
Diagnóstico y Estrategia Digital
para PyMEs
Clase 6 - Actividad C6T1



Maestría en Administración de Empresas MBA

Guía paso a paso para analizar y crear una estrategia de relaciones online

profesional y efectiva en PyMEs.

   

¡Lleva tu empresa al siguiente nivel con marketing relacional digital! 😃
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Objetivo y Retos de la Actividad Diagnóstico y Estrategia Digital para PyMEs

C6T1 - Clase 6


Objetivo Principal ✨

Realizar un diagnóstico digital completo y desarrollar una estrategia de relaciones online para

una PyME, utilizando las herramientas y metodologías de la Guía Práctica proporcionada.

Opción 1: Seleccionar una PyME real de su entorno local o sector de interés.

Opción 2: Crear una empresa ficticia con datos y métricas realistas basados en benchmarks del sector.

Retos Principales 🔍

Recursos Limitados

Las PyMEs enfrentan restricciones presupuestarias y de

talento especializado para implementación digital.

Transformación Cultural

Resistencia al cambio y necesidad de adoptar nuevas

mentalidades en toda la organización.

Datos Fragmentados

Información de clientes dispersa en múltiples canales y

sistemas sin integración efectiva.

Tecnología Adecuada

Seleccionar soluciones CRM que realmente se adapten

al tamaño, sector y necesidades específicas.

"El 76% de los consumidores se frustra cuando las experiencias no están personalizadas." — McKinsey & Company, 2024
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¿Por qué es vital el diagnóstico digital? Diagnóstico y Estrategia Digital para PyMEs

C6T1 - Clase 6


El cliente digital exige personalización 📊


71% de los

consumidores

esperan experiencias personalizadas según McKinsey & Company

(2024)

Un diagnóstico digital preciso permite a las PyMEs identificar exactamente dónde y cómo pueden crear

estas experiencias personalizadas que los clientes demandan.

Beneficios estratégicos 🎯

Detecta brechas digitales

Identifica la distancia entre la experiencia actual y las

expectativas del cliente moderno.

Prioriza inversiones

Determina qué canales y estrategias digitales

generarán mayor retorno e impacto inmediato.

Evita decisiones reactivas

Sustituye la implementación improvisada por un

enfoque estratégico y basado en datos.

Permite medición real

Establece líneas base para poder evaluar el progreso y

ROI de las estrategias implementadas.

"Sin diagnóstico, las estrategias digitales son como navegar sin mapa: quizás llegues a algún lado, pero probablemente no donde necesitabas ir."



Las 4 Fases de la Estrategia Digital Diagnóstico y Estrategia Digital para PyMEs

C6T1 - Clase 6



Beneficios del Enfoque de 4 Fases 🚀

 Metodología estructurada y progresiva  Adaptable a cualquier tamaño de PyME  Enfoque en resultados medibles



Diagnóstico Digital

Evaluación del estado actual de las

relaciones digitales con clientes

para identificar oportunidades de

mejora.

Incluye: Análisis de métricas, canales,

tecnología y capacidades.

1





Estrategia de

Relaciones Online

Desarrollo de conexiones

significativas con clientes a través

de canales digitales.

Incluye: Personalización,

omnicanalidad, contenido de valor.

2





Implementación

Tecnológica

Selección e integración de

herramientas para gestión

eficiente de relaciones con clientes.

Incluye: Selección CRM, integración

datos, capacitación.

3





Gestión Continua

Digital

Optimización continua de

estrategias para mantener y

mejorar relaciones con clientes.

Incluye: Monitoreo, respuesta

oportuna, segmentación.

4
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Fase 1: Diagnóstico Digital Diagnóstico y Estrategia Digital para PyMEs

C6T1 - Clase 6



¿Dónde estamos ahora?

