REQUERIMIENTOS PARA EL DISENO DE UN PROTOTIPO CRM WEB, PARA
LA GESTION DE INFORMACION DE HOJAS DE VIDA DE EQUIPOS MEDICOS,
EN LA EMPRESA HUMAN BIOMEDICA
“Proyecto Canguro”

NELSON LEONARDO GUACANEME COTRINO
INGENIERO BIOMEDICO

UNIVERSIDAD UNIECCI
DIRECCION DE FACULTAD-POSGRADOS
PROGRAMA ESPECIALIZACION EN GERENCIA DE INGENIERIA
HOSPITALARIA
BOGOTA D.C.
2014



REQUERIMIENTOS PARA EL DISENO DE UN PROTOTIPO CRM WEB, PARA
LA GESTION DE INFORMACION DE HOJAS DE VIDA DE EQUIPOS MEDICOS,
EN LA EMPRESA HUMAN BIOMEDICA
“Proyecto Canguro”

NELSON LEONARDO GUACANEME COTRINO
INGENIERO BIOMEDICO

Anteproyecto de Investigacion

JUAN DIEGO LOPEZ VARGAS
Ingeniero Telecomunicaciones

UNIVERSIDAD UNIECCI
DIRECCION DE FACULTAD-POSGRADOS
PROGRAMA ESPECIALIZACION EN GERENCIA DE INGENIERIA
HOSPITALARIA
BOGOTA D.C.

2014



TABLA DE IMAGENES

IMAGEN 1 LINEAL (CENTER FOR MEDICARE & MEDICAID SERVICES & CMS,

70101 DO TP 15
IMAGEN 2 MODELO DE PROTOTIPO......ovoivieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeene, 17
IMAGEN 3 MODELO DE ESPIRAL......v.iviveeeeeereeeeeeeeeeeeeeeeseeeeeeeeeeeseeseeseeseeeeenns 18
IMAGEN 4 MODELO INCREMENTAL «...cv.ovoevee oo 19
IMAGEN 5 (GESTION DE LA U.INFORMATICA, 2009) .......oovverrerrerrerrerrerrerennn. 33
IMAGEN 6 WBS (COTRINO, 2014 .....vooveeeeoeee oo, 53

IMAGEN 7 (COTRINO, 2014) TABLA MANTENIMIENTO. ...... iError! Marcador no
definido.
IMAGEN 8 (COTRINO, 2014) TABLA GRUPO......... iError! Marcador no definido.
IMAGEN 9 (COTRINO, 2014) TABLA DE ACCESORIOS ....... iError! Marcador no
definido.
IMAGEN 10 (COTRINO, 2014) TABLA DE INVENTARIO ....... iError! Marcador no
definido.
IMAGEN 11 (COTRINO, 2014) TABLA DE USUARIO............. iError! Marcador no
definido.
IMAGEN 12 (COTRINO, 2014) TABLA DE SEDE ...jError! Marcador no definido.
IMAGEN 13 (COTRINO, 2014) TABLA DE LUGAR.Error! Marcador no definido.
IMAGEN 14 (COTRINO, 2014) TABLA CLIENTE....{Error! Marcador no definido.
IMAGEN 15 (COTRINO, 2014) TABLA MANTENIMIENTO. ....iError! Marcador no
definido.
IMAGEN 16 (COTRINO, 2014) TABLA EQUIPO .....iError! Marcador no definido.
IMAGEN 17 (COTRINO, 2014) TABLA DE MENU...{Error! Marcador no definido.
IMAGEN 18 (COTRINO, 2014) TABLA EQUIPO CLIENTE......iError! Marcador no
definido.

IMAGEN 19 (COTRINO, 2014) TABLA MENU GRUPO .......... iError! Marcador no
definido.

IMAGEN 20 (COTRINO, 2014) TABLA EER............ iError! Marcador no definido.
IMAGEN 21 (COTRINO, 2014) TABLAEER 2......... iError! Marcador no definido.
IMAGEN 22 (COTRINO, 2014) TABLA EER 3......... iError! Marcador no definido.
IMAGEN 23 (COTRINO, 2014) PAGINA PRINCIPAL NETBEANS................ iError!

Marcador no definido.

IMAGEN 24 (COTRINO, 2014) IMAGEN DE EMULACION DE PROGRAMA jError!
Marcador no definido.

IMAGEN 25 (COTRINO, 2014) IMAGEN RESULTADO FINAL DEMO INGRESO.
................................................................................. iError! Marcador no definido.
IMAGEN 26 (COTRINO, 2014) IMAGEN DATOS DE INGRESO.. jError! Marcador
no definido.

IMAGEN 27 (COTRINO, 2014) IMAGEN PRESENTACION INICIAL............. iError!
Marcador no definido.

IMAGEN 28 (COTRINO, 2014) IMAGEN INGRESO DE DATOS.. jError! Marcador
no definido.



IMAGEN 29 (COTRINO, 2014) IMAGEN EQUIPOS INGRESADOS. ............. iError!
Marcador no definido.

LISTA DE TABLAS

TABLA 1 COSTOS 1 (COTRINO, 2014) ....uuiiiiiiieeeeeeeiiiiieeee et 44
TABLA 2 COSTOS 2 (COTRINO, 2014) ...ccoiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 45
TABLA 3 COSTOS 3 (COTRINO, 2014) ....uuiiiiiiieeeeeeeiiiiieeee et 45
TABLA 4 CRONOGRAMA (COTRINO, 2014)...ccceviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 48
TABLA 5 DICCIONARIO (COTRINO, 2014) ...ceviiieiiiiiiiiiieeeeeee e 58
TABLA 6 DICCIONARIO (COTRINO, 2014) ...ccovviiiiiiiiiiiiiieeeiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 58
TABLA 7 DICCIONARIO (COTRINO, 2014) ...ceiiieeiiiiiiiiiiieeeeee e 59
TABLA 8 DICCIONARIO (COTRINO, 2014) ...coevviiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 59
TABLA 9 DICCIONARIO (COTRINO, 2014) ...oeiiiieeiiiiiiiiieeeeeee e 60
TABLA 10 DICCIONARIO (COTRINO, 2014) ..cceeviiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 60
TABLA 11DICCIONARIO (COTRINO, 2014) ..ooeieieeiiiiiiiiieeeeee e 61
TABLA 12 DICCIONARIO (COTRINO, 2014) ...cceeviiiiiiiiiiiiiieeieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 61
TABLA 13 DICCIONARIO (COTRINO, 2014) ...coovviiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 62
TABLA 14 DICCIONARIO (COTRINO, 2014) ..cccevviiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 62
TABLA 15 DICCIONARIO (COTRINO, 2014) ...ccevveeiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 63
TABLA 16 DICCIONARIO (COTRINO, 2014) ..cccovveiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 63
TABLA 17 DICCIONARIO (COTRINO, 2014) ...ccoeviiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 64
TABLA 18 DICCIONARIO (COTRINO, 2014) ...ccovviiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 64
TABLA 19 DICCIONARIO (COTRINO, 2014) ...cceeviieiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 65

TABLA 20 DICCIONARIO (COTRINO, 2014) ...ccovvieiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 65



TABLA DE CONTENIDO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION.......cccoiviriiiiiiieieiesess e 7
2. PROBLEMA DE INVESTIGACION .....cooiiiieiieeieeeteee et eeee e nessen s 7
2.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA ......coooioioiereeieesessee s esssee s sesassnssnenson, 7
2.2. FORMULACION DEL PROBLEMA ......oovviereieseseee st sesassnsenenson, 9
3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS ......c.cviiiieiesesesieie s 9
4. JUSTIFICACION Y DELIMITACION DE LA INVESTIGACION. .......cccocvverene. 10
4.1, JUSTIFICACION .....cooieeeeeeieeeceeeeteeeses st es st esas st s st 10
4.2. DELIMITACION......oooiiiieeiieeieecees e etees et s st en st en st ss st an et 11
5. MARCO DE REFERENCIA DE LA INVESTIGACION .....cccocoovieveeeeeeeeeeeeree 12
5.1. MARCO TEORICO......cceoieieeieeeeieeeeieeeses e sestess s ses st 12
5.2. SOFTWARE DE DESARROLLO. ....cciiiiitiieieeee et 12
5.2.1. JAVA DEVELOPMENT KIT (oracle, 2014) .......cccccevvviiiiiiiieeriereiesese e 12
5.2.2. MY SQL ¢t b et n e 12
5.3.3. NETBEANS (Sun Microsystems / Oracle Corporation, 2014).............ccccu...... 13
5.4. METODOLOGIAS DE DESARROLLO......ccceiiiieieie sttt 14
5.4.1. FRAMEWORK (“Dirk Riehle: Framework Design: A Role Modeling

PN o] o] oY= T o TR o o 1) USROS PRPOTPRN 14
5.4.2. METODOLOGIAS PARA EL DESARROLLO DE SOFTWARE (CENTER
FOR MEDICARE & MEDICAID SERVICES & CMS, 2008) .......cccoevrrerienierieniesinanens 14
5.4.3. MODELO DE CASCADA O LINEAL .....cotiiiiiieeie sttt 15
5.4.4. MODELO DE PROTOTIPO O ITERATIVO ..ot 16
5.4.5. MODELQO DE ESPIRAL ....coiieieee ettt 18
5.4.6. MODELO INCREMENTAL ....ooitiiiiiieit sttt 18
5.5. METODOLOGIA PARA EL DESARROLLO Y GESTION DEL CRM (Eduardo
NP AVZ= 1 (o T o 1o 1 TSRS 20
5.5.1. METODOLOGIA.......oooitieeceeeeceeeeeee ettt 20
5.6. HISTORIA DEL CRM ..ottt sttt 22
5.6.1. CRM (CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT) (Gestion de la
U.Informatica, 2009) ......ccuiiiiiiieiie et 23

5.6.2. ESTRATEGIA CRM ..ottt 24



5.6.3. IMPLEMENTACION DEL CRM ....ccceoosisiiiiieieisieiee s, 26
5.6.4. UNA SOLUCION CRM CONTEMPLA BASICAMENTE LAS SIGUIENTES

APLICACIONES: ...oeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e eeeeeeeeeeseeeeeseeeeeeeeseeseeeeeeeseeseeeeeseeeeeseseseeeseeeesenaens 27
5.6.5. COMPONENTES DEL CRM (GESTION DE LA U.INFORMATICA, 2009)
29

5.6.6. HERRAMIENTAS DEL CRM....oiiiiieeieteeeeeteseeeeeeeseseeeetesese s eeessnseeeeees 31
5.6.7. COMO IMPLEMENTAR CRM ...o.ooiiiieeteeeeeeeteeeeeeeeeseseeetes s s s snseeeees 32
5.6.8. COMO VEMOS AL CRM EN UN FUTURO .....cooioteeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeaes 34
5.6.9. EN LA ACTUALIDAD ....oooteteeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeet ettt ettt ettt ettt ettt s s enenenenenes 34
5.7, MARGCO LEGAL ...ooeeeeeeeeeeeeeeeeet ettt ettt ettt ettt et et ettt en e seeeee s e eeeeeeees 36
5.8. MARCO HISTORICO ...ttt ettt ettt ettt ettt et ettt en s e e enenenes 37
6. TIPO DE INVESTIGACION .....oootteeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeteeet oottt ettt ettt ettt enenenenenenenes 42
7. DISENO METODOLOGICO ..ottt ettt ettt ettt ettt enenen e enenanns 42
8. FUENTES PARA LA OBTENCION DE INFORMACION .....ooovreeeeeereeeeeeesens 43
8.1. FUENTES PRIMARIAS ... oottt oottt ettt ettt ettt et s ettt eneneeenenenenns 43
8.2. FUENTES SECUNDARIAS . .....octeteeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeet ettt oottt et etetetetetes ettt enenenenenenaens 43
0. RECURSOS ..ottt ettt ettt et et e et et et et et et et et et ee e eeee et esseeeeeeeaes 44
10.  CRONOGRAMA . ...ttt et et et e et e et et et eeeeeeeeeeeeeeseeeeeaeseeens 46
T = =3 U] I 17 5 1 1 49
11.1. DISENO Y GESTION DEL PROYECTO ..ooviietteeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeeseeseesens 53
11.2. TABLA DE REQUERIMIENTOS CHECKLIST ...cvvieeiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeene e 66
13, CONCLUSIONES ..ot ee ettt ee et e e et et eeeeeeeeseseeeseeeeeaeneeens 71
14. RECOMENDACIONES Y MEJORAS .....ooeiteeeeeeeeeeeeeeseeeeeeeseseees e, 72

15. REFERENCIAS (BIBLIOGRAFIA) .....c.coviiiiieseeieeee e, 73



1. TITULO DE LA INVESTIGACION

REQUERIMIENTOS PARA EL DISENO DE UN PROTOTIPO CRM WEB, PARA
LA GESTION DE INFORMACION DE HOJAS DE VIDA DE EQUIPOS MEDICOS,
EN LA EMPRESA HUMAN BIOMEDICA
“Proyecto Canguro”

2. PROBLEMA DE INVESTIGACION

2.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En Colombia las instituciones prestadoras de servicios de salud, no cuentan con un
software de gestion técnico documental para el manejo adecuado de la informacién
relacionada con el area de ingenieria, en el caso de nuestra investigacion hojas de
vida, reportes de mantenimiento, o inventario de los equipos o dispositivos
biomédicos, lo que causa que al realizar una verificacion de informacién o realizar
un estudio no se encuentre con la documentacion exacta o actualizada o existente,
existen en Colombia empresas que ofrecen los servicios de software para uso
hospitalario, pero a un precio alto, empresas como SIGMA (SIGMA, s.f.) vy
SOFTLAND (SOFTLAND, s.f.), dos empresas lideres en el sector, pero con costos
de desarrollo de méas de 20 millones de pesos por mdédulos sencillos, o empresas
gue usan para sus sistemas software para la gestion de la informacion que se usa
en la actualidad, por tal motivo muchas instituciones, siguen usando medios fisicos
y analogos para el control de la informacion, este problema se encuentra, siempre
que se firma un contrato de mantenimiento nuevo con alguna entidad prestadora de
servicios, o en un cambio de profesionales en cada institucion, lo que causa que
siempre se debe iniciar desde el principio pues cada empresa o personal genera su
propia gestion tecnoldgica, sus propias hojas de vida, y su propia informacion.

Los problemas que se presentan en la implementacion de nuevos programas van
desde los costos de la implementacion y disefio de sistemas, hasta los problemas
con el desarrollo los cuales siempre impiden que se entreguen resultados 6ptimos
en primera medida, se debe adquirir en tal medida paquetes modulares que
permitan al cliente decidir que opciones necesita y para qué sistema o proceso lo
quiere y eso hace que se genere eficiencia en su uso.

Otro factor importante para el desarrollo de la investigacion es la implementacion de
los sistemas CRM en las PYMES?, las cuales tienen la necesidad de adquirir CRM
con el fin de mejorar sus servicios a los clientes, cuando se es una pequefia o
mediana empresa, la necesidad de mejorar y tecnificar la comunicacién con el
cliente es fundamental, para seguir creciendo como empresa, hay g dejar de usar

! Es una empresa con caracteristicas distintivas, y tiene dimensiones con ciertos limites
ocupacionales y financieros prefijados por los Estados o regiones. Las pymes son agentes con
l6gicas, culturas, intereses y un espiritu emprendedor especificos.



los sistemas fisicos y programas basicos como Excel, en donde generalmente se
guardan las bases de datos y la informacion de sus clientes y se debe implementar
un nuevo software en este caso un CRM con el fin de ofrecer un mejor servicio en
marketing, venta y soporte, pero los problemas y costos de implementacion que se
tienen a la hora de tomar la decisiébn de compra, por lo general impiden que se tome
la decision de mejorar.

A nivel mundial la implementacion de los CRM es muy similar, depende
principalmente de tomar la decisibn como empresa, de capacitar al personal con el
fin de mejorar los servicios y de estar seguros de realizar una inversion que
posiblemente no tendrd resultados inmediatos en los primeros meses, lo que
obligara en ocasiones a forzar el uso fisico y antiguo mientras se acopla
completamente el nuevo sistema. Una vez se logra que el trabajo en equipo y todas
las areas trabajen juntas se lograra una implementacion exitosa. Costosa en primer
medida pero exitosa.



2.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Como mejorar la calidad de informacion técnica, de las instituciones prestadoras
de servicios de salud mediante un aplicativo CRM web actualizable?

3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
3.1 OBJETIVO GENERAL
Presentar una idea clara de los requerimientos basicos necesarios para el desarrollo
de un prototipo de un CRM web, el cual permita a la empresa Human biomédica,

ofrecer un servicio digital, para la administracion de la documentacion técnica en la
ingenieria hospitalaria.

3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Presentar una idea clara de lo que es un CRM, para la empresa Human
Biomédica.

