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RESUMEN

En el mundo competitivo y globalizado en el que vivimos parece dificil encontrar
una plataforma integrada que permita a la pequefia y mediana empresa (pymes)
conectarse con sus clientes y al mismo tiempo mejorar la experiencia y desempefio
de sus empleados (Pagani y Mirabello, 2011). Sin embargo, la adopcién de
estrategias y sistemas de gestidon de relaciones con los clientes o en sus siglas en
inglés CRM “Customer Relationship Management” implementado a través de la
computacion en la nube, parece aportar importantes beneficios en este aspecto y
se presenta como una herramienta adecuada para alcanzar las metas especificas
de la pequeia y mediana empresa en lo referente a la captura y fidelizacion de

clientes y experiencia del usuario.

A lo largo del desarrollo del trabajo final de Master se realizd una revision de la
literatura sobre los términos y caracteristicas de la computacion en la nube y los
sistemas CRM y adicionalmente se determinaron los motivos por los cuales las
pymes recurren a la adopcién de estos sistemas. Consecuentemente se procedid a
realizar una evaluacion exhaustiva de los proveedores y productos mas influyentes
del mercado, dando como resultado la seleccion de 10 sistemas CRM. Dichos
sistemas fueron escogidos para disenar y elaborar un cuadro comparativo de
soluciones CRM en la nube para pymes en el que se compararon las
funcionalidades, mddulos y caracteristicas principales de cada uno. Todo lo
descrito anteriormente generd las bases para la elaboracion de un algoritmo y de
su codificacion en el programa Visual Basic, con la intencién de proporcionar a las
pymes una herramienta que genere recomendaciones de los sistemas CRM en la

nube que mejor se adaptan a sus requerimientos y limitaciones.

Palabras clave: Computacion en la nube (Cloud Computing), gestién de
relaciones con los clientes “"CRM”, Pequefia y mediana empresa (pyme), Software

as a Service (SaaS) y CRM en la nube.
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ABSTRACT

In the competitive and globalized world in which we live, it can be difficult to find
an integrated platform which allows small and medium-sized enterprises (SMEs) to
connect with their customers, while also improving the users’ experience and
performance (Pagani and Mirabello, 2011). However, the adoption of strategies
and customer relationship management (CRM) systems in a Software as a Service
(SaaS) model may provide important benefits in this regard. These solutions are
presented as an appropriate tool to achieve the specific goals of the SMEs

concerning customer attainment, loyalty, and experience.

Throughout the development of the final research, a review of the literature
regarding the terms and characteristics associated with cloud computing and CRM
systems was performed. Subsequently, the reasons why SMEs turn to the adoption
of these systems were determined. Consequently, the research proceeds to
conduct a thorough vendor evaluation of the most influential CRM providers,
resulting in the selection of ten CRM systems. These systems were chosen in order
to design and produce a table in which the functionalities, modules, and main
features of cloud CRM solutions for SMEs were compared. All of the above created
the basis for the development and codification of an algorithm with the intent to
provide SMEs with a CRM recommendation-generating tool in the cloud that best

meet their requirements and limitations.

Keywords: Cloud Computing, Customer Relationship Management, Management,
Small and Medium Enterprises (SME), Software as a Service (SaaS), and cloud
CRM.
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CAPITULO I. TEMA DE ESTUDIO

Este capitulo pretende dar una primera visidn general del proyecto, con la finalidad
de que el lector se familiarice con el tema que se desarrollard en el presente
trabajo final del Master Universitario de Gestion de Empresas, Productos y
Servicios de la Universidad Politécnica de Valencia. El capitulo se dividira en tres

apartados: introduccion, objetivos y estructura del documento.

I.1. Introduccion

El entorno econdmico actual se desenvuelve bajo un acelerado ritmo de desarrollo
tecnoldgico, en el que los clientes cobran cada vez mas importancia y sus
exigencias son cada vez mayores (Nettleton, 2014). La adopcidn de las tecnologias
de la informacion crece constantemente y las empresas progresivamente optan por
la adquisicion de diferentes iniciativas tecnoldgicas (Iglesias Pradas et al., 2010)
como: los sistemas de planificacion de recursos empresariales (ERP), los sistemas
de planificacion de requerimientos de material (MRP), los software para la gestion

de las relaciones con los clientes (CRM), entre otras.

Los software para la gestion de las relaciones con los clientes, o en sus siglas en
inglés CRM “Customer Relationship Management”, son considerados una herramienta
clave para la direccidn estratégica de las empresas, ofreciendo numerosos beneficios
tales como: incremento de los ingresos y de rentabilidad, incremento de satisfaccion y
lealtad del cliente, mejora de los servicios ofrecidos, entre otros. Si a estos beneficios
se le suman las ventajas de la computacion en la nube encontramos un software que
ofrece facil acceso desde cualquier lugar y dispositivo (Forrester Consulting, 2014). Por
otra parte, los CRM desplegados en la nube también ofrecen ventajas de costo
significativas, debido a que reducen la inversion inicial de adquisicidon y funcionan bajo

la modalidad de pago por uso (Sultan, 2011). Es por esto que la computacion en la
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nube esta siendo ampliamente considerada como modelo de despliegue para los
sistemas CRM (Petkovic, 2010), posicionandose entre las aplicaciones empresariales
desplegadas en la nube que mas se implementan en las empresas (Hamerman et al.,
2014).

En el futuro se espera un crecimiento acelerado de adopcién de software CRM a nivel
mundial. Firmas importantes de investigacion tecnoldgica muestran que para el afo
2017 la inversion en el sector puede ser de 37 mil millones de délares (Trefis Team,
2014). Adicionalmente, empresas como Gartner dedicadas a la investigacion de las
tecnologias de la informacidn, relatan que en el afio 2011 el 35% de los software CRM
eran entregados en plataformas SaaS (en la nube) y que a partir de ese momento se
ha visto un crecimiento de tres veces sobre la tasa de aplicaciones alojadas en las
instalaciones del cliente y gestionadas por los mismos empleados “on-premise”
(Columbus, 2014b). Adicionalmente, Gartner plantea que se proyecta que el mercado
de software CRM crezca a una taza compuesta de crecimiento anual del 14,8% hasta
el ano 2017, con unos ingresos de crecimiento de mas del 22,6% con respecto a los
CRM en la nube (Columbus, 2014a).

Las proyecciones de Gartner estan ampliamente ligadas con el estudio de TechRadar,
en el que se plantea que muchas empresas estan buscando reemplazar o
complementar sus productos con soluciones en la nube. Este estudio proyecta que
para el afio 2016 el 18% de las empresas que ofrecen software CRM planean
complementar sus productos con soluciones en la nube y un 11% planea
reemplazarlos por completo (Forrester Consulting, 2014). El agente principal de este
cambio, es la busqueda de aplicaciones que ofrezcan flexibilidad, movilidad y velocidad
a todas las areas del negocio, ademas de ahorros significativos en adquisicion de

hardware y software (Trefis Team, 2014).

Debido al éxito que han tenido en la ultima década y las ambiciosas proyecciones para
los préximos afios, actualmente existen en el mercado cientos de proveedores de
software CRM que ofrecen sus servicios en la nube. Sin embargo, no todos ofrecen las

mismas funcionalidades ni estan destinados al mismo sector o tipo de empresa. La

2
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seleccidon de un sistema CRM en la nube que se adapte a las necesidades de las pymes
puede resultar dificil y tediosa cuando se deben considerar todos los CRM del mercado

para el analisis y eleccion de un Unico proveedor.

El trabajo que se presenta a continuacién pretende facilitar a las pymes una
comparativa de soluciones CRM en la nube, con la finalidad de agilizar el proceso
de seleccion del software CRM que se ajuste mejor a sus necesidades. Para ello se
realizd una revision literaria de los términos pyme, computacién en la nube y CRM
y posteriormente, un analisis comparativo de los proveedores lideres del mercado.
Adicionalmente, se llevé a cabo la formulacion de un algoritmo en conjunto con su
codificacion en el programa de Visual Basic de Excel 2010, para proporcionar a las
pymes un programa a partir del cual obtengan recomendaciones sobre soluciones
CRM.
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I.2. Objetivos

Ante la situacion descrita en la introduccién se han definido algunos objetivos con
la finalidad de plantear una guia permanente que permita delimitar las etapas y
alcances del estudio.

1.2.1. Objetivo general

El objetivo general que se pretenden alcanzar es proveer a las pymes con una
comparativa y un algoritmo de seleccion de soluciones CRM en la nube, con la
finalidad de ayudarles al momento de seleccionar la aplicacion y el proveedor mas

adecuado para su organizacion.

I1.2.2. Objetivos especificos

Los objetivos especificos que se pretenden conseguir con este trabajo final de

Master son:

A) Determinar cuales son los motivos por los cuales las pymes recurren a la

adopcion de sistemas CRM en la nube.

B) Realizar una revision de la literatura sobre computacién en la nube y los
sistemas CRM, con la finalidad de dar a conocer a las pymes las definiciones

y caracteristicas mas relevantes y su relacién entre ellos.

C) Describir los pasos de implementacién de un sistema CRM en la nube,
con la finalidad de facilitar a las pymes un resumen de facil entendimiento y

aplicacién.

D) Plantear un cuadro comparativo que permita a las pymes tener una

vision amplia de las funcionalidades basicas de los CRM seleccionados.
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E) Elaborar un algoritmo y su codificacién en Visual Basic que permita a las
pymes la seleccion del software CRM en la nube que mejor se adapte a sus

necesidades y limitaciones.
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I.3. Estructura del documento

A continuacién se definirda la estructura que se empleara para completar el

presente trabajo final de Master.

En el capitulo I se recoge el marco general del documento a través de una breve
introduccién al tema. Asi como el objetivo general y sus objetivos especificos y la

estructura del documento.

El capitulo II se hace referencia a la metodologia utilizada para la elaboracién del
presente trabajo. Este capitulo muestra el tipo de estudio y la metodologia
utilizada para llevar a cabo la revision de la literatura, la generaciéon del cuadro

comparativo y la creacion del algoritmo en conjunto con su codificacion.

En el capitulo III se expone la revision de la literatura. En este capitulo se dan a
conocer las definiciones mas aceptadas de los términos de computacion en la nube
y gestion de relaciones con los clientes (CRM), al igual que sus principales
caracteristicas y las funcionalidades que mejor se adaptan a las necesidades de las
pymes. Adicionalmente, se expondran los métodos de implementacion de un CRM

en la nube mas recomendados y las ventajas y desventajas de su aplicacion.

El capitulo IV trata sobre el analisis y discusion de resultados. A lo largo de este
capitulo se mostraran los pasos ejecutados para el alcance de los objetivos

propuestos, al igual que los resultados obtenidos y el analisis de los mismos.

El capitulo V muestra las recomendaciones y conclusiones del estudio. Este
capitulo trata de las conclusiones obtenidas durante el estudio. Adicionalmente, se

anexa un apartado de limitaciones y futuras areas de estudio.

Finalmente, se listan las referencias bibliograficas utilizadas en la investigacion y

los anexos complementarios a los capitulos.
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CAPITULO II. METODOLOGIA

Este capitulo trata sobre la metodologia utilizada para la elaboracion del presente
trabajo fin de Master. Su finalidad es explicar los procesos llevados a cabo para

responder a los objetivos planteados.

I1.1. Tipo de estudio

Landeau (2010) explica que por lo general los tipos de investigacién no se
presentan simples, sino que se combinan entre si para aplicarlos
metodoldgicamente a fin de resolver licidamente una situacion. Por esta razdn,
para la realizacién del presente trabajo se combina el estudio descriptivo con el

estudio correlacional.

El tipo de estudio descriptivo busca especificar las propiedades y caracteristicas de
cualquier fendmeno que se someta a un analisis. Es decir, mide, evalla o recolecta
datos sobre diversos conceptos (variables), aspectos, dimensiones o0 componentes
del fendmeno, con la finalidad de describir lo que se investiga (Hernandez et al.,
2006). No obstante, los estudios descriptivos no tienen como objetivo indicar cdmo
se relacionan las variables, es por esto que también se hizo uso del estudio
correlacional, el cual pretende conocer la relacién que existe entre dos o mas
conceptos, categorias o variables en un contexto en particular (Hernandez et al.,
2006). En este caso se tratd de la relacién que existe entre los tres conceptos que

se trataran a lo largo del documento, los mismos son: “pyme”, “computacién en la
nube” y "CRM".
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I1.2. Metodologia para la revision literaria

La revision literaria es un requisito necesario para la realizaciéon de cualquier
trabajo (Kitchenham et al., 2009). Una revision literaria permite la descripcion del
estado del arte de un tema (Sanchez-Meca, 2010) y el descubrimiento de aquellos

fundamentos tedricos en los que se basa.

I1.2.1. Planificacion de la revision de literatura

En principio se realizd una revisidon sistematica de literatura, con la finalidad de
determinar si el enfoque del trabajo ha sido tratado con anterioridad en la
literatura académica (Hernandez et al., 2006). La fuente primordial de recopilacion
de informaciéon fueron articulos de caracter cientifico en base a los principales
términos del trabajo: “computacion en la nube”, “"CRM” y “"CRM en la nube aplicado

en pymes”, limitados al area de ventas, marketing y servicio al cliente.

Posteriormente, se realizd una seleccion de articulos, a partir de los cuales se
concluyd que no existe actualmente ninguna referencia académica que trate todos

los objetivos del presente trabajo.

I1.2.2. Desarrollo de la revision de literatura

Para la realizacion del desarrollo de la revision literaria se tomaron en cuenta
diferentes motores de busqueda (Brereton et al., 2007): Polibuscador UPV, IEEE
Explorer, Dialnet Plus, Springer, EBSCO, Google Scholar, Web of Knowledge vy
Emeraldinsight. La busqueda se realizd en base a los principales términos del trabajo:
“pyme”, “computacién en la nube”, “CRM”, "CRM aplicado en las empresas” y

“movilidad”.
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Adicionalmente, se filtraron todas aquellas referencias posteriores al afo 2000 debido
a que los inicios del marketing relacional y los sistemas CRM surgen a partir de esta
fecha y parte de la bibliografia y términos fundamentales del tema aun no han sufrido
modificaciones y permanecen siendo las definiciones citadas por muchos autores. Sin

embargo, la mayoria de las referencias seleccionadas datan a partir del afio 2007.

Durante la revision literaria se hizo uso de articulos primarios y secundarios. Los
articulos primarios, normalmente estan enfocados directamente en el tema a tratar.
Por otro lado, los articulos secundarios, son articulos que discuten el tema de manera
indirecta (Hernandez et al., 2006).

I1.2.2.1. Estrategia de busqueda y clasificacion del contenido

La estrategia de busqueda para la revision literaria varié dependiendo del motor de
busqueda en el que se estaba trabajando. Sin embargo, el objetivo siempre fue
encontrar los principales autores y referencias relacionados con el tema (Cooper,
Hedges, & Valentine, 2009). Para la seleccidn de los articulos o textos se siguid la
metodologia de Brereton et al. (2007), la cual indica que primero se deben revisar
los titulos, resimenes y conclusiones de las publicaciones, de manera de poder
descartar los estudios irrelevantes y luego extraer aquellos que no fueron

rechazados.

Adicionalmente, para poder obtener informacién sobre los software CRM en la
nube tomados en cuenta para el analisis comparativo, se hizo uso de paginas web
de los proveedores de los productos y servicios. Igualmente se selecciond y
recopild informacidn de diversos articulos, revistas, blogs especializados y foros de
discusion dedicados profesionalmente al tema en cuestion. El total de bibliografias
utilizadas para el desarrollo del trabajo consta de 178 referencias que seran

listadas en el capitulo V (Bibliografia).
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Para mantener un orden durante el proceso de andlisis y clasificacion del
contenido, se hizo uso de un programa de software libre para la gestion de
referencias bibliograficas (Martinez et al., 2013). Su uso agilizd el proceso de
citaciéon a lo largo del documento, debido a su funcién de exportacion de
referencias, su integracion con los procesadores de texto como Word y la creacion

de bibliografias automaticamente.

I1.3. Presentacion y revision de resultados

Durante el capitulo IV (Andlisis y Discusion de Resultados) se analizaron vy
describieron los resultados obtenidos. En principio se consideraron los sistemas
CRM como un todo, para luego ir identificando cada una de las partes y
funcionalidades que los caracterizan y establecer relaciones entre ellas. Para esto
se utilizd el método de andlisis, el cual permite que a partir de relaciones entre

conceptos se logre el manejo de un sistema total (Ackerman y Com, 2013).

Determinar una muestra para el estudio de los CRM en la nube, no fue facil. Una
poblacion es el conjunto de todos los casos que coincidan con una serie de
especificaciones y caracteristicas (Hernandez et al., 2006). Por lo que una muestra
suele ser definida como un subgrupo de la poblacion. Para poder determinar la
muestra de los software CRM en la nube que se seleccionaron para el analisis
comparativo, se considerd el tipo de muestra “no probabilistico” o “de juicios”
debido a que la muestra se seleccioné de acuerdo a caracteristicas especificas y al

criterio de especialistas en el tema (Ackerman y Com, 2013).

Durante la generacion de la comparativa para pymes de los sistemas CRM
desplegados en la nube, se hizo uso del método comparativo, el cual puede ser
definido como un método orientado a casos que permite presentar un analisis

formal y sistematico de la causalidad (Ariza y Gandini, 2012). Su uso tiene como

10
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finalidad ayudar al investigador a representar y sintetizar la informacién de forma
ordenada, mejorando el didlogo entre las ideas y la evidencia empirica (Ragin,
2006).

11
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CAPITULO III. REVISION DE LA LITERATURA

El capitulo que se presenta a continuacion trata sobre la revision de la literatura, la
cual consiste en la reconstruccion de trabajos realizados por varios investigadores
expertos en los temas a tratar, con la finalidad de recopilar la informacién
necesaria para construir un marco tedrico que facilite la comprension y el alcance
del objetivo final del trabajo en cuestién. Al terminar el desarrollo de este capitulo
se completaran los objetivos especificos a, b y ¢ y se dara entrada al capitulo IV

que trata sobre el analisis y discusion de resultados.

El capitulo comienza con una introduccién a la pequefia y la mediana empresa y su
relacion con las tecnologias de la informacion, seguido por una revision literaria de
la computacién en la nube y la gestion de relaciones con los clientes, para finalizar

con los CRM en la nube y su adopcion e implementacion en las empresas.

II1.1. La pequeia y la mediana empresa y su relacion con las
tecnologias de la informacion

Para el estudio del presente trabajo, nos enfocaremos Unicamente en la pequefa y
la mediana empresa (pyme). Se tomaran en consideracion los términos
fundamentales, sus caracteristicas y la relacién directa que las tecnologias de la

informacion, en particular el CRM en la nube, tienen con las pymes.

II1.1.1. Empresa y pyme

Segun la Unién Europea (2003), en su interpretaciéon del Tribunal de Justicia de las

Comunidades Europeas, la definicidn oficial de empresa se resume a:

12
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“...toda entidad, independiente de su forma juridica, que ejerza una actividad
economica. En particular, se consideran empresas las entidades que ejerzan una
actividad artesanal u otras actividades a titulo individual o familiar, las sociedades

de personas y las asociaciones que ejerzan una actividad economica de forma

regular”

Para que una empresa pueda ser considerada una pyme, en primera instancia
debe cumplir con la condicion de empresa (Comisién Europea, 2013) y
seguidamente se deben comparar los datos de su empresa segun tres criterios
fundamentales: nimero de empleados o calculo de la plantilla, volumen de
negocios y balance general anual con los umbrales para estos criterios (estos

umbrales se pueden visualizar en la tabla #1) (Comision Europea, 2006).

Tabla 1. Umbrales de criterios fundamentales — Microempresa, pequena

y mediana empresa.

o Empleados .
Categoria de la a Volumen de negocios
/Calculo de o Balance general anual
empresa . anual
plantilla

Mediana < 250 < 50 millones de euros |0 | < 43 millones de euros

Pequeha < 50 < 10 millones de euros |0| £ 10 millones de euros
Microempresa <10 < 2 millones de euros [o| < 2 millones de euros

Fuente. Elaboracidn propia a partir de datos de la Comision Europea (2014).

Las pymes juegan un papel decisivo en cada economia (Netsuite, 2007) debido a
su alta creacién de empleo, dinamismo en innovacion y valor afiadido (Kokocisnka
y Rekowski, 2013). Las mas de 20 millones de pymes que operan a nivel europeo
constituyen alrededor el 99,8% de todas las empresas, lo que se traduce en
practicamente los dos tercios del empleo y cerca del 60% del valor afiadido que

generan los paises de la Unién Europea (CEPYME, 2014).

13
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II1.1.2. Pyme y tecnologias de la informacion

La desaceleracidn global del crecimiento econdmico ha tenido un impacto directo y
negativo sobre el nivel de productividad laboral en las pymes (Kokocisnka y
Rekowski, 2013). Como consecuencia y por sus limitados recursos, las pymes se
ven afectadas fuertemente debido al acceso restringido a las tecnologias de la
informacion y la comunicacion (77C ’s) y menores ventajas en relacion con las
grandes empresas (Comision Europea, 2006). Bajo este contexto, las pymes
necesitan encontrar y poner en practica nuevas ideas estratégicas y
necesariamente deben adaptarse y responder rapidamente a las demandas del

negocio (Primus, 2011).

En la actualidad las TIC's han resultado ser vital para las pymes y forman una
pieza primordial en el mundo econdmico y empresarial actual (Maddhann y Nahar,
2012), comportandose como un catalizador de innovacion y ayudando a la
transformacion de las nuevas estrategias de negocio (Esteban, 2014). En este
sentido, las pymes deben interpretar a las TIC s como una herramienta de trabajo
que facilita la gestion de algunos de los procesos de negocio y complementan las
nuevas estrategias mediante la incorporacion de herramientas empresariales que
mejoran la comunicacidon, produccién, gestion de ventas, gestiébn de compras,
gestion de marketing, servicio de atencidon al cliente, entre otras (Greenberg,
2010).

Entre las herramientas que apoyan la incorporacion de las nuevas estrategias de
negocio, los sistemas de gestion de relacion con los clientes o en sus siglas en
inglés CRM en su modalidad de despliegue en la nube se encuentran entre las
aplicaciones empresariales mas adoptadas por la empresas en el Ultimo afo
(Forrester Consulting, 2014). CRM funciona como intermediario entre la compaiia y
los clientes (E. Chang, Wu, & Faed, 2010) y estd basado en la necesidad de

identificar, atraer y retener clientes potenciales y vitales para el éxito de la
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empresa (Mandic, 2011). Dicho término se discutira a fondo en el apartado III.3

que trata sobre la gestidn de relaciones con los clientes (CRM).

La relacidn entre el cliente y la empresa es crucial para cualquier negocio (Chang
et al., 2010) y la retencion de los mismos parece ser mucho mas rentable que la
captacion de nuevos, pudiendo marcar la diferencia entre las empresas que duran
y las pasajeras (Korler, 2009). Fidelizar clientes permite a las empresas mantener
relaciones rentables y duraderas, generando acciones continuas que aportan valor

y permiten aumentar los niveles de satisfaccion (Zornoza y Denia, 2014).

Segun las Ultimas previsiones de IDC “International Data Corporation” se muestra
cdmo las empresas redujeron costos en un 31% en lo que respecta a la gestion de
infraestructuras TIC y en un 24% en lo que respecta al personal de TIC (Fauscette
y Perry, 2014). La grafica #1 muestra una grafica de barras en la que se visualiza
claramente cdmo los participantes del estudio adoptaron aplicaciones en la nube
publica y/o privada y redujeron el porcentaje de aplicaciones en las instalaciones
de un 88% a un 43%.

Grafica 1. Comparativa de simplificacion de TIC para el impulso de
mejores resultados de negocio

1008
S0%
B0% - Reduccidn de costos
Infraestuctura TI-31%
F0% Perzonal Tl - 243
Perdidade productividad - 435
B60%
S50%5
A0% | Aplicacionesen la nube
publcao privada
30%
m Aplicaciones antiguas- en as
20% instakaciones
10%8
O -
Antes Después

Fuente. Fauscette y Perry (2014)
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II1.2. Computacion en la nube

Debido al publico a quien va dirigido el trabajo fin de Master y su orientacién al
uso empresarial, no sera necesario describir a profundidad la computacion en la
nube desde un punto de vista técnico. No obstante, las definiciones que se
presentan a continuacion son necesarias para la comprension de su utilidad y

futura toma de decisiones en lo referente a su adopcion y/o aplicacion.

El apartado seguird la siguiente estructura: definiciones mas aceptadas del
término, caracteristicas principales, modelos de implementacion, modelos de
servicios, ventajas, retos y desafios. Siguiendo un orden coherente y necesario
para la comprension del término en su totalidad y realizando un tenue pero

incuestionable enlace con los sistemas CRM.

II1.2.1. Definicion de computacion en la nube

La computacidén en nube posee una gran diversidad de definiciones, por lo que se
considera un término en continua evolucién y sensible a cambios en el tiempo
(Weinhardt et al., 2009). Sin embargo, una de las definiciones mas aceptadas por
los expertos es la proporcionada por el Instituto Nacional de Estandares y
Tecnologia de los Estados Unidos de América (NVIST) (Mell y Grance, 2011), en la

que se define la computacion en la nube como:

"Un modelo que permite el acceso bajo demanda a través de la red a un
conjunto compartido de recursos de computacion configurables (p.e. redes,
servidores, almacenamiento, aplicaciones y Servicios) que se pueden aprovisionar
rapidamente con el minimo esfuerzo de gestion o interaccion del proveedor del

servicio”.

En la definicion expuesta por el instituto se mencionan también cinco

caracteristicas principales: acceso ubicuo a la red, servicio medido, elasticidad
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rapida, agrupacion de recursos independientes de la posicion y autoservicio bajo
demanda; cuatro modelos de implementacidon: nube publica, privada, hibrida y
comunitaria; y tres modelos de servicios: software, plataforma e infraestructura.
Estas caracteristicas y modelos de implementacion y servicios complementan el
significado de la computacion en la nube y seran descritos acto seguido en la

ilustracion #1.

Ilustracion 1. Caracteristicas, modelos de servicios y de implementacion
de la computacion en la nube

Nube Modelos de Nube Nube
Privada imp|ementaci6n Hibrida Comunitaria

Software como Servicio (SAAS).

Modelos de
servicio

Plataforma como Servicio (PAAS).

Infraestructura como Servicio (IAAS).

Fuente: Elaboracién propia en base a la imagen del Instituto Nacional de Estéandares y Tecnologia de los

Estados Unidos de América National institute of standards and technology (2013).

La computacion en la nube también puede definirse como un conjunto de servicios
disponibles en linea (Internet) que ofrece entre otros servicios, la posibilidad de

arrendar capacidad de computacion (Hardware y software) y de almacenamiento a
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uno o varios proveedores de servicio, con la finalidad de ahorrar en costos y
espacio mediante el uso de la modalidad de pago bajo demanda (Ercolani, 2012).
En pocas palabras, se podria decir que la nube es sélo un cimulo de grandes
ordenadores centrales situados en entornos de alta seguridad y control de

temperatura (Dawson, 2011).

Este modelo promete ser una revolucion para las tecnologias de la informacién vy el
comercio brindando la posibilidad de utilizar los recursos ofrecidos por la
computacion en la nube de la misma manera en la que se utilizan otros servicios
diariamente, como lo son la electricidad, el gas, el teléfono y el agua (Kim et al.,
2009). Este conjunto de recursos normalmente es explotado por un modelo de
pago por uso o por un modelo basado en subscripcion. En el modelo de pago por
uso, el usuario solo paga por aquello que consume 'pay-as-you-use” y las
garantias son ofrecidas por el proveedor de la infraestructura a través de acuerdos
de nivel de servicio a medida, haciendo posible y alcanzable el acceso al uso de los
recursos disponibles a todos los consumidores finales, ya sean particulares,
pequenas y medianas empresas o0 grandes organizaciones (Vaquero et al., 2008).
La facturacion de este tipo de servicio se basa en el nUmero de minutos o de horas
que el consumidor aprovecha, o del nivel de recursos que el usuario utiliza (el
ancho de banda consumido, los datos transferidos, o el almacenamiento de
espacio lleno) (Leavitt, 2009). En el modelo basado en subscripcion, el usuario se
suscribe para el uso de una combinacion pre seleccionada de unidades de servicio
por un precio fijo y plazo de tiempo mas largo (generalmente mensual o anual)
(Weinhardt et al., 2009).

Segun Breeding (2012), la computacién en la nube debe su nombre a la forma en
cdmo se presenta, es decir: difuso, distante, confuso e inmenso. Este enfoque de
la tecnologia se basa en agregaciones masivas de hardware que forman una masa
amorfa que en su conjunto proporciona algun tipo de actividad de computacion.

No se puede ver o tocar y sus piezas reales y partes se encuentran dispersas en
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los centros de datos, cuya exacta ubicacion fisica puede ser conocida o

desconocida.

En el mundo de la computacion en la nube existe una gran cantidad de actores
implicados. Algunos de los grupos de interés son: los proveedores, los cuales
proporcionan las aplicaciones y facilitan las tecnologias, infraestructuras,
plataformas y la informacion correspondiente; los socios de los proveedores, que
crean, brindan y soportan servicios a los clientes; los lideres de negocios, que
evallan los servicios de la computacidn en la nube con el objetivo de contratarlos
e implantarlos en sus organizaciones; y los usuarios finales, que utilizan los

servicios de la computacion en la nube (Joyanes, 2013).

