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ESTUDIO Y ANALISIS DE LA IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE INFORMACION EN UNA PYME

RESUMEN

Muchas empresas, especialmente las pequefias y medianas empresas (PYMES), se
enfrentan al desafio de operar con recursos limitados, lo que puede dar resultado en
modelos de gestion ineficientes. Para abordar esta problematica, los sistemas de
gestion general y el desarrollo de proyectos con los clientes se presentan como una
solucidn efectiva. Estos sistemas integran la informacién de la empresa en una base de
datos centralizada, accesible desde diferentes areas de la organizacion a través de
maodulos especializados. La implementacion de un sistema de gestion de relaciones con
los clientes (CRM) es una inversién valiosa para mejorar la eficacia de la gestion interna,
aungue es un proceso complejo y conlleva ciertos riesgos.

Las PYMEs a menudo carecen de conocimientos especializados en esta area y corren
el riesgo de afrontar dificultades al implementar sistemas CRM. Sin embargo, a medida
que las empresas crecen, se vuelven mas conscientes de la importancia de establecer
sistemas de relacion con los clientes y destinan mas recursos a esta tarea.

Antes de decidir si un sistema CRM es adecuado para una empresa, es fundamental
realizar un andlisis de las necesidades y evaluar los riesgos especificos. Cada empresa
es Unica y tiene requisitos y clientes-objetivo distintos, por lo que la selecciéon de un
sistema CRM apropiado para las necesidades particulares resulta crucial.

Ademas de las limitaciones de recursos y conocimientos que enfrentan las PYMEs, la
implementacién de un sistema CRM puede ser complicada debido a los desafios y
riesgos asociados con la transicion de informacién y la integracién con los sistemas
existentes.

Por tanto, es esencial que las empresas consideren cuidadosamente sus necesidades
y los recursos disponibles antes de decidir implementar un sistema CRM. En algunos
casos, puede ser mas efectivo optar por sistemas de relaciéon con los clientes mas
pequefios y especificos, que se adapten mejor a las necesidades de la empresa y sean
mas faciles de integrar con los sistemas existentes.
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ABSTRACT:

Many companies, especially small and medium-sized enterprises (SMEs), face the
challenge of operating with limited resources, which can result in inefficient management
models. To address this issue, general management systems and customer project
development are presented as an effective solution. These systems integrate company
information into a centralized database, accessible from different areas of the
organization through specialized modules. Implementing a Customer Relationship
Management (CRM) system is a valuable investment to improve internal management
effectiveness, although it is a complex process and carries certain risks.

SMEs often lack specialized knowledge in this area and run the risk of facing difficulties
when implementing CRM systems. However, as companies grow, they become more
aware of the importance of establishing customer relationship systems and allocate more
resources to this task.

Before deciding if a CRM system is suitable for a company, it is essential to conduct a
needs analysis and evaluate specific risks. Each company is unique and has different
requirements and target customers, so selecting an appropriate CRM system for specific
needs is crucial.

In addition to the resource and knowledge limitations faced by SMEs, implementing a
CRM system can be complicated due to the challenges and risks associated with
information transition and integration with existing systems.

Therefore, it is essential for companies to carefully consider their specific needs and
available resources before deciding to implement a CRM system. In some cases, it may
be more effective to opt for smaller, more specific customer relationship systems that
better fit the company's needs and are easier to integrate with existing systems.
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1. INTRODUCCION

Afo tras afio el nUmero de empresas aumenta exponencialmente y consigo la evolucién
de las nuevas tecnologias. Entonces, ¢ Es realmente importante la digitalizacion de las
empresas? ¢ Esta presente en todo tipo de organizaciones?

En el contexto empresarial global, existen diferentes tipos de empresa. En el caso que
nos concierna, Espafa, las Pequefias y Medianas Empresas (PYMES) son las mas
comunes. Segun el Instituto Nacional de Estadistica (INE), en 2020, las pymes
representaban el 99,8% del total de empresas espafiolas y empleaban alrededor del
63% de la fuerza laboral.

NUumero de| Tasa de

Empresas por tamafio empresas |variacion %
PYME (0-250 asalariados) 2.924.303 99,826%
PYME sin asalariados 1.616.095 |55,168%
PYME con asalariados (1-250) 1.308.208 | 44,658%

Microempresas (1-9) 1.124.765 |38,396%

Pequefias (10-49) 157.799 5,387%

Medianas (50-250) 25.644 0,875%
Grandes (250 0 méas) 5.099 0,174%
Total 2.929.402 100%

Tabla 2 Clasificacion porcentual de las empresas en Espafia — Fuente: Datos INE (marzo 2022).
Elaboracién propia

Como podemos observar en la tabla anterior, es notorio el nimero de pymes en la
Peninsula Ibérica.

En los dltimos afios, las pymes espafiolas han experimentado una recuperacion
después de la crisis econdmica y financiera de 2008, que contribuyd a una disminucion
en el numero de empresas y empleos. En 2019, el nimero de empresas en Espafa
aumentoé en un 1,3% respecto al afio anterior y el empleo crecié un 2,2%.
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Grafico 1. Gréfico de la evolucion del empleo por tamafio de empresa- Fuente: Datos INE (marzo 2022)

En cuanto al futuro de las pymes en Espafa, se espera que la digitalizacion y la
innovacién sean clave para su crecimiento y competitividad. Segun un informe de la
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Comision Europea, el 60% de las pymes espafiolas consideran que la digitalizacion es
fundamental para su negocio, y el 27% de ellas tienen previsto aumentar su inversion
en tecnologia en los proximos afios. Ademas, la Union Europea ha establecido una serie
de medidas para apoyar el crecimiento y la competitividad de las pymes, como el
programa Horizonte 2020, que financia proyectos de investigacion e innovacion.
(Comisién Europea,2019).

De hecho, segun el informe "La digitalizacion de la pyme espafiola”, publicado por el
Instituto Nacional de Ciberseguridad (INCIBE), el 98% de las pymes espafiolas cuenta
con conexion a Internet, pero solo el 29% utiliza servicios en la nube y el 37% dispone
de una péagina web propia. Ademas, solo el 24% de las pymes espafiolas utiliza
herramientas de gestion de procesos empresariales y el 16% cuenta con herramientas
de gestion de relaciones con los clientes. Estos datos indican que aun queda mucho por
hacer en términos de digitalizacion de las pymes espafiolas. (Comision Europea,2018).

En la actualidad, existen multiples motivos por los que una empresa deberia considerar
la incorporacion de un sistema de control de gestion. Ittner & Larcker (2003) identifican
que la gestion y supervisién adecuadas de una empresa son esenciales no solo para
garantizar un buen rendimiento financiero, sino también para tomar decisiones
informadas, realizar un seguimiento efectivo de los resultados y detectar areas que
requieran atencién. Por lo tanto, el control de gestién es una parte vital de la gestién
empresarial.

Sin embargo, para incorporar un sistema de control de gestion, las empresas deben
considerar dos cuestiones importantes. En primer lugar, existen factores externos
determinantes que afectan la capacidad de la empresa para incorporar nuevas
tecnologias, como la tecnologia disponible en el mercado, el contexto organizacional
interno y el entorno ambiental (Alsharari et al., 2020). En segundo lugar, las empresas
deben evaluar las ventajas relativas de incorporar el sistema, su compatibilidad con los
sistemas actuales, el nivel de complejidad, la probabilidad de éxito en la implantacién y
la observacion de los problemas de implantaciéon (Rogers, 1995).

Segln Westerman et al., 2014 "La digitalizacién se ha convertido en un factor critico
para la supervivencia y el éxito empresarial en el mundo actual. Las empresas que no
se adapten a la era digital pueden quedar obsoletas y perder su posicién en el mercado”

Aunqgue las pymes conocen la importancia de la gestién de la informacion y la necesidad
de digitalizar, muchos no destinan los recursos y esfuerzos necesarios para tener un
control de gestién adecuado.

En definitiva, las pymes representan una parte importante del tejido empresarial espafiol
y se espera que la digitalizacion y la innovacién sean claves para su crecimiento y
competitividad. A pesar de que muchas pymes espafiolas ya estdn conectadas a
Internet, atn hay un largo camino por recorrer en términos de adopcion de herramientas
y soluciones tecnol6gicas para mejorar su gestion empresarial. ¢Cémo pueden las
pymes espafiolas mejorar su adopcion de tecnologias y soluciones digitales? ¢Qué
barreras deben superar para lograr una digitalizacion completa? ¢Qué impacto tendra
la digitalizacién en la competitividad de las pymes espafiolas en el mercado global?
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2. LAIMPORTANCIA DE LA IMPLANTACION DE UN SISTEMA
DE INFORMACION EN LA EMPRESA

La implementacion de un sistema de informaciéon en una empresa puede ser un gran
paso para mejorar la eficiencia, la productividad y la toma de decisiones. Un sistema de
informacién es una herramienta que permite a la empresa recopilar, almacenar,
procesar y transmitir informacion relevante para sus operaciones. Los sistemas de
informacion se dividen en varios tipos, pero las dos categorias mas significativas son las
siguientes: sistemas de informacién transaccionales (TIS) y sistemas de informacién de
soporte a la toma de decisiones (DSS). Los sistemas transaccionales se utilizan para
realizar y registrar transacciones comerciales diarias, mientras que los sistemas de
apoyo a la toma de decisiones se utilizan para analizar y utilizar la informacion
recopilada para tomar decisiones estratégicas.