Desarrollar las caracteristicas y requerimientos de un CRM web en check list
el cual permita definir los patrones necesarios para el desarrollo de un
prototipo de CRM

Crear los requerimientos y procesos gerenciales que se deben tener en cuenta
para obtener como resultado un CRM web.



4. JUSTIFICACION Y DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

4.1. JUSTIFICACION

La idea de este proyecto surge de la necesidad de muchos ingenieros biomédicos
y empresas que ofrecen servicios de mantenimiento en ingenieria hospitalaria, en
entidades o instituciones prestadoras de servicios de salud, las cuales deben contar
con servicio de mantenimiento de equipos biomédicos 0 una empresa encargada
del mismo; con el fin de garantizar la correcta prestacién de los servicios.

Se ha constatado y probado que al ingresar el nuevo personal de ingenieria o la
nueva empresa prestadora de servicios en ingenieria, en la mayoria de las
ocasiones nunca se encuentra un registro real de inventarios y hojas de vida de los
equipos médicos y dispositivos. Con lo cual es muy dificil ofrecer una garantia de
los equipos y dispositivos con los que cuenta la institucion.

Esto deriva de problemas como, falta de informacién, perdida de documentacion
digital, perdida de documentacion fisica, informacién errénea, un desarrollo pobre
de inventario, cruce de inventarios, cruce de informacion en hojas de vida, y en
muchas ocasiones no existe ningun tipo de informacion.

Causando asi que el nuevo personal debe siempre iniciar un trabajo desde cero,
buscando informacion, catalogando equipos y dispositivos, creando inventarios,
creando hojas de vida, es un trabajo administrativo que se puede evitar y generar
mejores resultados a la hora de iniciar un nuevo proyecto.

La idea de este trabajo, es desarrollar una aplicacion web, que pueda ser
actualizada constantemente, en donde se pueda manejar la informacién de manera
virtual, aprovechando las Tecnologias en salud y las tecnologias en software e
informatica, con el fin de garantizar a cada institucion prestadora de servicios de
salud, la informacion de inventarios, y hojas de vida.

Se disefia este proyecto a su vez con el fin de crear un precedente, para establecer
y crear legislacion en Colombia, pues no existe regulacién alguna con respecto al
software técnico o informativo para la implementacion y desarrollo de esta
tecnologia.

El en @mbito politico y legal el objetivo de estos proyectos es crear mecanismos de
control, el cual dictamine que las instituciones hospitalarias hagan uso de las TIC’s
con el fin de mejorar sus servicios y aunque en Colombia no esta legislado se puede
garantizar que uses estos servicios gracias a la posibilidad de realizar trazabilidad
de los dispositivos, verificacion de informacién y control de la misma es eficiente y
rentable para cada institucion.

Los beneficios econdmicos los cuales puede generar este tipo de proyectos son
varios, la idea de la implementacion y el desarrollo completo abarca una inversion
fuerte pues las etapas de desarrollo son costosas alrededor de 20 millones de
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pesos, y unas ganancias dadas por la instalacion y los modulos que se vendan a
cada una de las instituciones hospitalarias, los cuales iniciaran una ganancia de
minimo 1 millén de pesos por CRM instalado.

Otra de los aspectos a tener en cuenta en el desarrollo del proyecto es el caracter
social, el cual generara amistades y alianzas fuertes contra la oposicion de esta
nueva tecnologia y las empresas que seran competencia a futuro.

4.2. DELIMITACION

Debido al poco tiempo para realizar investigacion y desarrollo de la idea principal es
necesario delimitar y marcar la necesidad y alcance del proyecto. Por tal motivo
tendremos en cuenta los siguientes aspectos.

El proyecto se realizara en la ciudad de Bogota en la sede de la institucion
universitaria Escuela Colombiana de Carreras Industriales, como proyecto de grado
se entregara y desarrollaran los objetivos propuestos para la aceptacién del mismo.
Se realizara el proyecto en el afio 2014 con el fin garantizar, que el demo de CRM
logrado pueda ser terminado para venderlo a instituciones de salud o empresas de
tecnologia biomédica.

La falta de recursos fisicos, y monetarios sera uno de los principales problemas para
el desarrollo completo del aplicativo.

Se implementara en la empresa Human Biomédica
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5. MARCO DE REFERENCIA DE LA INVESTIGACION

51. MARCO TEORICO

En el desarrollo de la investigacion tendremos en cuenta los siguientes aspectos los
cuales ayudaran a mejorar el entendimiento de nuestro proyecto.

5.2. SOFTWARE DE DESARROLLO.

5.2.1. JAVA DEVELOPMENT KIT (oracle, 2014)

El kit de desarrollo de java es una herramienta o software que provee herramientas
de desarrollo para la creacibn de programas en Java. Puede instalarse en
una computadora local o en una unidad de red. En la unidad de red se pueden tener
las herramientas distribuidas en varias computadoras y trabajar como una sola
aplicacion. Tiene algunas variables como:

JAVAPATH: es una ruta completa del directorio donde esté instalado JDK.
CLASSPATH: son las bibliotecas o clases de usuario.
PATH: variable donde se agrega la ubicacién de JDK.

Los programas mas importantes que se incluyen son:

appletviewer.exe: es un visor de applets para generar sus vistas previas, ya que
un applet carece de método main y no se puede ejecutar con el programa java.
javac.exe: es el compilador de Java.

java.exe: es el intérprete de Java.

javadoc.exe: genera la documentacion de las clases Java de un programa.

5.2.2. MYSQL (MYSQL, 2014)

Es un sistema de gestion de bases de datos relacional, multi hilo y multiusuario con
mas de seis millones de instalaciones. MySQL AB —desde enero de 2008 una
subsidiaria de Sun Microsystems y ésta a su vez de Oracle Corporation desde abril
de 2009— desarrolla MySQL como software libre en un esquema de licenciamiento
dual.

Por un lado se ofrece bajo la GNU GPL para cualquier uso compatible con esta
licencia, pero para aquellas empresas que quieran incorporarlo en
productos privativos deben comprar a la empresa una licencia especifica que les
permita este uso. Esta desarrollado en su mayor parte en ANSI C.

Al contrario de proyectos como Apache, donde el software es desarrollado por una
comunidad publica y los derechos de autor del codigo estan en poder del autor
individual, MySQL es patrocinado por una empresa privada, que posee el copyright
de la mayor parte del cédigo. Esto es lo que posibilita el esquema de licenciamiento
anteriormente mencionado. Ademas de la venta de licencias privativas, la compafia
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ofrece soporte y servicios. Para sus operaciones contratan trabajadores alrededor
del mundo que colaboran via Internet. MySQL AB fue fundado por David
Axmark, Allan Larsson y Michael Widenius. (Urlocker, 2005)

5.3.3. NETBEANS (Sun Microsystems / Oracle Corporation, 2014).

Es un entorno de desarrollo integrado libre, hecho principalmente para el lenguaje
de programacién Java. Existe ademés un numero importante de modulos para
extenderlo. NetBeans IDE es un producto libre y gratuito sin restricciones de uso.

NetBeans es un proyecto de codigo abierto de gran éxito con una gran base de
usuarios, una comunidad en constante crecimiento, y con cerca de 100 socios en
todo el mundo. Sun MicroSystems fundo el proyecto de codigo abierto NetBeans en
junio de 2000 y contintia siendo el patrocinador principal de los proyectos.

La plataforma NetBeans permite que las aplicaciones sean desarrolladas a partir de
un conjunto de componentes de software llamados médulos. Un mddulo es un
archivo Java que contiene clases de java escritas para interactuar con las APIs de
NetBeans y un archivo especial (manifest file) que lo identifica como maodulo. Las
aplicaciones construidas a partir de médulos pueden ser extendidas agregandole
nuevos modulos. Debido a que los modulos pueden ser desarrollados
independientemente, las aplicaciones basadas en la plataforma NetBeans pueden
ser extendidas facilmente por otros desarrolladores de software.

El NetBeans IDE es un IDE de cdédigo abierto escrito completamente en Java
usando la plataforma NetBeans. El NetBeans IDE soporta el desarrollo de todos los
tipos de aplicacion Java (J2SE, web, EJB y aplicaciones moviles). Entre sus
caracteristicas se encuentra un sistema de proyectos basado en Ant, control de
versiones y refactoring.

NetBeans IDE 6.5, la cual fue publicada el 19 de noviembre de 2008, extiende las
caracteristicas existentes del Java EE (incluyendo Soporte a Persistencia, EJB 3y
JAX-WS). Adicionalmente, el NetBeans Enterprise Pack soporta el desarrollo de
Aplicaciones empresariales con Java EE 5, incluyendo herramientas de desarrollo
visuales de SOA, herramientas de esquemas XML, orientacién a web servicies (for
BPEL), y modelado UML. El NetBeans C/C++ Pack soporta proyectos de C/C++,
mientras el PHP Pack, soporta PHP 5.

Modularidad. Todas las funciones del IDE son provistas por médulos. Cada médulo
provee una funcién bien definida, tales como el soporte de Java, edicion, o soporte
para el sistema de control de versiones. NetBeans contiene todos los modulos
necesarios para el desarrollo de aplicaciones Java en una sola descarga,
permitiéndole al usuario comenzar a trabajar inmediatamente.

Sun Studio, Sun Java Studio Enterprise, y Sun Java Studio Creator de Sun
Microsystems han sido todos basados en el IDE NetBeans.
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Desde julio de 2006, NetBeans IDE es licenciado bajo la Common Development and
Distribution License (CDDL), una licencia basada en la Mozilla Public
License (MPL). En octubre de 2007, Sun anuncié que NetBeans desde entonces se
ofrecera bajo licenciamiento dual de Licencia CDDL y la GPL versién 2.

5.4. METODOLOGIAS DE DESARROLLO

5.4.1. FRAMEWORK (“Dirk Riehle: Framework Design: A Role
Modeling Approach,” n.d.)

En el desarrollo de software se refiere a la estructura de los conceptos y
tecnoldgicos que brindan soporte al desarrollo de moédulos o artefactos de software
completos, esta estructura incluye los programas las bibliotecas y lenguajes
necesarios para la creacion y desarrollo de un proyecto

El objetivo principal de los frameworks es el de ofrecer funcionalidades definidas y
auto contenidas con el fin de obtener patrones de disefio manteniendo una alta
cohesion y pajo acoplamiento

En palabras generales el framework brinda estructurar, planear y controlar los
proceso en el g se desarrollan los sistemas de informacion.

5.4.2. METODOLOGIAS PARA EL DESARROLLO DE SOFTWARE
(CENTER FOR MEDICARE & MEDICAID SERVICES & CMS, 2008)

Las metodologias para el desarrollo de software son como se define anteriormente
se refieren al marco que se utiliza para estructurar, planificar y controlar los procesos
de desarrollo de un sistema de informacion.

Estas metodologias han evolucionado a lo largo de los afios, cada uno con sus
propias fortalezas y debilidades reconocidas. Una metodologia de desarrollo de
software no es necesariamente conveniente para uso de todos los proyectos.
Cada una de las metodologias disponibles funciona para determinados tipos de
proyectos, basado en los aspectos técnicos o funcionales, los diferentes tipos de
organizacion, los tipos de proyectos en el cual se quiere desarrollar y equipo ya sea
tecnoldgico y profesional el cual desarrolla el software. CMS es una compafia que
ha analizado cada uno de las principales metodologias conocidas, las aplicaciones,
la organizacion, y entornos técnicos. Como resultado, CMS requiere el uso de
cualquiera de los siguientes lineal y metodologias iterativas para el desarrollo de
sistemas CMS, segun proceda.

Los principales tipos de metodologias son.
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5.4.3. MODELO DE CASCADA O LINEAL

Es un proceso secuencial de desarrollo en el que los pasos de desarrollo son vistos
hacia abajo (como en una cascada de agua) a través de las fases de analisis de las
necesidades, el disefio, implantacion, pruebas (validacion), la integracion, y
mantenimiento. La primera descripcion formal del modelo de cascada se cita a
menudo a un articulo publicado por Winston Royce W. en 1970, aunque Royce no
utiliza el término "cascada" de este articulo.

Los principios béasicos del modelo de cascada son los siguientes:

e El proyecto esta dividido en fases secuenciales, con cierta superposicion y
splashback aceptable entre fases.

e Se hace hincapié en la planificacién, los horarios, fechas, presupuestos y
ejecucion de todo un sistema de una sola vez.

e Un estricto control se mantiene durante la vida del proyecto a través de la
utilizacidon de una amplia documentacion escrita, asi como a través de
comentarios y aprobacion / signoff por el usuario y la tecnologia de la
informacion de gestion al final de la mayoria de las fases antes de comenzar
la proxima fase.

Waterfall

EE—

Initial Investigation
Requiramants
Definition —_—
System Design .

Coding, testing,...
—_—

Implemantation

Operation &
Suppeort

IMAGEN 1 LINEAL (CENTER FOR MEDICARE & MEDICAID SERVICES & CMS,
2008)
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Principios basicos:

El proyecto se divide en secuencia con super posicion y errores aceptables
entre las fases.

Se tiene en cuenta la planificacion, los horarios, los plazos y entregas, el
presupuestos y ejecucion de un todo el software al mismo tiempo.

Se mantiene control estricto durante el desarrollo del proyecto mediante el
uso de una amplia documentacion, revisiones formales y aprobacién y vistos
buenos, por escrito de la administracion de usuarios y la tecnologia de
informacion que ocurre al final de la mayoria de las fases antes de comenzar
la siguiente fase.

Puntos fuertes:

Ideal para apoyar menos experimentados equipos de proyecto y jefes de
proyecto o proyecto equipos cuya composicion fluctia.

La secuencia ordenada de pasos de desarrollo y controles estrictos para
garantizar la adecuacion de documentacion y disefio de opiniones ayuda a
garantizar la calidad, la fiabilidad, y mantenimiento del software desarrollado.

El progreso del desarrollo del sistema se puede medir.

Conserva recursos.

5.4.4. MODELO DE PROTOTIPO O ITERATIVO

El modelo de prototipo es aquel que permite desarrollar modelos de aplicaciones de
software con funcionalidades bésicas, sin necesariamente incluir toda la légica, o
desarrollo o caracteristicas del modelo terminado. El modelo de prototipo permite al
cliente evaluar en forma temprana el producto, e interactuar con los diseifadores y
desarrolladores para saber si se esta cumpliendo con las expectativas y las
funcionalidades acordadas. Los Prototipos no poseen la funcionalidad total del
sistema pero si condensa la idea principal del mismo, Paso a Paso crece su
funcionalidad, y maneja un alto grado de participacion del usuario.
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Prototyping

—_— >

Initial Investigation

Requirements
Definition
Coding, testing....

v

Implamentation Mainlanance

N

System Design

IMAGEN 2 MODELO DE PROTOTIPO

Principios basicos:

No es una metodologia de desarrollo completa complementa en mejor
manera las metodologias mas tradicionales.

Reduce el riesgo al realizar el desarrollo por procesos y segmentos
El usuario esté involucrado en el proceso lo g aumenta su aceptacion final.
El desarrollo evoluciona de acuerdo a los requisitos del usuario.

Fortalezas:

Afade beneficios al usuario para explicar su necesidad y reduce la dificultad
de los analistas al comprender lo que quiere el usuario.

Mejora la participacion del software en la comunicacion entre usuario e
interesados en el proyecto.

Util cuando no se tienen objetivos claros, permite experimentar.

Existe potencial para explorar nuevos conocimiento.

Ayuda a identificar facilmente las funciones confusas o dificiles

Alienta la innovacion y disefios flexibles.

17



5.4.5. MODELO DE ESPIRAL

Provee una estrategia para controlar la complejidad y los riesgos, desarrollando una
parte del producto software reservando el resto de aspectos para el futuro.

Spiral

Evaluate Altematives
Determine Objectives, Identify, Resolve Risks
Alternatives, Constraints
@2
Develop, Verify

Next Level Product

Plan Next Phases

Framework Type: Combination Linear and Iterative

IMAGEN 3 MODELO DE ESPIRAL
Los principios basicos son:

e Una serie de mini-Cascadas se llevan a cabo, donde todas las fases de la
cascada modelo de desarrollo se han completado para una pequeia parte
de los sistemas, antes de proceder a la proxima incremental.

e Se definen los requisitos antes de proceder con lo evolutivo, se realiza un
mini-Cascada de desarrollo de cada uno de los incrementos del sistema.

e El concepto inicial de software, analisis de las necesidades, y el disefio de la
arquitectura y colectiva basicas se definen utilizando el enfoque de cascada,
seguida por iterativo de prototipos, que culmina en la instalacién del prototipo
final.

