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Resumen ejecutivo

La Gestion de Clientes

Nos encontramos actualmente en un proceso de transformaciéon en el que han surgido
nuevas tecnologias derivadas de la sociedad de la informacién y la era digital. Este
proceso de cambio, junto con la creciente competencia y la rapidez e inmediatez de la
informacién, han cambiado la forma en la que las empresas se relacionan con sus clientes.

En este contexto, surgen nuevas estrategias relacionadas con la gestidn de clientes. Asi,
debido a la evolucidn en el proceso de venta y compra, las estrategias de las empresas,
especialmente para las pymes, deben estar dirigidas a los clientes y a su captacién. Las
nuevas estrategias deben de ser customer centric, es decir, con un publico objetivo claro y
una especializacién del producto para aportar valor anadido. Mediante estas medidas se
alcanza la fidelizacion.

Acompafiando a las nuevas estrategias, nacen nuevas herramientas, cuyo objetivo radica en
la optimizacion de la gestion de las relaciones comerciales con los clientes y en la
digitalizacion de dichas relaciones. Asi, la herramienta de Customer Relationship
Management (o CRM, de sus siglas en inglés) se postula como una tecnologia fundamental
en la gestidn de clientes de la nueva era digital.

Esta herramienta se define como un software de gestion de clientes que permite
centralizar todas las interacciones entre empresa y clientes, en muchos casos
automatizando tareas. Asi, la herramienta nace con el objetivo de suavizar el impacto
transicional e impulsar este proceso de transformacion ayudando a las empresas a mejorar y
optimizar sus relaciones con los clientes.

La implementacion de herramientas CRM en
las empresas ha logrado aumentar sus
ventas, el volumen de negocio, mejorar la
comunicacién interna y, sobre todo,
potenciar la fidelizacién y satisfaccion de
sus clientes. Las pymes y grandes empresas

son cada vez mas conscientes de que aspectos
como la eficiencia o la capacidad de
adaptacion a las necesidades del cliente son
cuestiones determinantes en un mercado
como el actual.
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Resumen ejecutivo

La Gestion de Clientes

El objetivo de este documento es presentar de forma clara y detallada en qué consiste la
estrategia CRM para pymes y autdnomos, entendiendo estas herramientas como uno de los
pilares fundamentales en la gestidon de clientes de las pymes de hoy en dia. Ademas, el
documento incorpora todas las cuestiones que se consideran necesarias relacionadas con la
herramienta CRM, como son:

- La definicién y las principales caracteristicas del CRM, entendiendo su usabilidad y sus
diversas aplicaciones.

- Los diferentes tipos y clasificaciones de la herramienta que existen: los CRM segun su
funcidn, segudn su acceso o despliegue y segun su cddigo.

« Las funcionalidades del CRM y su funcionamiento para la gestion de clientes.

- Las ventajas y beneficios de estas herramientas para las empresas, en especial, para las
pymes. Estos beneficios se tratardn en linea con las diferentes aportaciones de la
herramienta a una empresa u organizacion.

« Para conocer bien todos los aspectos serd necesario conocer bien la evolucién a lo largo
de los afos, situacion actual y escenarios futuros del CRM. Es una
herramienta actual, pero con un desarrollo futuro exitoso.

- El impacto del CRM en los diferentes sectores econémicos y en las empresas en
general, analizando los sectores con mayor facilidad de implementacién y aquellos con
mayores dificultades.

- Y, finalmente, se lleva a cabo un estudio de ejemplos reales y casos de éxito donde la
herramienta ha sido probada y bien implementada, con el objetivo de poder analizar el
efecto positivo que proporciona a los diferentes tipos de empresas.

El analisis de estos aspectos y puntos clave del CRM es clave para comprender la
trascendencia de la herramienta en el éxito de los negocios futuros, en especial de las pymes.

Cabe mencionar que la elaboracién del documento cuenta con inputs proporcionados por
Servando Picazo, experto en CRM y gestion de clientes. Picazo cuenta con casi 20 aflos de
experiencia trabajando en Tl y consultoria de Negocio, con una sélida formaciéon que ha
adquirido en empresas multinacionales de servicios profesionales y otras corporaciones.
Picazo ha desarrollado su carrera entorno al CRM y la gestion de clientes, habiendo trabajado
multitud de proyectos en el ambito. Asi, actualmente es Head of Salesforce en la empresa
multinacional de servicios profesionales KPMG.
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Introduccion

La globalizacién ha provocado cambios a nivel econdmico, social, cultural y politico. Esta era
de cambio ha significado un aumento de la exigencia en los consumidores y, por lo tanto, un
cambio muy significativo en los niveles de competitividad empresarial. Hoy en dia, la posicion
en el mercado de una empresa u organizacion se ve directamente influenciada por diferentes
factores internos y externos. Uno de los principales factores de cambio ha sido el desarrollo y
aparicion de las nuevas tecnologias en los mercados globales, lo que se ha traducido en un
cambio en las preferencias y gustos de los consumidores.

Asi, el marco actual de economia global y de informacién transforma la capacidad de
procesar estratégicamente la informacion en un factor clave y diferenciador que permite a las
empresas incrementar su nivel de competitividad. Las empresas deben adquirir, difundir y
utilizar efectivamente el conocimiento para promover y facilitar su propio desarrollo.
Como resultado, estas podran gestionar toda la informacidn necesaria convirtiendo este
conocimiento en un factor decisivo a la hora de formular sus estrategias de negocio. Es de
suma importancia poder segmentar y jerarquizar la cartera de clientes, disefar lazos de
fidelizacion, y poder adaptar los canales de comunicacion para que las empresas puedan
profundizar en la relacién con los clientes y aumentar su satisfaccién de la manera mas
eficiente posible.

En este sentido, las empresas viven la nueva era digital como una gran oportunidad, y estan
adoptando tecnologias que favorezcan esa eficiencia, cada vez mas necesaria. Ademas, la
crisis provocada por el COVID-19 ha acelerado aun mas el ritmo del cambio y la velocidad de
la transformacion, o que ha obligado a todas las empresas a acelerar el paso para igualar a
los lideres digitales. En este sentido, uno de los principales cambios se ha reflejado en la
manera en la que las empresas se relacionan con sus clientes. Asi, este cambio ha impulsado
la adopcion de estrategias de Customer Relationship Management (CRM) por parte de las
empresas, cuyo principal objetivo es recopilar y obtener toda la informacién relativa a los
clientes, a fin de obtener diferentes métricas de mercado para permitir la mejora en las
estrategias comerciales.

Asimismo, las herramientas de CRM se postulan como una tecnologia fundamental en la
gestion de clientes de la nueva era digital, siendo la pieza fundamental de las estrategias
customer centric. Los CRM son software para la administracion de la relacién con los
clientes, de las ventas y del marketing, que cuenta con funcionalidades determinantes
para un mejor y mas agil funcionamiento de la empresa.
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Introduccion

De esta forma, el CRM es: estrategia, proceso, herramienta y tecnologia. La estrategia CRM
supone posicionar al cliente en el centro de las estrategias comerciales. Asi, las herramientas
CRM estan en la lista de las herramientas corporativas mas importantes e innovadoras
disponibles para empresas. Todo ello por la manera en que utilizan la informacion de los
clientes para administrar cuentas aplicandolo a nuevas oportunidades de ventas.

Segun los datos de la Oficina Europea de Estadistica, Eurostat (2020), el 28% de las
empresas espafolas utilizan herramientas de CRM, solamente siendo superadas por
Bélgica, Irlanda, Malta, Holanda y Finlandia. Esto les permite gestionar las relaciones con los
clientes de manera organizada y optimizada a la vez que aprovechan el potencial de cada uno
de los departamentos para ofrecer el mejor servicio posible. La penetracion del CRM en
Espana ha aumentado considerablemente en el transcurso de los Ultimos anos
experimentando un crecimiento del 12,7% durante la Ultima década, segun datos de Eurostat.
Esto se debe, a que cada vez mas empresas se dan cuenta de la importancia de construir y
cuidar relaciones duraderas con sus clientes, y deciden buscar una herramienta que les ayude

a lograr este objetivo.

“Una de las tendencias mas claras en los sistemas CRM es la
omnicanalidad, que permite que el cliente tenga comunicacion con una
empresa a través de varios canales, percibiendo una experiencia integrada
y unica. La incorporacion de nuevas vias de comunicacion (como Whatsapp,
redes sociales, bots, etc.) han permitido una mayor calidad en el servicio de
atencion al cliente, una reduccion de costes de gestion a las empresas, y una
mayor eficiencia operacional para los agentes”.

Servando Picazo, Head of Salesforce en KPMG.
Experto en CRM y gestion de clientes
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Gestion de clientes (CRM)

Definicion y caracteristicas de un CRM

No existe una Unica definicion para el CRM, pero la gran la mayoria de las definiciones
coinciden al describirlo como una filosofia empresarial que combina estrategia y
tecnologia, incrementando el conocimiento sobre los clientes y estableciendo una
comunicaciéon bidireccional entre ellos y la empresa.

Principales caracteristicas del CRM

Aplicar los principios y herramientas del CRM en la gestién empresarial,
mejora la eficiencia y efectividad de los procesos, permitiendo asi

v

incrementar el valor a largo plazo tanto para el cliente como para la
empresa.

Constituye una estrategia o modelo de negocio centrado en el cliente.

v

Esta estrategia debe integrar a toda la organizacién, alineando a las
distintas funciones existentes con un objetivo comun.

Su objetivo principal es generar valor para el cliente, mediante el

v

conocimiento de sus necesidades o preferencias, y mediante la
adaptacion y personalizacion de su oferta.

Incluye la aplicaciéon de herramientas tecnolégicas que posibilitan la

v

estrategia, insistiendo en que el CRM no es soélo tecnologia, sino que es
un concepto mucho mas amplio.

Constituye una estrategia de negocio a largo plazo que genera

v

beneficios para las distintas partes implicadas en la relacion.

La herramienta CRM implica un redisefio de la organizacion para

v

orientarla al cliente, por lo que requiere una cultura y liderazgo
organizativo adecuados.

Fuente: Elaboracion propia. Datos a partir de Andlisis comparativo de las soluciones CRM para pymes — Universidad del Pais VVasco
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Gestion de clientes (CRM)

Definicion y caracteristicas de un CRM

El acronimo CRM proviene del inglés Customer Relationship Management, cuya traduccion
al espariol es “Gestion de las relaciones con el cliente”. Las estrategias CRM tratan de
adquirir, retener y desarrollar clientes rentables y socios comerciales estratégicos.

Estas estrategias se desarrollan principalmente a través de herramientas de CRM, las cuales
facilitan un desarrollo comercial eficaz y eficiente permitiendo el seguimiento y gestiéon
comercial. Una implementacién exitosa de la herramienta CRM se traducird en ventajas y
beneficios para la empresa, siempre y cuando los objetivos para su implementaciéon estén
previa y claramente definidos. En el cuadro a continuacién, se ilustran los principales
beneficios de las herramientas CRM para las empresas:

Beneficios del CRM para las empresas

Incremento de la lealtad de clientes
Mayor efectividad en la gestién y eficiencia en costes

Segmentacion de mercados

S ED A

- °* . . .

'ET?J Mejora en la capacidad de respuesta a la competencia

.i.i i. Mejora en el servicio al cliente y en la satisfaccion de sus necesidades
TaW

@ Mejora en la actualizacion y transmision de datos

Fuente: Elaboracion propia. Datos a partir de Hubspot

Cuando la empresa implementa una estrategia CRM, requiere que ésta sea clara y con unos
objetivos definidos y medibles, ademas de una integracién transversal de todo el personal
involucrado.

“Un CRM aporta una serie de ventajas que incentivan su implementacion:
mejora la calidad en los servicios de atencion al cliente, automatiza el proceso
comercial (ventas y preventa) y optimiza tanto la comunicacion como la
gestion de campanas de marketing tanto con clientes finales como potenciales”.

