Plan de Implementacion CRM
y Gestion Digital

Guia visual paso a paso para una PyME que quiere transformar sus
relaciones digitales con tecnologia CRM.

:Despliega todo el potencial! 4

Actividad C6T2 - MBA Direccion de Marketing Integral y Marketing Digital
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Objetivo y Alcance de Ia Actividad Plan de Implementacién CRM y Gestién Digital

Actividad C6T2 - Clase 6

Propésito principal &

Desarrollar un plan practico de implementacion CRM y gestion digital ajustado a las necesidades
especificas y nivel de madurez digital de una PyME. Utilizando la misma empresa del ejercicio CéT1, ahora
avanzaremos a las fases 3 y 4 del proceso.

@ Plan de implementacion tecnologica @ Estrategia de gestion de relaciones

Evaluacion de necesidades, seleccion de plataforma Plan de monitoreo, protocolo de respuesta,
CRM, integracion de datos y capacitacion del actualizacion de contenidos, segmentacion y
personal. experiencia de usuario.

Enfoque practico y aplicado

El informe debe demostrar como la implementacion y estrategia propuestas se alinean con las necesidades identificadas en
el diagnostico (C6T1) y son realistas para el contexto de la PyME seleccionada.

Entregable esperado
e Informe de maximo 1500 palabras con un plan detallado que justifique cada aspecto de la implementacion tecnologica y estrategia de gestion digital,
utilizando tablas, figuras y elementos visuales para una presentacion efectiva.
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Las 4 Fases pa ra PyM Es Digitales Plan de Implementacion CRM y Gestion Digital

Actividad C6T2 - Clase 6

Enfoque estructurado y adaptable

Este modelo metodologico esta disenado especificamente para PyMEs, permitiendo una transformacion digital gradual
“ y sostenible. Cada fase construye sobre la anterior y puede adaptarse segun la madurez digital de la empresa.

0 Diagnéstico Digital

Evaluacion de la situacion actual, canales existentes, Diseno de experiencias personalizadas, planificacion
tecnologias, procesos y capacidades. Identificacion de de interacciones omnicanal y desarrollo de contenido
brechas y oportunidades. de valor para cada segmento.

e Implementacién Tecnolégica o Gestion de Relaciones Digitales
Seleccion de soluciones CRM, integracion de datos, Monitoreo continuo, respuesta oportuna, actualizacion
configuracion de automatizaciones y capacitacion del de contenidos, segmentacion dinamica y optimizacion
personal. de experiencias.

Consejo clave: Las fases 1y 2 corresponden a la actividad CéT1, mientras que las fases 3y 4 son el foco principal de esta
¥  actividad CéT2. Asegurate de construir sobre el diagnostico y estrategia previamente desarrollados.
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Evaluacion de Necesidades Tecnologicas

Primera etapa crucial O

O

Definicion de objetivos

Identifica metas SMART: ;Mejorar retencion?
;Aumentar conversion? ;Reducir tiempo de
respuesta? Define métricas especificas a impactar.

Recursos y capacidades

Evalua presupuesto disponible, habilidades del
equipo, infraestructura actual (hardware/software) y
procesos existentes.

Metodologia recomendada de evaluacion

1

Consejo practico

Encuestas al equipo 2 Analisis de procesos

3 Auditoria tecnologica

Plan de Implementacion CRM y Gestion Digital
Actividad CéT2 - Clase 6

Antes de implementar un CRM, es fundamental evaluar las necesidades tecnoldgicas especificas de la PyME. Este
analisis asegura una seleccion e implementacion alineada con los objetivos de negocio.

Principales retos

Analiza obstaculos actuales: datos fragmentados,
comunicacion inconsistente, seguimiento manual de
clientes o duplicacion de tareas.

Brechas tecnologicas

Identifica la distancia entre estado actual y deseado
en integracion de datos, automatizacion,
personalizacion y analitica.

4 Matriz de priorizacion

Involucra a representantes de todos los departamentos que interactuan con clientes en esta evaluacion. Las diferentes perspectivas enriqueceran el analisis y facilitaran la

adopcion posterior.
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Seleccién de Platafo rma C RM Plan de Implementacion CRM y Gestion Digital

Actividad C6T2 - Clase 6

Proceso de seleccion efectivo O

/ e 0 Definir criterios claros a Puntuar opciones preseleccionadas

v — Basados en hallazgos del diagnostico: integraciones Evaluar 3-5 soluciones finalistas con una matriz

¢ e necesarias, escalabilidad requerida, presupuesto ponderada segun importancia de cada criterio para tu
disponible y competencias del equipo. caso especifico.