II1.2.2. Caracteristicas principales de la computacion en la

nube

Segun el NIST, la computacion en la nube se compone de cinco caracteristicas
basicas, las cuales seran descritas a continuacion con la finalidad de dar a conocer

las capacidades que las mismas pueden entregar a las empresas.

I11.2.2.1. Acceso ubicuo a la red.

La computacién en la nube es un elemento con caracteristicas atractivas para los
clientes, ya que tiene la capacidad de permitir a los consumidores el acceso
remoto desde cualquier parte del mundo, otorgando a las organizaciones la
posibilidad de trabajar desde casa, o desde cualquier lugar con acceso a Internet
(Klie, 2012).

Segun Avram (2014), la computacion en la nube al contrario de los servidores

discretos de propiedad y gestion a nivel local, se caracteriza por ser una
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plataforma de tecnologia abstracta que implica acceso generalizado a los recursos
informaticos remotos. Las capacidades y competencias estan disponibles en la red
y se accede a ellas bajo mecanismos estandar que promueven el uso por
plataformas de clientes delgados o gruesos (p.e. Teléfonos moviles, tabletas,

portatiles y estaciones de trabajo) (Zhang et al., 2010).

I11.2.2.2. Servicio medible.

Los sistemas de la computacidn en la nube controlan y optimizan el uso de
recursos automaticamente, potenciando la capacidad de medicién en un nivel de
abstraccion apropiado al tipo de servicio (como por ejemplo: almacenamiento,
procesamiento, ancho de banda, cuentas activas de usuario) (Mell y Grance,
2011). El uso de estos recursos puede ser monitoreado, controlado y reportado,
proporcionando al proveedor y al consumidor transparencia en el servicio (Buyya
et al., 2009).

II1.2.2.3. Elasticidad rapida.

Las capacidades de la computacion en la nube pueden ser suministradas de forma
rapida y elastica (Lin y Chen, 2012). Se puede escalar agilmente debido a su modo
automatico de aprovisionamiento que crece en momentos de uso maximo y se
reduce proporcionalmente cuando la demanda es baja (Breeding, 2012). Para el
consumidor, las capacidades y caracteristicas disponibles de aprovisionamiento dan
la sensacion de ser ilimitadas y de que pueden ser adquiridas en cualquier

cantidad y en cualquier momento.
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II1.2.2.4. Agrupacion de recursos independientes de la
posicion.

Los recursos de computacién son agrupados por el proveedor para servir a
multiples consumidores, utilizando un modelo de multidistribuciéon con diferentes
recursos fisicos y virtuales dinamicamente asignados y reasignados conforme a la
demanda del consumidor (Uruefa et al.,, 2012). Existe una sensacién de
independencia de localizacién, por lo que el consumidor generalmente no posee
control o conocimiento sobre la locacion exacta de los recursos proporcionados,
pero puede ser capaz de especificar la localizacién a un nivel mas alto de
abstraccion (por ejemplo: pais, estado o centro de datos). Esta caracteristica
elimina la necesidad de limitar la colaboracién a grupos en un entorno de red de
empresas individuales, por lo que usuarios de mdltiples localizaciones, dentro de
una corporacion o de multiples organizaciones, pueden colaborar en proyectos que

cruzan empresa Yy fronteras geograficas (Miller, 2008).

II1.2.2.5. Autoservicio bajo demanda.

Un consumidor puede aprovisionarse unilateralmente de las capacidades y
caracteristicas de la computacion en la nube siempre que lo considere necesario y
de manera automatica, sin requerir de la interaccidon humana con el proveedor de
servicios (Leavitt, 2009).

De las caracteristicas descritas anteriormente Joyanes (2013) explica que la
computacién en la nube es un modelo de pago por uso que permite el acceso bajo
demanda a la red, el cual esta disponible y es adecuado a un grupo de recursos
configurables de computacién. Es cierto que mientras mas usuarios tengan acceso,
el coste del pago por uso sera mas elevado y mas rentable las instalaciones dentro
de las organizaciones. Sin embargo, el pago por uso supone un coste fijo que

permite calcular el coste que tendra el negocio y los umbrales que necesita para
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amortizar la inversion del paso a la computacion en la nube (Roberto, 2014).
Adicionalmente, este modelo puede proporcionarse rapida y elasticamente y ser
manipulado con un esfuerzo minimo de gestion o con muy poca interaccion con el

proveedor del servicio (Uruefa et al., 2012).

II1.2.3. Modelos de Implementacion o despliegue de la
computacion en la nube

A continuacidon se presentan los modelos de implementacion o despliegue de la
computacion en la nube, los cuales se refieren a la localizacidon y gestion de la
infraestructura. Segun Mell y Grance (2011) existen cuatro posibles modelos para
desplegar y aplicar una infraestructura de computacion en la nube, estos son:
nube publica, privada, hibrida y comunitaria. Cada modelo atiende diferentes
necesidades de los consumidores finales y dependiendo de las mismas, cada
cliente seleccionara el modelo que mas le convenga, tomando en cuenta las

ventajas que desee obtener.

II1.2.3.1. Nube publica

Segun Dillon et al. (2010), la nube publica se refiere a su infraestructura, la cual
esta preparada para el uso del publico general. Los proveedores de este servicio
proveen al consumidor de un conjunto compartido de recursos, los cuales estan
disponibles segin lo que sea demandado por el cliente (pago por consumo). En
este tipo de modelo de implementacion, los clientes alcanzan beneficios
econdmicos debido a que los proveedores se encargan del alojamiento y la gestion
del servicio, haciéndose responsables de la instalacion, gestidon, aprovisionamiento
y mantenimiento (Mell y Grance, 2011). Adicionalmente, los clientes también
adquieren agilidad disfrutando de recursos actualizados que obedecen a los
constantes cambios en las tecnologias de la informacion.
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Este modelo aldn presenta algunos retos que no han permitido su adopcion total o
completa. Algunos de los retos que presentan son: la seguridad, interoperabilidad
y portabilidad de la informacidon (esto explicara ampliamente en el apartado
I1.2.5); sin embargo segun algunos autores y especificamente segin Achaerandio
et al. (2013) en su estudio sobre la “Situacion de la nube publica entre las 500
principales empresas de Espana en 2013", la adopcion de los servicios de la nube
publica se esta acelerando. En la grafica #2 se evidencia que en la actualidad el
uso de los servicios en la nube publica y en la nube privada coexisten, mostrando
una ligera ventaja de alrededor del 6% con respecto a la adopcidn de los servicios
en la nube privada. No obstante, la grafica muestra que las empresas comienzan a
testear y evaluar los servicios en la nube publica con mas regularidad que en la
nube privada, mostrando diferencias entre ambas de alrededor del 9% y 20%

respectivamente.

Grafica 2. Grafica de adopcion de las nubes publicas, aiio 2013
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Fuente. Achaerandio et al. (2013).

Algunos ejemplos de este modelos son: Amazon Web Services, Microsoft Azure,
Google Apps y Salesforce.
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II1.2.3.2. Nube privada

En la nube privada la infraestructura es gestionada Unicamente por una
organizacion y por lo general no suele ofrecer servicios a terceros (Armbrust et al.,
2009). Habitualmente la localizacion de los centros de datos reside dentro de la
misma empresa y son destinados al uso exclusivo de la organizacién, lo que se
traduce en una mayor seguridad y control de la informacién (Dillon et al., 2010).
En el caso de las nubes privadas, las empresas aplican los conceptos de
computacién en la nube a recursos propios de la empresa, proporcionando la
capacidad de manejar aplicaciones web actualizadas, mientras entrega seguridad y
regulacion. Adicionalmente, provee a la empresa de una mayor facilidad de

integracion de los servicios con otros sistemas propios (Buyya et al., 2013).

En la tabla #2 se muestra un cuadro comparativo entre la nube publica y la nube
privada, en el que se pretende contrastar algunas caracteristicas importantes de

ambos modelos de implementacion.

Tabla 2. Cuadro comparativo de nube publica y privada.

Caracteristicas Privada i

_ Estd localizada fuera de las
Se localiza dentro de lalas | _
- _ _ instalaciones de la empresa.
Localizacion instalaciones de la o
(Suministrada por un proveedor
empresa. o

de servicios externo)
Conexion Conectado a la red privada Entrega basada en Internet

Compartir Inquilino individual Mdltiples inquilinos
Precios Capacidad de precios Precios de servicios publicos
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o o Capacidad de crecer o reducir
Posibilidades de Crecimiento limitado a las
.| de acuerdo con las necesidades
crecimiento barreras de la organizacion
de la empresa

Centro financiero Centro de coste Centro de ingresos / ganancias

Fuente. Elaboracion propia en base a informacion tomada de Rhoton y Haukioja (2011)

I11.2.3.3. Nube hibrida

Segun Joyanes (2013), la nube hibrida es una composicién de dos o mas nubes
individuales que pueden ser a su vez propias, compartidas o publicas. Se podria
describir como un tipo de escenario semipublico, el cual se comporta como una
nube privada, con la particularidad que las empresas pueden compartir su
informacidn con ciertos niveles de servicio. La gestion de la nube publica la lleva a
cabo el proveedor, mientras que el control de la nube privada lo realiza la propia
empresa. La finalidad de la nube hibrida es que a través de ambos enfoques se

logre satisfacer las necesidades de un sistema de aplicacion (Dillon et al., 2010).

I11.2.3.4. Nube comunitaria

Segun Sosinsky (2012), una nube comunitaria es un modelo de nube que se ha
creado u organizado para servir a un propdsito o funcion comun. Es decir, la
infraestructura de la nube la comparten diversas organizaciones y soporta una
comunidad especifica que tiene inquietudes similares (p.e. misiones,
requerimientos de seguridad y policial). Puede ser gestionada por las
organizaciones o un tercero y puede existir en las instalaciones y/o fuera de ellas
(Marston et al., 2011).
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La tabla #3 resume los modelos de implementacion de forma ordenada y sencilla,

permitiendo comparar facilmente las bondades y desafios de cada uno de los

modelos de implementacion de la computacion en la nube.

Tabla 3. Computacion en la nube - Modelos de implementacion.

Propietariode

Localizacion de

Infraestructura la la Accesible y
estionadapor . . consumida por
g P infraestructura infraestructura p
- Proveedores Proveedores Fuera de las No es de
Publica . . .
Terceros Terceros instalaciones confianza
., . En las
Organizacion Organizacion . .
Privada / instalaciones .
. De confianza
Comunitaria Proveedores Proveedores Fuera de las
Terceros Terceros instalaciones
Ambos (Fuera
Ambos Ambos (
o, o de las Ambos (No es
I (Organizaciony  (Organizaciony . . ;
Hibrida instalacionesy  de confianzay
Proveedores Proveedores .
en las de confianza)
Terceros) Terceros)

instalaciones)

Fuente. Elaboracion propia en base a informacion recopilada de Cloud Security Alliance (2011)

I11.2.4. Modelos de servicio

Autores como Sosinsky (2012) aseguran que existen muchos modelos de servicios
en la nube, como por ejemplo: StaaS (Storage as a Service, Aimacenamiento como
servicio), IdaaS ([dentity as a Service, Identidad como servicio), CmaaS
(Compliance as a Service, Conformidad como servicio), entre muchos otros. Sin
embargo, los principales puntos fuertes de la computacién en la nube pueden ser
descritos por los tres modelos de servicio que se describiran a continuacion:
software como servicio (SaaS), plataforma como servicio (PaaS) e infraestructura

como un servicio (IaaS) (Fernando et al. 2013).
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En otras palabras, la nube no es una sola oferta, sino por el contrario una
amalgama, a menudo fragmentada, de servicios heterogéneos (Rhoton y Haukioja,
2013). Este apartado pretende dar a conocer a profundidad el modelo de servicio
SaaS, mostrando su relacion directa con los sistemas CRM y su forma de

ejecucion.

II1.2.4.1. Software como servicio (Saa$S)

SaaS se refiere al suministro de aplicaciones que se ejecutan sobre una
infraestructura que se encuentra ubicada en la nube (Dubey y Wagle, 2007), lo
que quiere decir que en vez de instalar software en los ordenadores de los clientes
(lo cual implica actualizaciones, administracién, mantenimiento e instalaciones), el
software se encuentran disponibles en Internet listos para ser adquiridos y usados
por los usuarios finales (Angulo, 2011). Por un lado, los clientes no requieren de
una inversién inicial en servidores o licencias de software y por el otro, los
proveedores al tener una Unica aplicacion que mantener reducen costos en

comparacion con el alojamiento convencional (Knorr y Galen, 2008).

De los tipos de servicio que ofrece la computacion en la nube, el software como
servicio (SaaS) tiene en la actualidad la mayor cuota del mercado, ya que es

considerado el mas maduro de los modelos de servicios (Gupta et al., 2013).

Este tipo de modelo ofrece una funcionalidad completa que abarca desde
aplicaciones de productividad (procesadores de texto y hojas de calculo), hasta
programas y aplicaciones empresariales como sistemas CRM, ERM (administrados
empresarial de recursos) y ERP (planificacion de recursos empresariales) (Sultan,
2011). Segun Forrester Consulting (2014), entre las aplicaciones empresariales que
se despliegan en la nube, los CRM parecen ser los mas adoptados por las

empresas (ver grafica #4).

27



Analisis de soluciones CRM en la nube para la pequefia y la mediana empresa. 2014
Comparativa y desarrollo de un algoritmo para su seleccion.

Grafica 3. Aplicaciones empresariales SaaS adoptadas por las empresas

SaaS Application Deployment Footprints

“Which SaaS application(s) does your organization have deployed in the enterprise?”
Customer relationship management (CRM) 63%
Enterprise resource planning (ERP) 53%
Productivity apps 48%
File sharing and content management 45%
ITSL/ATSM 20%

Other | 1%

Base: 150 US IT decision-makers with responsibility for SaaS security

Source: A commissioned study conducted by Forrester Consulting on behalf of Adallom. February 2014

Fuente. Forrester Consulting (2014).

Segun Ristol (2010), las aplicaciones entregadas a través del modelo SaaS pueden
ser desarrolladas en una plataforma existente y ejecutadas en la infraestructura de
un tercero. Idealmente, este modelo sigue una plataforma multiusuario, lo que
implica la habilidad de que una sola instancia de la aplicacion sea compartida
simultdneamente entre muchas organizaciones o usuarios individuales. Todos los
usuarios del software podrian ser capaces de configurar el software en base a sus
necesidades especificas, permitiéndoles centrarse en sus competencias basicas
(Youseff et al., 2008).

En la actualidad y segun el ultimo resultado del informe del IDC sobre los servicios
de la nube publica a nivel mundial, el 72% del sector esta dirigido por las
soluciones SaaS con sistemas empresariales como los CRM vy los ERP
(Framingham, 2013). En este tipo de sistemas el usuario carece de cualquier
control sobre la infraestructura o sobre las aplicaciones, excepto por la posibilidad
de configuraciones de usuarios o personalizaciones que se les permita realizar
(Cloud Security Alliance, 2011). En estos casos, todo lo que va desde la aplicacion

hasta la infraestructura es responsabilidad del proveedor.
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Algunos vendedores comerciales: Yahoo Mail, Gmail, Hot-mail, TurboTax Online,
Facebook, Twitter, Oracle On Demand, SQL Azure, Microsoft Office Live, Google

Apps, Salesforce.com, entre otros.

II1.2.4.2. Plataforma como servicio (PaaS)

Los modelos de servicio PaaS proporcionan maquinas virtuales, sistemas
operativos, aplicaciones, servicios, marcos de trabajo de desarrollo, transacciones

y estructuras de control (Sosinsky, 2012).

Este modelo de servicio ofrece a los clientes la posibilidad de desplegar
aplicaciones propias, otorgandoles mediante el uso de Internet, un entorno en el
que pueden disponer de lenguajes de programacion, equipos de desarrollo y
herramientas soportadas por los proveedores (Gupta et al., 2013). Lo que quiere
decir, que en vez de comprar licencias de software como sistemas operativos y
bases de datos, pueden tomar los recursos ofrecidos en la web. En este modelo,
los clientes tienen el control sobre las aplicaciones y su respectiva configuracion,

aunque no administran el control de la infraestructura (Angulo, 2011).

Algunos vendedores comerciales: Force.com, GoGrid NubeCenter, Google

AppEngine, Window Azure Platform, entre otros.

II1.2.4.3. Infraestructura como servicio (IaaS)

Los modelos de servicio IaaS se refieren a la disponibilidad de capacidad de
almacenamiento, procesamiento, redes y cualquier otro recurso computacional
fundamental, donde el cliente puede desplegar y ejecutar software arbitrarios, en
los que se pueden incluir sistemas operativos y aplicaciones (Foster et al., 2008).
Este modelo de servicio es suministrado y consumido mediante el uso de Internet,

en donde el cliente posee un control absoluto sobre el sistema operativo,
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almacenamiento y aplicaciones desarrolladas, aunque no toma parte de la

administracién de la infraestructura (Alfonso et al., 2013).

Segun Breeding (2012) este modelo rompe con el pensamiento de la computacién
en términos de servidores especificos y lo transforma en un enfoque mas flexible y
abstracto, orientado a la obtencién de un nivel adecuado de capacidad de
infraestructura técnica de una organizacion. Los modelos de servicio IaaS difieren
del servidor virtual de modelos de alojamiento, en los que la asignacion y fijacion
de precios de los recursos informaticos varian segin el consumo real en lugar de

abono mensual.

Algunos vendedores comerciales: Amazon Elastic Compute Nube (EC2),

Eucalyptus, GoGrid, FlexiScale, Linode, RackSpace Nube, Terremark, entre otros.

Acorde al informe del 2014 sobre “Computacion en la Nube: Mercados de la
Empresa”, Hampshire (2014) afirma que las soluciones: IaaS y PaaS,
experimentaran un crecimiento significativo durante los préximos periodos, con
nuevas aplicaciones desarrolladas especificamente en la nube para disminuir y

aprovechar las cargas de trabajo.

II1.2.5. Ventajas y desventajas de la computacion en la nube

En los apartados anteriores se definieron brevemente los conceptos principales,
caracteristicas y modelos de implementacion y servicio de la computacién en la
nube. A continuacion, se pretende mostrar como la computacién en la nube aporta
un gran conjunto de ventajas de tipo econédmico, tecnoldgico, ambiental y social y
al mismo tiempo plantea muchos retos y desventajas que han retrasado su

implementacion en muchas areas empresariales (Monroy et al., 2013).
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La computacion en la nube puede considerarse como un instrumento acelerador
para que las empresas alcancen la competitividad deseada (Justice, Sahandi,
Alkhaalil, & Opara-Martins, 2013). Es realmente una alternativa agil y eficiente
para las empresas, ya que la misma permite el acceso a soluciones y servicios
tecnoldgicos para optimizar los negocios y lograr mejoras significativas en las

operaciones (Uruefa et al., 2012).

A pesar de los beneficios ventajosos que ofrece la computacidn en la nube, varios
desafios y/o retos entorpecen su amplia adopcion. Dos de los principales desafios
son la percepcion de seguridad y la disponibilidad de las aplicaciones (Youseff et
al., 2008), aunque ambos dependen en parte del modelo de despliegue o
implementacion seleccionado por la empresa. La responsabilidad sobre Ila
seguridad también depende del proveedor del servicio o del consumidor, aunque la
misma difiere entre los modelos de servicio. En el modelo de servicios SaaS,
entregado por las compafias que ofrecen sistemas CRM, el proveedor no solo es
completamente responsable de los controles de seguridad fisica y ambiental, sino
que también debe hacer frente a los controles de seguridad en la infraestructura,
las aplicaciones y los datos. Esto deja a los usuarios con pocas responsabilidades

en lo que respecta a la responsabilidad operativa (Cloud Security Alliance, 2011).

La tabla #4 muestra un cuadro resumen en el que se listan algunas ventajas y

desventajas de la adopcion de la computacion en la nube en las empresas.
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Tabla 4. Cuadro resumen de ventajas y desventajas de la computacion
en la nube.

32

Disminucién de costos y requisitos de capital para
inversiones iniciales en TICs (Justice et al., 2013). Con la
computacion en la nube, las empresas pagan Unicamente por
lo que usan, y no por una capacidad subutilizada (Breeding,
2012; Dean & Saleh, 2010).

VERIEIES Desventajas

Desconfianza por parte de las empresas hacia la aparicién
y la vulnerabilidad a virus, piratas informaticos y ataques
cibernéticos que penetren o roben la informacién privada de las
organizaciones. No obstante, se debe tomar en cuenta que las
empresas, se enfrentan a amenazas de seguridad, tanto desde
el exterior como desde el interior de la nube (Michael Armbrust et
al., 2010).

despliegues acelerados de nuevas aplicaciones (Lozano &
Marks, 2010).

Sin consumir los recursos informéticos, se llevan a cabo

Falta de transparencia por parte de los proveedores
(Agencia Espafiola de Proteccion de Datos, 2013)

Flexibilidad para hacer frente a cambios repentinos o
altibajos en la demanda (Walters, 2012). Si la demanda tiene
la necesidad de variar inesperadamente y necesita de
recursos adicionales, se pueden afiadir de manera inmediata
y bajo procesos automatizados (Baun et al.,2011).

Una de las areas de mayor preocupacion en las empresas,
es sin duda la privacidad y confidencialidad de los datos (Zhang
etal., 2010). Segun Sosinsky (2012), cuando los datos viajan y
se quedan en sistemas que ya no estan bajo el control de la
organizacion, el riesgo de interseccién y hechos delictivos hacia
la informacién, aumenta.

Capacidad para proporcionar aplicaciones o servicios
que satisfagan la demanda de forma precisa y con un
importante ahorro (Michael Armbrust et al., 2010).

La interoperabilidad es otro motivo por el cual algunas
empresas no han optado por la adopcién de la computacién en la
nube, ya que los clientes no pueden extraer faciimente sus datos
y programas de un sitio a otro (Yoo, 2011). Esta preocupacion
por la extraccion de los datos, genera en los clientes
incertidumbre ante los aumentos de precio, e incluso problemas
de fiabilidad (Michael Armbrust et al., 2010).

Uso compartido de datos y capacidades de
colaboracién para procesos en los que participan muchos
actores (Jost, 2012).

Una de las mayores preocupaciones aparece cuando la
locacion fisica de los datos se encuentra en diferentes
continentes, paises y/o regiones (Brodkin, 2008), debido a que
las leyes de proteccion, privacidad y manejo de datos e
informacién sensible difieren segin cada pais (Monroy et al.,
2013). Adicionalmente, en muchos casos hay probabilidades de
que los gobiernos cambien y con ellos las normas (Weinhardt et
al., 2009).

La capacidad para desplegar de forma eficiente
procesos de negocio totalmente nuevos e innovadores; la
computacion en la nube permite, por lo general, lanzar nuevas
iniciativas sin tener que depender de sistemas y plataformas
heredadas (Hofmann & Woods, 2010).

Respecto al punto anterior, la incertidumbre por la locacion
fisica y la administracién de los datos seguiré vigente en tanto no
se llegue a acuerdos con los lideres de la industria sobre un
conjunto minimo de estandares tecnolégicos y de procesos que
se respeten para garantizar la seguridad, privacidad y portabilidad
de los datos (Brender & Markov, 2013; Jordan et al. 2013).

Permite reducir drasticamente los costes de personal
relacionados con la tecnologia o al menos permitir que el
talento de sus empleados se aproveche en muchas otras
areas importantes (Primus, 2011).

Cuando se despliega sobre una nube publica, el
propietario debe hacer cumplir una politica de seguridad que
garantice que las actividades son apropiadas y se llevan a cabo
correctamente; lo cual genera inseguridad en el usuario, ya que la
responsabilidad estad ampliamente ligada con la confianza hacia
el propietario (Sultan, 2011). En el caso del despliegue en una
nube privada, el propietario sigue siendo la misma empresa, por
lo que la confianza se mantiene dentro de los limites de lay no
se generan desafios adicionales sobre la seguridad (Zissis &
Lekkas, 2012).

El uso de la computacion en la nube se traduce en un
positivo impacto ambiental, debido a que se reduce en
grandes cantidades el uso de energia consumida por los
ordenadores. Adicionalmente, los servidores y ordenadores
principales, se pueden localizar en areas geograficas que
tienen acceso econémico a la electricidad (Marston et al.,
2011).

Este modelo, elimina la necesidad de mantenimiento y
compra de hardware local, lo cual impacta en costes directos
ylo indirectos, como la energia requerida para el encendido y
enfriamiento de los equipos (Yoo, 2011).

Generalmente la nube es accesible a través de internet,
por lo tanto, cualquier dispositivo con conexién a internet, ya
sea un teléfono movil, un ordenador portatil o tableta, es
capaz de acceder a servicios en la nube (Zhang et al., 2010).

Posibles abusos o debilidades de los servicios ofrecidos
por los proveedores de la computacién en la nube (Cloud
Security Alliance, 2013), como por ejemplo:

- Denegacién de servicios.

- Administradores maliciosos.

- Diligencia insuficiente.

- Vulnerabilidades de las tecnologias compartidas.

- Violaciones de datos.

- Perdida de datos.

- Invasion a la cuenta o secuestro del trafico del servicio.
- Interfaces inseguras.
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Fuente. Elaboracion propia en base a informacion recopilada de Agencia espafiola de proteccion de datos
(2013); Baun, Kunze, Nimis, y Tai (2011); Breeding (2012); Brodkin (2008); Cloud Security Alliance (2011);
Dean y Saleh (2010); Hofmanny Woods (2010); Jost (2012); Justice et al. (2013); Lozano y Marks (2010);
Marston et al. (2011); Monroy et al. (2013); Primus (2011); Sosinsky (2012); Sultan (2011); Walters (2012);

Weinhardt et al. (2009); Yoo (2011); Zhang et al. (2010); Zissis y Lekkas (2012).

Se debe tener en cuenta que las empresas deberan adaptarse a los cambios que
se avecinan y se veran obligadas a realizar significativas modificaciones en lo que
respecta a las tecnologias de la informacion, no solo por la presidn competitiva,
sino también por la presién del medio que las rodea (Hsu et al., 2014). Segln
Avram (2014), las pymes al tener procesos menos complicados, deberian ser las
primeras en considerar el uso de la computacion en la nube como servicio. Sin
embargo, previo a adquirir los servicios de la nube, las empresas deberian realizar
un estudio de sus procesos y evaluar los riesgos y ventajas asociados. Esta claro
que no todas las aplicaciones de una empresa deberian mudarse a la nube; por lo
que es considerado que los principales candidatos sean: las aplicaciones de
proposito general (como el correo electronico y las tecnologias de colaboracion) y
las aplicaciones independientes como los conocidos CRM, ya que son faciles de

implementar en la nube (Marston et al., 2011).

Hasta el momento se han discutido brevemente conceptos basicos sobre la
pequefa y la mediana empresa, enfocado en como adoptan las tecnologias de la
informacion para mantenerse competitivas en el tiempo. Adicionalmente, también
se han definido los conceptos, caracteristicas y modelos de implementacion y
servicios mas relevantes relacionados con la computacion en la nube, permitiendo
al lector tener una base tedrica necesaria para su comprension y acceso al tema

principal de proyecto en cuestion, CRM y CRM en la nube.
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II1.3. Gestion de relaciones con los clientes CRM

Como se menciond previamente, los principales puntos fuertes de la computacion
en la nube pueden ser descritos en términos de los servicios ofrecidos por los
proveedores (Fernando et al., 2013), considerando al modelo de servicio SaaS el
mas maduro de los servicios (Gupta et al., 2013) y con la mayor cuota de mercado
en la actualidad (Forrester Consulting, 2014). SaaS ofrece una gran variedad de
aplicaciones, entre las cuales los sistemas CRM tienen la mayor presencia, incluso
por encima de otras soluciones de negocio y de ofimatica (Informe Penteo, 2013).
En el apartado que se presenta a continuacién el término CRM sera definido
tomando en cuenta sus caracteristicas, mddulos, componentes, adopcion e
implementacion, ventajas y retos, todo esto enfocado en su uso como aplicacién

dispuesta en la nube.

I11.3.1. Comienzos del CRM

La batalla por ganar y retener clientes crece rapidamente debido a la alta
competitividad (Faed et al, 2010), las nuevas tendencias en innovacién y las crisis
economicas (Kokocisnka y Rekowski, 2013). Como resultado, las organizaciones se
han visto obligadas a transformar y mejorar la experiencia suministrada a sus
clientes, con la finalidad de ubicarlos como centro de las actividades de negocio y
al mismo tiempo enfocar esas actividades en sus necesidades, tendencias y
caracteristicas (Nettleton, 2014). Para llevar a cabo estas transformaciones, las
empresas se ven en la necesidad de implementar sistemas innovadores que les
permita realizar una gestion eficiente de sus clientes. Los sistemas de gestiéon de
relaciones con los clientes, o en sus siglas en inglés CRM son un claro ejemplo de

estas implementaciones (Prahalad y Ramaswamy, 2002).

