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Resumen

El presente informe aborda la seleccion e implementacion de un sistema CRM en el
proyecto "Red de Asistencia Digital Fortalece Pymes", respaldado por un marco teorico solido
que define los objetivos y caracteristicas clave de esta tecnologia. Se emplea un método de
analisis empresarial para guiar el proceso de implementacion, culminando en la eleccion del
sistema Monday Sales CRM. Se detallan los servicios a mejorar dentro del proyecto y se anticipa
una implementacion exitosa del software, respaldada por la capacitacion de la empresa y los
conceptos abordados. Los resultados del proyecto se centran en el sistema seleccionado y sus
posibles impactos en la empresa, asi como en sus costos, considerando que, al ser un servicio
gratuito, sus beneficios se derivan de la eficiencia y el cumplimiento de los objetivos tanto para la
Corporacion de Fomento de la Produccién (CORFO) como para la economia del pais.

La conclusién radica en los beneficios que aporta la implementacion del sistema CRM a
las organizaciones, al organizar sus datos y procesos de manera eficiente. Aunque el sistema esta
centrado en el cliente, su concepto es adaptable y personalizable para diversas empresas. Con un
sistema claro y propio, se abren oportunidades y se obtienen ventajas competitivas a largo plazo

en términos de tiempo y eficiencia operativa.



Introduccién

La economia de un pais se ve influenciada por multiples factores, siendo la produccion
interna esencial para mantener el flujo monetario dentro de sus fronteras y evitar su fuga al
extranjero. En este contexto, la produccién y comercializacion de productos locales desempefian
un rol critico. La agricultura, en particular, es vital para sostener este ciclo econémico. Segln
Robles Berlanga (2017), son los agricultores de menor escala quienes marcan una diferencia
significativa en la economia del pais. Por tanto, es crucial que las politicas gubernamentales los
apoyen y faciliten su produccion y operacion.

Ademas, para poder profundizar en esta idea Santamaria Peraza (2018) discute las
dificultades que enfrentan las pequefias y medianas empresas (pymes) para mantener su
sostenibilidad, en la cual subraya su importancia para la economia nacional. Destaca la necesidad
de implementar mecanismos que les permitan alcanzar, sostener y mejorar su posicion en el
ambito economico, superando desafios y obstaculos. Este enfoque resalta la importancia de
brindar apoyo a los sectores productivos clave para fomentar un desarrollo econémico integral y

sostenible.

Uno de los principales desafios que enfrenta Chile esta relacionado con la mejora de la
productividad de sus empresas. Segun informacién proporcionada por la organizacion, el indice
de productividad se mantiene o muestra una tendencia a la baja, lo cual se agrava con situaciones
poco favorables en el pais. Para abordar el problema, se consultd a organismos internacionales,
gue recomiendan adoptar y utilizar nuevas tecnologias, especialmente digitales, para maximizar y

reorientar los recursos disponibles en el pais.

El programa “Red de Asistencia Digital Fortalece Pyme” la cual ahora en adelante lo

acotaremos también a “Fortalece Pyme”, es dirigido a impulsar la digitalizacion y modernizacion



de las medianas y pequefias empresas del sector agricola. La Corporacion de Fomento a la
Produccion (CORFO) de Chile lanza este proyecto para mejorar la competitividad y eficiencia de
las pymes mediante la adopcidn de tecnologias digitales. Existen diferentes proyectos de esta red
en distintas areas en todo Chile, para este caso en particular las zonas destinadas del proyecto
consisten en las provincias de Aconcagua y Quillota, proporcionando recursos, informacion,
contactos y acceso a los servicios del programa.

Es indispensable al momento de conocer un nuevo proyecto o empresa, saber los
objetivos y conocer la planificacién que se tiene para poder desarrollarlos, “Fortalece Pyme”

tiene los siguientes objetivos:

e Digitalizacion: Facilitar la transicion de las pymes hacia operaciones mas digitalizadas y
aumentar considerablemente la tecnologia implementada en las actividades.
e Aumento de Competitividad: Mejorar la competitividad de las pymes en el mercado local
e internacional mediante la adopcién de nuevas tecnologias.
e Modernizacion del Sector Agricola: El proyecto se especializa por asistir al sector
agricola, con el fin de estimular practicas inteligentes y sostenibles.
e Desarrollo Econdmico Regional: Contribuir al desarrollo econémico de las regiones de
Aconcagua y Quillota a través del fortalecimiento de las pymes agricolas.
Por otra parte, el programa ofrece varios servicios clave para apoyar a las pymes en su
proceso de transformacion digital, los cuales no tienen un orden estricto para la realizacion de
estos, pero es necesario sentar las bases de la empresa agricola en la cual se desarrollan los

servicios, los cuales se presentan a continuacion:

e Diagnésticos individuales: Evaluacion de las necesidades y brechas tecnolégicas de cada

empresa agricola.
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e Asistencia técnica: Apoyo en la implementacion de tecnologias digitales, enfocandose en
las necesidades versatiles de cada pyme.

e Formacion y Capacitacion: Programas educativos para mejorar los conocimientos y
habilidades en digitalizacion. Transformacién digital y lo que conlleva estas
implementaciones, tanto en eficiencia como en el desarrollo de la organizacion.

e Apoyo Integral Multinivel: Se genera una vinculacion con el ecosistema digital,
orientacion en el acceso a financiamiento, asistencia en la postulacién de proyectos y se
brindan oportunidades de participacion en actividades de networking y negocios

correlacionados.

En este informe, abordaremos la probleméatica que enfrenta el proyecto de CORFO,
referido de aqui en adelante también como "empresa” u "organizacion", en relacion con la gestion
de sistemas y administracion de sus clientes. Estos aspectos se centran en el cliente y en cémo se
maneja la informacién que llega a la organizacion, identificando problemas en comunicacion,
seguimiento, eficiencia y, en general, en la estructura de manejo de datos.

Por esta razén, el objetivo de esta investigacion es implementar un sistema capaz de
resolver las problematicas que la empresa en cuestion esta presentando, en solucién se realizara
un andlisis del sistema de Gestion de Relaciones con el Cliente (CRM) mas efectivo que pueda
ser implementado en la empresa, ya que, ademas de ser el sistema solicitado por la empresa,
cumple con todas las caracteristicas esenciales para satisfacer tanto las necesidades de los clientes
como de la organizacion.

Los sistemas CRM, hoy en dia conlleva un sinfin de herramientas digitales para el
mejoramiento de la eficiencia y eficacia de las organizaciones, este software es capaz de

centralizar la informacién de los clientes, facilitando diversas funciones tales como el
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seguimiento, la comprension de las necesidades, el comportamiento, la comunicacion tanto
dentro de la empresa, como hacia los clientes, entre otras caracteristicas. Por otro lado, aunque las
herramientas de este sistema estén especializadas en la empresa, el enfoque es hacia el cliente, en
donde la centralizacion de datos es explotada para fidelizar y aumentar la satisfaccion de los

clientes asociados a la empresa.

La relevancia de este informe no se limita exclusivamente a la empresa objetivo, sino que
se extiende a cualquier organizacion interesada en comprender los sistemas de CRM y determinar
cudl seria el mas adecuado para sus operaciones. Proporciona un valioso recurso de anélisis, junto
con teorias sobre el rendimiento e impacto de los sistemas CRM en las empresas. Este informe se
convierte en herramienta esencial para aquellas organizaciones que buscan abordar problemas

internos o relacionados directamente con las relaciones con los clientes.
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Problema De Investigacion
En el contexto del proyecto "Fortalece Pyme"” de la CORFO, dirigido a apoyar a las
pequefias y medianas empresas (pymes) en Chile, se ha identificado un problema especifico en
esta empresa, encargada de asesorar a clientes agricultores, un sector clave para la economia del
pais. La eficiencia en la gestion de las relaciones con los clientes se ve afectada negativamente

por multiples factores:

e Retrasos y omisiones en las respuestas, debido a la ausencia de un sistema de seguimiento
efectivo.

e Ineficiencias en el procesamiento y catalogacion de datos de clientes, incluidos los
codigos de identificacion.

e La presencia de procesos repetitivos y rutinarios que consumen tiempo valioso, limitando
la capacidad de la empresa para proporcionar un servicio personalizado y eficiente.

e Entre otros procesos que estan relacionados y tendran una mejora innata con la
implementacién de un nuevo sistema de gestion.

Tales problemas no solo comprometen la calidad del servicio ofrecido a los agricultores,
sino que también minan la competitividad y sostenibilidad del sector agricola en la economia
nacional. La implementacion de un sistema de gestion de relaciones con clientes (CRM) emerge
como una solucién potencial para abordar estos desafios. Sin embargo, es crucial investigar como
un CRM, adaptado a las necesidades especificas de la empresa, puede mejorar la comunicacion y
el seguimiento, optimizar la organizacion y el acceso a los datos de los clientes para una mejor
toma de decisiones, y automatizar procesos para reducir la carga de trabajo manual.

Este estudio busca, por lo tanto, evaluar el impacto de la implementacion de un CRM en

la mejora de los procesos operativos y de gestion de clientes, con un enfoque particular en las
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pymes que brindan servicios a agricultores dentro del proyecto "Fortalece Pyme". Se pretende no
solo mejorar la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente, sino también explorar como tales
mejoras pueden contribuir a la resiliencia y competitividad del sector agricola en la economia
chilena, fortaleciendo asi su contribucidn al desarrollo econémico y sostenible del pais.

El sistema CRM es la tecnologia solicitada por la empresa, la cual se justifica para esta
problemética debido a la necesidad de la empresa de mejorar sus servicios hacia el cliente,
Montoya Agudelo y Boyero Saavedra (2013) destacan como en la actualidad las industrias han
experimentado un cambio significativo, adoptando un enfoque mas centralizado en el cliente,
considerando el servicio ofrecido como esencial para el crecimiento de cualquier organizacion y

la eficiencia en su gestion.
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Objetivo
Objetivo General

Desarrollar y Ejecutar una Estrategia Integral para la Implementacion y Gestion Efectiva

de un Sistema CRM en la Red de Asistencia Digital Fortalece Pyme.

Obijetivos Especificos

e Comprender la informacién relacionada con los sistemas CRM, en base a una

revision bibliografica extensa y completa.

e Realizar un analisis PEST y FODA por medio de la informacion recopilada de la

organizacion, identificando las necesidades actuales de la empresa.

e Ejecutar una metodologia de implementacién para la incorporacion de la nueva

tecnologia a la empresa.

e Evaluar y seleccionar el sistema mas compatible con la empresa, a través de una

tabla comparativa, con sus caracteristicas y funcionalidades.

e Realizar un analisis de impacto potencial en la empresa, con el fin de dar una

vision al trabajo que tienen por delante.
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Marco Teorico
En el marco teorico de este informe, nos centraremos en los conceptos clave asociados al
sistema de gestion CRM. Exploraremos informacion, opiniones y evolucion historica de estos,
con el objetivo de obtener una base solida para comprender y analizar casos especificos y
metodologias relevantes. Este enfoque permitird una comprension profunda tanto de la gestion de
relaciones con los clientes en general como de la situacion especifica del proyecto “Fortalece

Pyme” de la CORFO.
Concepto De Agricultores

La agricultura en Chile ha evolucionado significativamente desde las primeras décadas
del siglo XX, marcada principalmente por el predominio de grandes explotaciones agrarias y una
estructura social rigida, La BIBLIOTECA NACIONAL DE CHILE (s/f) escribe un articulo sobre
la reforma agraria entre 1962 y 1973, mencionando que transformd radicalmente el panorama
agricola en Chile, que busco modernizar el sector mediante la redistribucion de tierras y la
sindicalizacion campesina. Luego del golpe de estado de 1973, el modelo neoliberal del gobierno
transformo nuevamente la agricultura, promoviendo la modernizacion y la especializacion en
productos para la exportacion, buscando un sector agricola dindmico y competitivo a un nivel
internacional.

La agricultura constituye un sector primordial que ha acompafado a la humanidad a lo
largo de su historia, desempefiando un papel vital en la sostenibilidad de cualquier nacion. Como
sefiala Robles Berlanga (2017), los agricultores ocupan una posicion central en la economia,
contribuyendo no solo a la produccién de alimentos saludables sino también a la conservacion del
medio ambiente. Dada la importancia de su labor, es imperativo que la sociedad revalle y

reconozca adecuadamente el trabajo de los campesinos, y que las politicas pablicas se orienten a
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su fortalecimiento. En este contexto, la Corporacién de Fomento de la Produccion (CORFO)
lanzo el proyecto "Fortalece Pyme", esencial al ofrecer retroalimentacién y digitalizacion a los
pequefios y medianos agricultores. Este programa busca empoderar a los productores para
mejorar sus capacidades y fortalecer sus producciones, garantizando asi su competitividad y

sostenibilidad en el mercado.

Recientemente, la agricultura ha enfrentado el desafio de adaptarse a la necesidad de
mejoras en sus practicas debido a la creciente escasez de recursos esenciales para sus actividades.
Esta situacion se ve afectada por el aumento constante de la poblacion mundial, lo que
incrementa la demanda de alimentos y conlleva a la sobreexplotacion de los recursos utilizados
en la agricultura. Pérez VVazquez et al. (2018) destacan que, ante este escenario, la busqueda de
una mayor eficacia, orientada siempre hacia la sustentabilidad, se posiciona en la primera linea de
la incorporacion de nuevas tecnologias, incluyendo el uso de computadoras, sensores remotos,
drones y sistemas de manejo cibernético. Ademas, los autores subrayan que el desafio consiste en
motivar a los gobiernos a fomentar procesos de investigacion, desarrollo tecnolégico e
innovacion enfocados en la seguridad alimentaria. Es crucial centrar estos esfuerzos en los
agricultores, quienes son responsables de producir los alimentos mas saludables y vitales para las
naciones.

Por otro lado, Rios Hernandez (2021) destaca la importancia de las tecnologias en la
eficiencia y la optimizacién de las tareas agricolas, enfatizando su potencial para transformar la
agricultura. Aungue el articulo menciona una diversidad de tecnologias avanzadas, es importante
destacar que cada una puede mejorar los procesos de los agricultores, el uso de nuevas técnicas

ayuda a incrementar la productividad y disminuir los costos de produccion.
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Entre las tecnologias destacadas por Rios Hernandez, los drones ocupan un lugar esencial
debido a su creciente popularidad en el &mbito agricola. Equipados con cdmaras avanzadas, tanto
multiespectrales como térmicas, permiten a los agricultores adquirir datos detallados y
caracteristicas especificas del entorno donde se ubican sus cultivos. Este tipo de informacion es
crucial para optimizar la gestion de los recursos y mejorar la toma de decisiones, lo que resulta en
précticas de cultivo mas eficientes y sostenibles.

Ademas, la literatura especializada revela que el monitoreo avanzado no se limita a
tecnologias especificas. Madruga Pelaez et al. (2019) mencionan que las tecnologias ayudan a
recolectar informacion, supervision y evaluacion de un sistema de cultivo, ayudando a la toma de
decisiones, estas caracteristicas presentan un desafio especialmente para los agricultores, por la
variabilidad de sus procesos en la correcta administracion de sus recursos para el desarrollo

correcto y eficiente de sus productos.

En un foro organizado por el Instituto Interamericano de Cooperacién para la Agricultura,
resaltan la digitalizacién en la agricultura, la cual la definen como una fuerza transformadora
especial para el desarrollo agropecuario y la inclusion de pequefios agricultores, En esta discusién
destacan como la adopcion de tecnologias digitales promete potenciar la productividad y
sostenibilidad de los sistemas alimentarios. Por otro lado, en las limitantes a este concepto se
habla sobre el acceso limitado a la conectividad y la falta de habilidades digitales entre los
agricultores, limitantes que requieren intervencion de politicas publicas enfocadas en la

capacitacion y mejora de infraestructuras tecnoldgicas.
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Administracion

La administracion es crucial en el éxito y desarrollo de las organizaciones, un campo que
ha evolucionado considerablemente con el tiempo. Torres Valdivieso y Mejia Villa (2006)
argumentan que, aunque no existe un enfoque especifico para la implementacion de la
administracion debido a la diversidad de contextos organizacionales, es posible identificar
elementos centrales que conforman este proceso. Estos autores definen la administracion como
un conjunto de planificacion, organizacion, direccién y control de los recursos de una empresa,
con el objetivo primordial de maximizar la eficiencia y lograr la mayor rentabilidad. Esta
conceptualizacion subraya la importancia de adaptar las préacticas administrativas a las
necesidades especificas de cada empresa, enfatizando que el manejo efectivo de los recursos
disponibles es clave para el logro de objetivos estratégicos y operacionales.

En el contexto de las empresas modernas, el concepto de administracion adquiere una
relevancia sin precedentes. En los ultimos tiempos el nimero de empresas ha crecido
exponencialmente, lo que ha generado una amplia oferta por parte de ellas para satisfacer las
diversas necesidades de las personas. En este escenario competitivo, la eficiencia y eficacia se
erigen como pilares fundamentales para obtener una ventaja competitiva. Segun Julio Quintana
(2021), alcanzar dicha ventaja requiere de una gestion empresarial efectiva que pueda enfrentar
los desafios contemporaneos, propiciando asi la productividad y competitividad deseadas. Este
enfoque no solo es crucial para el desarrollo econdmico de las empresas, sino que también es
indispensable para su adaptabilidad ante los cambios constantes del mercado.