Servando Picazo, Head of Salesforce en KPMG.
Experto en CRM y gestion de clientes
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Gestion de clientes (CRM)

Definicion y caracteristicas de un CRM

Para entender qué es un CRM como software, hace falta sumergirse en sus raices y entender
lo que significa como estrategia de negocio. La herramienta CRM permite la gestion de las
relaciones de los clientes a partir del analisis de las interacciones con la empresa, ya sea a
través de llamadas, reuniones, emails, compras, reclamaciones o incidencias. CRM es analisis
de datos y toma de decisiones a partir de estas relaciones.

La herramienta CRM también se entiende como una estrategia de marketing integral para
mejorar la eficiencia y la productividad del marketing a través de un proceso de adquisicion,
retencién y asociacidn con clientes selectivos para crear un valor mutuo superior para las
partes involucradas.

Una empresa que utiliza el CRM como modelo de gestién busca diferenciarse de sus
competidores a través del uso de la informacién que le aportan sus clientes, acercdndose
a ellos y aprendiendo de cada una de sus interacciones con el objetivo de incrementar su
propuesta de valor.

Esta herramienta permite a las empresas aprender de los clientes, situdndolos en el centro
de la estrategia y trabajando por y para ellos. Un CRM no es solo un repositorio de base de
datos, ni un directorio, si no una unidad de inteligencia empresarial de la que sacar
conclusiones, para tomar decisiones, que pueden afectar en gran medida en el devenir de
una empresa.

El CRM es, en definitiva, una manera de desarrollar la empresa a partir del conocimiento de
los clientes, permitiendo diferenciarlos y segmentarlos de acuerdo a sus preferencias con
el objetivo de ofrecerles la experiencia que ellos esperan. Estas siglas, entendidas en
profundidad, son sindnimo de fidelizacidén de clientes, comprensién de nichos de mercado y
desarrollo de negocio.

cQué es un CRM? ¢Qué no es un CRM?

Un CRM es una estrategia R Un CRM no es solo una solucién

I tecnoldgica

Un CRM es un modelo de Un CRM no es habilitar un
gestion espacio en la Web

de negocio
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Gestion de clientes (CRM)

Beneficios de un CRM para pymes y auténomos

El CRM para las pymes puede funcionar como una herramienta colaborativa, mediante la
cual todos los usuarios pueden estar al dia e interactuar.

Para fidelizar a los clientes y generar una buena relacién con ellos, es fundamental que estén
satisfechos con la empresa, el producto o servicio, y también con el trato que reciben.

La herramienta mejora notablemente la comunicacién interna dentro de la empresa y sus
distintos departamentos, ya que el CRM permite generar un sistema de asignacion de tareas
para cada area y que estas puedan estar al dia del estado de las mismas. Implementar un
CRM para una startup, pyme o para un autdonomo es fundamental, en especial para llevar a
cabo las labores de gestion y seguimiento comercial. Una pyme o auténomo puede
implementar un CRM gue se focalice en la gestién de ventas y comunicacién interna, que

sea agil de implementar y que sea flexible para que vaya creciendo junto a la empresa y
adaptandose poco a poco a sus necesidades.

El CRM para pymes es una herramienta intuitiva, funcional y asequible con la que las
empresas consiguen fidelizar clientes y mejorar las ventas frente a la competencia. En la
actualidad, hay multiples alternativas en el mercado, pudiendo encontrar incluso CRM gratis
para pymes. Ademas, las plataformas de CRM para pymes pueden ayudar a los negocios a:

Optimizar el Mejorar el Identificar

flujo de proceso oportunida-
trabajo comercial des futuras

Al agilizar las tareas
diarias se liberan

Mejora la experiencia de Se pueden identificar
recursos, sobre todo . .
cliente con una con mayor precision las
humanos, para otras ) . L ’
. comunicacion mads oportunidades de ventas
actividades de mayor . ..
fluida y agil. futuras.

crecimiento para el
negocio.

Fuente: Elaboracién propia. Datos a partir de Cliengo
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Gestion de clientes (CRM)

Clasificacion y tipos de CRM

La penetracion del CRM en Espana ha aumentado considerablemente en el transcurso de los
dltimos anos. En Espafa, segun Statista, el 47% de las empresas de entre 50 y 249 empleados
disponia de CRM en 2019.

Con un mercado tan extenso, la cantidad de CRM diferentes estd aumentando notablemente,
por lo que, a la hora de implementarlo en un negocio, es fundamental entender los tipos de
CRM que existen para saber cual se adapta mejor a la empresa. Los CRM se pueden
clasificar en funcién de 3 pardmetros: caracteristicas, despliegue y tipo de cédigo.

f CRM segun su funcién

CRM Operativo

|

Un CRM operativo estd disefado para racionalizar y simplificar los principales procesos
comerciales de una organizacion. Al hacerlo, esta herramienta puede ayudar a las empresas a
generar leads!, convertir esos leads en contactos y proporcionar a las empresas la infraestructura
de servicio necesaria para deleitar y retener a sus clientes a medida que pasa el tiempo. Los CRM
operativos logran sus objetivos a través de la automatizacién del marketing, ventas o servicios.

CRM Analitico Avanzado

|

Los CRM analiticos avanzados se basan en la recopilacion y el analisis de datos para ayudar a las
empresas a servir mejor a sus clientes. Estos CRM generalmente se utilizan para analizar datos
como las preferencias y propiedades del cliente, los datos de contacto y otra informacion
recopilada de los clientes tanto online como offline. Los componentes mas cruciales de estos CRM
son el almacenamiento de datos, la mineria y las herramientas de procesamiento analitico en
linea.

CRM Colaborativo

|

Con un CRM colaborativo, los departamentos de marketing, ventas y servicios de una empresa
comparten la informacion del cliente libremente entre ellos. El objetivo es que este sistema
mejore la simultaneidad dentro del negocio y brinde a cada departamento una mejor
comprensién de las necesidades, deseos e intereses de sus clientes. Un CRM colaborativo tiene
dos componentes definitivos: la gestion de interaccion y la gestion de canales.

'Un lead, sinénimo de posible cliente, es toda aquella persona o empresa que estd o podria estar interesada en los productos o servicios que vende
una empresaq, independientemente de la fuente por la que hayan entrado a la base de datos de la empresa.
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Gestion de clientes (CRM)

Clasificacion y tipos de CRM

I} CRM segun su acceso o despliegue

Las empresas, a la hora de decidir entre distintos sistemas CRM, deberan decidir si adquieren su
solucién para que esté alojada en un servidor propio o en la nube (on premise y on demand,
respectivamente):

CRM On Premise

|

Se refiere al esquema tradicional de licencia y uso de software, es decir, la empresa adquiere las
licencias que le otorgan el derecho al uso del software instalado en sus propios servidores. De
manera que la instalacion, integracion, administracion y mantenimiento se llevan a cabo por
personal de la propia empresa. Este software esta orientado a grandes empresas debido a su
mayor personalizacién, para evitar sobrecargar el servidor por la carga de informacién y por
considerarse mas seguro. De forma inicial se ahorran costes, pero no se sabe la inversién que hay
gue hacer en un futuro. La seguridad dependera de la propia empresa.

CRM On Demand

|

También conocido como hosted CRM o CRM alojado, se trata de un servicio de pago por uso. En
este caso son las empresas de tecnologia de la informacién y la comunicacién las que proveen el
servicio completo a cambio de una cuota mensual o anual, por usuario o por cliente. Las
aplicaciones on demand, también conocidas como soluciones Saas, estan basadas en un modelo
cloud computing. Es decir, el software esta instalado en software de terceros (no en los de la
propia empresa) y acceden a la base de datos a través de Internet. La responsabilidad del
mantenimiento o actualizaciones corre a cargo del proveedor que presta el servicio de
alojamiento.
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Gestion de clientes (CRM)

Clasificacion y tipos de CRM

(% CRM segun su tipo de cédigo

Ademas, se debe considerar el cédigo en la seleccion del tipo de CRM a implementar en nuestro
negocio:

CRM de Cédigo abierto (Open Source)

La solucién CRM emplea un cédigo de programacion cuya fuente esta disponible de manera
libre y publica para su uso. Lo cual implica que puede modificarse el disefio original de forma
gratuita y por lo tanto otorga a las organizaciones todo el control sobre la solucién CRM para
desarrollar y adaptar el mismo con total libertad a sus necesidades particulares. Las empresas que
buscan software de cédigo abierto lo hacen como una forma de implementar un sistema CRM
facil y, en principio, gratuito. Este tipo de CRM es utilizado por empresas de todos los tamafos en
todos los mercados. Existe un perfil claro de organizacion que puede sacar el maximo partido a
estos desarrollos con una inversion minima, son empresas grandes o pequefas que cuentan con
un solido equipo de desarrollo y por tanto pueden ponerse a trabajar en ellos desde el primer
minuto.

CRM Propietario

|

Un CRM propietario es cualquier tipo de CRM que se despliega en la nube o en tu propio
servidor cuyo cédigo fuente pertenece a una empresa o grupo privado que no permite
estudiar, cambiar o distribuir el software sin el pago de una licencia. Son soluciones estables,
fiables y muy robustas. También son soluciones muy escalables puesto que pueden adaptarse a
las necesidades crecientes o decrecientes de tu empresa con la simple activacion o desactivacion
de mddulos y caracteristicas. En este tipo de sistemas estd pensado para que la solucién esté lista
para funcionar con muy pocas configuraciones adicionales. La gran diferencia entre el CRM
propietario y el CRM Open Source son los derechos sobre el cédigo fuente.

“Es importante que el CRM aporte una vision 360 del cliente, que sea
integrable con otros sistemas y colaborativo”.

Servando Picazo, Head of Salesforce en KPMG.

Experto en CRM y gestion de clientes
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Gestion de clientes (CRM)

Funcionamiento de un CRM

Después de conocer lo que exactamente es un CRM, es importante que se conozca bien cémo
funciona y algunos de los procesos que existen en el uso de esta herramienta. Es
indispensable que las empresas, a la hora de implementar un CRM, entiendan el
funcionamiento de estas herramientas para adaptarlas a sus necesidades y lograr asi alinear su
implementacion a sus objetivos empresariales.

La mayoria de los CRM operan en

la nube

La gran mayoria de los CRM actuales
funcionan por medio de sistemas en la

nube Ya que generan humerosas ventajas.

Por ejemplo, al estar en la nube, la
informacién permanece siempre segura
en un servidor externo y en el caso de que
suceda algo con los equipos no se perdera
el trabajo realizado. Ademas de eso, por
estar en un ambiente 100% online, es
posible acceder a la informacién del
CRM desde cualquier lugar, lo que
permite trabajar con movilidad sin perder
la precision.

La herramienta automatiza gran

parte de las tareas

El CRM no es una lista de contactos con
algunos recursos extras, tiene numerosas
habilidades que superan en gran medida
las herramientas basicas de gestion de
clientes.

Parte de las tareas comunes que hoy en
dia se realizarian manualmente, son
automatizadas, permitiendo que las
empresas dediquen mas tiempo a otras
actividades importantes.

Entre las acciones automatizadas esta el
registro de clientes y la busqueda por
ciertas informaciones relevantes mientras
se atiende al cliente.

Los CRM integran diferentes

tareas

No beneficia a solo una parte de la
empresa, logra también integrar
diferentes areas y generar un valor igual
para cada una.

No se trata Unicamente de un sistema de
ventas o de automatizacion de marketing,
puesto que ayuda mucho al soporte y
éxito del cliente.

Todo esto facilita también el didlogo entre
los profesionales de equipos diferentes,
que llegan a entender mejor la situacion
unos de otros y a colaborar entre si.

Una solucion adaptada a cada

tipo de empresa

Un CRM es una de las herramientas que
no solo sirve para un segmento de
mercado o para empresas de un tamano
especifico.

Desde pequenas empresas hasta grandes
multinacionales, desde la agroindustria
hasta el desarrollo de apps para un
smartphone, todas pueden usar un
CRM con el mismo éxito.