El concepto CRM existe aproximadamente desde mediados de los noventa, cuando

Peter Druker y Theodore Levitt plantearon y popularizaron el valor de las
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relaciones con el cliente como camino hacia la rentabilidad de las empresas
(Martinez y Jordi, 2011). Sus raices estan ligadas a la automatizacion de ventas y
operaciones de centros de llamadas, cuando se pensaba que la gestion eficiente de
los datos de los clientes, daria lugar a mejoras en la relacion cliente-empresa
(Osarenkhoe y Bennani, 2007). Con el tiempo, las empresas comienzan a
introducir soluciones de hardware y de software comercial para gestionar mejor la

enorme cantidad de datos de sus clientes (Motivalla y Thompson, 2009)

Por otra parte, Saarijarvi et al. (2013) asegura que los CRM han desarrollado un
vinculo directo con el marketing. No obstante, el término ha continuado su
diversificacion de manera gradual en la medida en la que los investigadores se van
interesando en temas tales como: el valor de vida del cliente, la adopcion vy la
puesta en practica, la informacién, la interrelacion entre CRM y gestién del
conocimiento eficiente, entre muchos otros. Adicionalmente, debido al creciente
interés en el tema, muchos autores y proveedores, aportan diversas definiciones
acorde a las caracteristicas de sus productos y servicios (Reijonen y Laukkanen,
2010).

En su complejidad, el término ha llegado a ser presentado como estrategia,
filosofia, o tecnologia mostrando diversos enfoques para su definicién (Greenberg,
2010), incluso algunas conceptualizaciones toman en cuenta multiples puntos de
vista a la vez (Zablah et al., 2004).

I11.3.2. Definicion CRM

Entre las definiciones mas popularizadas se coincide en que los CRM tiene como
finalidad integrar los canales de comunicacion en torno a una visién comun del
cliente, mediante: el uso de tecnologias, la implementaciéon de procesos, el

aumento de acceso y la interaccidon e integracion mas eficiente de los clientes a
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través de diversos canales (Internet, redes sociales, correo electrénico, ventas,
publicidad directa, operaciones de telemarketing, centros de llamada, publicidad,
fax, buscapersonas, entre muchos otros) (Alvarez, 2011). CRM también puede ser
definido como una estrategia de gestion de relaciones con los clientes, cuyo
propdsito es seleccionar y gestionar clientes con el fin de entender su
comportamiento y necesidades para desarrollar relaciones fuertes (Petkovic, 2010)
y crear una situacion ganar-ganar (Krasnikov et al., 2009), en la que las compaiias
adhieren valor a sus productos y servicios a cambio de lograr la fidelizacion de sus
clientes (Mandic, 2011).

Kotler y Armstrong (2013) definen CRM como un software sofisticado con
herramientas de analisis que tienen como finalidad integrar la informacién de todas
las fuentes, analizarla a profundidad y aplicarla para construir relaciones solidas
con los clientes. Mediante el uso de un CRM e integrando correctamente a los
equipos de ventas, servicio de atencidon al cliente y marketing, las empresas
pueden llegar a obtener una vision 360 grados de la relacién con sus clientes, con
la que pueden ofrecer un mayor nivel de servicio y desarrollar relaciones mas
profundas. Su implementacion requiere una filosofia de negocio centrada en el
cliente y una cultura empresarial que apoye los procesos de marketing, ventas y

servicio (Martinez y Jordi, 2011).

En su articulo “CRM ¢Filosofia o Tecnologia?” Martinez y Jordi (2011) da a conocer

una definicion en la que el alineamiento entre tecnologia y filosofia esta explicito:

"Filosofia empresarial, que toma como centro de gravedad de todos los procesos
de la compania, al cliente actual y potencial, con el objetivo final de adquirir
clientes e incrementar su lealtad, mediante mecanismos técnicos, humanos y

racionales que nos permitan conocer mejor al cliente.”

El tener un sistema CRM no asegura el éxito de la empresa, de hecho el buen

desempefio del sistema va mucho mas alld de su instalacion y la tecnologia
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(Minami y Dawson, 2008). Los sistemas CRM deben trabajar de manera efectiva
haciendo uso de toda la informacion que esta disponible para realizar una gestion
eficaz de los conocimientos (Khadeer et al., 2010). Para que una organizacion
pueda llegar a alcanzar beneficios debe conocer a sus clientes, al igual que sus
necesidades y la forma apropiada de alcanzarlas. Seguidamente, la organizacién
debe tener claro cudles son las fuentes de informaciéon relacionadas con los
clientes, donde y cdmo estda data almacenada y como se hace uso de ella
(Wailgum, 2007). La ilustraciéon #2 muestra una imagen sencilla y resumida sobre
un ejemplo de CRM ideal, en el que se obtiene informacion desde todas las fuentes
posibles (compras / punto de venta, correo electrénico, Internet / sitio web, bases
de datos, llamadas telefénicas / dispositivos mdviles, entre otros) y se utiliza el
conocimiento generado para administrar las relaciones con los clientes y

mantenerla en un ciclo continuo de informacién cliente-empresa.

Ilustracion 2. CRM ideal

Cada departamento de la compafiia utiliza la
informacién integrada y recopilada para

RETROALIMENTACION POR PARTE DEL
CLIENTE.

) ) Puntos de contacto i i j
El sistema captura las preferencias y - cubrir sus necesidades particulares.
con los clientes

necesidades de los clientes, informacion
personal o corporativa, y otro tipo de datos.
é Usuarios

s DEPARTAMENTO DEVENTAS
Q + Automatizacion de fuerzas de ventas
Compras % -
p 5 * Atencion a peticiones
+ Distribucién de los contactosy prospectos de

4 NV

Correo electrénico

A
[

Sitio Web

| DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE
‘ Base de datos * Crear familiaridad con el cliente
— * Almacenar informacion acerca de los

G clientes
I . \- Ofrecer soporte técnico a los clientes Otros...

RETROALIMENTACION HACIA EL CLIENTE.
El cliente recibe atencion oportuna a sus
pedidos, productos y servicios. Se ofrecen
soluciones, soporte y sugerencias.

Fax — Teléfono/inteligente

Fuente. Elaboracion propia en base a imagen de Herrera (2005).
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La correcta implementacion de un sistema CRM puede ayudar a la organizacion a
obtener recompensas como: rentabilidad a largo plazo, manejo eficiente de bases
de datos y retencion y lealtad de clientes (Chen y Popovich, 2003), mediante la
combinacién e integracion equilibrada entre: personas, procesos y tecnologia (Jan
et al., 2011). En este tipo de sistemas generalmente la informacion se encuentra
sintetizada efectivamente y puede llegar a integrar todos los procesos de negocio
de una organizaciéon, como por ejemplo: atencion al cliente, servicio post-venta,

marketing, ventas y compras, entre muchos otros (Paul Greenberg, 2003).

La combinacién de avances tecnoldgicos y de un entorno crecientemente
competitivo ha dado lugar a una gran variedad de ofertas CRM que se adaptan a
las necesidades particulares de cada cliente. Es por esto que las pymes se estan
beneficiando de las ventajas ofrecidas por los sistemas CRM, sistemas que
anteriormente solo eran aprovechados por las grandes corporaciones (Alshawi et
al., 2011).

II1.3.3. Tipos de CRM

Segun Khadeer et al. (2010) los sistemas CRM se dividen en tres categorias en

base a su funcionalidad: CRM operacional, CRM analitico y CRM colaborativo.

Greenberg (2003) nos da una vista rapida de los tres tipos de CRM, definiendo
que: los CRM colaborativos, permiten la comunicacion de necesidades vy
requerimientos a través de diversos puntos de contacto con los clientes.
Seguidamente, el CRM operacional atiende los requerimientos a través de sus
modulos de gestion (ventas, marketing o servicios), mediante un conjunto de
aplicaciones CRM de interfaz con el cliente que generan los datos que
posteriormente seran integrados y enviados al almacén de datos. Por Ultimo, el

CRM analitico toma la informacidon recopilada en los almacenes y a través de
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procesos de mineria de datos fragmenta y agrupa la informacién de manera

que sea util para el usuario.

La ilustracion #3 muestra de manera grafica como se relaciones los tres tipos de
CRM vy cuales son sus componentes fundamentales. En los apartados que se

presentan a continuacion se ampliaran los conceptos para su mejor entendimiento

Ilustracion 3. Relacion entre tipos y componentes CRM

. Personal de Representantes /
Cliente s
la empresa Distribuidores

(@]
> s
©
j I oni - - .
_8 Curre; :_::ir'nmm Fax — Teléfono/inteligente Interaccién directa el
L
[e] L2
o [ Portal
T A
T I S
c . .
o Funcionalidad . A
= d . Servicio Centro de m
= e negocio e . .. k= z
o arketing Ventas al interaccion XS] o
. . 3] S
8 cliente con clientes @ g
o) & O
= -
4 = <
- <
o wn)
., - <
[ OLAP y|mineria de datos ] e e
o = o
Q Q ~
k= & >
— (1)
= ; L
c —_— Almacén de P —— Repositorio de
< datos datos

Fuente. Elaboracién propia en base a imagenes de Croxatto (2005); Hippner y Hubrich (2011).
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I11.3.3.1. CRM colaborativo

El CRM colaborativo se refiere a cualquier funcién de CRM que suministre un punto
de interaccién con los clientes (Gonzalez Ladron de Guevara, 2011). El mismo
engloba todos los puntos de contacto, los cuales deben estar preparados para
permitir la interaccién y garantizar el flujo adecuado de los datos resultantes para

el resto de la organizacién (Vogt, 2009).

La idea es que los colaboradores trabajen de forma interactiva entre ellos, de
manera que se provea un mejor servicio a los clientes (Buttle, 2009). Greenberg
(2004) describe al CRM colaborativo, como el centro de comunicaciones o el hilo
conductor que proporciona la comunicacién entre el cliente y la empresa. Puede
tomar forma de portal, de una aplicacion de gestién de relaciones con los
asociados (PRM) o de un centro de interaccidn con el cliente (CIC). También podria
tomar la forma de canales de comunicacion como la web o el correo electrénico,
redes sociales, aplicaciones de voz, correo ordinario, incluso venta directa. En otras
palabras, un CRM colaborativo se refiere a cualquier funciéon de CRM que permita

interaccion entre el cliente y el propio canal.

I11.3.3.2. CRM operacional

El CRM operacional es el corazén del CRM y se encuentra confinado por los limites
de la organizacion. El mismo mejora y respalda los procesos empresariales a partir
de la integracion de las distintas areas en un Unico proceso horizontal que
atraviesa la empresa, automatiza tareas, evita la duplicacion de registros,
comparte informacion (Croxatto, 2005) e integra las operaciones del “Front Office”,
que son aquellas que dan soporte a las ventas, marketing y servicio al cliente; con
las operaciones del “Back Office”, que son aquellas que ayudan a integrar la

comunicacion de la empresa con los clientes por medio de diversos canales de
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comunicacién y proporcionan herramientas para analizar los datos de los clientes
(Zomerdijk y Vries, 2007).

Este es el segmento CRM mas parecido a los sistemas ERP, ya que forma parte de
las funciones empresariales que normalmente se relacionan con el servicio al
cliente, gestiones de pedidos, sistemas de facturacion y la gestion vy
automatizacion de ventas, marketing y servicios (Gonzalez Ladron de Guevara,
2011; Reinares, 2009). Segun Greenberg (2004), el CRM operacional se integra
facilmente con las funciones financieras y recursos humanos de las aplicaciones de
planificacién de recursos empresariales (ERP) y generalmente su fracaso puede
estar asociado con la falta de capacidad para la integracién con los sistemas

heredados de la empresa.

I11.3.3.3. CRM analitico

El CRM analitico viene siendo una extension del CRM operativo (Hippner y Hubrich,
2011) y esta intimamente ligado con lo que se conoce como negocio inteligente o
en sus siglas en inglés BI (Business Intelillence) (Croxatto, 2005). Estos sistemas
abordan el corto alcance de los sistemas CRM operacional y proporcionan técnicas
para obtener informacion y sintetizar el conocimiento que se puede extraer de
ellas, preocupandose por capturar, almacenar, extraer, integrar, procesas,
interpretar, usar y presentar los datos relacionados con los clientes (Buttle, 2009).
Normalmente esto se logra aplicando técnicas como la mineria de datos (Braga et
al., 2009) y procesamiento analitico en linea o en sus siglas en inglés OLAP “On-

Line Analytical Processing” (Hippner y Hubrich, 2011).

La particularidad del CRM analitico es que puede calcular y entender las
interacciones de los clientes y sus reacciones a distintas situaciones (Croxatto,
2005). En esta oportunidad Greenberg (2004) da un concepto mas completo,

sefalando que:
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“el CRM analitico consiste en la captura, almacenamiento, extraccion,
procesamiento, interpretacion y generacion de informes de datos del clientes para

un usuario’.

II1.3.4. Componentes de un CRM

La ilustracion #3 nos muestra como los componentes CRM forman parte de la
integracion de los diversos tipos de CRM. Los componentes CRM son parte
fundamental de los procesos y ciclos de informacion del sistema (Croxatto, 2005),
y es importante partir reconociendo que los usuarios del CRM no son Unicamente
los clientes, sino que también lo son los empleados de la empresa, operadores de
centro de contacto, vendedores, jefes de productos, responsables de marketing,
ejecutivos, proveedores, accionistas, entre otros. Cada usuario tendra asignado un
grupo de informacidon y atribuciones de acuerdo a las funciones o rol que
desempefie en la empresa (Swift, 2001). A continuacion se hablara brevemente de
los cinco componentes del CRM: portal, funcionalidad especifica para cada area,

analitico, repositorio de datos y facilidad de integracion (Croxatto, 2005).

I11.3.4.1. Portal

El portal constituye la principal puerta de acceso a las facilidades del CRM,
representando el medio por el cual diferentes grupos o usuarios tendran acceso a
una vision totalmente diferente del conjunto de informacion, bienes y servicios que
estén disponibles (Greenberg, 2003). El acceso al portal de la empresa puede ser
multicanal y la empresa debe tener en cuenta cuales son los canales mas éptimos
para dirigirse a sus clientes, manteniéndolos bajo los mismos estandares de
calidad (Payne, 2006). Generalmente, el portal permite la personalizacion vy

limitacion de las vistas e informacion segun el tipo de usuario que accede. Del
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mismo modo, el portal delimitara que el acceso sea posible desde la empresa, la
casa del cliente, el distribuidor, o desde cualquier otro tipo de dispositivo
inteligente (Croxatto, 2005).

II1.3.4.2. Funcionalidad especifica para cada area de negocio
(interfaz interna)

Como se mostro en la ilustracion #3, la funcionalidad especifica para cada area de
negocio, es la que soporta de manera efectiva los procesos que componen el
nucleo del CRM operacional. Estas permiten automatizar los procesos de las areas
“Front Office” y “Back Office” (incluidas las relaciones con ventas, marketing y
servicio al cliente) (Croxatto, 2005). Este componente estd formado por un
conjunto de procesos automaticos y opciones operativas que podran ser
administrados para asignar subconjuntos de opciones y procesos a los usuarios de

cada area acorde a su rol en la empresa.

I11.3.4.3. Proceso analitico

Funcionalidad que permite el analisis de la informacién que fluye a lo largo del
sistema soportado por el uso de la tecnologia del almacén de datos (Chen vy
Popovich, 2003). La misma consiste en un servidor que se encuentra entre el
almacén de datos y el usuario (Todman, 2000) y constituye lo que es el CRM

analitico y el negocio inteligente o en sus siglas en inglés BI “Business Intelillence”.

La base fundamental esta en las analiticas, los informes y el acceso instantaneo y
facil a toda la informacion, permitiendo a los empleados hacer uso de la
informacion para tomar decisiones sobre los siguientes pasos que se deben tomar
frente a los clientes (Greenberg, 2003). Algunas de las facilidades de analisis

vienen predefinidas por los proveedores y forman un ambiente de trabajo “abierto”
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en el que es posible la integracion de los datos de la solucion con la informacién
externa (Croxatto, 2005).

II1.3.4.4. Repositorio de datos (el motor de CRM)

El repositorio de datos forma también parte del CRM operacional y es el lugar
donde es capturada y almacenada toda la informacion de los clientes, productos,
oportunidades de contactos, campanas, entre otros (Todman, 2000). Estara
formada por procesos automaticos que son necesarios para la construccién del

almacén de datos.

La informacidén que se encuentra ubicada en el repositorio de datos es la misma
que estara disponible para todas las areas y departamentos de la empresa,
manteniendo una visibilidad completa y unificada de la informacidon de cada cliente
(Greenberg, 2003). En el repositorio de datos se puede ubicar informacion sobre
los datos basicos del cliente, nimero de veces y tiempo empleado en el sitio web
de la empresa, histdrico de operaciones de soporte en el servicio de atencién al
cliente y de las operaciones de compras en el sitio web, entre otros (Croxatto,
2005).

II1.3.4.5. Facilidad de integracion

La facilidad de integraciéon permite la unidn de informacién entre los sistemas CRM
con otras aplicaciones, incluso permite la integracion con otros sistemas heredados
de la empresa y la comunicacion entre distintos sistemas CRM. Algunos
proveedores ofrecen como servicio dentro de sus soluciones diversos componentes
de integracion basados en desarrollos propios o utilizando productos existentes y
especificos del mercado (Croxatto, 2005). También existen herramientas

especificas para aquellas soluciones CRM que no ofrecen el servicio, como por
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ejemplo las aplicaciones de integracion empresarial (EAI), anteriormente conocidas
como middleware, que se utilizan para integrar un conjunto de aplicaciones

informaticas en la empresa (Sharma et al., 2013).

I11.3.5. Modulos de un CRM

Los sistemas CRM pueden estar compuestos por diversos modulos segun cada
proveedor o necesidades del cliente. Sin embargo, los mddulos mas comunes vy los
que se estudiaran en el presente trabajo fin de Master son: marketing, ventas y
servicios. A continuacién se dara una breve descripcién de las funciones que

cumple cada médulo dentro de los sistemas CRM.

II1.3.5.1. Mddulo de marketing

El modulo de marketing permite a la empresa conocer sin precedentes quienes son
sus clientes, que desean y como y cuando desean realizar negocios con la empresa
(Mendoza et al., 2007), brindando experiencias personalizadas a través de
diferentes canales para fidelizar clientes (SAP, 2014). El mismo incluye
funcionalidades relacionadas con la comercializacion, tales como: analisis del
mercado y clientes, planificacion de marketing, monitoreo de ROI, gestion de
campafas de marketing orientadas a segmentos de clientes con caracteristicas
similares, creacién de listas, identificacion de oportunidades de ventas cruzadas,
segmentacién y analisis de retencidon de clientes, personalizacion y monitoreo de
eventos, calendarios y actividades de activaciéon (Cabello, 2007). También
permitira la gestidn de promociones y marketing por email, con la ayuda de
potentes editores de plantillas y la posibilidad de edicion de mensajes (Tuzhilin,
2010).
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La automatizacién de marketing permite a las empresas alcanzar un mercadeo
individualizado, lo que se traduce en ahorros en programas de retencion y lealtad
de los clientes. Esta automatizacion incrementa el rendimiento de los gastos de
mercadeo y permite valorar la eficacia y eficiencia de las campafias (Lovelock,
2007).

Segun Kostojohn et al. (2011), algunas de las funcionalidades que proporciona la

automatizaciéon de marketing pueden ser:

— Capacidad de gestionar informacién del cliente.

— Desarrollo de listas mediante la utilizacion de diversos criterios,
— Gestion y planificacion de campafias de marketing.

— Capacidad de vincular las ventas con los esfuerzos de marketing.
— Gestidn de respuestas.

— Seguimiento del flujo de trabajo.

— Gestidn de promociones y eventos.

— Programas de retencion.

— Entre otras.

I11.3.5.2. Mddulo de ventas (soporte a la fuerza de ventas)

El mddulo de ventas esta centrado en el equipo de ventas de la empresa y es el
principal impulsor de las iniciativas CRM (Kostojohn et al., 2011). Tiene como
objetivo concentrar las fuerzas de ventas en aquellos clientes que parecen ser mas
rentables, permitiendo al equipo tener acceso tanto a la informacién de las ofertas
de productos y servicios de la empresa, como a la informacion de los clientes
(Mendoza et al., 2007). Ofrece también una amplia gama de herramientas que
ayudan a la administracion de las actividades de ventas, como por ejemplo: la
gestion de contactos, pedidos, documentos y fuerzas de ventas (Cabello, 2007), la

captura de clientes potenciales, el intercambio de informacion y funciones dentro
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del equipo de ventas, la planificacién y analisis de ventas, la generacién de
propuesta y citas de los clientes, la venta interactiva, entre otras que seran

explicadas con mayor detalle a continuacion (Tuzhilin, 2010).

Un sistema CRM permite el seguimiento y gestion del ciclo de ventas de la
empresa, permitiendo una vision completa desde la ubicacion de los clientes
potenciales, tramites y cierre de la venta, hasta el servicio postventa (Lovelock,
2007). Muchos proveedores lideres en el sector ofrecen productos en esta area
como parte de sus paquetes, y normalmente tienen las mismas caracteristicas
fundamentales independientemente del proveedor. Esto tiene una ventaja
importante para la automatizacién de las fuerzas de ventas, ya que la informacién
se mostrara actualizada e integrada para las actividades de servicio, marketing y

ventas el mismo tiempo (Payne, 2006).

Greenberg (2003) facilita una lista resumen, en la que se describen brevemente las

aplicaciones de la automatizacion de fuerza de ventas:

— Gestion de contactos: Cubre aspectos basicos como: nombre del cliente,
direccion, numeros de contacto, empresa a la que pertenece y cargo que
desempeifa. Incluso desde la gestion de contactos se puede manejar
informacion como caracteristicas de comportamiento, organigrama de la
empresa, entre otros.

- Gestion de oportunidades: Envuelve aspectos esenciales para el cierre
de acuerdos comerciales y futuras oportunidades. Cubre informacion sobre
la oportunidad especifica que se quiere tratar, la competencia y su grado de
amenaza, incluso puede incluir una matriz de posicionamiento equivalente a
la competencia.

- Gestion de cuentas: Permite la gestion de cuentas corporativas

individuales.
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— Gestion de propuestas: Caracteristica que permite hacer seguimiento a
las propuestas que se encuentren en marcha, desde su inicio hasta su
finalizacion.

— Gestion de comisiones: Aunque puede parecer sencillo, el cdlculo de
comisiones de los empleados puede ser bastante complicado, esta
aplicacion permite el calculo de las comisiones de los vendedores

-~ Gestion de las cuotas de ventas: Permite ver el grado de cumplimiento
de un vendedor con relacién a sus cuotas.

— Generacion de ofertas: Genera cotizaciones respecto a los productos y
servicios de la empresa para los clientes.

— Seguimiento de pedidos: Funcionalidad que da la posibilidad de hacer
seguimiento al estado de una factura y la entrega de un producto.

— Prevision de ventas: Permite hacer previsiones de ventas vy
posteriormente gestionar las actividades de venta en funcién de esas
previsiones.

— Gestion de territorio: Permite a las empresas organizar sus actividades a

los largo de multiples dimensiones y situaciones geograficas.

Otras funcionalidades que se desarrollan dentro de la automatizacién de ventas

son.

— Anadlisis del estado de las operaciones de ventas
— Sistema de compensacién de incentivos

— Sistema de informacion competitiva

— Gestion de campaia de televentas

— Asistente de ventas

— Informes de gastos
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I11.3.5.3. Mddulo de servicio

La relacion con el cliente es un aspecto fundamental de la estrategia CRM debido a
que la satisfaccion del mismo esta intimamente ligada con los servicios prestados y
la calidad de atencion (Mendoza et al., 2007). EI mddulo de servicio es donde se
gestiona la atencidn al cliente y el mismo permite el manejo de los diferentes tipos
de incidencias con las ofertas de productos o servicios de la empresa, también
llamado gestidon de casos. Del mismo modo, el mddulo de servicio facilita la vista
completa de la informacidn de los clientes, el acceso a la base de datos de
conocimiento, la gestién de la satisfaccion del cliente, el conocimiento de las
funcionalidades del producto o servicio, la gestién de devoluciones, la asistencia
técnica a los cliente, la analitica de estos servicios y el soporte a la gestion de los

centros de llamada (Tuzhilin, 2010).

Dentro de este mddulo, algunos proveedores ofrecen gestién de autoservicio del
cliente brindando servicio y autoservicio de gestion de transacciones a través de
Internet, via teléfono (a través de sistemas interactivos de voz) e incluso bajo la
co-navegacion por el sitio web en conjunto con representantes de ventas de la
empresa (Tuzhilin, 2010). Del mismo modo, apoya al funcionamiento del CRM
analitico a través de la recopilacion de informacidon predefinida y uniformemente

dimensionada (Skopinski y Zaskorski, 2012).

II1.3.6. Otras funcionalidades, herramientas y caracteristicas
basicas de un CRM

Los sistemas CRM optimizan la interaccion con los clientes a través de un gran
nimero de herramientas y funcionalidades disefiadas para adaptarse a los
requisitos de la empresa (Business Software, 2014). En la tabla #5 se muestra un
cuadro en donde se resumen las funcionalidades y herramientas de los mddulos de

marketing, ventas y servicios mencionados en el apartado III.3.5. Igualmente se
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listan otras funcionalidades y caracteristicas comunes de los sistemas CRM, para
posteriormente describir las que se han considerado relevantes para el estudio en

cuestion:

Tabla 5. Cuadro de funcionalidades y herramientas CRM

Otras funcionalidades, herramientas y
caracteristicas basicas

Médulo de servicio Médulo de ventas Médulo de Marketing

Autoservicio del cliente Captura de clientes potenciales Capacidad de gestionar informacién del cliente. Interfaz intuitiva - Personalizable
” " " " Desarrollo de listas mediante la utilizacién de L .
Gesti6n de atencion al cliente Gestién de contactos R - Seguimiento de redes sociales
diversos criterios,
Gestion de casos Gestion de oportunidades Gestion y planificacién de camparias de marketing. |Centro de contacto - Canales de contacto
- . . " Capacidad de vincular las ventas con los esfuerzos | .. I,
Gestion de incidencias Gestion de cuentas X Sincronizacién de datos
de marketing.
I ion de | ntr " . - .
Soporte ala gestion de los centros Gestién de propuestas Gestion de respuestas. Servicio al cliente — Soporte y ayuda
de llamada
Vista completa de la informacién de " . - . .
l0s clienteg Gestién de comisiones Seguimiento del flujo de trabajo. Cuadro de mandos (Dashboard)
Asistencia técnica a los cliente Gestion de las cuotas de ventas Gestién de promociones y eventos. Informes y reportes
Gestién de devoluciones Generacién de ofertas Programas de retenci6n. Indicadores claves de rendimiento
nocimien las funcionali " . " .
Conocimiento de as funcio dlidades Gestion de pedidos Andlisis del mercado y clientes Movilidad
del producto o servicio
Agenda, calendario, lista de actividades y
L, . i . o, o . eventos - colaboracién instantanea, los
Gestion de la satisfaccion del cliente |Prevision de ventas Automarizacion de marketing . . .
comentarios en lineay las funciones de
chat.
Gestion de correos electrénicos Gestion de territorio Planificacién de marketing Codigo abierto
Acceso ala base de datos de Anélisis del estado de las operaciones . . P,
- P Monitoreo de ROI Sincronizacion de datos
conocimiento de ventas
.S'S‘erf‘a de compensacion de Creacion de listas Integracion con los sistemas heredados
incentivos
. . ” " e . ridad del software / A
Sistema de informacién competitiva Identificacién de oportunidades de ventas cruzadas ;SeesgtlrLiJn;ido del software / Acceso
Gestién de campania de televentas Segmentacién y andlisis de retencién de clientes
Servicio de soporte / Help desk Asistente de ventas Mdltiples lenguajes
Informes de gastos Multiples capacidades de divisas
Gestion de documentos N . Entrenamiento y capacitacién
— Personalizacién y monitoreo de eventos "
Automatizacion de fuerzas de venta Soporte técnico
Planificacién y andlisis de ventas L
- Integracion con otros
Generacion de propuesta

Fuente. Elaboracion propia.

I11.3.6.1. Interfaz intuitiva - Personalizable

Un software CRM debe ser preferiblemente amigable e intuitivo. Los usuarios
deben tener la posibilidad de acceder rapidamente a la informacidén que necesitan,
evitando pérdidas de tiempo y manejo de informacidon redundante o innecesaria
(Rusu, 2012). Esto quiere decir, que para poder combinar las necesidades de la
organizacion con la interfaz de un software CRM, la misma debe ser ldgica y de
facil uso para los usuarios, ya que de esto depende la adaptacién y el buen manejo
de la herramienta (Mind Andina, 2012).
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II1.3.6.2. Seguimiento de redes sociales

Cada vez se hace mas comun el empleo de las redes sociales, foros y blogs como
medio de interaccidn con los clientes de la empresa (Berthon et al., 2012). El
seguimiento de las redes sociales es una oportunidad para hacerle seguimiento a
los comentarios y a la satisfaccion del cliente; afiadiendo que es un método facil y
practico para llegar a los clientes y no implica costos a ninguna de las partes
interesadas (Trainor et al., 2014). Es por eso, que ademas de ser una nueva
tendencia y mantener a la empresa a la vanguardia de las nuevas tecnologias de la
innovacion, esta estrategia es considerada como un apoyo fundamental para las

estrategias CRM y su éxito en la empresa (Trainor, 2012).

II1.3.6.3. Centro de contacto - Canales de contacto
Con la finalidad de ofrecer a los clientes un servicio personalizado y lograr su

satisfaccion, los centros de contacto integran la telefonia IP y la tecnologia de voz
por IP (VoIP), al mismo tiempo que proporcionan alternativas de relacion vy
comunicacion a la empresa y apoyan las diversas actividades de los centros de
contacto, como por ejemplo: la gestién de multiples canales de contacto (web,
teléfono, correo electrénico, fax, redes sociales, entre otros), gestion y resolucion
de problemas, gestion de solicitudes, agregacién de informacidén y gestién de

historial de clientes, entre otros (Montoya et al., 2013; Swift, 2001).