La evolucion de la administracion a lo largo del tiempo se refleja claramente en como las
organizaciones gestionan sus recursos con mayor eficiencia y eficacia. Espinoza Sotomayor

(2009) identifica al fayolismo como un pilar fundamental en este dmbito, destacando su
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importancia para una implementacion administrativa efectiva. Sin embargo, el autor también
plantea criticas a este enfoque, argumentando que los cambios recientes en el entorno empresarial
pueden requerir adaptaciones o incluso una reestructuracién de estos principios tradicionales.
Ademaés, menciona que los pilares de una administracion efectiva incluyen la cadena de mando,
la responsabilidad, y la unidad de mando, con especial énfasis en la planificacion y organizacion.
Estos elementos son esenciales para el funcionamiento éptimo de cualquier empresa, adaptandose

a las necesidades y desafios contemporaneos.

El articulo de Martinez Crespo (2005) ofrece una visién exhaustiva sobre cdmo ha
evolucionado el concepto de administracion a lo largo del tiempo, destacando inicialmente su
enfoque en la eficiencia y efectividad de los procesos laborales. Dentro de este contexto, figuras
pioneras de la administracién como Frederick Taylor han sido fundamentales; Taylor introdujo el
concepto de administracion cientifica, centrando su atencion en la eficiencia laboral a través de la
descomposicion de tareas y la especificacion de roles. Por otro lado, Henri Fayol contribuyd con
teorias sobre la estructura organizativa y principios de gestion esenciales, tales como la division
adecuada del trabajo, la autoridad y la disciplina. Ademas, Max Weber aportd el concepto de
burocracia, resaltando la necesidad de una estructura jerarquica definida y reglas claras para cada
proceso, buscando asi optimizar la gestion. Estos fundamentos han sido esenciales en el
desarrollo de la administraciobn moderna, la cual se caracteriza por un enfoque estructurado y
sistematico hacia la gestion empresarial, enfatizando la racionalizacion de procesos, la
estandarizacion de tareas y la mejora continua de la eficiencia operativa.

Martinez Crespo, en su analisis contemporaneo, postula que, el conocimiento emerge
como el recurso productivo de mayor valor, sefialando que la generacion, absorcion, transmision

y aplicacion efectiva del conocimiento constituyen elementos fundamentales para una gestion
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administrativa eficaz. Este enfoque subraya la transicion hacia una economia basada en el
conocimiento, donde el manejo inteligente de la informacion se convierte en una ventaja
competitiva clave. Adicionalmente, este autor enfatiza la necesidad de adaptacion de las
organizaciones a los cambios recientes, destacando la importancia de fomentar la confianza y
cooperacion entre los distintos sectores de la empresa. La creacion de entornos laborales seguros
y estimulantes es vital para promover una cultura organizacional que apoye el bienestar de los
empleados, facilitando asi la consecucion de objetivos a largo plazo. Este enfoque integrador y
centrado en el conocimiento refleja una comprension profunda de los desafios y oportunidades
que enfrentan las organizaciones modernas.

Sistemas De Gestion

En la historia, los sistemas de gestion han sido cruciales en el desarrollo y mejora de los
procesos en empresas para alcanzar resultados especificos. Torres Alvarado (2019) profundiza en
este tema, definiendo los sistemas de gestibn como acciones interconectadas para obtener
resultados. Ademas, subraya que, para obtener dichas metas, es imperativo integrar componentes
estratégicos, tacticos y operacionales de manera cohesiva. Esta integracion asegura que la gestion
no solo se enfoque en el cumplimiento de objetivos a corto plazo, sino que también contribuya al
logro de la vision y metas a largo plazo de la organizacion, estableciendo un camino claro hacia

la excelencia operativa y estratégica.

Para contextualizar la evolucion de los sistemas de gestion, Yuber Liliana et al. (2021)
escriben un libro titulado "Avances y Retos de la Gestion Integral™, donde detallan la trayectoria
y desarrollo de estos sistemas. Abordando los desafios que han enfrentado y las soluciones

innovadoras que han emergido para superarlos.
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Inicialmente, los sistemas de gestion dominaron el escenario, debido a la exigencia de los
compradores y de los mercados competitivos. Entre los primeros sectores que destacaron en la
incorporacion y, finalmente, el éxito del sistema CRM se encuentran la industria automotriz, la
industria del petréleo y gas, y la generacion nucleoeléctrica. Estos sectores determinaron el indice
de confiabilidad y seguridad operacional que este sistema brindaba a las organizaciones. Con el
tiempo, el sistema fue adaptdndose a los cambios en la economia y los diferentes mercados
rigiéndose ya sea por leyes o proyectos para asegurar tanto beneficios para la empresa como para
la gestion ambiental.

Los autores ofrecen una vision general de los desafios actuales en gestion, delineando
aspiraciones clave para el futuro., los cuales se mencionan a continuacion:

« Poner en cuestién y en tratamiento la escala gerencial de los sistemas de gestion,
alabando a los procesos de planificar — hacer — verificar — actuar. Este ambito se enfoca en un

direccionamiento estratégico, liderazgo, desempefio, mejora, entre otros.

 Obtener mas conocimiento sobre las normas y requisitos de los sistemas de gestion, a
partir de la ISO 9001:2000. La reduccién de requisitos prescriptivos en la version 2015 de la
norma técnica ISO 9001 ha suscitado comentarios sobre una mayor inconformidad con los
requisitos de la norma.

* Entender y comprender el fin de las normas y como estas se pueden moldear a la
organizacion, mejorando asi la capacitacion de todos los involucrados, resaltando la de los

auditores.
+ La importancia del pensamiento basado en riesgos, ampliando las acciones proactivas de
prevencion, en muchos casos puede generar interpretaciones y aplicaciones mas complejas de lo

necesario, la cual debe ser debidamente integrada en la organizacion.
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* Mejoramiento en la formacién de los responsables de los sistemas de gestion y el
tratamiento de informacién correspondiente al desempleo. De esta manera se puede mejorar la

comprension de los sistemas y su desarrollando en el ambiente empresarial.

Continuando con la idea anterior, en su articulo del 2024, Ricardo examina
profundamente los sistemas de gestion, resaltando varias caracteristicas y conceptos claves.
Segln este autor, la implementacion de estos sistemas aporta beneficios significativos a las

organizaciones.
Lograr Metas Y Objetivos

Las metas y objetivos claros y enfocados que se alinean con la visiéon general de una

organizacion conducen a una mejor toma de decisiones y mejores resultados.
Mejorar La Eficiencia Y La Eficacia

Los procesos y procedimientos optimizados ayudan a reducir el desperdicio y las

redundancias en las operaciones, ahorrando tiempo y recursos y generando eficiencia operativa.
Mejorar La Coherencia Y La Calidad

Los procedimientos claros y documentados conducen a resultados consistentes y una
mejor calidad de los productos, servicios y operaciones al permitir que todos sigan el mismo

enfoque.
Gestionar El Riesgo Y ElI Cumplimiento

Identificar y mitigar los riesgos ayuda a las organizaciones a cumplir con las regulaciones

y estandares, brindando proteccion legal y financiera.
Facilitar La Mejora Continua

La evaluacion y la retroalimentacion continua permiten a la organizacién identificar areas

de mejora y adaptarse a las circunstancias cambiantes.
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Los sistemas de gestion constituyen un concepto amplio que integra diversos usos y
caracteristicas, sirviendo como un método de andlisis vital para las organizaciones que dependen
de él para su operacion eficaz. Estos sistemas, fundamentales tanto para la evaluacion de la
gestion actual como para la implementacion de nuevos procedimientos, requieren de un examen
detallado para asegurar su adecuacion y eficacia. Segun el Instituto de Seguridad y Bienestar
Laboral, existe una metodologia especifica para implementar o revisar estos sistemas, que
comienza con la revision de conceptos clave esenciales para el éxito de la gestion. Este proceso
asegura que las organizaciones puedan mantenerse alineadas con sus objetivos operativos y

estratégicos, optimizando su funcionamiento y contribuyendo a su éxito a largo plazo.

Figural

Metodologia para implementar un sistema de gestion estructurado.
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s Establecer *Implementar
objetivos y/o procedimientos
procesos a de mejora.
mejorar.

Planificar

Actuar Verificar

*Implantacién *Analizar con
enel objetivos
desempefio del iniciales y
SG. medir éxitos.

Nota. Metodologia de resolucion de problemas para mejorar procesos e implementar cambios,
utilizada para implementar y analizar los sistemas de gestion de la organizacion. Tomado de

(Instituto de Seguridad y Bienestar Laboral, 2021).

Introduccion Al CRM

Dentro del amplio espectro de modelos de gestion y programas disefiados para optimizar
la administracion de recursos en las empresas, muchos se orientan hacia sectores especificos,
adaptandose a las necesidades particulares de cada organizacién. En este contexto, el proyecto
llevado a cabo por la CORFO destaca por su enfoque centrado en el cliente, subrayando la
importancia de la implementacion de un sistema de Gestion de Relaciones con el Cliente (CRM)
como herramienta estratégica. Este sistema es crucial no solo para mejorar la interaccion con los
clientes sino también para entender a fondo sus necesidades, comportamientos y preferencias. La
adopcion de un CRM permite a las empresas recopilar, analizar y gestionar informacion
relacionada con los clientes de manera eficiente, facilitando la toma de decisiones basada en

datos y la personalizacion de los servicios ofrecidos. Este enfoque hacia el cliente es fundamental
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para mejorar la satisfaccion y fidelizacion, por ende, impulsar el crecimiento y competitividad de
la empresa en el mercado.

Pedron et al. (2018) ofrecen una perspectiva integral sobre el concepto de Gestion de
Relaciones con el Cliente (CRM), definiéndolo como el “enfoque empresarial para comprender y
influir en el comportamiento del cliente a través de comunicaciones significativas, con el fin de
Mejorar la adquisicion de clientes, la retencion de clientes, la lealtad de los clientes y los clientes
rentabilidad". Esta definicion resalta el CRM no solo como una herramienta, sino como una
estrategia global de la empresa que busca optimizar los beneficios y la satisfaccion del cliente. Se
logra a través de una adecuada organizacion interna que permite la mejora continua de los
servicios ofrecidos, enfatizando la importancia de establecer relaciones duraderas y rentables con

los clientes.

Ademas, el andlisis profundiza en los conceptos clave que justifican por qué una empresa
decide desarrollar modelos de CRM, destacando que el crecimiento empresarial y la mejora en
las relaciones con los clientes son fundamentales para alcanzar niveles satisfactorios de servicios
y productos. La discusion de los autores subraya el papel crucial de la implementacion de los
sistemas CRM, vinculandola estrechamente con la innovacién y la necesidad de una capacitacion
adecuada para las personas involucradas. Este enfoque reconoce que la adopcién de un CRM
implica cambios significativos en la estructura administrativa de la empresa, sus procesos,
tiempos, y exigencias, lo cual requiere la cooperacion integral de todas las partes involucradas
para asegurar el éxito de la implementacion.

La efectividad de un CRM no solo depende de su disefio, sino también de su correcta
utilizacion dentro de la organizacion. Se desarrollan modelos de CRM a medida para cumplir con

objetivos especificos que varian segin las necesidades de cada empresa, incluyendo la
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optimizacion de la rentabilidad y la satisfaccion del cliente desde una perspectiva interna de la
organizacion. El valor creado con estos sistemas no beneficia solo a la empresa y a sus clientes,
contribuyendo a mejorar el rendimiento, beneficios y cuotas de mercado. La implementacion de
un CRM se presenta como una estrategia empresarial para fortalecer las relaciones con los
clientes y mejorar la competitividad en el mercado.

Objetivo De Un CRM

Comprender plenamente un concepto implica reconocer su utilidad practica y su
capacidad de adaptacion a las necesidades especificas de las empresas. En este sentido, Montoya
Agudelo y Boyero Saavedra (2013) destacan que el sistema de Gestién de Relaciones con el
Cliente (CRM) facilita una perspectiva integrada de los clientes dentro de la organizacion, lo que
resulta esencial para mejorar sus relaciones. Mediante la implementacion de algoritmos, la
adopcion de estrategias adecuadas y el reconocimiento de las preferencias individuales de los
clientes, el CRM se convierte en una herramienta poderosa para crear una ventaja competitiva
sostenible. Este sistema prioriza la atencion al cliente, un aspecto crucial para el éxito empresarial

y para distinguirse en un mercado competitivo.

Montoya Agudelo y Boyero Saavedra nos ilustran sobre los objetivos fundamentales del
CRM, los cuales incluyen el desarrollo de una relacion cercana y duradera con los clientes, el
andlisis detallado de sus necesidades y caracteristicas para facilitar una toma de decisiones
informada, apoyando asi el crecimiento continuo de la empresa. La atraccion y retencién de
clientes se erige como uno de los pilares principales de este enfoque, subrayando la importancia
de un CRM no solo como una tecnologia, sino como una estrategia empresarial integral orientada

hacia la satisfaccion y lealtad del cliente.
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Para seguir construyendo el objetivo general de las tecnologias CRM, Nguyen y Waring
(2013) nos mencionan que estos sistemas consisten en construir y mantener una cartera de
relaciones con los clientes que maximice las ganancias.

Segun Acosta Benites (2013), los sistemas CRM tienen su propia vision, que representa el
proposito o el estado ideal que se busca alcanzar en la gestion de relaciones con el cliente. Para
ilustrar este concepto, se utiliza un grafico de torta basado en el presentado por dicha escuela
profesional. La forma de tratarlos y las caracteristicas de esta vision estan a continuacion en la
figura.

Figura 2

Vision del CRM, con sus objetivos y cualidades

VISION DE CRM

R Valor .
Frecuencia Antiguedad

Portafolios

Canales
Adquirir

Propensién

Conocer

Disponer Crecer

Calidad

Reconocer
EXPLOTARLO Alojar
Retener

Integrar

Transferir

Nota. Vision del CRM, alineada con sus objetivos, destacando la cobertura de cada punto y como

se abordan. Figura creada a partir de (Acosta Benites, 2013)
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Historia Y Evolucién Del CRM

Para entender los cambios recientes en el ambito de los CRM, es crucial reconocer las
evoluciones que han marcado su implementacion y uso. Meena y Sahu (2021) en su articulo,
hacen referencia a distintos autores y sus perspectivas a lo largo del tiempo. Originalmente,
alrededor de 1998, el CRM se concebia como una estrategia predominantemente practica
enfocada en planes de gestion y administrativos para mejorar la satisfaccion y las relaciones con
los clientes. Sin embargo, en tiempos mas recientes, el concepto de CRM ha evolucionado para
incluir nuevas dimensiones como las tecnologias de la informacion, sistemas de mineria de datos,
gestion del conocimiento y software especifico de CRM, ampliando significativamente su
alcance y adaptabilidad.

Brontén (2022) ofrece una perspectiva detallada sobre la evolucion del concepto de
Gestion de Relaciones con el Cliente (CRM) a lo largo de la historia, subrayando que la esencia
de este sistema radica en la interaccidn entre una empresa y sus clientes. A través de un analisis
cronoldgico, Brontén desglosa las etapas clave en el desarrollo del CRM, destacando como este
ha cambiado y se ha adaptado para satisfacer mejor las necesidades de las empresas y sus
clientes. Esta linea temporal ilustra no solo el progreso tecnoldgico implicado sino también el
cambio en la percepcién de la importancia de mantener una relacion soélida y efectiva con los

clientes como pilar fundamental para el éxito empresarial.
Década De 1950

El concepto de Gestion de Relaciones con el Cliente (CRM) ha sido una herramienta
esencial para los profesionales de ventas, aunque en aquel entonces se manifestaba en formas mas
rudimentarias como el Rolodex. Este dispositivo, precursor del CRM moderno, consistia en una

serie de anillos donde se colocaban tarjetas para registrar informacion de contacto y otros datos
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relevantes de los clientes. Esta version temprana del CRM servia como un medio bésico para
organizar y acceder a la informacion del cliente. Actualmente, los sistemas de CRM evolucionan
mucho, incorporando capacidades digitales que permiten gestionar la informacion de contacto,
las actividades relacionadas con cada cliente, sus conversaciones, historial de compras, y mucho
mas, ofreciendo un alcance y profundidad en la gestion de las relaciones con los clientes que

supera ampliamente las herramientas utilizadas anteriormente.
Década De 1970

Se observd un avance significativo hacia la digitalizacion de la informacion de los
clientes, marcando un hito en la evolucion de la Gestion de Relaciones con el Cliente (CRM).
Durante este periodo, algunas empresas pioneras empezaron a emplear computadoras centrales
para digitalizar los datos de contacto de los clientes, lo que representaba una mejora sustancial
respecto al Rolodex tradicional. Esta transicidn hacia lo digital pretendia optimizar la gestion de
la informacién del cliente, facilitando su acceso y manipulacién. Sin embargo, la tecnologia
disponible en esa época presentaba desafios considerables, haciendo que la implementacion de
estas soluciones digitales fuera, en muchos casos, una tarea compleja y, a veces, inviable. A pesar
de estos obstaculos, el esfuerzo por digitalizar la informacion del cliente sent6 las bases para el
desarrollo futuro de los sistemas CRM, evidenciando un compromiso temprano con la mejora
continua de la gestion de relaciones con los clientes.