La implementacion de un sistema de informacion puede ser costosa, pero los beneficios
son innumerables. El sistema permite la automatizacion de tareas repetitivas, mejora la
toma de decisiones y la productividad, y aumenta la satisfaccion del cliente, todo
mientras reduce los costos operativos. Sin embargo, es importante tener en cuenta que
la implementacion de un sistema de informacion requiere un alto nivel de conocimiento
técnico y la seleccién del sistema adecuado puede ser un desafio en si mismo.

Como dijo el empresario y magnate estadounidense, Michael Dell, "Las empresas que
utilizan la tecnologia de la informacién de manera efectiva podran mejorar su eficiencia,
responder rdpidamente a los cambios del mercado y crear nuevos productos y servicios
para satisfacer las necesidades de los clientes" (Dell, s.f.).

La adquisicion de un sistema de control de gestion es una decisién crucial que debe ser
tomada por la direccion de una empresa después de una cuidadosa planificacién y
andlisis de las necesidades y capacidades de la organizacion. Segun el modelo de los
tres pasos de Kurt Lewin (1987), el proceso de cambio organizacional se da en tres
etapas:

1. Descongelacién: En esta etapa se identifica la necesidad de cambio y se
planifica el proceso de cambio, incluyendo los recursos necesarios y la opinion
del entorno, como clientes y proveedores. Ademas, se incentiva la conformidad
de toda la organizacion para evitar oposicion al cambio.

2. Movimiento: Durante esta etapa, se lleva a cabo el plan establecido y se
supervisa cada accion para garantizar su efectividad.

3. Recongelaciéon: En la dltima etapa, se estabiliza la organizacion mediante la
repeticion del comportamiento deseado y se naturaliza la nueva situacion para
evitar la aversion de los individuos.

La adquisicion de un sistema de control de gestidon es una decision importante para las
empresas y debe ser tomada después de una planificacion cuidadosa y un analisis de
las necesidades y capacidades de la organizacion. Segun Lewin, es importante
involucrar a todos los miembros de la organizacion en el proceso de cambio para evitar
la resistencia y asegurar una transicion fluida.

Es fundamental tener en cuenta que la implementacion de un sistema de control de
gestion no solo involucra la adopcién de tecnologia, sino también un cambio en la cultura
y las précticas de gestion de la organizacion. Segun el empresario Richard Branson, "La
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cultura empresarial debe alentar y recompensar a las personas que piensan en grande
y actlan con rapidez" (Branson, 2022). En este sentido, la implementacion exitosa de
un sistema de control de gestion requiere una cultura organizacional que fomente la
innovacion y la adaptabilidad.

Asimismo, la implementacion de un sistema de control de gestion debe estar alineada
con la estrategia de la empresa y ser disefiada de manera personalizada para satisfacer
las necesidades especificas de la organizacion (Ittner y Larcker, 2001). El empresario
Jeff Bezos destaca la importancia de la alineacion estratégica al afirmar que "Siempre
he creido que el éxito en los negocios se trata de la alineacion estratégica" (Bezos,
2021). Por lo tanto, es esencial que la empresa defina claramente los objetivos y las
métricas de desempefio que se utilizaran para evaluar el éxito del sistema de control de
gestion.

En cuanto a la redefinicion de las estructuras de poder y la distribucion del conocimiento
en la organizacion, la empresaria Arianna Huffington sostiene que "En lugar de una
jerarquia vertical, necesitamos una jerarquia horizontal que fomente la colaboracion y la
innovacion" (Huffington, 2022). Esto implica que la implementacion de un sistema de
control de gestion debe ser vista como un proceso de cambio organizacional que
involucra la redefinicion de las estructuras de poder y la distribucién del conocimiento
en la organizacion, tal como sefalaron Chenhall y Langfield-Smith en 1998.

La implementacién de un sistema de control de gestidon es un proceso complejo que
requiere una planificacion cuidadosa, una cultura organizacional adecuada y una
alineacion estratégica con los objetivos de la empresa. Es esencial que la empresa
defina claramente los objetivos y las métricas de desempefio que se utilizaran para
evaluar el éxito del sistema de control de gestion, y que se realice una redefinicion de
las estructuras de poder y la distribucidn del conocimiento en la organizacién para lograr
una implementacion exitosa.

En el trabajo abordaremos alguno de estos temas. Entrando en los entresijos de la
implantacién de un sistema de informacion. Dotando una visidn técnica a través de
varias hipétesis de los casos mas comunes en PYMEs de Espafia de la implantacion de
un CRM.

3. OBJETIVOS DEL TFM

Introducidos una vez en el tema, podemos observar como la mayoria del estudio y
analisis ira dirigido a el conocimiento e investigacion sobre los sistemas de informacion
empresarial. Una vez tocados los temas mas significativos sobre los S, nos centraremos
mas en los sistemas CRM.

Los objetivos fundamentales por cubrir en este Trabajo Fin de Master seran los
siguientes:

1. Dotar de importancia y no subestimar el valor de un Sistema de Informacion,
ya que su implementacion no solo es beneficiosa una vez que la empresa se
encuentra en pleno funcionamiento, sino que también es fundamental en las
fases previas de planificacion del proyecto empresarial y en su puesta en
marcha.
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2. Crucial simplificar la presentacién de los Sistemas de Informacion para que
cualquier persona pueda comprender su utilidad y evaluar si son convenientes
para su propio negocio. Es comlUn que estos sistemas se perciban como
complejos y costosos, pero en realidad pueden ser una herramienta valiosa para
mejorar la eficiencia y la productividad de una empresa. Concretamente nos
centraremos en entender como funcionan los sistemas CRM y cémo pueden
beneficiar a una organizacion, se puede tomar una decision informada sobre si
son una inversion viable y adecuada para la empresa. Por lo tanto, es importante
proporcionar informacion clara y accesible sobre los sistemas CRM para
fomentar una mayor comprensién y uso de esta tecnologia empresarial.

3. Finalmente, mostrar si es conveniente o no adquirir un CRM y como se lleva
a cabo el proceso de implantacion en una pequefia empresa a través hipotéticos
casos de pymes. Aportando una reflexion final sobre el estudio efectuado.

En resumen, nuestra intencién es contribuir de manera modesta a la economia de las
pequeflas y medianas empresas, brindando una guia (til para enfrentar la
implementacién de un sistema de informacion y compartiendo el gran potencial de
mejora en la gestion empresarial que se puede lograr con la adopcion de un software
de gestién. Ademas, esperamos que nuestra divulgacion sirva para concienciar a la
sociedad sobre la importancia de mejorar la eficiencia empresarial mediante estas
herramientas tecnolégicas.

4. LA TRANSCENDECIA DE LOS SI  EN LAS
ORGANIZACIONES ¢ APORTAN MAYOR SEGURIDAD A SU
INFORMACION? ¢UN SI ESTA AL ALCANCE DE
CUALQUIER EMPRESA?

En el mundo empresarial actual, se ha vuelto comun la implementacion de Sistemas de
Informacion (SI) en las organizaciones. A diferencia del pasado, en el que los Sl eran
considerados una herramienta tecnolégica simple, actualmente son vistos como un
activo estratégico clave que puede mejorar significativamente la eficiencia,
productividad y competitividad de las empresas.
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Graéfico 2. Grafico sobre las Empresas que pagan por anunciarse en internet a través de métodos
publicitarios- Fuente ONTSI a partir de datos INE
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Para dotar de veracidad esta informacion, aportamos en el grafico anterior una vision de
la penetracién de los métodos de publicidad dirigida para anunciarse en Internet, las
cuales forman parte de una de las muchas funciones que nos puede ofrecer un sistema
de relacién con los clientes. Como podemos observar los porcentajes mas altos los
poseen las grandes empresas, pero a su vez el crecimiento del resto es notable.

La principal ventaja de los Sl es que pueden aumentar la seguridad de la informacién
de la organizacion, ya que permiten el control de acceso a la informacién, lo que
garantiza que solo aquellos que tienen autorizacion puedan acceder a ella. Ademas, los
Sl también permiten la creacion de copias de seguridad y la recuperacion de datos en
caso de pérdida, lo que protege la informacion crucial de la empresa.