¿Cómo realizar el diagnóstico? 🔍

Un diagnóstico digital efectivo examina 4 dimensiones clave de la presencia online de tu PyME:

 Canales Activos

Audita web, email, redes sociales, WhatsApp y chatbots.

Evalúa consistencia y visibilidad en cada canal.

 Interacción

Mide engagement, tiempos de respuesta y calidad de

interacciones con clientes en canales digitales.

 Tecnología

Inventario de herramientas actuales, nivel de

integración, automatizaciones y estado del CRM si

existe.

 Fortalezas/Debilidades

FODA digital del equipo, procesos, recursos y

competencias para marketing relacional.

Metodología del Diagnóstico

1 Autoevaluación interna

Encuestas a equipo y líderes sobre capacidades digitales y relaciones actuales.

2 Benchmarking sectorial

Comparación con empresas similares y estándares del sector.

3 Revisión de métricas actuales

Análisis de datos cuantitativos de rendimiento en canales digitales.

💡 Tip: Recopila datos de los últimos 3-6 meses para detectar tendencias. Reúne evidencias cuantitativas (analíticas) y cualitativas (feedback de clientes) para un

diagnóstico completo.



Métricas Clave para el Diagnóstico Diagnóstico y Estrategia Digital para PyMEs
C6T1 - Clase 6

Estas métricas te permitirán evaluar objetivamente el rendimiento actual de los canales digitales de la PyME 📊

 Email Marketing


Tasa de apertura

Benchmark: 15-25% (B2C), 20-30% (B2B)


CTR (Click-Through Rate)

Benchmark: 2-5% según industria


Tasa de bajas (unsubscribe)

Ideal: < 0.5% por campaña

 Redes Sociales


Crecimiento de seguidores

Métrica mensual, crecimiento ≥ 5-10%


Engagement rate

Interacciones/impresiones (ideal: > 3%)


Alcance e impresiones

Alcance/seguidores totales (%)


Frecuencia de publicación

Consistencia semanal/diaria

 Web y Conversión


Tiempo en sitio

Benchmark: > 2 min promedio

%
Tasa de rebote

Ideal: < 50% según sector


Tasa de conversión (leads)

Visitas convertidas en leads (2-5%)


Eficiencia del embudo

Leads/ventas (tasa de cierre)

 💡 Tip: Recolecta datos de los últimos 3-6 meses para identificar tendencias. Compara con benchmarks de tu industria para detectar brechas significativas.
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Identificación de Oportunidades de Mejora Diagnóstico y Estrategia Digital para PyMEs

C6T1 - Clase 6


Proceso de identificación 💡

Cruza los resultados del diagnóstico con benchmarks sectoriales para detectar brechas de

desempeño, áreas críticas y oportunidades de mejora rápida (quick wins).


Análisis comparativo

Compara tus métricas actuales contra: (1) Promedios del sector, (2) Competidores directos, (3) Tu desempeño

histórico, (4) Objetivos de negocio.

 Áreas Críticas

Métricas con desviación negativa

>30% del benchmark (ej. tasa de

conversión muy baja).

 Áreas de Mejora

Métricas con desviación negativa

10-30% (ej. engagement social por

debajo del promedio).

 Fortalezas

Métricas con desempeño superior

al benchmark (ej. tiempo en sitio

mayor al promedio).

 Quick Wins para PyMEs

 Mejorar asunto de emails según benchmarks de

apertura

 Aumentar frecuencia de publicación en canales top

 Optimizar CTA en landing pages con bajo rendimiento  Implementar chatbot simple para preguntas

frecuentes


💡 Tip: Prioriza las oportunidades según (1) impacto potencial, (2) facilidad de implementación y (3) alineación con objetivos comerciales. Usa una matriz de

priorización en tu informe.
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Fase 2: Estrategia de Relaciones Online Diagnóstico y Estrategia Digital para PyMEs

C6T1 - Clase 6


Objetivos SMART 🎯

Define metas claras para tus relaciones digitales basadas en los resultados del diagnóstico:

Específicos: "Aumentar engagement en Instagram un

30% en 3 meses"

Medibles: Métricas claras como tasa de apertura de

emails, CTR

Alcanzables: Según recursos y capacidades detectadas

en diagnóstico

Relevantes: Alineados con necesidades del cliente y

negocio

Priorización y Personalización 🔍

Personalización por Valor

Segmenta clientes por valor (RFM) y personaliza

experiencias según su potencial y recencia.