Criterios esenciales para PyMEs

¥ Integracion 2= Facilidad de uso Escalabilidad
Compatibilidad con herramientas existentes Interfaz intuitiva que requiera minima curva de Crecimiento modular sin necesidad de
(WhatsApp, email, ERP) aprendizaje migracion futura

Tips para negociacion con proveedores

@ Solicitar prueba gratuita extendida (30 dias minimo)
@ Negociar implementacion y soporte inicial sin costo adicional

@ Verificar costos ocultos de capacitacion, migraciones y API

Consejo clave: Para PyMEs, es preferible elegir una solucion con 80% de funcionalidades que el equipo usara al 100%, que una con 100% de funcionalidades que solo se
= aprovecharan al 40%. La adopcion del equipo es el factor critico de éxito.
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Plan de Implementacion CRM y Gestion Digital
Actividad CéT2 - Clase 6

Tabla Comparativa: Soluciones CRM para PyMEs

Comparacion de las principales soluciones CRM recomendadas para PyMEs segun capacidades, integraciones, costo y escalabilidad. Selecciona la mas alineada con
tus necesidades especificas 4]

Consejo: La mejor solucion CRM no siempre es la mas completa o costosa, sino la

que mejor se alinea con tus procesos de negocio, presupuesto y objetivos

especificos.

Solucion CRM Capacidades IA Integracion Precio Escalabilidad Casos de Exito Enfoque
Zoho CRM 0000 00000 $14-$52 0000 ) o
. . Retail, Servicios Todo en uno
Suite completa Zia Al Assistant +1000 integraciones usuario/mes PyME — Grande
000 00000 - 00000
Odoo CRM $0 .$24 Manufactura, Distribucion Integracion con ERP
Open-source modular Basico personalizable ERP completo usuario/mes Alta personalizacion
Freshsales o000 oo $15-$69 o000 » _ ,
. Tl, Servicios profesionales Ventas consultivas
Enfoque en ventas Freddy Al Suite Freshworks usuario/mes PyME
EngageBay o0 XX $8-$47 o0 : _
Todo-en-uno o ) ] ol ) Startups, Agencias Marketing y ventas
econdmico Basico Zapier, email usuario/mes Micro y PyME
000 0000 - 000
Kommo $15-$40 Retail, Inmobiliarias Social selling
Enfoque redes sociales Chatbots WhatsApp, Instagram usuario/mes PyME
noCRM.io P PP $10-$25 o0 )
Simplificado para . Consultores, Freelancers Gestion de leads
ventas Minimo Email, calendario usuario/mes Micro y freelance

Datos actualizados: Precios y caracteristicas basados en informacion de junio 2025.

Verifica siempre la informacion mas reciente antes de decidir.
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Proceso de Integracion de Datos

¥ Conectando fuentes de datos

5

datos consistentes de multiples fuentes.

Plan de migracion

Establece etapas incrementales para importar datos
historicos, priorizando informacion critica para evitar
abrumar el sistema.

Seguridad y privacidad

Implementa cifrado, politicas de acceso por roles 'y
cumplimiento con normativas de proteccion de datos
(RGPD, LOPDGDD).

%" Flujo tipico de integracion para PyMEs

Fuentes existentes

Consejo practico

8 ) 4
-

Limpieza y validacion

Importacion CRM

Plan de Implementacion CRM y Gestion Digital
Actividad CéT2 - Clase 6

La integracion exitosa de datos es crucial para un CRM efectivo. Crea un plan estructurado para conectar y mantener

Sincronizacion automatica

Configura integraciones API con sistemas existentes
(eCommerce, facturacion, email) para mantener datos
actualizados en tiempo real.

Limpieza y normalizacion

Estandariza formatos, elimina duplicados y valida
informacion antes de migrar para asegurar integridad y
consistencia.

O pud
S «—

Sincronizacion continua

Comienza con un proyecto piloto para una fuente de datos clave. Esto permite validar el proceso de integracion, detectar desafios y generar confianza en el equipo antes de

escalar a todas las fuentes.
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Capacitacion del Personal

=¢z Formacion estratégica &

Plan de Implementacion CRM y Gestion Digital
Actividad CéT2 - Clase 6

La capacitacion efectiva del personal es clave para el éxito de la implementacion CRM. Un plan estructurado aumenta la

adopcion en un 65% y reduce la resistencia al cambio.

e Fases de capacitacion

« Sensibilizacion y contexto (Por qué)