A pesar de las ventajas mencionadas, algunas empresas pueden percibir la
implementacion de un SI como costosa y compleja, lo que lleva a la creencia erronea
de que solo las grandes empresas con presupuestos extensos pueden acceder a ellos.
Sin embargo, esto ya no es cierto, dado que, con el desarrollo tecnoldgico y la creciente
competencia en el mercado, los costos de los Sl han disminuido significativamente y
hay cada vez mas opciones de S| para empresas de todos los tamafios.

Es importante tener en cuenta que los beneficios de los Sl superan con creces los costos
y el esfuerzo necesarios para implementarlos. En general, los S| pueden mejorar la
eficiencia operativa, reducir costos, aumentar la calidad del servicio al cliente y mejorar
la toma de decisiones en la organizacion.

5. LOS SISTEMAS DE INFORMACION
5.1 CONCEPTOS Y DEFINICIONES ESENCIALES

SISTEMAS DE INFORMACION EMPRESARIAL

Los sistemas de informacién empresarial son un conjunto integrado de tecnologias,
procesos y recursos humanos que permiten a las organizaciones recopilar, procesar,
almacenar y distribuir informacion a través de la empresa. Los SIE se componen de
varios modulos interconectados que cubren las diversas areas de una empresa, como
finanzas, recursos humanos, produccion y ventas.

Los sistemas de informacidn empresarial mejoran la eficiencia y eficacia de los procesos
empresariales, automatizando muchas de las tareas manuales que antes requerian un
esfuerzo significativo. Esto permite a los trabajadores enfocarse en tareas de mayor
valor agregado. Ademds, los SIE también facilitan la toma de decisiones y la
planificacion empresarial, requieren datos precisos y en tiempo real a los gerentes y
lideres empresariales.

Los SIE son una tecnologia clave para la gestion efectiva de una empresa moderna.
Ayuda a mejorar la eficiencia de los negocios, reducir los costes y aumentar la
rentabilidad de los procesos. Ademas, permita a las empresas competir en un entorno
empresarial en cambio constante, al proporcionar una vision clara y completa de las
operaciones empresariales.
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TIPOS DE SISTEMAS DE INFORMACION EMPRESARIAL

1- Sistemas de procesamiento de transacciones (TPS): son sistemas utilizados
para procesar y registrar transacciones diarias de una empresa, como la entrada
de pedidos, facturacion, pago de facturas y gestion de inventario. Los TPS son
esenciales para la gestion eficaz de una empresa y proporcionan informacion en
tiempo real para la toma de decisiones operativas. Estos sistemas son altamente
automatizados y estan disefiados para garantizar la precision, integridad y
seguridad de los datos.

2- Sistemas de soporte a decisiones (DSS): son sistemas que ayudan a los
gerentes a tomar decisiones importantes. Los DSS utilizan modelos matematicos
y estadisticos para analizar datos y generar informes. Estos sistemas permiten
a los gerentes explorar diferentes escenarios y evaluar las implicaciones de
diferentes decisiones. Los DSS son particularmente Utiles en situaciones donde
hay incertidumbre o complejidad en los datos y las decisiones.

3- Sistemas de informacion gerencial (MIS): son sistemas que proporcionan
informacién a los gerentes para ayudarlos a tomar decisiones. Estos sistemas
pueden incluir informes de ventas, informes financieros y andlisis de tendencias.
Los MIS son esenciales para la gestion eficaz de una empresa y proporcionan
informacién sobre el rendimiento actual y las tendencias futuras de la empresa.

4- Sistemas de informacién de recursos humanos (HRIS): son sistemas utilizados
para administrar informacion sobre los empleados de una empresa. Estos
sistemas incluyen datos como la informacién personal, el historial laboral y la
informacion salarial. Los HRIS son esenciales para la gestion de personal y
permiten a las empresas gestionar la ndmina, el tiempo de trabajo, el
reclutamiento y la evaluacion del desempefio de manera eficaz.

5- Sistemas de gestion de la cadena de suministro (SCM): son sistemas utilizados
para gestionar el flujo de materiales, informacién y fondos a lo largo de la cadena
de suministro de una empresa. Estos sistemas incluyen la gestibn de
proveedores, la gestion de inventario y la logistica. Los SCM son esenciales para
la gestién eficaz de la cadena de suministro y permiten a las empresas mejorar
la eficiencia y la calidad de los procesos de produccién y distribucion.

6- Sistemas de gestion de proyectos (PMS): son sistemas utilizados para gestionar
proyectos de una empresa. Estos sistemas incluyen la gestion de recursos, la
asignacién de tareas y la programaciéon de proyectos. Los PMS son esenciales
para la gestion eficaz de proyectos y permiten a las empresas cumplir con los
plazos y presupuestos establecidos.

7- Sistemas de gestion de conocimiento (KMS): son sistemas utilizados para
capturar y gestionar el conocimiento y la experiencia de una empresa. Incluyen
bases de datos de conocimiento, herramientas de colaboracién y sistemas de
gestién de documentos.

8- Sistemas de gestion de contenidos (CMS): son sistemas utilizados para

gestionar y publicar contenido en linea. Incluyen herramientas de creacion de
contenido, gestion de publicacién y herramientas de analisis de contenido.
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9- Sistemas de gestion de seguridad (SMS): son sistemas utilizados para gestionar
la seguridad de una empresa. Incluyen la gestién de accesos, la deteccién de
intrusiones y la gestién de incidentes.

Una vez definido la gran mayoria de los sistemas de informacion, ya que existe algun
que otro mas, nos centraremos de forma mas extensa en los CRM y ERP, los cuales
tomas una mayor relevancia en nuestra investigacion y son representativos del sector a
estudio.

5.2 TIPOS DE SISTEMA DE INFORMACION:

ENTERPRISE RESOURCE PLANNING (ERP)

Los ERP (Enterprise Resource Planning) son sistemas de gestion empresarial que se
componen de varios modulos integrados que se encargan de gestionar y organizar la
informacién de la empresa. Estos moédulos cubren diversos procesos de negocio y
proporcionan datos que se utilizan para el control y analisis de la informacion. Con el
uso de estos sistemas, la toma de decisiones se facilita y los costos se reducen de
manera efectiva.

Los ERP son una solucion informatica que integra la gestion de todos los procesos de
negocio de una empresa, desde la produccion hasta la distribucién y venta, pasando por
la gestion de compras y el control de inventario. A través de la centralizacion y
estandarizacion de los datos, los ERP permiten un acceso rapido y preciso a la
informacion, lo que facilita la toma de decisiones estratégicas y la planificacion a largo
plazo. Ademas, los ERP tienen una arquitectura modular que permite personalizar la
solucién de acuerdo con las necesidades especificas de cada empresa, lo que aumenta
la eficiencia y reduce los costos operativos.

Alguna otra definicién que encontramos:

"Un sistema ERP es un conjunto integrado de aplicaciones de software empresarial que
permiten la automatizacion de procesos de negocio, el control y la planificacion de la
gestion de recursos empresariales. Un sistema ERP puede integrar y administrar todos
los procesos empresariales criticos, como finanzas, ventas, compras, produccién,
recursos humanos, gestion de inventarios, entre otros, en una sola plataforma. La
implementacién de un sistema ERP puede ayudar a las empresas a mejorar la eficiencia
operativa, reducir costos, mejorar la calidad del servicio y la satisfaccién del cliente"
(Kordestani, 2020, p. 2).

“Un conjunto de software que se implementa para las entidades pertenecientes a
diferentes sectores empresariales, independientemente de su tamafio y fuerza. Un
sistema ERP esta disefiado para apoyar e integrar casi todas las areas funcionales de
un proceso de negocio, tales como la adquisicion de bienes y servicios, venta y
distribucion, finanzas, contabilidad, recursos humanos, fabricacién, planificacién de la
produccion, logistica y gestion de almacenes, entre otros requeridos.” (Massieu, 2016,

p.1).

En cuanto a su tipologia encontramos destacamos el factor por tipo de licencia,
importante a considerar al elegir un sistema ERP. Los sistemas propietarios son los mas
utilizados y requieren el pago de una licencia, mientras que los sistemas libres permiten
el uso gratuito y la personalizacion del cédigo fuente, aunque la implantacion es mas
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compleja y requiere de empresas especializadas. También hay sistemas con licencias
hibridas que ofrecen funcionalidades basicas gratuitas que pueden extenderse
mediante el pago.

Otro factor importante es la infraestructura en la que se instalard el ERP. El ERP on-
premises o en local implica adquirir y mantener servidores, mientras que el ERP en la
nube o como servicio se alquila desde servidores remotos, lo que elimina la necesidad
de adquirir y gestionar servidores.

Por ultimo, la eleccion del método de implantacion es esencial para el éxito del proyecto.
El método Waterfall es mas tradicional y se compone de distintas fases, mientras que el
método agil o de Scrum se enfoca en cumplir objetivos en cortos plazos de tiempo y
permite mejoras y modificaciones constantes.

CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM)

El Customer Relationship Management (CRM) es un conjunto de estrategias y
tecnologias que permiten a las empresas gestionar y analizar de forma sistematica la
informacién de sus clientes y las interacciones con ellos a lo largo de todo el ciclo de
vida del cliente. El objetivo principal del CRM es mejorar la relacion con los clientes,
aumentando la satisfaccion y lealtad, a través de la identificacion y satisfaccion de sus
necesidades y deseos.

El CRM se basa en la recopilaciéon de datos de los clientes a través de multiples canales
de interaccion, incluyendo el teléfono, el correo electronico, el chat en linea, las redes
sociales y el sitio web de la empresa. Estos datos se almacenan en una base de datos
centralizada y se utilizan para segmentar a los clientes y personalizar las interacciones
con ellos.

Para lograr una gestion eficaz de la relacion con los clientes, las empresas utilizan una
variedad de herramientas y tecnologias de CRM, que incluyen sistemas de
automatizacién de la fuerza de ventas, sistemas de gestién de contactos, herramientas
de andlisis de datos y software de marketing por correo electrénico.

Ademas, el CRM también implica la adopcién de una cultura centrada en el cliente
dentro de la empresa, en la que todos los departamentos y empleados trabajan juntos
para satisfacer las necesidades de los clientes. Esto requiere una comunicacion efectiva
entre departamentos y una comprensiéon comin de las necesidades y deseos de los
clientes.

Este sistema es un enfoque estratégico y tecnoldgico para la gestion de la relacién con
los clientes que tiene como objetivo mejorar la satisfaccion y lealtad de los clientes a
través de una recopilacion de datos exhaustiva, herramientas de andlisis de datos y una
cultura centrada en el cliente en toda la organizacion.

Alguna otra definicion que encontramos:

"La gestion de la relacion con el cliente (CRM) es una estrategia empresarial que permite
mantener y mejorar las relaciones con los clientes mediante la recopilacion y andlisis de
sus datos, con el objetivo de mejorar la satisfaccion del cliente y la rentabilidad de la
empresa". (Roldan, 2016).
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"CRM se refiere a las tecnologias, practicas y estrategias utilizadas por las empresas
para administrar y analizar las interacciones y datos de los clientes a lo largo del ciclo
de vida del cliente, con el objetivo de mejorar las relaciones comerciales con los clientes,
ayudar en la retencion de clientes y aumentar el crecimiento de las ventas." Microsoft
Dynamics 365. (2022)

6. OBJETIVOS, VENTAJAS E INCONVENIENTES DE LOS
CRM

El objetivo principal de los CRM es mejorar las relaciones comerciales con los clientes,
fomentando su fidelizacion, retencion y, en Ultima instancia, el crecimiento de las ventas.
A través de la implementacion de préacticas, tecnologias y estrategias de CRM, las
empresas pueden alcanzar un mayor conocimiento del cliente, lo que les permite
personalizar su oferta y mejorar la satisfaccion del cliente, lo que a su vez se traduce en
un aumento de la rentabilidad y la competitividad en el mercado.

Los CRM conforman las siguientes areas de la empresa:

e Ventas: el CRM puede ayudar a gestionar y organizar la informacién de los
clientes potenciales y actuales, automatizar el seguimiento de ventas y facilitar
la gestion de los equipos de ventas.

e Marketing: un CRM puede ser una herramienta valiosa para la gestion de
campafas de marketing, incluyendo la segmentacién de la base de datos de
clientes y la personalizacion de mensajes.

e Servicio al cliente: los CRM también pueden ser utilizados para gestionar
solicitudes de servicio y soporte, proporcionando una vista completa del historial
del cliente y permitiendo una mejor resolucién de problemas.

e Finanzas: el CRM puede ser utilizado para la gestibn de facturacion y la
integracion con sistemas de contabilidad.

e Recursos Humanos: algunos CRM pueden ser utilizados para la gestion de
relaciones con empleados, incluyendo seguimiento de rendimiento y gestion de
reclutamiento.

La implementacién de un sistema de CRM permite gestionar de forma integral la
relacién con los clientes a lo largo del ciclo de vida de la relacién, lo que implica tener
un mayor control sobre las interacciones y datos relevantes de los clientes, asi como
de la gestién de ventas, marketing y servicios postventa. Ademas, los CRM permiten
mejorar la colaboraciéon interdepartamental y la eficiencia de procesos como la
gestién de pedidos, la facturacion y el soporte al cliente. Por tanto, facilitan la toma
de decisiones estratégicas basadas en datos y la mejora continua de la relacion con
los clientes

Ventajas que nos ofrece un CRM a la organizacion:

e Permite una gestion eficaz y centralizada de la informacién del cliente.

¢ Ayuda a identificar patrones de comportamiento y preferencias del cliente.

e Permite una mejor segmentacion de clientes y personalizacion de ofertas y
Servicios.

e Mejora la eficiencia en la gestion de las ventas y el ciclo de vida del cliente.

e Facilita la colaboracién y comunicacién interdepartamental.
Proporciona una vista completa del historial de interacciones con el cliente.
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Facilita la gestion de campafias de marketing y automatizacion de procesos.
Mejora la retencién y fidelizacion de clientes.

Permite una mejor comprension de las necesidades y demandas del mercado.
Ayuda a identificar oportunidades de ventas adicionales o cruzadas.

Facilita la previsidon y gestién de la demanda.

Proporciona una visién clara del rendimiento de ventas y del equipo de ventas.
Permite una gestion mas eficiente del servicio postventa y atencion al cliente.
Facilita la gestion de la cadena de suministro y el inventario.

Proporciona una vista completa de la rentabilidad y el ROI (retorno de inversion)
de las operaciones de la empresa.

En cuanto a los inconvenientes de implantar un CRM:

Puede resultar costoso tanto en su implementacion como en su mantenimiento.

o Requiere un cambio cultural y organizacional en la empresa para su correcta
adopcion.

o Puede ser dificil de integrar con sistemas existentes de la empresa.

e Si la informacion introducida en el CRM es incorrecta o incompleta, puede
generar problemas en la toma de decisiones.

o Requiere de una gran cantidad de datos para su correcto funcionamiento, lo que
puede ser dificil de obtener en algunas empresas.

e Puede generar resistencia en los empleados que no estén dispuestos a
compartir su informacion con el sistema.

o El uso del CRM puede disminuir la creatividad de los empleados al depender en
gran medida de los datos del sistema.

e La instalacién y configuracion del CRM puede llevar tiempo y retrasar otros
proyectos de la empresa.

e Sino se mantiene correctamente, puede generar errores y disminuir la eficacia
del sistema.

e Puede ser dificil de personalizar y adaptar a las necesidades especificas de la
empresa.

¢ Siel CRM no esta actualizado, puede no funcionar correctamente con las Ultimas
tecnologias y herramientas de la empresa.

e La implementacion del CRM puede ser disruptiva en la empresa y requerir una
curva de aprendizaje para su uso adecuado.

Es importante tener en cuenta que la implementacion de un CRM conlleva ciertos
riesgos y desafios, como la necesidad de involucrar a los empleados en el proceso y la
comprension de que los resultados pueden tardar en ser visibles. Por lo tanto, es
fundamental planificar cuidadosamente la implementacion del CRM y asegurarse de que
se cuente con el tiempo y los recursos necesarios para hacerlo correctamente. De esta
manera, se puede maximizar el potencial de la herramienta y lograr los beneficios
deseados a largo plazo.
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6.1 DAFO

Como método de recopilacion y ayuda a focalizar las ventajas e inconvenientes hemos
creado el siguiente DAFO para que sea mas intuitiva y accesible la informacion
aportada.

. Proporcionan una vista completa y centralizada - La implementacion y personalizacién de un CRM puede
de los clientes y sus interacciones con la ser costosa y llevar tiempo.
empresa. . Requieren una gestion cuidadosa para asegurar que la
. Permiten una mejor gestion del proceso de informacion del cliente esté actualizada y sea precisa.
ventas, desde la generacion de leads hasta el . Pueden ser percibidos como invasivos por algunos
cierre de la venta. clientes, especialmente si la comunicacion no esta
. Mejoran la eficiencia de la empresa al personalizada adecuadamente.
automatizar tareas y procesos manuales. . La calidad de los datos y la falta de adopcién por parte
. Permiten la personalizaciéon y segmentacion de de los usuarios puede disminuir la efectividad de un
la comunicacién con los clientes. CRM.

. Proporcionan informacién en tiempo real que
permite la toma rapida de decisiones.