Esto sucede porque el sistema no es
demasiado especifico y ofrece todo lo que
las empresas necesitan para administrar a
sus clientes de la mejor forma posible.
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Funcionamiento de un CRM

El CRM tiene diferentes mddulos que son esenciales para que una organizacion pueda cumplir
con las necesidades de su negocio. Cada uno de los médulos del CRM es Unico y juega un
papel importante en la mejora de los procesos internos.

Los mdédulos en un CRM agrupan funcionalidades especificas y avanzadas para completar la
herramienta. Esta compuesto por varios mddulos complementarios e interrelacionados que
responden a un objetivo comun. Los mddulos principales en un CRM se centran en tres
especialidades: el mddulo de ventas, el de servicios y, el de marketing.

Modulos en un CRM

Moédulo de ventas:

Se centra en el equipo de ventas de la empresa para
gestionar y ejecutar el proceso de preventa, por |o

A 4

gue es mas organizado.

Médulo de servicios:

Ayuda en las actividades como gestiéon de la

orden de servicios, gestion de contratos de
servicio y administracion de servicios de
planificacion.

Médulo de marketing:

Se compone de las funciones relacionadas con la

v

ejecucioén a corto plazo de las actividades relacionadas
con la comercializacién, y la planificacién a largo plazo
dentro de una empresa.

Fuente: Elaboracion propia. Datos a partir de Appvizer
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Pasos para la implementaciéon de un CRM en la empresa

Elegir la herramienta de gestion de las relaciones con los clientes (CRM) adecuada es

crucial. Existe un proceso que todas las empresas deben seguir con el objetivo de una

implantacion satisfactoria de la herramienta. Con el CRM adecuado, su empresa puede ofrecer

comunicaciones oportunas, automatizadas y dirigidas a los clientes para personalizar su

experiencia.

En este sentido, segun Picazo, experto en CRM, antes de empezar con la implementacién de

un sistema CRM en concreto, es necesario realizar un servicio de seleccion de herramienta

(benchmarking de CRM) con el objeto de seleccionar el sistemna mas adecuado en funcién de

las necesidades actuales y futuras en relacién con la gestion del cliente y en linea con el plan

estratégico global de la compania (roadmap).

Ademads, antes de “adoptar” un CRM es clave tener en cuenta una serie de factores clave:

« Capacidad de integraciéon con otros + Escalable.

sistemas.
« Omnicanalidad.
* Visién 360 de cliente.

» Colaborativo.

» Ofrecer varios proveedores (“partners”)
para su mantenimiento.

» Facil y agil adopcién para sus empleados.

Pasos para la implementacion del CRM

1. Definiciéon de objetivos

4

2. Creacion de un equipo
encargado de la
implementacién CRM

4

3. Seleccién del CRM

4

4. Mapeo de procesos

Definicion de los objetivos que se quieren alcanzar con la
implementacion de Ila herramienta. La definicion y
planteamiento deben ser claros desde un primer momento.

Es importante determinar el equipo que estard involucrado
en el CRM y las responsabilidades de cada uno. Este proceso
ayudard en la organizacion y establecimiento de los niveles
de acceso al CRM.

Para elegir lo que mejor funciona para la empresa, se debe
evaluar previamente las necesidades y el presupuesto del
que se dispone, ya que existen variedad de opciones.

Organizar las ideas y crear un esquema de actividades para
cada proceso que serd desarrollado. Esta etapa ayudard a
entender el papel del CRM en cada proceso.
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Pasos para la implementacion de un CRM en la empresa

Pasos para la implementacion del CRM

5. Creaciéon de un plan de
implementacion

4

6. Migracion de datos

4

7. Formacion a los
empleados

4

8. Mantenimiento y
monitorizacion de la
herramienta con KPIs

En esta etapaq, se utiliza toda la informacion organizada en
las etapas anteriores para hacer las debidas configuraciones.
Existe una opcion de personalizar el software segun las
necesidades de cada empresa.

La migracién de datos y la creacién de una copia de
seguridad de los mismos es una prioridad. Ademds, hay que
establecer un calendario de entregas y de formacion claro.

Es importante ser capaz de combinar esta nueva tecnologia
con la capacitacion de los empleados para que realicen
mejor su trabajo, con ello se conseguird una mayor eficiencia
de la herramienta.

Es esencial analizar los resultados y, si es necesario, ajustar
los procesos para reducir las amenazas estratégicas. Es
posible realizar ajustes para readaptar la herramienta.

Fuente: Elaboracion propia. Datos a partir de Salesforce y Forbes.




Gestidon de clientes 26

Gestion de clientes (CRM)

¢Como elegir un CRM para mi pyme?

El uso de herramientas CRM ofrece una vision mas objetiva de las oportunidades permitiendo
centrar esfuerzos en aquellos clientes mas propensos a la compra. A continuacidon
presentamos factores a tener en cuenta en la seleccién:

Personalizaciéon: se debe elegir una herramienta con la que poder adaptar el
sistema a las necesidades comerciales especificas del negocio. La herramienta a
elegir debe permitir a la empresa modificar parametros para encontrar facilmente lo
que se busca.

pe

Usabilidad: si se va a afadir una nueva plataforma al negocio, es importante que

W esta ofrezca facilidad de uso y simplicidad. El equipo debe ser capaz de administrar
[\ (. la herramienta sin incidencias, con una formacion minima. Tiene que ser un sistema
intuitivo, que permita acceder fdcilmente a la informacion.

I

Automatizacion: se deben buscar funciones de automatizacion para tareas como el
ingreso de datos, el seguimiento de los usuarios, la asignacion de asesores
comerciales a cada cliente o la actualizacion de la informacion.

CRM gratis para pymes son ideales, pero también siempre hay que considerar si vale
la pena optar por planes de pago.

Soporte y atencion al cliente: el CRM que se elija debe contar con un buen equipo
de atencion al cliente, uno que esté disponible para facilitar la implementacion del
producto, responder cualquier pregunta y resolver problemas técnicos con rapidez.

D
Precios asequibles: el precio suele ser un factor decisivo para una pyme. Es
importante evaluar el coste de cada herramienta antes de elegir. Las opciones de

Fuente: Elaboracion propia. Datos a partir de Edem.

“Al igual que otros sistemas, un CRM tiene que ser Cloud. Dentro de este
concepto, la tendencia de los grandes fabricantes es ofrecerlo como una
“Solucion como Servicio” (SaaS); este modelo ofrece grandes ventajas para las
empresas, tales como: reduccion de costes, alta disponibilidad, escalabilidad,
facilidad en su mantenimiento, y se puede aprovechar de la optimizacion y
agilidad en las actualizaciones que ofrece el fabricante”.

Servando Picazo, Head of Salesforce en KPMG.
Experto en CRM y gestion de clientes
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Recursos y digitalizadores para mi pyme

En el mapa que aparece a continuacion se presenta un Catalogo de digitalizadores con una
serie de soluciones para promover la digitalizacién de pymes y auténomos. El Catdlogo se ha
desarrollado en el marco del Programa Kit Digital, iniciativa del Gobierno de Espana.

Asi, el Catalogo de digitalizadores incluye una serie de Agentes Digitalizadores, tanto publicos

como privados, que ofrecen las diferentes soluciones digitales del Kit Digital. Asi, una de las
soluciones es “Gestidn de Clientes”, enfocada a digitalizar y optimizar la gestiéon de las
relaciones comerciales con los clientes. Haz click en el mapa y accede al catalogo de
agentes que ofrecen la solucion “Gestion de clientes” en tu Comunidad Auténoma.

Haz click para acceder al catdlogo
0 de digitalizadores que ofrecen la

solucién “Gestion de clientes” de
cada Comunidad Auténoma

5

‘-b.

| ’

\J

4

s
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https://acelerapyme.gob.es/kit-digital/catalogo-digitalizadores
https://acelerapyme.gob.es/kit-digital/catalogo-digitalizadores
https://acelerapyme.gob.es/kit-digital/catalogo-digitalizadores
https://www.acelerapyme.gob.es/kit-digital/catalogo-digitalizadores?f%5B0%5D=provincia_opera_digitalizador%3A8637&f%5B1%5D=tipo_solucion_kit_digital%3A186#digitalizador
https://www.acelerapyme.gob.es/kit-digital/catalogo-digitalizadores?f%5B0%5D=provincia_opera_digitalizador%3A8600&f%5B1%5D=provincia_opera_digitalizador%3A8608&f%5B2%5D=provincia_opera_digitalizador%3A8613&f%5B3%5D=provincia_opera_digitalizador%3A8616&f%5B4%5D=provincia_opera_digitalizador%3A8619&f%5B5%5D=provincia_opera_digitalizador%3A8621&f%5B6%5D=provincia_opera_digitalizador%3A8629&f%5B7%5D=provincia_opera_digitalizador%3A8639&f%5B8%5D=tipo_solucion_kit_digital%3A186#digitalizador
https://www.acelerapyme.gob.es/kit-digital/catalogo-digitalizadores?f%5B0%5D=provincia_opera_digitalizador%3A8631&f%5B1%5D=tipo_solucion_kit_digital%3A186
https://www.acelerapyme.gob.es/kit-digital/catalogo-digitalizadores?f%5B0%5D=provincia_opera_digitalizador%3A8603&f%5B1%5D=provincia_opera_digitalizador%3A8607&f%5B2%5D=tipo_solucion_kit_digital%3A186
https://www.acelerapyme.gob.es/kit-digital/catalogo-digitalizadores?f%5B0%5D=provincia_opera_digitalizador%3A8599&f%5B1%5D=provincia_opera_digitalizador%3A8610&f%5B2%5D=provincia_opera_digitalizador%3A8644&f%5B3%5D=tipo_solucion_kit_digital%3A186
https://www.acelerapyme.gob.es/kit-digital/catalogo-digitalizadores?f%5B0%5D=provincia_opera_digitalizador%3A8620&f%5B1%5D=provincia_opera_digitalizador%3A8642&f%5B2%5D=provincia_opera_digitalizador%3A8648&f%5B3%5D=tipo_solucion_kit_digital%3A186
https://www.acelerapyme.gob.es/kit-digital/catalogo-digitalizadores?f%5B0%5D=provincia_opera_digitalizador%3A8632&f%5B1%5D=tipo_solucion_kit_digital%3A186
https://www.acelerapyme.gob.es/kit-digital/catalogo-digitalizadores?f%5B0%5D=provincia_opera_digitalizador%3A8609&f%5B1%5D=tipo_solucion_kit_digital%3A186#digitalizador
https://www.acelerapyme.gob.es/kit-digital/catalogo-digitalizadores?f%5B0%5D=provincia_opera_digitalizador%3A8597&f%5B1%5D=provincia_opera_digitalizador%3A8618&f%5B2%5D=provincia_opera_digitalizador%3A8646&f%5B3%5D=tipo_solucion_kit_digital%3A186#digitalizador
https://www.acelerapyme.gob.es/kit-digital/catalogo-digitalizadores?f%5B0%5D=provincia_opera_digitalizador%3A8602&f%5B1%5D=provincia_opera_digitalizador%3A8606&f%5B2%5D=provincia_opera_digitalizador%3A8625&f%5B3%5D=provincia_opera_digitalizador%3A8634&f%5B4%5D=provincia_opera_digitalizador%3A8636&f%5B5%5D=provincia_opera_digitalizador%3A8638&f%5B6%5D=provincia_opera_digitalizador%3A8640&f%5B7%5D=provincia_opera_digitalizador%3A8645&f%5B8%5D=provincia_opera_digitalizador%3A8647&f%5B9%5D=tipo_solucion_kit_digital%3A186#digitalizador
https://www.acelerapyme.gob.es/kit-digital/catalogo-digitalizadores?f%5B0%5D=provincia_opera_digitalizador%3A8601&f%5B1%5D=tipo_solucion_kit_digital%3A186
https://www.acelerapyme.gob.es/kit-digital/catalogo-digitalizadores?f%5B0%5D=provincia_opera_digitalizador%3A8622&f%5B1%5D=provincia_opera_digitalizador%3A8627&f%5B2%5D=provincia_opera_digitalizador%3A8633&f%5B3%5D=provincia_opera_digitalizador%3A8635&f%5B4%5D=tipo_solucion_kit_digital%3A186#digitalizador
https://www.acelerapyme.gob.es/kit-digital/catalogo-digitalizadores?f%5B0%5D=provincia_opera_digitalizador%3A8605&f%5B1%5D=provincia_opera_digitalizador%3A8615&f%5B2%5D=provincia_opera_digitalizador%3A8626&f%5B3%5D=provincia_opera_digitalizador%3A8641&f%5B4%5D=tipo_solucion_kit_digital%3A186
https://www.acelerapyme.gob.es/kit-digital/catalogo-digitalizadores?f%5B0%5D=provincia_opera_digitalizador%3A8604&f%5B1%5D=tipo_solucion_kit_digital%3A186#digitalizador
https://www.acelerapyme.gob.es/kit-digital/catalogo-digitalizadores?f%5B0%5D=provincia_opera_digitalizador%3A8604&f%5B1%5D=tipo_solucion_kit_digital%3A186#digitalizador
https://www.acelerapyme.gob.es/kit-digital/catalogo-digitalizadores?f%5B0%5D=provincia_opera_digitalizador%3A8604&f%5B1%5D=tipo_solucion_kit_digital%3A186#digitalizador
https://www.acelerapyme.gob.es/kit-digital/catalogo-digitalizadores?f%5B0%5D=provincia_opera_digitalizador%3A8598&f%5B1%5D=provincia_opera_digitalizador%3A8612&f%5B2%5D=provincia_opera_digitalizador%3A8614&f%5B3%5D=provincia_opera_digitalizador%3A8617&f%5B4%5D=provincia_opera_digitalizador%3A8643&f%5B5%5D=tipo_solucion_kit_digital%3A186#digitalizador
https://www.acelerapyme.gob.es/kit-digital/catalogo-digitalizadores?f%5B0%5D=provincia_opera_digitalizador%3A8623&f%5B1%5D=tipo_solucion_kit_digital%3A186
https://www.acelerapyme.gob.es/kit-digital/catalogo-digitalizadores?f%5B0%5D=provincia_opera_digitalizador%3A8628&f%5B1%5D=tipo_solucion_kit_digital%3A186
https://www.acelerapyme.gob.es/kit-digital/catalogo-digitalizadores?f%5B0%5D=provincia_opera_digitalizador%3A8624&f%5B1%5D=tipo_solucion_kit_digital%3A186
https://www.acelerapyme.gob.es/kit-digital/catalogo-digitalizadores?f%5B0%5D=provincia_opera_digitalizador%3A8611&f%5B1%5D=tipo_solucion_kit_digital%3A186#digitalizador
https://www.acelerapyme.gob.es/kit-digital/catalogo-digitalizadores?f%5B0%5D=provincia_opera_digitalizador%3A8630&f%5B1%5D=tipo_solucion_kit_digital%3A186#digitalizador
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Cronologia del CRM