« Formacion técnica basica (Como)
« Entrenamiento por modulos especificos

« Certificacion interna y seguimiento

Agentes de cambio

« Seleccion de champions por departamento
- Capacitacion avanzada para lideres
« Incentivos para adopcion temprana

 Reuniones periodicas de retroalimentacion

Consejo profesional

©

Recursos clave

« Manuales personalizados por rol/area
« Videos tutoriales de procesos comunes
« Entorno de pruebas con datos de ejemplo

+ Mesa de ayuda especializada

Estrategias de adopcion

« Comunicacion clara de beneficios personales
« Gamificacion del proceso de aprendizaje
+ Implementacion gradual por modulos

« Celebracion de hitos y reconocimiento

Dedica al menos el 25% del presupuesto total de implementacion CRM a capacitacion. Las empresas que lo hacen reportan un 40% mas de ROI en sus proyectos de

digitalizacion.
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Plan de Implementacion CRM y Gestion Digital
Actividad CéT2 - Clase 6

Cronograma y KPIs de Implementacion

Ejemplo de linea de tiempo para una implementacion CRM en PyME tipica. Ajusta segun complejidad y recursos disponibles. Define responsables claros y KPls
medibles para cada fase ]

Fase Cronograma Hitos Clave Responsables KPIs de Seguimiento

Fase Inicial Semanas 1-2
Preparacion 2-4 semanas
Configuracion Semanas 3-6
Base técnica 3-4 semanas

Semanas 7-10

Factor humano 3-4 semanas
Lanzamiento Semanas 11-12
Go live 2 semanas

Tiempo Promedio

8-12 semanas

Implementacion tipica

e Seleccion de CRM
¢ Planificacion detallada
¢ Kickoff con equipo

e Setup ambiente
¢ Migracion datos
¢ Integracion sistemas

e Sesiones formativas
¢ Pruebas piloto
e Documentacion

¢ Salida a produccion
e Soporte intensivo
e Ajustes finales

Adopcion Objetivo

= 85%

En primer mes

S Gerencia+IT

I&1 IT + Proveedor

RH + Champions

4 Equipo completo

ROI Proyectado

Break-even

Contrato firmado
Plan aprobado
Equipo informado

100% datos migrados
Integraciones probadas
Entorno estable

90% asistencia
Tests aprobados
Feedback positivo

100% adopcion
Tickets resueltos
Operacion estable

Meétricas Criticas

5-7 KPIs

Monitoreo continuo

Consejo: Asigna un "Champion" interno por departamento que impulse la adopcion y comunique necesidades especificas de cada area durante todo el proceso.
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Estrategia de Gestion de Relaciones Digitales Plan de Implementacion CRM y Gestion Digita

Actividad C6T2 - Clase 6

©® Politica de atencién 360°

Implementa una vision completa del cliente que integre todas las interacciones y datos en una unica plataforma de

“ gestion.
U @ Historial unificado @ Identidad Gnica

Todas las interacciones previas accesibles en un solo lugar. Cliente reconocido consistentemente en todos los puntos de
contacto.

X3 Estrategia omnicanal [

Principio clave: El cliente debe poder iniciar una interaccion en un canal y continuarla en otro sin necesidad de repetir

informacion.
Transicion fluida Datos centralizados Mensajeria unificada
Entre canales fisicos y digitales Disponibles en tiempo real Consistente en todos los canales

W Reglas de oro

0 Consistencia de marca e Tiempo de respuesta

Mismo tono, estilo y valores en cada interaccion. Establece y cumple SLAs especificos para cada canal.
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Plan de Implementacion CRM y Gestion Digital

Plan de Monitoreo y Medicion Continua -
Actividad CéT2 - Clase 6

~;

@ Monitoreo Sistematico 4]

Un plan de monitoreo efectivo permite identificar problemas antes de que afecten a los clientes y

optimizar continuamente la experiencia digital.

Rutinas Programadas e Dashboards Personalizados
v
Establece verificaciones diarias, semanales y Configura paneles visuales para cada area y nivel de
mensuales de KPIs especificos con responsables responsabilidad con métricas relevantes.
claros.