Oportunidddes Amenazas

. El mercado de CRM sigue en crecimiento y . La competencia en el mercado de CRM es alta, lo que
evolucién, lo que abre oportunidades para puede dificultar la entrada de nuevas empresas.
nuevas empresas y soluciones innovadoras. . Los cambios en la regulacion de privacidad de datos

. Los clientes demandan cada vez mas pueden limitar la capacidad de las empresas para
experiencias personalizadas y de alta recopilar y utilizar la informacién de los clientes.
calidad, lo que permite a las empresas . La falta de integracion con otras soluciones
destacarse con un CRM efectivo. empresariales puede limitar la funcionalidad de los

. Las nuevas tecnologias, como la inteligencia CRM.
artificial y el machine learning, pueden . La adopcioén de nuevos sistemas por parte de los
mejorar la funcionalidad de los CRM y brindar usuarios puede ser un desafio, especialmente para
nuevas oportunidades de mejora. empresas con una cultura de trabajo establecida.

llustracion 1. DAFO adquisicién CRM. Fuente: Elaboracion propia.

6.2 TIPOLOGIA DE LOS CRM

6.2.1 TIPO OPERACIONAL:

El CRM operacional se enfoca en la automatizacion de los procesos empresariales que
estan relacionados con los clientes. Estos procesos pueden incluir la gestién de ventas,
marketing y atencion al cliente. Los sistemas CRM operacionales suelen ser muy utiles
para empresas que tienen grandes equipos de ventas o que gestionan grandes
volumenes de informacion de clientes

Un ejemplo de un sistema CRM operacional es Salesforce, que se utiliza para la gestion
de ventas, marketing y atencién al cliente. Salesforce permite a las empresas
automatizar los procesos de ventas y marketing, asi como gestionar de manera eficiente
la atencién al cliente. Ademés, Salesforce también proporciona herramientas para la
gestion de leads y oportunidades de ventas, lo que ayuda a las empresas a mejorar sus
procesos de venta y a cerrar mas negocios.
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6.2.2 TIPO ANALITICO:

El CRM analitico se utiliza para analizar y gestionar los datos que se recopilan sobre los
clientes. Estos datos pueden incluir informacién sobre el comportamiento de compra,
las interacciones con la empresa y las preferencias del cliente. El objetivo principal de
los sistemas CRM analiticos es ayudar a las empresas a entender mejor a sus clientes
y a tomar decisiones empresariales mas informadas.

Un ejemplo de un sistema CRM analitico es Microsoft Dynamics CRM, que se utiliza
para analizar los datos de los clientes y mejorar la eficiencia de los procesos
empresariales. Microsoft Dynamics CRM proporciona herramientas para la gestion de
campafas de marketing, la segmentacion de clientes y el andlisis de la satisfaccion del
cliente. Con esta informacion, las empresas pueden tomar decisiones informadas sobre
la estrategia de marketing y la satisfaccion del cliente.

6.2.3 TIPO COLABORATIVO:

El CRM colaborativo se centra en la colaboracién y la comunicacion entre los diferentes
equipos de la empresa. Los sistemas CRM colaborativos se utilizan para compartir
informacién entre los diferentes departamentos, lo que puede mejorar la eficiencia de
los procesos empresariales y fomentar la colaboracién entre los equipos.

Un ejemplo de un sistema CRM colaborativo es Zoho CRM, que permite a los diferentes
equipos de la empresa compartir informacion de manera facil y eficiente. Con Zoho
CRM, los equipos de ventas, marketing y atencion al cliente pueden colaborar en la
gestion de los clientes y en la elaboracién de estrategias de marketing. Ademas, Zoho
CRM también proporciona herramientas para la gestion de proyectos y la colaboracion
en equipo, lo que puede mejorar la eficiencia de los procesos empresariales en general.

No solo existen estos CRM, encontramos alguno que son mas especificos, pero los mas
importantes son los anteriormente analizados. Sobre lo mencionado, encontramos
adicionalmente los siguientes:

e CRM social: Este tipo de CRM se centra en la interaccion con los clientes a través
de las redes sociales y otras plataformas de comunicacion en linea. Permite a
las empresas monitorizar lo que los clientes estan diciendo sobre sus productos
0 servicios en las redes sociales y responder a sus comentarios en tiempo real.
Un ejemplo de CRM social es Hootsuite.

e CRM movil: Este tipo de CRM se enfoca en la accesibilidad y movilidad,
permitiendo a los usuarios acceder al sistema CRM desde cualquier dispositivo
mévil con conexion a internet. Esto es especialmente til para los equipos de
ventas que trabajan en el campo y necesitan acceder a la informacion del cliente
mientras estan fuera de la oficina. Un ejemplo de CRM movil es Salesforce
Mobile.

e CRM de ventas: Este tipo de CRM se enfoca en la automatizaciéon de los
procesos de ventas y el seguimiento de los leads. Permite a los equipos de
ventas realizar un seguimiento de las oportunidades de venta, el progreso del
cliente a lo largo del embudo de ventas, y coordinar la gestion de los contactos
con los clientes. Un ejemplo de CRM de ventas es HubSpot CRM.
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¢ CRM de marketing: Este tipo de CRM se enfoca en la gestién de campafas de
marketing y el analisis de datos de clientes para mejorar la efectividad de las
mismas. Permite a las empresas crear campafas de marketing personalizadas
y automatizadas, y analizar los datos de los clientes para determinar el mejor
enfoque para cada segmento de clientes. Un ejemplo de CRM de marketing es
Marketo.

e CRM de servicios al cliente: Este tipo de CRM se enfoca en la gestion de
solicitudes y reclamos de los clientes para mejorar la satisfaccion y fidelizaciéon
de los mismos. Permite a las empresas gestionar los problemas de los clientes
y proporcionar un servicio rapido y eficiente, lo que mejora la satisfaccién del
cliente y ayuda a retenerlos a largo plazo. Un ejemplo de CRM de servicios al
cliente es Zendesk.

7. ELEMENTOS CRUCIALES DE LA IMPLANTACION DE UN
CRM

La implantacion de un sistema CRM puede ser una tarea compleja y desafiante para
cualquier organizacion. Se deben realizar cambios significativos en la estructura
organizacional y la cultura empresarial para lograr una implementacion efectiva. Segun
los expertos, la falta de comunicacion clara y efectiva es uno de los principales
problemas que pueden obstaculizar el éxito del proceso de implantacion. En este
sentido, resulta fundamental que los miembros de la organizacion comprendan las
expectativas, objetivos y beneficios del CRM. En linea con esto, una cita de referencia
indica que "La falta de comunicacién es el principal problema en la implantacién de
CRM, ya que la implantacién implica cambios en la organizacién y la cultura empresarial,
y es importante que se comuniquen claramente las expectativas, objetivos y beneficios
del CRM a todos los miembros de la organizacion" (Alvarez, A., & Martin, D. (2016). p.
134).

Alguno de los factores de riesgo identificados son los siguientes:

o Falta de alineacién con los objetivos de la empresa: Si la implementacién del
CRM no esté alineada con los objetivos estratégicos de la empresa, existe un
mayor riesgo de que la inversion no genere el retorno esperado.

e Falta de compromiso de la alta direccion: El apoyo de la alta direccion es crucial
para el éxito de la implementacion del CRM. Si la direccion no esta
comprometida con el proyecto, los empleados pueden no tomarlo en serio y no
seguir los procedimientos recomendados.

e Problemas con la calidad de los datos: La calidad de los datos es esencial para
el éxito del CRM. Si los datos no son precisos, actualizados o completos, el CRM
no podr& proporcionar informacion util para la toma de decisiones.

e Falta de capacitacion adecuada: La capacitacion adecuada es esencial para
garantizar que los empleados comprendan cémo usar el CRM y aprovechar al
maximo sus funcionalidades.

e Resistencia al cambio: La resistencia al cambio es comun en cualquier proceso
de cambio organizacional. Si los empleados no estan dispuestos a adoptar el
CRM y cambiar sus habitos de trabajo, la implantacion del CRM puede fallar.
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¢ Mala seleccién del proveedor: La seleccion del proveedor de CRM incorrecto
puede llevar a la eleccién de una solucién que no cumpla con las necesidades
de la empresa.

o Problemas de integracién con los sistemas existentes: La integracion del CRM
con los sistemas existentes de la empresa puede ser complicada. Si no se hace
correctamente, puede resultar en problemas de compatibilidad que obstaculicen
el flujo de datos.

e Sobrecarga de personalizacion: Personalizar el CRM puede ser una estrategia
efectiva para adaptarlo a las necesidades especificas de la empresa. Sin
embargo, demasiada personalizacion puede ser costosay llevar a problemas de
escalabilidad y mantenimiento.

e Presupuesto insuficiente: La implementacién de un CRM es costosa, y un
presupuesto insuficiente puede llevar a la eleccién de una solucion inferior 0 a la
falta de recursos para la capacitacion y el soporte necesarios.

