordinador
Y Campaiias CRM
Equipos de mercadeo
& Contactos para gestion de
campanas
B Entidades Mostrando registros del 1 al 1 de un total de 1 registro(s)

Anterior Slgulenle
= Formaciones



Modulo de Campanas

Categorias de Oportunidad

& Exportar
Selector de color
Buscar:
Color Cap Cap

Nombre Hexadecimal Minima I Maxima Minimo I Maximo Accion

Cliente #8CC @ ik okikk ok Thkkk © /

platino

Clienteoro ~ #CC8 ® ik ik * ok ® /s

Cliente #AAA @ * *k ik ThkAkk © /

plata

Cliente #CAB @ * i * i ® 7§

plomo

Puntuacion por
estrellas
Modulo de C N
Estados de campana
Tipo de Estado |: Nombre Descripcion D Razones Accion
Negativo @ Retiro 4 No aplica, Motivos académicos, Cambio de 2o /0
Ne: ® Graduado LIStado de N i i Posible ® /
g razones - detalles i 3 — 5]
Neutro ® Aplazamiento No aplica, Motivos personales, Motivos econémicos, Eoeo /7
Motivos de viaje
Neutro ® Interesado 6 No aplica 2o /0
Neutro @ Preinscrito 7 No aplica Ee /s E
Neutro @ Inscrito 8 No aplica Ee®/ E
Neutro ® Admitido 9 No aplica 2o /B
Neutro ® En espera 0 No aplica Ee /s B
Neutro ® En proceso Rdorasoaadoial No aplica, Deudor UAM, Paga de contado, 2o /B
tipo de estado Financiacion UAM, Deudor Icetex, Pendiente
legalizacion Icetex

Positivo @ Matriculado 3 No aplica 2o /0



Modulo de Campanas

Estados de interaccion

& Exportar
Buscar:

Tipo de Estado I¥  Nombre 1L Descripcion D Accion
Positivo @ Realizada 1 ®
Neutro ® Planeada 2 ®
Negativo @ Cancelada Color asociado al 7 o /0

tipo de estado
Negativo @ Correo de voz 6 ® 7/ B
Negativo @ Correo rebota 5 /B
Negativo @ No asistio 8 /B
Negativo @ No contesta 3 ® / B
Negativo @ Numero errado 4 ® 7 E

Modulo de Campanas

Tipos de Interaccion

& Exportar
Buscar:

Nombre It D Estados Accion
Correo electronico 2 Realizada, Planeada, Correo rebota ® 7/ n
Llamada Estados aso_clados Reali Planeada, No Namero errado, Correo de voz ® /7 B

a cada tipo
Reunion presencial B \ Reali Planeada, C No asistio ® /K
Videconferencia 3 Reali Planeada, C No asistio ® 7/ B

Mostrando registros del 1 al 4 de un total de 4 registro(s)

Anterior Siguiente



Modulo de Campanas

Tipos de Campana

[ Estados asociados ]
L

Atras A

& Exportar
Buscar: ©® Segin el orden, cada estado debe seguir al que se encuentre antes de el
ibilidad de cambio (cantidad de dias mayor a cero).
Nombre |: Descripcion D Estados Accit
Y=
Estudiantes 1 1Enpoceso, ¥ o /B R
Antiguos 2-Graduado,
3-Aplazamiento,
4-Matriculado, Estado de Dias de
5-Retiro Orden 1t campaiia Cambio Accién
Estudiantes 2 1-Interesado, Yo/ 1 En proceso 60 e /B
Nuevos 2-Aplazamiento,
3-Retiro, 2 Graduado 0 e 7/
4-Preinscrito, 5
Sanstitn; 6.6 3 Aplazamiento 0 L @ |
espera, . ~
T e ) 4 Matriculado 0 /B
8-Matriculado Dias en los que se — = o /B
espera que cambie
de estado
Modulo de C N
.- ~
Gestion de Campana E— o
Segmento para x . Estudiantes antiguos 2021-03
L sincronizacion © Equipo de Mercadeo *
& Exportar Equipo general -
Buscar:
Fecha Final
Eq‘..w 8 20210501 8 | 202112-31
Tipo de Periodo de o SR
P 1t Activa D Accion si - Madres * « | Vista previa
Esudiantes  Estudiantes 2021.03 Equipo si 1 10 /8 — P
Antiguos antiguos general porree B
2021-03 $ 10.000.000 COP
Nivel Académico Nivel de Formacion
Estudiantes  Estudiantes  2021-03 Equipo Si 2 1o/ T = e —
Nuevos nuevos general 5 o
202101 [ Clasificacion por B e
|_ niveles o formaciones
‘ J Descripcion (Brief)
Mostrando registros del 1 al 2 de un total de 2 registro(s) BAB|«s|¥|®aPk0EEQ X 0o
B I S|Liiz=|h %|99 sves - |coma -|?