5.4.6. MODELO INCREMENTAL

Provee una estrategia para controlar la complejidad y los riesgos, desarrollando una
parte del producto software reservando el resto de aspectos para el futuro.
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MODELO INCREMENTAL

A, REQUISITOS
DEL SISTEMA

A, REQUISITOS
SOFTWARE

DISERD

CODIFICACION

A, REQUISITOS

SOFTWARE

DISERD I

CODIFICACION

(

MANTENIMIENTD

f

IMAGEN 4 MODELO INCREMENTAL

Los principios basicos son:

e Una serie de mini-Cascadas se llevan a cabo, donde todas las fases de la
cascada modelo de desarrollo se han completado para una pequeiia parte
de los sistemas, antes de proceder a la proxima incremental.

e Se definen los requisitos antes de proceder con lo evolutivo, se realiza un
mini-Cascada de desarrollo de cada uno de los incrementos del sistema.

e El concepto inicial de software, andlisis de las necesidades, y el disefio de la
arquitectura y colectiva basicas se definen utilizando el enfoque de cascada,
seguida por iterativo de prototipos, que culmina en la instalacion del prototipo

final.

]

A, REQUISITOS
SOFTWARE

DISERD I

CODIFICACION

|
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5.5. METODOLOGIA PARA EL DESARROLLO Y GESTION DEL CRM
(Eduardo Navarro, n.d.)

Para el desarrollo de sistemas CRM se deben tener en cuenta tres elementos
fundamentales:

e Tener una vision integrada y Unica de los clientes (potenciales y actuales),
pudiendo emplear herramientas de analisis.

e Gestionar las relaciones con los clientes de una manera unica
independientemente del canal que contacto con ellos: telefonico, sitio web,
visita personal, etc.

¢ Mejora de la eficacia y eficiencia de los procesos implicados en las relaciones
con los clientes.

5.5.1. METODOLOGIA

Conceptualmente, la metodologia para el desarrollo de un proyecto de este estilo
contemplara las siguientes etapas:

e Definicion de objetivos y vision del proyecto CRM.

Es necesario definir una visién ("como sera la organizacién tras la implementacion
del proyecto") asi como unos objetivos globales del proyecto para asi poder focalizar
en estos objetivos y poder hacer un seguimiento de los mismos.

Esta definicién ha de ser desarrollada tras un analisis inicial para conocer tanto los
puntos fuertes como débiles de la organizacion, siendo critico este andlisis inicial
para el desarrollo posterior del proyecto.

Estos objetivos deben ser bastantes concretos (dentro de unos rangos). Es decir,
los objetivos serian por ejemplo "disminuir la tasa de pérdida de clientes en un x%"
en lugar de "mejorar las relaciones con los clientes".

e Definicion de la estrategia CRM

Tras haber definido la vision y objetivos, es indispensable definir una estrategia para
alcanzar los objetivos definidos.

Obviamente, en esta estrategia es clave la definicion del posicionamiento en cada
uno de los segmentos de clientes de la organizacion, analizando las competencias
actuales y necesarias asi como un calendario para su implementacion.

En este punto es critico analizar cada uno de los segmentos asi como la definicién
de la propuesta de valor para cada uno de ellos. No se deben tratar todos los clientes
como una "masa uniforme" sino que cada segmento tiene sus caracteristicas y
peculiaridades.
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e Cambios organizacionales, en los procesos y en las personas.

Es necesario modificar la estructura organizativa y los procesos para conseguir una
empresa centrada en el cliente. Los procesos han de ser redefinidos para mejorar
su eficacia y eficiencia dando maxima prioridad a los que mas impacto tengan en la
satisfaccion del cliente. En este punto, la tecnologia sera clave.

Igualmente, es necesario introducir los valores de organizacion orientada al cliente
en la cultura corporativa. Este es uno de los elementos criticos en el éxito de un
proyecto CRM: la "pasion por el cliente” integrada en la cultura de la organizacion.

Todas las personas de la organizacién deben entender que "el cliente es el rey" y
que cada interaccién que se tiene con ellos es basica para los resultados del
negocio.

e Informacion.
Definicidn de las correctas practicas para la gestion de la informacion.
Esta es una parte muy importante para el desarrollo de la "inteligencia de clientes”
(customer intelligence) y consiguiendo de esta manera conocer mas a los clientes,
paso inicial para el desarrollo de una estrategia completa CRM basada en el

conocimiento de los clientes y el desarrollo de productos y servicios a su medida.

Igualmente es importante también la recogida de informacion para la mejora de los
procesos asi como para la puesta en marcha de sistemas de mejora continua.

e Tecnologia.

Tras tener perfectamente definidos todos los objetivos de negocio, procesos,
estructura organizacional, etc. es el momento para empezar a pensar en tecnologia.

En este punto es muy importante destacar que es totalmente necesario conocer
exactamente las necesidades de negocio que se tienen para poder escoger la
solucion tecnolégica mejor adaptada a las necesidades concretas.

Es problematico tanto escoger soluciones sobredimensionadas para las
necesidades como escoger una solucién que tras su implantacion se detecta
claramente que es insuficiente para las necesidades de la organizacion.

e Seguimiento y control
Como cualquier proyecto importante, se han de definir unos indicadores (KPI) que

sirvan para el control de los resultados asi como la toma de decisiones en
consecuencia con esos objetivos.
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Es importante destacar que aunque tengamos un plan global de desarrollo del
proyecto es muy importante dar pasos cortos y seguros, analizando el ROI de cada
uno de los pasos y asi seguir motivando a la organizacion hacia el largo camino de
ser una "organizacion centrada en el cliente".

En préximos numeros de la revista desarrollaremos un caso practico donde se
analizaran los distintos elementos de esta metodologia.

5.6. HISTORIA DEL CRM

El concepto CRM en la actualidad ha ido cambiando a través del tiempo y ha
mejorado su definicion desde su primera implementacion o uso hasta nuestros dias.

e Afos 90

En los afios 90, el Sr. Tom Siebel acufi¢ el término Customer Relationship
Management (CRM). Este concepto sirvio para definir los procesos de contacto con
los clientes que permitian incrementar la efectividad de las ventas mejorar la calidad
de servicio.
Los primeros CRM que se implantaron en el mercado eran complicados y su puesta
en marcha requeria una gran inversién en tiempo y dinero por parte de las
empresas.

e Afos ‘00

Luego vino la década de los 2000 en la que proliferaron CRM mas pequefios,
econdémicos y basados en redes Windows. Estaban pensados para medianas
empresas, el grueso del mercado.

Es en dicha época en la que el concepto CRM se hizo popular. Toda aquella
empresa que se preciase, debia tener un CRM implantado. Esa también fue una
época en la que los CRM se ganaron mala fama.

La masificacion trajo muchas implantaciones deficientes. Consultores con poca
experiencia de implantacion y empresarios que creyeron que poner un CRM era
simplemente instalar un programa contribuyéo a sembrar dudas en cuanto a la
efectividad de los sistemas CRM.

e Afos “10

La masificacion de internet y la reduccion de coste de los sistemas on-line
provocaron un cambio de paradigma. El Sr. Marc Benioff lanzé Salesforce, y cogio
al mercado por sorpresa. Su filosofia era ‘Software como servicio’, lo que implicaba
dejar de gastar dinero en la compra programas, Yy llevar el concepto de alquiler al
mundo del software empresarial. Se acufid el concepto de Nube, para indicar el
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lugar remoto donde residian los datos de la empresa. En la realidad la Nube consiste
en miles de ordenadores conectados en grandes centros de datos.

Y aqui estamos, en el 2013, donde el impulso de los sistemas en la nube es
imparable. A Salesforce le han surgido competidores, mas econdmicos y con mas
funcionalidades. Un ejemplo es Sugar CRM o MyCRMweb, que también permiten
usar un servicio de CRM en la nube por una fraccion del precio de Salesforce.

e Afos ‘20

&Y el futuro? ¢Qué nos depara el futuro del CRM? Ya se empiezan a ver las
tendencias que van a marcar la nueva década del CRM.

Movilidad. Acceso al historial completo de nuestros clientes desde el teléfono movil,
el i-watch y las google-glass.

e CRM Social.

La integracion con las redes sociales va a ser imparable. Los CRM actuaran como
extractores de informacion de redes como Facebook, Linkedin o Google+
generando perfiles super-completos de las personas, sus gustos y tendencias.
Business Intelligence. El CRM del futuro serd mas inteligente que nunca. Nos
indicara a qué nuevos clientes debemos contactar y aplicara todo el conocimiento
de la red para facilitarnos el trabajo comercial. (David Ribera, n.d.)

5.6.1. CRM (CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT) (Gestion de
la U.Informatica, 2009)

Es definida como una filosofia de negocios que da nueva forma a las areas de
ventas, marketing, servicio al cliente e informes analiticos de una compafiia,
promoviendo un cambio radical en la cultura organizacional de muchas
organizaciones. Es una actitud frente a empleados y clientes soportada por ciertos
procesos Yy sistemas de informacion. Su obijetivo final esta en construir relaciones
comerciales duraderas, mediante la comprensién de las necesidades puntuales de
los clientes, afiadiendo valor en la gestion comercial.

Es un conjunto de procedimientos que utiliza componentes tecnoldgicos, para
ocuparse de los clientes ya sea por teléfono, Internet, correo, contacto .Recoge
informacion de los contactos y la procesa con el objetivo de asegurar los niveles de
servicio requeridos. Muchas compafias ven el CRM como una herramienta que les
solucionara todos los problemas existentes, sin tener claro que es un medio que
funciona si, la cultura de la empresa cambia. Uno de los problemas que surge
cuando se instala una soluciéon de CRM es que el personal tanto administrativo
como el de ventas muestra cierto grado de resistencia o teme utilizar el sistema; es
por esto que, uno de los retos mas grandes, es cambiar los habitos de éstas
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personas y conseguir que utilicen la herramienta en su proceso de planificacion,
introduciendo en ella informacién relevante para los procesos que realizan.

Segun estadisticas del Meta Group, entre un 55% y 75% de los proyectos de CRM
no alcanzan los objetivos propuestos desde su inicio, generalmente como
consecuencia de problemas en la automatizacion de las personas que deben
trabajar con la herramienta.

Cuando una empresa decide adquirir una solucion de CRM, es necesario que
implemente un programa de capacitacion periédico a los empleados en la
herramienta, para hacerles ver los beneficios que de ésta obtendran en un mediano
y largo plazo. No basta con decirles que tienen que hacerlo, lo importante es
motivarlos para conseguir que la utilicen correctamente. Los departamentos en los
gue se necesita mas un cambio de cultura son los que estan en constante
interaccion con los clientes, es decir los departamentos de ventas.

5.6.2. ESTRATEGIA CRM

Un estudio realizado por Price water house Coopers?, afirma que la Fidelidad del
cliente es una condicidon necesaria pero no suficiente para crear valor, ya que no
todos los clientes fieles son rentables. El objetivo primordial esta en crear valor para
los clientes fieles a través de la implantacion de una estrategia de CRM.
Para crear valor para los clientes fieles, se deben conocer tanto las necesidades de
los clientes como su comportamiento hacia la organizacion. La fidelidad de los
clientes no se construye de un dia para otro, es un proceso que toma tiempo y se
basa en las relaciones y en la confianza depositada por las partes implicadas.

Segun el estudio hay diferentes etapas intermedias a la fidelidad en un proceso de
CRM:

1. Proceso Cognitivo: En esta fase, la empresa estd conociendo al cliente, la
fidelidad por lo tanto es muy débil o casi nula. Esta basada en una relacién compra
- venta.

2. Proceso Afectivo: En esta fase, la empresa empieza a adoptar un compromiso
hacia las actitudes del cliente; antes y después de la compra. Escucha con atencién
lo que el cliente le solicita, acomoda sus productos y servicios a los requerimientos
del cliente. La relacion ya no se basa en un plano producto — precio sino en un plano
mas afectivo; en este caso, el cliente pierde el interés por buscar otro tipo de
proveedores, pues la seguridad que le provee el proveedor actual la ha conseguido
con el tiempo.

2 Es una de las firmas de servicios profesionales mas importantes del mundo, prestando servicios de auditoria,
consultoria y asesoramiento legal y fiscal a las principales compafiias,
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3. Proceso Conativo: En esta fase, el cliente establece un dialogo directo con la
empresa, basado en un alto grado de satisfaccion. Es aqui cuando hablamos de
verdadera fidelidad: “Compromiso profundo de volver a comprar o volver a utilizar
un producto o servicio preferido constantemente en el futuro a pesar de influencias
externas que, puedan causar cambios en un comportamiento determinado”.

Un Cliente fiel, a lo largo de su ciclo de vida, genera mayores beneficios cada afio
gue pasa. Ello se debe a los siguientes motivos:

Repeticiones de Compra.

Procesos de referencia positiva: Una de las mayores ventajas econdmicas
de fidelizar Clientes son los procesos de referencia positivos que estos hacen
de los productos o servicios de una compafiia. Un cliente satisfecho es la
mejor publicidad y la mas barata. Las personas nos fiamos mucho mas de lo
gue nos recomienda un amigo o familiar que de lo que leemos en un anuncio
publicitario. Algunos autores afirman que el sector de servicios, las ventas
por referencias pueden alcanzar el 50%. Un estudio realizado por Qualitas
Hodie en Mayo de 1997 sefalaba que un Cliente satisfecho lo comenta
aproximadamente, entre 3 y 5 personas, mientras un Cliente insatisfecho
comenta su descontento a 15 o 20.

Ventas Cruzadas: Un Cliente satisfecho al adquirir uno de los productos o
servicios de una empresa es muy probable que, cuando lo necesite, adquiera
otros productos o servicios que esta comercialice.

Reduccién de costes operativos: Un Cliente actual requiere mucho menos
tiempo de explicacion, menor trabajo administrativo, etc. Que un Cliente
nuevo.

Sugerencias de mejora: Un Cliente satisfecho es la mejor fuente de
informacion para mejorar los productos o servicios de una compania.

Menor sensibilidad al precio: Un Cliente satisfecho y fiel, aunque no sensible,
es mucho menos sensible al factor precio. Los Clientes no son tontos, y estan
dispuestos a pagar un poquito mas por un valor superior (mejor servicio,
mayor personalizacién, rapidez, confianza etc.). Un Cliente Satisfecho esta
dispuesto a pagar un 15% mas.
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5.6.3. IMPLEMENTACION DEL CRM

Fases para ayudar a una compafia a crear una estrategia de Gestion de Relaciones
con Clientes eficaz:

Segln una publicaciéon realizada en la revista Computerworld® del dia 14/06/2002,
las fases fundamentales para ayudar a una compafia a crear una estrategia de
Gestidon de Relaciones con Clientes eficaz son las siguientes:

e Formar equipos Inter-funcionales que representen a toda la empresa y estén
dirigidos por el presidente ejecutivo o CEO.

e Hacer que los equipos desarrollen conjuntamente una vision CRM.

e Asegurarse de que esta vision estd basada en las necesidades de los
clientes.

e Analizar estrategias CRM de clientes actuales o potenciales.

e l|dentificar las capacidades que son necesarias para ofrecer un valor superior
al cliente.

e Evaluar las capacidades que ya se tienen.

e l|dentificar cambios en los procesos comerciales, por ejemplo trazando
gréaficos del flujo de clientes.

e Establecer un plan de gestion del cambio. Determinar cémo se prepara a los
empleados para tratar con los clientes, que cambios son necesarios, qué
nivel de formacién se requiere, qué capacidades existen, si hay que afiadir a
la compaiiia o si hay que crear equipos.

e Implementar el sistema CRM.

Como bien lo podemos observar en las 9 fases, CRM, es una estrategia que esta
destinada a aportar valor a la organizacion mediante la integraciéon de las diferentes
unidades de negocio, revision de procesos para generar soluciones tecnolégicas
especificas para cada tipo de cliente. Se trata de un cambio interno centrado en la
organizacion, a un enfoque externo centrado en el cliente. Una transformacion mas
gue una herramienta de automatizacion.

3 es una revista sobre tecnologias de informacién y comunicacion que proporciona informacion a los
administradores de tecnologia.
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5.6.4. UNA SOLUCION CRM CONTEMPLA BASICAMENTE LAS
SIGUIENTES APLICACIONES:

1. Marketing: En ésta area, se recoge informacion de clientes y prospectos, con el
objetivo de configurar una oferta personalizada para cada uno de ellos, empleando
una de las principales funciones que identifican al CRM, el marketing. Generalmente
se apoya en herramientas que dan soporte a dichas estrategias que se basan en
modelos predictivos, control de indicadores de negocio, gestion de campanfas,
geomarketing, andlisis de mercado y de los principales competidores, etc.