Una vez determinados los factores de riesgo, enumeraremos los factores criticos de la
implantacién y los elementos a prestar mayor atencién de una organizacion.

e Enfoque en el cliente: Poner al cliente en el centro de la estrategia de negocio y
tener en cuenta sus necesidades y expectativas.

e Compromiso de la alta direccién: El apoyo y liderazgo de la alta direccion es
crucial para garantizar la implementacion efectiva del CRM.

e Participacion de los usuarios: Es importante involucrar a los usuarios del sistema
CRM en el proceso de implementacion y asegurarse de que el software satisfaga
sus necesidades y requisitos.

e Seleccién del software adecuado: Se debe elegir cuidadosamente el software
CRM gque mejor se adapte a las necesidades de la organizacion.

e Integracion con la estructura organizativa y los sistemas existentes: La
integracién del software CRM con los sistemas y procesos existentes de la
organizacion es esencial para garantizar la eficacia de la implementacion.

e Personalizacion del software: Adaptar el software CRM a las necesidades
especificas de la organizacion para maximizar su eficacia.

e Enfoque en la calidad de los datos: La calidad de los datos es fundamental para
el éxito del CRM, por lo que se debe prestar atencion a la integridad y precision
de los datos.

¢ Formacién y capacitacion adecuada: Todos los usuarios del sistema CRM deben
recibir la formaciéon y capacitacibn adecuada para garantizar su eficacia y
utilizacion efectiva.

¢ Establecimiento de objetivos claros y medibles: Definir claramente los objetivos
y metas del CRM, y asegurarse de que sean medibles y alcanzables.

e Comunicaciéon efectiva: Es vital que se comunique claramente a todos los
usuarios y departamentos involucrados en la implementacién del CRM, sobre las
expectativas, objetivos y beneficios del sistema.

e Evaluacion constante: Se debe realizar una evaluacion constante del software y
la gestion del proyecto de implementacion para detectar problemas y
oportunidades de mejora.

e Andlisis de resultados y beneficios: Se deben analizar los resultados y beneficios
obtenidos después de la implementacion del CRM para medir su impacto en el
negocio y determinar si se han cumplido los objetivos establecidos.
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8. LOS CRM EN LAS PYMES

Como ya hemos mencionado anteriormente no es nada facil escoger el sistema de
informacién adecuado para cada tipo de organizacién. Por tanto, analizaremos cada uno
de ellos y aportaremos una conclusion sobre los mas usado en las pymes de Espafia.

e CRM en la nube: es una buena opcion para PYMES debido a su flexibilidad, y
facilidad de acceso desde cualquier lugar con conexion a internet. Ademas, la
mayoria de los proveedores de CRM basados en la nube ofrecen planes
asequibles y escalables que se adaptan a las necesidades y presupuestos de
las PYMES.

e CRM de codigo abierto: aunque son gratuitos y personalizables, su
implementacion y mantenimiento puede requerir conocimientos técnicos
especializados, lo que podria aumentar el costo de implementacion a largo plazo.

¢ CRM social: si una PYME se enfoca en el uso de redes sociales para interactuar
con los clientes, entonces un CRM social puede ser muy beneficioso para
consolidar y gestionar todas las interacciones. Sin embargo, si una PYME no
tiene una presencia significativa en las redes sociales, este tipo de CRM no seria
tan adecuado.

¢ CRM movil: es una buena opcién para aquellas PYMES que requieren movilidad
y accesibilidad a su sistema CRM en todo momento. Por ejemplo, si la PYME
cuenta con un equipo de ventas 0 servicios que realizan visitas a clientes o
trabajan en terreno, un CRM mavil puede ser muy beneficioso para mantenerse
conectados en todo momento.

¢ CRM de ventas: es una buena opcion para PYMES que necesitan automatizar
los procesos de ventas y seguimiento de leads, permitiendo al equipo de ventas
trabajar de manera mas eficiente. Si una PYME cuenta con un equipo de ventas
en constante contacto con clientes potenciales, un CRM de ventas seria
adecuado para mejorar la gestion de los procesos.

¢ CRM de marketing: es una buena opcién para PYMES que necesitan gestionar
campafias de marketing y analizar datos de clientes para mejorar la efectividad
de estas. Si una PYME estd en proceso de expansion o desea mejorar su
estrategia de marketing, un CRM de marketing puede ser beneficioso para lograr
un mayor retorno de inversion.

¢ CRM de servicios al cliente: es una buena opcion para PYMES que buscan
mejorar la satisfaccion y fidelizacion de sus clientes mediante la gestion efectiva
de solicitudes y reclamos. Si una PYME recibe una gran cantidad de solicitudes
o reclamos por parte de sus clientes, un CRM de servicios al cliente puede ser
beneficioso para mejorar la atencién y seguimiento de estos.

El informe de la Asociacion Espafiola de la Economia Digital (Adigital) revela que el uso
de software CRM es comun en la mayoria de las empresas espafiolas, con un 60% de
las empresas utilizando algun tipo de software CRM. El CRM de ventas es el méas
utilizado, seguido del CRM de servicios al cliente. Ademas, se observa que el 67% de
las empresas que utilizan CRM lo hacen en la nube, lo que refleja la creciente
popularidad de los CRM basados en la nube.
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Otro dato relevante del informe es que el 60% de las empresas encuestadas afirmaron
gue el CRM les habia ayudado a mejorar la relacion con sus clientes. Esto indica que la
implementacién de un CRM puede ser muy beneficioso para las empresas en términos
de fidelizacién y satisfaccion de los clientes.

En resumen, destacariamos los CRM en la nube en un primer puesto por su facilidad y
flexibilidad de uso.

Datos extraidos de INE sobre encuestas del uso de del uso de las tecnologias de la
informacion y las comunicaciones y el comercio electronico, entre el 2020-21. Entre
otras cuestiones como el uso de aplicaciones software para el trato de informacion de
los clientes, es decir CRM, nos revelan los siguiente:

Total De10a49 De50a249 De 250y mas

Total Empresas

% de empresas que compran algun
servicio de cloud computing usado a 32,4% 28,7% 48,2% 67,8%
través de Internet (1)

% de empresas que compran servicios 81.5% 80.8% 82.6% 86.7%
de E-mail (2)
% de empresas que compran servicios 64.1% 61.5% 69 6% 78.4%

de Software de ofimatica (3)

% de empresas que compran servicios
de servidor de bases de datos de la 70,0% 69,8% 69,9% 72,6%
empresa (4)

% de empresas que compran
aplicaciones de software para tratar 39,0% 38,0% 40,8% 46,3%
informacién sobre clientes (4)

Tabla 2. Encuesta sobre el Uso de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones y del Comercio
Electronico en las Empresas- Fuente: INE Elaboracién propia

Total MDel0a49 mMDe50a249 MDe250ymas

Gréfico 3 Grafico sobre el Uso de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones y del Comercio
Electrénico en las Empresas, Fuente: INE Elaboracién propia
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Como observamos el uso de estos sistemas esta muy presente en las empresas de
nuestro pais, con unos datos que van incremento afio tras afio, en proporcion a la
evolucién de las nuevas tecnologias de nuestro siglo.

8.1 ¢ QUE REQUERIMIENTOS Y NECESIDADES CUBRE UN CRM?

Teniendo en cuenta que cada empresa necesita cubrir una serie de necesidades y
premisas iniciales personalizadas a su sistema de gestiébn como organizacion a la hora
de implantar un CRM y que existen numerosos sistemas de relacion con los clientes
para cubrir diferentes necesidades adaptadas a cada uno, queremos en el siguiente
apartado, determinar las situaciones mas comunes que aparecen en este tipo de
empresas, dando asi una vision generalizada de las funciones y opciones que posee
este potente sistema de informacion.

A continuacion, observaremos una lista donde hemos considerado los casos mas
usuales:

1.

Centralizacion de datos: Un CRM permite centralizar la informacién de los
clientes y contactos en un solo lugar accesible para todo el equipo. Por ejemplo,
en una empresa de consultoria, el CRM almacena los datos de contacto de los
clientes, como nombres, correos electrénicos y niumeros de teléfono, asi como
detalles de proyectos anteriores y actuales.

Seguimiento de ventas y oportunidades: Un CRM ayuda a gestionar y dar
seguimiento a las oportunidades de venta. Por ejemplo, en una empresa de
software, el CRM registra el progreso de una oportunidad desde el primer
contacto hasta el cierre de la venta, rastreando los hitos clave, como las
reuniones, las demostraciones y las negociaciones.

Mejora de la comunicacién interna: Un CRM facilita la colaboracion entre los
miembros del equipo al compartir informacién de manera eficiente. Por ejemplo,
en una agencia de marketing, el CRM permite a los equipos de ventas y de
marketing compartir notas y actualizaciones sobre los clientes, asegurando una
comunicacion efectiva y un enfoque coherente en la estrategia de marketing.