Las herramientas CRM han evolucionado enormemente. En un principio, estas herramientas
fueron disefladas para ser utilizadas en los servicios de ventas y marketing. Sin embargo, hoy
en dia, estas herramientas permiten realizar un sinnimero de actividades como la
colaboracion entre equipos de trabajo, hasta la gestién y analisis de redes sociales.

Asi, en el periodo actual de crecimiento, los avances en la tecnologia se producen de manera
veloz. En este sentido, las funciones de esta herramienta han evolucionado y continuaran
evolucionando de manera que introducir el CRM en la empresa, suponga unicamente
beneficios. La funcién principal de un CRM, como se ha mencionado anteriormente, trata
de gestionar relaciones con los clientes. Sin embargo, de la mano de su evolucién, esta
herramienta también ha adquirido otras funciones como:

Gestion de ventas Comunicacion interna

Gestion y resolucion de

Gestion de ingresos .
reclamaciones

Analisis de campanas de
marketing

Presupuesto y facturacion

Todo esto conlleva a que el CRM finalmente cumpla la funcién de

La funcion principal de un CRM es vender mas.

1

1

1

1

1

. . . . 1
fidelizar y de atraer mas clientes nuevos. !
1

1

1

1

Fuente: Elaboracion propia. Datos de Efficy CRM.
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Cronologia del CRM

Para conocer bien la estrategia, es necesario tener en cuenta su evoluciéon a lo largo de los
anos. En este sentido, desde antes de los afios 80, el CRM ha ido evolucionando hacia una

estrategia y herramienta indispensable para la gestion de clientes de las empresas.

Antes de los 80

El uso del CRM era totalmente
manual. Se usaban libretas de
direcciones. Seguimiento de
ventas basicas e informacion

E de los clientes.

Ahos 90

Crecimiento de CRMs e
implantaciéon en grandes
empresas. Se crea el término
CRM. Primer producto de CRM
de Software como servicio.

e
1”

ARos 2010 - Previo a la
actualidad

Imposicion del Cloud al CRM.
Acceso a la plataforma de
CRM en la nube. Nace el
concepto de CRM social: atraer
al cliente desde redes sociales.

e

o
N Bt
Anos 80

Desarrollo de los primeros
softwares de bases de datos
para empresas.

1989: Joan Ferreras desarrolla
SFA (Sales Force Automation).

Era 2000

CRM mas pequenosy baratos.
Primeros pasos al marketing
de relacion. Se sugieren
sistemas de CRMs con todos
los aspectos de las relaciones
comerciales. Salesforce lider

® O
P2

Actualidad 2020

CRM movil, IA, redes sociales,
tecnologia de la voz,
experiencia del cliente.

Fuente: Elaboracion propia. Datos de Foxter
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El CRM en la actualidad

A medida que las industrias han comenzado a incorporar un CRM en su ecosistema, se ha
hecho evidente que las herramientas CRM pueden suponer un pilar fundamental del negocio.
Las tendencias de CRM en el mercado actual se componen de caracteristicas que pueden
ayudarlo a optimizar los procesos comerciales y reducir los costes operativos al tiempo
que aumenta la retencién y la satisfaccion del cliente.

Después de incorporar la informatica madvil y el Big Data en la herramienta en los ultimos
afnos, las herramientas CRM ahora estan totalmente equipadas para administrar los canales
de ventas y ofrecer experiencias excepcionales a los clientes para pequeihas empresas,
medianas empresas y grandes corporaciones multinacionales. Las herramientas modernas
de CRM pueden proyectar prondsticos de ventas pragmaticos para cada trimestre y pueden
integrarse con plataformas de redes sociales y un excedente de aplicaciones, incluidas Zapier y

Gmail.
O, 0,
91% 12% 28% 19% 386
-
El 91% de las Los expertos En Espafna El sector
empresas a esperan una (Eurostat) el servicios 38%,
nivel tasa de 28% de sector industrial
mundial con crecimiento empresas 20% y el de la
mas de 11 anual del utiliza un construccion
empleados mercado del software CRM. 19%.
utiliza esta 12% hasta
herramienta. 2025.

Fuente: Elaboracion propia. Datos a partir de Adigital.

Segun un estudio de Salesforce, el 52% de los clientes espera que las
ofertas que recibe por parte de las marcas estén personalizadas frente
al 49% de 2019.
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El CRM en el futuro

Como hemos visto, el mercado del CRM es un mercado en expansidn y en constante
evolucién. Si hoy es una necesidad, el dia de mafiana sera un requisito indispensable para
responder a las necesidades de los usuarios y diferenciarse de la competencia. Para el futuro
de los CRM hay tendencias claras:

La colaboracion y los La Inteligencia Artificial La informacion sobre el

datos compartidos afectard directamente al customer journey sera

creceran en un futuro CRM. Se lograra mejorar mas directa en términos

préoximo. Se unificaran las la retencién de los de comportamiento.

plataformas en vez de consumidores, la Seran capaces de ajustar

saltar de una a otra. satisfacciéon y se bajaran y afinar mas los mensajes
los costes de adquisicion. al consumidor.

El software de marketing El CRM sera el centro de
de contenidos ganara la estrategia omnicanal.
importancia. Se Sera el elemento base
personalizara lo que el para ejecutar la
consumidor esta estrategia empresarial y
haciendo y percibiendo llegar a los

durante todo el viaje. consumidores.

Fuente: Elaboracion propia. Datos a partir de Puromarketing.
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El CRM en el futuro

Con el avance de la tecnologia, los clientes tienen mas facilidad para conocer a detalle a las
empresas, y por tanto estas deben focalizar sus esfuerzos en satisfacerlos lo maximo posible.
Ademas, cada vez mas los departamentos de T/ y las direcciones de las empresas tendran mas
presion por parte de sus empleados para que se implementen soluciones corporativas que se
adapten a las Ultimas generaciones de aplicaciones para el cliente, ya que haran mas eficiente
y ameno su trabajo. Por ello, es previsible que impulsen la inversiéon de las empresas hacia
aplicaciones mucho mas agiles y nuevas de gestion comercial.

.Como prepararnos para el CRM del futuro?

Utilizando la herramienta como motor para conocer a los
1 clientes: integrando todas las interacciones que se hagan con nuestra
marcay complementandola con informacién externa.

2 Sistema de personalizacién: personalizando nuestras acciones del
marketing, y si es posible también el producto.

3 Toma de decisiones: usar la herramienta para crear métodos que nos
ayuden a la toma de decisiones basadas en datos objetivos y analiticos.

Ecosistema de contacto global: la omnicanalidad esta siendo algo

4 imprescindible en todas las empresas, ya que debemos estar donde
nuestros clientes estan, para que nos puedan dar sus opinionesy
podamos recoger su informacion.

Automatizacion: la automatizacion es necesaria para dar respuestas
5 agiles y correctas, ya que es lo que estan actualmente demandando los
clientes.

Fuente: Elaboracion propia. Datos a partir de Actionsdata
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Impacto en sectores y empresas

Hoy en dia los clientes son el centro de la empresa. Sus necesidades cada vez son mas
diversas y mas afinadas en funciéon de los productos o servicios. Cada vez son mas
exigentes y concentradas. Cualquier empresa debe estar preparada para proporcionar al
cliente una experiencia lo mas personalizada posible, conociendo lo maximo de sus
consumidores y acertando en todo el proceso que haga el cliente.

El CRM se ha convertido en un sistema para la administracion de la relacién con cada
cliente y canal de venta. La gestidon de la relacién con los clientes se enmarca como el
propdsito principal de las organizaciones. Cada empresa y sector son diferentes, por ello
cuando se habla de tipos de CRM segun el tipo de empresa se abre un enorme abanico de
posibilidades. Conocer cual de todos ellos es el (0 los) que mejor se adaptan a las necesidades
de tu empresa, sin importar si es una pyme o un grupo empresarial consolidado, es sencillo.
Existen varias clases de CRM adaptables para diversas organizaciones sin importar
su tamano especifico, su funcién en el mercado, rango comercial, o nivel de servicio.
No hay una solucidn que resuelva todas las necesidades, pero si una herramienta que se
adapte lo mejor posible a ellas. Todo depende del momento en el que se encuentre la empresa

Yy su cultura.
Impacto del CRM en los sectores

Cuando hablamos de la implantaciéon del CRM y su uso teniendo en cuenta los diferentes
sectores se puede decir que su uso no estd tan diversificado por sectores como otras
tecnologias. Los sectores que mas manejan esta herramienta son el sector hotelero y
de agencias de viaje, el sector de informacién y comunicaciones, y el comercio al por
mayor, ya que su uso y adaptacién es ligeramente sencilla en comparacién a otros

sectores.

% de empresas que disponen de alguna aplicacion informdtica para gestionar
informacion de clientes por sectores (2019)

o

Hoteles y agencias de viaje 19,5%

.

Informacién y comunicaciones 19,1%
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Comercio al por mayor

Ventas y reparacién de vehiculos de
motor

Actividades profesionales, cientificas y
técnicas

Industria

Comercio al por menor

Actividades inmobiliarias, administrativas
y servicios auxiliares

Transporte y almacenamiento

Construccion

Fuente: E-Pyme 2019

©-

- @
\\/ ]

™

==

19%

14,7%

9,1%

8,9%

7,4%

7,5%
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Impacto del CRM en los sectores

Sectores mas significativos:

Sector TIC

El sector de la comunicacion y la informacién depende, mas que ningudn otro sector,
de que se cumplan las expectativas de los clientes. Este sector puede definirse por
una importante tendencia a la transformacion digital. La automatizacién del marketing,
comunicacion e informacion del cliente garantiza a las organizaciones mayores tasas de
retencién y crecimiento del negocio, al tiempo que maximiza el rendimiento. Por lo que
esta herramienta en el sector se considera muy efectiva.