2. Ventas: Esta éarea, establece contacto con los clientes, ya sea de trato
personalizado (representante de ventas, call center) o por canales de comunicacion
(browser, kiosko, web-TV, wap). Centra su funcionalidad en dar soporte a todos
aguellos procesos de venta como los referentes a la automatizacion de la fuerza de
ventas (SFA), a la gestidén y analisis de los procesos de negocio, al seguimiento
continuo de las visitas en los canales interactivos (clic — search), el soporte de ayuda
a los agentes comerciales (agendas y tarificaciones) y otros.

3. Servicios: Es una de las areas que engloba aplicaciones de gestién de
informacion, atencion al usuario y/o cliente externo / interno (help-desk),
seguimiento de servicios comerciales, calidad de los productos / servicios que se
ofrecen, etc.

Detras de un sistema de CRM por lo general se encuentra un sistema de Inteligencia
de Negocios (Bussines Intelligence) que facilita el analisis de la informacion
almacenado en las bases de datos de la organizacion.

Un sistema CRM ayuda a desarrollar soluciones finales integradas y que ayudan las
empresas a transformar y mejorar el modo en que suministran, venden y sirven a
sus clientes, con el objetivo final de mejorar y rentabilizar sus resultados en plazo
de tiempo estimado. (Gestion de la U.Informatica, 2009)

Lo que muchas veces no se les aclara a las compafiias, es que los proyectos CRM
son, en la mayoria de los casos, mas agiles, dindmicos, baratos y no menos amplios
en relacion a su plataformas ERP equivalentes.

Un sistema CRM no va a fondo en éareas fiscales, legales o contables, esto es
trabajo de los sistemas de gestidn, aunque estos, sin embargo, no actian con la
misma especializacion en departamentos como pre-venta, servicios y marketing,
donde el acceso a informacion es mas intensivo.

Al no estar comprometidos con las cuestiones legales o fiscales, las implantaciones
de sistemas CRM suelen ser mas rapidas y tranquilas, muchas veces realizadas en
etapas claramente diferenciadas (divididas por departamentos, por ejemplo).
Algunas veces, lo que desacelera el proceso es la necesidad de integracion con
algun sistema, item necesario en un ambiente corporativo 100% integrado. Aun asi,
la velocidad en la implantacion de CRM es visible.
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Otra ventaja de los sistemas CRM es su concepcion. Ya que surgieron después de
los sistemas de gestidn, cuentan con nuevas tecnologias en varios aspectos,
proporcionando beneficios, como mejor interfaz con el usuario; mejores
herramientas de integracion; facilidad de personalizacién; y desarrollo de nuevas
funciones. Estas caracteristicas del CRM facilitan el entrenamiento del usuario para
su utilizacion. Cuando se opera un nuevo sistema similar a la tecnologia con la cual
se esta acostumbrado, la resistencia al cambio tiende a ser menor. Para el
empresario interesado en una posible mejora de sus procesos, es una certeza que
la utilizacion de una herramienta CRM hace los proyectos en esta drea menos
complicados, con tendencia a obtener resultados mas rapidamente.

Ventajas de un CRM

*Reduccion del ciclo de venta: Los tiempos en que se atienden a los clientes
disminuyen notablemente al contar con informacion al momento, sobre las Ultimas
compras, montos, y cantidad de productos que han comprado nuestros clientes.

*Aumento de informacién de nuestros clientes: El modelo de CRM permite tener
informacion veraz y al instante de nuestros clientes.

*Control sobre nuestros clientes: Conocemos quienes son nuestros clientes, cuales
son sus necesidades. Esto nos permite anticiparnos a las necesidades reales de
ellos, por lo cual se puede incrementar nuestras ventas.

*Trabajar como un equipo: Una de las principales ventajas que experimentan
muchas empresas es el grado de coordinacion que obtienen al implementar una
metodologia CRM dentro de su organizacion. Ya que esto permite que los altos
mandos tengan una vision de las actividades que realiza su grupo de trabajo, asi
como la posibilidad de analizar las actividades de cada individuo o del equipo en
general. Asi mismo los trabajadores tienen la posibilidad de ver las actividades que
han tenido éxito de sus colegas con los clientes, tratos, peticiones recientes, quejas,
etc. Esto permite trabajar como una unidad coordinada que proporciona mejor
servicio y clientes mas satisfechos. (Gestién de la U.Informatica, 2009)

Desventajas

*Elevados costos que tiene la aplicacién de CRM

+Dificultad que tiene el manejo de la informacion dada la reticencia de algunos
sectores a compartirla

*Riesgo de invadir la privacidad del cliente y exponerlo a situaciones indeseadas.
Beneficios

Inversion rentable: Mantener bajo el costo total de propiedad significa que Microsoft

CRM trabajara para usted hoy, mafiana y durante toda la vida de su empresa. Los
procesos de configuracién del producto, que son muy simples, le permiten empezar
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a trabajar inmediatamente luego de la implementacion, pudiendo adaptarlo y
mantener la aplicacion con un bajo presupuesto.

*Mayor productividad: Microsoft CRM ofrece una interfaz de usuario intuitiva, que le
permitir asignar las jerarquias organizativas de una forma rapida y exacta, incluso
en multiples departamentos y estructuras complejas de informes. Ofrece la
posibilidad de definir roles (ventas, servicios y direccidn), altamente personalizables,
para determinar un acceso adecuado a la informacioén y privilegios de administracion
en el marco de los procesos de la empresa. Esto mejora la seguridad habilitando
niveles superiores de productividad.

Integracion: Los médulos de Servicio al Cliente y Ventas perfectamente integrados,
facilitan el uso compartido de informacion de clientes y productos, y asegura que
cuando se introducen datos en Microsoft CRM, la informacion se actualiza
automéaticamente en toda la aplicacion, para todos los usuarios. La integracion con
Microsoft Office permite crear e imprimir comunicaciones utilizando la Combinacion
de Correspondencia de Microsoft Word y también exportar datos a Microsoft Excel.

5.6.5. COMPONENTES DEL CRM (GESTION DE LA U.INFORMATICA,
2009)

CRM Analitico

e Herramienta para la explotacion y analisis de la informacion sobre el cliente.
Business Intelligence:

e DataWarehouse (almacén central de los datos de la empresa)

e DataMining (analiza informacion para descubrir tendencias, escenarios)

e Deteccion de patrones de comportamiento.

e Permite disefiar acciones comerciales diferenciadas.

e CRM Operacional: Responsable de la gestion de las diferentes funciones de
ventas, marketing y servicio al cliente y de su integracién con sistemas
existentes.

CRM Colaborativo: Se gestionan los diferentes canales de relacidén con los clientes:
Web.

E-mail.

Fax.

Teléfono.
Interaccion directa.
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A continuacién se describen brevemente los 15 componentes que tedricamente
debe proporcionar una solucion CRM completa:

e Gestion de oportunidades: OMS (Opportunity Management Service).

e Sistema de configuracion de ventas: Permite la configuracion de materiales,
precios, promociones, servicios, opciones de financiacién y marketing.

e Partner Relationship Management.

e Sistema de Venta Interactiva: Capacidad de establecer relaciones
comerciales sin necesidad de un operador. Incluye técnicas (a) cara-a-cara,
(b) Web colaborativa y (c) cliente self-service.

e Compensacion e Incentivos: Corresponde a la capacidad de gestionar los
incentivos, planes de compensacién y cuotas para transacciones
susceptibles de generar comisiones de venta. Implica la existencia de
herramientas de reporting y de utilidades de simulacion de ventas.

e Gestion de contenidos: Esta herramienta permite el acceso a los contenidos
de cualquier naturaleza (textos, graficos, animaciones, videos,...).

e E-service: Corresponde a herramientas que permiten a clientes, partners y
clientes potenciales para realizar consultas self-service e interacciones con
la empresa via Internet, intranet o extranets.

e Gestion de llamadas: Funcionalidad central de las aplicaciones de CSS
(Customer Service Support). Se usa para llamadas y transacciones
entrantes, y para la gestion de las transacciones del inicio al fin de la
interaccion.

e Field Service: Incluye herramientas de previsiones de ventas, gestién de
contratos, garantias, servicio de componentes, gestion de infraestructura,
inventario, seguimiento de defectos (gestion de calidad) y reporting.

e Personalizacion: Capacidad de personalizar el entorno de contacto del
cliente en funcion de multiples parametros (preferencias, datos relevantes de
cliente, comportamientos, etc.).

e Software analitico: Capacidad de elaborar estadisticas e informes.

e Gestion de Marketing: Gestion de campafas, generacion de perfiles, target
groups y capacidades de segmentacion.

e [Escalabilidad.
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e Parametrizacion.

e Rapidez de implantacion

5.6.6. HERRAMIENTAS DEL CRM

*ERP: (Enterprise resource planning software) Software que unifica todas las
necesidades de todos y cada uno de los departamentos en un uUnico sistema,
centralizando la informacion de la empresa y soportando todas sus necesidades
particulares. El software ERP puede cubrir, desde las aplicaciones del
departamento financiero hasta las de Recursos Humanos, pasando por las de
almacén y logistica.

*DataWarehouse: Un lugar donde estén todos los datos de la empresa, a los que
se pueda acceder de forma facil, eficiente y sin esfuerzo. Una tecnologia y una
disciplina orientada a la construccién de una coleccién de datos que permita y facilite
el acceso a la informacién segun lo requieran los procesos de toma de decisiones.
DataWareHouse es el soporte a una diferencia competitiva en el corto/medio plazo
que, a largo plazo, puede asegurar la supervivencia.

*Business intelligence: Inteligencia de Negocio (Bl) es una categoria amplia de
aplicaciones y tecnologias para obtener, almacenar, analizar y proveer acceso a
datos que ayuden a los usuarios a tomar mejores decisiones de negocios. Las
aplicaciones de inteligencia de Negocio incluyen actividades como sistema de
soporte a decisiones, consulta y reportes, proceso analitico en linea, andlisis
estadistico, proyecciones y mineria de datos.

*Narrowcast: Narrowcast es un servidor proactivo de entrega de informacion que
distribuye informacion de negocio personalizada a través de correo electrénico,
buscapersonas y teléfonos moviles. Incluye un interface de auto-suscripcion que
permite a los usuarios especificar la informacion que desean recibir, su formato y el
momento.

*Intelligence e-business: Son motores inteligentes que proporcionan la capacidad
de facilitar informacion personalizada a empleados, proveedores y clientes, cuando
y dénde la necesitan. Utiliza multiples canales de comunicacion, teléfonos mdviles,
correo electrénico, buscapersonas, teléfonos Wap y otros dispositivos, permitiendo
la interaccion con el cliente.

*Trabajo de grupo: Es el conjunto de personas asignadas o auto asignadas, de

acuerdo a habilidades y competencias especificas, para cumplir una determinada
meta bajo la conduccién de un coordinador.
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5.6.7. COMO IMPLEMENTAR CRM

Para implementar CRM en una empresa se deben seguir los siguientes pasos:

*Analisis
*Disefio
*Estrategia de implementacion

El primer paso es el de analisis en el que se debe incluir un estudio de la situacion
actual de la relacién con los clientes, la competencia, la situacién de la industria y la
relacion con los proveedores.

En la etapa de disefio es muy importante tener en cuenta que si tenemos éxito en
la implementacion del CRM el resultado légico serd el crecimiento de la empresa
por lo que tenemos que hacer una planificacion del mismo. También nos
encargaremos de disefiar: el método a utilizar para obtener informacién de los
clientes; la forma de intercambiar informacion entre los distintos sectores de la
empresa; la plataforma tecnoldgica.

Cuando hablamos de estrategia de implementacion nos referimos a que aplicar
CRM no se trata de instalar un software y esperar los resultados sino que se trata
de un cambio total de la filosofia de la empresa que a partir de ese momento debe
estar en su conjunto centrada en lograr satisfacer al cliente, por lo que se debe
capacitar a todo el personal y concientizarlo de la importancia que tiene que todos
los departamentos estén integrados y orientados a la atencién del mismo.

Cuando la implementacion se realizara en una PyMe o microempresa algunos de
los puntos antes citados pueden quedar excluidos y otros adquirir una mayor
importancia. Un punto que debe ser muy tenido en cuenta en la aplicacion de la
gestiéon de las relaciones con los clientes en empresas de este tamafio es el de la
capacitacion del personal, ya que muchas veces estos no estan interiorizados en la
vision de la compaiiia.

En las empresas mas pequefias la plataforma tecnoldgica suele no ser un gran
problema, dado que muchas veces la informacion se puede manejar desde una sola
computadora.

Otro punto al que se le debe prestar mas atencion de la que se acostumbra en las
pequefias empresas es el seguimiento de los cambios en el mercado y las
preferencias del cliente.

Una vez que se cumplieron todos los pasos anteriores la empresa puede empezar
a operar con su nueva filosofia pero siempre controlando y monitoreando de cerca
para poder reaccionar rapidamente a las necesidades del mercado y solucionar los
errores que puedan surgir.
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Motores de CRM

1.-Informacién basada en el cliente: “El conocimiento parcial del cliente puede ser
peligroso”

2.-Segmentacion y analisis: Existen tres potentes herramientas de analisis de
segmentos de clientes: OLAP (Online Analytical Processing), Estadistica y Data
Mining (Extraccion de Datos) Cada una de estas técnicas tiene fortalezas referentes
a ciertos tipos de informacion sobre los clientes

3.-La personalizacion La nueva tecnologia posibilita la personalizacion de la relacién
con el cliente. CEP (Custumer Experience Personalization), es decir, que se debe
personalizar también las experiencias el cliente. Mercadeo de emociones.

4.-Comunicaciones El crecimiento de elementos de comunicacion personal ha
crecido cuatro veces en los ultimos cuatro afios. La capacidad de comunicacion
dej6 de depender de cables: Gireles es la tendencia. Facil acceso a mejores
tecnologias. Velocidad de transacciones. Incremento del costo de cambio de los
clientes: Lealtad.

5.- Transacciones Basado en la necesidad de generar transacciones confiables
para mantener relaciones confiables con el cliente. No descuidar los momentos de
verdad.

Evitar excesos de informacion.
Mantener al cliente informado, pero no de manera genérica, sino con informacion

Causas de los fracasos de CRM:

Causasde fracaso en alcanzar los beneficios
del CRM

B Canbios orgmizdconyes

B Polcas dela comgadia / inercia
M Fakade entendirnento del CRM
B Plnensen defiaente

mFakade habehdades en CRM
®Problemm de presupuesto

® Problemus de softuwe

imagen 5 (Gestion de la U.Informatica, 2009)
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5.6.8. COMO VEMOS AL CRM EN UN FUTURO

El futuro del CRM es un poco incierto, porque puede ser utilizado solo para
beneficios de corto plazo o puede ser remplazado por otro método o sistema
empresarial mas eficaz. Dirige a la especializacidon de todos los procesos que
tengan que ver con la gestion de relacion con los clientes para cada modelo de
industria.

Un ejemplo de esto, es la unificacion de herramientas de diagnéstico remoto via una
conexion a Internet con CRM, para lograr incrementar ventas y mejorar el servicio.
Esto implica ser proactivo ante la aparicion Lo que dicen algunos especialistas es
que la tendencia del CRM se dé problemas y hacer que la gente de servicios llegue
antes de que llame el cliente, con la pieza apropiada.

El futuro de CRM también estd en manos de las empresas de tecnologia, el modo
en que el CRM, evolucione constantemente y se convierta en una herramienta
necesaria para todas las empresas que tengan como objetivo poseer una ventaja
competitiva y también diferenciarse de los competidores. Para los siguientes afios
se espera que las ventas de CRM, sigan aumentando. Los paises que mas han
invertido en este sistema empresarial en los Gltimos afios han sido Japén, Australia
y China.

5.6.9. EN LA ACTUALIDAD

Hoy existen muchos sistemas que automatizan el control de la relacion con el
cliente, y permiten mantener todas las herramientas comerciales a disposicion del
operador, que no necesariamente debera ser un telemarketer (persona que opera
los sistemas de este tipo), aunque esta persona es quién mas contacto tiene con
sistemas de este tipo. Los sistemas CRM no siempre estan relacionados con el
telemarketing, en cambio el telemarketing indefectiblemente esta relacionado con
los sistemas CRM, a modo de ejemplo podemos ver el avance de nuevas
tecnologias donde el Bluetooth puede tener una relacion directa con un teléfono
movil de un cliente y facilitar el proceso de venta dentro de una radio sin acudir a
ningun operador, de la misma forma acceden la plataforma de los mensajes de
textos a teléfonos mdéviles, etc.