I11.3.6.4. Sincronizacion de datos

La sincronizacién de datos es un proceso de actualizacion de informacién, en el
que intervienen diversos dispositivos y aplicaciones que no estan
permanentemente conectados. Esta sincronizacion de datos se vuelve cada dia
mas importante debido a su relacion con el concepto de movilidad, datos

obtenidos por redes inalambricas y la diversidad de dispositivos mdviles con
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funcionalidades interesantes como: la sincronizacién con el correo electrdnico,
calendario, cdmara de fotos, entre otras, que permiten almacenar e intercambiar

cada vez mas informacion con otros dispositivos que lo rodean (Garcia, 2004).

II1.3.6.5. Servicio al cliente — Soporte y ayuda

El personal de la empresa dispone de la informaciéon de sus clientes de forma
inmediata y actualizada, lo que permite una mejora en el nivel de servicio,
ofreciendo a cada cliente la asistencia apropiado de acuerdo a sus necesidades y
requerimientos (Lovelock, 2007). Algunos proveedores ponen al servicio de los
clientes herramientas online de soporte y ayuda, ademas de blog, clases virtuales

y comunidades de usuarios.

I11.3.6.6. Cuadro de mandos “"Dashboard”

El cuadro de mandos es una herramienta grafica que permite visualizar los datos
que hacen referencia al estado actual de diferentes métricas e indicadores de la
organizacion (Fernandez, 2013). Es el lugar en donde se muestra la informacion
especifica, actualizada y en tiempo real que requieren los empleados (informacion
del cliente, productos, ventas servicios, campafas, entre otros). Esta informacion
se muestra a los usuarios dependiendo de rol que desempenen dentro de la
empresa y de la autorizacion de acceso al sistema. Generalmente, la informacién
se muestra en un orden especifico y podra ser modificable o personalizable, de
manera que se puedan cambiar direcciones, registrar reclamaciones, hacer

seguimiento de campanas, entre otros (Catafieda, 2001).
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II1.3.6.7. Informes y reportes

Gran parte del valor de la aplicacién CRM viene dado por los informes y reportes
que permiten conocer la empresa y tomar decisiones. Esta funcionalidad genera
beneficios a todos los involucrados, sobre todo para aquellos empleados que no
interactian directamente con los clientes. Los sistemas CRM generalmente
permiten la construccion de informes y cuadros de mando sin necesidad de
programacion, incluso en caso de que se quiera obtener informes personalizados,
los datos de la aplicacion pueden ser exportados a otros sistemas (Kostojohn et
al., 2011). Los informes y reportes arrojados por los sistemas CRM generalmente
son extraidos de informacion que recopilan de distintos origenes, como por

ejemplos: aplicaciones financieras, repositorio de datos, entre otros.

I11.3.6.8. Indicadores claves de rendimiento

Para alcanzar los objetivos empresariales, la mayoria de las empresas se rigen por
indicadores claves de rendimiento o en sus siglas en inglés KPI “Key performance
Indicator ” Un almacén de datos puede ser disefiado para ayudar a las empresas a
visualizar con claridad los indicadores necesarios para alcanzar los objetivos
deseados. Sin embargo, para que los indicadores sean de utilidad, la empresa
debe ser capaz de expresar y describir con claridad la informacidén necesaria para

el “input” de estos indicadores (Todman, 2000).

I11.3.6.9. Movilidad

Segin Nguyen et al. (2007), la movilidad implica portabilidad, por lo tanto los
empleados pueden mantener contacto en tiempo real con otros sistemas y clientes
desde donde quiera que se encuentren. Esta caracteristica rompe con las barreras

geograficas y con el tiempo, que anteriormente eran un obstaculo para muchas
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organizaciones. Para poder ofrecer un impacto positivo de ventas y un servicio
eficiente al cliente, las empresas deben concentrarse en este tipo de canales de

comunicacion y llevar el negocio alld donde esté (SugarCRMespaiiol, 2014).

I11.3.7. CRM en la nube

La inversion adecuada en la tecnologia permite a los empleados apreciar los
beneficios del CRM haciendo un uso mas eficaz y reduciendo las cargas de trabajo,
asi como fomentando la participacion activa de los miembros involucrados (Karimi
et al., 2001).

Para tomar la decision adecuada sobre la tecnologia seleccionada para la
instalacion del sistema CRM en la empresa, los lideres deben considerar todas las
opciones entre una gran cantidad de soluciones y modelos de despliegue. Entre los
modelos de despliegue se pueden encontrar las soluciones “on premise”
(aplicacion alojada en las instalaciones del cliente y gestionada por los mismos
empleados) y en la nube (Hashimura, 2013) ambas con una gran cantidad de
beneficios y ventajas asociadas. Es por esto que, previo a tomar una decision
precipitada, se debe analizar la capacidad, antigliedad y uso de los servidores de la

empresa (Pérez et al., 2012).

Segun Kostojohn et al. (2011), el modelo de servicios SaaS se ha consolidado y
estd ganando impulso en el mercado. Este modelo pretende transformar el
software empresarial, en un servicio de utilidad de pago por uso, al cual se accede
a través de Internet desde cualquier locacion y donde el cliente no tiene visibilidad,
responsabilidad o control de la infraestructura. Este servicio permite a las
empresas acceder a los sistemas CRM que estan alojados en los servidores de los
proveedores de servicio, lo cual reduce significativamente los costos iniciales de

implementacion e infraestructura y elimina algunas barreras de entrada a las
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pymes (Hyek et al., 2011). La escalabilidad y flexibilidad de este tipo de soluciones
permite a las empresas, hacer los ajustes necesarios para apoyar al crecimiento de

la empresa en todo momento (Business Software.com, 2011).

La grafica #4 muestra una grafica realizada por TechRadar en la que se presentan
proyecciones sobre la forma de despliegue de algunas aplicaciones empresariales.
Esta grafica plantea que para el afo 2016 el 18% de las empresas que ofrecen
software CRM planean complementar sus productos con soluciones en la nube y un

11% planea reemplazarlos por completo (Forrester Consulting, 2014).

Grafica 4. Planes empresariales de adopcion de soluciones en la nube

SaaSs Is Proliferating Across The Application Landscape

“What are your firm’s plans to use software-as-a-service (SaaS) to
complement or replace the following applications?”

Plan to complement with I Plan to replace most/all with

some Saas within two years Saa$ within two years N
Collaboration software 23% 3% 1,052
Business process management (BPM) software 19%  10% 520
Customer relationship management (CRM) software 18% | 1% 1,135
Project portfolio management (PPM) software 18% 1 10% 549
Learning management software 16% 0 12% 637
ePurchasing software 16% I 1% 456
Content management software 16% IIETC%] 965
Product life-cycle management (PLM) software 15% | 10% | 451
Business intelligence software 17% | 8% 1,081
Human capital management software 14% 1% 766

Base: software decision-makers using the software in question and planning to replace the software with most/all Saa$S or are planning to complement the
software with some SaaS

Source: “TechRadar™: Software-As-A-Service, Q1 2014," Forrester Research, Inc., January 7, 2014

Fuente. Forrester Consulting (2014).

Como nueva tendencia, la mayoria de los proveedores lideres de aplicaciones CRM
ofrecen sus productos como SaaS o aplicacion en la nube. Segun Forbes, en el
articulo redactado por Columbus (2014c), actualmente el 41% de los sistemas
CRM se despliegan en soluciones SaaS mostrando un crecimiento del 13,7% en

solo un afio. Adicionalmente, la guia CRM 2014 publicada por Gartner (2014)
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asegura que durante el ano en curso y el afio 2015, mas del 50% de los CRM
seran desplegados en la nube debido a la gran cantidad de beneficios que ofrece,
no solo a nivel de ventas, sino también en los departamentos de marketing y
atencion al cliente (Anderson, 2014). Este modelo de implementacion trae muchas
ventajas asociadas que deben ser consideradas por las empresa, entre ellas: los
clientes no necesitan hacer grandes inversiones en adquisicion de hardware y
software, la aplicacion se adquiere rapidamente a través de un navegador web
(Anderson, 2014), da movilidad a los negocios de la empresa (Li y Mao, 2012),
entre muchas otras ventajas y algunas desventajas que se explicaran a detalle en
los apartados II1.3.9 y II1.3.10.

II1.3.8. Adopcion e implementacion de CRM

Para que una empresa pueda lograr una efectiva implementacion de un sistema
CRM debe tener claro su definicion y como la misma se ajusta a la estructura,
objetivos y cultura organizacional de la empresa, llevando a cabo una adecuada
gestion del cambio organizacional (Shum et al., 2008). Una implementacion exitosa
no se logra de la noche a la mafiana y normalmente requiere de una reorientacion
y un nuevo enfoque de la compafiia. Las buenas practicas CRM implican a todos
los departamentos de la empresa y deben ser dirigidas desde arriba (Knox et al.,
2007).

II1.3.8.1. Definir estrategia

Segun Lovelock (2009) definir la estrategia organizacional es el primer proceso
fundamental en la implementacion de CRM. Este proceso implica la evaluacién de
la estrategia de negocio por parte de la alta gerencia de la empresa. La misma

debe enfocar su desarrollo hacia el cliente, segmentandolo, jerarquizando,
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disefiando vinculos de lealtad, manejando las tasas de desercién de clientes y
escogiendo los canales de comunicacion mas efectivos y apropiados segun la
empresa (Nguyen et al., 2007). Lovelock (2009) senala también algunos aspectos

fundamentales a tomar en cuenta al momento de definir una estrategia:

e Conocer la cantidad de marketing y entrega de servicios personalizados
adecuada.

e Manejar datos de tiempo y recursos disponibles para asignar para la
implementacion de CRM.

e Tener conocimientos sobre como se puede invertir en CRM sin incurrir en

grandes gasto de adquisicion y tecnologia.

Greenberg (2003) agrega que para obtener una implementacion exitosa hay que
elaborar una proposicién de valor y un plan de negocio. En donde la proposicidn
de valor trata del conocimiento de los resultados que se quiere obtener de la
implementacion y el plan de negocio y métricas trata de los estudios formales para
el calculo del retorno de inversion y es donde se establecen los indicadores clave

de rendimiento.

Cuando hablamos sobre la definicion de una estrategia, también debemos tomar
en cuenta los aspectos culturales, los recursos humanos de la empresa, los

procesos Y la tecnologia (Garrido y Padilla, 2009).

II1.3.8.1.1. Cultura organizacional

La redefinicién de la estrategia empresarial debe centrarse en un modelo orientado
en el cliente, el cual probablemente requiera de un cambio en la cultura de la
empresa, en la que la informacion se comparte y el conocimiento es de facil y libre
acceso. Este cambio cultural puede ir de la mano con una comunicacion efectiva a

través de todo el proyecto, de esta manera podra llegar a todos los empleados por
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igual, creando compromiso e implementando a la vez una nueva cultura

organizacional (Finnegan y Currie, 2010).

I11.3.8.1.2. Recursos humanos - Personas

La importancia del factor humano es crucial (Mendoza et al.,, 2007). La
implementacion de una estrategia CRM involucra a una gran variedad de personas,
entre las que se incluye: el personal de marketing, ventas y servicio al cliente, los
analistas de negocio, los profesionales TI y los altos directivos (Kostojohn et al.,
2011). Para superar los retos que esto puede traer, se debe identificar a una
persona o agente (preferiblemente de la alta gerencia) que sera el responsable del
proyecto. La persona seleccionada debe tener cualidades de lider para lograr
motivar al cambio. No obstante, todas las personas involucradas en la estrategia
deben colaborar para lograr alcanzar el éxito (Finnegan y Currie, 2010). El apoyo
y la capacitacion del personal son aspectos importantes para alcanzar la
motivacion y la integracion del personal, en el apartado III1.3.8.3 se complementa

esta informacion con mayor detalle.

II1.3.8.1.3. Procesos

La implementacién de una estrategia CRM involucra cambios tanto en la forma de
la empresa, como en sus procesos. Estos deben ser transformados para poder
desarrollar una iniciativa CRM, ya que el éxito dependera de la adecuada sinergia
entre los procesos, las personas y la tecnologia (Garrido y Padilla, 2009). El cambio
en los procesos requiere de un esfuerzo continuo en el redisefo, en el que los
procesos deben pasar de estar enfocados en los productos, para centrarse en los

clientes (Finnegan y Currie, 2010).
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II1.3.8.1.4. Tecnologias de la informacion - Aplicacion en la
nube

Las estrategias CRM toman ventaja de los avances e innovaciones en la tecnologia,
sacando el maximo provecho a su capacidad para recopilar, analizar e interpretar
la informacién (Finnegan y Currie, 2010). Las TIC son un componente clave en la
puesta en practica del CRM y desempenan un papel esencial como facilitador de la

gestion del conocimiento (Mendoza et al., 2007).

Es cierto que para implementar un sistema CRM es necesario poseer la tecnologia
adecuada, pero es realmente la relacion con las variables mencionadas

anteriormente la que ejerce el impacto mas importante (Chang et al., 2010).

Existen varias opciones para implementar aplicaciones CRM en las empresas, las
cuales varian en costo, riesgo y beneficios. Dichas opciones pueden ser: la
implementacion en las instalaciones del cliente o “On Premise”, la cual se presenta
como el modelo mas tradicional de las aplicaciones cliente-servidor, en la que el
cliente instala el software en su propio hardware; el alojamiento de aplicaciones y
colocacion de servidor o “Application Hosting”, en la que el cliente compra el
software y lo instala en el servidor de un tercero; y la nueva tendencia de
implementacion basada en el software como servicio o en la nube, de la cual se

habla con mayor detalle en el apartado III.3.7 (Kostojohn et al., 2011).

II1.3.8.2. Seleccion del paquete software CRM (seleccion
proveedor)

La seleccion del software CRM se debe ajustar a las necesidades y objetivos de la
empresa, ya que la misma apoyara la estrategia que se ha definido (Nguyen et al.,
2007). Greenberg (2003) expone que previo a la seleccion de un paquete de
software hay que analizar que partes de la solucion se solapan con la estrategia
definida, por ejemplo: se debe conocer si la empresa esta interesada en la compra
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de una solucidn global o modular, si requiere de un Unico paquete multifuncional o
se van a integrar paquetes especificos para cada area, si los sistemas heredados
y/o la infraestructura tecnoldgica ya disponible es compatible, entre otros.
Adicionalmente, debemos conocer los diferentes conceptos basicos que engloban
las siglas CRM, como por ejemplo; mineria de datos o “Data Mining”, almacén de
datos o “Data Warehouse”, “back office”, “front office”, entre otros (Reinares,
2009).

Al momento de seleccionar el paquete de software que se implementara se debe
tomar en cuenta que los proveedores también deben ser evaluados. Segun Payne
(2006), antes de seleccionar un proveedor de servicios CRM es prudente que la

empresa se tome el tiempo de responder a las siguientes preguntas:

- ¢El proveedor posee las competencias basicas necesarias y tiene una
exitosa trayectoria para demostrarlo?

- ¢El proveedor ha trabajado de manera similar con otras organizaciones y las
relaciones entre ellas se han profundizado / extendido / desenvuelto sin
problema?

- ¢El proveedor ofrece un producto o servicio compatible con la filosofia /
practicas / tecnologia de la empresa?

- ¢El proveedor cuenta con demostrable garantia en términos de calidad,
fiabilidad e integridad?

- ¢El proveedor representa una opcion rentable?

- ¢El proveedor cuenta con pruebas de entregas a tiempos?

Otras aspectos que segun Kostojohn et al. (2011) se pueden tomar en cuenta para
la evaluacion del software son: alineacion con los objetivos y la estrategia de la
empresa, la facilidad de integracién de la arquitectura CRM con los sistemas
heredados y sistemas basados en Internet, la escalabilidad del software, la
flexibilidad del juego de herramientas de personalizacion, los aspectos econdmicos

segun el presupuesto disponible, el nivel de soporte técnico disponible durante y
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después de la implementacion, el soporte para la actualizacion, la aplicabilidad y

facilidad de uso de las funcionalidades, entre muchos otros.

Las soluciones CRM ofrecen diferentes modalidades de precio y ediciones. Los
precios de los CRM normalmente vienen ligados a las caracteristicas vy
funcionalidades que le seran facilitadas segun la edicion. Los lideres encargados de
la implementacion deben asegurarse de seleccionar la edicion que mas se ajuste a
las necesidades de la empresa. Por ejemplo: Si una pyme esta en la busqueda de
un CRM que le de soporte en la areas de ventas y marketing, lo mejor sera
seleccionar la edicion que le facilite estos mddulos y no una con muchas otras
funcionalidades que no requiere. Por Ultimo, es importante tomar en cuenta que el
proveedor seleccionado suministre una versién de prueba para poder conocer la

herramienta en su totalidad (Bhangolai, 2014).

II1.3.8.3. Capacitacion y apoyo

Cuando una empresa decide realizar la implementacién de una estrategia CRM
debe estar preparada para un cambio organizacional que afectard a todos los
niveles de la empresa (Shum et al., 2008). Los empleados deben adaptarse a una
nueva forma de pensar, una nueva tecnologia y nuevos procesos, lo que influye
directamente en el éxito de un proyecto CRM (Boulding, Staelin, Ehret, &
Johnston, 2005).

El compromiso de los empleados para con la implementacién y el uso adecuado de
un sistema CRM es una de las bases del éxito de esta estrategia (Ryals y Knox,
2001). Sin embargo, para lograr un alto compromiso y ayudar a los empleados a
sobrellevar la asimilacion de los nuevos conocimientos, la empresa debe
suministrar la capacitacion y el apoyo necesario (Robey et al., 2002). Del mismo

modo, los proveedores y consultores externos deben aportar herramientas y
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formacion para mejorar y ayudar al proceso de transformacion (Shum et al.,
2008).

Segun Kostojohn et al. (2011), los principales componentes para la preparacién de

la organizacién hacia el cambio, son:

- Cultura controlada por datos: Este componente trata de |la
documentacion de procesos, recopilacion de datos y evaluacion del éxito
basado en los datos como medio para apoyar al cambio de la cultura.

- Apoyo ejecutivo: Los ejecutivos de la empresa deben estar
suficientemente involucrados para poder dar orientacion y apoyo.

- Comunicacion: Es importante que se definan los canales de comunicacién
(quienes seran los responsables y como se llevara a cabo).

- Formacion y entrenamiento: El entrenamiento temprano ayudara a los
empleados a aclimatarse a las nuevas tecnologias y procesos.

- Retroalimentacion: La retroalimentacion da la opcidon de dar opiniones,
tanto negativas como positivas que permiten el intercambio de ideas y la
consideraciéon de cambios y mejoras.

- Reconocimiento: El reconocimiento es un incentivo positivo que permite
la estimulacion de comportamientos deseados y da el buen ejemplo para los

demas empleados.

I11.3.8.5. Evaluacion del desempeiio — Soporte continuo

La estrategia CRM debe ser consistente en el tiempo y ejecutada con precisién
(Nguyen et al., 2007). Lovelock (2009) propone que para asegurar el buen
desempefo de la estrategia CRM se debe proporcionar soporte y mantenimiento
post-implementacion. Agrega también que la estrategia debe ser evaluada en el
tiempo, durante el cual, la empresa debe realizar un seguimiento y responder

continuamente a tres preguntas importantes:
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1. ¢La estrategia CRM aplicada esta generando realmente valor a los
clientes y a la empresa?

2. ¢élLuego de la implementacion se han logrado los objetivos de marketing
y de prestaciones de servicio?

3. De manera general, ¢La estrategia CRM se esta desempenando segln

las expectativas de la empresa?

Una buena implementacion se traducira en ventajas y beneficios para la empresa.
En el apartado II1.3.9 se mencionan algunas de las ventajas mas importantes que
puede ofrecer la adopcion de un CRM, incluidas las ventajas de su adopcion en la

nube.

II1.3.9. Ventajas de su adopcion y uso

CRM permite responder dinamicamente a los cambios internos y externos de la
empresa. Una de las caracteristicas mas resaltantes de este tipo de sistemas es su
capacidad de hacer rapidos cambios con notificaciones inmediatas a todas las

partes interesadas (Skopinski y Zaskdrski, 2012).

La automatizacion del flujo de trabajo de las soluciones CRM permite a las
empresas gestionar la informacion de todos los clientes de manera eficiente y
profesional, teniendo como objetivo final el aumento de la productividad de los
equipos de ventas, marketing y servicio, la posible maximizacion de los ingresos de
la empresa (Kotler y Armstrong, 2013) y la disminucidn de costos operativos (King
y Burgess, 2008). Adicionalmente, cuando los sistemas CRM se encuentran
alojados en la nube, prestan apoyo al personal de la empresa, proporcionando
velocidad, movilidad (Skopinski y Zaskodrski, 2012), facilidad de acceso a la
informacion y reduciendo los tiempos necesarios para resolver inconformidades

(Chen y Popovich, 2003). Al mismo tiempo, los sistemas CRM ayudan a mejorar el
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servicio al cliente adaptando las ofertas a sus necesidades y requerimientos
especificos (Knox et al., 2007), gracias a su facilidad de integraciéon con las redes

sociales y la constante interaccion con los clientes.

Segun Richards y Jones (2008), los sistemas CRM aumentan la eficiencia y
motivacion de los empleados, coordinan efectivamente la comunicacion y mejoran
la capacidad de encontrar, obtener y retener a los clientes. Richards y Jones
(2008) sefialan que los beneficios del CRM estan intimamente vinculados con tres
tipos de patrimonio de la empresa, que son: relacién, valor y marca vy
adicionalmente muestra siete generadores de valor CRM que se listaran a

continuacion:

Mejora la capacidad de dirigirse a los clientes potenciales.
Permite la integracion de ofertas a través de los diversos canales.
Mejora la eficiencia y la efectividad de las fuerzas de ventas.
Apoya y gestiona campanas de marketing.

Gestiona productos y servicios personalizados.

Mejora en eficacia y eficiencia en relacion a la atencion al cliente.

N oy s W=

Mejora de precios de productos y servicios.

La tendencia a la implementacion de los sistemas CRM en la nube se ve impulsada
principalmente por la rentabilidad y la flexibilidad de las soluciones SaaS, debido a
que su adopcidon es mucho mas rapida y elimina la adquisicion y mantenimiento de

infraestructuras TIC s (Anderson, 2014).

Un sistema CRM bien implementado se traduce en una mayor participacién de
mercado y en un aumento notable de la calidad (Trninic et al., 2012) y la
satisfaccion del cliente (Buttle, 2009). CRM parece ser una solucion atractiva, pero
su implementacién debe ser manejada con cuidado para obtener los resultados
deseados (King y Burgess, 2008). En el apartado II.3.10 se hara mencién a

algunas de las dificultades mas conocidas de los sistemas CRM.
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I11.3.10. Dificultades de adopcidon y uso

Muchos proyectos CRM han fracaso a pesar de la gran cantidad de virtudes y
ventajas que prometen a las empresas (Finnegan y Currie, 2010). Cuando se
implementa un sistema CRM en una empresa se requiere de una estrategia clara y
unos objetivos definidos y medibles, ademas de una integracidon transversal de

todo el personal involucrado (Lovelock, 2009).

Uno de los principales motivos de fracaso en la implementacion y uso de un CRM
es que el mismo es considerado un software en lugar de una estrategia (Faed et
al., 2010), centrandose en la tecnologia de la implementacién y excluyendo a las
personas, los procesos y los cambios organizativos requeridos para obtener
resultados satisfactorios (E. Chang et al., 2010). Un CRM combina las reglas de
negocio de una empresa con la tecnologia y solo la propia empresa conoce sus
reglas, por lo tanto, durante la implementacion de un sistema CRM cada empresa
es una experta en su proceso y debe trabajar bajo estrecha colaboracion con su

socio tecnoldgico (Kotler y Armstrong, 2013).

Existe una confusion generalizada en relacién con la asociacion entre CRM, sus
funciones y herramientas especificas. Muchos proveedores TICs, ofrecen a las
empresas productos CRM de manera fragmentada, sin embargo, debemos recordar
que CRM no es un producto, sino por el contrario es una disciplina integradora de
gestion de clientes (Knox et al., 2007) y requiere de una estrategia general del
negocio y de posibles cambios organizativos para su éxito (Garrido y Padilla,
2009). Para que una estrategia CRM llegue a ser verdaderamente Util para la
empresa, no se puede gestionar como un sistema separado, sino que debe formar
parte de la organizacién, su cultura, sus procesos, personas y tecnologia (King y
Burgess, 2008).

Otro error comun es la insuficiencia de politicas y la falta de formacién. La

insuficiencia de politicas y los objetivos poco claros generalmente motivan la
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captura de informacion falsa, la inadecuada seleccion y utilizacion de la tecnologia,
la incapacidad de integrar clientes y el uso de métricas erroneas o medicion
inadecuada (Chang et al., 2010). La falta de formacidon también representa un
problema. Generalmente, los empleados encuentran mas facil continuar con el
mercadeo tradicional, que sumergirse en programas “complejos” que no conocen.
Adicionalmente, el efectivo manejo de las bases de datos no parece ser tarea facil
para todos los involucrados, es por eso que el entrenamiento y la capacitacion de
los empleados es tan fundamental en el buen desempefo de un estrategia CRM
(Kotler y Keller, 2009; Carrilero Castillo, 2012)

Reinares (2009) aporta cuatro fallos comunes por los que fracasa un CRM:

e Falta de una buena redefiniciéon de procesos.

e Mala calidad de los datos y de la informacion.

e Ausencia de integracion con otras aplicaciones complementarias ya
implantadas en la empresa.

e Falta de madurez del mercado.

Segun Kostojohn et al. (2011) los sistemas CRM desplegados en la nube no son
implementados por todas las empresas debido a que existen politicas de privacidad
de contenido que no permiten el alojamiento de datos de los clientes fuera de la
empresa, por lo que la implementacién de un sistema CRM en la nube, quizas no
sea el método de implementacion mas viable para este tipo de empresas. Otro
factor critico es la pérdida de control, tanto a nivel de personal, como de recursos
e informacion. Una vez que se lleva afios trabajando con este tipo de sistemas,
practicamente, la empresa y los usuarios se ven completamente atados al
proveedor y la transicion de datos se puede volver engorrosa, incluso poco
econdmica. Para culminar, los proveedores de servicio pueden cambiar sus
términos de pago y ediciones disponibles, siendo este un cambio que la empresa

no puede anticipar y que puede conllevar grandes costos.
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A lo largo del desarrollo de la revision de la literatura se han conseguido alcanzar
con éxito los objetivos estratégicos a, b y ¢ propuestos en el apartado de objetivos
del presente trabajo final de Master. A continuacion se da inicio al capitulo IV, en

donde se presentara el Analisis y Discusion de Resultados.
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CAPITULO IV. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

El capitulo que se presenta a continuacién tiene como finalidad dar solucion al
objetivo general y a los objetivos especificos d y e propuestos en el presente
trabajo de fin de Master. Su solucion servird de ayuda a las pymes al momento de

seleccionar el software CRM mas apropiado para su empresa.

Para alcanzar los objetivos establecidos se llevd a cabo el reconocimiento y analisis
de un gran ndmero de proveedores y productos CRM en la nube, dirigidos a las
pymes. Durante el proceso de busqueda, recoleccion y seleccién, se tomaron en
cuenta diversas paginas de discusion, paginas principales de proveedores, revistas,
blogs especializados y foros dedicados profesionalmente al tema en cuestién. El
resultado obtenido luego de la evaluacion mostrd un total de 10 CRM que cumplen

con los requisitos minimos de seleccidon y que destacan entre los demas productos.

Los 10 CRM seleccionados fueron estudiados individualmente, dando como
resultado no solo un analisis comparativo entre los diversos proveedores, sino

también un analisis individual de sus funcionalidades y caracteristicas.

Para finalizar, se llevd a cabo un algoritmo de seleccion de software CRM en la
nube. Este algoritmo se basa en parametros de busqueda en el que el usuario
especifica ciertas caracteristicas y limitaciones para conseguir el CRM que mejor se
adapta a sus requerimientos. Posteriormente, el algoritmo fue codificado para
poder construir una herramienta de seleccién interactiva en la que el usuario

obtiene resultados rapidos y adecuados segun sus necesidades.

A continuacion, se detallaran cada uno de los pasos que se realizaron para

conseguir con éxito el cumplimiento de los objetivos propuestos.
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IV.1. Diseno de tabla y seleccion de funcionalidades claves

Con la finalidad de cumplir con el objetivo especifico sobre el planteamiento de
una tabla comparativa que permitiera a las pymes tener una visién amplia de las
funcionalidades basicas de los CRM seleccionados, se llevd a cabo el diseno de un

cuadro comparativo.

Un cuadro comparativo es una herramienta util para poder realizar, valga la
redundancia, comparaciones entre diversos elementos de un mismo tipo. No solo
permite sintetizar informacion e identificar con claridad semejanzas y diferencias
entre dos o mas elementos, sino que también permite obtener diversos resultados
y conclusiones segun la finalidad del mismo. Para construir un cuadro comparativo
es necesario conocer a fondo el tema que se va a tratar, de esta manera, se
facilitara el proceso de seleccion de datos que resulten apropiados para la

comparacion.