Sector hotelero y viajes

El sector hotelero y de viajes ha experimentado un gran cambio en los Ultimos anos,
una empresa de este sector debe conocer bien quiénes son sus clientes para poder
ofrecerles una experiencia Unica antes, durante y después de su estancia. El uso de
CRM en este sector ha crecido enormemente en estos Ultimos afos ya que ofrece una
personalizacion completa de la estructura de la informacion que almacenan de sus
clientes por lo que puede adaptarse a cada estrategia empresarial.

Sector logistico

Un CRM en el sector transporte ha permitido centralizar y compartir la informacién que
posee la empresa en lo que respecta a un cliente o a un cliente potencial. Los
profesionales del transporte y la logistica han experimentado necesidades reales sobre
la puesta en comun de la informacion cliente, la deteccion y el seguimiento de las
oportunidades comerciales, el seguimiento y el tratamiento de las reclamaciones... Los
margenes de beneficio de los profesionales del transporte y la logistica estan en
auge gracias a la implantacién y adaptacién a las nuevas herramientas. Detectar
nuevas oportunidades y tratarlas correctamente resulta primordial en este sector.
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Impacto del CRM en los sectores

Sector comercial

El CRM en el sector comercial se ha convertido en una herramienta extremadamente
Util para gestionar tanto las relaciones con el cliente, como las campanas de marketing
y ventas, facturacion, gestion documental, seguimiento del rendimiento, etc. El uso de
un CRM en este sector permite a los equipos comerciales automatizar y simplificar su
trabajo cotidiano. Da una visién general del estado de la cartera de clientes y de las
acciones que se tienen que llevar a cabo a diario por lo que también permite
aumentar la productividad.

Sector educativo

Al igual que en otros sectores, en el sector educativo existen segmentos de prospectos?,
con diferentes caracteristicas, gustos, necesidades y expectativas. Integrando el CRM en
el sistema de gestion escolar, las empresas del sector de educacion podran administrar
la relacién con cada cliente y canal. En este sentido, los CRM permiten aglutinar toda la
informacion de las empresas y sus clientes, marcar objetivos, identificar nuevos
prospectos, y llevar trazabilidad de los alumnos (inscritos, titulaciones, leads, etc.).

Sector industrial

En un sector como el de la industria, donde se presentan contextos de escasa fidelidad
por parte de los clientes, donde la competencia es muy fuerte, la diferenciacién en los
productos es reducida y surgen nuevos modelos de compra-venta donde los clientes
disponen de mayor informacién del mercado y el sector gracias a internet, se hace
indispensable instalar una herramienta CRM. Hoy en dia, la incorporaciéon de estas
herramientas en el sector industrial ha aumentado en gran cantidad, todo ello gracias a
la sencilla adaptabilidad del software a cada tipo de industria, con un Gnico objetivo
que es conocer al cliente.

2Un prospecto en ventas es la persona que cumple con ciertas caracteristicas que le otorgan mds probabilidades de interesarse en tu producto o
servicio.
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Impacto del CRM en las empresas

El uso de sistemmas CRM en las empresas es una tendencia actual. Cada vez hay mas
companias que confian en estos sistemas para crear sus estrategias de crecimiento centradas
en el cliente.

Hoy en dia, la personalizacién de la experiencia del cliente es tan comun que los usuarios o
clientes no desean otra cosa de sus interacciones. Segun un estudio de Salesforce, el 52% de
los clientes esperan que las ofertas que reciben por parte de las marcas estén personalizadas
(frente al 49% del ano 2019).

Los estudios existentes basan sus resultados al analizar 3 pilares fundamentales: ventas,
marketing y servicio al cliente. Al examinar esas areas se observa gue su implementacion en
las empresas incrementa la productividad, incrementa ganancias y reduce costos
administrativos. Segun un estudio realizado por Forrester Research:

El 95 % de las empresas que participaron en el estudio reportaron
beneficios en la automatizacion del marketing a través del CRM.

Salesforce

EI 87 % de las empresas encuestadas reporto beneficios en la
automatizacion de su fuerza de ventas a través del CRM.

Salesforce

EI 97 % de las empresas encuestadas reporto beneficios en la
automatizacion de servicio al cliente a través del CRM.

Salesforce

Siguiendo la tendencia mundial, son muchas las empresas que han sabido sacar el mayor
provecho de las herramientas CRM, representando un claro caso de éxito y sirviendo como
ejemplo para nuevos emprendimientos. Segun los datos de la Oficina Europea de
Estadistica, Eurostat, el 28% de las empresas espafolas utilizan sistemas de CRM,
solamente siendo superadas por Bélgica, Irlanda, Malta, Holanda y Finlandia. Esto les
permite gestionar las relaciones con los clientes de manera organizada y optimizada a la vez
gue aprovechan el potencial de cada uno de los departamentos para ofrecer el mejor servicio
posible.
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Citas de autoridad

Servando Picazo Experto en CRM de KPMG

“Un factor a tener en cuenta en la seleccion del CRM es la omnicanalidad, que favorece a
que el cliente disfrute de la misma experiencia sin importar el canal por el que contacte.
Es importante que el CRM aporte una vision 360 del cliente, que sea integrable con otros
sistemas y colaborativo”.

Inmaculada César Directora de Innovaciéon y Medios de Pelayo Mutua de
Seguros.

“El CRM es fundamental para englobar el conjunto de prdcticas, estrategias de negocio y
tecnologias enfocadas en la relacion con el cliente”.

Antonio Panea CEO y Fundador de CRMBLE.

“La implementacion efectiva del CRM tiene que ir ligada a la implicacion por parte de
todo el equipo y tomar conciencia de la importancia y la relevancia de la informacion que
nos aportan los datos recogidos y almacenados, como empresa”.

Santi Vernet Director comercial de Masvoz.

“La integracion entre el software del call center y el CRM mejora el valor comercial de
ambos sistemas, ayuda a mejorar la experiencia del cliente, aumenta la productividad de
los empleados y permite ofrecer una experiencia 100% personal y Unica, que es lo que los
consumidores exigen a sus marcas de confianza”.

Elena Millan Data analyst.

“El uso de los datos impregnard pronto cualquier aspecto de nuestro dia a dia, pero los
dmbitos donde de momento tiene un impacto mayor son el social y el de consumo. En el
social, estd cambiando la forma en la que nos relacionamos con la administracion. Por
otra parte, se esta produciendo un cambio en nuestra forma de consumir y en como
tomamos nuestras decisiones”.

Juan Acuia Director de Telecable.

“La pandemia del Covid-19 ha venido a reafirmar la necesidad de digitalizacion de
nuestros negocios, acelerando cambios de comportamiento en los clientes, en la
organizacion del trabajo, en la relacion con las administraciones. Las empresas son
conscientes de que tienen que subirse a la ola de la digitalizacion y necesitan ayuda y
orientacion para hacerlo con éxito”.
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Casos de éxito

Casos de éxito en pymes y auténomos

Por ultimo, desarrollamos casos de éxito de pymes3y autdbnomos, que gracias a sus estrategias
de gestidon de clientes han conseguido grandes beneficios y ventajas empresariales. Estas
empresas han sabido desarrollar una estrategia de gestion de clientes o CRM para toda la
empresa, para poder adaptarse a los nuevos perfiles de clientes.

Las estrategias de CRM han ayudado a estas empresas a organizar sus datos e informacién
para luego poder desarrollar sus relaciones con los clientes, y poder comunicarse con ellos de
manera escalable. Asi, estas estrategias les han permitido, entre otros, administrar las
relaciones de servicio al cliente a lo largo de todo el ciclo de vida de la relacion y abarcar

todas las interacciones de marketing, ventas, servicio al cliente, e-commerce, etc.

Ademas, se identifica al cliente en el centro de sus estrategias, identificAndolo como el factor
mas importante que estimula el crecimiento empresarial. Estas empresas consideran que el
objetivo principal de la gestidén de clientes es desarrollar y mantener las relaciones con los

clientes y los consumidores.

A continuacién, se presentan casos de éxito de pymes y auténomos gue han sabido
aprovechar las estrategias de gestion de clientes y el CRM para, entre otros, aumentar sus
ventas, realizar gestidon y seguimiento comercial, gestionar oportunidades y realizar otras

tareas comerciales.

Adicionalmente, de cara a entender en mayor profundidad casos de éxito destacables, se han
realizado una serie de entrevistas a pymes y auténomos en relacién con sus estrategias
CRM o de gestion de clientes. Entre otros, se les entrevistd acerca de los objetivos de su
estrategia, el CRM implementado en la empresa, los retos de la implementacidon, las
tendencias futuras, etc.

3 Se entienden por microempresas, pequerias y medianas empresas (PYME) como las empresas que ocupan @ menos de 250 personas y cuyo
volumen de negocios anual no excede de 50 millones de euros o cuyo balance general anual no excede de 43 millones de euros.
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Entrevistas a pymes y auténomos

1} TMClick

Busca, Registra y Protege

TMClick es una plataforma tecnolégica con vocacién multidisciplinar. Su misién es
unificar en una plataforma todos los servicios necesarios para disefar y proteger la
identidad corporativa de las empresas. La empresa cuenta con entre 3y 10 empleados.

TMClick ofrece la plataforma a agencias, despachos y emprendedores para que busquen
una identidad Unica en los diferentes signos con los que las empresas y auténomos
presentan sus servicios y productos al mercado (denominaciéon social, marcas, dominios,
denominaciones y perfiles en redes sociales). El resultado de la busqueda ofrece las
posibles colisiones de |la propuesta de signo con otros anteriormente registrados, evitando
conflictos futuros. Asi el usuario puede elegir aquel resultado que le pudiera dar mayor
distintividad comun en los diferentes signos y canales. Adicionalmente ofrecen servicios de
registro, vigilancia y proteccion juridica de dichos signos.

Inicialmente, TMClick se centré en ofrecer el servicio con un planteamiento mas de e-
commerce, pero la idea de brindar una experiencia positiva al cliente con el fin de generar
ganancias y ganar competitividad, hizo que la empresa decidiese reconvertir su estrategia
a un modelo de “customer centric”, basado en el pago por uso de la plataforma,
pudiendo el cliente registrar por si mismo los diferentes signos.

. Qué estrategia se llevoé a cabo para la implementacion del CRM?

TMClick destaca la relevancia de escoger un partner adecuado a los objetivos que se
pretenden alcanzar con el CRM. Es importante determinar si se quiere de codigo abiertoy
software privado del fabricante. Finalmente, elegimos un software privado con un buen
ecosistema de partners de ese fabricante, que nos permitiera alternancia ante eventuales
problemas de evolucién, atencién y servicio.

. Qué objetivos buscaba la empresa al implementar el CRM?

El objetivo principal fue la centralizacién de operaciones ademas de terminar con la
descompensacion de informaciéon, asi como considerar el CRM como una herramienta
clave para la analitica de datos y analizar las tendencias, no solo de los clientes, sino el
seguimiento de los potenciales clientes respecto a las diferentes campanas y canales. ¢Qué
retos habéis afrontado con la implementacion del CRM?

Es indispensable encontrar un CRM que se adapte a la empresa ademas de formar al
personal en su uso. En especial, destaca la necesidad de que el personal conozca el
funcionamiento y uso de la herramienta.

Recalcan Ila importancia de conocer las expectativas que tiene una empresa al
implantar un CRM, para poder escoger la herramienta adecuada. Ademds, es vital
concienciar al equipo del compromiso que se necesita para la formacion de su uso.
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Radio
Corufia

SER

Radio Coruna

Cadena Ser

Radio Corufia comienza su actividad en el sector de la radiodifusién en 1934. Con un
equipo humano formado 29 trabajadores, se ha convertido en el referente de su sector en A
Corufa, Ferrol y A Costa da Morte gracias a sus productos de radio generalista y musicales.