Personalización por Comportamiento

Adapta contenidos según preferencias detectadas en

interacciones previas.

Selección de Canales 📱

Escoge canales según resultados de Fase 1, priorizando:


Canales con mejor

desempeño actual


Preferencias detectadas del

público objetivo


Potencial de crecimiento

identificado


💡 Tip: Siempre vincula tu estrategia de relaciones con los hallazgos específicos detectados en el diagnóstico digital. La personalización debe estar respaldada

por los datos obtenidos.
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Estrategias de Personalización y Omnicanalidad Diagnóstico y Estrategia Digital para PyMEs

C6T1 - Clase 6


 Personalización

 Segmenta clientes por comportamiento de

compra e intereses demostrados 📊

 Personaliza emails según historial y

preferencias (incrementa CTR en 30%) 📧

 Utiliza nombres y datos específicos en

comunicaciones directas

 Implementa recomendaciones basadas en

compras anteriores

 Omnicanalidad

 Conecta experiencias online y offline con

QR codes en tienda 🏬

 Implementa click & collect para compras

online y recogida física

 Mantén historial unificado de cliente en

todos los canales 📱

 Asegura comunicación coherente entre

email, RRSS y WhatsApp

 Implementación Integrada

Beneficios clave

La combinación personalización + omnicanalidad

genera 25% más retención de clientes y 20% mayor

ticket promedio según HubSpot (2024).

Ejemplo práctico

Cliente recibe email personalizado → Visita tienda

física → Empleado conoce su historial → Experiencia

cohesiva.

"El 76% de los consumidores se frustran cuando las experiencias no están personalizadas en todos los canales." — McKinsey & Company, 2024



Plan de Contenido e Interacción Proactiva Diagnóstico y Estrategia Digital para PyMEs

C6T1 - Clase 6

 Calendario Editorial 📅

Organiza tu contenido de valor para mantener presencia consistente y

relevante en todos los canales.


Blog y Artículos
Contenido educativo, guías paso a paso y casos de éxito de clientes.


Videos y Tutoriales
Demostraciones, entrevistas con expertos y testimonios visuales.


Webinars y Eventos
Sesiones en vivo con interacción directa y Q&A con audiencia.


Newsletter y E-books
Contenido exclusivo que aporta valor adicional a suscriptores.

Ejemplo de Planificación Semanal

Canal Lunes Miércoles Viernes

Blog Artículo Caso éxito

Redes Post Video Live

Email Newsletter

 Interacción Proactiva 💬

No esperes a que el cliente te contacte. Establece puntos de interacción

anticipándote a sus necesidades.

 Chatbots y Asistentes Virtuales

Implementa chatbots inteligentes que respondan preguntas frecuentes,

guíen en la navegación y capturen datos de contacto 24/7.

Pro tip: Zoho y Freshsales incluyen chatbots personalizables con respuestas

predefinidas.

 Asistencia en Tiempo Real

Habilita canales de soporte inmediato como WhatsApp Business, chat en vivo

o llamadas rápidas en momentos críticos del customer journey.

Caso de éxito: Las PyMEs que implementan WhatsApp Business incrementan un 27%

su tasa de conversión.

 Programas de Fidelización

Desarrolla sistemas de puntos, recompensas o niveles que premien la lealtad y

frecuencia de compra con beneficios exclusivos.

