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Resumen

Este informe detalla la experiencia y los resultados obtenidos durante la practica
empresarial enfocada en la implementacion de procesos de facturacion y reporteria en un CRM
en Sistemas de Informacion Empresarial SA (Siesa). El objetivo principal de esta practica fue
optimizar la gestion de ventas y mejorar la eficiencia de los procesos mediante la integracion de
un sistema CRM conectado a un ERP mediante un webservice, que automatice el proceso de
facturacion mensual de la empresa, gestionando los incrementos periddicos en tarifas y cuotas,
los procesos diferenciales para cada unidad de negocio y sucursal, y la adquisicion de productos
nuevos, al igual que la generacion de reportes dentro del CRM existente utilizado por Siesa para
la evaluacion de la gestion de los asesores, comportamiento de ventas y seguimiento de clientes
potenciales y activos.

Al concluir el desarrollo de los procesos mencionados se encontré que automatizar el
proceso de facturaciéon elimind los errores producidos por el calculo e ingreso manual de
informacion, y la creacién de reportes brind6 a los lideres de area la capacidad de ver répida e

intuitivamente la informacion necesaria para el analisis de la informacion relevante a ellos.

Palabras clave: facturacion, reportes, gestion de clientes, ventas, clientes potenciales.
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Abstract

This report details the experience and results obtained during the business practice
focused on implementing billing and reporting processes within a CRM at Business Information
Systems Inc. (Siesa). The main objective of this practice was to optimize sales management and
improve process efficiency by integrating a CRM system connected to an ERP via a web service,
automating the company's monthly billing process. This includes managing periodic increases in
rates and fees, differential processes for each business unit and branch, and the acquisition of new
products, as well as generating reports within the existing CRM used by Siesa for evaluating
advisor management, sales behavior, and tracking of potential and active customers.

Upon concluding the development of the mentioned processes, it was found that
automating the billing process eliminated errors caused by manual calculation and data entry, and
the creation of reports provided department leaders with the ability to quickly and intuitively

view the information necessary for analyzing relevant data to them

Keywords: billing, reports, customer management, sales, leads.
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Introduccion

Un CRM (Customer Relationship Manager), Manejo de Relaciones con Clientes en
inglés, es un software que se encarga de recopilar, organizar y analizar informacion de los
clientes de un negocio para ofrecer un servicio mas personalizado, realizar un seguimiento
apropiado a las oportunidades de venta, y mejorar la toma de decisiones basadas en datos.

La naturaleza evolutiva de los sistemas de CRM implica la necesidad constante de
incorporar nuevas funcionalidades, realizar modificaciones a las existentes y brindar soporte
técnico. Esta evolucion es vital para garantizar que el sistema se mantenga alineado con las
estrategias comerciales de la empresa. En este sentido, el presente informe de practica académica
se centra en la mejora continua del sistema de CRM utilizado por Siesa, reconociendo la
importancia de mantener el software actualizado y optimizado para maximizar su efectividad en
el manejo de relaciones con los clientes.

En esta ocasion, las mejoras solicitadas responden a dos necesidades: el area de cartera
cada mes realiza la facturacion periddica de los contratos que la empresa tiene con sus clientes.
Este proceso involucra ajustes en las tarifas teniendo entre sus variables la TRM del dia, el IPC,
la DTF, la periodicidad de facturacion del cliente y el nimero de la cuota. Sumado a eso, hay
diferencias a tener en cuenta entre las diferentes unidades de negocio de la compaiiia. Realizar
este proceso manualmente no sélo toma bastante tiempo, sino que se presta para el ingreso de
datos incorrectos por errores humanos.

La segunda necesidad corresponde a los lideres de grupos de ventas, que requieren tener
la capacidad de ver mediante graficos con diversos filtros parametrizables informacion relativa a
la actividad y efectividad de los vendedores a su cargo, el estado de los clientes potenciales y la
probabilidad de que se conviertan en clientes activos, y la actividad de ventas de cada una de las
sucursales de la compaiiia.

Estas necesidades fueron manifestadas a la analista encargada de atender al cliente, luego
fueron convertidas en documentos formales de requerimientos, se realizaron andlisis de
viabilidad y estimaciones de tiempos de desarrollo, y finalmente se armo6 una planeacién semanal,
donde se detallan los requerimientos puntuales que se deben trabajar a lo largo de cada dia. Al
finalizar el tiempo de desarrollo, se hace entrega de las funcionalidades solicitadas para su

evaluacion, y dar por cerrados los requerimientos.
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1 Objetivos

1.1 Objetivo general

Implementar mejoras en el sistema de CRM utilizado por Siesa y sus clientes principales.
La meta principal es optimizar la eficiencia y efectividad de las operaciones comerciales,
fortaleciendo las relaciones con los clientes y proporcionando a las diferentes areas de la empresa

mediciones e indicadores que ayuden a plantear estrategias comerciales.