Automatizacion de tareas repetitivas: Un CRM automatiza tareas manuales y
repetitivas para ahorrar tiempo y reducir errores. Por ejemplo, en una empresa
de comercio electrénico, el CRM puede enviar automaticamente correos
electronicos de seguimiento después de una compra, agradeciendo al cliente y
ofreciendo productos relacionados o descuentos futuros.

Gestion eficiente de campafias de marketing: Un CRM proporciona herramientas
para planificar, ejecutar y evaluar camparfias de marketing. Por ejemplo, en una
tienda de moda, el CRM permite segmentar a los clientes segun su historial de
compras y enviar correos electronicos personalizados con recomendaciones de
productos y ofertas exclusivas.

Mejora del servicio al cliente: Un CRM ayuda a brindar un servicio al cliente mas
efectivo al gestionar solicitudes y problemas de manera eficiente. Por ejemplo,
en un hotel, el CRM registra las solicitudes de los huéspedes, como reservas de
spa o solicitudes especiales de habitaciones, y permite un seguimiento efectivo
hasta su resolucion satisfactoria.
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Andlisis y toma de decisiones basadas en datos: Un CRM proporciona informes
y andlisis detallados sobre ventas y otras métricas clave. Por ejemplo, en una
tienda minorista, el CRM genera informes que muestran las ventas por categoria
de productos, lo que ayuda a tomar decisiones fundamentadas sobre el

Personalizacion de la experiencia del cliente: Un CRM permite almacenar
preferencias y necesidades especificas de los clientes para ofrecerles una
experiencia personalizada. Por ejemplo, en una compariia de viajes, el CRM
registra las preferencias de los clientes, como destinos favoritos y requisitos
dietéticos, lo que permite ofrecerles paquetes de viaje personalizados que se

Mejor gestion de contratos y renovaciones: Un CRM ayuda a gestionar contratos
y renovaciones de manera eficiente. Por ejemplo, en una empresa de servicios
de mantenimiento, el CRM envia recordatorios automaticos para renovaciones
de contratos con clientes, evitando asi retrasos y asegurando la continuidad de

7.
inventario y las estrategias de promocion.
8.
ajusten a sus preferencias.
9.
los servicios.
10.

Integracion con sistemas existentes: Un CRM se integra con otros sistemas
empresariales para mantener una vision unificada de la informacion. Por
ejemplo, en una empresa de logistica, el CRM se integra con el sistema de
gestién de inventario para mantener actualizadas las existencias y coordinar las

entregas de manera eficiente.

9. CASOS IMPLANTACION CRM PYME: CONTEXTO, HIPOTESIS

E IMPLANTACION.

9.1 SITUACION Y CONOCIMIENTO ACTUAL DE LOS CRM EN LAS PYMES

Como ya hemos comentado anteriormente la Espafia esta compuesta mayoritariamente
por pymes y micro pymes, por tanto, vemos necesario prestar gran atencion en este
sector de empresas a la hora de aplicar nuestro estudio y con ello aportar nuestras
recomendaciones para la implementacion de un sistema de relacion con los clientes en

estas organizaciones.

Para acercarnos mas a la realidad, gracias a
una encuesta de una conocida consultora
hemos extraido algun que otro dato relevante
que refuerzan nuestro estudio. Esta encuesta
de enero del 2020 nos muestra los resultados
de 220 participantes, entre ellos el 60 %
proviene de expertos en empresas de
tecnologia, telecomunicaciones, servicios,
medios de comunicacidbn y marketing, por
supuesto, la mayor parte de los datos son
extraidos de pymes, como podemos observar
en el siguiente gréfico:
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Alguna las cuestiones mas interesantes son las siguientes:

e (;Qué CRM utilizan los encuestados?

= SALESFORCE
Destaca el CRM Salesforce, el cual “‘“‘ oo
posee una alta penetracion en el

mercado, pero en cambio no todas
las empresas se lo pueden permitir.
Otro dato que resaltar es el tercer
porcentaje méas alto, con un 16,4 %
donde nos indica las empresas que
no poseen CRM, indicando una alta
falta de conocimiento de estos

sistemas de informacion. l

Gréfico 5. Porcentaje de uso CRM. Fuente: Foxter
2020-Elaboracién propia

» NO TENEMOS

HUBSPOT

C RM » SUGARCRM

= MICROSOFT DYNAMICS
= PIPEDRIVE

® 7ZOHO CRM

® SAP CRM

= ORACLE CRM

= BPM ONLINE

¢ No tenemos CRM ¢,Cudl es el motivo?

Centrandonos en aquellas empresas sin CRM, nos da la curiosidad de los motivos de
no invertir en estas tecnologias. Como observamos en el siguiente grafico,
mayoritariamente las organizaciones creen que no es necesario para su actividad y
seguidamente destaca el desconocimiento de las posibles funciones y necesidades que
pueden cubrir estos softwares.

Mo es necesario para realizar nuestra
actividad

27,78 %

Mo tenemos claro qué nos puede 92229%
aportar un CRM Fav S

Falta de presupuesto 16,67 %

Falta de priorizacion del proyecto

Mo hemos encontrado el CRM
adecuad o a nuestras necesidades

11,11%
Ausencia de personal que lidere el
proyecto

Mo tenemaos un partner tecnologico
guenos acompaneen la decision

0% 5% 10% 15% 20% 25% 0%

Gréfico 7. Porcentaje de los motivos por los cuales no poseen un CRM implantado. Fuente: Foxter 2020
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e Por ultimo, ¢Cuales son las herramientas sustitutas a estos sistemas de
informacién CRM?

Poco a poco las empresas se van digitalizando y evolucionando a la par que las nuevas
tecnologias, pero aun observamos datos que nos dicen que aun quedan organizaciones
las cuales les cuesta mas estas adaptaciones, sea tanto por el escaso capital de
inversion en estos softwares o la falta de conocimiento de estos.

Hojas de célculo
Software email marketing
Desarrollo propio
Outlook o Gmail
Software atencion cliente
ERP

Bloc de notas

Grafico 8. Herramientas sustitutas a los CRM. Fuente: Foxter 2020

El ambito del CRM ha alcanzado una etapa de madurez avanzada, y cada vez mas
empresas confian en la implementacion de un CRM para centralizar sus actividades con
los clientes. Sin embargo, mas de la mitad de los encuestados no tienen planes de
invertir en la evolucion del programa durante 2020. Este hecho demuestra que las
organizaciones no poseen conocimientos ni conciencia de los mismos, aunque estos
sean una gran solucion para la gestion de los datos de los clientes.

9.2 HIPOTESIS DE CASOS REALES

El pequefio analisis realizado en el apartado anterior nos motiva a realizar una hipotesis
de partida en la cual vamos a proponer cuatro casos mas comunes a la hora de realizar
una implementacién de un CRM en una pyme. No solo citaremos el problema a
solucionar, sino que aportaremos la solucion que el sistema relacional puede aportar y
ademas una comparativa de los CRM que existen en el mercado y puedan ser mas
adecuados para esos casos.

Antes de comenzar con los casos he de recalcar que hemos considerados los siguientes
como los mas comunes y representativos de la gran mayoria de las pymes espafiolas
tras todo el andlisis ejecutado en el trabajo.

e CASO 1: La gestion descentralizada de los datos del cliente.
Comunmente, las empresas a la hora de gestionar y almacenar la informacién de los
clientes, las acumulan en distintos archivos con distintos formatos, causando asi perdida
de datos y confusiones a la hora de hacer uso de esa informacion. Las herramientas
mas usadas son las hojas de calculo de Excel, blog de notas, documentos Word...etc.

En cambio, la funcién de gestion centralizada de clientes en un CRM permite centralizar
y organizar de manera eficiente toda la informacion pertinente sobre los clientes de una
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empresa. Esto implica crear perfiles completos de clientes que incluyan datos
demograéficos, historial de compras, preferencias, interacciones anteriores, informacion
de contacto y otros detalles relevantes. Al tener una gestién centralizada de clientes en
un CRM, las empresas pueden obtener una vision completa de cada cliente, lo que
facilita la personalizacion de las interacciones y el servicio al cliente.

Algunas de las multiples opciones que ofrece esta funcion:

— Creacion de perfiles de clientes
— Historial de interacciones

— Seguimiento de actividades

— Segmentacion de clientes

— Automatizacion de tareas

e CASO 2: Marketing y correos electrénicos

Muchas de las pymes necesitan publicitarse o que los clientes transmitan sus opiniones
acerca de los servicios que prestan para asi recopilar datos y mejoras en sus ventas.
Este proceso de marketing es tedioso y costoso si se realiza de forma manual.