Nivel Básico Nivel Silver Nivel Gold


💡 Recomendación: Establece un sistema de medición para cada contenido e interacción. Utiliza las métricas de engagement, conversión y retención para

optimizar continuamente tu estrategia.
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Herramientas CRM para PyMEs ⚙️ Diagnóstico y Estrategia Digital para PyMEs

C6T1 - Clase 6

Comparativa de soluciones CRM adaptadas a las necesidades y presupuestos de pequeñas y medianas empresas 💼


Zoho CRM
CRM con suite completa



Zia AI asistente



+1000 integraciones

$14-$52

usuario/mes



PyME → Enterprise
Retail, Servicios


Odoo CRM
Open-source modular



Básico, personalizable



ERP completo

$0-$24

usuario/mes



Alta personalización
Manufactura, Distribución


Freshsales
Enfoque ventas



Freddy AI



Suite Freshworks

$15-$69

usuario/mes



PyME
TI, Servicios profesionales


EngageBay
Todo-en-uno económico



Básico



Zapier, email

$8-$47

usuario/mes



Micro y PyME
Startups, Agencias


Kommo
Enfoque redes sociales



Chatbots



WhatsApp, Instagram

$15-$40

usuario/mes



PyME
Retail, Inmobiliarias


noCRM.io
Simplificado para ventas



Mínimo



Email, calendario

$10-$25

usuario/mes



Micro y freelance
Consultores, Freelancers


💡 Tip: Selecciona la herramienta CRM no solo por precio, sino por su adaptabilidad a los canales de comunicación más utilizados por tus clientes y a los

procesos actuales de tu empresa.
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Justificación de la Elección CRM Diagnóstico y Estrategia Digital para PyMEs

C6T1 - Clase 6


Fundamentar tu elección con criterios estratégicos ⚡

La elección del CRM correcto debe alinearse con las necesidades específicas de la PyME y los

hallazgos del diagnóstico digital. Fundamenta tu decisión considerando:

 Tamaño y Complejidad

Número de usuarios, volumen de clientes, complejidad

de procesos y capacidad de crecimiento.

 Sector y Modelo de Negocio

B2B vs B2C, ciclo de venta, especificidades sectoriales

(retail, servicios, industrial).

 Presupuesto y ROI Esperado

Costos iniciales, suscripción, implementación,

capacitación y retorno proyectado.

 Capacidades Técnicas

Nivel de competencia digital del equipo, infraestructura

IT, y capacidad de administración.

Ejemplos de Justificación por Perfil de PyME 🎯

 Odoo CRM

Para PyMEs con múltiples departamentos que

necesitan integración con inventario, ventas y

contabilidad en una sola plataforma modular.

 Kommo

Ideal para negocios con ventas vía WhatsApp y

redes sociales que requieren integración directa

con canales digitales.

 Freshsales

Para empresas que priorizan la automatización con

IA y necesitan una interfaz intuitiva para equipos

pequeños.

 noCRM.io

Para equipos de ventas pequeños enfocados

exclusivamente en gestión de leads con

metodología Kanban.


Tip para tu informe 📝
No justifiques solo por precio. Enfatiza cómo el CRM seleccionado soporta específicamente la estrategia de

relaciones online que diseñaste en la Fase 2 y cómo se alinea con los hallazgos del diagnóstico.



Ejemplo Práctico: Caso "Fashion Style" Diagnóstico y Estrategia Digital para PyMEs

C6T1 - Clase 6

 Fashion Style: Tienda de ropa local con 3 sucursales físicas

Marca de moda urbana con 5 años en el mercado, 15 empleados y 2.500 clientes en base de datos.

 Fase 1: Diagnóstico Digital

 Email Marketing

Tasa de apertura: 12% (bajo)

CTR: 1.8% (bajo)

Tasa de bajas: 0.8% (medio)

# Redes Sociales

Crecimiento mensual: 3.2% (medio)

Engagement rate: 4.5% (bueno)

Frecuencia publicación: 1 vez/semana (bajo)

 Sitio Web

Tasa de rebote: 68% (alto)

Tasa de conversión: 1.2% (bajo)

 Fase 2: Estrategia Propuesta

 Personalización: Segmentación de clientes por estilo (urbano, casual,

formal) y frecuencia de compra. Emails personalizados con productos

según historial.