1.2 Objetivos especificos

e Implementar un sistema de procesamiento de contratos y pedidos.

e Desarrollar reportes que permitan a la compaiiia analizar la efectividad de sus vendedores,
el comportamiento de sus clientes, y la tendencia de ventas de sus sucursales.

e Desarrollar una serie de documentos que contengan las necesidades de cada cliente, los
criterios de aceptacion de los requerimientos solicitados, y el tiempo estimado de

desarrollo que conllevan
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2 Marco tedrico

Un CRM (Customer Relationship Management) o sistema de gestion de relaciones con
clientes, es una estrategia de negocio y una herramienta tecnoldgica que permite a las empresas
gestionar y optimizar las interacciones con sus clientes a lo largo de todo el ciclo de vida. El
objetivo principal de un CRM es mejorar la experiencia del cliente, aumentar la retencion y
fidelizacion, y en ultima instancia, impulsar las ventas (Rababah, K., 2011).

El desarrollo del proyecto se lleva a cabo utilizando la metodologia de trabajo ScrumBan,
un marco de trabajo agil para la gestion de proyectos que combina caracteristicas de Scrum y
Kanban. Ofrece flexibilidad al permitir que los equipos adapten el proceso a sus necesidades,
enfocandose en el flujo de trabajo y la mejora continua. Se utiliza un tablero visual en el que se
van afladiendo los requerimientos a trabajar durante cada dia de la semana, lo que facilita la
comunicacion y la entrega rapida de los proyectos. Fomenta la autonomia del equipo y la
capacidad de respuesta ante cambios. Es ideal para equipos que buscan un marco flexible para
gestionar proyectos complejos, trabajar en entornos cambiantes y mejorar la colaboracion (Khan,
Z.(2014).

El sistema CRM trabajado en esta practica esta desarrollado en Python 3.6, utilizando el
framework Django 1.10 para el back, y AngularJS y JQuery para el front. Algunos mddulos
(como el modulo de pedidos) estan desarrollados en React. Se hace uso de diversas librerias para
la presentacion de graficos y tablas, como ui-grid y devExtreme. Para el manejo de informacion
con fines estadisticos se hace uso de las librerias de Python, Pandas y NumPy. Las bases de datos
se encuentran alojadas en AWS y utilizan Microsoft SQL Server. El sitio del CRM se encuentra
alojado en los servidores de la compafiia y hace uso de Docker.

Para la implementacion del proceso de facturacion, el CRM se conecta a un software ERP
propiedad de la misma empresa Siesa, alojado en un servidor propio, en el cual cada contrato del
CRM se registra como un nuevo pedido. Para este envio de informacion se hace uso de un web
service, el cual también esta alojado en un servidor diferente, y al que se le envia un archivo
plano con la informacion del contrato, para que este ejecute todos los procesos internos que se

llevarian a cabo si el pedido se estuviera ingresando manualmente al ERP.
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Para la creacion de reportes, el CRM puede leer la base de datos del ERP, pero en aras de
mantener la integridad de la informacion, no tiene permisos de escritura, la cual sélo es posible

mediante el web service mencionado anteriormente.

==gdevice== ==device==
CEM DE server ERP DE server
==device==
zartifacts E zartifacts E ERP server
SQLServer DB SGQLServer DB
zartifact= E
ERP application
ST ==zdevice=x=
==device=> Webservice server
CRM server
«artifacts E
sartifacts E Webservice
CRM application application
==devices=
User
==device==

Web browser

wartifacts
HTML E

La Figura 1 muestra la disposicion de los elementos fisicos involucrados en el sistema, y

las relaciones entre ellos mediante un diagrama de despliegue.
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3 Metodologia

El desarrollo de las funcionalidades esta dividido entre las siguientes partes:

Analisis de Requerimientos

Se lleva a cabo una evaluacion exhaustiva de los requisitos del negocio y las necesidades del
cliente en cuanto a facturacion y reporteria. Esto incluye reuniones con las partes para
comprender sus expectativas y prioridades, asi como la revision de documentos y procesos
existentes relacionados con la gestion de ventas. Se realizan historias de usuario, las cuales son
posteriormente convertidas en documentos formales de requerimientos con criterios de
aceptacion. Luego, en reunion con el lider técnico del area, se evaliia su viabilidad, el tiempo

estimado en horas que se va a consumir y el orden de prioridades.