Por qué elegir Microsoft Dynamics CRM

La primera tecnologia de CRM era compleja, costosa y tuvo una escasa acogida
entre los usuarios. Segun un estudio realizado por Forrester Research en 2005, mas
del 60 por ciento de los usuarios se mostraba “descontento” con su sistema de CRM.
El mismo estudio también concluia que el 50 por ciento de los proyectos de CRM
no conseguian cumplir las expectativas de rendimiento de la inversion (ROI).
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Para solucionar estas dificultades, Microsoft centro sus esfuerzos en la creacion de
tecnologia de CRM que promoviera la productividad del usuario, la agilidad
empresarial y la flexibilidad técnica. Microsoft Dynamics CRM, disefiada para
trabajar con Microsoft Office Outlook y creada con una arquitectura de servicios web
.NET de Microsoft, ofrece costos de aprendizaje reducidos, mayor acogida entre los
usuarios, menos cambios de aplicacion, mayor productividad, mas movilidad y un
rendimiento de la inversion mas rapido que el resto de productos de CRM de la
competencia.

Microsoft Dynamics CRM esta disponible en 22 idiomas y tiene méas de 10.000
clientes empresariales y un total de 400.000 usuarios. Su capacidad demostrada
para que las empresas atraigan y conserven clientes la ha convertido en una de las
soluciones de CRM que mas rapido crecen del sector. (Gestion de la U.Informatica,
2009)
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5.7. MARCO LEGAL

Para el desarrollo de la investigacion nos basaremos en la siguiente documentacion:

CIRCULAR 029 DE 1997: inspeccion, vigilancia y control en la asignacion y
ejecucion de los recursos destinados al mantenimiento hospitalario y en la
elaboracion y aplicacion de los planes de mantenimiento hospitalario en las
instituciones prestadoras de servicios de salud hospitalarios de su jurisdiccion.

Ley 100 1993: ARTICULO 189. Mantenimiento Hospitalario. Los hospitales publicos
y los privados en los cuales el valor de los contratos suscritos con la nacién o las
entidades territoriales representen mas del treinta por ciento (30 %) de sus ingresos
totales deberan destinar como minimo el 5 % del total de su presupuesto a las
actividades de mantenimiento de la infraestructura y la dotacion hospitalaria.

DECRETO 4725 DICIEMBRE 26 DE 2005: Por el cual se reglamenta el régimen de
registros sanitarios, permiso de Comercializacion y vigilancia sanitaria de los
dispositivos médicos para uso humano

DECRETO NUMERO 1011 DE 2006 3 ABR 2006 Por el cual se establece el Sistema
Obligatorio de Garantia de Calidad de la Atencion de Salud del Sistema General de
Seguridad Social en Salud

RESOLUCION 4002 DE 2007 Adopta el Manual de Requisitos de Capacidad de
Almacenamiento y/o Acondicionamiento.

RESOLUCION NUMERO 004816 NOVIEMBRE 27 DE 2008 Reglamentar el
Programa Nacional de Tecno vigilancia a fin de fortalecer la proteccion de la salud
y la seguridad de los pacientes, operadores y todas aquellas personas que se vean
implicadas en la utilizacién de dispositivos médicos

RESOLUCION NUMERO 00002003 DE 2014 Por la cual se definen los

procedimientos y condiciones de inscripcion de los Prestadores de Servicios de
Salud y de habilitacion de servicios de salud
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5.8. MARCO HISTORICO

En este capitulo se analiza varias compilaciones de articulos a nivel mundial, sobre
el uso, aplicacion, interaccion y resultados de los sistemas CRM

Este articulo presenta las diferentes variables presentes en los ecosistemas de
negocios, centrandose en la batalla para ganar clientes que es cada vez mas fuerte,
debido a una cada vez més agresiva competencia. La empresa que entre a competir
en el nuevo mercado, deben evaluar todo sus aspectos de mercado debido a que
el negocio tiene que adaptarse al cambio constante y la evolucion tecnoldgica; por
lo tanto el concepto CRM ha evolucionado de tal manera como para convertirse en
un sistema extremadamente importante para mejorar el valor de vida del cliente.
Segun (Faed, Radmand, & Talevski, 2010). La implementacion de CRM fracasa
debido a la diferencia de cultura y de los procesos de negocio de las organizaciones
pues no siempre se cuenta con el personal indicado o con el conocimiento de la
organizacion en general para alcanzar un Unico objetivo requiere un trabajo duro
para tener éxito. De hecho, cuando la organizacion se embarca en una transicion
hacia el modelo centrado en el cliente, el desarrollo de la capacidad para adquirir
los recursos necesarios, adecuados conocimientos y herramientas y es obligatorio
para cumplir siempre con la necesidad de los clientes. Sin embargo, esto no se
puede aplicar en muchas organizaciones especialmente las financieras, que son
orientada al producto en lugar de centrada en el cliente y, por tanto, incompatibles
con las expectativas de los clientes. Esto significa que estas organizaciones
determinan los procesos en términos de lineas de productos y no de lineas de
clientes porque estas empresas tienen un legado de ser rentable. (Faed et al.,
2010).

Por ejemplo en Taiwan hay un rgpido cambio del entorno competitivo en los
negocios, la integracion de recursos empresariales la innovacién y los costos de
operacion de los negocios se han tratado poco a poco los temas mas importantes
para las empresas y la implementacion de las tecnologias. Muchas empresas han
puesto en practica novedosa tecnologia de la informacion y el desarrollo de los
sistemas innovadores de aplicaciones como la e-business, la planificacién de
recursos empresariales (ERP), la relacion en gestion al cliente (CRM), la gestion
del conocimiento (KM) y la gestidon de la cadena de suministro (SCM) para mejorar
sus ventajas competitivas. Los sistemas de CRM pueden ayudar a las
organizaciones a obtener potenciales clientes, promover la compra entre los clientes
existentes, mantener una buena relacion con los clientes, asi como para mejorar el
valor del cliente, con el fin de mejorar la imagen corporativa de la empresa. Ademas,
el desarrollo de aplicaciones y de sistemas de CRM ha sido considerado como
importantes por los investigadores en los Ultimos afios. Para la industria de Taiwan,
se ha transferido gradualmente a partir de la fabricacion de sistemas orientados a
los servicios. Por lo tanto, la industria ha incrementado la inversién en un objetivo
principal y es el de explorar los factores que afectan a la aceptacion y el uso de los
sistemas de CRM. Taiwan. (Pai & Tu, 2011).
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Un ejemplo claro en la industria reciente y en este caso en la industria hospitalaria
es el de hacer frente a la cantidad de informacidn que se maneja y como se debe
organizar el hospital para lograr la integraciones de los sistemas CRM ya que es
una tecnologia innovadora que facilita el proceso de para adquirir, desarrollar y
mantener relaciones con los clientes de manera mas eficiente y eficaz. En este caso
los clientes son los pacientes externos y la informacion de cliente interna de cada
institucién desde la perspectiva de negocio, A pesar de los factores criticos para la
adopcion de los sistemas de informacion han sido identificados en estudios
anteriores, pocos han explorado especificamente la adopcion de CRMS en los
hospitales a pesar del hecho de que tiene un impacto dramatico en la calidad de los
servicios de salud y la satisfaccion del cliente. Para llenar este brecha, este estudio
propone un modelo integrado que incorpora tanto la organizacion y los relacionados
con el sistema, estudia los factores determinantes primarios en la adopcion de
CRMS en hospitales. (Suozhu & Yan, 2011).

La mejora de la calidad de la atencion y la satisfaccion del cliente son las claves
impulsoras del negocio, y estos tendran el mayor impacto en la salud en los
préximos afos, como se indica en un informe de investigacion de la Salud
Informacién y Gestion de la Sociedad de Sistemas (HIMSS). En una investigacion
reciente, los directores de informacion (CIO) en los hospitales clasificados y que
tienen consideraciones de consumo como el segundo mas importante cuestion de
negocios que tiene un impacto en el sector de la salud. (Hung, Hung, Tsai, & Jiang,
2010).

En Colombia es importante resaltar que los CRM han crecido a pasos agigantados
pues tenemos inclusiones de nuevas categorias en el mercado y los hipermercados
internacionales hacen sus entradas en el pais con participaciones presupuestales
muy grandes como lo es JUMBO. La extension o nuevas aperturas de tiendas en el
caso de EXITO o de FALABELLA, BERSHSKA, etc. los nuevos centros comerciales
en ciudades principales e intermedias hacen que el CRM sea cada vez mas
importante en el mercado ya que las marcas deben buscar la fidelidad de sus
clientes. La demanda y las multiples opciones de compra para los usuarios hacen
que los presupuestos de mercadeo incluyan estrategias de CRM para mantener sus
puntos de equilibrio. No obstante otras categorias de consumo masivo cada vez
toman esta accion como indispensable en sus estrategias de afio y asignan
presupuestos interesantes que incluyen nuevas tecnologias aplicables a cada
marca con modelos muy establecidos en necesidades de cada marca.

En la parte tecnologica a nivel general, pues vemos que internet y las aplicaciones
son cada vez mas particulares y manejan directamente nichos que promueven la
fidelizacion, algunas compafias que trabajan en CRM no usan aun estas
tecnologias las cuales dejan en desventaja a nuestros competidores. La invitacion
es una sola, estamos avanzando dia a dia en el aspecto tecnoldgico por lo cual
todos debemos tener esta premisa como algo urgente de implementar en nuestras
propuestas. Comunmente se basan en indicadores de ventas, en nuestro caso LMS
ha generado crecimientos para compafias internacionales y muy conocidas de
hasta del 15% en ventas y participacion anual. La penetracion de estos programas
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llega hasta un 98% en los mejores casos y en los peores el 85% lo cual manifiesta
resultados muy importantes para las marcas y refuerzan la efectividad de acciones
CRM.

Para analizar la implementacién de un Customer Relationship Management (CRM)
es de suma importancia cumplir o tener en cuenta cinco pasos basicos para hacerlo
sin fallar. 1. Compromiso de las personas que en la marca desean implementar el
plan. 2. Perseguir objetivos parciales sin perder de vista las objetivos generales de
marca. 3. Las compafiias deben cambiar primero al interior y creer en el CRM antes
de implementarlo. 4. Fijar iniciativas diferenciales. 5. Contar con una buena base de
datos de los usuarios y el tener un buen funcionamiento de cada proyecto de CRM.
(“El Impacto del CRM en Colombia en Dinero.com,” n.d.)

En nivel de éxito de implementacion de CRM es baja y la evidencia sugiere que
muchas organizaciones tienen dificultades para darse cuenta de los beneficios del
negocio de esta estrategia. Si bien hay conocidas impresionantes historias de éxito
(Sprint, 2002), las tasas de fracaso de los proyectos de CRM son altos (Tafti, 2002
y Mendoza et al., 2006). Estas fallas reflejan que CRM es demasiado a menudo
implementado con un enfoque en un paquete de software sin un conocimiento
profundo de los temas de la integracion de la cultura, procesos, personas y
tecnologia dentro y fuera de contexto organizacional. La comparacion de las
grandes expectativas con respecto a CRM con los resultados reales de las
empresas, un panorama mixto emerge. ¢ Por qué es tan dificil?

Se argumenta que la mayoria de los problemas en la implementacién de CRM no
son técnicos (Goldenberg, 2002 y Finnegan y Willcocks, 2007). En cambio, los
problemas mas comunes incluyen el cambio organizacional y la interrupcion,
diferentes puntos de vista sobre la informacion del cliente y los cambios en el
negocio, por ejemplo, las fusiones (Schwartz, 2002). También hay casos en los que
la tecnologia inadaptado ha creado mas obstaculos (Finnegan y Willcocks, 2006).
La autonomia de la toma de decisiones ha permitido a los departamentos de la
organizacién procurar una solucién tecnolégica sin prestar mucha atencion a la
integracion global. El intento de centralizar la tecnologia en un entorno
descentralizado se vuelve muy complicado. Integracion con sistemas heredados
existentes es compleja. (Young, 2007)

Muchas de las empresas mas importantes del mundo estan desarrollando un nuevo
modelo de organizacion industrial basada en la integracion de sistemas (Hobday et
al., 2005). Las organizaciones se enfrentan al reto de la integracién de sus unidades
distribuidas de organizacion, sistemas de informacién y procesos de negocio para
mejorar el funcionamiento y el logro de las metas organizacionales (Giachetti, 2004).
Segun Giachetti, la integracion en toda la empresa es uno de los temas mas
importantes que enfrentan las organizaciones de hoy en dia. Chari y Seshadri
(2004) también sostienen que las organizaciones de desarrollo de una
infraestructura de aplicaciones en toda la empresa para satisfacer las necesidades
inmediatas de negocios a menudo persiguen la integracion de sistemas de
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aplicaciones no planificadas. Sin embargo, se argumenta que la integracion de
sistemas mejora la coordinacién de la labor llevada a cabo por las diferentes partes
de una empresa (Mendoza et al., 2006).

CRM en este contexto no es sélo un paquete de software, sino un enfoque
estratégico integral para gestionar nuestras relaciones cambiantes con los clientes
que requieren una adaptaciéon continua en respuesta a las necesidades cambiantes.
Para gestionar estas relaciones con los clientes y promover un enfoque de servicio
al cliente unificado necesitarian todos los aspectos de un negocio para trabajar
como una orguesta bien organizada. La integracion de la cultura, los procesos, la
tecnologia existente con una propiedad de personas de todas partes del negocio se
convierte en primordial. Sobre la base de Finnegan y Willcocks (2007) y Bijker et al.
(1987) que promueven una reflexion colaborativa de como la sociologia de la ciencia
y la sociologia de la tecnologia pueden beneficiarse mutuamente en un enfoque
integrado para desentrafiar algunos de los problemas subyacentes en un contexto
de las PYMES. (Finnegan & Currie, 2010).

En el entorno hospitalario también se debe tener en cuenta el uso de CRM en las
areas de mantenimiento y su gran utilidad en los procesos de mantenimiento que
son a menudo auditados y comparados para mejorar el desempefio interno, es
importante anotar que en este proceso los CRM ofrecen servicios adicionales, que
permiten el mejoramiento continuo y la calidad de vida de los pacientes y del
personal que usa y mantiene los dispositivos. Al integrar sistemas CRM y modificar
los procesos es posible acceder con exactitud y rapidez a cualquier informe o
proceso revisado o auditado es posible analizar todas las variables de una forma
eficaz realizando control de todos los aspectos técnicos y administrativos. segun
(Alshawi, Missi, & Irani, 2011).

Los CRM logran asi evitar perdida de informacién y mejorar los servicios auditados
por las areas de mantenimiento. Reduciendo la cantidad problemas técnicos
generados por una informacién fisica o mal controlado, regulando tiempos,
certificando procesos entre otros.

Gracias a los CRM se pueden crear modelos de reporte, con el fin de predecir, los
costos de uso del equipo, los costos de mantenimiento, costos de operacion, costos
de tecnologia obsoleta, costos de equipo sin operacion. (Lo, 2004)

El éxito de las empresas a menudo se esfuerzan por dar ventajas competitivas a
través de las relaciones con sus clientes, y la gestion de relaciones con clientes ha
sido de importancia fundamental para muchas empresas. El CRM se centra en el
establecimiento, mantenimiento y mejora de las asociaciones a largo plazo con los
clientes (Srivastava et al., 1999). Muchas empresas han implementado la tecnologia
de CRM en la esperanza de que les permitird orientar mejor los segmentos
rentables, mejorar el servicio al cliente, mejorar la retencién de clientes y en ultima
instancia, aumentar el rendimiento de las finanzas de la empresa. (Peppers y Dorf,
1999).
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Sin embargo, se encuentra y expresa la preocupacién de que la implementacion de
CRM a veces no tiene ni siquiera un efecto negativo en el rendimiento de una
empresa lo que hace que se dude de su verdadera utilidad y efectividad en el campo
(Josiassen, Assaf, & Cvelbar, 2014)
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6. TIPO DE INVESTIGACION

Para la realizacion de la investigacion se realizara una investigacion combinada, se
usara una investigacion Documental con el propdsito de evaluar informacion y
organizarla con el fin de crear un documento el cual me permita desarrollar una
aplicacion web con la cual usaremos una metodologia experimental. Por tal motivo
nuestra investigacion es Documental / Experimental.

7. DISENO METODOLOGICO

Para el desarrollo del proyecto se inicié un proceso de la busqueda de la informacion
y la consecucion de la idea de la empresa Human Biomédica, al detectar la
problemética que se le presenta al momento de iniciar nuevos contratos con las
instituciones prestadoras de servicios de salud con las que tiene contrato.

Por tal motivo Human biomédica autoriza al Ingeniero Nelson Leonardo Guacaneme
Cotrino a realizar un estudio de las empresas que distribuyen software de gestién
empresarial con el fin, de encontrar los aspectos basicos Human Biomédica que
debe desarrollar la empresa Human Biomédica.

El objetivo principal de Human Biomédica es el de ofrecer un CRM Bésico modular,
el cual se ofreceria a las empresas en forma de demo con el fin de obtener contratos
para la prestacion de servicios de mantenimiento en las entidades prestadoras de
servicios de salud.