Luego de culminar el desarrollo y redaccidon de la revision literaria, se subrayaron
las ideas principales y se corrobord que el tema permitia establecer comparaciones
entre los diversos CRM. En primer lugar se identific6 una amplia gama de
funcionalidades caracteristicas de los CRM, las cuales fueron descritas durante el
desarrollo de revision literaria. Posteriormente, estas funcionalidades fueron
agrupadas en los tres modulos descritos en el apartado II1.3.5, estos son: mddulo
de ventas, marketing y servicios. Adicionalmente, se identificaron otras
funcionalidades que son caracteristicas de todos los sistemas CRM, las cuales se
agruparon en 4 grandes grupos llamados: otras funcionalidades y herramientas,

tipo de empresa, fortalezas y debilidades y por ultimo precios y ediciones.

Estos elementos se colocaron verticalmente en las dos primeras columnas de una
hoja cuadriculada del programa de ofimatica Microsoft Excel 2010, dando lugar a
tantas filas como parametros a comparar. A continuacion se listan los médulos y

las funcionalidades seleccionadas para el estudio.
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2014

Modulo de ventas.

Gestion de contactos.

Gestion de oportunidades.
Gestion de propuestas.

Gestion de cuentas.

Gestion de comisiones.

Gestion de las cuotas de ventas.
Gestion de documentos.

Gestion de ofertas.

Seguimiento de pedidos.
Prevision de ventas.

Otras funcionalidades de ventas.

Modulo de marketing.

Campanas de marketing.

Plantillas.

Monitoreo de ROL.

Creacion de listas.

Seguimiento de la informacién de marketing.
Seguimiento del flujo de trabajo.

Gestidn de promociones y eventos.
Programas de retencion.

Email marketing.

Capacidad de vinculas las ventas con los esfuerzos de marketing.

Modulo de servicios.
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Gestidn de casos.
Vista completa de informacion de clientes.

Gestion de correos electronicos.

Base de datos de conocimiento donde se pueden realizar busquedas.

Servicio de atencion al cliente.
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— Servicio de soporte / Help desk.
Otras herramientas.
— Interfaz intuitiva.
— Mdltiples canales de comunicacion.
— Personalizacion.
— Cuadro de mandos.
— Seguimiento de redes sociales.
— Codigo abierto.
— Sincronizacion de datos.
— Integracion con los sistemas heredados.
— Informes y reportes.
— Movilidad.
— Formato de importacion.
- .Csv
- .TXT
- XLS
— Aplicacién mdvil.
— Posibilidad de despliegue “On premise” (En las instalaciones del cliente).
— Integracién con otros.
— KPI’s (Indicadores).
— Seguridad del software.
— Acceso restringido.
— Tipo de nube (despliegue).
— Anos en el mercado.
— Paises donde ofrece el servicio.
— Pais de procedencia.
— Mdltiples lenguajes.
— Mdltiples capacidades de divisas.

— Entrenamiento y capacitacion.
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— Soporte técnico.
— Agenda, calendario, lista de actividades y eventos - colaboracion
instantanea, los comentarios en linea y las funciones de chat.

— Chat en linea.

— Escalabilidad del producto.

— Tiempo de implementacion.
Tipo de empresa.

— Microempresa.

-~ Pequena.

— Mediana.

— Grande.

—  Automocion.

— Servicios.

— Comercio.

— Industria.

— Turismo.

— Aseguradoras.

— Institutos de investigacion.

— Ingenieria.

— Minoristas.

— Empresas informaticas.

— Asociaciones y federaciones.

— Auditoria y asesoramiento fiscal.

— Bienes raices.

— Consultoria empresarial.

— ONG / Sin fines de lucro.

— Alimentacion.

— Medios de comunicacion.

— Transporte y distribucién.
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Salud.

Gobierno y sector publico.
Educativo.

Financiero.

Tecnologia.
Telecomunicaciones.
Construccion.

Otros.

Fortalezas y debilidades.

Fortalezas. (Pretende resaltar aquellas funcionalidades o caracteristicas mas
fuertes de cada producto).

Oportunidades. (Pretende dar a conocer cudles son las debilidades o
desventajas que presenta cada producto).

Punto &ptimo (Recomendacion). (Pretende dar a conocer rapidamente
algunas caracteristicas destacables que ayuden a la empresa a seleccionar o
descartar el producto).

Busca soluciones alternativas. (Pretende dar a conocer rapidamente algunas
caracteristicas negativas que ayuden a la empresa a determinar si es
necesario seleccionar otro producto).

Especialidad. Se detalla cual es el modulo del producto que parece ser el

mas fuerte de los ofrecidos por el proveedor.

Precios y ediciones.
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Versidn gratuita.

Tipo de pago.

Versién de prueba.

Costo Mensual - Entre 0 y 70 $ usuario/mes.
Costo Mensual - Entre 0 y 100 $ usuario/mes.
Costo Mensual - Entre 0 y 200 $ usuario/mes.

Costo Mensual - Entre 0 y 350 $ usuario/mes.
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— Caracteristicas y costo anual.

Para poder dar a lugar el disefo final de la tabla se habilitaron tantas columnas

como soluciones CRM a comparar. No obstante, para poder dar un limite ldgico al

numero de columnas previamente se seleccionaron los CRM que serian parte del

estudio. La estrategia de seleccion sera mostrada en el apartado IV.2 del presente

capitulo. Finalmente, el cuadro llevd por nombre “Cuadro comparativo de CRM en

la nube para pymes” y en la tabla #6, se puede visualizar un claro ejemplo de su

disefio final. (Para ver el resultado final del “Cuadro comparativo de CRM en la

nube para pymes” por favor visualizar anexo #3 junto con sus apartados).

Tabla 6. Cuadro comparativo de CRM en la nube para pymes.

Mébdulos y
caracteristicas

Funcionalidades y
herramientas

Cuadro comparativo de «CRM en la nube para pymes»

CRM_1 CRM_2 CRM_....

Ventas

Gestion de contactos

Gestion de oportunidades

Gestién de......... (otros)

Campaiias de marketing

Marketing Monitoreo ROI
Email ........ (otros)
. Gestion de casos
Servicios
Servicio de ......

Otras herramientas

Interfaz intuitiva

Sincronizacién de datos

Informes ........ (otros)

Tipo de empresa

Microempresa

Mediana ........ (otros)

Fortalezas y
debilidades

Punto 6ptimo

Fortalezas ........ (otros)

Precios y ediciones

Version de prueba

Version gratuita ........ (otros)
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IV.2. Estrategia de seleccion de los CRM en la nube para

pymes

Los CRM se han convertido en una herramienta vital para las empresas debido a
sus diversas funcionalidades y capacidades de retencién y blusqueda de nuevos
clientes. En la actualidad existe una gran variedad de tipos y proveedores de CRM
(Fernandez, 2010) y se diferencian entre ellos dependiendo del tamafio de la
empresa a la que se dedican, la plataforma de despliegue sobre la que lo aplican y

la industria a la que se refieren.

La eleccion de los sistemas CRM que se tomaron en cuenta para este estudio paso
por dos fases de seleccion que se explican a continuacién en los apartados IV.2.1 y
Iv.2.2.

IV.2.1.Primera fase de seleccion

La primera fase de seleccidon se basd en la identificacion de la muestra o
subconjunto de una poblacidon de sistemas CRM que cumplian con ciertas
caracteristicas comunes. El tipo de muestra que se realizd lleva por nombre
“muestra de juicio”, la cual se basa en puntos de vistas subjetivos de expertos en

el tema.

A partir de diversas paginas de discusidon, paginas principales de proveedores,
rankings, blogs especializados y foros dedicados profesionalmente al tema en
cuestion, se seleccionaron los 55 sistemas CRM que formaron el primer

subconjunto.

La muestra seleccionada fue sometida a una auditoria que permitié identificar si el

sistema CRM cumplia con los requisitos minimos para formar parte del estudio.
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Para determinar esto se formularon las preguntas que se presentan a

continuacion:

e Pregunta 1: {Cudl es el tipo de empresa a la que va dirigida el producto?

o Respuesta esperada: PYME (También seran admitidos aquellos

que incluyan a las micro y grandes empresas)
e Pregunta 2: ¢El proveedor ofrece despliegue en la nube?

o Respuesta esperada: Si (También seran admitidos aquellos que

incluyan despliegue en las instalaciones del cliente)
e Pregunta 3: :{Tiene mddulo de ventas, marketing y servicios?

o Respuesta esperada: Si (También seran admitidos aquellos que

incluyan otros modulos)

Durante el proceso de evaluacion, si alguna de las preguntas daba como resultado
un negativo, el proveedor era descartado automaticamente del proceso de
seleccidn, sin opcién a reemplazo. Una vez culminada la auditoria, se obtuvo un
segundo subconjunto o muestra, con un total de 38 sistemas CRM de los 55 que

habia inicialmente. La tabla que lleva por nombre “7abla de primera seleccion

contiene el listado de los 38 CRM seleccionados en esta fase (ver anexo 1).

IV.2.2. Segunda fase de seleccion

La primera fase arrojé un resultado muy grande para dar comienzo al estudio, por

lo que los 38 CRM preseleccionados fueron sometidos a una segunda fase que
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consistid en una nueva busqueda de diversas paginas de discusién, paginas web
de los proveedores, rankings, blogs especializados y foros dedicados
profesionalmente al tema en cuestion, con la finalidad de obtener una tabla que
indicara que CRM de los preseleccionados eran los mas destacados entre los de su

tipo.

Esta tabla llevd por nombre “ 7abla de segunda seleccion’. En ella se registraron
las apariciones de los CRM en cada articulo, mostrando en el eje vertical nombres
de las paginas seleccionadas y en el eje horizontal los nombres de los 38 CRM
preseleccionados. En el anexo #2 se puede visualizar informacion sobre las 33

paginas que fueron consultadas para esta fase.

Posteriormente, se procedid a la determinacidn de la extensién final de la muestra
o subconjunto. Para esto se contabilizd la cantidad final de apariciones de cada
CRM en las referencias consultadas y se descartaron aquellos que aparecieron en
menos de 2 oportunidades. Finalmente, se tomaron en cuenta aquellos CRM que
aparecieron en mas de 10 oportunidades, dando como resultado una seleccion de
10 CRM. La grafica #5 presenta un grafico de barras que permite visualizar la
cantidad de apariciones de cada CRM. En el anexo #2 se muestra el resultado de

“Tabla de segunda seleccion”.
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Grafica 5. Grafica de segunda seleccion CRM
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Fuente. Elaboracion propia

Con la finalidad de corroborar los resultados obtenidos en la “7abla de segunda
seleccion” se analizaron datos arrojados por estudios realizados por la empresa de
investigacion de las tecnologias de la informacion Gartner y el reconocido blog
CRMSwitch durante el 2014.

Los estudios realizados por Gartner indican que los principales proveedores de
software CRM son: Salesforce, Sap, Oracle, Microsoft e IBM, los cuales
independientemente del tipo de empresa, representaron el 50% de los ingresos de
software de CRM durante el 2013 (Silicon Week, 2014) (ver Tabla #7).
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Tabla 7. Los 5 CRM con mayores ingresos de software CRM durante el 2013
segun Gartner

CRM Software Spending by Vendor, Total Software Revenue Worldwide, 2013 (Millions of Dollars)

Company 2013 2013 Market 2012 Revenue 2012-2013

Revenue Share (%) Growth (%)
salesforce com 3,290.3 16.1 25256 30.3
SAP 26215 12.8 2,327 1 12.7
Oracle 2,096.5 10.2 2,015.2 40
Microsoft 1,392 4 6.8 1,134.0 228
IBM 7921 39 6491 220
Others 10,283.5 50.2 9,351.2 9.9
Total 20,476.3 100.0 18,002.2 13.7

Source: Gartner (May 2014)
Fuente. Silicon Week (2014)

Por otro lado, CRMSwitch incluye otros proveedores CRM tras un estudio de 490
empresas americanas, estos proveedores fueron: SalesLogix, ACT, Goldmine,
Sugar, Zoho, Sage CRM, Netsuite, Infusionsoft, Highrise, Capsule CRM y Nimble
(ver grafica #6). Adicionalmente, CRMSwitch destaca a Salesforce, Microsoft
Dynamics, Oracle, ACT y SAP entre los mas recomendables para las pymes segun

el mismo estudio (Chipman, 2013) (ver grafica #7).
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Grafica 6. Sistemas CRM mas populares segiin CRMSwitch

What is your organization's primary CRM System?
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Fuente. Chipman (2013)

Grafica 7. Los 5 CRM mas destacados para las pymes segiin CRMSwitch
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Del mismo modo, se tomaron en cuenta las recomendaciones de Marks (2014) en
su articulo “ 25 great CRM Applications You Probable Never Heard Of" de la revista
Forbes. En este articulo se sefiala que Microsoft Dynamics, Salesforce, Zoho y
Goldmind, son cuatro de las aplicaciones mas conocidas del mercado. Sin
embargo, indica que existen un gran numero de aplicaciones que ofrecen
funcionalidades y caracteristicas que cumplen con las expectativas de los clientes.
Entre los CRM que tomd en cuenta, algunos coincidieron con la muestra final

obtenida por la " 7Tabla de segunda seleccion”, estos son: Sage, Sugar y Vtiger.

Finalmente, los 10 CRM seleccionados para la comparativa, se listan a

continuacion:

Salesforce

Sugar CRM

Microsoft Dynamics
Zoho

Oracle CRM On-Demand
Sap CRM

Sage

Netsuite

W oo N o U bk DD

Vtiger
10. Oracle RightNow

IV.3. Cuadro comparativo de soluciones CRM en la nube para

pymes

Una vez definido el disefio del cuadro comparativo y seleccionados los 10 sistemas
CRM a evaluar se procedio a llenar el “Cuadro comparativo de CRM en la nube
para pymes’. Durante dicho proceso se marcaron con una “X” todas aquellas

funcionalidades ofrecidas por cada CRM y se hicieron breves comentarios
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descriptivos en algunos casos. Toda verificacién se hizo en base al 100% de las
funcionalidades de cada CRM, lo que quiere decir, que no se tomaron en cuenta
las restricciones segun las ediciones y precios de cada producto. Adicionalmente,
se agregd informacion sobre las caracteristicas de pago y ediciones de cada

proveedor y un estudio breve sobre fortalezas y debilidades de cada producto.

El resultado final completo del “Cuadro comparativo de CRM en la nube para
pymes” se puede visualizar en el anexo #3, el cual debido a su magnitud ha sido
dividido de la manera en la que se explica a continuaciéon. Los 10 sistemas CRM
fueron divididos en grupos de 2, primero Sugar y Zoho, seguido por Salesforce y
Microsoft Dynamics, Vtiger y Netsuite, Sage y Sap y por ultimo Oracle On Demand
y RightNow. Posteriormente, el cuadro se dividid en tres grandes bloques bajo el
siguiente orden: primero se muestran los resultados de los mddulos de ventas,
marketing y servicio, luego los resultados de otras funcionalidades y herramientas
y por ultimo las fortalezas y debilidades junto con las ediciones y precios de cada

producto.

El “Cuadro comparativo de CRM en la nube para pymes” muestra Unicamente si los
CRM seleccionados cumplen con ofrecer la funcionalidad entre sus servicios, es
importante destacar que los CRM no han sido probados y que la informacion ha
sido tomada de las paginas y blogs de los proveedores. La tabla #8 muestra los
modulos de ventas, marketing y servicio de los 10 sistemas CRM del “Cuadro
comparativo de CRM en la nube para pymes” (en el anexo #3 se puede visualizar
de forma nitida y completa el resultado final del “Cuadro comparativo de CRM en

la nube para pymes”).
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Tabla 8. Cuadro comparativo de CRM en la nube para pymes.

Cuadro comparativo de «CRM en la nube para pymes»

“
o
=  Funcionalidades Microsoft q . Oracle On .
3 ; Sugar Zoho  Salesforces " Vtiger Netsuite Sage Sap RightNow
g y herramientas Dynamics Demand
Gestion de X X X X X X X X X X
Gemé.'ldf X X X X X X X X X (+/-)
Gestién de propuestas X X X X no X X X X No se facilita informacion
Gestion de cuentas X X X X X x x X x X
- Gestién de comisiones no X X x X X X X X No se facilita informacion
o]
-t = X X X X no X X X X No se facilita informacion
- de ventas
Q
> [Gestidn de documentos| X X X X X X X X X No se facilita informacién
Generacion de ofertas x X X x X x X X X No se facilita informacion
Seguimiento de
o X X X X X X X X X X
Previsién de ventas X X X X X X X X X ®
Gestion de territorio X X X X X X X X X No se facilita informacion
Campafias de
X X X X X X X X X X
marketing
Plantillas X X X X X X X X X X
Monitoreo de ROI X X X X X X X X X No se facilita informacion
Creacién de listas X X X x X X X X X No se facilita informacion
Eo Seguimiento de la
= informacién de X X X X X X X X X No se facilita informacion
Q marketing
= [T5g
guimiento del flujo . .
=
H de trabajo X X X X X X X X X No se facilita informacion
E Gestion de
1, X X X X X X X X X X
P y
e i X X X x X x x X x X
de clientes
Email marketing X X X X X X X X X X
Capacidad de vincular Con
las ventas con los X algunas X x X X X X X No se facilita informacion
fi de k dificultadeq
Gestion de casos X X X X X X X X X %
Vista completa de
informacién de clientes, * * X * X * * * x *
Gestién de correos M X X X X M M M M X
v electrénicos
,Q Base de datos de
D [ donde se
X X X X X X X X X X
a pueden realizar
Q busquedas
W) [Serviciode atencién al
cliente (Centro de X X X X X X X X X X
contacto)
Servicio de soporte /
Help desk X X X x X x x X x X
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IV.3. Algoritmo y diagrama de flujo para la seleccion del CRM
en la nube que mejor se adapte a las necesidades de las

pymes

En el presente trabajo final de Master se disefid un algoritmo para la seleccion del
CRM en la nube que mejor se adapte a las necesidades de las pymes, el cual se
presenta a si mismo como un conjunto finito de operaciones o instrucciones que
siguen un orden légico y permiten hallar soluciones a este problema especifico.
Este algoritmo favorece la comprension del proceso de seleccién, no obstante,
para su mejor manejo y visualizacién, mas adelante se muestra un diagrama de
flujo que representa graficamente el flujo del proceso de manera ordenada y

visual.

Previo a la realizacion del algoritmo se analiz6 el problema a tratar a partir de los
siguientes pasos: identificacion y definicion del problema, definicién de datos de
partida (especificaciones de entrada), definicibn de resultado que se espera
obtener (especificaciones de salida), identificacibn de usuarios potenciales,
identificacion de limitaciones y futuras aplicaciones. Los pasos antes mencionados

se describen brevemente a continuacion.

El problema a resolver trata sobre la dificultad de la pymes para encontrar un
sistema CRM que se ajuste a sus necesidades y limitaciones. Las empresas deben
elegir entre cientos de ofertas de CRM que se encuentran actualmente en el
mercado, cada una con caracteristicas Unicas, limitaciones y con especializaciones
en areas del negocio. Es por esto, que ofrecer una herramienta que agilice el
proceso de seleccion de un sistema CRM puede ayudar a conseguir resultados

favorables y adaptados a los requerimientos de las pymes.

Las especificaciones de entrada del algoritmo estan asociadas a caracteristicas que

pertenecen a todos los CRM y que los hacen diferentes y/o Unicos en algunos
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aspectos. Estas caracteristicas hacen referencia a las siguientes variables: cantidad
de empleados, tipo de solucidon, gasto estimado, especializacién del producto,
opcion de aplicacion mdvil, opcidon de cddigo abierto y opcién de version de
prueba. A continuacion se muestran las variables consideradas junto con los

posibles valores que estas pueden tomar:
Cantidad de empleados.

— Entre 0 y 10 empleados.

— Entre 10 y 50 empleados.
— Entre 50 y 250 empleados.
— Mayor de 250 empleados.

Opcion de version gratuita.

— Gratuita.

— De pago.
Gasto estimado.

— Costo Mensual - Entre 0 y 70 $ usuario/mes.
— Costo Mensual - Entre 0 y 100 $ usuario/mes.
— Costo Mensual - Entre 0 y 200 $ usuario/mes.
— Mas de 200%.

Especializacion del producto.

— Ninguna en especifico.
— Ventas.

— Marketing.

— Servicios.

— Ventas y marketing.

— Marketing, ventas y servicios.
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Opcion de aplicacion movil.

- Si.
— No.

Opcion de cddigo abierto.

— Con posibilidad de codigo abierto.

— No se requiere de codigo abierto.
Opcion de version de prueba.

— Con posibilidad de version de prueba.

— No se requiere de version de prueba.

El algoritmo que se presenta a continuacion no da como resultado un CRM Unico.
Por el contrario, muestra una recomendacion sobre todos aquellos CRM que

cumplen con los requerimientos del usuario.

El algoritmo estd disefiado Unicamente para pymes. Cualquier trabajador de la
empresa puede hacer uso del algoritmo, sin embargo, se sugiere que el mismo sea
manejado por un experto en el tema, por el lider del proyecto, o por personal con
conocimientos avanzados sobre las caracteristicas, fines y funcionalidades de los
sistemas CRM. En cualquier caso, la revision literaria del presente trabajo, contiene

informacion importante que sera de utilidad para el buen manejo del programa.

Entre las limitaciones del resultado, se puede mencionar que sblo se estan
considerando un total de 10 sistemas CRM. No obstante, el algoritmo se puede
adaptar facilmente para admitir la cantidad de sistemas CRM que se deseen

agregar.

El algoritmo debe ser aplicado individualmente sobre cada CRM, por lo que el

mismo se repite tantas veces como CRM “s hayan sido considerados en el “ Cuadro
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comparativo de CRM en la nube para pymes”. A continuacion se muestra el orden

l6gico que se debe seguir para hallar la solucion al problema planteado:

1. Inicio de proceso,

2. Conocer y especificar la cantidad de empleados que trabajan en la empresa.
(Si la cantidad de empleados de la empresa es superior a los delimitados
por las pymes, la opcidn no sera guardada y la misma debera ejecutarse
nuevamente),

3. Especificar si entre los requerimientos la empresa esta en busca de una
solucién gratuita o de pago. (En caso de estar en busca de una solucion
gratuita se pasa directamente al punto 5, de lo contrario se pasa al punto
4),

4. Establecer cual es el gasto estimado usuario/mes que esta dispuesto a
pagar la empresa,

5. Sefalar si la empresa esta en la busqueda de una solucion CRM que se
especialice en un departamento especifico de la empresa,

6. Determinar si la empresa esta interesada en la adquisicién de una aplicacion
movil,

7. Precisar si la empresa requiere de una solucion de cddigo abierto,

8. Escoger entre la opcion de tener una version de prueba o no tenerla,

El algoritmo se repetira tantas veces como elementos haya para evaluar. (Si
existe un CRM que se ajuste a los requerimientos especificados por el
usuario, se mostrara una recomendacion de los CRM que cumplen con los
requisitos, de lo contrario se vacia la seleccion y se vuelve a ejecutar el
algoritmo),

10.Fin de proceso / recomendacion.

En la ilustracion #4 se muestra un diagrama de flujo que representa graficamente

el algoritmo descrito anteriormente. Este diagrama permite ver el flujo de
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ejecucion mediante flechas que conectan los puntos de inicio y fin e identifica los

puntos de decision del proceso mediante el uso de rombos.
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Ilustracion 4. Diagrama de flujo para algoritmo de seleccion de CRM en

la nube para pymes
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Fuente. Elaboracion propia.
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IV.4. Codificacion de algoritmo para herramienta de seleccion

del mejor CRM en la nube para pymes

Una vez disefiado el algoritmo y representado graficamente en un diagrama de
flujo se procedid a su codificaciébn a partir de un programa Visual Basic de
Microsoft Excel 2010. Para completar la realizacién de dicha herramienta, primero
se codificd el algoritmo en base al lenguaje del programa, luego se ejecutd el

programa y por ultimo se comprobd que los resultados coincidian con lo esperado.

Se selecciond Visual Basic debido a que es un lenguaje de programacion dirigido a
eventos que se integra perfectamente con Microsoft Excel y que ademdas muestra
una interfaz grafica amigable y de facil uso. El programa se disefid en base al
“Cuadro comparativo de CRM en la nube para pymes" ubicado en el archivo que
lleva por nombre “AnexoTFM BarbaraCattabriga.xltm”. Dicho archivo consta de 4

pestafas que interactlan directamente con el cédigo.

El programa consta de 5 formularios “UserForm” en los cuales se disefio la interfaz

del usuario. El disefio y utilidad de cada formulario se muestra a continuacion:

— UserForml. Inicio programa. Da inicio al programa, el mismo inicia
automaticamente al acceder al archivo “AnexoTFM BarbaraCattabriga.xItm”.

Ver disefno en ilustracion #5.
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Ilustracion 5. UserForml. Inicio programa

CRM en la nube para pymes

La presente herramienta tiene como finalidad ayudar a los empresarios de la pequeiia y la mediana
empresa a encontrar un sistema CRM en la nube que se adapte a sus necesidades y limitaciones. La
misma realiza una basqueda entre 10 CRM en la nube, que han sido seleccionados cuidadosamente
como los mas escalables y prometedores del mercado actual.
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Fuente. Elaboracion propia.

-~ UserForm2. Formulario de selecciéon. Formulario donde se aplica el
cddigo del algoritmo, el mismo presenta las casillas de seleccién y da cierre
al proceso. El resultado de dicho proceso se muestra en el Userform3. Ver

disefo en ilustracion #6.

Ilustracion 6. UserForm?2. Formulario de seleccion

Formulario de seleccion / CRM en la nube para pymes

[ 4

.’ “vtiger
Microsoft
SUGAR 48 Dyramics

-
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tlesforce
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&
= 2014

Fuente. Elaboracién propia.
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— UserForm3. Resultado formulario. Muestra recomendaciones a los
usuarios, basadas en la seleccion realizada en el Userform2. Para obtener
mas informacion de cada producto se puede acceder al Userform4 a partir

de la seleccion del CRM que desee visualizar. Ver disefno en ilustracion #7.

Ilustracion 7. UserForm3. Resultado formulario

Resultado de formulario / CRM en la nube para pymes

Bacads en s seleccin reakiacs on s veriana anienir, exius sar s CRM e I rube S.geridos pars s encre, Fars abienss mis nfemacin saire o CRM 60 pari s, o faver presana scbee a magen.
5 e frmacin s comgheta, o favor e “ves 1l Compas 384" 5 . .80 s 3 K 8 furcionahiades e (2G) prveeck

Sugar Zoho $alesForce Microsoft Vtiger
SUGAR . SOy ther
Netjuite Sage

ThL neTsurre m
I e

Fuente. Elaboracion propia.

— UserForm4. Vista Unica de CRM. Muestra informe de fortalezas,
debilidades y punto éptimo del producto seleccionado previamente en el

UserForm4. Ver disefo en ilustracion #8.
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Ilustracion 8. UserForm4. Vista tnica de CRM

SalesForce CRM / CRM en la nube para pymes

Debilidades

Fortalezas

_ Lainterfaz es sumamente intwitiva, proporcionando al _ No permite el despiegue en nube piblica o "on permise” (en

Usuario Una experiencia Unica y satisfactoria. 35 instalaciones de I empresa).

_ Solcita opiniones a la comunidad y mejora constantemente _ La automatizacion de marketing requiere en ocasiones de la

Sus ediciones. instalacién de otras aplicaciones o productes de terceras.

_ Excelente integracién con las redes sodiales. _ Ofrecen mejor orientacidn al 628,

~ Lider en el mercado ~ & producta es bastantz genérico y no toma en cuenta
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” La empresa se encuentra especificamente en uno de los
Sectores sefialados como parte de la oferta (Ver sectores

sefialados en el cuadro). |
_ Los requerimientos no son inusuales y deseas llegar al

mercado en corto tempo.
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Fuente. Elaboracion propia.

UserForm5. Informacion. Formulario habilitado Unicamente para mostrar
instrucciones e informacidn necesaria para el desplazamiento a través de los

formularios. Ver diseno en ilustracion #9.

Ilustracion 9. UserForm5. Informacion

i& A Informacién / CRM en la nube para pymes

Pl Al presionar este fcono, el usuario tendré la posiilidad de ver un resumen comparativo de los CRM en la nube (para pymes) disponibles
% \ para esta herramienta. (Para volver al programa, presionar botdn *INICIO FORMULARIO®). (Una vez presionado el botsn se perderdn

los datos de la ventana actual)
. Al presionar este icono, el usuario tendr la pesibiidad de entrar a la ventana de informacian.

Esta herramienta tene como finalidad dar acceso  na herramienta aratuita que ayudard al empresario de la pequefia y la media empresa a
tomar la dedisién adecuada en cuanto a la selecdién del CRM con despliegue en 2 nube que desea apiicar en su empresa. Sin embargo, los
resultados y hechas por dicha no aseguran el retorno de la inversién
Fara mayor informacidn leer e trabajo final de master "Comparativa CRM enla nube para pymes” de la Universidad Politécrica de Valendia.

Al presionar este icono, el usuario tendré la posibiidad de volver a la ventana previa, (Una vez presionado e botén se perderén todos los
datos de la ventana actual)

Al presionar este icono, &l usuario tendré la posiblidad de volver al mend de inicio. (Una vez presionado el botsn se perderén todos los
datos de la ventana actual)

Al presionar este fcono, el usuario tendré la posibiidad de salir del sistema. (Una vez presionado el botdn se perderdn todos los datos de
Iz ventana actual)

Intermacionl,

3 licenciads. bsjo I Licenci i e i
Pars var uns copia de esta lkencis, vists hipflerestivecommens,orgiensas(by-nc-ss/4.0/.

