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1 Resumen de las ideas clave

En este documento vamos a determinar cual es el objetivo y alcance de la integracion entre
dos de los sistemas de gestion empresarial mds comiunmente usados por las empresas en
la actualidad:

e Customer Relationship Management (CRM)
e Enterprise Resource Planning (ERP)

Se introducird primeramente los detalles basicos sobre ambos sistemas ERP y CRM, para
posteriormente determinar cual es la relevancia de una integracién efectiva entre ambos
sistemas, asi como las vias por las que esta integracidn puede realizarse.

Con todo ello de mostrara cémo la integracion entre ambos sistemas puede ser beneficiosa
para la empresa que los usa, en términos de eficacia y eficiencia de gestion.

2 Objetivos

Una vez que el lelctor lea este documento, serd capaz de:

e Conocer la importancia de una buena integracion entre los sistemas CRM y ERP
e Conocer las diferentes estrategias de integracion entre ambas tecnologias y sus
implicaciones.

3 Introduccion

El objetivo de los sistemas de gestion empresarial es transformar los datos en informacién
de gestidn util para la toma de decisiones tanto transaccionales como estratégicas.

De entre las propiedades mas relevantes para estos sistemas, entre los que se encuentran
y sobresalen por importancia y por su uso masivo en las empresas actuales, destacan la
coherencia y significancia de la informacién proporcionada, para lo cual es basico que se
siga la teoria del “dato Unico”. Significa esto que, si cada dato se almacena una solavezy en
un solo sitio, y a él se accede desde todos y dada uno de los sitios donde es necesario:

e se evitan duplicidades, y con ellos se consigue eficiencia por evitar la complejidad
de gestidn de los datos repetidos

e se evitan incoherencias, ya que (ante variaciones del dato) se evita tener que
actualizar todos los sitios donde pudiera estar almacenado cada dato repetido, y
con ello se evita que el dato no sea coherente en todos sus lugares de
almacenamiento

Asi pues, una buena integracién entre CRM y ERP permitira que cada dato compartido por
ambos sea almacenado una sola vez, en el lugar donde se origine primariamente, y que a
dicho lugar se acceda desde cada proceso que lo requiera por parte de ambos. De este
modo, se vita tener duplicado ningun dato, con el consiguiente:

e incremento de eficiencia de almacenamiento y gestidn de la informacion
e aseguramiento de la coherencia de los datos y la informacién
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4 Desarrollo

En este apartado vamos a introducir qué son los sistemas CRM y ERP, para posteriormente
definir cual es el objetivo y alcance la integracién entre ambos, asi como la légica de los
procesos tecnoldgicos de integracion.

4.1 Los sistemas de gestion CRM y ERP

De entre las Tecnologias de Informacion y Comunicacién (TIC), destaca por su amplio
despliegue actual entre las empresas (tanto las grandes como las pequefias y las medianas)

estos dos:
e CRM
e ERP

Customer Relationship Management (CRM) es una solucidn tecnoldgica que nace en los
afios 70 con el objetivo de automatizar los procesos de ventas (Buttle, 2004). Esta tecnologia
cuenta originariamente, y como minimo de forma comun a todas las soluciones de
mercado, con tres modulos: Ventas, Marketing, y Servicios. La evolucidon del objeto y
alcance de esta tecnologia, lo ha llevado a pasar de una gestidn basica de las relaciones con
los clientes, hacia un enfoque mas sistémico y global en linea con las modernas teorias del
marketing relacional (Payne y Frow, 2013). Actualmente CRM es un pilar bdsico para
asegurar un impacto positivo de una gestion eficaz y eficiente de las relaciones con los
clientes, tanto en el corto plazo (mediante la gestidén del conocimiento sobre el cliente)
como en el largo plazo (mediante la innovacion constante), lo cual hace de CRM una
herramienta clave para un desarrollo sostenible de negocio (Guerola-Navarro et al., 2020).

Enterprise Resource Planning (ERP) es una solucion tecnolégica de gestion integral, cuyo
objetivo basico es gestionar de forma coherente e integrada todos los procesos basicos de
gestién de la empresa. Segin Kumar y Van Hillegersberg (2000), Los sistemas ERP son
paquetes de sistemas de informacion configurables que integran informacién y procesos
basados en informacidon dentro y entre las dreas funcionales de una organizacion. La
generacion actual de sistemas ERP también proporciona modelos de referencia o plantillas
de procesos que pretenden incorporar las mejores practicas comerciales actuales. Entre las
areas funcionales mas comunes a todos los sistemas ERP, se encuentran: ventas, compras,
contabilidad, almacenes e inventario, produccion.

ACTIVIDAD 1.

Con la informacién de que dispones actualmente, recopila lo que sabes sobre
estos sistemas de gestion:

e (Qué conoces sobre los sistemas ERP y CRM?
e (Qué se puede esperar del uso de cada uno de ellos?
e (¢Qué crees que pueda aportar una integracién eficiente entre ambos?
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A continuaciodn, se vera cual es la motivacidon que lleva a la conveniencia de integrar ambos
sistemas ERP y CRM.