Al ofrecer un sistema base gratuito a estas instituciones, se busca mejorar las
condiciones laborales y ofrecer los paquetes modulares a precios mas econémicos
gue los que se encuentran en el mercado actual, y venderles a parte del servicio de
mantenimiento paquetes adicionales con el fin de crear un sistema propio para cada
institucion.

Después de finalizar el proceso consecucién y modelo final de la idea se inicia el
proceso se adquiere un sistema WEB los cuales son MYSQL y NETBEANS con los
cuales se inicia a programar el proceso de desarrollo de la idea.

Se busca con la ayuda de personal calificado perfeccionamiento de la idea y
construccion de la base de datos del programa.

Posterior a la busqueda de informacion se crea una base de datos con informacion
de la empresa y los datos basicos que debe contener el programa.

Se diseflara un entorno grafico para la presentacion de la informacion.

Se realizaran una prueba de sistema y la generacion de un informe
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Por ultimo se presenta una solucion demo final para la adecuacion y administracion
de la gestion tecnologia en la empresa HUMAN BIOMEDICA.

8. FUENTES PARA LA OBTENCION DE INFORMACION

8.1. FUENTES PRIMARIAS

HUMAN BIOMEDICA: Es una empresa con 6 afos de experiencia la cual se
dedica a ofrecer servicios de mantenimiento de equipos médicos a nivel
nacional.

UNIVERSIDAD ECCI.

OSCAR EDUARDO GUACANEME COTRINO: Ingeniero de desarrollo de
software.

UNIDAD BASICA DE ATENCION NUESTRA SENORA DEL CARMEN:
Hospital ubicado en vichada donde se ha tomado la base de datos de los
equipos médicos.

8.2. FUENTES SECUNDARIAS

BASES DE DATOS:

IEEE: El Instituto de Ingenieria Eléctrica y Electronica.
SINAB: Sistema nacional de Bibliotecas:
SCIENCEDIRECT: base de datos cientifica.
SPRINGER JOURNAL base de datos cientifica.

O O O O

LIBROS

o ADMINISTRACION HOSPITALARIA Gustavo Malagon.
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9. RECURSOS

Aqui se hace una lista de todos los recursos necesarios para llevar a cabo el
proyecto:

Recursos humanos

¢ Ingeniero Biomédico con experiencia en coordinacién e implementacion
de planes de mantenimiento y desarrollo.

¢ Ingeniero electrénico o de Sistemas con experiencia en programacion y
creacion de software e implementacion de sistemas informéaticos.

Descripcidn de personal usado. Para creacion inicial del proyecto.

N

NOMBRE

PROFESION

FUNCION EN EL
PROYECTO

DEDICACION
HORA/SEMANAL

DURACION

COSTO

Leonardo
Guacaneme

Ing. Biomédico

Verificar y
controlar la
informacion.

Realizar control
de base de
datos.

Trabajar
conjuntamente
con ingeniero de
desarrollo.

Realizar pruebas
de
funcionamiento

10 horas / semana

50 dias

2.780.000

Oscar
Guacaneme

Ing. Electrénico,
con énfasis en
programacion

Disefiar
prototipos.

Realizar la base
de datos.

Trabajar
conjuntamente
con ingeniero
Biomédico

Realizar y
programar el
CRM

20 horas / semana

50 dias

6.000.000

Tabla 1 COSTOS 1 (Cotrino, 2014)
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Recursos fisicos: los recursos fisicos utilizados en la implementacion de este
proyecto se relacionan a continuacion, estos son con el fin de, lograr la
implementacion de un CRM basico.

o FUNCION EN | DEDICACION
N NOMBRE RECURSO EL PROYECTO HORA/SEMANAL PROPIEDAD COSTO
Computador 1.250.000
Escritorio. Digitalizacién de 100.000
Leonardo informacion,
1 Silla control y | 10 horas / semana Propio 50.000
Guacaneme -
creacion del
Internet. proyecto. 20.000
Impresora. 200.000
Computador 1.650.000
Escritorio. Digitalizacién de 100.000
Oscar informacion,
2 Guacaneme Silla control y | 20 horas / semana Propio 50.000
creacion del
Internet. proyecto. 20.000
Impresora. 200.000
3 TOTAL 3.640.000

Tabla 2 COSTOS 2 (Cotrino, 2014)

Recursos financieros

Inversion Recurso humano | Recurso Fisico Total
Proyecto canguro. | 8.780.000 3.640.000 12.420.000
Tabla 3 COSTOS 3 (Cotrino, 2014)

Se realizara un préstamo a una entidad financiera del 50% del presupuesto total y
Se usaran recursos propios para la consecucion del proyecto.
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10. CRONOGRAMA

El cronograma que se maneja a continuacion presenta ciertas etapas de la
realizacion del proyecto. Desde la concepcion hasta la aplicacion del mismo.

MAYO.

En mayo se realizara la idea del proyecto, una vez ubicado el tema y acordada la
proyeccion y el tema del proyecto con el asesor de tesis y la clase de Investigacion
1, se inicia con la idea principal y que se quiere desarrollar asi mismo se trata el
tema del problema de la investigacion y se realiza la descripcion del mismo. Se
desarrolla avance en el documento

JUNIO.

En junio teniendo la idea de nuestro proyecto se continua con el pregunta de
investigacion con el fin de desarrollar a futuro un objetivo y unas caracteristicas que
van a darle forma a la propuesta final, se presentan problemas pues el profesor que
nos estaba ayudando renuncia a la universidad y causa que se atrase la informacion
y el desarrollo del proyecto. Se desarrolla avance en el documento

JULIO.

Se sigue con la idea del proyecto es importante recalcar que aunque no se tiene un
asesor se dejaron bases para iniciar a implementar la idea del proyecto, se realiza
asi la primera decisién importante para el proyecto se busca la asesoria de un
desarrollador web el cual nos ayudara a implementar la idea conceptual y hacerla
realidad, se inicia la contratacion, y se inicia una base de datos con la cual se quiere
avanzar en la implementacion del CRM el cual permitira ofrecer un software
econdmico y facil de usar a todas las compafiias con las que se quiere contratar.
Se desarrolla avance en el documento

AGOSTO

Se tiene creada una base de datos y se inicia el segundo médulo de la
especializaciéon, con esto se inicia la busqueda de un nuevo asesor al finalizar el
mes se determina la capacidad y la idea principal. Se debe hacer una nueva
estructuracion al programa y a la idea del proyecto, pues se encamina y cambia el
nombre del proyecto y los objetivos principales y secundarios, esto con el fin de
encaminar los resultados que se tienen en la obtencion de un CRM. Se desarrolla
avance en el documento
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SEPTIEMBRE

Se culmina una primera etapa crear mediante el software MYSQL y NETBEANS,
gracias a la programacion y la base de datos se tiene una idea de la fase o etapa
final del proyecto. Se desarrolla avance en el documento

OCTUBRE

Se realiza una etapa de pruebas y se reduce la cantidad de informacion ya que por
el tiempo de implementacion no es posible cumplir con todas las caracteristicas,
esto permite asi aplicar la primera parte del software esto quiere decir que ya hay
un cliente y una posibilidad de ingreso para nuevos clientes. Se desarrolla avance
en el documento.

NOVIEMBRE

Entrega final de documento y pruebas finales del CRM.
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TABLA CRONOGRAMA

Tiempo
Activida
des

MAYO

JUNIO

JULIO

AGOSTO

SEPTIEMB
RE

OCTUBRE

NOVIEMB
RE

Semanas

Semanas

Semanas

Semanas

Semanas

Semanas

Semanas

PROBL
EMA,
DESCRI
PCION

FORMU
LACION
Y
PREGU
NTA

JUSTIF
ICACIO
N,
OBJETI
VOS

MARCO
REFER
ENCIA,
METOD
OLOGIA

RECUR
SOS

ENTRE
GA

FINAL

XHXH X)X

X X

X
X X

><XX

X X
X X

[l
il
il
Bl

Tabla 4 CRONOGRAMA (Cotrino, 2014)
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11. RESULTADOS

PROYECTO CANGURO

INFORMACION HUMAN BIOMEDICA

HUMAN

HB-BIO-PE-01

MISION R oo’

La mision de HUMAN BIOMEDICA, es ofrecer tecnologia biomédica de punta,
consultoria en Ingenieria biomédica, asi mismo; brindar un servicio eficiente de
mantenimiento biomédico, industrial e industrial hospitalario, construccién y
mantenimiento de obras civiles y una nueva area en disefio y desarrollo de software
empresarial y hospitalario. Servicios dirigidos al sector empresarial y a entidades
prestadoras de servicios de salud, logrando excelentes relaciones comerciales y
profesionales, estando seguros de que encontraran en nosotros la solucion a sus
necesidades.

VISION

La vision de HUMAN BIOMEDICA, es ser reconocida a nivel nacional como una
empresa lider en servicios de mantenimiento biomédico, industrial, civil y de
software logrando reconocimiento empresarial. Garantizando una rentabilidad
sostenible y ofreciendo innovacion en el campo de la salud.

POLITICAS DE CALIDAD

En HUMAN BIOMEDICA, con el animo de suplir las necesidades y exigencias de
nuestros clientes contamos con talento humano y profesional idéneo, tecnologia de
punta, altos estandares de calidad y excelente responsabilidad social, para que
usted y su entidad sientan la confianza de pertenecer a una gran familia.

OBJETIVOS DE LA EMPRESA
e Alcanzar el respeto y la confianza del cliente.
e Comercializar tecnologia biomédica de punta, supliendo las necesidades de
nuestros clientes.

e Garantizar la efectividad en el servicio de mantenimiento de tecnologia
biomédica e industrial en entidades hospitalarias.

e Ofrecer consultoria de ingenieria biomédica en el sector salud.
e Disponer de un entorno saludable en el clima laboral, para mejorar la calidad
de vida de nuestros empleados y aumentar la productividad.
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PORTAFOLIO SERVICIOS DE HUMAN BIOMEDICA

HUMAN BIOMEDICA es una empresa, creada por el Ingeniero biomédico con
Especializacion en Gerencia en Ingenieria Clinica; Leonardo Guacaneme.
Respaldada con 6 afos de experiencia en el mantenimiento de dispositivos y
equipos médicos. Ofrece el siguiente portafolio para brindar solucion a los
problemas, que se presentan en Hospitales, Clinicas, IPS, Centros médicos,
Centros odontolégicos; laboratorios Clinicos, Centros de Estética. En el &mbito de
mantenimiento biomédico e industrial y adquisicion de insumos para su correcto
funcionamiento. Presentamos nuestros principales servicios.

MANTENIMIENTOS PREDICTIVOS, PREVENTIVOS Y
CORRECTIVOS DE EQUIPOS Y DISPOSITIVOS
MEDICOS.

CONSTRUCCION, MANTENIMIENTO Y SOPORTE
EN OBRAS CIVILES.

DESARROLLO DE SOFTWARE, PARA "~
GESTION EMPRESARIAL Y GESTION @
HOSPITALARIA. | ==
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OTROS SERVICIOS PRESTADOS

¢ Venta de insumos medico quirargicos y odontolégicos.

e Venta de equipos biomédicos de gama alta media y baja, para entorno
hospitalario.

e Asesorias técnicas y profesionales del @mbito Clinico, hospitalario.

e Diseflo e implementacion de planes de mantenimiento a dispositivos
biomédicos y dispositivos de apoyo hospitalario y clinico.

e Metrologia y calibracibn a dispositivos médicos de cualquier tipo de
complejidad y riesgo, con dispositivos certificados por el ICONTEC vy el
personal idoneo para ello, con equipos patrones de Ultima tecnologia.

e Implementacion de Auditorias y procesos relacionados al sistema unico de
habilitacion, garantia de la calidad acreditacion en calidad y sistemas de
informacion para el mejoramiento continuo de la misma.

e Asesorias y Tramitologia, con la importacién y puesta en funcionamiento de
dispositivos médicos de cualquier tipo.

e Asesorias en la compra, suministro, instalacion y manejo de Dispositivos
segun especificaciones técnicas de Ultima generacion y soporte técnico
general.

e Implementacion de programas de tecno vigilancia y farmaco vigilancia segun
lo exige el decreto 4816 de 2008 y la resolucion 1403 a procesos
relacionados con la institucién prestadora de servicios que tengan a su
disposicion dispositivos biomédicos o farmacos de cualquier tipo de
complejidad para el tratamiento de incidentes y eventos adversos serios y no
serios.

e Gestion de riesgo hacia Dispositivos Biomédicos, procesos de talento
humano, y asistencial, segun la norma establecida ISO 13485 (PHVA).

e Asesorias e implementacion de programas para el manejo integral de
residuos sanitarios y hospitalarios de cualquier (IPS)

e Asesorias y tramites relacionados con el CCAA para dispositivos biomédicos
y equipos de apoyo.

e Asesorias y tramites relacionados con BPM para dispositivos biomédicos y
equipos de apoyo segun la normatividad establecida.

e Capacitaciones sobre riesgo eléctrico, dispositivos biomédicos, tecno
vigilancia, metrologia y calibracién CCAA, BPM,

e Analisis econdmicos Costo beneficio sobre compras y procesos relacionados
con tecnologias biomédicas

e Capacitaciones, manejo de equipos médicos, certificaciones y charlas
empresariales.

e Creacion y disefio de inventarios, y procesos organizacionales.

e Mantenimiento y soporte en equipos informaticos, redes, programas de
control.

e Digitalizacion de documentos, manuales archivos, para el mejoramiento de
calidad empresarial.
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CONTRATACION

HOSPITAL MANUEL ELKIN PATARROYO GUAINIA

SERVICIO CARDIOLOGICO DEL LLANO

INSTITUTO DE MICROBIOLOGIA.

CENTRO DE ODONTOLOGIA DURAN GUZMAN Y COMPANIA.

IPS HUMANA VIVIR

CLINICA DEL GUAINIA.

UNIDAD BASICA DE ATENCION NUESTRA SENORA DEL CARMEN
E.S.E. VICHADA

e CLINICAS ODONTOLOGICAS SERVIODONTO.
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11.1. DISENO Y GESTION DEL PROYECTO

DISENO DE DISENO DE
LATAFORMA 1.2 PROGRAMA 1.3

+3\SE DE DATOS 1.

OCUMENTACIO ARACTERISTICAS CODIGO DE
JURIDICA. 1.1.1 TAFORMA 1.2. ROGRAMA. 1.3.

EMPRESARIAL.
1.2.2

TECNICAY
ORMATOS. 1.3.2

INFORMACION [JOCUMENTGON

OSPITALARIAS.
1.1.21

FQUIPOS AREAS

Imagen 6 WBS (Cotrino, 2014)
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NTEGRACION 1.4

PRUEBA SE
SISTEMA. 1.4.1

GERENCIA DE
PROYECTO 1.5

DISENO DE
PROYECTO 1.5.1

VERIFICACION Y
CONTROL 1.5.2

| CIERRE 1.5.3




RIESGOS DEL PROYECTO

Los objetivos de la gestién de riesgos del proyecto consisten en aumentar la
probabilidad y el impacto de los eventos positivos (riegos positivos u oportunidades)

y disminuir la probabilidad y el impacto de los eventos negativos en el proyecto.

Necesidad de instalacion en
diversos campos de la salud

oportunidad amenaza
e alto costo de software similar. e Empresas competitivas a nivel
e Capacidad de acoplar el mundial.
software a la necesidad de cada e Poca regulacién en el entorno.
cliente. e Dependencia de los sistemas
e Poca confiabilidad de algunos informéticos.
programas.

recordatorios de pago
instituciones con deudas

a

fortaleza debilidad

e Personal altamente calificado. e Poca experiencia en la

e Experiencia en el entorno implementacion de software.
biomédico. e Flujo de caja de pequefa

e Programas de mantenimiento empresa.
creados y verificados. e Cartera con instituciones

e Alta capacidad de aprendizaje. hospitalarias.

e Grupo multifuncional para
multiples objetivos

MATRIZ DE OPORTUNIDAD
FO F.A

e Crear un software econémico, y e Desarrollar camparfas de
funcional. publicidad.

e Aprovechar el personal e Crear e instalar demos que
calificado y multifuncional para permitan conocer el software.
abrir el mercado y crear garantia | Capacitar constantemente al personal

D O. D A.

e Mejorar la capacidad de venta e Crear e implementar leyes ¢
para mejorar el flujo de caja y permitan la mejora en la
ganancia empresarial. utilizacién de estos recursos.

e Ofrecer por medio del software e Contar con el apoyo de

compaiiias de almacenamiento.
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ACTA DE CONSTITUCION DE PROYECTO

Fecha: 29 de Septiembre de 2014.

NOMBRE DEL PROYECTO: CRM biomédico Fase 1 “Proyecto Canguro”.
JUSTIFICACION DEL PROYECTO:

Mejorar la gestion documental.

Agiliza los procesos de levantamiento de informacién técnica hospitalaria.