 Omnicanalidad: Integración de WhatsApp Business, app móvil con

códigos QR en tienda para ver colecciones completas. Sistema de puntos

unificado online-offline.

 Contenido de valor: Lookbooks semanales, guías de estilo por estación,

newsletter mensual con tendencias exclusivas. Videos de styling en TikTok

e Instagram.

 Interacción proactiva: Chatbot de WhatsApp para consultas de stock.

Notificaciones personalizadas de nuevas colecciones según historial de

compra.

 CRM Seleccionado: Kommo



Justificación:

Integración nativa con WhatsApp Business y redes sociales, crucial

para la estrategia omnicanal propuesta. Interfaz sencilla para una

empresa con equipo digital reducido.


Resultados proyectados: Aumento de 35% en tasa de apertura de emails, incremento de 40% en engagement en redes sociales y mejora de 25% en tasa de

conversión web en 6 meses. ROI estimado de 3.2x la inversión en CRM.
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Visuales y Tablas para Potenciar tu Informe Diagnóstico y Estrategia Digital para PyMEs

C6T1 - Clase 6

 Incluye estos elementos visuales para presentar datos de forma impactante y profesional 📊

 Matriz FODA Digital

Fortalezas

• Experiencia en sector específico

• Comunidad activa en Instagram

• Base de datos de clientes existente

Oportunidades

• Expansión a TikTok (no utilizado)

• Automatización de email mkt

• Cross-selling con WhatsApp

Debilidades

• Baja tasa de conversión web

• Sin segmentación de base de datos

• Falta de capacitación en CRM

Amenazas

• Competidores con mayor presencia

• Cambios algoritmos redes sociales

• Saturación publicitaria del sector

 Embudo de Conversión

Identifica los puntos de abandono más críticos para mejorar la conversión

 Tabla Comparativa CRM

Solución Integraciones IA/Automatización Costo Mensual Adecuación PyME

Zoho CRM ⭐⭐⭐⭐ ⭐⭐⭐⭐ $14-$52 ⭐⭐⭐⭐

Odoo CRM ⭐⭐⭐⭐⭐ ⭐⭐⭐ $8-$24 ⭐⭐⭐⭐

Freshsales ⭐⭐⭐ ⭐⭐⭐⭐⭐ $15-$69 ⭐⭐⭐

Kommo ⭐⭐⭐⭐ ⭐⭐⭐ $15-$45 ⭐⭐⭐⭐⭐

 Dashboard de Métricas

Tasa de Apertura Email

23.5%
↑ 4.2% vs mes anterior

Engagement Redes

3.8%

↑ 0.7% vs mes anterior

Conversión Web

2.1%

↓ 0.3% vs mes anterior

Costo Adquisición

$42.30
↓ $3.80 vs mes anterior

Visualización clara de KPIs con comparativas temporales

 Consejo: Adapta estas plantillas a tus datos reales. Las visualizaciones aumentan un 67% la comprensión y retención de la información presentada.

Visitantes web (100%) - 10,000

Navegación producto (78%) - 7,800

Añadir al carrito (32%) - 3,200

Inicio checkout (15%) -

1,500

completada
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Recomendaciones para el Informe Final Diagnóstico y Estrategia Digital para PyMEs

C6T1 - Clase 6



Claves para un informe excelente 📝

Asegura que tu informe sea claro, impactante y profesional siguiendo estas recomendaciones académicas

clave.


Estructura clara y coherente

Organiza secciones siguiendo las 4 fases de la

guía. Usa subtítulos descriptivos y mantén

consistencia entre secciones.


