ERP y CRM: Sistemas Estratégicos para
la Competitividad Empresarial en la
Era Digital

PARTE 1 — Fundamentos, Evolucion, Conceptos y
Funcion Estratégica

1. Introduccion: el corazon digital de la
empresa moderna

La digitalizacion empresarial ha transformado profundamente la manera en que
las organizaciones gestionan sus procesos, se relacionan con sus clientesy
toman decisiones estratégicas. En un contexto marcado por la incertidumbre
econdmica, la globalizacién acelerada, la competencia internacional y la presion
porinnovar, las empresas necesitan sistemas robustos que les permitan operar
con eficiencia, flexibilidad y capacidad analitica.

Aqui es donde aparecen dos pilares esenciales:

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

Estos sistemas son las “plataformas nerviosas” de la empresa contemporanea:
integran datos, automatizan procesos, mejoran la comunicacién organizativay
permiten gestionar la experiencia del cliente con precision cientifica.

La reflexién clave para cualquier organizacion —especialmente para PYMES— es
clara:

Una empresa que no domina sus procesos internos (ERP) ni su relacion con
clientes (CRM) es una empresa sin vision, sin memoria y sin capacidad de
competir en la economia digital.

Esta Parte | abordara:

e Laevolucion histérica de los ERPy CRM

¢ Susfundamentos conceptuales

e Su papel estratégico en el negocio

e Surelevancia para PYMESy grandes empresas
e Elmarco académico que sustenta su uso



e Ejemplosreales en multiples sectores
e Latransicion de sistemas manuales a ecosistemas integrados

Con un enfoque estrictamente académico y empresarial, expondremos como
estas herramientas han pasado de ser software técnico a convertirse en palancas
criticas de competitividad.

2. Evolucion historica: del registro
manual al ecosistema digital

Para comprender la relevancia actual de los ERP y CRM debemos analizar su
evolucion historica.

2.1. Antes de los ERP: los silos de informacion

En los ahos 60, 70 y buena parte de los 80, la mayoria de las empresas
funcionaban con:

e procesos manuales,

e bases de datos aisladas,

e departamentos sin comunicacion,

e libros contables en papel,

e sistemas especificos sin integracion.

Ejemplos tipicos:

e Contabilidad con software propio

e Gestion de almacén en Excel

e Ventas con aplicaciones independientes
e Nominas en otra herramienta

e Produccion con hojas artesanales

Elresultado era un ecosistema fragmentado:
cada area tenia su “verdad”, sus cifras, sus procesos.

Problemas estratégicos de los silos:

Falta de integracion

Errores por duplicidad de datos

Imposibilidad de obtener informacidn en tiempo real
Decisiones basadas en intuicion, no en evidencia
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5. Ineficienciasy costes altos

Las PYMES sufrian especialmente, porque no podian permitirse equipos de Tl
grandes ni consultoria permanente.

2.2. Nacimiento del ERP: integracion total

Afinales de los 80y principios de los 90 surgieron los primeros sistemas ERP
impulsados por empresas como SAP, Oracle o PeopleSoft.

Un ERP integraba todas las areas criticas:

e Finanzas

e Compras

e \Ventas

e Logistica

¢ Inventarios

e Produccion

e Recursos Humanos
e Proyectos

e Servicios

Por primera vez, una empresa podia trabajar con una unica base de datos, un
Unico flujo de informacién y un modelo comun.

Hito histdrico:

SAP R/3 (1992) marcé un antes y un después:
arquitectura cliente-servidor, moédulos integrados, interconexién transversal.

2.3. Evolucion del CRM: del contacto al customer-
centric

Los primeros CRMs aparecieron a mediados de los 90 con una mision
fundamental:

Gestionar relaciones con clientes mas alla de la simple transaccion.
Su origen se vincula con conceptos académicos como:

e Customer Lifetime Value
e Fidelizacion



e Marketing relacional

e Segmentacion

e Ciclodevidadelcliente
e Funneldeventas

A diferencia de los ERP, que miran hacia el interior de la empresa, los CRM miran
hacia el exterior:

e captacion,

e conversion,

o fidelizacion,

e satisfaccion,

e repeticion,

e servicio,

e comunicacion.

2.4. La convergencia ERP + CRM en la era digital

Hoy, la frontera entre ERP y CRM es difusa:
e ELCRM necesita informacién de inventario (ERP).
e ELERP necesita pronésticos de ventas (CRM).
e Ladireccion necesita datos unificados de ambos.

o Elcliente esperarespuestas rapidas basadas en ambos sistemas.

El ecosistema empresarial actual es integrado, no fragmentado.