4.2 Integracion de CRMy ERP

Dado que ambos sistemas CRM y ERP contienen y tratan informacion de gestidon sobre los
clientes, es de esperar que la integracion de ambos sistemas lleve a la eficiencia en esta
gestion de la informacién. Un flujo automatizado y coherente de datos entre ambos
sistemas, deberia garantizar la consistencia de la informacién contenida en ambos, asi
como un menor coste en tratar dicha informacion y mayor eficiencia de gestion.

Primeramente, y antes de analizar los detalles de una posible integraciéon, hay que dejar
claro que:

e (Cada ERPy cada CRM, son diferentes los unos de los otros, ya que cada fabricante
de software disefa los mismos siguiendo diferentes pardmetros:
o De objeto y alcance de cada aplicacién
o De cédigoy lenguaje de programacion
o Delégica de negocio
o Delégica de gestion de datos
e El objetivo de todos los sistemas ERP y CRM, asi como de su integracidn, a nivel
global es el mismo:
o Transformar datos en informacion de gestion valiosa
o Gestionar el flujo de informacién de forma eficiente
o Garantizar la consistencia de la informacion contenida en los sistemas

ACTIVIDAD 2.

Pensando en la definicidon basica de ERP y CRM como soluciones de gestidn
empresarial, y obviando que cada fabricante de software disefia sus propios sistemas
segln parametros diferentes, responde justificadamente a estas cuestiones:

e ¢qué informacion puede y/o debe ser compartida por cualquier ERP y
CRM en cualquiera de los casos que se puedan dar en una empresa real?
e (Qué dreas se proponen como susceptibles de integracidon automatica?

Pese a las diferencias que pueda haber entre diferentes soluciones, el denominador comun
para todas las soluciones es que ambos sistemas CRM y ERP compartan al menos el médulo
basico de Ventas, y en la linea de mantener el “dato Unico” que asegure la consistencia y
la coherencia de la informacion, se infiere claramente la conveniencia de asegurar que
ambos sistemas cuenten con un Unico y centralizado almacenamiento y tratamiento de los
datos referentes a este mddulo de ventas y cualquier otro componente que el CRM en
cuestion pueda compartir con el ERP. Todo ello se consigue con la integracion de ambos
sistemas.

Dado que el punto de encuentro entre ambos sistemas es el mddulo de ventas, es
importante definir qué datos (informacién) de este mddulo comparten ambos sistemas, y
que por tanto conviene unificar en su origen y acceso general por parte de los procesos de
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ambas herramientas. Una enumeracion del tipo de datos e informacién que normalmente
(y como base) deberian compartir cualquier CRM y ERP, se puede ver en la figura 1.

PEDIDOS

MARKETING ¥
ACCIONES
PREVENTA

CLENTES Y
LS
COMNDICIONES
COMERCIALES

SERVICIOS
POST-VENTA

Figura 1. Informacién bdsica que comparten ERP y CRM

Veamos cuales son los tipos de estrategias de integracion mas extendidos, asi como la légica
de cada una de ellas.

4.2.1 Estrategias de integracion y sus implicaciones

Existen diferentes estrategias de integracién entre CRM y ERP, que se pueden agrupar en
dos grandes tipos (Castro, 2002):

e Los clientes que buscan eficiencia en la integracion suelen acudir a los fabricantes
del ERP y adquirir:
o sus soluciones de integracién con sus propios CRM
o sus soluciones de integracién con otros CRM
o sus propios médulos CRM en el caso de que sus ERP los contengan como
parte integrante del mismo (en este caso no es necesario realizar
integracion de los mismos puesto que CRM es un mddulo del propio ERP).
e Los clientes que persiguen una estrategia de atencion al cliente por encima de
todo:
o evaluaran todas las soluciones de mercado de CRM vy elegiran la mejor,
independientemente de que sea o no del mismo fabricante que el ERP
o acudirdn a sistemas de integracién estandar o personalizados, entre sus
sistemas ERP y CRM
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ACTIVIDAD 3.

Propén dos ejemplos de dos situaciones diferentes en las que pudiera ser de
aplicacién cada una de las estrategias anteriores, y razona el por qué.

Veamos con detalle a continuacidn cuales son las particularidades e implicaciones de cada
una de las estrategias.

4.2.1 Acudir al fabricante del ERP

Segun Castro (2002), esta estrategia es seguida por empresas con aversion al riesgo y con
una clara predisposicion a buscar la eficiencia a través de:

e Ahorro de costes en procesos de despliegue de soluciones tecnoldgicas

e Depositar toda la confianza en un solo fabricante de software, con la consiguiente
simplicidad de gestion del parque tecnoldgico instalado en la empresa

e Aseguramiento de eficacia en la integracion.

ACTIVIDAD 4.

Esta alternativa parece ser la mas rapida, eficiente, y directa. ¢Cudles crees
gue puedan ser las ventajas e inconvenientes?