Durante su larga trayectoria, la relacidn con sus clientes ha experimentado importantes
cambios impulsados por la creciente competencia y los cambios de habitos sociales. Esto
ha conllevado que la empresa dedique mas esfuerzos al desarrollo de ofertas mas
personalizadas y orientadas a los targets de mercado de sus clientes potenciales.

Como apoyo a la labor comercial, la empresa cuenta con un sistema de CRM desde hace
15 anos, si bien, en los Ultimos anos se ha actualizado con una herramienta CRM en cloud.
Esta herramienta les permite contar con un conocimiento amplio de sus clientes y sus
perfiles, pudiendo asi adaptar su actividad a los gustos y necesidades de los mismos y
facilitar mayor acceso a la informacidén a sus equipos comerciales.

. Qué beneficios tiene el CRM en la empresa?

Las principales ventajas del CRM para Radio Corufia ha sido la mejora en la eficiencia de Ia
empresa, la mejora en el retorno de ventas a través de la personalizacién de la oferta y,
por ultimo, la mejora de la experiencia del cliente durante todo el proceso de venta.

. Qué retos habéis afrontado en la implementacion?

El mayor reto al que se ha enfrentado la empresa en la implementacion del CRM ha sido la
formacioén a los trabajadores. E| CRM se encuentra integrado en un software de ERP vy, al
ser este una herramienta colaborativa, formar a los empleados en el proceso de compartir
informacién es una tarea con cierta complejidad.

.Qué consejos le darias a una pyme que quiere implementar un CRM?

Es indispensable contar con un CRM en la empresa. Estas herramientas mejoran la
eficiencia y la calidad, y mejoran la capacidad de atender y adaptarse a la demanda
cambiante. Ademas, los clientes cada vez son mas exigentes y cada vez existe mas
competencia, por lo que conocer el mercado es fundamental para ofrecer una propuesta
de valor con la que diferenciarse.

Animan a otras pymes a su implementacién como herramienta clave para la mejora
de la eficiencia comercial y de la experiencia de compra de los clientes.
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DRON_AL

DRONGAL

Drongal es una pyme dedicada a la produccién audiovisual y operacion de drones.
Comenzd su actividad en 2016 y, desde entonces, se ha especializado principalmente en la
realizacion de contenido audiovisual mediante drones, tanto imagen como video. En
especial, aportan a particulares, empresas y organismos puUblicos soluciones audiovisuales
innovadoras de calidad que permiten mejorar y crecer proyectos empresariales. Drongal
estd especializada en clientes de dos sectores especificos, Turismo y Empresa. Asimismo,
la compania cuenta con varios trabajadores y forma parte de la asociaciéon UAV Enterprise.

A través del servicio SmartPeme de Pontevedra, el cual presta un servicio de informacién y
asesoramiento gratuito y personalizado sobre las TIC, nuevas tecnologias y competitividad
empresarial con una red de oficinas ubicadas en la provincia, decidieron implementar un
CRM que les permitiese llevar a cabo un seguimiento comercial exhaustivo.

. Qué objetivos buscaba la empresa al implementar el CRM?

Desde un inicio consideraron el seguimiento de clientes como algo indispensable.
Consideran el registro de la actividad comercial como algo fundamental a la hora de
captar clientes e identificar sus necesidades y expectativas con el fin de aumentar las
ventas. Ademas, también es una herramienta clave a la hora de elaborar presupuestos
para los servicios especificos.

. Qué estrategia se llevo a cabo para la implementacion del CRM?

Para la empresa, la implementacion del CRM fue un proceso lineal. La seleccion y la
implementacién del CRM se realizé en funcidn de las necesidades de la empresa,
habiendo realizado pruebas con diferentes softwares. Tras seis afnos, actualmente buscan
un nuevo CRM, ya que por el caracter de su negocio necesitan un CRM mas sencillo, visual
y practico para la actividad que llevan a cabo. Consideran algo indispensable implementar
un CRM adaptado y escalable a las diferentes empresas y su actividad especifica.

:Qué beneficios consideras que ha tenido la implementacion en la empresa?

El principal beneficio ha sido el cierre de ventas, ya que al poder mantener un
seguimiento comercial exhaustivo, la empresa ha podido entender y conocer mas al
cliente, ademas de identificar buenas practicas en su actividad comercial.

El CRM permite entender si la empresa se dirige al cliente correcto, pudiendo entender

y conocer mds sus necesidades y poder evaluar la actividad comercial que se realiza.

Ademds, segun el tamafho de la empresa y su actividad, es fundamental llevar a cabo
un estudio del software a implementar, eligiendo un CRM adaptado a la empresa.
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sistemas audiovisuales

Spica es una empresa de 30 empleados englobada en el sector TIC de larga trayectoria,
cuya actividad ha ido evolucionando a soluciones de integracion de sistemas
audiovisuales de alto valor afladido. El ambito es el mercado nacional con incursiones en
el mercado internacional. Séneca es su producto estrella, una plataforma de gestién de
contenidos multimedia y streaming para instituciones publicas, Parlamentos, Diputaciones
y Ayuntamientos. En paralelo participa en proyectos avanzados de Video IP para astilleros
militares y civiles asi como soluciones para salas de justicia.

Para ellos, la gestién de las relaciones con los clientes se ha visto modificada al completo
a lo largo de los afos, ya que con la era digital, los clientes han evolucionado y sus
necesidades han cambiado. En este sentido, el CRM se configura como una herramienta
fundamental en el seguimiento comercial de los clientes.

¢.Como es el CRM con el que cuenta la empresa?

El CRM se implementd hace 5 anos, tras un estudio de mercado extenso y gracias a los
conocimientos de programaciéon de gran parte de los empleados de la empresa. La
empresa aposté por un CRM en cloud, siendo este de gran utilidad para la gestion
operativa. En este sentido, Spica buscaba un CRM adaptable a su modelo de negocio y
procesos, por lo que evitaron los software mas estandarizados y apostaron por una
herramienta que les permitiese personalizar su uso.

:Qué beneficios habéis notado con su implementacion?

Se buscaba fomentar las sinergias de proyectos de distintos clientes y ampliar el
conocimiento comercial compartido. Ademas, la implementaciéon del CRM permitid
establecer objetivos y la capacidad de seguimiento de éstos. Aporté la mediciéon e
identificacion de buenas practicas de los comerciales, midiendo su productividad y
obteniendo una visién objetiva.

. Qué consejos dariais a una pyme que quiere implementar un sistema CRM?

Es necesario encontrar un CRM adaptable a la empresa y su modelo de negocio. La
herramienta se debe adaptar a la empresa, no al contrario. Debe ser completo para
poder aprovechar al maximo la herramienta, no limitando su uso a sustituir los sistemas de
seguimiento tradicionales y aportando capacidades de medicién automaticas.

Tras una larga trayectoria han vivido grandisimos cambios en el tratamiento con los
clientes, desde sus inicios de atencion a puerta fria, hasta el contacto mediante email
marketing o la compra directa en su catdlogo online de algunos de sus servicios.
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SALVADOR

a\27:\0 Ao

Salvador Arauzo es un auténomo que se dedica a implantaciones de CRM, BPM, MKTING,
HELPDESK y customer engagement para empresas de todos los tamanos. En su caso,
comercializa un CRM especifico desarrollado en la India pensado para las dimensiones de
dicho pais, por lo que esta preparado para funcionar a gran escala, pudiéndose adaptar a
empresas desde uno hasta cien empleados.

.Qué ventajas consideras que tienen los CRM para el proceso de digitalizacion de las
pymes?

En primer lugar, hacen que los comerciales pasen a tener su trabajo mas ordenado. Por
otro lado, permite generar informacién importante para la direccién, porque da la
posibilidad de mostrar lo que estd pasando a tiempo real en cuanto a los datos
comerciales, en cuanto a cumplimiento de objetivos, razones en caso de incumplimiento,
etc. Esto viene dado por cuadros de mando o dashboards que dan la oportunidad de
visualizar de manera sencilla dicha informacion.

¢.Coémo pueden las pymes utilizar los CRM y sacar el mdximo rendimiento?

Integrando los distintos medios de comunicacién para poder estar en contacto con el
cliente en cualquier momento y lugar con el medio de comunicacidn que mejor se
adapte a la forma de trabajar del cliente.

¢Cudl deberia ser la estrategia de una pyme en la implementacion de un CRM?

En primer lugar, analizar el estado presente del departamento comercial en cuanto a sus
procesos comerciales. A partir de ahi, ver a dénde se quiere llegar y de qué manera para
poder mejorar la formma de gestionar las operaciones comerciales. Una vez se tenga clara
esta informacién, hacer un estudio del mercado para ver aquellas soluciones que mejor
se ajustan a nuestro caso e implantarla, haciendo un correcto mantenimiento y
seguimiento posterior.

.Qué tipo de empresas y sectores se pueden ver mds beneficiados por un CRM?

Se puede beneficiar cualquiera, pero no deben tener miedo a dar el paso. Muchas
empresas dan muchas vueltas mirando precios y prestaciones de CRMs, pero todos
aportan algo si los pones en marcha, por lo que lo primero es animarse a dar el paso.

Las pymes tienen que cambiar su manera de hacer, ya que son departamentos que
suelen actuar de manera individual, por lo que permitiria fomentar las sinergias entre
varios departamentos y que se integren horizontalmente, para que todos los miembros
de la organizaciéon tengan toda la informacién que necesitan y en el momento
oportuno.
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Otros casos de éxito de pymes y auténomos

1. Quality Secure

Quality Secure es una correduria de seguros que ha instalado este software de gestién con
el objetivo de dividir y ordenar sus clientes en funciéon de su naturaleza y
caracteristicas. La empresa utiliza la herramienta CRM también para conocer qué tipo de
seguro contrata cada uno y, en funcién de sus intereses, poder ofrecerles informacion y
nuevos productos relacionados con sus gustos.

El CRM ha permitido personalizar la oferta de seguros segun los gustos de sus clientes
y, asi, aumentar las ventas.

~—>
-

2. Urbidermis U

Urbidermis es una pequefa, independiente y global editora de productos de buen disefio,
con raices en Barcelona. Urbidermis maneja un gran volumen de informacioén. Su objetivo
con la estrategia CRM fue la centralizaciéon de la informacién, consiguiendo que todas las
personas que se encuentran en el proceso de venta compartan la informacién. Gracias a la
instalacion de la herramienta CRM, tienen un mayor control del proceso de venta, lo que

ayuda significativamente a la toma de decisiones.

Con el CRM, han conseguido aumentar en un 15% el ratio de oportunidades ganadas
evitando los silos de informacién y disfrutando de una visién 360°.

3. Cheerz @IE]B

Cheerz es una empresa europea de impresion fotografica digital. Cheerz implenté un CRM
con el objetivo de mejorar la experiencia del cliente, basdandose en una estrategia
omnicanal. Gracias a la herramienta, han aumentado la satisfaccion de los clientes,

unificado procesos, ahorrado costes y optimizado el servicio que ofrecen.

La estrategia CRM ha impulsado la satisfaccion de los clientes de Cheerz hasta un 90%.




49

Cestion de clientes

Casos de éxito

Otros casos de éxito de pymes y auténomos

[ ]

4. Spotahome SPOTAHOME

Spotahome es una plataforma en linea que ofrece alquiler de pisos y habitaciones de
media y larga estancia en 29 ciudades de Europa y Asia. Decidieron instalar una
herramienta CRM con el objetivo de mejorar la experiencia del cliente.

Con el CRM, han conseguido estandarizar los procesos y conseguir un enfoque

organizado.

5. Hawkers

Hawkers es una marca espanola con sede en Elche, que comercializa gafas de sol usando
Internety retail. El primer contacto de Hawkers con la herramienta CRM fue con el objetivo
de mejorar los procesos de comunicacién con el cliente, incorporando mayores niveles
de automatizacién y personalizacion. Gracias a la herramienta han podido automatizar el
seguimiento de los clientes aumentando la satisfaccion de los mismos. El CRM les ha
abierto las posibilidades de ampliar su internacionalizacion.