Anterior Siguiente

Texto enriquesido
para el Brief




Modulo de Campanas

Importacion
Gestion de Oportunidades Sincronizacion de
oportunidades
Oportunidades: Estudiantes antiguos 2021-03 e
& Exportar [ Acceso a las interacciones J
Ultima Ultima
C C i F i0 Estado Actualizacion |: Dias Interaccion 1 Accion
Miriam Marin @ Cliente plata ADMINISTRACION  Auxiliar CRM @®En 2021-04-13 992 2021-04-13 ) : -e /s
Arias DE EMPRESAS proceso 12:00:00 AM 12:00:00 AM
Valentina Super ®En 2021-05-14 o6l 2021-07-13 2 -e /s
Londofio Administrador proceso 12:00:00 AM 12:15:39 PM
Marin CRM

Alertas segun dias ‘

Anterior - Siguiente

estipulados de
Mostrando registros del 1 al 2 de un total de 2 registro(s) cambio

Modulo de Campanas

Gestion de Oportunidades

Contacto * Formacion

Miriam Marin Anas Estados segun ﬂpo ADMINISTRACION DE EMPRESAS x -

de campana

Estado * Razon de Estado *

® En proceso / Wi % No aplica " =
Ingreso Recibido Ingreso Proyectado

% s d Razon / Detalle de estado ]
Capacidad Categoria segun Interés

ok capacidad e interés ik

Categoria ® / Responsable
i Auxiliar CRM



Modulo de Campanas

Gestion de Interacciones

Interacciones: Valentina Londofo Marin (En proceso) [l

Edicion de

oportunidad

& Exponar

Tipo de
Campafia Interaccion
Estudiantes Correo

antiguos 2021-03  electronico

Estudiantes Correo
antiguos 2021-03  electrénico

Fecha
Estado Inicio 1 FechaFin
® Realizada 2021-07-13 2021-07-13

12:15:00 PM 12:15:00 PM

@ Planeada ©2021-07-12  2021-07-12
12:00:00 AM 12:00:00 AM

Mostrando registros del 1 al 2 de un total de 2 registro(s)

Se envia correo con
informacion

Prueba de interaccion
planeada atrasada de
admin

Administrador

Alerta para
interacciones
vencidas

Modulo de Campanas

Anterior . Siguiente

Gestion de Interacciones

Informacion de contacto

Celular
3122790874

Formacion
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Tipo de Interaccién *

Seleccionar

© Fecha Inicio *
#  2021-07-13 11:19 pm

Observacién *

... S

Informacion Edicion de
familiar oportunidad

[

del contacto

Informacién general b

20

Teléfono Correo personal Correo institucional
No registrado iosmiri i.com No

Estado Capacidad Interés

En proceso (No aplica) *k Tkkk

Estado de Interaccion *

. Selecc

=}

Estados
asociados al tipo
de interaccion

ionar

echa Fin (Hora): *
11:19 pm



Modulo de Reportes

Interacciones por estado Ea"'paﬁa o B -
BN Realizada [N Planeada [ No efectiva Estudiantes antiguos 2021-03
40
Responsable

35 .
Auxiliar CRM

30 Filtro segun

25 responsable

20 Estados por oportunidad - Funnel de venta
B Enproceso [N Graduado W Aplazamiento [N Matricuiado

15 . Retio

10

05

0
Llamada Correo electronico Videconferencia Reunion presencial

Acceso a
informacion
detallada

Dashboard

/

il 1 1/3

Interacciones atras Interacciones que venceran hoy Interacciones realizadas

) s© o
Actividades pendientes para hoy Oportunidades por Gltima actualizacion

Hora | Tipo Nombre Observacién Accién Dias |f Ci il k Estad Accién
® 2358 Videconferencia Valentina Prueba de e ®61 Estudiantes Valentina En s -

Londoiio interaccion antiguos 2021-03 Londoiio Marin  proceso

Marin planeada para

hoy de admin o1 Estudiantes nuevos  Valentina Interesado /' W
2021-01 Londofio Marin
Mostrando desde 1 hasta el 1 de 1 registro(s) « »
Mostrando desde 1 hasta el 2 de 2 registro(s) « | »

Filtro segun

campana y - Filtrar
responsable