Fuente. Elaboracién propia.
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La codificacion y ejecucidon del algoritmo tienen lugar en el UserForm2. El mismo
esta programado para capturar la informacién necesaria previa a la solicitud de
recomendacion. El UserForm2 o Formulario de seleccion esta disefiado para que el
usuario tenga una vista organizada de las variables de entrada consideradas para
el algoritmo. Las mismas se presentan a modo de pregunta junto con los posibles
valores que pueden tomar, de modo que sea visual e intuitivo para el usuario.
Todas las preguntas deben de ser respondidas, de lo contrario la herramienta no

arrojara ningun resultado.

Una vez respondidas todas las preguntas, el usuario puede acceder al UserForm3 o
Resultado formulario, en el cual se muestran aquellos CRM’s que sean
considerados Optimos segun la seleccion previa. Para llegar a este resultado, el
“CommandButtonRecomendacion” o en el botdon de recomendaciones, hace un
llamado al *modulo1”, mddulo en el que se ha codificado el algoritmo que ha sido

presentado previamente. Para obtener cddigo completo ver anexo #4.

La herramienta ofrece otras virtudes, como por ejemplo: acceso desde y hacia
“Cuadro comparativo de CRM en la nube para pymes’, informe de fortalezas,
debilidades y punto optimo de los CRM recomendados, una version personalizada
del “Cuadro comparativo de CRM en la nube para pymes’ y botones de

informacion y desplazamiento entre los formularios.

La codificacion del algoritmo y el programa en general, ofrecen una interfaz
intuitiva, un analisis rapido y automatico y recomendaciones basadas en solicitudes
de los usuarios. Adicionalmente, la herramienta esta ubicada junto al “Cuadro
comparativo de CRM en la nube para pymes”, por lo que los usuarios no solo
tienen acceso a una sintesis y una comparacion entre los diferentes CRM, sino que
puede visualizar una comparativa en base a las recomendaciones que ha arrojado
la herramienta. Para finalizar, es importante agregar que esta herramienta “obra”
esta licenciada bajo la Licencia Creative Commons “Atribucién-NoComercial-

CompartirIlgual 4.0 Internacional”, la cual indica que la misma puede ser
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compartida y adaptada, siempre que se haga atribucion al autor y no se use para

fines comerciales.

IV.5. Discusion de resultados y evaluacion de modulos de los

CRM seleccionados

Los resultados obtenidos a partir del cuadro comparativo permiten al lector tener
una vista completa de las funcionalidades y caracteristicas generales de los CRM
en cuestion. Sin embargo, adicionalmente, se realizd un breve andlisis individual de
cada CRM, con la finalidad de resaltar algunos aspectos caracteristicos de cada
uno. Este analisis se realizd en base a las descripciones ofrecidas por los
proveedores en las paginas principales, ademas de informacidon facilitada en

algunos articulos y foros de discusion dedicados profesionalmente al tema.

Luego del analisis individual, se contabilizd la cantidad de funcionalidades
pertenecientes a tres modulos (ventas, marketing, servicios) de cada CRM y se
realizaron graficas circulares en base a los resultados obtenidos. El proposito de
estas graficas es mostrar cual o cuales son los modulos mas destacados de cada

I\\

CRM tomando en cuenta las funcionalidades evaluadas en el “Cuadro comparativo

de CRM en la nube para pymes”.

Los mddulos evaluados contienen un total de 27 funcionalidades que se reparten
de la siguiente manera: 11 en ventas, 10 en marketing y 6 en servicios. Lo que
quiere decir que si cada modulo cuenta con todas las funcionalidades evaluadas, la
distribucion seria equitativa y daria un total de 33,33% en cada mddulo. Este es el
caso de los CRM Microsoft Dynamics, Salesforce, Netsuite, Sage, Oracle On
Demand y Sap CRM, los cuales muestran una distribucién equitativa de todos sus
modulos debido a que segun las funcionalidades evaluadas en el “Cuadro

comparativo de CRM en la nube para pymes’ los tres mddulos cuentan con el
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100% de las funcionalidades. Por el contrario, suponiendo que un CRM tiene 5
funcionalidades del mddulo de ventas, 5 del mdédulo de marketing y 6 del médulo
de servicio, los porcentajes asociados a estas cantidades serian: 19,51%, 26,83%

y 53,66% respectivamente.

IV.5.1. SugarCRM

SugarCRM (http://www.sugarCRM.com/es) es un CRM muy completo y disponible
para empresas de distintos tamanos. El mismo ha sido disefiado con la finalidad de
ofrecer a las empresas automatizaciéon de marketing, automatizacién de ventas,
gestion de cuentas y contactos y gestion de relaciones con los clientes. Uno de los
principales atractivos de este sistema es su flexibilidad y la posibilidad de
personalizacidén y adaptacion de la herramienta a los procesos del negocio, debido

a que esta construido sobre una plataforma de codigo abierto (Open Source).

Entre otras virtudes, también se puede destacar que el precio del producto es muy
accesible, ofreciendo incluso una versidon gratuita ideal para desarrolladores (ver
tabla #9).
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Tabla 9. Cuadro de ediciones y precios Sugar

Profve O d : d < < D
O O O
SO $35 usuario/mes $60 usuario/mes $150 usuario/ mes
Version comercial desarrollada
Automatizacion y prevision de ventas. para satisfacer los
Automatizacion de marketing. requerimientos de la mayor
Automatizacién de servicios. parte de las empresas.
La versidn gratuita o de cédigo La automatizacién del centro de llamadas. Ofrece:
abierto, es una buena opcidn | Presentacion de informes y cuadros de mando. Gestidn de oportunidades.
para los desarrolladores. Aplicacion SugarCRM mavil (Android y Apple). Prevision de ventas.
En la nube o en las instalaciones de despliegue | Portal de autoservicio para los |Solamente disponible en la nube.
Esta version requiere de ofrece almacenamiento de 15 GB. clientes.
instalacion y configuracion. llimitada formacién y webcasts en linea de Flujos de actividad Soporte 24x7.
productos. personalizados.
Requiere PHP, un servidor web y Portal de soporte en linea conveniente. La presentacion de informes de Cloud privado incluido
una base de datos. Gestion de casos de soporte ilimitado. SQL Native. de almacenamiento de 250 GB
Gestion de presupuestos y contratos. Asistencia telefonica
Licencia Publica GNU Affero Gestidn de equipos de trabajo. Opcidn de nube privada de
General. La suscripcion anual minima es de $ 4,200 al almacenamiento de 60 GB.
afio, incluyendo 10 licencias de usuario
Gestion integral del flujo de trabajo. La suscripcion anual minima es
de $ 7,200 al afio, incluyendo 10
licencias de usuarios.

Fuente. Sugar CRM (2014)

Segun la grafica #8 que se muestra a continuacion, SugarCRM ofrece a las
empresas un sistema bastante equilibrado, en el que los modulos de marketing y
servicios parecen ser los mas fuertes segun las funcionalidades que se tomaron en

|\\

cuenta en el “Cuadro comparativo de CRM en la nube para pymes”. Sin embargo,
algunas referencias como (Ambito Financiero, 2013; Manaure, 2014; Shipley,
2014), indican que las funcionalidades mas destacables de dicha herramienta giran
alrededor del mddulo de marketing, debido a su potencial en lo referente a la
integracion con las redes sociales. Por otro lado, las mismas fuentes también
resaltan que las empresas deberian buscar soluciones alternativas si lo que estan

buscando es un CRM con funcionalidades avanzadas en todos sus modulos.
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Grafica 8. Grafica de distribucion de los modulos de SUGARCRM

SUGAR CRM
DISTRIBUCION DE LOS MODULOS

~ Servicios
34,37%

Fuente. Elaboracion propia.

IV.5.2. Zoho CRM

Zoho (https://www.zoho.com/) es un CRM indicado especificamente para las
pymes y al igual que SugarCRM esta construida sobre una plataforma de cddigo
abierto (Open Source). Ademas de los mddulos de ventas, marketing y servicios,
también ofrece apoyo en la gestion de proveedores, propuestas y facturas. Uno de
los principales atractivos es su facil y rapida integracion con una gran cantidad de
aplicaciones hermanas elaboradas por la misma compafiia, lo que hace a la

herramienta mas flexible y escalable.

Otra de las virtudes de Zoho CRM es el precio de sus productos (ver tabla #10).
Una de las desventajas de su versidn gratuita, es que solo permite el acceso a 3

usuarios (Opentenea, 2013).
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Tabla 10. Cuadro de ediciones y precios Zoho

Version Gratuita

Standard

Professional

Enterprise

SO usuario/mes

$12 usuario/mes

$20 usuario/mes

$35 usuario/mes

Gestion de clientes
potenciales (Retencion de
clientes).

Gestidn de cuentas 'y
contactos.
Gestién de oportunidades
de venta.

CRM Social (Redes
sociales).

Web Forms.

API para desarrolladores.
Acceso Movil.

5.000 registros.

Tiene todas las
caracteristicas de la
edicion gratuita mas:

Tiene todas las
caracteristicas de la
version Standard mas:

Tiene todas las
caracteristicas de la
version Professional
mas:

Prevision de ventas.
Informes y reportes.
Cuadros de Mando.
Biblioteca y gestion de
documentos.
Campaiias de
Marketing.
Email Marketing.
Personalizacién del
producto.
100.000 registros.

Gestidn e Integracion de
Email.
Atencion al cliente.
Gestion de inventario.
Seguridad basada en
roles.
Registros ilimitados.

Gestion de territorios.
Médulos
personalizados.
Posibilidad de varias
divisas.
Busqueda avanzada.
Integracién con el
centro de llamadas.
Integracién con el Help
Desk.

Fuente. Zoho (2014)

La grafica #9 que se muestra a continuacion, indica que los mddulos de servicios y

ventas son los mas destacados segun las funcionalidades que se tomaron en

cuenta en el “Cuadro comparativo de CRM en la nube para pymes”. Sin embargo,

este producto ofrece una excelente integracidon con las redes sociales. Una de las

desventajas de este CRM es que no ofrece la posibilidad de despliegue en las

instalaciones del cliente, opcidon que algunos empresarios podrian considerar en

algin momento.
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Grafica 9. Grafica de distribucion de los modulos de ZOHO CRM

ZOHO CRM
DISTRIBUCION DE SUS MODULOS

Servicios
34,48% 3

Fuente. Elaboracion propia.

IV.5.3. Salesforce CRM

La empresa Salesforce (http://www.salesforce.com/) es considerada lider mundial
cuando se trata de SaaS CRM, o CRM en la nube (Columbus, 2014a; Silicon Week,
2014). Este CRM ofrece una gran gama de aplicaciones para empresas de todo
tipo y tamafho, eliminando la necesidad de equipamiento de hardware o software.
Se caracteriza por tener un fuerte equipo de innovacién y desarrollo que se
encuentran continuamente creando mejoras y adaptando el producto al mercado,

lo que hace a Salesforce una herramienta completamente escalable en el tiempo.

Adicionalmente, Salesforce tiene un conjunto de funcionalidades bastante
completo, en el que ofrece apoyo y automatizacidon en los procesos de marketing,
ventas y atencion al cliente. Entre las funcionalidades mas destacables se puede
mencionar: la gestion de cuentas y contactos, el acceso mdvil, la posibilidad de
generar informes personalizables y las facilidades de colaboracion que presta entre

los miembros de la empresa. A pesar de ofrecer una interfaz intuitiva y de facil
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uso, la empresa pone a la disposicion de sus clientes, un amplio programa

formacion y capacitacion para el correcto manejo de la herramienta.

Una de las desventajas de Salesforce viene dada por la diferencia entre las
funcionalidades y servicios disponibles segun la versién del producto que se
seleccione. Estas diferencias suponen cambios en el precio de adquisicion del
producto, convirtiendo a la versién mas completa de Salesforce en una de las mas

caras del mercado (ver tabla #11)
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Tabla 11. Cuadro de ediciones y precios Salesforce
CONTACT
GROUP PROFESSIONAL ENTERPRISE PERFORMANCE
MANAGER
Gestion de contactos| Ventas basicosy |CRM completo para . Escalay alinear
e ) . Personaliza CRM .
para hasta 5 comercializacion para | cualquier equipo de . CRMatravés de
) . = para todo su negocio -
usuarios hasta 5 usuarios tamario ventas y servicio
$5 $25 $65 $125 $300
/ Usuario / mes * / Usuario / mes * / Usuario / mes * / Usuario / mes * / Usuario / mes *
(facturado (facturado (facturado (facturado (facturado
anualmente) anualmente) anualmente) anualmente) anualmente)
Obtén todas las
Obtener las Obtener todas las Obtener todas las | Obtener todas las funciones de la
siguientes caracteristicas caracteristicas del caracteristicas empresa Sales
caracteristicas: Contact Manager grupo profesionales Cloud & Cloud
Service
Cuentas y contactos PLUS PLUS PLUS PLUS
Tareay eventos de Seguimiento de - La aL!tomatlzam_on Vista Consola Unica
S ; Email Misa del flujo de trabajo y
seguimiento Oportunidades L para Ventas Internas
aprobacion
. o De puntuacion de Integracion a través
Sincronizacion de . o Acceso a nuevos
plomo, enrutamiento y Campafas de la APl de
Outlook . L, . contactos y cuentas
asignacion servicios web
Salesforcel Mobile Plantilas 'd(.e correo Los paneles Perfiles y disefios de| Limpieza de datos
App electronico y personalizables pagina automatica
seguimiento
Biblioteca de . Panel lateral de Des_arrc_)llo de Objetivos, coaching,
. La gestion de casos aplicaciones y recompensas para
contenido Outlook . .
personalizada los equipos
Informes Cuadros de mando Previsién de . Bage (.je
. ; o Salesforce Identidad conocimiento
personalizables estandar Colaboracion .
integrada
Chatter-empresared| Web-to-plomo de Cotizaciones en Salesforce .
; . AppExchange Chat en vivo web
social captura tiempo real .
privado
. Informe de 24x7 soporte global
Permisos de . L
(-) (-) - seguimiento de la con servicios de
funcion S L L
historia administracion
Desarrollo de
(-) (-) (-) (-) aplicaciones a
medida llimitado
Varias cajas de
arena, ademas de
(-) (-) (-) () ) .
mas espacio de

almacenamiento

Fuente. Salesforce (2014)
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La grafica #10 muestra que el producto es fuerte en sus tres mddulos principales
(ventas, marketing y servicios) segun las funcionalidades tomadas en cuenta para
el “Cuadro comparativo de CRM en la nube para pymes’. No obstante Salesforce
ofrece a sus usuarios la posibilidad de crear nuevos mddulos a través de su

comunidad de desarrolladores, llamada Force.com.

Grafica 10. Grafica de distribucion de los modulos de Salesforce CRM

SALESFORCE CRM
DISTRIBUCION DE SUS MODULOS

Servicios
33,33%

Fuente. Elaboracion propia.

IV.5.4. Microsoft Dynamics CRM

Microsoft Dynamics (http://www.microsoft.com/es-es/dynamics/default.aspx) es
un CRM de Microsoft que ofrece a las pymes una soluciéon completamente
integrada a Office. Esta integracién ofrece a los usuarios de Office una experiencia
de uso familiar, plenamente integrada con el escritorio y con otras herramientas de

Microsoft.

Microsoft Dynamics CRM ofrece una red social empresarial que se conoce como

“Yammer”, la cual pone a la disposicion de los miembros de la empresa la
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posibilidad de comunicarse y compartir documentos internamente. Uno de los
principales atractivos de este producto es que en sus mddulos de ventas,
marketing y servicio ofrecen grandes capacidades en lo que respecta a la gestiéon y
atencion al cliente, la automatizacion de ventas y la automatizacién de marketing.
Al igual que Salesforce, Micrososft Dynamics permite a los usuarios la generacion
de otros modulos a partir de su centro de desarrolladores Microsoft Dynamics

Developer Centers.

Adicional a las soluciones estandar que ofrece el proveedor (ver tabla #12),
también ofrece al cliente la opcidon de poder decidir el tipo de licencia que necesita
y el tipo de implementacién segln las necesidades del cliente (Microsoft Dynamics,
2014a).
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Una de las principales desventajas de este producto es que aquellas empresas que

utilizan sistemas operativos como: Oracle, Linux o Java, tendran dificultades en lo

Profte ona erp e
€53.00 €163.30
/usuario/mes /usuario/mes

Incluye estas
funcionalidades:

Incluye las funcionalidades
de la version Professional y
ademas:

Nuevo: escucha social

Microsoft Dynamics de
Marketing

Nuevo: analisis social

Gestién de casos y
colaboracion

Flujos de trabajo y
aprobaciones

Gestion de marca

Automatizacion de
ventas

Retorno de la inversion en
marketing

Automatizacion de
servicio al cliente

Gestion del conocimiento

Campafias de ventas

Atencién al cliente a trevés
de medios sociales

Informes y paneles
personalizados

Chatea en web

Integracion mediante
servicios web

Centro de servicios unificado

Acceso a dispositivos
moviles

Acceso a personalizaciones
y extensiones

Fuente. Microsoft Dynamics (2014b)

que respecta a la integracién y el manejo de la interfaz.

La grafica #11 muestra que el producto es fuerte en sus tres mddulos principales

(ventas, marketing y servicios) segun las funcionalidades evaluadas en el “ Cuadro

comparativo de CRM en la nube para pymes’.
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Grafica 11. Grafica de distribucion de los moédulos de Microsoft Dynamics
CRM

MICROSOFT DYNAMICS

CRM
DISTRIBUCION DE SUS MODULOS

Fuente. Elaboracion propia.

IV.5.5. Vtiger CRM

Vtiger (https://www.vtiger.com/) es uno de los CRM mas accesible del mercado.
Adicional a los modulos ofertados por la gran mayoria de los CRM del mercado,
Vtiger ofrece la posibilidad de afadir 20 mddulos adaptables a las necesidades de
la empresa. Entre otras virtudes, también se puede destacar que al igual que
Sugar y Zoho, esta construido sobre una plataforma de cddigo abierto (Open
Source), 1o que hace a este CRM un producto escalable en el tiempo y una buena

opcion para desarrolladores.

Aparte de la version gratuita, Vtiger ofrece una version de $12 usuario/mes, en la
que poner al alcance del usuario las funcionalidades que se muestran en la tabla
#13. Sin embargo, entre las desventajas a destacar, se puede mencionar que a
pesar de su bajo costo de adquisicién, la aplicacion movil esta disponible a partir
de un monto de $20 por dispositivo.
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2014

Tabla 13. Cuadro de ed

S12

iciones y precios Vtiger

S12

/ USER / MONTH

Flujo de trabajo y de tareas de automatizacion

Almacenamiento 5GB (por organizacién)
(Gratis) Teléfono, correo electrénico, y soporte Chat en
(Gratis) Backups
(Gratis) Automatizado Bi-Mensual Actualizaciones
Ventas y Marketing
(Gratis 10000) Email Marketing (por organizacién) 2
El plomo, por contacto, y Gestion de Cuentas
Lead Routing & Qualification
Seguimiento e Historia Actividad
Seguimientoy Alertas de Oportunidades
Gestion de contratos y de activos
Gestion de campafias
Procesar Ventas
Cotizaciones, facturas
Calendarios y Actividades
Formularios Web-to-Lead
Equipos y Territorios
... Access Management |

Mensajes de texto
Gestion Documental

Trato Habitaciones
Apoyo
Privada Portal del cliente
Manejo de Casos
Correoelectrdnico a Case Creacion
FAQ Builder

Producto y Servicio de Seguimiento
Gestion de inventario
Producto y Servicios de Base de Datos
Vendedores y drdenes de compra
Gestion de proyectos
Las tareas, hitos y Gréficos
Documento y Registros Asociaciones
Herramientas de productividad
Workflow Automation
Las integraciones de software (16+)

Mobile Apps :
Integracion Email

Paginas de inicio personalizable por el usuario
Andlisis, Informes, y tablas

Calendario y Actividad de Gestion

Fuente. Vtiger (2014)

Durante el estudio de dicha herramienta no se encontrd informacion sobre la

posibilidad de gestionar propuestas y cuotas de ventas, lo que lo hace ligeramente

mas débil en lo que respecta al mddulo de ventas. Ver grafica #12 para conocer el

resultado de la grafica de distribucion de los mddulos de Vtiger, basada en las

funcionalidades tomadas en cuenta en el

para pymes".
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Grafica 12. Grafica de distribucion de los moédulos de Vtiger CRM

VTIGER CRM
DISTRIBUCION DE SUS MODULOS

Servicios
35,48%

Fuente. Elaboracion propia.

IV.5.6. Netsuite CRM

Netsuite (http://www.netsuite.com/portal/home.shtml) es un CRM que ofrece
soluciones a empresas de todos los tamafios y sectores, ajustandose a las
necesidades de cada rol dentro de la empresa. Ademas de los mddulos comunes,
este software ofrece otras capacidades tales como: ventas cruzadas,
procesamiento de pedidos de venta y seguimiento de comisiones. Uno de sus
principales atractivos es su capacidad de integracidon con otras areas de la
empresa, mediante la combinacion de otros productos que ofrece el mismo
proveedor, como por ejemplo: los sistemas ERP, conexion con el area de finanzas,

entre otros.

Una de sus principales debilidades de Netsuite es la falta de claridad en la oferta
de sus productos y servicios. Adicionalmente, en muchos casos se requiere de la
adquisicién de aplicaciones de terceros para enriquecer las aplicaciones del

producto.
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Segun la grafica circular #13 Netsuite ofrece todas las funcionalidades evaluadas
en el “Cuadro comparativo de CRM en la nube para pymes”. Sin embargo y a pesar
de las constantes mejoras e innovaciones, ha recibido algunas criticas en lo

referente a la atencion al cliente y la integracion entre sus médulos.

Grafica 13. Grafica de distribucion de los modulos de Netsuite CRM

NETSUITE CRM
DISTRIBUCION DE SUS MODULOS

Servicios
33,33%

Fuente. Elaboracion propia.

IV.5.7. Sage CRM

Sage (http://na.sage.com/) es un CRM dirigido especialmente a las pymes y en
especial al sector distribucion, fabricacion, servicios y equipos de venta. Este
software ofrece excelentes herramientas de gestidon para la optimizacién de las
relaciones con los clientes, ya que esta disefiado para ofrecer todas aquellas
herramientas que las pymes necesitan para aumentar la productividad de su

empresa y crear relaciones duraderas con los clientes.
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Gracias a su capacidad de integracion con las redes sociales y potentes
herramientas de segmentacion, permite conseguir la maxima difusion y excelentes
resultados en las actividades de marketing. Adicionalmente, ofrece otras
funcionalidades destacables como: gestidon de territorios, integracion a las redes

sociales, cuadro de mandos interactivo, manejo y gestidn de casos, entre otros.

El proveedor ofrece a sus clientes instalacidon y configuracion rapida, ademas de un
CRM completo a un precio que oscila entre los $35 usuario/mes (Sage CRM, 2014).
No obstante, una de las desventajas de Sage CRM es el coste adicional que se
debe pagar para recibir soporte y atencion técnica, ademas de las diferencias

extremas entre las diversas versiones del producto.

Como se puede ver en la grafica #14, la distribucién de los mddulos de Sage CRM
muestra que todos los mddulos tienen el 100% de las funcionalidades evaluadas

|\\

en el “Cuadro comparativo de CRM en la nube para pymes’.

Grafica 14. Grafica de distribucion de los modulos de Sage CRM

SAGE CRM
DISTRIBUCION DE SUS MODULOS

Servicios
33,33%

Fuente. Elaboracién propia.
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IV.5.8. Sap CRM

Sap (http://www.sap.com/spain/pc/bp/customer-relationship-management.html)
es un proveedor lider a nivel mundial en lo que respecta a software empresariales
y en términos de ingresos y cuotas de mercado en los sub segmentos de servicio
al cliente y comercio electronico (Silicon Week, 2014). Debido a su amplia
trayectoria esta compania ofrece a sus clientes una gran comunidad de miembros
involucrados con la empresa, mediante la cual los usuarios de sus productos
intercambian opiniones e ideas y se ofrecen ayuda y soporte (Sap Community
Network, 2014).

Sap CRM es un software empresarial desarrollado para potenciar las relaciones con
los clientes a través del telemarketing, las televentas y el servicio de atencién al
cliente. Entre sus funcionalidades claves destacan las siguientes areas: marketing,
ventas, servicios, aplicaciones analiticas, comercio electronico y gestién de canales.
Este CRM ofrece mucha flexibilidad en lo que respecta a la integracién con otras
aplicaciones, bases de datos y sistemas operativos, al igual que una amplia gama

de productos que pueden ayudar a la escalabilidad de la empresa.

Entre sus debilidades podemos destacar que Sap CRM puede considerarse una
herramienta de uso complejo si la empresa no tiene experiencia con otros
productos de este proveedor. En la grafica #15 se muestra el resultado de la
grafica de distribucién de los mddulos de Sap CRM, exponiendo que los tres
modulos tienen el 100% de las funcionalidades evaluadas en el “Cuadro

comparativo de CRM en la nube para pymes”,
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Grafica 15. Grafica de distribucion de los moédulos de Sap CRM

SAP CRM
DISTRIBUCION DE SUS MODULOS

Servicios
33,33%

Fuente. Elaboracion propia.

IV.5.9. Oracle CRM On Demand

Oracle On Demand (https://www.oracle.com/applications/customer-
experience/CRM/index.html) es uno de los productos CRM que ofrece la compafiia
Oracle Corporation, una de las mayores compaiias de software del mundo que
compite directamente con Sap. Este producto busca conseguir que las empresas
trabajen de forma mas inteligente a partir del negocio inteligente o en sus siglas
en inglés BI, el cual permite la obtencion de datos relevantes para la toma de
decisiones de forma rapida y precisa. Adicionalmente, Oracle On Demand se
integra facilmente con otras aplicaciones ofrecidas por el proveedor, permitiendo

ofrecer a las empresas un producto escalable en el tiempo.

La pagina principal de Oracle muestra mucha informacidn sobre todos sus
productos y servicios, por lo que localizar la informacion no es tarea facil para el
cliente. CRM On Demand ofrece una versidon de prueba de 30 dias y en caso de
que el cliente esté interesado en la aplicacion, el producto se puede adquirir por un

precio que oscila alrededor de los $150.
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Entre sus desventajas se puede resaltar que el coste de adquisicion por usuario es
bastante elevado, por lo que si una gran cantidad de miembros de la empresa
haran uso del producto, quizas no sea la opcién mas adecuada para una pyme. En
la grafica #16 se muestra la grafica de distribucion de los médulos de Oracle On
Demand basada en las funcionalidades evaluadas en el “Cuadro comparativo de
CRM en la nube para pymes’, mostrando un 100% en todos los modulos

evaluados.

Grafica 16. Grafica de distribucion de los modulos de Oracle CRM

ORACLE ON DEMAND

CRM
DISTRIBUCION DE SUS MODULOS

Fuente. Elaboracién propia.

IV.5.10. RightNow CRM

RightNow es otro de los productos CRM que ofrece la compafiia Oracle
Corporation. Este producto esta especialmente indicado para empresas que buscan
una experiencia para el cliente, mostrandose claramente mas fuerte en el modulo
de servicios y atencidn al cliente. Incluso, el producto se define a si mismo con

CEM o gestor de la experiencia con el cliente, ya que la herramienta ha sido
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disefiada para ofrecer consistentemente experiencias superiores a los clientes a
través de herramienta de autoservicio online, interacciones telefonicas e

interacciones multicanales, que hacen del servicio al cliente una experiencia Unica.

Entre las desventajas de RightNow se puede resaltar que los modulos de ventas y
marketing son relativamente débiles comparados con el mddulo de servicios. En la

grafica #17 se muestra graficamente la distribucion de los médulos de RightNow.

Grafica 17. Grafica de distribucion de los mdédulos de RightNow CRM

RIGHT NOW CRM
DISTRIBUCION DE SUS MODULOS

Servicios |
53,66%

N

Fuente. Elaboracién propia.

Como se indicd en el apartado 1V.3, el “Cuadro comparativo de CRM en la nube
para pymes’ muestra una comparativa en la que se evaluan los 10 CRM
seleccionados de los que se ha hablado previamente. Para visualizar el resultado
final se debe recurrir al anexo #3 y sus respectivos apartados.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y LIMITACIONES

V.1. Conclusiones

A través de una exhaustiva revision de la literatura, se consiguié recopilar la
informacion necesaria para construir un marco tedrico que facilitara el alcance de

los objetivos del trabajo en cuestion.

Durante la revision de la literatura se pudo concluir que las pymes se ven
afectadas fuertemente por las condiciones econdmicas actuales, trayendo como
consecuencia menores ventajas en relacion con las grandes empresas y
restricciones respecto al acceso a las tecnologias de la informacién y la
comunicacion (Kokocisnka y Rekowski, 2013). En su intento de ahorro y busqueda
de competitividad, las pymes han recurrido a novedosos medios para lograr
fidelizar y retener clientes (Primus, 2011). Un ejemplo claro de esto, son las
aplicaciones basadas en la nube, que ofrecen a las pymes la capacidad de
proporcionar aplicaciones CRM que facilitan apoyo a las nuevas necesidades del

negocio (Justice et al., 2013).