Justificación basada en datos

Fundamenta cada decisión estratégica en

métricas específicas del diagnóstico. Incluye

benchmarks del sector para comparar.


Elementos visuales impactantes

Incluye al menos 4-5 figuras (gráficos, tablas,

matrices) para sintetizar datos complejos.

Asegura que cada visual tenga título y leyenda.


Referencias de calidad

Usa formato APA 7 para citar la Guía Práctica y la

Comparativa CRM. Incluye referencias

actualizadas (2023-2025) de fuentes académicas.


Conexión diagnóstico-estrategia

Demuestra cómo cada elemento de la

estrategia responde directamente a debilidades

identificadas en el diagnóstico.


Objetivos SMART claros

Define metas específicas, medibles, alcanzables,

relevantes y temporales para cada componente

de la estrategia.


💡 Pro Tip: Comienza con un resumen ejecutivo de 150-200 palabras que sintetice hallazgos clave del diagnóstico

y pilares fundamentales de la estrategia propuesta.
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Errores Frecuentes a Evitar ⚠️ Diagnóstico y Estrategia Digital para PyMEs

C6T1 - Clase 6


Identifica y evita estos obstáculos comunes que pueden comprometer la efectividad de tu

estrategia de marketing relacional para PyMEs.

 Diagnóstico sin datos reales

Error: Realizar análisis sin métricas concretas o usar

datos desactualizados.

Corrección: Obtén benchmarks de tu sector específico

y recolecta datos de al menos 3-6 meses para

identificar tendencias reales.

 Informe sin visuales ni tablas

Error: Presentar texto plano sin elementos visuales que

faciliten la comprensión de datos complejos.

Corrección: Incluye diagramas de embudo,

comparativas, matrices FODA digital y dashboards de

métricas para mayor claridad.

$ Selección CRM por precio

Error: Elegir solución CRM basándose únicamente en

el costo sin analizar funcionalidades clave.

Corrección: Evalúa integración con canales existentes,

escalabilidad, facilidad de uso para tu equipo y casos

de éxito en tu sector.

 Omitir interacción proactiva

Error: Diseñar estrategias puramente reactivas que no

anticipan necesidades del cliente.

Corrección: Implementa chatbots, sistemas de

notificación predictiva y recordatorios personalizados

basados en comportamiento previo.


Implementación "big bang"
Intentar implementar todo a la vez en lugar de un enfoque

por fases prioritarias.


Ignorar capacitación del equipo
Olvidar que el factor humano es clave para el éxito de

cualquier implementación CRM.


💡 Consejo clave: El 67% de las implementaciones CRM fallan por errores evitables en la planificación. Dedica tiempo a una estrategia sólida

antes de la implementación técnica.



¡Hora de Actuar! 🚀 Diagnóstico y Estrategia Digital para PyMEs
C6T1 - Clase 6

Convierte el marketing relacional en una ventaja competitiva real para tu PyME

Aplicar esta guía metodológica hará que tu gestión de clientes sea más rentable, sostenible y te diferenciará en el mercado digital actual.


Resultados Esperados

 37% aumento en retención de clientes (HubSpot, 2024)

 45% incremento en valor del cliente (CLV)

 25% reducción en costo de adquisición


Impacto en la Experiencia

 Clientes que se sienten comprendidos y valorados

 Relaciones más duraderas y rentables

 Diferenciación frente a competidores

Próximos Pasos Inmediatos:

1

Completar diagnóstico

Recolecta datos de canales actuales y compara

con benchmarks

2

Elegir CRM adecuado

Selecciona según necesidades reales y no solo por

precio

3

Implementar por fases

Comienza con quick wins identificados en el

diagnóstico

🚀 ¿Preparado para transformar la relación con tus clientes?

El futuro del marketing relacional en tu PyME comienza ahora.
🚀

 No olvides incluir referencias APA 7 en tu informe 18 / 18