Para ello, este sistema de relacidén con los clientes ayuda a realizar tareas de marketing
y enviar correos electrénicos de forma automéatica, modificada en reglas predefinidas y
acciones especificas de los clientes. Esta funcion permite a las empresas ahorrar tiempo
y esfuerzo al eliminar la necesidad de realizar manualmente tareas repetitivas y enviar
correos electronicos. Algunas caracteristicas y beneficios asociados con la
automatizacion del marketing y correos electronicos en un CRM incluyen:

Algunas de las multiples opciones que ofrece esta funcion:

— Segmentacién y personalizacion de mensajes.

— Programacion automatica de envios de correos electronicos.
— Seguimiento y analisis de métricas de rendimiento.

— Ahorro de tiempo y eficiencia

e CASO 3: Compatibilidad ERP

Una duda que se extiende por las empresas es la compatibilidad de los sistemas de
gestion de recursos instalados anteriormente en su empresa con la nueva
implementacién de un CRM.

La gran mayoria de los CRM implican la capacidad para integrarse y funcionar de
manera conjunta con su actual software de planificacién de recursos empresariales
(ERP).

Estos pueden:

— Realizar una integracion de datos fluida y sincronizada.

—  Flujo de trabajo unificado en toda la organizacion.

— Acceso a informacion completa sobre clientes y operaciones.
— Automatizacion de procesos comerciales y operativos.

— Generacion de informes y andlisis consolidados.
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9.3 (¢ CUAL DEBEMOS ESCOGER?

Tomando de referencia los casos anteriormente propuestos y los resultados extraidos
de las encuestas, aportaremos varias opciones para la eleccién del CRM mas adecuado
a tus necesidades.

Destacando de nuevo del Gréfico 5 del punto 9.1 referente al uso de los CRM en las
pymes, se observa un claro ranking, situandose el nimero uno el Salesforce, sin
embargo, existen competidores que pueden ser también una gran alternativa.

e Salesforce

SalesForce se considera una de las alternativas mas competitivas del mercado debido
a su sélida funcionalidad y amplia gama de caracteristicas técnicas. Ofrece una interfaz
intuitiva, personalizable y facil de usar, lo que facilita la adopcion y el uso por parte de
los usuarios. Ademas, cuenta con una gran cantidad de integraciones disponibles con
otras herramientas y sistemas empresariales, lo que permite una mayor flexibilidad y
capacidad de personalizacion.

Dentro de varios tipos que existen la mas adecuada consideramos que es el SalesCloud
este a diferencia de los demas posee:

— Acceso y disponibilidad desde cualquier lugar con conexion a Internet.

— Escalabilidad y flexibilidad para adaptarse al crecimiento y cambios en tu
negocio.

— Amplio ecosistema de integraciones con otras herramientas y sistemas
empresariales.

— Mayor movilidad y flexibilidad para tu equipo de ventas.

— Capacidad de ampliar la funcionalidad del CRM con aplicaciones vy
complementos disponibles.

— Mayor seguridad y respaldo de datos gracias a la infraestructura en la nube de
Salesforce.

— Acceso a nuevas funciones y actualizaciones periédicas sin esfuerzo adicional
por parte del usuario.

—  Soporte técnico y servicio al cliente provisto por Salesforce como proveedor del
sistema.

En cambio, una gran desventaja es el precio, unos 75 euros por usuario sin contar el
precio de implementacion y su mantenimiento. Convirtiéndose en un sistema que no
todas las empresas se pueden permitir, menos pequefias empresas que disponen de
presupuesto muy ajustados.

e Hubspot

En el panorama de alternativas a Salesforce, el plan Starter de HubSpot destaca como
un verdadero competidor. Es también completo, pero se distingue por su sencillez y una
suite de automatizacién de marketing altamente avanzada que incluye herramientas de
marketing, help desk y CMS. HubSpot ofrece un plan gratuito, pero la versiéon Starter,
gue se asemeja mas a Salesforce, tiene un coste de 46 euros al mes. Por ese precio,
obtengas acceso para 5 usuarios, 8 horas de llamadas y seguimiento ilimitado por correo
electronico.
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e ZohoCRM

Finalmente, encontramos ZohoCRM, que destaca en los ultimos afios por su bajo costo
y la ampliacion de sus funcionalidades, lo que le permite acercarse a la funcionalidad de
un software de gestion integral ERP. Su interfaz es sencilla e intuitiva, lo que facilita su
uso.

Sin embargo, en comparacion con las opciones anteriores, ZohoCRM puede quedarse
un poco corto en términos de herramientas especificas para potenciar las ventas y
satisfacer las necesidades de una pequefia o mediana empresa espafiola como CRM.

La principal ventaja de ZohoCRM radica en su amplia integracion con otros aplicativos
disponibles en el mercado. Aunque las opciones anteriores también ofrecen
integraciones, ZohoCRM se destaca por su capacidad de integrarse con una variedad
de herramientas externas, lo que brinda flexibilidad y posibilidades adicionales de
personalizacion.

En resumen, ZohoCRM es una opcidn atractiva debido a su bajo costo y su ampliacién
de funcionalidades. Aunque puede carecer de algunas herramientas especificas para la
venta y las necesidades de una pyme espafola en comparaciéon con las opciones
anteriores, su principal ventaja radica en su amplia integracién con otros aplicativos
disponibles en el mercado. Dispone de una version basica gratuita y ampliaciones desde
los 12-35 euros.

En definitiva, dependiendo de las necesidades de la pyme en la cual estemos aplicando
este sistema de relacién con los clientes, escogeremos el adecuado.

9.4 IMPLANTACION CRM: PROCESO Y MANTENIMIENTO

Al tratarse de un planteamiento que aun no se ha ejecutado la informacion de tiempo de
implantacién y presupuesto que no ofrece la compariia de software es estimada y basa
en casos reales ya instalados en una empresa de capacidades similares.

Respecto al proceso de implantacién, conlleva los siguientes puntos que pueden variar
en cantidad de tiempo dependiendo de la capacidad de adopcion de la organizacion.

Planificacién y andlisis.

Configuracioén y personalizacion.

Migracion de datos e Integraciones con otras aplicaciones.
Capacitaciéon y adopcion.

Pruebas y ajustes.

Puesta en marcha y soporte continuo.

No olvidar que el tiempo de implantacion no va relacionado con el tiempo resultados
evolutivos tangibles en los procesos a mejorar y por tanto en sus beneficios, ya que
estos logros se veran reflejados a largo plazo. De manera estimada después de la
implementacion podemos observar estos resultados después de 3 a 6 meses.

Estos sistemas de informacién conllevan una serie de mantenimientos que también se
incluyen en la inversion del CRM, estos pueden ser:

e Actualizaciones de software, capacitacion y soporte continuo.
e Gestidn de usuarios y permisos.
e Monitoreo y rendimiento.
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10. CONCLUSIONES

La implantaciéon de un sistema de gestion de relaciones con los clientes (CRM) en una
pequeia o mediana empresa (PYME) puede representar una inversién valiosa para
mejorar la eficacia de su gestidn interna. Sin embargo, es importante reconocer que este
proceso conlleva cierta complejidad y presenta riesgos inherentes que deben ser
considerados.

En el contexto analizado a través de los grafico compuestos en el trabajo de las PYMEs
en Espafia, es evidente que muchos empresarios y gerentes aun desconocen los
beneficios y las funcionalidades que los sistemas CRM pueden aportar a sus negocios.
Esta falta de conocimiento puede generar desconfianza o reticencia a implementar estas
soluciones, lo que impide aprovechar al maximo su potencial para mejorar la gestion de
las relaciones con los clientes.

Mediante este estudio, se espera poder ayudar a las empresas desinformadas,
brindando una guia clara y precisa sobre la implementacion de sistemas CRM en las
PYMEs. Se busca proporcionar informacién relevante sobre los pros y los contras de
estos sistemas, asi como orientar en la evaluacion de necesidades especificas y en la
identificacion de los riesgos involucrados, ademas aportando algin que otro ejemplo de
software a implantar en estas organizaciones.

Tras este estudio también tratamos de fomentar la conciencia sobre la importancia de
establecer sistemas de relacion con los clientes en las PYMES vy facilitar el acceso a
recursos y conocimientos especializados en este ambito. Al hacerlo, se contribuira al
crecimiento y desarrollo de estas empresas, brindandoles las herramientas necesarias
para optimizar sus procesos de gestion y fortalecer su capacidad para satisfacer las
necesidades de sus clientes.

En conclusion, la decision de implementar un sistema CRM en una PYME requiere un
analisis reflexivo y una evaluacién cuidadosa de los recursos disponibles, las
necesidades especificas y los riesgos involucrados. Si se lleva a cabo de manera
adecuada, la implementacion de un sistema CRM puede traer mejoras significativas en
la gestion interna 'y en la relacion con los clientes. Se espera que este estudio sirva como
guia para las PYMEs desinformadas, ayudandolas a comprender la importancia y los
beneficios de estos sistemas, y brindando apoyo para su implementacion exitosa.
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