Meétricas Clave a Monitorear

Tiempo de respuesta Diario Tasa de conversion Semanal Customer Effort Score Mensual

Consejo practico: Comienza con 3-5 métricas criticas y expande gradualmente. La sobrecarga de indicadores dificulta la accion. Recuerda que "lo que no se mide, no se puede

= mejorar”.
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Protocolo de Respuesta y Contingencia Plan de Implementacion CRM y Gestion Digital

Actividad C6T2 - Clase 6

@ Tiempos de respuesta estandarizados

Consultas generales Problemas técnicos Quejas y emergencias
. . Respuesta en maximo 4 horas Respuesta en maximo 2 horas Respuesta en maximo 1 hora
Prioridad: Media Prioridad: Alta Prioridad: Urgente

2% Asignacion de responsables 2¢

@ Nivel 1: Soporte inicial
Asistentes de servicio capacitados para resolver consultas basicas y derivar casos complejos

3¢ Nivel 2: Especialistas
Técnicos o vendedores con experiencia para resolver problemas especificos de producto o servicio

¢ Nivel 3: Gerencia
Intervencion directa en casos criticos que afecten la relacion con clientes VIP o emergencias

3¢ Herramientas de gestion %X

#E Sistema de tickets @ Chatbots de triaje
Integrado con CRM para seguimiento, historial y medicion de Primera linea de respuesta automatizada para clasificar y
tiempos de resolucion resolver consultas frecuentes

Consejo practico
Define un protocolo de escalada claro para casos no resueltos en los tiempos establecidos. Las empresas con protocolos bien definidos logran un 35% mas de satisfaccion del
cliente segun estudios recientes.
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Plan de Implementacion CRM y Gestion Digital

Segmentacion Dinamica y Automatizacion R
Actividad CéT2 - Clase 6

V¥ Segmentos dinamicos en accion @"

La segmentacion dinamica evoluciona con el comportamiento del cliente, permitiendo automatizaciones personalizadas

que mejoran engagement y conversion.

‘.é

" e RFM (Recencia-Frecuencia-Monto) e Customer Journey
Segmentacion basada en patrones de compra. Activa Clasifica por etapa del ciclo de vida. Automatiza
campanas especificas para clientes de alto valor o en emails de bienvenida, educacion o fidelizacion segun
riesgo de abandono. la fase.

@ Automatizaciones Recomendadas

% A ©
Email personalizado post-compra con Alertas a vendedores para clientes inactivos Mensajes WhatsApp segun intereses
recomendaciones VIP mostrados

Consejo practico
Comienza con 3-4 segmentos clave y pocas automatizaciones. Mide resultados, refina criterios y escalas gradualmente. La

g , . . . . n (P4 snon M n n - L
mayoria de PyMEs exitosas inician con los segmentos de "recién comprad”, “cliente frecuente" y "en riesgo”.
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Optimizacién de Ia Experiencia de Usuario Plan de Implementacién CRM y Gestién Digital

Actividad C6T2 - Clase 6

¥ Una experiencia que fideliza

La experiencia del usuario (UX) se ha convertido en un diferenciador clave para las PyMEs. El 88% de los clientes son
menos propensos a regresar después de una mala experiencia digital (PwC, 2025).

e Diseno de Customer Journeys Feedback Loops
Mapeo visual de cada punto de contacto desde Implementacion de NPS, CSAT y encuestas en

adquisicion hasta fidelizacion. Identifica momentos momentos clave. Analisis de sentimiento en
criticos y oportunidades de mejora. interacciones digitales y procesos de mejora continua.

e Pruebas A/B e Aprendizaje Iterativo
Experimentacion con variantes de contenido, diseno y Ciclos de mejora PDCA (Plan-Do-Check-Act).
flujos. Priorizacion de cambios basados en datos de Implementacion de microajustes y validacion continua
conversion y engagement. con grupos de usuarios clave.

Consejo de implementacion
Comienza con un "quick audit" de la experiencia actual desde la perspectiva del cliente. Graba sesiones de navegacion y
compra para identificar fricciones no evidentes para el equipo interno.

L
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Ejem plo Pré Ctico: Ca SO PyM E de E'xito Plan de Implementacion CRM y Gestion Digital

Actividad C6T2 - Clase 6

o  TechnoHogar: Tienda de electrodomésticos con 4 sucursales fisicas
Empresa familiar con 12 afios en el mercado, 24 empleados y una base de datos de 5,800 clientes. Ventas anuales: $1.2M.