Década De 1980

Se marcd una revolucion en la gestion de las relaciones con los clientes, impulsada por
significativos avances tecnologicos que hicieron las computadoras mucho méas pequefias y
accesibles. Esta democratizacion de la tecnologia informatica permitié que, por primera vez, no

solo hubiera un computador por empresa o departamento, sino que una amplia mayoria de los
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empleados tuviera acceso directo a la informacion de los clientes y a la base de datos del CRM.
En este contexto, surgieron softwares revolucionarios dedicados a la digitalizacion de la
informacion de los clientes, facilitando enormemente la blsqueda y analisis de datos. Estas
herramientas representaron un cambio paradigmatico en cémo las empresas gestionaban sus
contactos, ofreciendo una mejora significativa en la eficiencia y efectividad de las estrategias de
CRM.

Década De 1990

En la época se visualizé una rapida expansion del concepto y la aplicacion de la Gestion
de Relaciones con el Cliente (CRM), impulsada por avances tecnologicos sin precedentes. La
creciente prevalencia de las computadoras personales, junto con el advenimiento de internet,
facilité la implementacion y aumento la factibilidad de la digitalizacion, haciendo los softwares
de gestion mas accesibles que nunca. En este periodo, el CRM experimenté una notable
diversificacion, extendiéndose a una amplia gama de areas y sectores. Esta evolucion permitio
adaptar los sistemas de CRM a las necesidades especificas de cada empresa, ofreciendo
soluciones a medida que mejoraban la gestion de las relaciones con los clientes a través de una
mayor especificidad en las tareas realizadas. La capacidad de personalizar estas herramientas
segun los requisitos particulares de cada negocio fue un factor clave en el crecimiento y la
popularidad del CRM durante esta década.

Década De 2000

La digitalizacion y accesibilidad de la tecnologia transformaron radicalmente las bases del
CRM. La adopcién masiva de computadoras personales el surgimiento de internet allano el
camino para la implementacion de sistemas CRM mas sofisticados y accesibles. Empresas

innovadoras como Salesforce capitalizaron estos avances, ofreciendo soluciones basadas en la
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nube que permitian una gestion de la informacion del cliente mas eficiente y automatizada. La
nube y los teléfonos inteligentes emergieron como herramientas clave, posibilitando el acceso
remoto a los datos y la gestidn en tiempo real de las relaciones con los clientes, lo que marcé un
punto de inflexion en la evolucion del CRM hacia sistemas mas integrados y centrados en el
usuario.

Década De 2020

El enfoque del presente ha sido posicionar el CRM al servicio de las personas. Hoy en
dia, no hay duda de que los sistemas CRM han experimentado cambios significativos en cuanto a
tecnologia, y se espera que esta evolucién continle a un ritmo acelerado. Uno de los principales
desafios para este periodo es reducir la complejidad de los sistemas, apuntando a objetivos mucho
mas ambiciosos que se alineen con las innovaciones tecnoldgicas. Se busca que el CRM actle
como una fuente inagotable de ideas capaces de crear un servicio impecable al cliente, con
estrategias centradas en la eficiencia de las ventas y proporcionar a los vendedores herramientas
necesarias para asistir eficazmente a los clientes. Este enfoque tiene el proposito de empoderar a

las personas que utilizan estos sistemas, maximizando su potencial en el ambito comercial.

Componentes Claves Del CRM

En el vasto mundo de las soluciones tecnoldgicas para empresas, los sistemas de Gestion
de Relaciones con Clientes (CRM) ocupan un lugar preponderante. Si bien es cierto que no todos
los CRM son iguales, dada la diversidad de enfoques, plataformas y funcionalidades especificas
que ofrecen, hay un conjunto de caracteristicas comunes que subyacen en la mayoria de estas
herramientas. Estas caracteristicas fundamentales no solo facilitan la interaccion, comprensién

profunda de las necesidades y comportamientos de los clientes, sino que también potencian la



32

capacidad de las empresas para ofrecer servicios méas personalizados y eficientes. Al considerar la
implementacién de un CRM, es crucial reconocer que, a pesar de las diferencias, la eleccion
adecuada de un sistema debe alinearse con los objetivos estratégicos de la empresa, Sus procesos
comerciales y las expectativas de sus clientes, garantizando asi una sinergia que conduzca al éxito

y crecimiento sostenido del negocio.
Gestion De Datos

Segun la empresa OBZ Consulting (2022) dedicada a el ofrecimiento de soluciones
integrales en areas de ayuda, digitalizacion, innovacion, internacionalizacion y consultoria de
gestién, nos destaca que en la actualidad todos los sistemas CRM tienen la capacidad para
capturar, organizar y compartir de forma segura los datos tanto de clientes como clientes
potenciales. Permitiéndonos a través de sus herramientas asegurar la confidencialidad y la

minimizacién del riesgo que conlleva la perdida de datos de la empresa.

Ademas, se destaca que la gestion de datos facilita la eliminacion de barreras entre
diferentes areas de la empresa, adoptando una estrategia de comparticién de informacion que
beneficia a diversos departamentos. Esto perfecciona el flujo de informacion y mejora la claridad
en cada proceso. En paralelo a la optimizacion interna, la gestién eficaz de los datos mejora
significativamente la administracion de clientes, incrementando la eficiencia de los servicios, el
analisis y la evaluacion hacia ellos, entre otros aspectos. Todo esto resulta de contar con una

estructura organizacional sélida y eficiente.

El sistema CRM se distingue por su capacidad para gestionar datos de clientes de
cualquier tipo, ofreciendo opciones de personalizacion segun las circunstancias especificas de
cada empresa. Guerola Navarro (2021) elabora un informe sobre la relacion con los clientes

desde la perspectiva del Customer Relationship Management (CRM), en el que explica que es un
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CRM vy destaca sus caracteristicas principales. Entre estas, sobresale la recoleccion de datos sobre
los clientes, incluyendo contacto, transacciones, taxonomia, preferencias, y métodos de
administracion, entre otros. Con esta informacion, el sistema gestiona los datos de manera
efectiva, proporcionando una vision consolidada y versatil para multiples aplicaciones.

Gestion De Ventas

Segun OBZ Consulting, el sistema CRM nos ayuda a desarrollar diferentes estrategias
para poder facilitar los procesos de ventas de la organizacion, permitiéndonos tener una vision
clara en cada fase del proceso de venta, permitir realizar consultas y actualizaciones en tiempo
real sobre toda la informacion necesaria, priorizacion de oportunidades de venta, personalizacién
de presupuestos, informacion de rendimiento, seguimiento de las acciones de cada persona
dentro de la organizacion facilitando la transparencia, rendimientos sobre el equipo de ventas y la

deteccidn de nuevas oportunidades debido al analisis de los datos.

En su articulo, Pareti (2020) analiza las tecnologias de la informacién, como el CRM, que
se consideran instrumentos de segmentacion y fidelizacién de clientes. Detalla como estos
sistemas, cuando se usan de manera eficaz y completa, pueden mejorar la gestiéon de ventas y,

como resultado, aumentarlas.
Gestion De Documentos

La empresa sefiala que una caracteristica destacada del CRM es su capacidad para
gestionar documentos, lo cual permite ahorrar tiempo dedicado a la creacion de estos. El sistema
ofrece diversas plantillas adaptadas a distintos casos y necesidades especificas de cada tarea.
Entre los ejemplos se incluyen la elaboracion de propuestas, presupuestos, correos electrénicos
personalizados segln el contexto, contratos, formularios de contratos y encuestas de satisfaccion,

facilitando asi la personalizacién y eficiencia en la comunicacion y gestién documental.
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Gestion De Informes

El CRM ofrece diversas funcionalidades para la gestion, de las cuales la empresa OBZ
Consulting detalla la capacidad para generar informes detallados, tablas, graficos, cuadros de
mando y estadisticas personalizadas por cliente, area, agente comercial o responsable, entre
muchos otros aspectos relevantes. Esta herramienta facilita la toma de decisiones informadas y
estratégicas para los usuarios, apoyando el crecimiento y desarrollo empresarial con base en datos
actualizados. Ademas, las optimizaciones de procesos que el CRM permite pueden llevar a la
empresa a un nivel de mejora superior al anterior, contribuyendo significativamente a su

evolucion y eficiencia operativa.
Gestion De Marketing

Una caracteristica destacada del sistema CRM mencionada por la empresa OBZ
Consulting, es su integracién de funcionalidades de marketing, disefiadas para gestionar de
manera eficiente el marketing digital de la empresa.

En este proceso, se resalta la automatizacion de la recepcion y analisis de datos, lo que
permite personalizar los mensajes dirigidos a clientes y prospectos. Esta funcionalidad
incrementa exponencialmente las oportunidades de la empresa para fortalecer sus relaciones con

los clientes.

Ademas, el sistema facilita centralizar, personalizar y automatizar la gestion de las redes
sociales, optimizando el tiempo dedicado a estas actividades. Incluye también la generacion de
informes de desempefio sobre los resultados de cada proceso implementado, esenciales para la

retroalimentacion y el perfeccionamiento continuo de los sistemas.
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Junto con la nueva gestién empresarial, el software CRM mejora el conocimiento sobre la
empresa, permitiendo dirigirse a la audiencia de manera més pertinente y precisa. Este enfoque se
basa en el uso de datos actualizados y se asocia con una estrategia escalable, lo cual facilita la

mejora continua de la organizacion.

Botia Mendivelso et al. (2016) utiliza un sistema CRM para su investigacion, donde
destaca que el uso de estas tecnologias permite optimizar los procesos de marketing y ofrece otras
cualidades, como la reduccién de costos de operaciones, mejor relacion con el cliente y soporte

en la toma de decisiones, entre otros.
Figura 3

Areas de trabajo de un CRM
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Nota. Detalle de las diferentes areas que puede abarcar un sistema de relacion con el cliente.

Tomado de (OBZ Consulting, 2022)

Tipos De CRM

Actualmente, el mercado ofrece una amplia variedad de software que posiciona al sistema
de Gestion de Relaciones con el Cliente (CRM) como el nucleo de sus operaciones, integrando
continuamente nuevas mejoras y funcionalidades adaptadas a las necesidades especificas de las
empresas. Clavijo (2024) elabora un articulo donde clasifica los tipos de CRM, proporcionando
asi una guia valiosa para las organizaciones interesadas en implementar esta tecnologia. Esta
clasificacion es fundamental, considerando que, en los Gltimos afios, tanto las empresas como los
mercados han experimentado una expansién notable, buscando constantemente software que
ofrezca ventajas competitivas o que contribuya a la reduccion de los tiempos de respuesta. La
contribucion de Clavijo ofrece, por tanto, una herramienta esencial para navegar por la diversidad
de sistemas CRM, facilitando la seleccion del mas adecuado segun las caracteristicas y objetivos

de cada empresa.

Segun este autor es crucial destacar que, entre los avances recientes de este sistema, se ha
observado una mejora significativa con la incorporacién del modelo SaaS (Software como
Servicio). Este modelo implica que el proveedor ofrece soluciones o informacion alojada en la
nube, permitiendo a las empresas acceder a estas herramientas de forma remota. Especificamente,
el CRM “on demand”, que opera bajo este modelo, se caracteriza por estar alojado en la nube,
brindando a los clientes acceso mediante licencias para utilizar el software integramente online.
En contraste, el CRM “on premise” se instala localmente en los servidores de la empresa, siendo

preferido para tareas de gestion y administrativas mas intensivas.
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CRM Operativo

El concepto de sistemas CRM operativos puede variar significativamente, pero Clavijo
ofrece una definicidn precisa al sefialar: "Un CRM operativo esta disefiado para racionalizar y
simplificar los principales procesos comerciales de una organizacion.” Clavijo (2024). Esta
afirmacion subraya la funcionalidad de los CRM operativos como herramientas esenciales en la
generacion de leads y su conversion en contactos, dotando a las empresas de los recursos
necesarios para no solo atraer sino también retener a los clientes mediante mejoras continuas y

sostenibles. Este tipo de CRM se distingue por tres caracteristicas fundamentales.
o Automatizacion de marketing.
e Automatizacion de ventas.
e Automatizacion de servicios.

La implementacion de este software ha sido increiblemente beneficiosa para la
automatizaciéon del marketing, una practica ampliamente adoptada por las empresas. Facilita el
analisis crucial en este ambito, como es el caso del retorno de inversion (ROI) de los anuncios en

linea, y proporciona una vision mas clara y detallada del comportamiento de los clientes

La automatizacion de ventas se destaca como una caracteristica esencial de este tipo de
CRM, cuyo objetivo principal es optimizar el proceso de ventas. Esto se logra incrementando la
interaccion con el cliente o potencial cliente, con el fin de elevar tanto la cantidad de clientes
como su nivel de satisfaccion con el servicio o producto ofrecido. Dentro de este enfoque, se
incluyen funcionalidades como la programacién automatizada de correos electronicos,
herramientas para agendar citas y reuniones, software de coordinacion con el cliente, y un
registro detallado de cada actividad realizada. Sin embargo, es importante destacar que estas

capacidades varian segun el modelo especifico del CRM empleado.
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La automatizacion del servicio al cliente, complementaria a los aspectos ya mencionados,
constituye un pilar fundamental en el éxito del modelo operativo de CRM. El objetivo de esta
automatizacion es dotar a las empresas de las herramientas esenciales para aumentar la
satisfaccion y lealtad de sus clientes, incentivandolos a convertirse en promotores de la marca
basados en sus experiencias positivas. Ademas, la automatizacion de servicios se extiende a la
gestion administrativa y organizacional, incluyendo la creacion de tickets para la asignacion
eficiente de tareas o la designacion de representantes en distintas areas o sectores, demostrando la
versatilidad del sistema para adaptarse a diversas necesidades empresariales.

Seguln el autor, el propdsito fundamental del sistema CRM operativo es mitigar tareas
repetitivas y monotonas, que suelen consumir mucho tiempo. Este sistema estd disefiado para
optimizar los flujos de trabajo dentro de la organizacion, ya sea en la asignacion de tareas a los
trabajadores, la gestion de clientes, el seguimiento de productos, o la administracion de otros
servicios especificos de cada empresa. Al hacerlo, el CRM operativo no solo incrementa la
eficiencia operacional, sino que también mejora significativamente la capacidad de la empresa
para responder a las necesidades de sus clientes de manera efectiva y oportuna.

CRM Analitico

En su articulo centrado en la analitica de la relacion con el cliente, Saleem y Siddik
(2020) exploran cdmo el sistema de CRM puede potenciar el crecimiento organizacional. Es
crucial entender qué constituye un CRM analitico y como se distingue de otros tipos de CRM.
Saleem y Siddik definen el CRM analitico como un sistema enfocado en aprovechar la
informacién del consumidor para optimizar la gestion de las relaciones de la empresa. Este

modelo se caracteriza por su capacidad para analizar, mejorar la eficiencia de las operaciones y el
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potencial de andlisis estratégico, no solo enfocada en las interacciones directas con los clientes,
sino también para las dindmicas internas y la administracion de la empresa.

Una definicién adicional, crucial para comprender a fondo este sistema, es aportada por
Clavijo, quien especifica: “Estos CRM generalmente se utilizan para analizar informacién como
las preferencias y propiedades del cliente, los datos de contacto y otros mas recopilados de los
clientes tanto online como offline.” (Clavijo, 2024). Esta perspectiva subraya la versatilidad de
los CRM analiticos en el procesamiento y anélisis de varios datos de clientes, recolectados a
través de canales, digitales y fisicos, enfatizando su papel en la obtencion de soluciones valiosas e

innovadoras para la toma de decisiones estratégicas en la empresa.

Dentro de los componentes analiticos cruciales de un CRM, Saleem y Siddik resaltan los

siguientes aspectos fundamentales:

Anélisis De Campafas. Este analisis pretende evaluar la eficacia de las campafias de
marketing, centrandose en las respuestas de diferentes segmentos de clientes. Busca optimizar
promociones de ventas y personalizar anuncios, facilitando la identificacion de preferencias de
grupos especificos de clientes.

Anélisis De Desercion De Clientes. Se enfoca en comprender las razones detréas de la
pérdida de clientes y el impacto que esto tiene en la empresa, permitiendo desarrollar estrategias
para evitar esta situacion en algun futuro.

Comportamiento Del Cliente. Este analisis profundiza en las tendencias, actividades y
patrones de los clientes, tanto pasados como futuros, incluyendo datos externos cuando es
posible, con el objetivo de mejorar la oferta de productos y servicios.

Analisis De Interaccion Con EI Cliente. Es crucial evaluar la calidad y satisfaccion de

las interacciones con los clientes. Este analisis proporciona respuestas sobre la eficacia de la
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comunicacion, el entendimiento de las necesidades y las percepciones del cliente sobre la
empresa.

Fidelizacion. Se centra en entender la lealtad de los clientes hacia la empresa,
identificando factores clave que contribuyen a retener a los clientes y fortalecer su relacion con la

marca.