Digitalizar la informacion técnica hospitalaria para su facil manejo y control.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS:

Servicio: Desarrollar un aplicativo que permita proveer un beneficio adicional a la
gestidon técnica documental para la empresa Human Biomédica, para agilizar los
procesos en actividades de mantenimiento.

Posicionamiento: Lograr que el CRM se estandarice a todos los procesos y gestion
documental de la empresa Human Biomédica.

CRITERIOS DE EXITO:

Desarrollar una ventana aplicativa funcional basica.

Lograr estandarizar como primer meta la base de datos y digitalizacién de 3
documentos internos de la empresa, Hoja de vida, Inventario y reporte de
mantenimiento.

Digitalizar los formatos y crear la base de datos para un hospital de | nivel de
atencion.

REQUISITOS DE ALTO NIVEL:

Consultor Senior para el liderazgo de proyecto bajo el entorno de CRM.
Ingeniero biomédico con experiencia en trabajo de campo en hospitales e
instituciones de | y Il nivel de atencion.

Ingeniero de Software o desarrollo con experiencia en multiples proyectos de
desarrollo.

Asesor externo del Invima con conocimientos en equipos y experiencia en
leyes y documentacion técnica especializada.

DESCRIPCION DEL PROYECTO DE ALTO NIVEL

Mejorar el trabajo en equipo paga lograr las metas del proyecto.

Fortalecer la relacion con los lideres para el logro de los objetivos del
proyecto.

Buscar y actualizar la informacién y bases de datos de los equipos médicos.
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RIESGOS DE ALTO NIVEL

RIESGO IDENTIFICADO PLAN DE RESPUESTA
PRELIMINAR
Problemas con el servidor Contar con proveedores de
emergencia.
Perdida de informacion Adquirir Discos duros de reserva y
contratar con icloud.
Problemas de financiacion Buscar patrocinadores externos interesados
en el proyecto.
Problemas con el desarrollo Contratar asesores externos para terminar
el proyecto

RESUMEN DEL CRONOGRAMA DE HITOS.

14 — 10-2014. Programacion y disefio del proyecto terminado
15-10-2014. Base de datos Revisada y Entregada

21-10-2014. Documentacion juridica y técnica revisada y entregada
29-10-2014. Base equipos verificada y entregada

30-10-2014. Ingeniero desarrollo contratado

05-11-2014. plataforma de Fondos y Disefio verificada y entregada
07-11-2014. Informacion empresarial verificada y entregada
03-12-2014. CRM 1 Fase 1.1 Verificado y entregado

10-12-2014. Prueba final Realizada, Verificada y Entregada
12-12-2014. cierre de Proyecto

12-12-2014. Documento lecciones aprendidas.

RESUMEN DEL PRESUPUESTO
Ingresos estimados en primera fase = 35.000.000 Egresos estimados =
21.200.000

REQUISITOS PARA LA APROBACION DEL PROYECTO.
Entregar demo del CRM.

Realizar pruebas de digitalizacién de informacion.

Entrega de informes de servicio.

Aprobacién de gerencia para la implementacion de CRM.

DIRECTOR DEL PROYECTO Y NIVEL DE AUTORIDAD.

Director del Proyecto: Regulo Maestre.

Selecciona a los miembros del equipo de trabajo.

Aprueba presupuesto, estrategia de desarrollo, plan de implementacion.
Responsable de: informacién técnica, etapa de desarrollo, sponsors y direccion del
proyecto.

Leonardo Guacaneme (Gerente de Programa)
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DICCIONARIOS

Los diccionarios de un proyecto, son aquellos relacionados directamente con la
constitucion de la WBS, pues de ella depende la consecucion y ejecucion de un
proyecto la WBS da las directrices y componentes minimos y maximos acerca del
proyecto desde su inicio su fundamentacion, sus bases, su desarrollo su entrega y
su finalizacion con el objetivo de encontrar al cliente las mejores condiciones y
resultados.

En los diccionarios plasmamos los parametros principales para el desarrollo de un
proyecto, en este caso desde la generacion de la idea, la contratacion de personal,
la estimacion de los recursos de personal y financieros, el manejo y cumplimiento
de los cronogramas, entregables por cada fase y autorizacién y lider de cada
proceso.

Se sefiala asi mismo los criterios de aceptacion de cada fase su interdependencia
de aqui la importancia de que se desarroll6 el proceso de manera lineal, asi se
garantizan mejores resultados.

El uso de supuestos donde garantizamos que se debe contar con entregables
anteriores para asi garantizar los trabajos de una persona a otra y asi adelantar los
procesos de forma ordenada.

Respecto al tiempo también podemos prever tiempos de trabajo y asi garantizar el
mejoramiento de los hitos de entrega.

A continuacién se presentan los posibles diccionarios para la creacion del proyecto
del prototipo de CRM WEB.
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SCUELA COLOMBIANA DE CARRERAS INDUSTRIALES

GUIA PARA PRESENTACION DE
ANTEPROYECTO DE INVESTIGACION
(SEMINARIO DE INVESTIGACION)

Codigo: IF-IN-001
Version:01

) Escuela Tecnoldgica Proceso: Fecha de emisioén: Fecha de versioén:
Investigacion 22-Nov-2009 22-Nov-2009
CUENTA ULTIMA ) RESPONSABLE
ID#1.1 CONTROL # 1.1 ACTUALIZACION | LEONARDO
) 08-09-2014 GUACANEME

DESCRIPCION: Creacion de la base de datos del proyecto

CRITERIO DE ACEPTACION: Base de datos de equipos médicos de un hospital
del primer nivel de atencion segun resolucion 2003 de 2014 y 4725 de 2006 y
documentacion juridica

ENTREGABLES: Base de datos en formato Excel, con caracteristicas como
nombre, modelo, serie.

SUPUESTOS: Tener la base de datos para 13/10/2014

RECURSOS ASIGNADOS: 1 Ingeniero Biomédico, 1 Computador, conexion a
internet. Oficina con elementos basicos.

DURACION: 13 Dias habiles

HITOS: 29/10/2014 Presentacion a gerencia de equipos médicos y base de datos.
29/10/2014 Aprobacion final de gerencia

COSTO: $1.720.000

INTERDEPENDENCIAS: No

FIRMA DEL DIRECTOR DEL PROYECTO:

Tabla 5 DICCIONARIO (Cotrino, 2014)

CUENTA ULTIMA RESPONSABLE
ID#1.1.1 CONTROL # 1.1 ACTUALIZACION | LEONARDO
] 16-09-2014 GUACANEME

DESCRIPCION: Documentacién técnica para implementacion

CRITERIO DE ACEPTACION: Base de datos para uso y aplicacion generados
por Invima, supersalud, ministerio de salud, y estado para manejo de equipos
médicos de un hospital del primer nivel de atencién en su ultima actualizacion

ENTREGABLES: Base de datos en formato Excel, o block de notas con
caracteristicas como nombre de ley, resolucion, decreto, etc., fecha de dltima
actualizacion. Y caracteristicas principales

SUPUESTOS: Contar con un ingeniero biomédico, con experiencia administrativa
y el contrato con un hospital de primer nivel de atencion para contrastar la
informacion para 13/10/2014

RECURSOS ASIGNADOS: 1 Ingeniero Biomédico, 1 Computador, conexion a
internet. Oficina con elementos basicos.

DURACION: 3 Dias habiles

HITOS: 15/10/2014 Aprobacion final de gerencia

COSTO: $580.000

INTERDEPENDENCIAS: antes de 1.1.2, después de 1.1

FIRMA DEL DIRECTOR DEL PROYECTO:

Tabla 6 DICCIONARIO (Cotrino, 2014)
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SCUELA COLOMBIANA DE CARRERAS INDUSTRIALES

GUIA PARA PRESENTACION DE
ANTEPROYECTO DE INVESTIGACION
(SEMINARIO DE INVESTIGACION)

Codigo: IF-IN-001
Version:01

) Escuela Tecnoldgica Proceso: Fecha de emisioén: Fecha de versioén:
Investigacion 22-Nov-2009 22-Nov-2009
CUENTA ULTIMA ) RESPONSABLE
I.D#1.1.2 CONTROL # 1.1 ACTUALIZACION | LEONARDO
) 16-09-2014 GUACANEME

DESCRIPCION: Informacion y documentacion necesarios en hospital de 1 nivel

CRITERIO DE ACEPTACION: Base de datos con base a la resolucion 2003 2014

ENTREGABLES: Base de datos en formato Excel, o block de notas con
caracteristicas de habilitacion de hospital de primer nivel.

SUPUESTOS: base de datos de informacion y documentacion juridica 16/10/2014

RECURSOS ASIGNADOS: 1 Ingeniero Biomédico, 1 Computador, conexion a
internet. Oficina con elementos basicos.

DURACION: 4 Dias habiles

HITOS: 21/10/2014 Aprobacion final de gerencia

COSTO: $580.000

INTERDEPENDENCIAS: antes de 1.1.3, después de 1.1.1

FIRMA DEL DIRECTOR DEL PROYECTO:

Tabla 7 DICCIONARIO (Cotrino, 2014)

CUENTA ULTIMA RESPONSABLE
ID#1.1.2.1 CONTROL # 1.1.2 ACTUALIZACION | LEONARDO
" 116-09-2014 GUACANEME

DESCRIPCION: Equipos necesarios en hospital de 1 nivel

CRITERIO DE ACEPTACION: Base de datos con base a la resoluciéon 2003 2014

ENTREGABLES: Base de datos en formato Excel, o block de notas con nombre,
del equipo, area o dependencia

SUPUESTOS: base de datos de informacion y documentacion juridica 21/10/2014

RECURSOS ASIGNADOS: 1 Ingeniero Biomédico, 1 Computador, conexion a
internet. Oficina con elementos basicos.

DURACION: 7 Dias habiles

HITOS: 29/10/2014 Aprobacion final de gerencia

COSTO: $560.000

INTERDEPENDENCIAS: antes de 1.2, después de 1.1.2

FIRMA DEL DIRECTOR DEL PROYECTO:

Tabla 8 DICCIONARIO (Cotrino, 2014)
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SCUELA COLOMBIANA DE CARRERAS INDUSTRIALES

GUIA PARA PRESENTACION DE
ANTEPROYECTO DE INVESTIGACION
(SEMINARIO DE INVESTIGACION)

Codigo: IF-IN-001
Version:01

) Escuela Tecnoldgica Proceso: Fecha de emisioén: Fecha de versioén:
Investigacion 22-Nov-2009 22-Nov-2009
CUENTA ULTIMA ) RESPONSABLE
I.D#1.2 CONTROL # 1.2 ACTUALIZACION | LEONARDO
) 16-09-2014 GUACANEME

DESCRIPCION: Disefio de Plataforma operacion.

CRITERIO DE ACEPTACION: Bosquejo de plataforma de operacion, con
caracteristicas y presentacion a usuario.

ENTREGABLES: Bosquejo de plataforma en power point, o software de disefo.

SUPUESTOS: Tener base de datos entregada para 30/10/2014 y tener contrato
con disefiador web.

RECURSOS ASIGNADOS: 1 ingeniero desarrollador, un ingeniero biomédico, 2
computadores, conexion a internet, oficina dotada con elementos basicos

DURACION: 7 Dias habiles.

HITOS: 30/10/2014 Ingeniero desarrollador contratado
05/11/2014 plataforma de Fondos y Disefio verificada y entregada
07/11/2014 Informacién empresarial verificada y entregada

COSTO: $6.100.000

INTERDEPENDENCIAS: 1.1

FIRMA DEL DIRECTOR DEL PROYECTO.

Tabla 9 DICCIONARIO (Cotrino, 2014)

CUENTA ULTIMA RESPONSABLE
ID#1.2.1 CONTROL # 1.2 ACTUALIZACION | LEONARDO
] 16-09-2014 GUACANEME

DESCRIPCION: Caracteristicas de la plataforma

CRITERIO DE ACEPTACION: Bosquejo de fondo, pestafias, y visualizacion.

ENTREGABLES: Bosquejo de plataforma en power point, o software de disefio.

SUPUESTOS: Tener base de datos, informacion general y caracteristicas de
gerencia. Entregada para 30/10/2014 y tener contrato con disefiador web.

RECURSOS ASIGNADOS: 1 ingeniero desarrollador, un ingeniero biomédico, 2
computadores, conexion a internet, oficina dotada con elementos basicos

DURACION: 5 Dias habiles.

HITOS: 05/11/2014 Presentacion a gerencia de plataforma y funcionalidad.

COSTO: $5.300.000

INTERDEPENDENCIAS: antes de 1.2.2, después de 1.2.

FIRMA DEL DIRECTOR DEL PROYECTO.

Tabla 10 DICCIONARIO (Cotrino, 2014)

Pagina 60 de 75



GUIA PARA PRESENTACION DE L
SR OB OF ELS WOSTUAS ANTEPROYECTO DE INVESTIGACION \C;g:jsligéc:q'-é)i-lN-OOl
I (SEMINARIO DE INVESTIGACION) '
et L3CUSla Tecnoldgica Proceso: Fecha de emision: Fecha de version:
Investigacion 22-Nov-2009 22-Nov-2009
CUENTA ULTIMA ) RESPONSABLE
I.D#1.2.2 CONTROL # 1.2 ACTUALIZACION | LEONARDO
) 16-09-2014 GUACANEME

DESCRIPCION: Caracteristicas de la plataforma empresarial

CRITERIO DE ACEPTACION: documentacion interna Human Biomédica

ENTREGABLES: Bosquejo de plataforma en power point, o software de disefo.

SUPUESTOS: Tener base de datos, informacion general y caracteristicas de la
plataforma Entregada para 06/11/2014 y tener contrato con disefiador web.

RECURSOS ASIGNADOS: 1 ingeniero desarrollador, un ingeniero biomédico, 2
computadores, conexion a internet, oficina dotada con elementos basicos

DURACION: 2 Dias habiles.

HITOS: 07/11/2014 Aprobacion final de gerencia

COSTO: $800.000

INTERDEPENDENCIAS: antes de 1.3, después de 1.2.1

FIRMA DEL DIRECTOR DEL PROYECTO.

Tabla 11DICCIONARIO (Cotrino, 2014)

CUENTA ULTIMA RESPONSABLE
.D#1.3 CONTROL # 1.3 ACTUALIZACION | LEONARDO
] 16-09-2014 GUACANEME

DESCRIPCION: Disefio de Programa

CRITERIO DE ACEPTACION: Programacion, disefio e integracion del programa
implementado

ENTREGABLES: Demo de software CRM de mantenimiento

SUPUESTOS: Tener base de datos entregada para 07/11/2014, plataforma
aprobada y funcional 29/10/2014

RECURSOS ASIGNADOS: 1 ingeniero desarrollador, un ingeniero biomédico, 2
computadores, conexion a internet, oficina dotada con elementos basicos

DURACION: 19 Dias habiles.

HITOS: 28/11/2014 Integracion de base de datos, plataforma y programa entrega
demo.
03/12/2014 Aprobacion final de gerencia

COSTO: $3.200.000

INTERDEPENDENCIAS: antes de 1.4 después de 1.2

FIRMA DEL DIRECTOR DEL PROYECTO.

Tabla 12 DICCIONARIO (Cotrino, 2014)
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SCUELA COLOMBIANA DE CARRERAS INDUSTRIALES

GUIA PARA PRESENTACION DE
ANTEPROYECTO DE INVESTIGACION
(SEMINARIO DE INVESTIGACION)

Codigo: IF-IN-001
Version:01

) Escuela Tecnoldgica Proceso: Fecha de emisioén: Fecha de versioén:
Investigacion 22-Nov-2009 22-Nov-2009
CUENTA ULTIMA ) RESPONSABLE
I.D#1.3.1 CONTROL # 1.3 ACTUALIZACION | LEONARDO
) 16-09-2014 GUACANEME

DESCRIPCION: cédigo de programa

CRITERIO DE ACEPTACION: Programacion, y implementacion de codigo de
programa

ENTREGABLES: disefio del cédigo fuente y fase 1 de programa CRM

SUPUESTOS: Tener base de datos entregada para 13/10/2014, plataforma
aprobada y funcional 07/11/2014

RECURSOS ASIGNADOS: 1 ingeniero desarrollador, un ingeniero biomédico, 2
computadores, conexion a internet, oficina dotada con elementos basicos

DURACION: 16 Dias habiles.

HITOS: 07/11/2014 CRM 1 Fase Verificado y Entregado
28/11/2014 Integracion de base de datos, plataforma y programa.
Entregado

COSTO: $3.500.000

INTERDEPENDENCIAS: antes de 1.3.2, después de 1.3

FIRMA DEL DIRECTOR DEL PROYECTO.