Igualmente, se pudo concluir que la computacién en la nube ofrece ventajas
competitivas a las pymes a través de su modalidad de servicio “SaaS” (Software as
a Service), con la que son capaces de ofrecer funcionalidades completas que
abarcan todo tipo de aplicaciones empresariales. Entre las aplicaciones
empresariales desplegadas en la nube, los sistemas CRM parecen ser los mas
implementados por las empresas (Forrester Consulting, 2014) y su adquisicién se
ve impulsada principalmente por la flexibilidad y la rentabilidad de este tipo de
soluciones. Esto se debe a que su adopcidon es mucho mas rapida y no depende de
la inversidn en adquisicion o mantenimiento de infraestructuras TIC's (Anderson,
2014).
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Luego de recopilar la informacidn necesaria y analizar las recomendaciones de
adopcion de sistemas CRM de varios investigadores y articulos involucrados en el
tema, se concluyd que para que una herramienta CRM pueda generar ventajas
competitivas a la empresa, la misma debe entenderse como una filosofia y no
Unicamente como una herramienta tecnoldgica o software empresarial. La
adopcion e implementacion de los sistemas CRM deben ser prelados por la
definicién de una estrategia organizacional enfocada hacia el cliente (Lovelock,
2009), una redefinicion de la cultura organizacional (Finnegan y Currie, 2010) y de
los procesos empresariales (Garrido y Padilla, 2009), la capacitacién y participacion
de todos los miembros involucrados (Boulding et al., 2005), la adecuada eleccién
del tipo de tecnologia en la que sera implementada el sistema (Kostojohn et al.,
2011) y por supuesto la correcta seleccién del paquete de software CRM o
proveedor de servicio que se ajuste a las necesidades y objetivos de la empresa
(Nguyen et al., 2007).

Debido al éxito y a las ambiciosas proyecciones para los proximos afios,
actualmente existen en el mercado cientos de proveedores de software CRM que
ofrecen sus servicios en la nube (Forrester Consulting, 2014). Para seleccionar un
software CRM que se ajuste a las necesidades y objetivos de la empresa, se debe
realizar una evaluacion exhaustiva de los proveedores y sus productos (Payne,
2006). Entre los aspectos que se deben considerar para la eleccion, se deben
tomar en cuenta: la facilidad de integracion de la arquitectura CRM con los
sistemas heredados y sistemas basados en Internet, la escalabilidad del software,
la flexibilidad del juego de herramientas de personalizacion, los aspectos
econdmicos segun el presupuesto disponible, el nivel de soporte técnico disponible
durante y después de la implementacién, el soporte para la actualizacion, la

aplicabilidad y facilidad de uso de las funcionalidades, entre muchos otros.

Todo lo descrito anteriormente generd las bases para seleccionar las

funcionalidades, modulos y caracteristicas que se tomaron en cuenta para la
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generacion de la comparativa de las soluciones CRM en la nube. Del mismo modo,
estos estudios fueron considerados para seleccionar los 10 sistemas CRM que se

I\\

escogieron para disefar y elaborar el “Cuadro comparativo de CRM en la nube
para pymes”, por medio del cual se ofrece una vision de las funcionalidades,
herramientas y caracteristicas de los proveedores considerados para este analisis.
Dicho cuadro comparativo, facilita y agiliza el proceso de seleccidon de los CRM en

la nube que se adaptan a las exigencias y limitaciones de las pymes.

Finalmente, tras la elaboracion de un algoritmo y de su codificacién para
proporcionar a las pymes una herramienta que permite la seleccién del sistema
CRM en la nube que mejor se adapten a sus requerimientos y necesidades. Se
consigue agilizar el proceso de seleccion del software CRM a través de una interfaz
intuitiva, de analisis rapido y automatico. Dicha herramienta no da como resultado
un CRM dUnico, por el contrario, facilita el proceso de seleccidn mostrando
recomendaciones sobre todos aquellos CRM que cumplen con los requerimientos
del cliente, un resumen individual de las fortalezas y debilidades de cada
proveedor y una comparativa completa de todos los software CRM que se han
recomendado al usuario. Para finalizar, es importante agregar que esta
herramienta “obra” esta licenciada bajo la Licencia Creative Commons Atribucion-
NoComercial-CompartirIgual 4.0 Internacional, la cual indica que la misma puede
ser compartida y adaptada, siempre que se haga atribucién al autor y no se use

para fines comerciales.
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V.2. Limitaciones y futuras aplicaciones

Debido a las politicas de acceso en los motores de busqueda seleccionados, no se
pudo acceder a toda la informacidon que se encuentra disponible en las bases de
datos. Por lo que en ocasiones solo se pudo visualizar parte de los documentos

seleccionados, ignorando informacion que pudiese ser relevante.

En este trabajo no fueron planteadas preguntas de investigacion o hipétesis.
Igualmente, tampoco se defini6 un ambito geografico o sector empresarial
especifico, estos aspectos se dejaran abiertos para investigaciones o estudios

futuros que tenga interés en abordar el tema planteado.

Para el analisis y estudio de los CRM seleccionados no se trabajo directamente con
los productos evaluados, debido a que esto requiere de una inversion econdmica y
de ciertos requisitos basicos segun cada proveedor. Igualmente, para le realizaciéon
de este estudio, se ha de destacar que los buscadores seleccionados carecen de

articulos cientificos que permitan una vista mas profesional del tema.

El algoritmo para la seleccion del CRM que mejor se ajuste a las necesidades del
cliente, fue disefiado Unicamente para pymes. Todo trabajador de la empresa
puede hacer uso del algoritmo y de su codificacion en el programa Visual Basic, sin
embargo, se sugiere que el mismo sea manejado por un experto en el tema, por la
persona encargada del proyecto, o por personal con conocimientos sobre
funcionalidades de los sistemas CRM. En cualquier caso, la revision literaria del
presente trabajo, contiene informacion importante que sera de utilidad para el

buen manejo del algoritmo.
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Analisis de soluciones CRM en la nube para la pequefa y la mediana empresa. 2014

Comparativa y desarrollo de un algoritmo para su seleccion.

Anexo 3. “Cuadro comparativo de CRM en la nube para pymes”

Anexo 3.1. “Cuadro comparativo de CRM en la nube para
pymes” modulos de ventas, marketing y servicios (Sugar y

Zoho).

por favor pulser el botén *INICIO FORMULARIO*

INKCIO FORMULARIO

Médul
b Funcionalidades y herramientas

caracteristicas

L L L e renpmpwey e Cuadro comparativo completo de CRM en la nube para pymes.
soluciones que se adaptan a las necesidades de su empresa,

La pagina principal de Sugar CRM es de
facil uso, lainformacién se encuentra
distribuida de manera similara la

La pagina principal de Zoho CRM es de
facil uso, la informacién se encuentra
distribuida de manera similara la

Pagina proveedor Pégina Web principal estructura fisica del software. Muestra | estructura fisica del software. Muestra
informacién completa sobre informacién completa sobre
funcionalidades, precios y ediciones del | funcionalidades, precios y ediciones del
producto. producto.
Gestién de c X X
Gesti6n de oportunidades X X
Gestion de propuestas X X
Gestién de X X
Gestion de no X
Gestién de las cuotas de ventas X X
ded: t X X
Generacién de ofertas X X
Seg! de pedidos X X
Previsién de ventas X X
de territorio X no
Dentro del médulo de ventas también
ofrece: Colaboracién con expertosen  |Seguimiento de historial de compras para
Otros funcionalidades Ventas tiempo real, informacién de contacto de identificacién de oportunidades de

los principales agregadores de negocio
como D&B., emisién de facturas, otros.

ventas cruzadas y up-sell.

Campaiias de marketing
Plantillas

Monitoreo de ROI

Creaci6n de listas

iento de la informacién de marketing

Seguimiento del flujo de trabajo

Gestién de promociones y eventos

Programas de retencién

Email marketing

x 1% % % x> |x [x |x

x x> % Ix = |x [x |x

Capacdidad de vincular las ventas con los
esfuerzos de marketing.

Con algunas dificultades

Base de datos de conocimiento donde se

pueden realizar busquedas
Servicio de atencién al cliente (Centro de
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Comparativa y desarrollo de un algoritmo para su seleccion.

Anexo 3.2. “Cuadro comparativo de CRM en la nube para
pymes” modulos de ventas, marketing y servicios (Salesforce
y Microsofr Dynamics).

Para tener acceso a resumen del cuadro comparativo con las
solucione adaptan a idades de su empresa,
por ser el botd FORMULARIO* A . H
== > O
INICIO FORMULARIO
S Funcionalidades y herramientas SalesForce Microsoft Dynamics
caracteristicas -
La pagina principal de SalceForce es ta pagl_na prlnr,lp'al. de Microsoft
de facil uso. Muestra informacion X Dynan?l!cseSde Facil uso,\rposee.
Pagina proveedor Pagina Web principal completa sobre funcionalidades, |nfom_1:-fC|on clave. No muestra precios
precios y ediciones del producto. y ediciones del ploduclo (Contactar
cliente).
Gestién de contacts X X
G de op dad L i
Gestién de prop i il
Cacti d. 3 X X
Gestién de X X
Gestion de las cuotas de ventas x d
Gestién de doc t X X
G i6n de ofertas x x
Seguimiento de pedidos L L
Previsién de ventas X X
Gestion de territori X x
Gestion de contratos.
Otros funcionalidades Ventas Gestidn de socios )
Cam as de marketin X X
- Plantillas X X
s Monitoreo de ROI X X
- Creacién de listas X X
k _ Seguimiento de la inf ion de marketing X X
. Seguimiento del flujo de trabajo X %
J Gestidn de promociones y eventos X X
. Programas de retencién X X
¢ Email marketing X X
Capacidad de vincular las ventas con los . .
esfuerzos de marketing.
s Gestién de casos % %
- Vista completa de informacién de clientes X X
r Gestion de correos electrénicos X X
v Base de datos de conocimiento donde se X X
i pueden realizar biisquedas
N Servicio de atencién al cliente (Centro de X X
! contacto)
° Servicio de soporte / Help desk X X
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Analisis de soluciones CRM en la nube para la pequefia y la mediana empresa.

2014

Comparativa y desarrollo de un algoritmo para su seleccion.

Anexo 3.3. “Cuadro comparativo de CRM en la nube para
pymes” modulos de ventas, marketing y servicios (Vtiger y

Netsuite).

Para tener acceso a resumen del cuadro comparativo con las

soluciones que se adaptan a las necesidades de su empresa,
por favor pulser el botén *INICIO FORMULARIO*

INKCIO FORMULARIO

Funcionalidades y herramientas

Médulo y
caracteristicas

Pégina proveedor Péagina Web principal

La pagina principal de Vtiger es de
facil uso. Muestra informacion
completa sobre funcionalidades,
precios y ediciones del producto.

q

[\ NETSUITE

NetSuite

La pagina principal de NetSuite es
de facil uso. No muestra
informacion completa sobre
funcionalidades, precios y
ediciones del producto.

Gestion de contactos

Gestién de oportunidades

Gestién de propuestas

Gestién de cuentas

Gestién de comisiones

Gestion de las cuotas de ventas

Gestién de documentos

x % |x |x |x [x [x

Generacién de ofertas

Seguimiento de pedidos

Previsién de ventas

Gestién de territorio

Otros funcionalidades Ventas

Gestion de equipos.
Generacion de tickets.

Capacidad y manejo de ventas
cruzadas y up-sell.

Campafias de marketing

Plantillas

Monitoreo de ROI

Creacién de listas

_ Seguimiento de la informacién de marketing

Seguimiento del flujo de trabajo

Gestién de promociones y eventos

Programas de retencién

M
a
r
3
e
t
i
n
4

Email marketing

x> > |x [x |x |x [x [x

> x> |x [x |x |x [x [x

Capacidad de vincular las ventas con los
esfuerzos de marketing.

Gestién de casos

Vista completa de informacién de clientes

Gestién de correos electrénicos

Base de datos de conocimiento donde se
pueden realizar bisquedas

Servicio de atencién al cliente (Centro de
contacto)

0O =0 = < =0 ©n

Servicio de soporte / Help desk
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Anexo 3.4. “Cuadro comparativo de CRM en la nube para
pymes” modulos de ventas, marketing y servicios (Sage y

Sap).

INICIO FORMULARIO

Pagina Web principal

saR

La pagina principal de Sage es de
facil uso. Muestra informacion
completa sobre funcionalidades,
precios y ediciones del producto.

SAP CRM
L :“ » ,

La pagina principal de Sap tiene
mucha informacion disponible, sin
embargo no es de facil manejo. No

muestra informaciéon completa

sobre precios y ediciones del
producto (contactar con el
proveedor).

Gestion de contactos

Gestién de oportunidades

Gestién de propuestas

Gestién de cuentas

Gestién de comisiones

Gestién de las cuotas de ventas

Gestién de documentos

Generacién de ofertas

Seguimiento de pedidos

Previsiéon de ventas

Gestién de territorio

x |x |x [x |x |x [x|x |[x |[x [x

> X |x > |x |x [x|x |[x [x |[x

Otros funcionalidades Ventas

Campaiias de marketing

Gestion de equipos.
Optimizacion de ventas cruzadas.
Gestion de productos.

Plantillas

Monitoreo de ROI

Creacién de listas

Seguimiento de la informacién de marketing

Seguimiento del flujo de trabajo

Gestién de promociones y eventos

Programas de retencién

Email marketing

X |x |x |[x |x |x |x |x |x

X |X X X | X | X | X X |X

Capacidad de vincular las ventas con los
esfuerzos de marketing.

Gestién de casos

Vista completa de informacién de clientes

Gestion de correos electrénicos

Base de datos de conocimiento donde se
pueden realizar busquedas

Servicio de atenci6n al cliente (Centro de
contacto)

Servicio de soporte / Help desk
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Anexo 3.5. “Cuadro comparativo de CRM en la nube para
pymes” modulos de ventas, marketing y servicios (Oracle y

RightNow).

®

INICIO FORMULARIO ORACLE RIghtNOW
ot i 0 dad O e O D d 0
La pagina principal de Oracle tiene La pagina principal de Oracle
mucha informacion disponible, Rightnow posee mucha
pero no es de facil manejo. No informacidn, sin embargo es
p proveedo Pégina Web principal muestra informacion completa |entregada de manera desordenada
sobre precios y ediciones del y poco manejable.
producto, se debe accederatravés| No facilitan informacion sobre
de interaccion con el cliente. precios y ediciones.
Gestién de contactos X X
Gestion de oportunidades X (+/-)
Gestién de propuestas X No se facilita informacion
Gestién de cuentas X X
Gestion de comisiones X No se facilita informacién
Gestion de las cuotas de ventas X No se facilita informacion
Gestién de documentos X No se facilita informacion
Generacién de ofertas X No se facilita informacion
Seguimiento de pedidos X X
Previsi6n de ventas X X
Gestién de territorio X No se facilita informacion
Gestion de acuerdos.
Gestion de facturacion.
Otros funcionalidades Ventas Gestion de ventas cruzadas y up- ()
selling .
Gestion de socios.
Campaiias de marketing X X
Plantillas X X
Monitoreo de ROI X No se facilita informacion
Creacién de listas X No se facilita informacién
Seguimiento de la informacdién de marketing X No se facilita informacion
Seguimiento del flujo de trabajo X No se facilita informacion
Gestion de promociones y eventos X X
Programas de retencién X X
Email marketing X X
Capacidad de vincular las ventas con los LS 3
X No se facilita informacién
esfuerzos de marketing.
Gestién de casos X X
Vista completa de informacién de clientes X X
Gestién de correos electrénicos X X
Base de datos de conocimiento donde se X X
pueden realizar busquedas
Servicio de atencién al cliente (Centro de « .
contacto)
Servicio de soporte / Help desk X X
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Comparativa y desarrollo de un algoritmo para su seleccion.

Anexo 3.6. “Cuadro comparativo de CRM en la nube para
pymes” otras funcionalidades y herramientas (1) (Sugar y

Zoho).

soluciones que se adaptan a las necesidades de su empresa,
por favor pulser el boton *INICIO FORMULARIO*

INICIO FORMULARIO

Mobdulo
Y Funcionalidades y herramientas

caracteristicas

ETER COEUE L EREEITIE N L S TR R TR ET = Y R EL Cuadro com parativo completo de CRM en la nube para pymes.

las instalaciones del cliente)

Interfaz intuitiva X X

Multiples les dec icacidn X X
Personalizacién X X

Cuadro de mandos X X
Seguimiento de redes sociales X X
Codigo abierto si no
Sincronizacién de datos X X
Integracion con los sist her X X
Informes y reportes X X
Movilidad X X

.LSv X X
JTXT no no
XLS no no

Aplicacion mévil X X
@ Posibilidad de despliegue “On premise” (En s o

Integracién con otros...

Integracion de correo electronico:
Microsoft outlook, Gmail, word, excel,
Exchange Server, IBM Lotus notes, Yahoo!
Mail y servidores de correo basados en
IMAP.

Integraciéon con aplicaciones de Google:
(Goosgle Docs, Google Calendar, Google
Apps, Google Contacts y Box.com).
Integracion con aplicaciones externas
como: Hoovers, Jigsaw, Cisco
WebEx, Yahoo!, Gmail, iCal, y redes
sociales como Facebook, Twitter y

Integracién con la web de la empresa.
Soporta todos los sistemas operativos:
Wwindows, Mac, Linux, otros.
Permite y facilita la sincronizacion e
importacion de informacion de otros
programas CRM.
Posibilidad de integrarse con Outlook,
Office o Google Apps (correos, tareas,
eventos, etc).
Aplicaciones hermanas elaboradas por
Zoho para complementarse entre ellasy
permitir una gran red de operaciones,
gestidn y administracién de cualquier

Linkedin. R

ambito.
KPI's (Indicadores) x X
Seguridad del software X X
Acceso restringido X X

Tipo de nube (despliegue)

Se puede seleccionar el tipo de nube
donde se quiere implementar el sistema
CRM, ya sea en la nube publica o privada
(incluyendo Amazon Elastic Compute
Cloud, Windows Azure Services Platform,
Rackspace Cloud, IBM SmartCloud
Enterprise)

Privada o publica
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2014
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Anexo 3.7. “Cuadro comparativo de CRM en la nube para
pymes” otras funcionalidades y herramientas (2) (Sugar y

Zoho).

E LR T R ETED BB RS TIEN) Cuadro comparativo completo de CRM en la nube para pymes.

soluclones que se

por favor pulser el botén INICIO FORMULARIO®

INICIO FORMULARIO

Méduloy

s Funcionalidades y herramientas
caracteristicas

Afios en el mercado

aptan a las necesidades de suempresa,

Afio 2004

Afio 2006

Paises donde ofrece el servicio

Abarca los cinco continentes y alrededor de 120 paises, entre
los que se pueden nombrar: Asia, Australia, Canadd, China,
Europa, Alemania, India, Latino América, México, Medio
Oriente, Africa, UK, USA, entre otros.

Algunos paises en los que ofrece el servicio: Espafia, Portugal,

Argentina, Venezuela, Chile, Colombia, México, Peru, Costa

Rica, Ecuador, El Salvador, Honduras, Guatemala, Nicaragua,

Puerto Rico, Panamd, Paraguay ... Chile, Costa Rica, Ecuador,
Bolivia Austria, entre otros.

Pais de procedencia

Ubicada en Cupertino, California

Sedes en: Pleasanton, California, Chennai, India, sucursales:
Austin, Nueva Jersey, Londres, Tokio y Beijing.

Muiltiples lenguajes

Posee alrededor de 26 idiomas programados y mas 80
disponibles en los paguetes de idiomas.

Ofrece gran variedad de idiomas, entre ellos: alemdn, turco,
inglés, espariol, italiano, portugués, polaco, japonés, francés,
entre otros.

X

Entrenamiento y capacitacién

Entrenamiento y capacitacidn por medio de foros, blogs, clases
en vivo, clases virtuales, Sugar University, programa de
certificacion y base de conocimientos.

Acceso a documentacidny material de entrenamiento en linea.
Adicionalmente ofrece un programa de formacion y dases
virtuales.

El soporte técnico y de mantenimiento ofrece servicio
personalizado y con garantia de ajustes. Sin embargo, su
sistema automatico de actualizacidn y su facil interfaz reducen
las barreras de adopcidn y los costes de formacidn.

Soporte remoto e inmediato 24/7.

Ofrece al equipo |a posibilidad de compartir documentos,
organizar eventos, reuniones, recordatorios y notificaciones
mediante el uso de calendarios. Las notificaciones y avisos de
pueden enviar de manera personalizada y/o grupal.

Permite Organizary realizar un seguimiento de todas las tareas,
eventos y convocatorias.
Establecer recordatorios y crear actividades recurrentes.
Calendario, libro de notas, hojas de calculo, entre otros.

X

X

Y

h Soporte técnico

e

r

r

a

ri" Agenda, calendario, lista de actividades y
. - Ll o " los
o comentarios en linea y las funciones de chat.
t Chat en linea

a

s

Escalabilidad del producto

Al ser de codigo abierto, permite a los cliente crear sus propias
extensiones, ademas de extenderse sin la necesidad de
amarrarse a las caracteristicas nativas del sistema.

Permite |a integracion de la cuenta de CRM con otras
aplicaciones para crear soluciones de negocio totalmente
escalables y personalizadas.

Tiempo de implementacién

Por ser una herramienta de cddigo abierto, puede convertirse
en una implementacidn lenta y de dificil adaptacidn. Sin
embargo, eso depende del equipo y del liderencargado de su
implementacidn.

La implementacidn es rdpida. La base HTMLS desde mac o linux
ar las sesiones sin previa instalacidn
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Anexo 3.8. “Cuadro comparativo de CRM en la nube para
pymes” otras funcionalidades y herramientas (1) (Salesforce y
Microsoft Dynamics).

Para tener acceso a resumen del cuadro comparativo con las

soluciones que se adaptan a las necesidades de su empresa,
por favor pulser el botén *INICIO FORMULARIO*

INICIO FORMULARIO

Funcionalidades y herramientas = Microsoft Dynamics

s;l]cg‘c‘)rce 4 “ Microsoft

Dynamics

Modulo y
caracteristicas

Interfaz intuitiva
Multiples canales de comunicacion

o Personalizacién x X
t Cuadro de mandos x X
r Seguimiento de redes sociales X X
a Cadigo abierto no no
s Sincronizacion de datos X X
Integracion con los sistemas heredados X X

f Informes y reportes X X
u Movilidad X X
n .csv x X
'_: TXT no X
! XLS no X
° Aplicacion movil x X
: B Posibilidad de despliegue “On premise” (En o i
1

las instalaciones del cliente)

i
d
a
d
e Integracién con productos Microsoft. | No seintegra facilmente con terceros,
s Integracion con: Gmail, Google por lo que si se desea adquirir
Integracién con otros... Calendar, Google Talk, Google Docs, productos de otros proveedores se
Google sites, Facebook, Twitter y debe evaluar previamente si es
Linkedin (Social media). realmente la opcién mas adecuada.
KPI's (Indicadores) X X
Seguridad del software X X
Acceso restringido X X

. _ No existe la opcion de despliegue en - .
Tipo de nube (despliegue) P Plee Publica y privada

una nube pablica.
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Anexo 3.9. “Cuadro comparativo de CRM en la nube para
pymes” otras funcionalidades y herramientas (2) (Salesforce y
Microsoft Dynamics).

Paratener acceso a resumen del cuadro comparativo con las

soluclones que se adaptan a las necesidades de su empresa,
por favor pulser el botsn “INICIO FORMULARIO®

10 FORMULARIO

des y herramientas SalesForce Microsoft Dynamics
-]

salesforce Microsoft
" & Dynamics

Méduloy
caracteristicas

Afio 1893 Afio 2000

Afios en el mercado

Ofrece servicio en mas de 40 paises - Alemania, Austria,

Con sede principal en San Francisco y sedes regionalesen Australia, Bélgica, Brasil, Canad &, Colombia, Costa Rica, Chile,
Morges, Suiza (abarcando Europa, Oriente Medioy Africa,  |Chipre, Republica Checa, Dinamarca, Estados Unidos, Finlandia,
Paises donde ofrece el servicio Singapur), la India y Tokio. Otras oficinas principales se Francia, Grecia, Holanda, Hong Kong, Hungria, India, Irlanda,
encuentran en: Toronto, Chicago, Nueva York, Londres, Sidney, Israel, Italia, Japdn, Luxemburgo, Malasia, México, Nueva

Dublin, Hyderabad, San Mateo, California, Hillsboro y Oregdn. | Zelanda, noruega, Perd, Polonia, Portugal, Puerto Rico, Reino
Unido, Rumanis, Singapur, Suecia, Suiza y Trinidad y Tobago.

No cuenta con sede central. Lo que la dota de movilidad y

Pais de procedencia Ubicada en: San Francisco, California !
oficinas en todo el mundo.

Ofrece gran variedad de idiomas: chino, danés, inglés, alemén, | Ofrece alrededor de 41 idiomas- rabe, inglés, espafiol, chino,

Miiltiples lenguajes espafiol, frances, finlandés, japenés, portugués, coreano, ruso, | tailandés, aleman, francés, danés, griego, hingaro, italiano,
tailandés, otros. japonés, coreano, noruego, polaco, ruso, turco, otros.
Itipl idades de divisas X x

Formacidn y entrenamiento a partir de videos, foros,
Entrenamiento y capacitacién Formacidn ilimitada en linea. comunidades, asistencia por médulos, libros electrénicos, kit de
aprendizaje y adopcidn.

Y
h Soporte técnico Servicio ininterrumpido de asistencia gratuita 24/7. Soporte técnico asistido y sistema de autoayuda.
e
r
r
a
m s -
N Agenda, calendario, lista de actividades y . . .
i L e " Los calendarios, e-mail, la gestion de tareasy notas se N
10} los ) Calendario y lista de acti
e 5 . encuentran completamente integrado.
o comentarios en linea y las funciones de chat.
t Chat enlinea X x
a
5 o N p 2
Escalabilidad del producto Esun productiro totalmente escalable, confiable y flexible. Totalmente escalable y agil.

Existen diversasversiones de implantacién para que losclientes
Tiempo de implementacién Implementacién gil y rapida. elijan la que méas se adapte a su negocio. Si el cliente decide
cambiar de versidn, se puede realizar el cambio facilmente.
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Anexo 3.10. “Cuadro comparativo de CRM en la nube para
pymes” otras funcionalidades y herramientas (1) (Vtiger y
Netsuite).

Para tener acceso a resumen del cuadro comparativo con las

soluciones que se adaptan a las necesidades de su empresa,
por favor pulser el botén *INICIO FORMULARIO*

NICIO FORMULARIO

Funcionalidades y herramientas B NetSuite

ﬂh NETSUITE

Médulo y
caracteristicas

Interfaz intuitiva

las instalaciones del cliente)

Multiples canales de comunicacion X X

o Personalizacion X X
t Cuadro de mandos x x
" Seguimiento de redes sociales x NEL..)UILE :IgILlE:!l'ILUI'IL.IdI'I:-JU ::U
a Cadigo abierto si no
s Sincronizacion de datos X X

Integracion con los sistemas heredados No se facilita informacidn X
f Informes y reportes X x
u Movilidad X b
n LSV X X
'_: TXT no no
! XLS X no
° Aplicacién movil x X
n B Posibilidad de despliegue “On premise” (En
a no no
|

Integracion con Office 365,
Microsoft Exchange, IBM notes,
novell GroupWise.

Ipad, Ipod, Android y Blackberry.

won o Do -

Integracidn con Outlook, Google
Integracién con otros... apps, Office Exchange, Mozilla,
Thunderbird, entre otros.

KPI's (Indicadores) X X
Seguridad del software X X
Acceso restringido X X
Se encuentra alojado en las Plataforma de nube multi-tenant
Tipo de nube (despliegue) instalaciones de Amazon en los que consiste en (laas), (Paas)y
EE.UU. (Saas).
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Anexo 3.11. “Cuadro comparativo de CRM en la nube para
pymes” otras funcionalidades y herramientas (2) (Vtiger y

Netsuite).

Paratener acceso a resumen del cuadro comy

soluciones que se adal

INICIO FORMULARIO

Méduloy Funcionalidades y herramientas

caracteristicas

Afios en el mercado

alas necasidades de su ampresa,
por favor pulser el botsn *INICIO FORMULARIO®

Afio 2004

|

A NETSUITE

Afic 1999

Paises donde ofrece el servicio

No se facilita informacién

Ofrece servicios en: Australia, Repiblica Checa, Alemania,
Japdn, Hong Kong, Singapur, USA, entre otros.

Pais de procedencia

Ubicada en: USA e India.

Con un centro de datos primario ubicado en Californiayun
centro de datos de copia de seguridad en Massachusetts,
Estados Unidos.

Multiples lenguajes

Ofrece gran variedad de idiomas inglés, francés, dinamarqués,
italiano, espafiol, danés, chino, portugués, japonés, rumano,
polaco, turco, hebreo, griego, hingaro, ruso, espafiol, entre

otros.

Alrededorde 14 idiomasdisponibles.

X

Entrenamiento y capacitacién

Educacién y entrenamiento en vivo 24/5. Reportes, foros, base
de conocimiento y blog.

Entrenamiento por catélogo, roles, usuariosfinales,
certificaciones y bases de conocimiento.

-

Soporte técnico

Soporte 24/5 con compromiso del 99,9 % de resolucidn de
casos.

Ofrece soporte inmediato a cualquier evento.

Agenda, calendario, lista de actividades y

acién

comentarios en linea y las funciones de chat.

los

Calendario, actividadesy eventos integrad os por email y
teléfono.

Calendario, notasy eventos en tiempo real.

Chat enlinea

I B

Escalabilidad del producto

lahilidad

La herramienta promet: no solo por la
posibilidad de cédigo abierto, si no por su adaptabilidad al
mercado y sus constantes actualizaciones.

Esuna herramienta totalmente escalable y crece de la mano
con la empresa.