Analisis De Clientes Potenciales. Este componente ayuda a clasificar e identificar a los
clientes potenciales, asi como los productos que mejor se alinean con las necesidades de la

poblacién objetivo.

Anélisis De Mercado. Fundamental para determinar estrategias de atraccion de diversos
grupos demograficos de clientes, adaptandose a las particularidades del mercado o sector en el
que opera la empresa.

De acuerdo con Saleem y Siddik, la implementacién de un CRM analitico conlleva una
serie de ventajas clave para las empresas. Entre estas ventajas se destacan la mejora significativa
en la experiencia de los clientes, la eficiencia en los procesos de trabajo gracias a la
automatizacién de estos, una mejor coordinacion entre los equipos de ventas y marketing,
segmentacion efectiva de los clientes, ademas de una comunicacién mas clara y directa con ellos.
Estos beneficios se alcanzan integrando las diversas funciones que el CRM analitico ofrece. Dado
que los diferentes aspectos de una empresa estan interrelacionados, optimizar un proceso puede

tener un impacto positivo en el funcionamiento global de la organizacion.
CRM Colaborativo

Mird (2023), experto en marketing digital y emprendimiento, en su articulo "CRM

colaborativo: qué es, caracteristicas, ventajas y ejemplos™, define el CRM colaborativo como una
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estrategia de gestion empresarial que promueve la colaboracion entre distintas areas de una
empresa, asi como entre los equipos necesarios para potenciar la experiencia del cliente. Destaca
que el éxito de este modelo reside en la integracion de diversas herramientas de gestion, incluido
el software CRM, la automatizacion de procesos y el analisis exhaustivo de datos. Este enfoque
busca mejorar la eficiencia y efectividad de los procesos organizativos, impactando
positivamente en la experiencia del cliente y en la rentabilidad de la empresa.

Por otro lado, Clavijo ofrece una perspectiva detallada sobre el CRM colaborativo,
afirmando: “Con un CRM colaborativo los departamentos de marketing, ventas y servicios de
una empresa comparten la informacion del cliente libremente entre ellos.” Clavijo (2024). Esta
definicién resalta la importancia de la colaboracion de cada departamento para el manejo eficaz
de la informacion del cliente. Ademas, Clavijo enfatiza que el propdsito principal de este sistema
es fortalecer la sincronizacion interna de la empresa, facilitando una mejor interaccién entre areas
y un flujo de informacién mas fluido. De esta manera, se posibilita un anélisis mas profundo de

los deseos e intereses de los clientes, optimizando asi las estrategias y operaciones empresariales.

Este tipo de CRM se distingue por varias caracteristicas, de las cuales Mir¢ sefiala las mas

relevantes.

Plataforma En Linea. Este CRM opera en una plataforma online, facilitando que los
colaboradores intercambien informacion y se comuniquen en tiempo real, independientemente de
su ubicacidn. Lo Unico necesario es una conexion a internet para establecer esta conexion.

Compartir Informacion. La informacion es vital para el desarrollo y sostenibilidad de
una empresa. EI CRM colaborativo asegura un flujo de informacidn constante y seguro en tiempo
real, otorgando acceso uniforme a todos los implicados. Esto mejora la toma de decisiones y

reduce la desinformacion dentro de la organizacion.
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Seguimiento De Proyectos. Este software ofrece herramientas para un seguimiento
efectivo de los proyectos, facilitando el anlisis de estos. Identifica cuellos de botella, que son las
tareas que provocan demoras en el flujo de trabajo y son cruciales para las actividades
subsiguientes. Detectar y resolver los cuellos de botella se vuelve mas viable, permitiendo la
implementacion de soluciones mas eficientes y eficaces.

El CRM colaborativo al ser un software de gestion y administracion, ofrece una amplia
gama de aplicaciones, destacando su flexibilidad y potencial. Michel destaca las siguientes
ventajas clave.

Mayor Colaboracion. Facilita la colaboracion en tiempo real entre los miembros del

equipo, lo que conduce a decisiones mas rapidas, coordinadas y eficaces.

Mejora De La Eficiencia. La agilizacion del flujo de informacion permite que los
proyectos y tareas se completen con mayor rapidez, optimizando los tiempos de ejecucion,
incluso es capaz de mejorar los tiempos de produccion.

Mejoramiento Comunicacional. Al ser la comunicacién un pilar fundamental en
cualquier empresa, esta herramienta asegura intercambios claros y concisos, minimizando los
errores derivados de malentendidos o la falta de informacion.

Mejora Productiva. La capacidad de trabajar de manera unida y transparente mejora
significativamente el rendimiento de los empleados, facilitando sus tareas diarias y, por ende,
aumentando la productividad general.

Para un entendimiento mas conciso, con la informacion proporcionada se genera una tabla
comparativa de los diferentes tipos de CRM, esperando poder diferenciar sus caracteristicas y

cualidades, con el fin de identificar el sector de especializacion de cada sistema.
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Comparativa de los Diferentes Tipos de CRM
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Caracteristica

CRM Operativo

CRM Analitico

CRM Colaborativo

Enfoque Principal

Automatizacion de
procesos de ventas,
marketing y servicio al

cliente.

Andlisis de datos del
cliente para la toma de
decisiones estratégicas

de la empresa.

Mejoramiento de la
comunicacion, tanto
para la colaboracién
interna, como para los
clientes a través de

diferentes canales.

Objetivo

Eficiencia en la gestion
de interaccién con el
cliente y procesos de
automatizaciones de los

flujos de procesos.

Obtener  informacion
sobre el
comportamiento de los
clientes y asi mejorar la

personalizacién de

productos o servicios.

Fortalecimiento del
vinculo con los clientes
y mejorar la
coordinaciéon  interna,

tanto de procesos como

de informacion.

Funcionalidades Gestion de contactos, | Modelamiento de | Gestion de canales de
automatizaciones de | patrones 0 | comunicacion,

ventas y marketing, | comportamiento, integracion de datos

gestién de servicios y | segmentacion de | entre 4reas de la

soporte. clientes, andlisis | empresa,  plataformas

predictivo. colaborativas con el

cliente 'y entre los
trabajadores.

Beneficios Mejora la | Facilita la toma de | Mejora la comunicacion
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productividad, optimiza | decisiones basada en los | con el cliente y entre los

ciclos de ventas y los | datos, mejora la | equipos de trabajo,

servicios ofrecidos, | eficiencia del | aumenta la satisfaccion
aumentado asi la | marketing, del cliente, facilita una
satisfaccion del cliente. | personalizaciones visiobn  directa  del

exitosas, mejorando asi | cliente.
la experiencia de los

clientes.

Nota. Tabla comparativa de las caracteristicas principales de los diferentes tipos de gestion de

relaciones con clientes.

En el mundo de los sistemas de gestion de relaciones con clientes (CRM), existen tres
tipos principales: operativos, analiticos y colaborativos. Cada uno tiene su propio enfoque y
conjunto de funcionalidades, pero es importante entender que no son exclusivos entre si. Las
soluciones de CRM de hoy en dia se destacan por ser muy adaptables, permitiendo combinar
caracteristicas de diferentes tipos para crear soluciones que se ajusten mejor a las necesidades
especificas de cada empresa. Esta capacidad de personalizacion demuestra como los sistemas
CRM se estan moviendo hacia ofrecer herramientas mas integradas y especializadas. Al
aprovechar las tecnologias avanzadas disponibles, las empresas pueden incorporar o mejor de
cada tipo de CRM, mejorando asi la gestion de sus relaciones con clientes, el analisis de datos y
la colaboracion tanto interna como con los clientes. Este enfoque mas flexible y completo ayuda

a las empresas a ser mas eficientes y a entender mejor a sus clientes.
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Figura 4

Tipos de CRM

CRM operativo CRM analitico CRM colaborativo
CRM enfocado a los Enfocado en el Mejora de la
procesos de venta andlisis de datos comunicacién y

productividad

Nota. Diferentes tipos de CRM, con pequefio detalle de sus caracteristicas. Tomado de (be
beyond , 2022)
Beneficios De Un CRM

La efectividad y el alcance de un sistema CRM dependen en gran medida de su
implementacién y de cdmo la empresa, ademas de sus colaboradores, lo adopten y se adapten a
él.

SYDLE (2024), una empresa brasilefia lider en tecnologia de la informacion especializada
en soluciones de software para la automatizacion y gestion de procesos ha elaborado un informe
destacando las principales ventajas del uso de CRM. SYDLE detalla los beneficios significativos
gue se pueden obtener mediante la implementacién efectiva de estas soluciones. Estas ventajas
reflejan el potencial del CRM para transformar los procesos empresariales, mejorar las relaciones
con los clientes y optimizar la eficiencia operativa, aunque los beneficios de la empresa son

variados, pueden ser demasiados especificos para un enfoque general y flexible, rescatando los
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mas relevantes y significativos para las empresas. Es por esta razon que se usaran los conceptos

bases afirmados con articulos relacionados para verificar la veracidad de la informacion.
Vinculos Con Los Clientes

La empresa destaca que una de las virtudes fundamentales del CRM es la mejora en la
relacién con el cliente. Esto se logra identificando sus necesidades, urgencias, patrones de
comportamiento y ofreciendo soluciones a menudo personalizadas, que son viables tanto para la
organizacion como para el cliente. Este enfoque no solo busca satisfacer al cliente, sino también
fomentar su lealtad hacia la marca y los servicios ofrecidos, abordando de manera efectiva

cualquier problema que pueda surgir.

Por otro lado, Puente y Cervilla (2007) han estudiado varios casos de empresas que, al
implementar este sistema, han visto como mejora notablemente la comunicacién y cémo se
fortalece la relacion con los clientes. EI CRM ofrece herramientas que permiten a las empresas
estar mas atentas a como interactian con sus clientes, facilitando la oferta de productos o

servicios personalizados e innovadores.

Ademas, Sanca Vergara y Cardenas Saavedra (2021) han aplicado el CRM en
capacitaciones y encuestas para entender mejor la percepcién de los clientes hacia la empresa.
Los hallazgos resaltan la importancia del CRM en el fortalecimiento de la relacién con los
clientes, permitiendo a las empresas entenderlos, analizarlos y satisfacer sus necesidades, lo cual
se traduce en una mayor fidelidad y compromiso. Las capacitaciones dirigidas a los clientes
demuestran que el trabajo en conjunto refuerza mas el vinculo, evidenciando la diversidad de
formas en que el CRM puede implementarse y la ventaja competitiva de las empresas frente a sus

competidores.
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Manejo De Ventas

Segun la empresa SYDLE, el sistema CRM facilita el monitoreo integral de las
interacciones con los clientes, permitiendo andlisis detallados sobre su comportamiento. Esto
incluye evaluar aspectos como el volumen promedio de solicitudes, la frecuencia de compras y
los factores que impulsan la adquisicion de productos o servicios. Tal capacidad analitica brinda a

las empresas la oportunidad de refinar sus estrategias de ventas basandose en datos concretos.

Por otro lado, Bullemore Campbell y Cristébal Fransi (2017) nos habla de esta
caracteristica del CRM, llevando a cabo un estudio exploratorio, en el cual se aplicé un método
para identificar los desafios, tendencias y problematicas en la gestion de empresas chilenas. Sus
hallazgos indican que muchas de estas organizaciones no utilizan adecuadamente herramientas
como la gestion de relaciones con los clientes, o carecen del conocimiento para gestionar
eficazmente estos recursos. Esto subraya que, pese a la disponibilidad de los sistemas CRM, su
implementacidén y manejo son cruciales para maximizar los beneficios, especialmente en lo que
respecta al control y seguimiento de las ventas. El estudio resalta como el sistema CRM hace que
las empresas consigan una efectividad distinta, principalmente en los flujos de procesos e

informacién de las ventas de la empresa.
Seguimiento De Los Clientes

SYDLE describe el seguimiento de los clientes como una tarea esencial pero desafiante,
especialmente cuando se manejan maltiples clientes o se tienen diversas responsabilidades. El
software CRM simplifica esta tarea mediante la automatizacion, estableciendo recordatorios para
que los empleados mantengan una comunicacion constante con los clientes. Esto no solo facilita
el seguimiento efectivo de las actividades o servicios pendientes, sino que también mejora la

comprension y el cierre eficiente de los mismos.
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Cambra-Fierro et al. (2014) afirma que la tecnologia CRM, permite suplir ciertas
limitaciones humanas, uno de estos &mbitos es el seguimiento de los clientes, en donde en base a
diferentes métodos, se puede lograr un seguimiento sobre los productos, adquisiciones, gustos,
tendencias y entre otros aspectos mas centrados en la empresa se destacan los sistemas de
gestion, del sistema capaz de llevar un historial de las acciones que se han ejecutado y estan

previstas para los clientes.
Informaciones Centralizadas

En el entorno empresarial actual, donde la informacion se considera un recurso
extremadamente valioso, la capacidad de centralizar los datos de los clientes representa una
ventaja significativa. SYDLE resalta como el software CRM concentra toda la informacion
relevante en un dnico lugar, ofreciendo a todas las areas de la empresa acceso inmediato a estos
datos. Esto asegura una aproximacion mas efectiva al cliente, mejora la comunicacién entre
departamentos y facilita procesos clave como la toma de decisiones y la planificacion estratégica.
Al proporcionar un flujo de informacion coherente y accesible, el CRM mejora sustancialmente
la operatividad y estrategia de la empresa.

Para realizar una confirmacion de la informacion anterior Puente y Cervilla (2007)
estudian casos de empresas venezolanas sobre las practicas de la gerencia en las relaciones con el
cliente, en este estudio mencionan que la empresa no cuenta con una base de datos Unica y
centralizada y que el acceso a los datos es complejo, lo cual se soluciona realizado la
implementacién de la tecnologia CRM, capaz de resolver los problemas ya planteados. Asi,
aseguramos que el software CRM puede centralizar la informacion para un eficiente

almacenamiento de los datos de las organizaciones.
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Optimizacion Del Tiempo
Uno de los principales beneficios del CRM, es la optimizacion del tiempo, en general
cualquier sistema de gestion compatible con los procesos y las tareas que realiza la empresa,

genera una optimizacion de los tiempos empleados en ciertas tareas, lo que resulta en una mayor

productividad de todos los equipos dentro de la organizacion.

Montoya Agudelo y Boyero Saavedra (2013) mencionan las caracteristicas de empresas
que han aplicado un sistema CRM de manera exitosa. En sus resultados destacan los tiempos de
toma de pedidos, entregas y los diferentes procesos, que disminuyen considerablemente tras el

uso de estas tecnologias.
Equipo Més Integrado

SYDLE, con su amplia experiencia en sistemas de gestion, demuestra que el CRM
beneficia no solo a los clientes sino también a los equipos de trabajo, permitiéndoles operar de
manera mas integrada. Al compartir informacion, objetivos y estrategias, se mejora notablemente
el rendimiento general de la empresa. La colaboracion y el trabajo en equipo conducen a
conclusiones més precisas e innovadoras, abriendo nuevas oportunidades para la organizacion.

Cambra-Fierro et al. (2014), también mencionan este punto en los factores de éxito del
CRM, proporcionando informacion de como los equipos de trabajos mejoraron el flujo de

informacién compartida y el trabajo en conjunto se hizo mas presente en la empresa.
Posibilidad De Integraciones Estratégicas

La capacidad de un CRM para conectarse o integrarse con aplicaciones existentes, como
WhatsApp, chatbots y correo electronico, depende de su modernidad y actualizaciones. SYDLE

resalta esta ventaja para optimizar los sistemas de atencion al cliente, utilizando estos canales
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para mantener contacto constante con los clientes, facilitando la prospeccion y anélisis de
informacion.

Adicionalmente, Ledro et al. (2022) exploran la interaccion entre la inteligencia artificial
y la gestion de relaciones con los clientes (CRM), indicando que las empresas que incorporan
CRM se benefician de soluciones tecnoldgicas basadas en IA. Esto incluye servicios de anélisis
de personalidad, sitios web personalizados, chatbots, publicidad programatica y tecnologias de
reconocimiento, lo que permite una integracion efectiva de diversas tecnologias al sistema CRM,
mejorando la eficiencia y personalizacion del servicio al cliente. Mencionando asi que las
integraciones de diferentes softwares en los sistemas de gestion de las empresas son un gran

potencial para las organizaciones y el de sus actividades.

Implementacion

La implementacion de un CRM varia significativamente entre empresas, ya que no existe
una formula Unica aplicable a todas las situaciones. Es crucial adaptar el sistema al entorno
especifico de la organizacion, teniendo en cuenta factores como el personal involucrado, la
tecnologia disponible y otros recursos. Este informe se centra en una empresa en expansion que
trabaja con no mas de 150 empresas agricolas, lo cual limita el tamafio del equipo de trabajo. En
este contexto, el CRM se presenta como una solucién ideal debido a su costo accesible de
adquisicion y su flexibilidad para ser configurado, adaptandose eficazmente a las necesidades de
una empresa en crecimiento.