La personalizacion de mensajes les ha permitido aumentar en un 70% la recurrencia en

sus clientes.

6. PromoFarma

PromoFarma es un marketplace espafol con vendedores y productos de salud, belleza y
cuidado personal. La plataforma cuenta con un CRM que les ayuda a mejorar la
experiencia de compra y les facilita una gestion rapida, facil y transparente. Les ha
permitido alcanzar mejoras inmediatas, consiguiendo como principal beneficio una mayor

productividad.

PromoFarma triplicé las visitas a su marketplace en menos de un afo, gracias a la
optimizaciéon de las campaifas de marketing, la mejora en la toma de decisiones y las
visitas de afiliacion.
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Casos de éxito

Otros casos de éxito de pymes y auténomos

MCOm-e
7. Gafas Comfe R

Gafas Comfe es una empresa familiar que, tras mas de 20 anos comercializando al por
mayor productos relacionados con la éptica, decidid realizar toda la gestién comercial a
través de un CRM. De manera previa, la facturaciéon se realizaba con herramientas Excel y,
ahora, todos los procesos de facturaciéon se realizan de forma digital.

Con el CRM, han conseguido estandarizar los procesos y un ahorro de tiempo en la
gestion.

TIRUN

. . Just Cruise
8. Tirun Travel Marketing

Royal Caribbean Cruises es una reconocida marca internacional de lineas de cruceros,
siendo la mas grande por ingresos en el mundo. Tirun Travel Marketing es su
representante en India durante mas de 25 afos. Asi, Tirun ejecuta todas sus operaciones
desde un CRM en cloud. Cada reserva, independientemente de sus caracteristicas, se
registra en el CRM para llevar a cabo un seguimiento comercial exhaustivo.

La estrategia CRM ha facilitado el aumento de la informaciéon compartido de clientes.

9. Squaremeal SM

Squaremeal es una guia de restaurantes lider en el Reino Unido desde hace casi 30 afios.
La empresa tiene sede en Londres y cuenta con 30 empleados. En 2019, Squaremeal

implementd un sistema de CRM online para reemplazar las hojas de calculo de Excel y las
bases de datos de Accessy, asi, abordar los desafios que enfrentan en su negocio.

La empresa encontré que la transicion a una nueva soluciéon mejoré la eficiencia en los
procesos, ahorré horas de trabajo manual y logré una mayor visibilidad general.
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Recursos de las Oficinas
Acelera pyme

El Programa Acelera pyme es la iniciativa del Ministerio de Asuntos Econdmicos y
Transformacioén Digital destinada a construir el ecosistema de referencia de la transformacién
digital de las pymes. El programa se enmarca en el Plan de Digitalizacién de Pymes 2021 -
2025, que cuenta con mas de 4.000 millones de euros de presupuesto.

o Mas informacion sobre el proyecto Acelera pyme: https.//www.acelerapyme.gob.es

Bajo este programa, se ha creado una red de Oficinas Acelera pyme (“OAPs”) la cual es el
punto de encuentro fisico y virtual para el apoyo de todas las pymes, auténomos y
emprendedores del pais, cuyo objetivo es impulsar la transformacién digital de las pequefias y
medianas empresas (incluidas las de nueva creacidén), auténomos y emprendedores.
Actualmente hay 27 Oficinas Acelera pyme y 62 Camaras de Comercio ubicadas en todas las
Comunidades Auténomas de Espana.

o Localiza tu Oficina: https.//www.acelerapyme.gob.es/localizador-de-oficinas

Estas oficinas, realizan labores de sensibilizacién sobre las ventajas y metodologias innovadoras
para optimizar el funcionamiento de sus negocios, mediante la incorporacién de las (TIC).
Ademads, la iniciativa Acelera pyme se complementa con un servicio de apoyo y
asesoramiento, a través del cual se realizan actividades de soporte técnico y especializado
para los programas de transformacion digital de pymes de Red.es. También estan
programadas actividades de dinamizacién entre las que se incluyen seminarios y talleres en
todo el territorio espanol sobre tematicas relacionadas con la transformaciéon digital de las
pymes.

0 Accede al calendario de actividades: https.//www.acelerapyme.gob.es/agenda

Estas OAPs, a dia de hoy, han impactado a mas de 40.000 pymes y auténomos a través de la
realizacion de las diferentes actividades, talleres, eventos, etc. que desarrollan. Estas actividades
se llevan a cabo entorno a las soluciones del Kit Digital. En este sentido, a continuacién se
presentan recursos y enlaces de estas actividades en relacion con la Gestidon de Clientes y el
CRM.

Acelera
yme
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Recursos de las Oficinas
Acelera pyme

* Micro pildoras

AECIM. ;¢ Qué es un CRM?

Pildora informativa en la que Alberto Sanchez de la Plaza, especialista CRM & ERP en Acelérate
con un ERP, explica qué es un CRM, codmo pueden ayudar a tu empresa este tipo de soluciones
Yy qué inversién de tiempo y dinero es necesaria para implementarlas.

Enlace al evento: https://www.youtube.com/watch?v=0Cg-a5ImoUg&list=PLznoG4y55z-
MHDKks|6l39ullRaNgMaUka&index=13&ab_channel=AECIM

AECIM. ;. Como seleccionar un CRM?

Pildora informativa en la que Alberto Sanchez de la Plaza, especialista CRM & ERP en Acelérate
con un ERP, explica cdmo seleccionar un CRM adecuado para tu empresa y qué hay que tener
en cuenta para hacerlo

Enlace al evento: https://www.youtube.com/watch?v=2gprQl1gQfRo&list=PLznoG4y55z-
MHDKksj6l39ullRaNgMaUka&index=12&ab_channel=AECIM

- Jornadas y sesiones

AECIM. Automatiza embudos de venta con herramientas CRM

La situacion derivada del COVID ha traido consigo un escenario que ha obligado a las
empresas a potenciar la digitalizacién en todas las areas, adaptando sus procesos y apostando
por nuevas herramientas para generar oportunidades de negocio. En este webinar se explica
cémo crecer online a través de las herramientas de automatizacion de marketing que ofrecen
las plataformas CRM, conceptos clave, ventajas y casos de éxito.

Enlace al evento: https://www.youtube.com/watch?v=zROKWyTqgtlU&list=PLznoG4y55z-
k_hvWho6G149STUghpMO02zX&index=15&ab_channel=AECIM

AECIM. Herramientas para gestionar de manera eficiente tu empresa: CRM y ERP

Ofrece una visiéon practica sobre cémo las tecnologias CRM y ERP pueden ayudar a aumentar
la eficiencia de los procesos y operaciones del negocio en los departamentos de
administraciéon, BackOffice de produccién, almacenamiento y suministro, gestion de agendas
de servicios, areas comerciales, comunicacién con clientes y de marketing para empresas de
todos los tamafos y sectores.

Enlace al evento: https://www.youtube.com/watch?v=EdyZDtsQMNc&list=PL znoG4y55z-
k_hvWho6G149STUghpMO02zX&index=19&ab_channel=AECIM



https://www.youtube.com/watch?v=0Cg-a5ImoUg&list=PLznoG4y55z-mHDksj6I39uILRaNqMaUka&index=13&ab_channel=AECIM
https://www.youtube.com/watch?v=2gprQ1qQfRo&list=PLznoG4y55z-mHDksj6I39uILRaNqMaUka&index=12&ab_channel=AECIM
https://www.youtube.com/watch?v=zR0KWyTqtIU&list=PLznoG4y55z-k_hvWh6GI4qSTUqhpM02zX&index=15&ab_channel=AECIM
https://www.youtube.com/watch?v=EdyZDtsQMNc&list=PLznoG4y55z-k_hvWh6GI4qSTUqhpM02zX&index=19&ab_channel=AECIM
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Recursos de las Oficinas
Acelera pyme

+ Jornadas y sesiones

AEDHE. Sistematiza proceso marketing-ventas, mejora eficiencia empresa con CRM.

La oficina Acelera pyme de AEDHE organiza esta jornada para ofrecer una visién sobre cémo
un CRM puede ayudar a aumentar la eficiencia de los procesos y operaciones de los negocios.
Se explican casos de uso concretos, ejemplos sobre una plataforma escalable y modular, Zoho,
y beneficios y retos de su implementacion.

Enlace al evento: https://www.youtube.com/watch?v=JV8dQFfngvl

FEMPA Alicante. Beneficios de integrar un CRM o un ERP en tu empresa

Los expertos en digitalizacién de la Oficina Acelera pyme de FEMPA presentan los beneficios
de integrar un CRM o ERP en la empresa y ofrecen una visién de como estas herramientas
benefician a las empresas. Se presentaran casos de uso, y sus beneficios y retos.

Enlace al evento:;
https://www.youtube.com/watch?v=b5ola2pu_GQ&list=PL5IIDC6vIBP6wWdiSH89roriZaTyMxi290
&index=38

Colegio Oficinal de Ingenieros Industriales de Gipuzkoa. La informacion importante de tu

negocio, bajo control con Evernote

Sesién dirigida a todas las personas y empresas que quieran aprender a gestionar de forma
mas eficiente su informacién. La sesidn pretende explicar cdmo manejar Evernote y cémo
utilizarla como un CRM para registrar toda la actividad comercial y conservar toda la
informacion.

Enlace al evento: https://oap.ingeniariak.eus/events/20211109/

Colegio Oficinal de Ingenieros Industriales de Gipuzkoa. Ciclo de jornadas con
MICROSOFT. Sesién 2: Gestion de clientes.

Sesion dirigida a entender qué procesos se pueden automatizar y cémo han implantado otras
empresas estas soluciones para conseguir un rapido retorno de la inversién.

Enlace al evento: https://oap.ingeniariak.eus/events/20220614/

FAE Burgos. Beneficios a la Implantaciéon de un CRM o ERP en tu empresa

La sesion estad dirigida a presentar los objetivos de los CRM y los ERP, qué son, casos de uso,
tecnologias habilitadoras, ventajas y beneficios y consejos de implementacion.

Enlace al evento: https://acelerapymedigital.es/evento/webinar-beneficios-a-la-implantacion-

de-un-crm-o-erp-en-tu-empresa



https://www.youtube.com/watch?v=JV8dQFfngvI
https://www.youtube.com/watch?v=b5ola2pu_GQ&list=PL5IlDC6vlBP6wdiSH89roriZaTyMxi29o&index=38
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Recursos de las Oficinas
Acelera pyme

+ Jornadas y sesiones

Fundacién CTIC. Como pueden ayudarnos las TIC en la captacién de clientes en entornos

industriales y B2B

El webinar presenta como pueden ayudarnos las TIC en la captacion de clientes en entornos
industriales y B2B, explicando los siguientes puntos: i) analisis del mercado potencial existente
en el ecosistema digital, ii) cémo integrar el canal digital en los procesos de ventas
tradicionales y, iii) ejemplos de casos concretos.

Enlace al evento: https://voutu.be/roWjpE4nly8

FEMEVAL Valencia. . Cémo digitalizar la gestion de mis clientes?

El objetivo de este webinar, organizado por la Oficina Acelera pyme de FEMEVAL (OAP
FEMEVAL) en colaboracién con AYDAI, es dar es dar a conocer a las pymes y personal
autéonomo los beneficios y ventajas de prestar algunos de sus servicios a través del uso de apps.

Enlace al evento: https://youtu.be/ucCCJesqgss8

FEMEVAL Valencia. Nuevas y sencillas herramientas digitales para que tu taller tenga

mds clientela.

Por ello en esta jornada se quiere concienciar al taller de los beneficios de la presencia online
del taller, para conectar no solo con la clientela habitual, sino con nueva clientela, dentro de un
mercado cada vez mas exigente y complicado. Enlace al evento:
https://youtu.be/2BcYQfh74RM

FEMEVAL Valencia. Showroom: CRM - La herramienta mds potente para la digitalizacién
B2B.