Tiempo de implementacién

La instalacién se puede realiza por completo desde una interfaz
web HTML / PHP.

La implementacidn se lleva a cabo a través de un equipo de
expertos que colaborara con la implementacion exitosa de |a
herramienta.
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Anexo 3.12. “Cuadro comparativo de CRM en la nube para
pymes” otras funcionalidades y herramientas (1) (Sage y Sap).

Para tener acceso a resumen del cuadro comparativo con las

soluciones gue se adaptan a las necesidades de su empresa,
por favor pulser el botdn *INICIO FORMULARIO*

INICIO FORMULARIO

Médulo
v Funcionalidades y herramientas

caracteristicas
Interfaz intuitiva

Maualtiples c les dec

Personalizacién

Cuadro de mandos

Seguimiento de redes sociales

x |x |x [= |x

T A

Cédigo abierto

3
[+]

=]
[+]

Sincronizacién de datos

Integracioén con los sistemas heredados

Informes y reportes

x |x | =

Movilidad

.CSV

TXT

XLS

Aplicacidn movil

T T T O I I I

@ Posibilidad de despliegue “On premise” (En
las instalaciones del cliente)

si

0,

Integracién con otros...

Acceso desde cualquier navegador.
Integracion con Microsoft Outlook
y redes sociales. (CRM social
integrado con LinkedIn, Facebook y
Twitter).

Facilita un Unico punto de entrada
para la integracidon con Microsoft

Proporciona integracion de
soportes al back-office, desde
productos, precios, cotizaciones y
pedidos.

Integracion con: Microsoft, Google,
redes sociales como Facebook y

Exchange. .
. ‘s . Twitter.
Aplicacion nativa para Iphone y
dispositivos con Windows 8.
KPI's (Indicadores) X x
Seguridad del software x X
Acceso restringido X X

Tipo de nube (despliegue)

Tiene tres modos de despliegue:
Adquisicion de licencias "on
premise” (En lasinstalaciones del
cliente).
Adquisicidn por suscripcion
(alquiler).

En la nube (online).

Enlanube del proveedor Sap
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Anexo 3.13. “Cuadro comparativo de CRM en la nube para
pymes” otras funcionalidades y herramientas (2) (Sage y Sap).

Méduloy
caracteristicas

161

<

T R

Para tener acceso a resumen del cuadro comparativo con las

soluciones que s¢ adaptan a las necesidades de su empresa,

por favor pulser el botén *INICIO FORMULARIO®

CIO FORMULARIO

Funcionalidades y herramientas

Afios en el mercado

Afio 1984

Empresa en funcionamiento desde 1972, pero la aplicacién en
la nube tiene sus inicios en el afio 2006.

Paises donde ofrece el servicio

Ofrece serviciosen més de 70 paises. Reino Unido e Irlanda,
Europa continental, América del norte, Africa del Sur, Australia,

Asia, Brasil, entre otros.

Fuerte presencia en Latino América y oferta de servicio en més
de 120 paises a nivel mundial.

Pals de procedencia

Sede en Newcastle (Reino Unido).
Tiene alrededor de 20 sedes en Espafia.

Alemania

Multiples lenguajes

Gran variedad de idiomas: francés, alemén, espafiol, italiano,
portugués, holandés, chino, turco, entre otros.

Disponible en casitodos losidiomas de los paises donde ofrece

el servi

de divi

X

Entrenamiento y capacitacién

Formacién online disponible 24/7.
Atencién telefanica.
Apoyo por email.

Blog.

3 sesiones de formacién remota.

Dispone de capacitacién a travésde cursos presenciales y
online, master, blog, foros, clasesvirtuales.

Soporte técnico

El soporte y la atencién tendran un coste adicional y unas
condiciones dependiendo de la edicidn de CRM seleccionada.
Atencidn telefdnica (ndmero gratuito) con compromiso de
respuesta inmediata.

Adstencia<24.

Asistencia por Email.

Manualesonline.

Boletin técnico mensual.

Soporte técnico 24/7.
Ofrece servicio de mantenimiento y actualizacién.

Agenda, calendario, lista de actividades y
‘eventos - colabaracién instanténea, los
comentarios en linea y las funciones de chat.

Agenda de contactos, calendario, comunicadosy listasde
actividades.

Calendario, notificaciones, indicaciones para agendar una
préxima visita y auto asignacién de tareasy encuestas

Chatenlinea

x

X

Escalabilidad del producto

Sage esmuy escalable, ya que soporta y proporciona ganancias
de eficiencia operativa en las dreas comerciales, de soporte,
formacidn y de gestidn de proyectos.

Posee un programa de investigacion y desarrollo trabajando
continuamente para mantenerse escalable en el tiempo y
crecer junto a la empresa.

Tiempo de implementacién

Es facil de desplegar, instalar, gestionar, aprender y mantener
para compafiias que guieren poner foco en su negocio y no su
software.

Ofrece répida implementacion y funcionamiento.
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Anexo 3.14. “Cuadro comparativo de CRM en la nube para
pymes” otras funcionalidades y herramientas (1) (Oracle y
RightNow).

Para tener acceso a resumen del cuadro comparativo con las

soluciones que se adaptan a las necesidades de su empresa,
por favor pulser el botén *INICIO FORMULARIO*

INICIO FORMULARIO

Funcionalidades y herramientas

Modulo y
caracteristicas
Interfaz intuitiva

ORACLE’

Oracle On Demand

N
RightNow

Right Now

A o
acion

Maultiples c les dec

Personalizacién

Cuadro de mandos

Seguimiento de redes sociales

Cadigo abierto

Sincronizacion de datos

Integracion con los sistemas heredados

Informes y reportes

Movilidad

LSV

TIXT

XLS

Aplicacién maévil

@ Posibilidad de despliegue “On premise” (En
las instalaciones del cliente)

Integracién con otros...

Integracion con dispositivos
(Iphone, Android y Blackberry).
Integracion con: Microsoft
Outlook, Excel, Word, Office 2013,
Lotus Notes, pagina web de la
empresa y otros productos Oracle.

Integracion con dispositivos
(Iphone, Android y Blackberry).
Integracidn con: Microsoft
Outlook, Excel, Word, Office 2013,
Lotus Motes, pagina web de la
empresa y otros productos Oradle. .
Apoyo de otros proveedores y
productos para ofrecer una
integracion optima.

KPI's (Indicadores)

Seguridad del software

Acceso restringido

Tipo de nube (despliegue)

Nube publica Oracle.

Nube publica Oracle.
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Anexo 3.15. “Cuadro comparativo de CRM en la nube para
pymes” otras funcionalidades y herramientas (2) (Oracle y
RightNow).

Paratener acceso a resumen del cuadro CoMPArativo con las
solueiones qua se adaptan a las necasidades de suempresa,
por favor pulser al botén *INICIO FORMULARIO® [/

Rafihon

Funcionalidades y herramientas B Oracle On Demand Right Now

Méduloy
caracteristicas

Afio 2005

Afios en el mercado En el afio 2011 esadqu

Paises donde ofrece el servicio Alrededorde 127 paises. Ofrece servicios en més de 140 paises.

Bozeman (Montana).
Ofrece servicio desde 5 centros de datos localizados en: Santa

faldaipecenca Estados Unidos. Clara, California (Savvis), Elk Grove, Illinois (Equinix), Londres,
Inglaterra (IBM), Toronto, Canadé (Telus) y Sidney, Australia.
Miltiples lenguajes Alrededor de 27 idiomas. Alrededor de 33 idiomas.
il i de divi x x

Aula presencial.
Clasesvirtuales.
Autodiddctico CD-ROM. Entrenamiento en linea a través de clases virtuales, universidad
Formacién On Demand . Oracle, chat, email, blog, entre otros.
Entrenamiento desde el mdédulo de soporte Oracle 24/7.
Entrenamiento por roles y puesto de trabajo.

Entrenamiento y capacitacion

Y
Soporte técnico en linea - 24/7 acceso al portal de soporte de

] Soporte técnico Oracle. Respuestasy soporte telefénico y en linea 24/7.
e Soporte telefénico gratuito.
r
r
a
m . oy
. Agenda, calendario, lista de actividades y B L .
i i Agenda, calendario, seguimiento de actividades, eventos, P e

los N No se facilita informacién
e " ) tareas, convocatorias, entre otras.
n comentarios en linea y las funciones de chat.
t Chat enlinea X X
a Oracle disefia sistemas de ingenieria que proporcionan Oracle disefia sistemas de ingenieria que proporcionan
s flexibilidad e integracidn a lo largo de toda la empresa. Es flexibilidad e integracién a lo largo de toda la empresa. Es

Escalabilidad del producto
P escalable en el tiempo y se adapta a los nuevos cambios de las | escalable en el tiempo y se adapta a los nuevos cambios de las

organizaciones. organizaciones.

. . e . R R Requiere de inversién de tiempo, planificacidn y dedicacion
Tiempo de implementacién Implementacidn répida sin costos asociados a infraestructura.
para alcanzar losresultados esperados.
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Anexo 3.16. “Cuadro comparativo de CRM en la nube para
pymes’”. Fortalezas y debilidades / Ediciones y precios (Sugar

y Zoho).

Para tener accesoa resumen del cuadro comparativa con las

soludiones que seadaptan a las necesidades de su empresa,

por favor pulser el botan * INICIO FORMULAR 0%

Ay Fundonalidades y herramientas

caracteristicas

Cuadro com parativo com pleto de CRM en la nube para pymes.

| Tienesu fuerteen la gestion de campafias de marketing.
| Permite despliegue tanto en la nube como "on premise”.
| Ofrece gestidn de inventarios.

_ Ofrece gestidn de productos.
_ Ofrece gestidn de proveedores, propuestas y facturas.
_ Seintegra con mas de 20 aplicaciones Zoho.

F Fortalezas Ofrece perfil para los empleados. P
B P .p X P . . La versidn de prueba ofrece todas las fundonalidades del
o Precio accesible, incluso con versidn gratuita. =
B . producto.
r | Lo apoya una respetable comunidad de seguidores y
t programadores.
a
|
e
= _ Vaga integracidn entre los mddulos.
a | Resistencia al uso de CRM de cddigo abierto. _ Mo ofrece gestidn de temitorios.
s Oportunidades | Algunos clientes reclaman una débil oferta en lo que respecta|_ No aporta beneficios a micro empresas.
a los moédulos de servicios y ventas. _ Mo permite el despliegue "on permise” (en |as instalaciones
| Lapuesta en practicapuedeser lenta y dificil de manejar. de laempresa).
. " . Sila empresa estd buscando unaimplementacidn rapiday
|_ Si la empresa estd buscando una herramienta flexibley de el
codigo abierto. - i )
e . " . Si el presupuesto de adopdidn es limitado.
Punto 6ptimo | Sila empresa estd buscando una solucidn que se integre -

facilmente alas redes sociales.
| Si el presupuesto de adopcidn es limitado.

_ Sila empresa estd en la blsqueda deun gestor de proyectos.
_ Sila empresa busca una integraddn completa con
plataformas en lineacomo Google.

Busca soludiones alternativas si:

| Sila empresa requiere de funciones de conjuntos y de
funcionalidades avanzadas en todos los médulos.

_ Sila empresa estd en la blsqueda de mddulos de marketingy
servicio fuertes.
_ La empresa busca soluciones integrales.

Gréfico circular de porcentajes, en donde se
indica en base a un 100% la cantidad de
fundonalidades disponibles en cada modulos,
en base alasfuncionalidades descritas en el
cuadro en cuestidn.

G
r
a
f
i

(3
a
s
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Espedalidad Marketing Ventas

Version gratuita x X

Tipo de pago Mensual o anual Mensual / anual {con 20% de descuento por pago anual)
Version de prueba X X
Costo - Entre 0 y 70 $ usuario/mes X X
Costo - Entre 0 y 100 io/m X no
Costo - Entre 0 y 200 io/m X no
Costo - Entre 0y 350 io/m no no

Caracteristicas y Costo Anual Depende de la versidn se ofrecen diversas funcionalidades. Dependede |a versidn se ofrecen diversas funcionalidades.

SUGAR CRM - MODULOS

ZOHO CRM - MODULOS
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Anexo 3.17. “Cuadro comparativo de CRM en la nube para
pymes”. Fortalezas y debilidades / Ediciones y precios
(Salesforce y Microsoft Dynamics).

Para tener acceso a resumen del cuadro comparative con las

soluciones que seadsptan a las necesidades de su empress,
por favor pulser el botén ¥ INICI0 FORMULARIO®

Fundonalidades y herramientas SalesForce Microsoft Dynamics

“ Microsoft
484 Dynamics

Méduloy
caracteristicas

_ La automatizacidn de las fuerzas de ventas es su modulo mas
fuerte.
_ Ofrece una experiencia de use familiar. {Interfaz muy

|_ Lainterfaz es sumamenteintuitiva, proporcionando al
usuario unaexperiencia Unica y satisfactoria.
| Solicita opiniones a lacomunidad y mejora constantemente

F Fortalezas - amigable y de fadl uso).
sus ediciones. R . -
o e Excelente integracién con el escritorio.
| Excelenteintegradon con las redes sociales, -
r . Red de socios fuerte.
| Lideren el mercado. = o
t _ Solida base tecnoldgica.
a
1
e |_ No permite el despliegue en nube piblica o "on permise” {en
z |as instalacdiones de la empresa). _ PorserMarketing su madulo mas débil, para obtener
a |_ Laautomatizacion de marketing requiere en ocasionesde la |funcionalidades como: marketing digital o anlisis de marketing|
s Oportunidades instalacion de otras aplicaciones o productos de terceros. provechosos, en ocasiones se debe adquirirproductos de
| Ofrecen mejor orientacién al B2B. terceros.
|_ El producto es bastante genérico y no toma en cuenta _ No se integra facilmente con terceros.
consideraciones especiales.
| Laempresa busca capacidades sociales estrechamente
integradas. _ Silaempresa estd en la bisqueda de un software de
| Laatencidn del sistema se centrarden las ventas. automatizacion de fuerzas de ventas.
| Laempresa se encuentra especificamenteen uno de los _ Sisu empresa actualmente estd utilizando los productos de
Punto éptimo sectores sefialados como parte dela oferta (Ver sectores Microsofty Office.
sefalados en el cuadro). _ Sila empresa estd buscande el menor costo total de
|_ Los requerimientos no son inusuales y deseas llegaral propiedad (TCO) de las soluciones de CRM no modificados.

mercado en corto tiempo.

|_ Los vendedores requieren de acceso a la gestidn de

inventarios. _ Silaempresa estd en la busqueda de soluciones CRM
3 = 5 Laempresa busca un software para la planificacidn de especificas de la industria madura.
Busca soluciones alternativas si: - P P P P
recursos empresariales. _ Sila empresa utiliza sistemas operativos como: Oracle, Linux

|_ Serequiere deun sistema CRM completamente integrado. |0 Java /J2EE.
| Si el presupuesto para la adopddn es ajustado.

ialidad Ventas Ventas
Version gratuita no no
Tipo de pago Mensual o anual Mensual 0 anual
Version de prueba X X

Costo - Entre0 y 70 $ usuarioy| X X
Costo Mensual - Entre 0y 1005 usuario/mes X X
- Entre 0y 2005 u: io/mi X X
-Entre0y3508 u iofm X no

Entrelos 515 ylos $65 ddlares por usuario al mes. Segln el
tamafio dela empresa, asi como las necesidades y
personalizaciones deseadas, serd recomendable una versién
Depende de la versidn se ofrecen diversas funcionalidades. | diferente. (Los precios y ediciones de los servicios varian segin
el pais y el tipo de moneda con el que seefectia el pago.
Acontinuaddn se muestra la lista de precios disponible para
Estados Unidos)

w MO0 =n=—=om

Caracteristicas y Costo Anual

SALESFORCE CRM - MODULOS MICROSOFT DYNAMICS
CRM - MODULOS
Gréfico circular de porcentajes, en donde se
indica en base a un 100% la cantidad de Servicios G
fundonalidades disponibles en cada médulos, 33,33% e
1

en base alasfuncionalidades descritas enel
cuadro en cuestion.
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Anexo 3.18. “Cuadro comparativo de CRM en la nube para
pymes”. Fortalezas y debilidades / Ediciones y precios (Vtiger
Y Netsuite).

Para tener acceso a resumen del cuadro comparativo con las

soluciones que se adsptana las necesidades de su empresa,
por favor pulser el batdn *INICIO FORMULARIO®

Fundonalidades y herramientas ] NetSuite

‘Vtiger TAL nersure

Méduloy
caracteristicas

_ Ofrece gestion de socios.
_ Dota alos clientes de un portal de servicio personalizado e
interactivo.

_ Apuesta por|a satisfaccidn y la retencidn de los dientes.

_ Ofrece buenos niveles de acuerdos con los clientes.

| Ofrece facilidad de descarga, implementacion y uso.
_ Tiene 20 madulos adaptables a las necesidades de la
empresa.

|_ Ofrece gestion de inventarios y gestion de proyectos.

F Fortalezas : Ofrece apoyo a los departamentos a través de informacidn en
|_ Seactualiza con frecuencia con nuevas caracteristicas y =
o X tiempo real, basado en roles.
cormecciones de ermrores. . .
r Mejora la colaboracién entre socios a través del buen manejo
Actualizaciones fuera de horario de oficna. (Generalmente |- N .
t -, de retenddn de clientes y campaiias de marketing.
sabados en la tarde) : i
a _ Completa integracidn entre ventas y finanzas.
I _ Permite medir la efectividad delas campafias.
e
z _ Para enriquecer algunas de las aplicaciones |as empresas
a _ La aplicadidn para dispositivos maviles esta disponible a deberan adquirir aplicacdiones de terceros como: Aprimo,
s Oportunidades partir de 520 por dispositives. Eloqua, Marketo o Pardot. Sélo Pardot ofrece integracién
_ Mo ofrece gestion de propuestas, ni de cuotas deventas. embalaje para NetSuite.
_ Precio elevado en comparacién con competidores.
. . Su punto fuerte es la pequefia y la mediana empresa.
Laempresa estd buscando un CRM de facil uso. o P Ped v PR P
- £l presupuesto de la smpresa es aiustado. _ Silaempresa busca soluciones més alla de CRM, que
Punto éptimo - =P P P | ’ incluyan también recursos de contabilidad o sistemas ERP.

_ Laempresa podria estar interesada en una opcidn de cidigo

Sila empresa es una organizacién con maltiples filiales
abierto. - P g P ¥

requiere de una solucidn en la nube seguray estable.

§i la empresa busca una solucién estandar con médulos pre . . .
a. fad P P _ Silaempresa estd en la busqueda un CRM sodial.
isefiados.

Busca soluciones alternativas si: . . _ Silaempresa busca un centro dedatos ubicado en su propio
_ Si la empresa busca una solucion que esté soportada por . ;
pais. (no existen centros de datos en Europa)

grandes corporaciones y socios.

ialidad Marketing, ventas y servicios Ventas y marketing
Versién gratuita X no
Tipo de pago Mensual Mensual

Version de prueba X X
e Costo Mensual - Entre 0 y70 $ usuario/mes X no
d Costo Mensual - Entre 0 y 100 $ usuario/mes no X
i Costo Mensual - Entre 0y 200 $ usuario/mes no X
C Costo Mensual - Entre 0y 350 $ usuario/mes no X
i
o
n Ofrece soportey atencidn al diente porel mismo precio. El costo por usuario estd alrededor delos $99 y los 1295 al mes.
e T T A Generalmente se of rece la Dpﬂ.ﬁﬂ de pago portres afios de ) Basado en contratos am'la\es. )
5 servicio con precios especiales. El precio del software normalmente varia dependiendo de la

Depende de la version se ofrecen diversas funcionalidades. edicidén o linea de producto seleccionada.
VTIGER CRM - MODULOS NETSUITE CRM - MODULOS

Grafico circular de porcentajes, en donde se

indica en base a un 100% la cantidad de
fundionalidades disponibles en cada médulos,
en base alasfuncionalidades descritas en el
cuadro en cuestion.

Servicios
34,37%
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Anexo 3.19. “Cuadro comparativo de CRM en la nube para
pymes”. Fortalezas y debilidades / Ediciones y precios (Sage y
Sap).

Para tener acceso a resumen del uadro comparativo con las

solutiones que seadaptan a las necesidades

car acteris

suempresa,

por favor pulser el botdn *INICIO FORMULARIO*

Fundonalidades y herramientas

_ Mide y evalia de forma comparativa y en tiempo real la
satisfaccion del cliente.
| Las actualizaciones delas versiones ocurren de manera

_ Esunade las empresas mas reconocidas a nivel mundial.
_ Posee una ampliagamade productos que pueden ayudar ala

Oom N D —@oerm 8T

Fortalezas : .
automatica. escalabilidad eintegracion de la empresa.
_ Laopcion en la nube ofrece acceso inmediato. _ Esde facil integracidn con otros productos.
_ Ofrece autoservicio web.
_ El producto CRM tiene relativamente pocos afios en el
Oportunid _ El s.u.puneyla aier.wlc‘mwndrén urw‘cusie adluunaly. mercado. ! )
condiciones dependiendo dela edicion de CRM selecdonada. |_ Entre las aplicaciones disponibles en SAP, su fuerte son los
sistemnas ERP.
_ Si la empresa posee otros productos Sage, por ejemplo:un  |_ Sila empresa posee o esta en planes de ad quirir otros
A sistema ERP. roductos Sap.
Punto optimo P P

_ Si la empresa busca una herramienta de rdpida
implementacidn.

_ Silaempresa no tiene un presupuesto ajustado parala
obtencidn de un sistema CRM.

Busca soludones alternativas si:

_ Sila empresa estd buscando integracién con sistemas
heredados de otras compafifas.
_ Si la empresa tienen mas de 250 empleados.

_ Sila empresa busca una selucién econdmica y de facil uso.
_ Silaempresa tienemenos de 50 empleados.
_ Silaempresa no posee expertos en productos Sap.

I IR -

G
r
]
f
i

c
a
3
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Espedalidad Marketing, ventas y servicios Marketing, ventas y servicios

Version gratuita no no
Tipo de pago Mensual Mensual ¢ anual
Versién de prueba X X
Costo - Entre 0 y 70 $ usuario/mes X 8]
Costo - Entre 0 y100$ io/mi no )
Costo - Entre 0y 200 io/mi no )
Costo - Entre 0y 350 io/mi no X
Las caracteristicas y funcionalidades varian dependiendo de la Les caracteristicas varian segn |a version seleccionada. Sin
Caracteristicas y Costo Anual embargo, la informacidn sobre las versiones no esta disponible

Grafico circular de porcentajes, en donde se
indica en base a un 100% la cantidad de

fundonalidades disponibles en cada médulos,

en base alasfuncionalidades descritas enel

cuadro en cuestion.

edicidn seleccionada por la empresa.

directamenteen la pagina web del proveedor.

SAGE CRM - MODULOS

SAP CRM - MODULOS
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Anexo 3.20. “Cuadro comparativo de CRM en la nube para
pymes”. Fortalezas y debilidades / Ediciones y precios (Oracle
y RightNow).

Para tener accesa a resumen del cuadro comparativo con las
soluciones que se adaptana las necesidades de su empresa,
por favor pulser el botdn *INICI0 FORMULARIO®

Fundonalidades y herramientas

Méduloy
caracteristicas

ORACLE"

Oracle On Demand

|_ Empresa reconocida y respetadaa nivel mundial.
| Seintegra facilmente con todas las aplicaciones ofrecidas por
Oracle en el sector empresarial.

9
RightNow

Right Now

_ Ofrece excelente soporte al cliente.

F Fortalezas | Posee una fuerte herramienta de automatizacidn de fuerzas |_ Ayuda a la empresa adisminuir costos a través desu
o de venta. excelente herramienta de autoservicio online.
r | Ofrece un nivel de seguridad superior a los otros
t proveedores.
a
I
: |_ Nosecaracteriza porser una fuerte herramienta de
a automatizacion de marketing. _ Esunsistema CRM deshalanceado.
a | No posee una fuerte herramienta de automatizacion de _ Elsistema ofrece unaherramienta de automatizacién de
s Oportunidades . ., .
servicios (el producte RightNow dela misma compafiia ofrece  |fuerzas de venta débil en comparacion con la fortaleza de
un CRM indicado para servicios) servicio,
|_ Sila empresa busca un CRM fuerte en la automatizacidn de  |_ Si la empresa estd enlablsquedade una experienda para el
fuerzas de ventas. dliente.
T | Si empresa posee otros productos Oracle. _ Si la empresa busca un buen apoyo de CRM social.

| Sila empresa pertenece a algunos de los sectores
seleccionados previamente. (Ver sectores sefialados en el
cuadro). (También se adapta a otros sectores).

_ Si la empresa pertenece a uno de los sectores identificados
anteriormente. (Ver sectores sefialados en el cuadro).

Busca soluciones alternativas si:

| Sila empresa estd buscando unabuenaintegracion con las
redes sociales.
| Sila empresa no posee otros productos Oracle.

_ Si la empresa busca una herramienta fuerte de
automatizacién de ventas y marketing.

Grafico circular de porcentajes, en donde se

indica en base a un 100% la cantidad de
fundonalidades disponibles en cada médulos,
en base alas funcionalidades descritas enel
cuadro en cuestion.
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ialidad Ventas Servicio
Versién gratuita no no
Tipo de pago Mensual o anual Mensual / Anual
Version de prueba % X
Costo Mensual - Entre 0y 70 $ usuario/mes no (-)
Cost: - Entre 0 y 1005 usuario/m no -}
Cost - Entre 0 y 200 $ usuario/mes % (-}
Cost - Entre 0 y 3508 usuario/m X X
Caracteristicas y Costo Anual Depende de la version se ofrecen diversas fundonalidades. No se facilita informacion

ORACLE ON DEMAND
CRM - MODULOS

Servicios
33,33%

RIGHT NOW CRM - MODULOS

Servicios
53,66%
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Anexo 4. Codificacion del algoritmo (Visual Basic 2010)

Public rango As String, valorbuscadol As String, valorbuscado2 As String,
valorbuscado3 As String, valorbuscado4 As String, valorbuscado5 As String,
valorbuscado6 As String

'‘Cambio de los nombres de las variables:
'Cantidad de empleados = valorbuscadol
'Opcidén de versidn gratuita = valorbuscado3
'Gasto estimado = valorbuscado4
'Especializacion del producto = valorbuscado5
'Opcién de aplicacion mavil = valorbuscado?7
'Opcién de codigo abierto = valorbuscado2

'Opcidén de versidn de prueba = valorbuscado6

Sub Encontrarvalores()
'Los datos de este mddulo seran tomados y arrojados en la hojal (Oculta)

Sheets("hojal").Select

'Declarar variable

Dim resultado As Range
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Dim primerabusqueda As String

Dim contador As Double

Dim rangol As Range

Dim rango2 As Range

Dim rango3 As Range

Dim rango4 As Range

Dim rango5 As Range

Dim rango6 As Range

Dim rango7 As Range

Dim rango8 As Range

Dim rango9 As Range

Dim rango10 As Range

'Valor del rango donde se realiza la busqueda
Set rangol = Range("b1:b26")
Set rango2 = Range("c1:¢c26")
Set rango3 = Range("d1:d26")
Set rango4 = Range("el:e26")
Set rango5 = Range("'f1:f26")
Set rango6 = Range("g1:g26")

Set rango7 = Range("h1:h26")
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Set rango8 = Range("i1:i26")
Set rango9 = Range("j1:j26")

Set rango10 = Range("k1:k26")

'Vaciar los rangos en donde se hara visible el valor de la solucion que

contenga todos los valores buscados (hojal excel)
Range("A1:j1").Select

Selection.ClearContents

' Buscar valores de combobox 1,2,3,4, 5, 6 en la primera columna

Set resultado = rangol.Find(valorbuscadol, , xIValues, xIWhole,

xIByColumns, xINext, False, , False)

If resultado Is Nothing Then
Range("al").Select

ActiveCell = ""

Else

Set resultado = rangol.Find(valorbuscado2, , xlIValues, xIWhole,

xIByColumns, xINext, False, , False)
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If resultado Is Nothing Then
Range("al").Select

ActiveCell ="

Else

Set resultado = rangol.Find(valorbuscado3, , xIValues, xIWhole,

xIByColumns, xINext, False, , False)

If resultado Is Nothing Then

Range("al").Select

ActiveCell =™
Else
Set resultado = rangol.Find(valorbuscado4, , xIValues, xIWhole,

xIByColumns, xINext, False, , False)

If resultado Is Nothing Then

Range("al").Select

ActiveCell = ""
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Else

Set resultado = rangol.Find(valorbuscado5, , xIValues, xIWhole,

xIByColumns, xINext, False, , False)

If resultado Is Nothing Then
Range("al").Select

ActiveCell = ""

Else

Set resultado = rangol.Find(valorbuscado6, , xlIValues, xIWhole,

xIByColumns, xINext, False, , False)

If resultado Is Nothing Then
Range("al").Select

ActiveCell = ""

Else
primerabusqueda = resultado.Address
Do

contador = contador + 1
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Set resultado = rangol.FindNext(resultado)

Loop While Not resultado Is Nothing And resultado.Address <>
primerabusqueda

If contador = 1 Then
Range("al").Select

ActiveCell = Range("b6")

Else
Range("al").Select

ActiveCell = Range("b6")

End If
End If
End If
End If
End If
End If
End If
'Repetir codigo para segunda columna

'Repetir codigo para tercera columna
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'Repetir codigo para cuarta columna
'Repetir codigo para quinta columna

End Sub
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