Nos apoyaremos en la compafiia Salesforce LATAM (2020) la cual se especializa en la
gestién de relaciones con el cliente (CRM) basada en la nube. Esta organizacion ayuda a las

empresas a administrar sus operaciones de ventas, marketing, atencion al cliente, entre otras. En
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su pagina oficial, Salesforce ofrece un manual general sobre la implementacion efectiva de un

CRM. La metodologia recomendada sera estudiada en detalle a continuacion.

Analisis Y Mapeo Del Negocio

Para iniciar el proceso de implementacion de un CRM de manera efectiva, es crucial
comprender primero las necesidades especificas de la empresa y el entorno en el que se operara.
Realizar un analisis detallado de la situacion actual de la organizacion puede ser de gran ayuda. A
continuacion, se presentan algunas preguntas fundamentales que pueden facilitar este analisis y

guiar en la toma de decisiones estratégicas:

Presupuesto para el CRM:

¢Cual es el presupuesto de la empresa para implementar un CRM?

e Acceso a datos de clientes:

¢Logras encontrar rdpidamente los datos de tus clientes?

e Agilidad en las negociaciones:

¢Sientes que las negociaciones deben ser mas rapidas?

e Gestién de la relacién con clientes:

¢ Qué procesos envuelven la gestion de relacion con tus clientes?

e Enfoque en el cliente:

¢La empresa esté lista para centrarse en el cliente?
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e Procesos internos:

¢Como son los procesos de cada area do tu negocio?

e Caracteristicas del mercado:

¢Cuales son las caracteristicas del mercado en que tu empresa opera?

Con base en las respuestas a las preguntas formuladas, es posible generar una solucion
adecuada y determinar el software CRM que la empresa necesita. Salesforce LATAM menciona
que este proceso de evaluacion preliminar es fundamental para identificar las caracteristicas
especificas y las capacidades del sistema CRM que mejor se alinearan con los objetivos y

requisitos de la organizacion, asegurando asi una implementacion exitosa y eficaz.

Definicién De Los Objetivos

Una vez confirmado que el CRM es adecuado para la empresa, el siguiente paso es
establecer los objetivos especificos de su implementacion. Estos deben alinearse con las
necesidades corporativas, como pueden ser el fortalecimiento de las relaciones con los clientes, la
clasificacion y gestion de leads (clientes potenciales), el incremento de la rentabilidad, la
reduccion de costos en areas determinadas, la automatizacion de procesos o el seguimiento
detallado de actividades. Es crucial definir y examinar cada objetivo, lo que permitira una vision
clara y precisa durante la implementacion del CRM, asegurando que se maximicen los beneficios
y se logren las metas establecidas. Es esencial que el objetivo general de la implementacién del

CRM esté respaldado por objetivos especificos.



53

Presentacion De La Estrategia Para EI Equipo

Antes de implementar el nuevo enfoque cultural que conlleva la adopcion del CRM, es
imperativo definir el equipo encargado de su gestion, asi como las responsabilidades especificas
de cada integrante. Este paso previo es crucial para determinar los niveles de acceso al sistema,
los cuales deben ser asignados cuidadosamente segln el rol y las necesidades de informacién de
cada area funcional. Tal preparacion asegura que el flujo de informacion sea 6ptimo y contribuye

a la eficiencia general del proceso de implementacion del CRM.

Eleccion Del Tipo De CRM Que Sera Implementado

Como lo sefiala Salesforce LATAM, distinguir entre los tres tipos de CRM es crucial para
alinear estos sistemas con los objetivos y necesidades especificas de la empresa. Ya sea un CRM
operativo, analitico o colaborativo, la decision sobre como se implementard el software es

fundamental.

Por una parte, el CRM basado en la nube funciona en linea, apoyandose en bases de datos
que requieren conexion a internet. Esta opcion suele ser mas econdémica, ya que evita la
necesidad de instalaciones fisicas y permite el acceso desde cualquier dispositivo conectado a la
red.

Por otra parte, el CRM local se aloja en servidores fisicos dentro de la empresa. Aunque
esta opcion puede ofrecer mayor rapidez y personalizacion, generalmente conlleva costos mas
elevados. Ademas, existe el riesgo de enfrentar problemas de mantenimiento o fallos eléctricos
que podrian interrumpir el servicio del sistema completamente.

La eleccion entre un CRM en la nube o local debe basarse en una evaluacién cuidadosa de
las prioridades de la empresa, considerando tanto el presupuesto como las expectativas de

rendimiento y seguridad.
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Mapeo De Procesos

Una vez definidos los objetivos, el paso siguiente consiste en estructurar las ideas y
disefiar un esquema que categorice las actividades de cada proceso involucrado en el CRM.
Comunmente, se utilizan mapas conceptuales o flujogramas para este fin, identificando a los
responsables de cada sector, los plazos fijados, los comportamientos esperados y los resultados
potenciales de la implementacion.

El proposito de mapear los procesos es comprender el papel que desempefiara el CRM en
cada uno, procurando incluir toda la informacion relevante posible para minimizar errores o
malentendidos. Al alcanzar este nivel de claridad, se facilita la personalizacion de las actividades
y las del mismo software a implementar, convirtiéndose también en el momento ideal para
recoger ideas que mejoren la eficiencia de la organizacion.

Implementacién De La Herramienta De CRM Elegida

Con la preparacion previa completada, llega el momento de implementar el CRM
seleccionado. Aplicando la informacion y los andlisis realizados en las fases anteriores, se
procede a configurar adecuadamente el sistema para asegurar su Optimo funcionamiento.
Dependiendo del proveedor del software, existe una variedad de personalizaciones disponibles
que se ajustan a las necesidades especificas de la empresa, mejorando la experiencia de los
usuarios de esta herramienta organizacional.

Es también crucial dedicar un periodo para la migracion cuidadosa de toda la informacion
previamente almacenada. Este proceso debe realizarse con meticulosidad y precision para

prevenir errores y garantizar una transicién suave al nuevo sistema CRM.
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Presentacion De La Nueva Cultura Empresarial Y Entrenamiento Del Equipo

Paralelo a la implementacion del software CRM en los lugares de trabajo, resulta crucial
comunicar el cambio organizacional a todos los colaboradores, promoviendo una divulgacién
interna detallada y rica en informacion. Es fundamental compartir con el equipo los aspectos
clave del proyecto, incluyendo los cronogramas de implementacion y los beneficios especificos

que el CRM aportard a las distintas areas de la empresa.

El objetivo de esta fase es capacitar al personal, asegurando que comprendan el valor del
CRM y como este sistema puede simplificar, automatizar los procesos para ayudar a alcanzar
objetivos comerciales y aumentar las ventas. Se enfatiza la importancia de cada colaborador en el
proceso y cOmo su participacién puede mejorar significativamente la gestion de las relaciones

con los clientes, un aspecto destacado por varios expertos citados en este informe.

Finalmente, la capacitacion en el manejo del CRM es un paso indispensable. Aunque este
proceso puede requerir tiempo, es esencial para que todos los integrantes se sientan confiados y
comprometidos con la nueva herramienta. La adaptaciéon a la cultura empresarial evolucionara
gradualmente, requiriendo paciencia y dedicacién para asegurar una implementacién exitosa. Por
suerte, muchas soluciones CRM disponibles en linea son intuitivas, lo que facilita el
entrenamiento para su uso diario.

Manutencién Y Monitoreo De La Herramienta

Para mantener la efectividad de las herramientas de gestién, es crucial establecer un
programa constante de monitoreo y mantenimiento. Adaptandose a los cambios tanto internos de
la empresa como aquellos provenientes del entorno externo, es necesario ajustar los procesos para
minimizar cualquier impacto negativo en la estrategia empresarial. Por ello, se recomienda

activamente la actualizacién periddica del sistema, procurando que estas no representen una carga
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excesiva para los colaboradores. El objetivo es asegurar una resolucion eficaz de los objetivos sin

comprometer la productividad del equipo.

Casos Aplicados Y Resultados Del CRM

La implementacion de un sistema CRM estd influenciada por factores, como la
compatibilidad del sistema con la empresa, la capacitacion y la puesta en marcha, la cual depende
del compromiso de cada empleado, y el aprovechamiento de la herramienta. No obstante, es
importante reconocer que los resultados pueden variar, ya que el éxito de la empresa no solo
depende de este sistema, sino también de una serie de factores internos y externos. Se destacan

casos de éxito en la implementacion de sistemas CRM.
Caso 1: ArTea

En colaboracion con ActiveCampaign (2022), expertos en automatizaciones enfocadas en
la experiencia del cliente y en brindar soporte a las empresas para establecer conexiones
significativas con sus clientes, mencionan un caso en donde una empresa chilena dedicada a la
venta al por mayor de té, que importa principalmente sus productos desde China, se especializa
en la comercializacion de una amplia variedad de tés en Occidente. Debido a circunstancias
imprevistas, la empresa enfrentd una crisis que los llevo a replantear su sistema de gestion. En
este contexto critico, optaron por implementar el CRM de ActiveCampaign como solucién
estratégica para revitalizar su gestion y operaciones.

Como resultado de la implementacion del CRM de ActiveCampaign, la empresa
experimentd una mejora significativa en la entrega y la tasa de apertura de sus comunicaciones

por correo electronico. Un ejemplo notable de este éxito es el correo electronico de confirmacion
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enviado a los clientes después de completar un formulario en el sitio web de la empresa, el cual

alcanzé una impresionante tasa de apertura del 70%.

e La gestion de las relaciones con sus contactos es mucho mas sencilla. Los correos
electrénicos se envian automaticamente, dependiendo del proceso de venta en la que se
encuentre el cliente.

e La gestion de las relaciones con los contactos se ha simplificado considerablemente.
Ahora, los correos electronicos se envian de manera automatica, dependiendo de la etapa
especifica del proceso de venta en la que se encuentra cada cliente.

e Aumentaron 5 veces el numero de contactos en solo dos afios.

e Como resultado, mejoraron el seguimiento de los contactos. Antes de implementar un
CRM, se realizaba un seguimiento manual de los contactos en la base de datos utilizando
una hoja de calculo de Excel.

e Acumulacion de informacion, haciendo imposible mantener el control. Luego de la
implementacién, toda la informacién esta organizada en un Unico lugar, brindando un
trato personalizado a miles clientes.

e Ademas, es indispensable mencionar que sus ventas aumentaron en un 300 %.

Caso 2: Producteca

Zendesk (2023), reconocida por sus soluciones integrales de servicio al cliente, ofrece una
plataforma disefiada para optimizar la experiencia del cliente y la eficiencia de los equipos
organizacionales. Escribe un articulo sobre empresas que han implementado sus servicios, se
resalta a Producteca, especializada en el desarrollo de soluciones integradas para el comercio

electronico. Entre sus atributos mas notables se encuentran la sincronizacién de catalogos,
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inventarios, precios, 6rdenes de venta e informacion logistica, utilizando para ello plataformas de
venta online y marketplaces de significativa importancia en Chile.

Por el crecimiento de la organizacion, la empresa genero un plan para solucionar este
proceso complejo, la empresa se decidié por inclinarse a mejorar el area de servicio al cliente. El
problema es que no contaban con sistemas que le dieran estadisticas completas o Utiles para
analizar a sus clientes y no contaban con un espacio que les diera acceso a los datos en tiempo
real.

Ante esta problematica, Producteca opté por implementar el sistema CRM de ventas de
Zendesk, permitiéndoles recopilar y almacenar informacion valiosa sobre sus clientes, como
preferencias, historial de compras y comunicaciones. Esto les abrié un abanico de posibilidades,
destacando la personalizacion de los servicios y su relevancia para cada cliente, mejorando asi la
satisfaccion de sus servicios.

Luego de un afio con la herramienta implementada Producteca comenzé a obtener
mejoras significativas en los diversos indicadores del area de Servicio al Cliente, estas son:

e Reduccién en los tiempos de respuesta en un 75% (entre 8 a 2 minutos) y en los tiempos
de primera respuesta en un 83% (de 6 a 1 minuto).

e Disminucién de las duraciones por chat en un 37% de (65 a 41 minutos), con mas de 2000
interacciones digitales con sus clientes.

e Reduccion de la tasa de abandono de un 6% a un 0.3%.

e Hubo un incremento en el indice de satisfaccion del cliente, alcanzando entre 96 y 98

puntos, mientras que la media de su industria es de 84 puntos.



59

Caso 3: Eugenio Pereda Saneamientos

La empresa SAP Espafia (2022), realiza un articulo con empresas que han implementado
exitosamente sus servicios, una de estas empresas es Eugenio Pereda Saneamientos, empresa
dedicada a la venta de materiales de fontaneria, calefaccion y equipamiento para cuartos de bafio.

El desafio principal de la empresa residia en consolidar la gestion administrativa de dos
areas distintas dentro de un Unico sistema de gestion. Esta necesidad surgié porque los procesos
administrativos se habian vuelto obsoletos, requiriendo asi una tecnologia flexible y escalable que
se ajustara a las necesidades cambiantes de la empresa.

Ante esta situacion, la empresa optd por seleccionar el CRM SAP Business One, que
facilita la gestion de las distintas areas del negocio de manera diferenciada pero unificada,
conllevando a una serie de beneficios y resultados positivos, tales como:

e Reduccién del 60% de las incidencias en las que se entrega el producto.

e Trazabilidad completa de los productos y acceso a un riguroso control de inventario.

e Registro automatico de las entregas y recopilacion instantanea de la informacion sobre las
compras.

e Mejoras significativas en el sistema de gestiobn empresarial, proporcionando fluidez y
tranquilidad en el flujo de procesos e informacién, y minimizando la posibilidad de
errores, gracias a la efectividad y precision.

Resultados Tedricos
En base a diferentes experiencias, en donde se han implementado diferentes sistemas CRM, se
genera una lista con las caracteristicas mas cruciales para la llegada de esta nueva tecnologia.

Para poder apreciar en gran medida usaremos los resultados obtenidos por Guerola Navarro
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(2021), este autor menciona diferentes beneficios esperados en base a distintas experiencias y por

el potencial de la herramienta seleccionada.

Ventas. Se espera una mejor gestion del conocimiento que la organizacion posee sobre
los clientes, en base a sus necesidades y expectativas, por lo que los niveles de ventas aumentan,

al poder adecuar la oferta de bienes y servicios a las expectativas de los clientes.

Marketing. Al implementar el sistema CRM, el conocimiento sobre el cliente y sobre el
mercado es mas claro. Ademas, mejora el seguimiento consolidado de acciones de marketing,
llevado a un mayor retorno de inversién en marketing, adecuando las campafias publicitarias

hacia los clientes y mercados objetivos

Servicios Y Atencion Al Cliente. Mayor conocimiento sobre la percepcion del cliente
sobre la empresa conlleva a un mejor entendimiento entre las partes, logrando una afinidad y la

retencion de ellos, para que puedan continuar realizando actividades con la organizacion.

Para abarcar mas campo sobre los posibles resultados Oliva (2023) nos genera un articulo
sobre los tiempos necesarios para a implementacion de este software, en el cual podemos

destacar.

Tiempos. La implementacion de este sistema puede durar entre 1 y varios meses. La
duracion exacta varia segun la complejidad de la empresa y las caracteristicas especificas del

sistema a implementar.

Migracion De Datos. La migracion de datos es el primer paso para la implementacién del
nuevo sistema. Dependiendo de la preparacion de los datos y su cantidad, este proceso puede
llevar entre 3 y 4 semanas de trabajo. En el caso de empresas con menos datos, la migracion

puede completarse en menos tiempo.
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Tamario De La Empresa. El tamafio de la empresa juega un papel crucial en los tiempos
de implementacion del sistema CRM. Esto se debe a la cantidad de datos que deben ser migrados
y al personal que necesita ser capacitado, ademas del posible cambio cultural dentro de la
empresa. Segun los datos recopilados por Oliva, en el caso de empresas con entre 50 y 100
usuarios, el proceso puede llevar alrededor de 11 meses. Es importante tener en cuenta que cada
proyecto es Unico y puede estar sujeto a diferentes circunstancias, lo que puede influir en la
duracion de la implementacion.

Tiempos en los procesos de implementacion. En base a lo mencionado Oliva genera
estimaciones basadas en fuentes y casos aplicados de la incorporacién de estas nuevas

tecnologias CRM.

1. Auditoria de proceso comercial (1 mes)

2. Planificacion y estrategia (1 mes)

3. Diagramacion (2 semanas)

4. Implementacion (2 meses)

5. Capacitacion y soporte (1 mes)

6. Documentacion final del proceso (2 semanas)

Figura 5

Tiempos aproximados de implementacion de un sistema CRM
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Approximately how many months did it take to implement your current CRM tool?