El objetivo de este showroom es dar a conocer en profundidad los beneficios de trabajar con
un CRM y descubrir las funcionalidades de la plataforma de HubSpot en su versién gratuita. El
CRM es la herramienta clave para la transformacion digital de las empresas B2B. Una forma
sencilla para recoger las acciones y comportamiento de los visitantes de tu sitio web, los
formularios de contacto o el éxito de una campana de mailings.

Enlace al evento: https://youtu.be/nOfsLwixNwc

FAE Burgos. Webinar: CRMs y ERPs: como multiplicar la eficiencia, la productividad y el
ahorro en costes en la empresa.

El webinar explica las diferentes ventajas que poseen estas herramientas desde una vision mas
estratégica de la empresa.

Enlace al evento: https://www.youtube.com/watch?v=gxxtrQkGmQA



https://youtu.be/rbWjpE4nIy8
https://youtu.be/ucCCJesqss8
https://youtu.be/2BcYQfh74RM
https://youtu.be/nOfsLwixNwc
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Eventos de presentacion del
Programa de Kit Digital

El Programa Kit Digital, celebra una serie de eventos para pymes, autdbnomos y empresas, en
diferentes ciudades de Espafa. En el evento realizan su ponencia profesionales relacionados
con la transformacién digital y pymes. Otra iniciativa del Gobierno de Espana, que tiene como
objetivo subvencionar la implantacién de soluciones digitales disponibles en el mercado para
conseguir un avance significativo en el nivel de madurez digital. A continuacién, adjuntamos
los enlaces para la visualizacién de los eventos, que se han emitido en vivo durante la

realizacion de los mismos:

Lista con todos los eventos de presentacion

Enlace al canal de YouTube: Roadshow Kit Digital
https://youtube.com/playlist?list=PLntgnITyDYQNIblglj9DM2HgHVsIUKHKO

Enlace al canal de YouTube: Kit Digital
https://youtube.com/playlist?list=PLntgnITyDYQP1pe4n6lfyu-o5Uuya83XF

o 7 % 9
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https://www.youtube.com/watch?v=RGP1ATlrEnk&list=PLntgnlTyDYQNlblqlj9DM2HgHVs1UkHk0&index=6
https://www.youtube.com/watch?v=VmKcAJuiDDo&list=PLntgnlTyDYQNlblqlj9DM2HgHVs1UkHk0&index=5
https://www.youtube.com/watch?v=s3emyyacBx4&list=PLntgnlTyDYQNlblqlj9DM2HgHVs1UkHk0&index=11
https://www.youtube.com/watch?v=MHYbLy68VSw&list=PLntgnlTyDYQNlblqlj9DM2HgHVs1UkHk0&index=10
https://www.youtube.com/watch?v=eN-tGsdbb8Q&list=PLntgnlTyDYQNlblqlj9DM2HgHVs1UkHk0&index=2
https://www.youtube.com/watch?v=7mrhHGHqOEQ&list=PLntgnlTyDYQNlblqlj9DM2HgHVs1UkHk0&index=16
https://www.youtube.com/watch?v=ew4RnzqVNpE&list=PLntgnlTyDYQNlblqlj9DM2HgHVs1UkHk0&index=24
https://www.youtube.com/watch?v=vhJqp78KH1M&list=PLntgnlTyDYQNlblqlj9DM2HgHVs1UkHk0&index=20
https://www.youtube.com/watch?v=Q9j-GQ3qlW4&list=PLntgnlTyDYQNlblqlj9DM2HgHVs1UkHk0&index=19
https://www.youtube.com/watch?v=c2LfjhJQ8nU&list=PLntgnlTyDYQNlblqlj9DM2HgHVs1UkHk0&index=18
https://www.youtube.com/watch?v=7b15seT3vQA&list=PLntgnlTyDYQNlblqlj9DM2HgHVs1UkHk0&index=12
https://www.youtube.com/watch?v=3KplZxMUk6Q&list=PLntgnlTyDYQNlblqlj9DM2HgHVs1UkHk0&index=14
https://www.youtube.com/watch?v=tSiRAfgqZP8&list=PLntgnlTyDYQNlblqlj9DM2HgHVs1UkHk0&index=17
https://www.youtube.com/watch?v=tSiRAfgqZP8&list=PLntgnlTyDYQNlblqlj9DM2HgHVs1UkHk0&index=17
https://www.youtube.com/watch?v=3lxsVKth3UI&list=PLntgnlTyDYQNlblqlj9DM2HgHVs1UkHk0&index=7
https://www.youtube.com/watch?v=O7pZJZRNoIQ&list=PLntgnlTyDYQNlblqlj9DM2HgHVs1UkHk0&index=9
https://www.youtube.com/watch?v=4zWTzNqKzj4&list=PLntgnlTyDYQNlblqlj9DM2HgHVs1UkHk0&index=23
https://www.youtube.com/watch?v=tmCdMzEavUE&list=PLntgnlTyDYQNlblqlj9DM2HgHVs1UkHk0
https://www.youtube.com/watch?v=G51yOD-19XA&list=PLntgnlTyDYQNlblqlj9DM2HgHVs1UkHk0&index=8
https://www.youtube.com/watch?v=gh4dD72fg1s&list=PLntgnlTyDYQNlblqlj9DM2HgHVs1UkHk0&index=15
https://www.youtube.com/watch?v=_qw7NZCy1lY&list=PLntgnlTyDYQNlblqlj9DM2HgHVs1UkHk0&index=21
https://www.youtube.com/watch?v=fZ-5r9jdsOk&list=PLntgnlTyDYQNlblqlj9DM2HgHVs1UkHk0&index=4
https://youtube.com/playlist?list=PLntgnlTyDYQNlblqlj9DM2HgHVs1UkHk0
https://youtube.com/playlist?list=PLntgnlTyDYQP1pe4n6Ifyu-o5Uuya83XF
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Bibliografia y enlaces de interés

Definicién y caracteristicas de un CRM

¢ Qué es CRM? (2021). Salesforce. https://www.salesforce.com/mx/crm/

Qué es un CRM y para qué sirve | CRM definiciéon y aplicaciones. elegirCRM.
https://www.elegircrm.com/crm/que-es-un-crm

Estrategia CRM | Ibermatica365b. (2022). Ibermatica.
https://www.ibermatica365.com/estrategia-crm/

Clavijo, C. (2022, 28 mayo). ¢ Qué es un software CRM? (o Customer Relationship
Management). blog.hubspot. https://blog.hubspot.es/sales/que-es-un-software-crm

Specchia, A. (2022). Customer Relationship Management (CRM) for Medium and Small
Enterprises: How to Find the Right Solution for Effectively Connecting with Your
Customers. Productivity Press.

Beneficios de un CRM

11 beneficios de un CRM de ventas. Zendesk MX.
https://Mww.zendesk.com.mx/blog/beneficios-de-un-crm/

Las 8 Ventajas de un CRM en una empresa. (2022, 29 enero). efficy.
https://www.efficy.com/es/ventajas-y-beneficios/

E. (2022, 27 enero). CRM para PYMES: Razones para usar un CRM. efficy.
https://www.efficy.com/es/crm-y-pymes/

Davis, L. (2021, 10 noviembre). 6 Key Benefits Of CRM For Your Business. Forbes Advisor.
https://www.forbes.com/advisor/business/software/six-key-benefits-a-crm-brings-your-
business/

Why a CRM Is an Essential Tool for SME. (2021). Salesforce EMEA Blog.
https://www.salesforce.com/eu/blog/2020/04/crm-an-essential-tool-for-smb.html

Clasificacion y tipos de CRM

Tipos y modelos de CRM: Operativo, analitico y colaborativo. (2022, 21 abril). efficy.
https://www.efficy.com/es/tipos-de-crm-y-modelos/

. Qué tipos de CRM hay y como elegir el mas adecuado? (2022, 2 marzo). Connecting
Visions. https://connectingvisionsgroup.com/ideas/crm/tipos-crm/

Tipos de CRM | Clases de Customer Relationship Management. (2021, 24 septiembre).
Emprende Pyme. https://www.emprendepyme.net/tipos-de-crm.html

Los 3 tipos de CRM que existen en el mercado. (2021, 20 enero). ForceManager.
https://www.forcemanager.com/es/blog/tipos-de-crm/

A Beginner's Guide to CRM Systems. (2021). Salesforce.Com.
https://www.salesforce.com/eu/learning-centre/crm/crm-systems/



https://www.salesforce.com/mx/crm/
https://www.elegircrm.com/crm/que-es-un-crm
https://www.ibermatica365.com/estrategia-crm/
https://blog.hubspot.es/sales/que-es-un-software-crm
https://www.zendesk.com.mx/blog/beneficios-de-un-crm/
https://www.efficy.com/es/ventajas-y-beneficios/
https://www.efficy.com/es/crm-y-pymes/
https://www.forbes.com/advisor/business/software/six-key-benefits-a-crm-brings-your-business/
https://www.salesforce.com/eu/blog/2020/04/crm-an-essential-tool-for-smb.html
https://www.efficy.com/es/tipos-de-crm-y-modelos/
https://connectingvisionsgroup.com/ideas/crm/tipos-crm/
https://www.emprendepyme.net/tipos-de-crm.html
https://www.forcemanager.com/es/blog/tipos-de-crm/
https://www.salesforce.com/eu/learning-centre/crm/crm-systems/
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Funcionamiento de un CRM

Cémo funciona un CRM y cuales son sus funciones. (2022, 27 enero). efficy.
https://www:.efficy.com/es/como-funciona-un-crm-y-sus-funciones/

Todo lo que necesitas saber sobre cémo funciona un CRM. DataCRM.
https://www.datacrm.com/blog/como-funciona-un-crm/

Romero, O. (2021, 13 octubre). Entendiendo cémo funciona un CRM. RevistaPYMES.es.
https://revistapymes.es/entendiendo-como-funciona-un-crm/

Cémo implementar un CRM

8 Pasos para Implementar un sistema CRM. Blog de Salesforce.
https://www.salesforce.com/mx/blog/2020/09/pasos-para-implementar-un-sistema-

crm.html
Walterman, R. Implementacion de un CRM - 11 pasos a seguir. Consultoria.
https://walterman.es/implementacion-de-un-crm-11-pasos-a-seguir/

5 pasos para implementar un sistema CRM exitosamente. (2021, 27 octubre). HubSpot.
https://blog.hubspot.es/sales/pasos-para-implementar-un-sistema-crm-exitosamente

Implementacion de CRM | Como implementar un sistema CRM. elegirCRM.
https://www.elegircrm.com/crm/implementacion

Zoho CRM. Implementation Guide for Small and Medium Businesses. Zoho Resources.
https://www.zoho.com/sites/default/files/crm/ebooks-implementation-guide-sme.pdf

Cémo elegir un CRM para mi pyme

7 preguntas que debes hacerte al elegir un CRM para pymes. (s. f.). Salesforce Blog.
https://www.salesforce.com/es/blog/2022/04/7-preguntas-al-elegir-crm.html

¢Qué hay que tener en cuenta para elegir tu primer CRM?. ActionsDATA.
https://www.actionsdata.com/blog/criterios-elegir-primer-crm

Cémo elegir el CRM ideal para tu empresa (y qué errores evitar). (2021, 27 octubre).
HubSpot. https://blog.hubspot.es/sales/elegir-un-crm-para-tu-empresa

¢Qué es un CRM y coémo elegir el adecuado para mi empresa? (2022, 25 enero). Centribal.
https://centribal.com/es/que-es-un-crm-y-como-elegir-el-adecuado-para-mi-empresa/
How to choose a CRM in 20217 (2021, 3 julio). InvestGlass.
https://www.investglass.com/es/how-to-choose-a-crm-in-2021/

Cronologia del CRM

Historia del CRM: de los afios 80' a la actualidad. (2021, 22 octubre). efficy.
https://www.efficy.com/es/historia-del-crm-hasta-la-actualidad/

Evolucion del CRM y tendencias que marcaran a tu empresa. (2021, 22 julio). CORRECTA -
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