Programacion y desarrollo

El analista recibe los requerimientos, y en base a las prioridades establecidas realiza la planeacion
que el desarrollador debe seguir a lo largo de la semana. Cada dia, al comenzar la jornada laboral,
se hace una reunion entre analista y desarrollador, comentando lo que se hizo el dia anterior, qué
dificultades hubo, y qué hay programado para el dia actual. En base a esto, el analista puede
hacer cambios en la programacion del dia o del resto de la semana dependiendo del cumplimiento

que se haya tenido de la planeacion original.

Pruebas y validacion
Los requerimientos se ejecutan en un sitio de pruebas. Una vez concluido cada requerimiento, se
dedica un espacio a la realizacion de validaciones para verificar su correcto funcionamiento y el

cumplimiento de los criterios de aceptacion establecidos anteriormente.

Implementacion y capacitacion

Se informa al cliente que los requerimientos han sido ejecutados, se hace una capacitacion
mostrando su uso y funcionamiento, y se le indica que puede realizar las pruebas que considere
necesarias. Si los resultados de las pruebas son satisfactorios, se autoriza el paso de los
desarrollos al ambiente productivo, de lo contrario, se realiza un reproceso para corregir los

posibles errores que puedan estar presentes.
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4 Resultados

Al finalizar la etapa de desarrollo, el CRM de Siesa ha adquirido nuevas funcionalidades.
Los contratos pueden ser enviados masivamente hacia el ERP, el sistema se encarga de evaluar
todas las condiciones de acuerdo a las reglas del negocio, actualiza tarifas, nimero de cuota,
calcula el proximo periodo de aumento de tarifa, tiene en cuenta congelaciones y
descongelaciones de contratos, e implementa un manejo de errores que permite al usuario saber
cuales contratos no pudieron enviarse y el motivo.

Esta es una mejora significativa al proceso como se venia haciendo anteriormente, en el
cual la persona de cartera debia realizar calculos manualmente para cada contrato. Teniendo en
cuenta que son aproximadamente tres mil contratos los que se deben facturar cada mes, la
probabilidad de cometer errores en una cantidad importante de registros es alta. Al automatizar la
mayor parte del proceso, la persona encargada ahorra una gran cantidad de tiempo, el cual puede
destinar para realizar otras actividades. Asumiendo un tiempo de 1 minuto para realizar los
calculos y el ingreso de cada contrato como un pedido en el ERP, el tiempo en horas ahorradas es
de 50, equivalente a poco mas de una semana de trabajo.

En cuanto a los reportes, los lideres de area se veian obligados a exportar la informacion
del médulo necesario, para luego manualmente armar reportes y graficas en excel, con el objetivo
de utilizarlas en sus presentaciones informando su desempeiio. Esta era una operacion
dispendiosa que tomaba una gran cantidad de tiempo y que no era sostenible en el largo plazo. La
creacion de reportes que permitan facilmente filtrar la informacion de acuerdo a las necesidades
inmediatas y mostrarla en una grafica facil de exportar y exhibir en presentaciones ahorra una
gran cantidad de tiempo, y permite un seguimiento mds eficaz a los indicadores de los

vendedores, de la sucursal, y de la compania en general.
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5 Conclusiones

La practica académica fue una experiencia enriquecedora que permitid aplicar en un
entorno productivo los conocimientos adquiridos durante el proceso de formacion universitaria, y
el desarrollo de nuevas habilidades que aun no habian sido explotadas. Se pudo observar de
primera mano la importancia de la profesion del ingeniero de sistemas, al desarrollar soluciones
tecnologicas que hacen mas sencillos los procesos productivos de una empresa, en este caso, la
facturacion de contratos y la visualizacion de informacion relevante en forma de graficas.

Ademas, esta experiencia reforzo la comprension de la importancia de la integracion de
sistemas en el entorno empresarial moderno. La conexion fluida entre el CRM y el ERP mediante
un webservice no solo optimizd la gestiéon de ventas y la eficiencia operativa, sino que también
demostrd la capacidad de la tecnologia para mejorar la toma de decisiones estratégicas al

proporcionar datos precisos y actualizados en tiempo real.
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