52%

o/
/o

I
3 Months 4-6 6-12 More than
Months Months one year

m— HubSpot me= Salesforce

Nota. Comparativa de los tiempos de implementacion de un sistema CRM, en las empresas
HubSpot y Salesforce, magnitud de los datos es a través de sus clientes, lo cual representa un
gran numero estadistico para la representacion de la variable. (Aptitude8, 2023)
Metodologia

La investigacion adopta una metodologia cualitativa, enfocandose en un analisis tedrico
detallado sobre la implementacion de CRM en la empresa en cuestion y sus necesidades,
orientado a la exploracion sistematica de las practicas y principios que subyacen a la
implementacidon efectiva de sistemas de Gestion de Relaciones con el Cliente (CRM). Abordando
desde estudios previos y modelos conceptuales hasta teorias establecidas relacionadas con los
sistemas de gestion, la gestion de relaciones con el cliente, y los desafios del sector agricola. El
proposito de este enfoque es identificar, a través de la teoria, las caracteristicas, funcionalidades y
estrategias de implementacion de un CRM que puedan responder de manera efectiva a las
necesidades y los desafios identificados de la organizacion. La metodologia, por tanto, se articula

en torno a la seleccion critica de fuentes, la evaluacion de teorias pertinentes y la proposicion de
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un marco tedrico integrador que guiara la seleccion e implementacion propuesta del sistema
CRM. Este enfoque tedrico permitira comprender las bases sobre las que se asienta la eleccion de
un sistema CRM adecuado y esbozar un plan de implementacion que considere las necesidades
operativas y las expectativas de los usuarios finales, asegurando una adopcion efectiva y una
integracién armoénica con las précticas de gestion existentes.

La metodologia especifica abordada en este informe, basada en los datos recopilados y el
alcance del presente informe, se centrard en primera instancia en un andlisis al proyecto “Red de
Asistencia Digital Fortalece Pyme” con el proposito de comprender la situacion de la empresa y
los requerimientos de esta. Luego de tener el caso de estudio analizado nos centraremos en los
primeros cinco puntos esenciales para una implementacién CRM efectiva, considerando que los
procesos subsiguientes dependeran de la empresa luego de la implementacion. Estos puntos clave
incluyen: Anélisis y mapeo del negocio, Definicion de los objetivos, Eleccion del tipo de CRM
que sera implementado, Mapeo de procesos y la Implementacion de la herramienta de CRM
elegida, estableciendo asi una base solida para adaptar el sistema CRM a las necesidades y

objetivos especificos de la empresa.

El proyecto se enfocard en la implementacion tedrica de un sistema CRM en la
organizacion, basandose en analisis metodoldgicos y seleccionando la opcién mas adecuada
segun las necesidades identificadas. Aunque no se obtendran resultados reales, se realizaran
analisis potenciales del sistema, lo que contribuira a que las empresas, tanto del mismo rubro
como de otros, visualicen posibles cambios en los procesos.

El alcance del proyecto se enfocara en la eleccion e implementacion de la tecnologia
adecuada, basandose en un andlisis profundo y la informacion recopilada de la empresa,

guiandose por una metodologia que prioriza la claridad de los objetivos sin presuponer resultados
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inmediatos ni adaptaciones personalizadas a la cultura empresarial en esta etapa inicial. Ademas,
se analizarén los resultados potenciales utilizando teorias relevantes, buscando identificar costos
y beneficios més alla de los meramente monetarios. Los procesos de capacitacion y las estrategias
para el mantenimiento y actualizacion del sistema se mencionaran, pero su implementacion se
ajustara segun las necesidades y resultados, asegurando que el alcance del proyecto se mantenga

enfocado y manejable desde su concepcion hasta su ejecucion.

Anélisis De La Empresa

El proyecto "Fortalece Pyme" de CORFO esta disefiado para apoyar a medianas y
pequefias empresas, en este caso con un enfoque particular en las empresas agricolas de las zonas
de Aconcagua y Quillota. Para comprender las necesidades, caracteristicas y objetivos especificos
de la empresa, junto con una implementacion eficaz y ajustada de un sistema CRM, hay que
hacer un analisis exhaustivo que abarque aspectos generales y detalles especificos del proyecto.
Analisis PEST

En este contexto, se emplea un analisis PEST, herramienta Optima para evaluar los
factores macroecondémicos que pueden influir en la organizacion. Este método se centra en
examinar las dimensiones politicas, econdmicas, sociales y tecnolodgicas, identificando
oportunidades y amenazas en estos conceptos, con el fin de acreditar si los sistemas CRM son

una potencial herramienta para el mejoramiento de la organizacion.

Politico. El proyecto en mencion es una iniciativa de la Corporacion de Fomento de la
Produccion, la cual muestra un fuerte respaldo politico por el gobierno chileno para el correcto

desarrollo y apoyo a las pymes en Chile, especificamente centrado en la digitalizacion. La Ley de
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Transformacion Digital del Estado (Ley N°21.180) impulsa la digitalizacion de todos los
procedimientos administrativos del Estado, facilitando la agilidad y transparencia de estos
procesos. Esta ley representa un respaldo importante para el crecimiento del proyecto "Fortalece
Pymes", al promover la adopcion de tecnologias digitales tanto en el sector publico como en el
privado, lo que contribuye a la eficiencia y modernizacion de los procesos empresariales.

Por otro lado, el programa busca promover la adopcion de tecnologias digitales en las
pymes, en este proceso es esencial las regulaciones nacionales relacionadas con tecnologias, la
privacidad de los datos, comercio electronico, eficiencia del proyecto y el cumplimiento con las
expectativas del programa.

En el ambito politico, el proyecto se muestra como una iniciativa sostenible que cuenta
con el respaldo del gobierno. Sin embargo, existe un riesgo debido a cualquier cambio en la
legislacién laboral, tributaria, comercial, de proteccion de datos o de inversiones tecnoldgicas, lo
que podria impactar directamente en el funcionamiento y la estrategia de las pymes. Esto podria
llevar a que algunas pymes no se interesen en el mundo de la digitalizacion. A pesar de esto, el
objetivo final del proyecto es mejorar la economia del pais mediante el apoyo a los comerciantes
nacionales. Ademas, los casos donde podrian surgir efectos negativos son poco probables, al

menos para el proyecto en cuestion.

Economico. El proyecto “Fortalece Pyme” ofrece financiamiento de hasta el 80% del
costo total de cada programa, con un tope de hasta 200 millones de pesos, el cual conlleva un
apoyo economico esencial para las pymes con miradas hacia la digitalizacién, que no cuenten con

los recursos monetarios necesarios.



66

La economia del pais puede influir directamente en la disponibilidad de recursos para las
pymes, asi como la capacidad de inversion en nuevas tecnologias. El gobierno sustenta el
proyecto, que es relativamente estable frente a los cambios econdmicos del mercado en que
reside la organizacion, aunque los recursos proporcionados para este proyecto pueden limitar las
capacidades de inversion en tecnologias en la empresa.

Este proyecto se enfoca directamente en impulsar la economia del pais, brindando
oportunidades a las pymes para expandir sus operaciones. Si los servicios de digitalizacion y
capacitacion se implementan eficazmente, se optimizara el flujo de tareas, reduciendo costos
operativos y mejorando la eficiencia. Esto aumentaria tanto la productividad como la rentabilidad
de las pymes chilenas. Ademas, la digitalizacién abre puertas al mercado internacional,
permitiendo una competitividad global. Por otro lado, las pymes digitalizadas pueden responder
de manera méas efectiva a crisis econémicas al poder adaptar rapidamente sus operaciones y

modelos de negocios.

Social. En el dltimo tiempo se ha realizado un cambio cultural hacia la adopcion de
tecnologias digitales, alinedndose con los objetivos del programa, incitando a las pymes a
aumentar la competitividad en el mercado chileno.

El proyecto cuenta con ofertas de formacién y capacitacion hacia sus clientes, enfocado
en la brecha de habilidades digitales, lo que genera un incremento en el desarrollo profesional y
empresarial de los agricultores chilenos.

La participacion en este programa permite a las empresas estar a la vanguardia de la
transformacion digital, con capacidad de adaptacion a los cambios culturales relacionados con la

innovacion, la sostenibilidad y la responsabilidad social de la empresa.
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Tecnoldgico. Debido a las caracteristicas de la empresa, esta puede acceder a una gama
amplia de tecnologias y tendencias digitales a través del programa, esencial para mantener el
profesionalismo y la imagen de la empresa, ayudando con su objetivo final, incluyendo sistemas
de gestion como el CRM, hasta avanzadas soluciones de produccion y operaciones.

El programa facilita el acceso a una infraestructura tecnoldgica robusta y conocimientos
de ciberseguridad, softwares, tecnologias de terreno, mejorando la integridad de los datos y los

procesos de sus clientes.

Actualmente, la tecnologia es una fuente fundamental de ventaja competitiva en los
mercados. No solo permite destacar entre otras marcas, sino también optimizar y mejorar los
procesos industriales. En este contexto, la implementacion de un sistema CRM es fundamental
para satisfacer las expectativas tanto de los clientes como de la CORFO. En comparacién con
otros proyectos administrados, es posible identificar areas de mejora en este proyecto mediante la

adopcidn de nuevos software y culturas organizacionales.

La Red de Asistencia Digital Fortalece Pyme se enmarca en un contexto favorable en
términos politicos y legales, con el gobierno chileno mostrando un compromiso claro con la
digitalizacion de la economia y, en particular, del sector pyme. Econdmicamente, el proyecto
busca superar barreras de acceso a la tecnologia mediante financiamiento y subsidios, esencial
para la inclusién digital de las pymes. Socialmente, impulsa un cambio cultural hacia la
digitalizacion y mejora las habilidades digitales necesarias. Desde el punto de vista tecnoldgico,
destaca la importancia de adaptarse a las innovaciones para mejorar la competitividad y

productividad.
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El objetivo principal del analisis PEST es comprender el impacto que la organizacion y
sus servicios tienen en el entorno y en la poblacion chilena. Este proyecto destaca una
oportunidad significativa para las pymes nacionales, permitiéndoles navegar y prosperar en el
complejo escenario actual. Ademds, el andlisis permite anticipar desafios y aprovechar
oportunidades, asegurando que el proyecto contribuya efectivamente al crecimiento y
fortalecimiento de las pymes en Chile dentro de la economia digital global.

Basandonos en los resultados del andlisis PEST, se puede concluir que la organizacion
cuenta con las cualidades y la estructura adecuadas para la implementacion de un sistema CRM.
Esto se debe a las oportunidades que estan surgiendo en el mundo de la digitalizacion y en los
avances tecnoldgicos en general. Por una parte, el apoyo del gobierno de Chile para aumentar la
produccidn agricola y el potencial de alcance que tiene el proyecto en base a la adquisicion de
nuevas tecnologias. La empresa se presenta como un candidato prometedor, dado su alto
crecimiento, capacidad de adaptacion y la necesidad de un sistema centrado para lograr una
mejora continua en el tiempo.

Figura 6

Analisis PEST para el proyecto “Fortalece Pyme”



69
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Aunque el andlisis PEST brinda una vision general del entorno y situacion de la empresa,
es crucial realizar un andlisis mas interno para profundizar en los principios de la organizacion,
de esta forma evaluar tanto sus aspectos positivos y negativos. El analisis FODA es ideal para
comprender las Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y Amenazas de una organizacion, siendo
fundamental para la planificacion estratégica y para obtener una vision clara del entorno
empresarial. Este andlisis ayuda a discernir tanto factores internos como externos, adaptandose
segun la aplicacion y enfoque especificos que se le quiera dar.

Analisis FODA

Este andlisis facilita la comprension del entorno interno y externo que rodea a una
entidad, permitiendo asi la formulacion de estrategias mas efectivas y la toma de decisiones
informadas. Ideal para analizar el caso de estudio y poder seleccionar un sistema que se moldee a

las necesidades del proyecto.
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Fortalezas. El proyecto ofrece servicios que abarcan desde el diagndstico de la
digitalizacion de sus clientes hasta la informacion y capacitacion en este &mbito, un gran apoyo
para las empresas para su proceso de transformacion digital.

El alcance geografico del proyecto es en base a regiones especificas, esta centralizacion es
aprovechada para utilizar la informacion del lugar, de esta manera entender con mayor facilidad
las necesidades y caracteristicas de sus clientes mejorando asi los servicios ofrecidos.

En principio el asesoramiento, reportes y capacitaciones es gratis, ideal para incentivar a
la poblacion para interesarse en los procesos de digitalizacion y cumplir el objetivo de la

CORFO, una gran fortaleza ya que pueden atraer clientes.

Oportunidades. La evolucion tecnoldgica ha generado una creciente necesidad de
digitalizacion en las pymes, especialmente impulsada por la pandemia y la aceleracion digital a
nivel global. Este proyecto dirigido a los agricultores chilenos se alinea perfectamente con esta
tendencia, al ofrecer soluciones que facilitan la digitalizacion de sus operaciones. Ademas, ayuda
a los agricultores a adaptarse a las demandas del mundo moderno y a mejorar su eficiencia y

competitividad en el mercado.

Este proyecto esta alineado con politicas gubernamentales incitadas hacia la innovacion y
la digitalizacion de las pymes, lo que en el futuro se traduce como aumento de recursos, contactos
y fuentes de apoyo.

Debilidades. La poblacién objetivo esta limitada a pymes que registren ventas entre 2.400
y 100.000 UF, lo cual excluye a microempresas en fase inicial que no alcancen los voliumenes
requeridos de ventas y macroempresas, que sean lideres en el mercado. Aunque esto puede ser
una desventaja al no contar con el respaldo de empresas mas grandes, el enfoque del proyecto no

esta dirigido hacia ellas, por lo que no se considera una debilidad en este contexto.
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Que las empresas aun necesiten gestionar el 20 % del financiamiento de sus proyectos es
considerable, aunque baja en comparacion con toda la inversion. Sin embargo, muchas empresas
que no estan familiarizadas con la importancia de la digitalizacion pueden mostrar reticencia a
invertir en algo que desconocen. En consecuencia, los esfuerzos destinados a promover la
implementacion del proyecto podrian no ser efectivos si no se logra transmitir adecuadamente el

valor y los beneficios de sus servicios.

La falta de organizacion en la informacion de los clientes y en los reportes enviados a la
CORFO resalta la necesidad de mejorar los servicios de diagnosticos individuales y asistencia
técnica.

Amenazas. El entorno econdmico y ambiental ejercen influencia directa sobre las pymes
agricolas chilenas. La inestabilidad econdmica o las crisis reducen la capacidad de inversion en
digitalizacion, mientras que la escasez de recursos naturales afecta a la produccion agricola, lo
que puede aumentar los costos y, en casos extremos, no poder realizar ventas. Esto puede tener un
impacto significativo en la operacion y el propoésito de la empresa si los clientes no pueden

invertir.

Dada la constante evolucion tecnolégica y su rapido ritmo, el proyecto debe adaptarse
continuamente para satisfacer las demandas de los clientes y del mercado competitivo. Esta
capacidad de adaptacién es crucial para lograr los objetivos y brindar un apoyo mas eficiente a
las pymes.

Figura 7

Anélisis FODA para el proyecto “Fortalece Pyme”
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El proyecto "Fortalece Pyme" se erige como un pilar fundamental en el entorno
empresarial local, al proveer a las pymes con las herramientas y el respaldo necesarios para su
éxito en el proceso de digitalizacion. La clave de su éxito radica en su capacidad de adaptacion
continua, adoptando una mentalidad de "kaizen", que implica una mejora constante en la calidad
de los servicios y productos ofrecidos. Este proceso de mejora debe apoyarse con tecnologia de
vanguardia, habilidades para superar obstaculos y acceso a financiamiento adecuado, para llegar
a la mayor cantidad posible de empresas y darles beneficios significativos, especialmente para los

agricultores chilenos.

El andlisis FODA aplicado nos proporciona una comprension mas profunda de las
caracteristicas internas de la organizacion. En base a esto, se evidencia la necesidad de
implementar un sistema CRM para cumplir con las expectativas de la empresa. La mejora
continua y personalizada que se busca depende tanto de la complejidad como de la cantidad de

clientes, lo que hace que este sistema sea ideal para la organizacion de los procesos de gestion.
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Flujos De Procesos

Con una visién general de la empresa y sus metas, es esencial identificar los sistemas que
la empresa busca mejorar y determinar su compatibilidad con el software CRM que se pretende
implementar. Este enfoque se concentraré en los servicios de la empresa que requieren mejoras,
dividiendo los flujos de procesos en tres categorias: diagnosticos individuales, asistencia técnica
y visitas, asi como los procesos para reportes y otras funciones internas. El objetivo principal de
esta seccion es identificar especificamente las areas que la organizacion desea mejorar mediante

esta implementacion, realizando un analisis detallado de sus flujos de procesos.
Figura 8

Diagndsticos individuales.
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Nota. La figura 8 proporciona una version general del servicio de diagndsticos individuales de la
organizacion.

En términos de gestion empresarial, este proceso es liderado por profesionales expertos en
el tema. Sin embargo, se identifican ciertas ineficiencias que podrian afectar la interaccién con
los clientes. Mejorar los sistemas de gestion impactara positivamente en cada flujo del proceso,
gracias a la interconexion de la red de informacion. Se han identificado los requisitos de la

empresa y las principales ineficiencias que seran abordadas con la implementacion del CRM.
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Ingreso De Informacion Del Cliente. La gestion de la informacién del cliente es crucial
para la empresa. Se requiere simplificar el ingreso y acceso a estos datos, garantizando una
estructura organizada y gestionada para prevenir conflictos y pérdidas de informacion. Este
proceso también facilita la asignacion de personal para atender a los clientes, y al mejorarlo se
reduciran los tiempos de respuesta gracias a una centralizacion de los datos.