© ANTES: Desafios Identificados @ DESPUES: Soluciones Implementadas
© Datos de clientes dispersos en Excel, WhatsApp y sistema de facturacion © Implementacion de Zoho CRM con integracion WhatsApp y eCommerce
© Tasa de respuesta a consultas: 35% en primeras 24 horas @ Automatizacion de seguimiento y respuesta: 90% en primeras 4 horas
© Seguimiento manual de garantias y servicio post-venta © Programa de fidelizacion con alertas automatizadas de mantenimiento
© Comunicacion inconsistente entre canales @ Experiencia omnicanal consistente y personalizada
© Tasa de conversion de leads: 18% © Tasa de conversion de leads: 32%

=>

2 Resultados Clave (6 meses post-implementacion)

+42% -35% +22%

Retencion de clientes Tiempo de respuesta Venta cruzada Ingresos totales

Aumento vs periodo anterior Reduccion en atencion Incremento en accesorios Crecimiento trimestral

Proceso de Implementacion

Fase 1-2: Mes 1 Fase 3: Meses 2-3 Fase 4: Meses 4-6
@ Diagndstico y seleccion de Zoho CRM por integracion omnicanal y @ Integracion de datos, configuracion y capacitacion escalonada del @ Refinamiento de procesos, automatizacion avanzada y optimizacion
automatizacion. personal. continua.

Factores clave del éxito

Compromiso de direccion, capacitacion por etapas, designacion de champions internos y enfoque en quick wins iniciales para demostrar valor. ROI positivo desde el mes 4 de
implementacion.
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Visu a I es y Ta b I as S u g e rid as Plan de Implementacion CRM y Gestion Digital

Actividad C6T2 - Clase 6

Modelos visuales para incluir en tu informe. Personalizalos segun el contexto especifico de tu PyME. Recuerda que las visualizaciones claras aumentan el impacto de tu

plan gl
= Cronograma de Implementacion %' Matriz de Integracion
FASE MES 1 MES 2 MES 3 Sistema/Fuente Prioridad Complejidad Responsable
Configuracion Inicial ® Sistema de Facturacion Alta Media TI/ Externo
Migracion de Datos @ Base de Clientes Excel Alta Baja Marketing
WhatsApp Business Media Media Atencion
Capacitacion

223
|

= Checklist de Implementacion

Adopcion CRM Migracion de Datos
65% completado 40% completado v Seleccionar CRM adecuado Semana 2
o v Inventario de fuentes de datos Semana 3
14 32%
Usuarios activos I-ncremer.]to en Configuracion inicial del CRM Semana 4
de 20 totales interacciones
Capacitacion del personal Semana 5-7

Recomendacion: Personaliza estas plantillas con datos reales de tu PyME. Para mayor impacto, usa codigos de color consistentes y enfatiza visualmente las etapas criticas de
¢ implementacion.
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Recomendaciones y Buenas Practicas

N

Tips para un informe académico sobresaliente "«

a Formato APA 7
Cita correctamente las fuentes, incluyendo autor, ano
y pagina especifica. Utiliza sangria francesa en la
bibliografia y organiza alfabéticamente.

B Justificacion de Decisiones
Fundamenta cada eleccion (CRM, métodos, procesos)
con evidencia del diagnostico y referencias
académicas actualizadas.

@ Lista de verificacion para entrega

v Extension: 1,500 palabras maximo

v Minimo 5 referencias académicas

Plan de Implementacion CRM y Gestion Digital
Actividad CéT2 - Clase 6

Claridad Visual

Incluye diagramas de flujo para procesos, tablas
comparativas para plataformas CRM y graficos para
mostrar indicadores clave.

Estructura Clara

Organiza el informe siguiendo exactamente las 4 fases
del marco metodolégico con titulos y subtitulos
consistentes.

v Al menos 3 elementos visuales

v Resumen ejecutivo de 150 palabras

Consejo profesional: Asegurate de conectar claramente cada decision en tu plan de implementacion con los hallazgos
v especificos del diagnostico (CéT1). Esta trazabilidad entre diagnostico y solucion es clave para un trabajo sobresaliente.
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E rrores Frecuentes y Cie rre M otivador Plan de Implementacion CRM y Gestion Digital

Actividad C6T2 - Clase 6

A Errores frecuentes a evitar

s Enfoque en costo, no en valor 3¢ Implementacion "big bang” ® Ignorar la cultura organizacional
= 4 aan
Seleccionar CRM solo por precio en lugar de alineacion Intentar cambiar todo de una vez en vez de un enfoque No involucrar al equipo desde el inicio o subestimar la
estratégica con necesidades de negocio. gradual por modulos prioritarios. resistencia al cambio.

{El futuro digital de tu PyME comienza hoy! "+

"La diferencia entre las PyMEs que prosperan y las que se estancan en la era digital no es el
tamano de su presupuesto, sino la claridad de su estrategia y la consistencia de su
implementacion.”

iComienza el cambio hoy! ,””

Consejo final

El 76% de las implementaciones CRM exitosas comparten un denominador comun: un plan claro, ejecutado con consistencia, y un enfoque centrado en las personas antes que en
la tecnologia. Tu PyME merece estar entre ellas.
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