Piensa y analiza un caso real en el que pudiera ser de aplicacion esta
estrategia.

Evidentemente, este camino es el mas directo y eficiente, por un ahorro evidente y
significativo en esfuerzo de despliegue de la solucidn de integracién (que realmente
puede que ni siquiera sea necesaria porque al ser tanto ERP como CRM del mismo
fabricante es probable que ambos estén directamente integrados sin necesidad de
implementar tareas de integracion). Pero también puede llegar a tener inconvenientes,
ya que puede que haya mejores soluciones en el mercado que no se hayan explorado
por su complejidad y coste.

Las ventajas de este tipo de integracidn son las siguientes (Campos, 2002):

e Permite una gestion eficiente de inventario y aprovisionamientos, integrando la
planificacion de inventario y compras, con informacién originada por el cliente,
como la planificacién de la demanda y la previsidén de ventas.

e Permitir la planificacidn y programacion de la demanda centrada en el cliente
en toda la empresay sus proveedores

e Permite la programacion de trabajos segun la prioridad del cliente al
proporcionar informacidn del cliente en tiempo real

e Mejora la experiencia del cliente al brindarle al cliente y al canal acceso al estado
de desarrollo y entrega del producto

e Mejorar los sistemas de previsién mediante la integracion de sistemas internos
con los sistemas de planificacidn del cliente.
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Permite un manejo mas eficiente de los pedidos integrandolos directamente
con el sistema de inventario y logistica

Apoyar la identificacion de los clientes mas valiosos proporcionando
informacidon sobre ingresos histdricos, productos comprados, facturacion,
cobranzay cuentas por cobrar.

Capacita al personal de atencidn al cliente con acceso en tiempo real a la
informacidn del cliente, catdlogo de productos, precios y disponibilidad.
Mejora la experiencia del cliente al permitir que los clientes y canales configuren
directamente productos y servicios

Mejora las interacciones con los clientes proporcionando informacion en
tiempo real disponible para prometer / capaz de prometer a los canales de
ventas

Mejora la interaccién con el cliente proporcionando al personal de servicio el
historial completo de transacciones del cliente.

Permite un soporte al cliente mas eficiente a través de canales online y
automatizacién de procesos.

Permite la mejora del servicio al cliente, proporcionando informacién de los
sistemas de gestion de recursos humanos, como calificaciones, experiencia y
habilidades, necesarias para conectar a los mejores empleados con los clientes
mas valiosos

Mejora el servicio al cliente al permitir que los clientes y el personal de atencién
al cliente rastreen los datos de inventario entrantes y en curso en tiempo real

Se presenta pues esta estrategia como muy potente a la hora de conseguir grandes
beneficios directos en cuanto a la gestiéon y en relacién con un coste reducido de
despliegue de la solucidn.

4.2.2 Perseguir alto grado de atencioén al cliente

En este caso no se persigue la eficiencia interna en el proceso de integracion, sino llegar
a un maximo deseable en cuanto a nivel de servicio y atencidn al cliente. En este caso, e
independientemente del coste de la solucidn:

Se elige el mejor ERP
Se elige el mejor CRM
Se busca una solucidn de integracion entre ambos

ACTIVIDAD 5.

Parece que esta alternativa solo se la pueda permitir la empresa que disponga de
recursos ilimitados... pero éconoces algiin modo de evaluar el retorno de la inversidn que
pueda llegar a justificar que una mayor inversion traiga beneficios superiores a la
empresa que compensen dicha inversién?

Pagina 6 de 8



UNIVERSITAT
POLITECNICA
DE VALENCIA

Evidentemente la elecciéon de esta estrategia implica unos riesgos a asumir (que la
empresa debe evaluar junto con los beneficios esperados):

e Mayor coste en tiempo de seleccidn de las soluciones

e Mayor coste en tiempo y dinero para el despliegue de las soluciones

e Mayor riesgo en cuanto a que al ser soluciones de diferentes fabricantes el ERP
y el CRM, puede que haya problemas de integracién, y mas aun en el momento
en el que alguno de los dos actualice alguna parte (o incluso la versidon completa)
de su software.

El impacto esperado de este tipo de estrategia es:

e Mejory mas completa informacién sobre el cliente
e Mayor nivel de servicio y atencién al cliente
e Mayor tasa de retencién de clientes, y con ella mejores resultados comerciales.

Como toda estrategia, ésta Ultima tiene unes costes y unos beneficios a evaluar
conjuntamente para decidir cual es la estrategia mas apropiada.

5 Cierre

En este documento se ha explicado, tras una breve introduccidn al concepto de CRM y ERP,
cuales son los objetivos que se persiguen cuando se integran ambos sistemas, asi como las
diferentes estrategias para conseguirlo, con sus beneficios y riesgos asociados.

Un alumno que lea este documento deberia ser capaz de evaluar en qué escenarios seria
conveniente afrontar un proyecto de integracidén, asi como decidirse por explorar una u
otra tendencia estratégica de las propuestas en el texto.
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