Evaluacion De Brechas Digitales. La evaluacion en si es realizada por los expertos del
area, el proceso puede muchas veces ser engorrosos dependiendo de las caracteristicas de los
clientes, el mejoramiento en automatizaciones y la facilidad de exportacion de datos ordenados,

es crucial en este tipo de procesos.

Respuesta Con Recomendacion Al Cliente. La retroalimentacion hacia los clientes es
vital, debido a que este informe es como los clientes perciben a la empresa, la correcta
comprension y satisfaccion es esencial para un crecimiento continuo de la organizacion. Por otra
parte, los tiempos de respuesta es un tema muy destacado en este informe, demostrando la
importancia que tiene la comunicacion con el cliente lo antes posible informando de resultados o

el estado de los servicios.
Figura 9

Asistencia Técnica.
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Nota. Diagrama general sobre el servicio de asistencia técnica del proyecto.
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En el flujo del servicio de asistencia técnica, se muestra la constante recopilacion y
analisis de informacion crucial para el funcionamiento de este. Esta informacion debe estar
siempre completa y disponible para el personal responsable en las diferentes tareas. Por tanto, del
diagrama Y se pueden rescatar los puntos mas importantes y cruciales que el nuevo sistema de

gestion de relaciones con los clientes sera capaz de mejorar.

Recaudacion De Informacion. Este proceso es fundamental ya que permite acceder a los
detalles de los clientes que requieren atencién. Por lo tanto, es esencial contar con un sistema
integral y claro para el ingreso de datos, que facilite a los responsables la asignacion de personal,
recursos, analisis, seguimiento y demas tareas relacionadas.

Analisis De Informacion. La importancia de que los andlisis sean lo méas cercanos
posible a la realidad radica en la calidad del servicio ofrecido. No solo los resultados del analisis,
sino tambiéen la forma correcta de llevarlos a cabo, pueden marcar la diferencia en los objetivos
de la empresa. Por tanto, la facilidad de manipulacion de datos y las automatizaciones
correspondientes son herramientas clave y necesarias en el entorno laboral, ya que reducen la

carga de trabajo y aumentan la eficiencia de los servicios prestados.

Envio y Muestra de resultados. Los envios programados y la forma en que los clientes
obtienen sus retroalimentaciones son vitales tanto para la empresa como para los agricultores,
facilitando su crecimiento como entidades. La gestion efectiva del tiempo es fundamental para
garantizar analisis precisos y mantener el interés del cliente en la empresa. Ademas, las
automatizaciones ayudan a reducir la carga laboral y el sistema de gestion a recordar el estado de

cada cliente en cada proceso.
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Visitas
Durante la ejecucion de diversos servicios, la organizacion realiza visitas a terrenos con el
proposito de recopilar informacion, dar seguimiento a los clientes, implementar soluciones y
evaluar resultados. Dado el tiempo y recursos invertidos en estas visitas, es crucial planificarlas
de manera meticulosa. Para optimizar este proceso, se busca implementar un sistema de gestion
mas eficiente, estructurando las visitas en categorias como diagndsticos individuales y asistencias
técnicas, seguidas de visitas de seguimiento en casos necesarios. Por lo general, se programa una
visita para cada diagnostico individual, mientras que las asistencias técnicas se realizan segun las
necesidades especificas.

Figura 10

Visita 1 a Terreno

Visita 1

Figura 11
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Visita Final
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Las diferentes visitas tienen flujos similares, pero varian en la utilizacion de los resultados
y los datos para ofrecer enfoques adecuados en la implementacion y gestion de la digitalizacion
en los procesos agricolas. Cada flujo es repetitivo y requiere acceso constante a la informacion
recopilada, lo que puede ser problematico si la informacion es incorrecta, incompleta o dificil de
localizar e ingresar. Esto pone en riesgo la satisfaccion del cliente y la imagen del proyecto. Por
lo tanto, el sistema CRM esta presente en cada etapa, ya que todas estan interconectadas y una
lleva a la otra en una cadena de visitas, poniendo énfasis en los ingresos, orden de

almacenamiento y analisis de los datos.

Modelo Propuesto

Segun la informacion recopilada, desde una perspectiva tedrica y a través de estudios,
como analisis macro realizado a la empresa (como el PEST) y uno micro (como el FODA),
identificando los flujos relevantes para la empresa y su implementacién, se implementa el sistema
CRM. Para ello, seguiremos la estructura propuesta por Salesforce LATAM, que consta de 8
pasos. Sin embargo, en este informe nos enfocaremos Gnicamente en 5 puntos clave, ya que los

demas dependeran de los resultados obtenidos y las necesidades especificas de la empresa.
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Analisis Y Mapeo Del Negocio

Presupuesto para el CRM

¢Cudl es el presupuesto de la empresa para implementar un CRM?

Al ser una empresa que no cuenta con una cantidad grande de clientes y al estar en
proceso de crecimiento los presupuestos no pueden ser mayores. Ademas, no depende
directamente de los encargados del proyecto si no de los recursos que le administre la
CORFO, lo cual es una mayor razon para elegir un balance entre calidad-precio. Por esta
razén y por el constante dialogo con la empresa, se estima un presupuesto de 1.500.000

mil pesos anuales para este proyecto.

Acceso a datos de clientes:

¢Logras encontrar rapidamente los datos de tus clientes?

Aunque el acceso a los clientes y sus datos suele ser rapido, el orden, y en muchos
casos la claridad, veracidad y exactitud de la informacion, pueden presentar errores.
Ademas, frecuentemente los datos provienen de mdaltiples fuentes, lo que puede complicar
su localizacion y gestion.

Agilidad en las negociaciones: ¢Sientes que las negociaciones deben ser mas rapidas?

El proyecto es enfocado en servicios netamente para sus clientes por lo que es
necesario la meticulosidad y el uso de tiempo necesario para cumplir eficientemente sus
servicios, por lo que las negociaciones son efectivas. Por otro lado, el tiempo de respuesta
en ciertos procesos de la negociacion son mas lentas de lo esperado, necesitando con

urgencia una disminucion en ellas.
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Gestion de la relacion con clientes: ¢Qué procesos envuelven la gestion de relacion con
tus clientes?

Los procesos mas directos con la relacion de los clientes son los mencionados con
anterioridad. En las figuras 7 y 8, se destacan los servicios ofrecidos por la organizacion y
en las figuras 9, 10 y 11, los contactos directos de los servicios, aunque todos los procesos

afectan a los clientes.

Enfoque en el cliente: ;La empresa esta lista para centrarse en el cliente?
La empresa trabaja directamente con el cliente, ya que se encarga de ofrecerles un
servicio, mas que un producto el enfoque centrado en el cliente es clave para la mejoria de

ellos, por lo que esta preparada para este enfoque.

Procesos internos: ;Cémo son los procesos de cada &rea de tu negocio?

La mayoria de los procesos de la organizacion son a través de internet, y la gestién
de sus datos, para confeccionar resultados adecuados a conde a sus clientes. Aunque,
existen procesos que se confeccionan en terreno en conjunto con los agricultores, para el

monitoreo, seguimiento y recaudacién de informacion necesaria por la empresa,

Caracteristicas del mercado: ¢Cuales son las caracteristicas del mercado en que tu
empresa opera?
Segun el analisis PEST de la empresa, el mercado para un proyecto de

digitalizacion gratuita en el sector agricola esta marcado por una creciente demanda de
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tecnologia para mejorar eficiencia y productividad, con variaciones significativas en la
adopcion tecnoldgica y el acceso a internet entre los agricultores. La competencia
existente, las politicas gubernamentales, la necesidad de educacion y capacitacion son
factores criticos, junto con la infraestructura existente y la sostenibilidad ambiental.
Ademas, es esencial considerar las précticas culturales tradicionales y las necesidades
especificas del sector para asegurar la adopcion y el financiamiento a largo plazo del

proyecto.

Definicién De Los Objetivos
Objetivo General De la Empresa. Reestructurar el sistema de gestion de la empresa, con
el fin de mejorar el acercamiento con el cliente, los servicios ofrecidos y la administracion interna

del proyecto “Red de Asistencia Digital Fortalece Pyme”.

Objetivos Especificos. Desarrollados para llegar el objetivo principal de la empresa en la
implementacién de un sistema CRM.

e Andlisis de la empresa, en torno a sus caracteristicas generales y variables que la pueden
afectarla.

e Mejorar los tiempos de respuestas de la organizacion hacia los clientes

e Implementar un sistema de seguimiento a los clientes y los estados de cada uno,
afiadiendo datos detallados sobre sus caracteristicas y comportamientos.

e Almacenamiento de datos, de una manera mas clara, transparente y veridicos

e Acceso a los datos y la informacion de cada cliente, en conjunto con un analisis mas

detallado de los datos accesibles
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e Automatizaciones en el sistema de reportes, flujos de informacidn, analisis de los datos,

entre otros que pueden surgir con el alcance del sistema.

Eleccion Del Tipo De CRM Que Sera Implementado

Inicialmente, se evalué cual tipo de CRM seria el mas adecuado para maximizar el
potencial de esta herramienta en funcion de los objetivos de la empresa. Dada la necesidad de
mejorar el sistema de respuesta a clientes, automatizar diversos flujos de procesos y realizar un
seguimiento eficaz de los clientes, el CRM de tipo operativo se identifico como la opcion més
apropiada. Este tipo de CRM se centra en los procesos que involucran directamente al cliente, lo
cual es crucial para una organizacion enfocada en servicios, como lo es el proyecto “Fortalece
Pyme”. Tal enfoque es fundamental para asegurar un desarrollo sostenible y promover una
mejora continua.

En segunda instancia, dado que el proyecto ain no maneja un gran volumen de clientes,
no se justifica la implementacion de un sistema local, el cual requeriria de una personalizacién
méas profunda y conllevaria mayores costos asociados a instalaciones fisicas. La opcion mas
adecuada para la implementacion de software es optar por un sistema basado en la nube, que
simplemente necesita de acceso a internet para funcionar correctamente. Este enfoque no solo es
mas economico, sino que también ofrece flexibilidad y escalabilidad para adaptarse al

crecimiento.

A través de Capterra. (s/f), reconocida por ser una plataforma confiable para la busqueda
de software, se llevo a cabo un analisis detallado de distintos sistemas CRM, destacando varios
de ellos por sus caracteristicas y funcionalidades.

Tabla 2

Comparativa y Caracteristicas de los Diferentes Softwares CRM.
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Bigin by Zoho CRM Capsule Monday sales CRM
Por Zoho Por Zestia Por monday.com
Precio Inicial US$7,00/mes US$18,00/mes US$12,00/mes
Calificacion 4,7 (385) 4,5 (159) 4,7(382)
(0-5)
Beneficios Bigin es ideal para | Propietarios de | Es  perfecto para
pequefias empresas Y | pequefias empresas que | propietarios de
microempresas que | desean organizar mejor | empresas  pequefias,

quieren dejar atras las
hojas de calculo
ineficientes 'y otras
herramientas de ventas
obsoletas y gestionar
relaciones

mejor  sus

con los clientes.

sus actividades
comercialess 'y  con
clientes. Jefes y
vicepresidentes de

Ventas/Marketing  de
pequefias y medianas
empresas que buscan

una solucién de ventas.

gerentes y equipos de
ventas de todas las
industrias en todo el
mundo. Es muy util
para los gestores de
cuenta y de éxito del
cliente que gestionan
las relaciones

posventa con clientes.

Funcionalidades

v’ Cualificacion de
leads

v' Generacion de
clientes
potenciales

v' Gestion del
pipeline de
ventas

v' Importacion y
exportacion  de

datos

v" Informes de
ventas

v' Meétricas de
rendimiento

v" Panel de

comunicaciones
v" Plantillas de

v' Cualificacion de
leads

v' Generacién de
clientes
potenciales

v' Gestién del
pipeline de
ventas

v" Importaciéon 'y
exportacion de

datos

v" Informes de
ventas

v' Métricas de
rendimiento

v' Panel de

comunicaciones
v" Plantillas de

v Cualificacion
de leads

v' Generacion de
clientes
potenciales

v’ Gestion  del
pipeline de
ventas

v"Importacién y
exportacion de

datos

v" Informes de
ventas

v Meétricas de
rendimiento

v" Panel de
comunicacione
S
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correo correo v" Plantillas de
electronico electrénico correo
v Presupuestos 'y v Presupuestos y electrénico
estimaciones estimaciones v Presupuestos
v Sincronizacion v Sincronizacion y estimaciones
de calendario de calendario v" Sincronizaci6
n de calendario
Implementacién Basado en la nube Basado en la nube Basado en la nube
Formacién v' En directo en v" Seminarios web v' En persona
linea v" Documentacion v" En directo en
v" Seminarios web v" Videos linea
v" Documentacién v" Seminarios
v" Videos web
v" Documentaci6
n
v" Videos
Asistencia v' E-mail/Help v' E-mail/Help v' E-mail/Help
Desk Desk Desk
v" Preguntas v" Preguntas v" Preguntas
frecuentes/foro frecuentes/foro frecuentes/foro
v'  Base de v'  Base de v'  Base de
conocimientos conocimientos conocimientos
v' Asistencia v' Chat v' Asistencia
telefonica 24]7
v' Asistencia 24/7 v" Chat
v" Chat

Nota. Tabla comparativa de caracteristicas y beneficios de diferentes tipos de CRM operativos,

siendo de los mejores evaluados en Capterra.

Con ayuda de los objetivos planteados para la empresa, podemos comparar los diferentes
softwares que estan en cuestion, realizando un estudio por las diferentes plataformas y
comprando sus funcionalidades, manejos y demas

Los tres sistemas recomendados se destacan por su capacidad para empresas en
crecimiento, como la que aborda este proyecto. Estos sistemas, clasificados en la categoria de

CRM operativos, se valoran por sus funcionalidades disefiadas para optimizar y mejorar las tareas



84

internas relacionadas con la gestion de clientes, y por su capacidad para administrar datos
eficazmente, realizar seguimiento activo y mucho mas. Las caracteristicas especificas y el
andlisis detallado de cada software, acorde con las necesidades del proyecto, se presentan a
continuacion subrayando las razones por las cuales se realiza la implementacion.

La plataforma Bigin by Zoho CRM (s/f) es ideal para pequefias empresas debido a su
simplicidad, facilidad de uso y se puede obtener a un precio accesible. Ofrece funcionalidades
basicas de seguimiento de clientes y gestion de ventas. Sin embargo, no estd capacitado para
ayudar en términos de automatizacion, lo que genera que a medida que la empresa aumente su
crecimiento este sistema podria no brindar o aportar con los requerimientos del futuro, dejando la
mejora continua y el mejoramiento de la empresa estancados. Por otro lado, los informes y
andlisis en Bigin son bésicos, lo que podria no satisfacer a las empresas que necesitan analisis en
profundidad y reportes personalizados para tomar decisiones informadas basadas en datos.

Capsule CRM (s/f) destaca por su facilidad de uso, lo que lo convierte en una opcién ideal
para pequefias empresas que buscan una solucién sin complicaciones. Este sistema ofrece una
gestion eficaz de las relaciones con el cliente y el seguimiento de ventas. Sin embargo, se
descarta por las limitaciones en sus funcionalidades, al ser un software basico y sin posibilidades
de adaptacién. Aunque tiene sus ventajas, no se especializa en funciones como la automatizacion
de procesos, la personalizacion profunda y el analisis detallado de datos. Ademas, siendo el mas
costoso de las opciones, no resulta recomendable. Es probable que, a medida que la empresa se
expanda, tenga que cambiar de sistema, ya que esta tecnologia CRM no es tan escalable en
términos de cambios, personalizaciones y creacion de informes con informacion especifica o

automatizada.



85

Por altimo, Monday.com (s/f) ofrece un software CRM llamado Monday Sales CRM el
cual se destaca por ser un sistema mas robusto, ofreciendo mayor fiabilidad en cuanto a
personalizacion, integracion y agilidad en la gestion de ventas. Ademas, se adapta a necesidades
mas especificas y se especializa en la automatizacion de procesos, lo que lo hace ideal para
mejorar la eficiencia en las organizaciones. Sin embargo, el sistema presenta ciertas limitaciones
en cuanto a la generacion y personalizacion avanzada de informes. Aunque ofrece la opcion de
crear informes, estos son bastante simples y carecen de la capacidad de personalizacion profunda

en diversas areas.

Por otro lado, cabe mencionar que, este sistema facilita conexiones con diversas
aplicaciones, destacando Survey Monkey para la creacion de cuestionarios personalizados
(actualmente utilizado por la empresa en cuestion), Microsoft 365 Office, con énfasis en
PowerPoint para las retroalimentaciones de los agricultores, y herramientas de correo electrénico
que promueven una comunicacién fluida y clara. Esta integracion se extiende a otras
aplicaciones, enriqueciendo aun mas las funcionalidades disponibles.

Para la eleccién del sistema, es esencial realizar una comparacién basada en las
necesidades especificas de la empresa. Por esta razon, se genera la Tabla 3, la cual evalla y
compara los diferentes candidatos. Esta tabla considera la interaccion con las plataformas y los
comentarios del encargado de sistemas del proyecto, asignando ponderaciones segun la

importancia de cada caracteristica.