Tabla 13 DICCIONARIO (Cotrino, 2014)

CUENTA ULTIMA RESPONSABLE
.D#1.3.2 CONTROL # 1.3 ACTUALIZACION | LEONARDO
' 16-09-2014 GUACANEME

DESCRIPCION: Formatos finales

CRITERIO DE ACEPTACION: Programacion, y implementacién de formatos
empresariales al CRM

ENTREGABLES.: disefio del codigo fuente para formatos empresariales en CRM
demo

SUPUESTOS: Tener base de datos entregada para 29/10/2014, plataforma
aprobada y funcional 07/11/2014, y codigo de programa el 03/28/2014

RECURSOS ASIGNADOS: 1 ingeniero desarrollador, un ingeniero biomédico, 2
computadores, conexion a internet, oficina dotada con elementos basicos

DURACION: 3 Dias habiles.

HITOS: 03/12/2014 CRM 1 Fase 1.1 Verificado y entregado

COSTO: integrado en 1.3.1

INTERDEPENDENCIAS: antes de 1.4, después de 1.3.1

FIRMA DEL DIRECTOR DEL PROYECTO.

Tabla 14 DICCIONARIO (Cotrino, 2014)

Pagina 62 de 75



GUIA PARA PRESENTACION DE L
D AL U Wi ANTEPROYECTO DE INVESTIGACION soci0. B N-004
I (SEMINARIO DE INVESTIGACION) on:
= C3cuela Tecnoldgica Proceso: Fecha de emision: Fecha de version:
Investigacion 22-Nov-2009 22-Nov-2009
CUENTA ULTIMA ) RESPONSABLE
I.D#1.4 CONTROL # 1.4 ACTUALIZACION | LEONARDO
' 16-09-2014 GUACANEME

DESCRIPCION: Integracion y pruebas de operacion.

CRITERIO DE ACEPTACION: Prueba de inventario y hoja de vida de CRM

ENTREGABLES: Demo de software CRM de mantenimiento

SUPUESTOS: Tener base de datos entregada para 29/10/2014, plataforma
aprobada y funcional 07/11/2014 y software desarrollado 03/12/2014

RECURSOS ASIGNADOS: 2 ingeniero desarrollador, un ingeniero biomédico, 2
computadores, conexion a internet, oficina dotada con elementos basicos

DURACION: 5 Dias habiles.

HITOS: 10/12/2014 Aprobacion final de gerencia.

COSTO: $1.400.000

INTERDEPENDENCIAS: antes de 1.5 despues de 1.3

FIRMA DEL DIRECTOR DEL PROYECTO.

Tabla 15 DICCIONARIO (Cotrino, 2014)

CUENTA ULTIMA RESPONSABLE
ID#1.4.1 CONTROL # 1.4 ACTUALIZACION | LEONARDO
] 16-09-2014 GUACANEME

DESCRIPCION: Integracion y pruebas de operacion.

CRITERIO DE ACEPTACION: Prueba de inventario y hoja de vida de CRM

ENTREGABLES: Demo de software CRM de mantenimiento

SUPUESTOS: Tener base de datos entregada para 29/10/2014, plataforma
aprobada y funcional 07/11/2014 y software desarrollado 03/12/2014

RECURSOS ASIGNADOS: 2 ingeniero desarrollador, un ingeniero biomédico, 2
computadores, conexion a internet, oficina dotada con elementos basicos

DURACION: 5 Dias habiles.

HITOS: 10/12/2014 Aprobacion final de gerencia.

COSTO: $1.400.000

INTERDEPENDENCIAS: antes de 1.5 después de 1.3

FIRMA DEL DIRECTOR DEL PROYECTO.

Tabla 16 DICCIONARIO (Cotrino, 2014)
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GUIA PARA PRESENTACION DE e
XL COLONBADF MSEWS MOTUAS ANTEPROYECTO DE INVESTIGACION \C;g?sligéc:q'-é)i-lN-OOl
I (SEMINARIO DE INVESTIGACION) '
= C3cuela Tecnoldgica Proceso: Fecha de emision: Fecha de version:
Investigacion 22-Nov-2009 22-Nov-2009
CUENTA ULTIMA ) RESPONSABLE
I.D#1.5 CONTROL # 1.5 ACTUALIZACION | LEONARDO
' 16-09-2014 GUACANEME

DESCRIPCION: Gerencia de proyecto.

CRITERIO DE ACEPTACION: Entrega final de CRM y Cierre

ENTREGABLES: Demo de software CRM de mantenimiento

SUPUESTOS: Tener base de datos entregada para 29/10/2014, plataforma
aprobada y funcional 07/11/2014 y software desarrollado 03/12/2014, Integracién
10/12/2014

RECURSOS ASIGNADOS: 1 director o gerente de proyecto. 1 ingeniero de
desarrollo, 2 ingenieros biomédicos, 1 computador, escritorio, oficina

DURACION: 50 Dias habiles.

HITOS: 14/10/2014 creacién de proyecto.
10/12/2014 verificacién y control
12/12/2014 Cierre

COSTO: $8.800.000

INTERDEPENDENCIAS:1.1,1.2,1.3,1.4, 1.5.

FIRMA DEL DIRECTOR DEL PROYECTO.

Tabla 17 DICCIONARIO (Cotrino, 2014)

CUENTA ULTIMA RESPONSABLE
ID#15.1 CONTROL # 1.5 ACTUALIZACION | LEONARDO
' 16-09-2014 GUACANEME

DESCRIPCION: Gerencia de proyecto.

CRITERIO DE ACEPTACION: Disefio proyecto

ENTREGABLES: programa de proyecto, charter WBS, cronograma, costos,
riesgos

SUPUESTOS: Inicio de proyecto

RECURSOS ASIGNADOS: 1 director o gerente de proyecto. 1 computador,
escritorio, oficina

DURACION: 7 Dias habiles.

HITOS: 14/10/2014 creacion de proyecto.

COSTO: $7.200.000

INTERDEPENDENCIAS:1.1,1.2,1.3,1.4,1.5.

FIRMA DEL DIRECTOR DEL PROYECTO.

Tabla 18 DICCIONARIO (Cotrino, 2014)

Pagina 64 de 75



SCUELA COLOMBIANA DE CARRERAS INDUSTRIALES

GUIA PARA PRESENTACION DE
ANTEPROYECTO DE INVESTIGACION
(SEMINARIO DE INVESTIGACION)

Codigo: IF-IN-001
Version:01

) Escuela Tecnoldgica Proceso: Fecha de emisioén: Fecha de versioén:
Investigacion 22-Nov-2009 22-Nov-2009
CUENTA ULTIMA ) RESPONSABLE
I.D#1.5.2 CONTROL # 1.5 ACTUALIZACION | LEONARDO
) 16-09-2014 GUACANEME

DESCRIPCION: Gerencia de proyecto.

CRITERIO DE ACEPTACION: verificacion y control

ENTREGABLES: control de calidad, y avances

SUPUESTOS: Tener base de datos entregada para 29/10/2014, plataforma
aprobada y funcional 07/11/2014 y software desarrollado 03/12/2014, Integracién
10/12/2014

RECURSOS ASIGNADOS: 1 director o gerente de proyecto. 1 computador,
escritorio, oficina

DURACION: 7 Dias habiles.

HITOS: 15/10/2014, 17/10, 21/10, 05/11, 07/11, 28/11, 03/12, 10/12 control de
proyectos

COSTO: $900.000

INTERDEPENDENCIAS:1.1,1.2,1.3,1.4,1.5.

FIRMA DEL DIRECTOR DEL PROYECTO.

Tabla 19 DICCIONARIO (Cotrino, 2014)

CUENTA ULTIMA RESPONSABLE
.LD#1.5.3 CONTROL # 1.5 ACTUALIZACION | LEONARDO
] 16-09-2014 GUACANEME

DESCRIPCION: Gerencia de proyecto.

CRITERIO DE ACEPTACION: Clerre

ENTREGABLES: informe final, cierre

SUPUESTOS: Tener base de datos entregada para 29/10/2014, plataforma
aprobada y funcional 07/11/2014 y software desarrollado 03/12/2014, Integracién
10/12/2014

RECURSOS ASIGNADOS: 1 director o gerente de proyecto. 1 computador,
escritorio, oficina

DURACION: 3 Dias habiles.

HITOS: 15/12/2014 control de proyectos

COSTO: $700.000

INTERDEPENDENCIAS:1.1,1.2,1.3,1.4,1.5.

FIRMA DEL DIRECTOR DEL PROYECTO.

Tabla 20 DICCIONARIO (Cotrino, 2014)
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s Cuela Tecnoldgica Proceso: Fecha de emision: Fecha de version:
Investigacion 22-Nov-2009 22-Nov-2009

11.2. TABLA DE REQUERIMIENTOS CHECKLIST.

AUNMAN
S1oONM=2D1C08

DISENO DE UN PROTOTIPO CRM WEB MODULAR, PARA LA GESTION DE
INFORMACION DE HOJAS DE VIDA DE EQUIPOS MEDICOS, EN LA EMPRESA
HUMAN BIOMEDICA
“Proyecto Canguro”

Direccidn Cra 68 N° 56-20 sur villa del rio
tel. 7285136 - 3002061801 - 3208438468 pagina web: www.humanbiomedica.com
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CHECK LIST

En el desarrollo de esta investigacion en el cual se busca crear un nuevo prototipo de
software en este caso un CRM para la gestion de la informacién técnica de los equipos
biomédicos, gracias a los datos revisados y la informacion verificada para la creacion
del nuestro prototipo se crea esta siguiente checklist o lista maestra en el cual se
consignan los elementos basicos con los que debe contar un prototipo de CRM, para

gue sea funcional para la empresa que la va a utilizar.

Se crea el siguiente checklist con el fin de obtener informacién acerca de las
caracteristicas técnicas y requerimientos de funcionalidad y desarrollo para la
aceptacion de un prototipo de CRM WEB. Después de evaluar varios documentos
donde se presenta las recomendaciones de los requerimientos minimos para la
creacion de CRM basados en el documento de LIDERAZGO Y MERCADEO DE CRM
(EDUARDO NAVARRO, s.f.). el cual nos permite definir distintas caracteristicas las
cuales son necesarias a la hora de evaluar el desarrollo de sistemas CRM, es
indispensable conocer las necesidades del cliente, ubicar y direccionar los objetivos
de nuestro sistema, verificar cada proceso con el fin de obtener mejores resultados,
definir la capacidad y alcance del CRM, crear un sistema amigable y facil de usar el
cual nos permita enamorar al cliente, pues su facilidad de uso garantizara el éxito del
CRM.

Al analizar todos los escritos se crea una lista que incluye requerimientos como

necesidades del cliente, caracteristicas de disefio, requerimientos de informacion etc.

Para la creacion y disefio de un prototipo de CRM se debe tener en cuenta las

siguientes indicaciones.
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INDICE DE MEDICION DE ACEPTACION DE UN
Item PROTOTIPO DE CRM WEB PARA HUMAN VALOR
BIOMEDICA
CUMPLE
NO
CUMPLE PARCIALM

CUMPLE
ENTE

Conocer la informacion empresarial y el funcionamiento
1 |de los procesos donde se busca implementar un
prototipo de CRM

Desarrollar un diagrama de bloques en cual resuma el
2 | funcionamiento del sistema que se quiere digitalizar o

implementar.

Contar con personal idoneo el cual sepa interpretar los
3 | procesos que se quieren implementar comunicacion

cliente - desarrollo

CHECK LIST PARA EL CREACION DEL
PROTOTIPO DE CRM

1 | Definir los colores y estilos de la visualizacion del CRM
2 | Conocer los objetivos del CRM
3 | Verificar la compatibilidad de la interfaz
4 | Crear una base de datos
5 | Crear un prototipo de entorno e interfaz amigables
Establecer un modo de seguridad del CRM con usuario
° y contrasenia.
Establecer un modo de seguridad con perfiles.
Debe contener informacion comercial e integral de la
! empresa
8 Crear formularios los cuales permitan visualizar la

informacioén contemplada
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Crear un entorno amigable con el fin de garantizar

fiabilidad del cliente

Crear un CRM e interfaz amigable el cual permita al

usuario aprender de forma facil y rapida.

Debe ser un aplicativo modular el cual permita integrar
11 | la informacién, posteriormente con actualizaciones al
CRM.

Debe tener capacidad de almacenamiento online en

12 | servidores propios o por contrato de almacenamiento

virtual.

13 Generar un informe el cual permita consolidar y mostrar
la informacién ingresada al CRM

El CRM desarrollado y en general debe contar minimo con estos elementos, para asi
lograr desarrollar un CRM poco a poco, dependiendo de la necesidad de proceso que se

quiere implementar.
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12. ANEXOS

e Guia rgpida de uso, como base para la evaluacién y calificacion a la hora de
realizar y pedir la entrega de un prototipo de CRM WEB. Se entrega como anexo
un documento adicional.

e Serealiza un proceso basico de costos diferente ampliando el capitulo de recursos
asignados y explicando el un archivo en Excel donde se muestra en detalle los
costos de creacion para implementacion.

Costos Documento Anexo Excel

e Se crea este Test de evaluacién el cual incluye caracteristicas basicas del
contenido que se debe evaluar, y sin ser desarrollador se recomienda que cumpla
como minimo las caracteristicas evaluadas en el anexo de Test de evaluacion.

e Se entrega un desarrollo de proyecto disefiado en Microsoft Project el cual
garantiza la funcionabilidad y operatividad del CRM.
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13. CONCLUSIONES

Los sistemas CRM son cada vez mas aceptados a nivel nacional y mundial, las grandes
compainiias tienen en su organizacion software de gestion integrado a su idea de negocio
lo que les permite competir por conservar sus clientes y mejorar los servicios internos en
ventas, logrando mejores procesos internos, también encontramos que las pymes se
unen a este nuevo tipo de negocio aunque con grandes dificultades tanto econdémicas
como de tecnologia y personal el cual muchas veces es dificil de concientizar. Es un
nuevo entorno el cual nos permite obtener nuevas ideas y parametrizar cada uno de los
aspectos empresariales con un unico fin el cliente.

En el entorno hospitalario a nivel mundial es muy utilizado, pues garantiza mejoras a la
prestacion de los servicios, el integrar los CRM a la institucion es vital para muchas
instituciones aunque presenta los mismos problemas de desarrollo implementacion y
éxito.

Se concluye asi mismo que:

e Los CRM aun son dificiles de implementar, el éxito no esta siempre asegurado y
este motivo hace dudar a las empresas a adquirirlo y desarrollarlo.

e Antes de evolucionar y adquirir un nuevo sistema de CRM es importante, conocer
todos los puntos y areas de trabajo de una industria con el fin de garantizar los
servicios y el buen funcionamiento.

e Para garantizar el éxito de los CRM es recomendado y casi obligatorio garantizar
capacitacion constante al personal con el fin de obtener siempre beneficios de los
sistemas CRM vy evitar el fracaso de la implementacion.

e Los software de mantenimiento en Colombia no son obligatorios y esto causa que
muchas entidades no tomen la decisiébn de cambio. Aun sabiendo que si se
implementa con éxito mejorara notablemente la calidad de los servicios.

e Las areas de mantenimiento de las instituciones prestadoras de servicios de salud,
se pueden ver beneficiadas con CRM basicos como el que se desarrollo para
realizar una gestion digital de la tecnologia.

e Se debe contar con personal capacitado y entrenado para el disefio de los CRM
debe conocer el medio con el fin de garantizar compatibilidad de los servicios
prestados y no desarrollar e implementar software innecesario.

e Los costos de implementacion de los CRM en Colombia adn son muy elevados,
esto conlleva a que la toma de decisién de implementacién se vea frustrada por el
presupuesto.

e El proceso de realizacion de un demo es complejo y la falta de dinero influyo en
los resultados del CRM disefado.
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14. RECOMENDACIONES Y MEJORAS

Se debe crear una legislacion el cual permita, a las industrias acceder a los
sistemas CRM, de manera mas adecuada en especial la industria de la salud.

El sistema CRM DEMO creado aun esta en fase de desarrollo, puede convertirse
en una herramienta de vital importancia para una institucion prestadora de
servicios de salud.

A futuro la aplicaciéon podra usarse en dispositivos moviles como tabletas y
celulares, logrando interactuar directamente con el cliente.

Se plantea a futuro desarrollar un aplicativo de reconocimiento de cliente, el cual
permita recolectar las huellas personales de cada coordinador de area y asi por
medio de la huella realizar la aceptacion y entrega de un producto.

Se plantea a futuro desarrollar e integrar los procesos de inventario de repuestos,
y alarmas de mantenimiento.

Se plantea a futuro desarrollar trazabilidad de mantenimiento mediante formulas
matematicas con el fin de garantizar un servicio de metrologia y de aseguramiento
de calidad.

Es indispensable buscar patrocinadores con el fin de adquirir presupuesto para
completar el CRM registrarlo en la ministerio de industria y comercio.
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