Tabla 3

Comparativa directa de los sistemas CRM elegidos.
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Ponderacién

Zoho CRM

Capsule CRM

Monday Sales

Criterio (%) (Calificacion) | (Calificacion) | CRM (Calificacion)
Seguimiento de
interacciones y tareas 20 9 8 9
Automatizaciones 15 7 6 9
Conexiones con
Aplicaciones de
Terceros 15 9 7 10
Gestion de Contactos 15 9 8 8
Precio (Relacion
Calidad-Precio) 15 9 7 9
Personalizacion 10 8 7 9
Generacion de Reportes 10 8 8 7
Resultados 100 8.5 7.3 8.8

Nota. Tabla comparativa de los diferentes sistemas CRM elegidos para la empresa, los resultados

han sido obtenido segun las calificaciones y su respectiva ponderacién segun la importancia de

este.

Finalmente, se concluye que el sistema mas adecuado para la empresa es el Monday Sales

CRM, con una puntuacion promedio de 8.8 en una escala del 0 al 10, basada en las ponderaciones

establecidas. Este sistema no solo facilita la administracion y gestion de clientes, sino que

también ofrece automatizacion de tareas, lo que puede aliviar la carga de trabajo para el personal.
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Esto conlleva a una mejora en la eficiencia operativa y a la reduccion de riesgos asociados al

procesamiento de datos y seguimiento de clientes.

Monday Sales CRM. La empresa Monday.com (s/f) genera un software CRM en linea,
que consiste en una plataforma de ventas personalizable y facil de utilizar, disefiada sin necesidad
de implementar algun tipo de cddigo. Se destaca su flexibilidad para adaptarse a diferentes ciclos
de ventas, permitiendo edicion de etapas, gestion de procesos una incorporacion de columnas
personalizables para generar una tabla principal de informacion. Ademas, esta plataforma puede
automatizar procesos de trabajos para ahorrar tiempo valioso, centraliza la comunicacion con el
cliente, el seguimiento con ellos, recordatorios y garantiza una gestion eficiente con su correcta

implementacion.

Facilidad De Uso y Personalizacion. La aplicacion es conocida por su flexibilidad y
facilidad de personalizacién. Permite la adaptacion de flujos de trabajo, perfecto para empresas
que desean soluciones en diferentes procesos.

Seguimiento De Clientes y Anélisis De Datos. Este CRM cuenta con un sistema de
integracién a diferentes aplicaciones, y su base de sistemas de Monday.com, en donde se le
permite obtener una amplia gama de posibilidades en anélisis de datos y seguimiento de clientes,
mejorando las capacidades de reportes y visualizaciones a la informacién de la empresa

Almacenamiento De Datos y Acceso. ElI almacenamiento y el acceso a los datos es
bastante eficiente debido a su estructura basada en mddulos, permitiendo una adaptabilidad y
personalizacion increibles, el sistema de almacenamiento puede adaptarse acorde a las

conexiones que ofrece la plataforma.
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Automatizacion Y Flujos De Informacion. Monday Sales CRM sobresale en la
personalizacion y automatizacion de flujos de trabajo, aprovechando las capacidades de
monday.com y su compatibilidad con otras herramientas. Es especialmente efectivo para la
gestion de reportes y flujos de informacion complejos.

Figura 13

Plataforma de Monday Sales CRM
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Nota. Plataforma base del software Monday Sales CRM, demostrando su personalizacion y

manejo de datos. Tomado de (Monday.com, s.f.)

Mapeo De Procesos
Los procesos fueron mapeados con antelacion para realizar un analisis de las necesidades
de la empresa. Las figuras 8 y 9 son las mas relevantes para los procesos que el sistema elegido

busca mejorar. Para una mejor comprension del sistema, las figuras 10, 11 y 12 representan los
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procesos de recaudacion de informacién en terreno, los cuales estaran relacionados luego de la
implementacion del CRM, ya que este pretende centralizar la informacion en un solo lugar.
Implementacién De La Herramienta De CRM Elegida

Para implementar este sistema eficazmente, se inicia configurando el sistema segin los
requisitos especificos identificados previamente, aprovechando su capacidad de personalizacion
sin necesidad de codigo. Es fundamental una migracion detallada de datos hacia Monday Sales
CRM, prestando especial atencion a la precision para evitar errores y asegurar continuidad en la
gestién de relaciones con clientes. La adaptabilidad del software facilita este proceso,
permitiendo una transicion suave y una integracion eficiente con herramientas existentes, lo que
mejora significativamente los flujos de trabajo y la productividad general.

Ademas, es crucial implementar las automatizaciones disponibles y las conexiones con
aplicaciones ya utilizadas por la empresa. Por un lado, este sistema se integra con Survey
Monkey, un sistema de cuestionarios empleado para recopilar datos esenciales de cada cliente. La
conexion permite una recoleccion eficiente y directa de los resultados de las encuestas hacia la
aplicacion Monday Sales, enriqueciendo la base de datos y facilitando el acceso, anélisis y
tratamiento de estos datos. Por otro lado, es necesario configurar los sistemas de correos
electrénicos, andlisis de datos y estadisticas segun las preferencias de los usuarios, adaptandose
asi a las necesidades especificas y mejorando la eficiencia operativa.

Resultados Y Indicadores Potenciales

Dado que el alcance de este informe es tedrico, la implementacion del sistema elegido
debe analizarse segun las referencias mencionadas y las discusiones mantenidas con la empresa.
Considerando que la empresa esta estrechamente vinculada con sus clientes y opera directamente

con ellos para brindar servicios, resulta crucial adquirir tecnologias que se enfoquen en mejorar
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estas relaciones. Se asume que la empresa llevara a cabo la implementacion y ejecucion del plan
de manera adecuada, lo que eventualmente se traducira tanto en beneficios, como una mejora en
torno a su eficiencia en sus procesos de gestioén y administracion.

Alcance De La Implementacion.

La implementacion busca mejorar varios procesos que actualmente se encuentran
ineficientes en la organizacion, es por esto por lo que el analisis se centrara en el impacto de estas
nuevas tecnologias en la empresa. Por esta razon nos enfocaremos en el alcance de las mejoras
gue mas relevantes son para la empresa. Ademas, se presenta cada punto con un indicador, que
puede usarse para corroborar los cambios en los diferentes aspectos, luego de que la nueva

tecnologia esté funcionando.

Vinculos Y Satisfaccién Del Cliente. La forma mas eficaz de evaluar las relaciones con
los clientes y su percepcion de la empresa es mediante encuestas, especialmente aquellas
vinculadas directamente con los servicios ofrecidos por la empresa. Por este motivo, se presenta
el siguiente KPI.

KPI: Puntuacion del Net Prometer Score (NPS).

NPS = % de Promotores — % de Detractores

Este KPI se categoriza en funcion de dos variables clave. En primer lugar, estan los
promotores, quienes califican su satisfaccion con un 9 o 10 en una escala del 0 al 10. Por otro
lado, estan los detractores, que califican del 0 al 6. Los puntajes entre 7 y 8 se consideran pasivos
Yy no se toman en cuenta, ya que no se los percibe como impulsores activos de crecimiento o
declive. En cambio, los promotores y detractores son los que probablemente influyen mas en el

crecimiento del negocio, ya sea de manera positiva o negativa.



91

Después de que el sistema CRM esté operativo durante un tiempo y se completen diversos
servicios con los clientes, se espera que el porcentaje de promotores aumente en un 70%, segun la
informacion recopilada de los casos en los que se han implementado estas tecnologias y el
potencial de cambio que tendra esta tecnologia en la empresa.

Seguimiento Y Eficiencia Operativa. Otro de los beneficios esperados es la mejora en el
seguimiento de los clientes, lo cual contribuird a aumentar la eficiencia operativa de la empresa.
La adecuada realizacién de los seguimientos se refleja en los tiempos de respuesta hacia los

clientes, por lo que se propone el siguiente KPI para medir este aspecto.

KPI: Tiempo Promedio de Respuesta a Clientes.

Tiempo Total de Respuesta

Tiempo Promedio de Respuesta =
p p Numero Total de Interacciones

Este indicador mide el tiempo promedio que tarda el equipo en responder las diferentes
actividades de los clientes, se espera que la nueva tecnologia sea capaz de minimizar los tiempos.
En situaciones criticas, los clientes han experimentado demoras de hasta tres meses para recibir
evaluaciones o cualquier forma de respuesta por parte de la entidad. se estima que estos tiempos
cambien a maximo una semana, para los procesos mas rapidos y dos semanas para evaluaciones
mas complejas, en esto se conecta la centralizacion de informacion que mejora la eficiencia

operativa de las actividades de anélisis y toma de decisiones.

Crecimiento de Clientes. Si el sistema es implementado correctamente el impacto y los
nuevos recursos traen nuevas posibilidades a la empresa. Por lo cual, la captacidon de clientes
puede ser un buen indice de referencia tanto para la organizacion como para los reportes hacia la

CORFO, para lograr el seguimiento de este concepto se incorpora el siguiente KPI.
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KPI: Tasa de Crecimiento de Clientes.

Tasa de Crecimiento de Clientes

_ (N° de clientes al final del periodo — N° de clientes al inicio del periodo> « 100
B Numero de clientes al Inicio del periodo

La tasa de crecimiento de clientes permite a la empresa evaluar la adquisicion de nuevos
clientes en un periodo especifico. La implementacion de sistemas CRM generalmente produce
tasas de crecimiento variables, dependiendo de la cantidad y tipo de clientes de la empresa. Por lo
tanto, es dificil proporcionar una estimacion precisa. Sin embargo, se espera que, tras la
implementacién del CRM, la empresa pueda monitorear y mejorar continuamente su crecimiento
de clientes. En promedio segun informacion recaudada de varias fuentes los casos exitosos
tienden aumentar sus clientes entre un 15% y 20%.

Costos Asociados A La Implementacién

Para asegurar una mejora continua en la implementacion del modelo CRM elegido, es
crucial considerar diversos costos, ya que no se trata solo de cambiar el sistema de gestion, sino
también de adaptarse a los cambios que este proceso conlleva. Entre los posibles costos asociados

a la implementacion.



Tabla 4

Costos asociados a la implementacion del software CRM
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Categoria

Descripcion

Costo Asociado

Licencias

Costo del software CRM.

12 dolares/usuario al mes, 8
usuarios (1.100.160 pesos

/anuales, dolar a 955)

Implementacion

Costo de configurar e instalar

el CRM.

Computadores:
$500.000 - $600.000
Internet:

$50.000 - $100.000
Firewall de red:

$100.000 - $200.000

Consultoria

Costo de la asistencia de un

experto en CRM.

Monday sales CRM cuenta
con asistencia gratuita a sus

servicios.

Personalizacion

Costo de adaptar el CRM a las
necesidades especificas de la

empresa.

Encargado de personalizar y

automatizar procesos:

$500.000 - $1.000.000

Integracion

Costo de conectar el CRM con
otros sistemas, como el
sistema de contabilidad, sitio

web y aplicaciones

Encargado de realizar las

conexiones:

$500.000 - $800.000
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relacionadas.

Soporte y mantenimiento Costo de mantener el CRM Planes de mantenimiento,
actualizado y funcionando actualizaciones:
correctamente. $500.000 - $1.000.000

/anuales

Nota. Los diferentes costos dependen exclusivamente de la empresa y puede que no todos sean
utilizados para el proceso de implementacion.

Los costos asociados a la implementacion pueden variar considerablemente segun las
necesidades especificas de cada empresa. Es fundamental considerar estos costos ademas del
sistema en si mismo y ejecutar un plan de implementacion que se ajuste al porcentaje de
inversion mas adecuado. Estos costos se manifestaran durante el proceso de implementacién del
sistema CRM vy, posteriormente, en funcion de los resultados obtenidos y la aceptacion por parte
de la empresa, podrian requerir ajustes adicionales.

La licencia del software Monday Sales CRM tiene un previo de 12 ddlares por persona al
mes, en este caso 8 personas seran las que utilizaran la plataforma por lo que el costo anual para
acceder al sistema es de 1.152 dolares/anuales.

Por otro lado, los costos no asociados ala licencia son estimativos segun el tipo de
tecnologia que se quiera adquirir.

Tiempos De Implementacion

El proceso de implementacién y mantenimiento de un sistema CRM debe ser meticuloso
y altamente organizado. En muchos casos donde este sistema no ha tenido éxito, se debe a la falta
de analisis, ejecucion, capacitacion y mantenimiento adecuados. La verdadera eficacia de un

sistema CRM proviene tanto de las personas involucradas como de la organizacion en si misma.
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Por lo tanto, se propone la elaboracién de un diagrama de Gantt que detalle los tiempos minimos
necesarios para alcanzar los objetivos de la organizacion.
Figura 14

Diagrama de Gantt del ciclo de Implementacion de un Sistema CRM

Tiempo total utilizado en la
Tiempo de Implementacion de un Sistema CRM implementacién del sistema CRM:
3 meses y medio.

4 SEMANAS 6 SEMANAS 8 SEMANAS 10 SEMANAS 12 SEMANAS -

Diagrama de Gantt

Auditoria de proceso
comercial

Planificacién y estrategia

Diagramacién

Implementacién

Capacitacién y soporte

Documentacién final del
proceso

Nota. Los tiempos estan estimados segun la teoria revisada, se tuvo en consideracion el tamafio
de los datos y de la empresa. El proceso de implementacion contiene todo lo relacionado con el

sistema, desde migracion de datos hasta que el sistema esté en funcionamiento.

Conclusiones Y Recomendaciones

La gestion de relacién con los clientes conlleva un mundo de posibilidades para
administrar y gestionar a las empresas, a lo largo de este informe pudimos comprobar lo que son
para que sirven y demas. En referencia a la implementacién asociada al proyecto pymes, salen

ideas interesantes, como la administracion de datos de las empresas y sus sistemas de gestion,
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pueden aumentar la efectividad de las organizaciones, como mejora los servicios y los productos
ofrecidos a los clientes. Es por este motivo que la investigacién demostrd la importancia de los
sistemas CRM para un desarrollo sostenible en el tiempo.

La herramienta es util, pero su eficacia no radica solo en su funcionamiento técnico. Es
crucial que las personas que utilicen este sistema estén dispuestas a comprenderlo y a adaptarse a
los cambios que implica su implementacion. Ademas, el proceso de adaptacion de una empresa a
esta herramienta no puede ocurrir antes de realizar un analisis profundo de la organizacion,
identificando tanto sus fortalezas como sus debilidades. Después de todo, el primer paso para
mejorar es reconocer y comprender los errores propios.

En el &mbito empresarial, existen diversas estrategias para destacarse y obtener ventajas
competitivas. Sin embargo, es innegable que centrarse en mejorar los sistemas de gestion internos
y adoptar un enfoque centrado en el cliente conlleva numerosos beneficios. Los clientes son la
piedra angular de cualquier empresa, y una gestion eficiente facilita las interacciones, servicios y
procesos, lo que en ultima instancia fortalece la propuesta de valor de la empresa y contribuye a

su éxito en el mercado.

El crecimiento tecnoldgico avanza a un ritmo vertiginoso y la adaptacion es clave para
aprovechar sus beneficios. Los sistemas CRM estan en constante evolucién para enfrentar los
desafios del futuro. En este sentido, la empresa debe estar preparada para escalar su capacidad
operativa conforme crezca su base de clientes. Los sistemas CRM ofrecen flexibilidad para
personalizar y automatizar procesos mediante herramientas como APIs, Python, SQL, Power
Apps, entre otras, lo que permitird mejorar la eficiencia y satisfaccion del cliente a largo plazo. Es
fundamental mantenerse al tanto de las tendencias tecnoldgicas, logrando aprovecharlas de

manera ética y responsable para mantenerse competitivo en el mercado.
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Ademas, se recomienda dedicar el tiempo necesario para la implementacion del sistema
CRM, mapear los flujos de informacién segun las preferencias especificas de la empresa y evitar
complicaciones innecesarias que puedan surgir durante el proceso, en muchos casos, la falta de
un anélisis exhaustivo de la empresa y sus procesos puede resultar en la implementaciéon de
nuevas tecnologias que no generan los beneficios esperados. Esto puede traducirse en pérdida de
dinero y tiempo, en lugar de representar una inversion efectiva. En la mayoria de los casos
exitosos, las empresas complementan los sistemas CRM con otros sistemas que facilitan su
funcionamiento. Por Gltimo, es fundamental realizar mantenimientos y revisiones periddicas del
sistema, ya que las necesidades tanto de los clientes como de la empresa pueden cambiar con el
tiempo, lo que podria afectar la eficiencia del sistema.

En conclusion, el sistema de gestion de relaciones con el cliente puede llegar a ser una
herramienta fundamental para cualquier empresa, independientemente de su tamafio o sector.
Aunque este informe esté dirigido al proyecto “Red Digital de Asistencia Fortalece Pyme”, sus
principios y recomendaciones pueden ser aplicados por cualquier organizacién interesada en
adoptar una vision centrada en el cliente. Este informe proporciona una guia sobre como
implementar un sistema CRM y también ayuda a analizar las caracteristicas internas y externas

de la empresa para una gestion mas efectiva de las relaciones con los clientes.
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