3. Fundamentos académicos del ERPy
CRM

3.1. ERP desde la teoria de sistemas

Un ERP es, académicamente, un:

Sistema sociotécnico que integra procesos, datos y personas mediante una
plataforma unica, estandarizada y transversal.

Su obijetivo principal:
reducir la entropia informativa y aumentar la eficiencia global.



3.2. CRM desde el marketing relacional
ELCRM se basa en:

e teoria de costes de adquisicion vs retencion
e analisis de valor por cliente

e ciclodevidadelcliente

e modelos de satisfaccién

e marketing one-to-one

e personalizacién masiva

Académicamente, el CRM se considera una disciplina hibrida entre:
e marketing,
e analisis de datos,

e psicologia del consumidor,
e estrategia comercial.

3.3. Modelos explicativos CRM

e AIDAS: Atencion, Interés, Deseo, Accidn, Satisfacciéon
e Customer Journey

e Funnelde ventas

e CLV (Customer Lifetime Value)

¢ Segmentacion RFM (Recency, Frequency, Monetary)

Todas estas metodologias estan integradas hoy en la légica de los CRMs
avanzados.

4. Funcion estratégica del ERP en la
empresa moderna

ELERP es el cerebro operativo de la organizacion.

Su objetivo:
dotar de eficiencia, fiabilidad y transparencia a todos los procesos internos.

Entre sus funciones estratégicas:

4.1. Integracion total de datos



Un ERP elimina duplicidades y crea una Unica fuente de verdad (single source of
truth).

4.2. Optimizacion de procesos

Muchas empresas implantan ERP para:

e eliminar tiempos muertos,

e automatizar tareas,

e reducir errores humanos,

e mejorar cumplimiento normativo,
e detectarineficiencias.

4.3. Eliminacion de costes ocultos

Los silos generan costes invisibles:

e errores en pedidos

e inventarios duplicados

o facturacioninexacta

e reprocesamientos

o falta de control financiero

Un ERP elimina gran parte de estos.

4.4. Toma de decisiones basada en datos

Todo ERP moderno incorpora herramientas de Business Intelligence (Bl) que
permiten controlar KPlIs clave:

e margen,

e rotacion de inventario,
o dias de cobro (DSO),

e dias de pago (DPO),

e OEE industrial,

e costes operativos,

e ventas por canal.

5. Funcidén estratégica del CRM en la
empresa moderna

Si el ERP es el cerebro operativo, el CRM es el corazén comercial.



5.1. Conocer al cliente como nunca antes

Un CRM permite:
e segmentar,
e personalizar,
e anticipar necesidades,
¢ medir satisfaccion,

e automatizar marketing,
e gestionar oportunidades.

5.2. Fidelizacion
Esta demostrado academicamente:
Retener a un cliente cuesta entre 5y 7 veces menos que captar uno nuevo.
ELCRM permite:
e medirchurn,
e anticipar deserciones,

e automatizar comunicaciones,
e generar planes de fidelizacién.

5.3. Eficiencia comercial

La fuerza de ventas opera con:
e informaciodn unificada,
e seguimiento de clientes,

e prioridades claras,
e analisis predictivo.

6. Casos reales: como ERPy CRM
transforman empresas

A continuacion, se presentan casos globales, europeosy espanoles, con foco
especial en PYMES.

6.1. Casoreal - PYME industrial en Valencia



Problema
Inventarios descontrolados, retrasos en produccion, falta de visibilidad financiera.

Solucién
Implantacion ERP modular (Odoo + Power Bl).

Resultados

e Reduccidén de inventario en 26%

e Tiempo de entrega reducido en 18%
e Visibilidad total de finanzas

e Eliminaciéon de Excel dispersos

6.2. Caso real- CRM para empresa de servicios B2B
en Madrid

Problema
Falta de seguimiento comercial, pérdida de oportunidades, informacién dispersa.

Solucion
CRM HubSpot + automatizaciones de email marketing.

Resultados
e Incremento del 32% en oportunidades cualificadas
e Crecimiento del 18% en ventas

e Mejoraenratio de cierre
e Seguimiento real por pipeline

6.3. Caso real — Multinacional (Zara/Inditex)

Inditex integra sistemas ERP propios con CRM omnicanal para gestionar:

e stockentiempo real

o logisticaintegrada

e experiencia del cliente omnicanal
e devoluciones sin fricciones

6.4. Caso real - Empresa turistica en Canarias



ERP + CRM permiten:
e gestionar reservas
e automatizar precios dinamicos

e personalizar ofertas
e mejorar reputacion online

6.5. Caso real - Taller mecanico (PYME) en Malaga

CRM orientado a recordatorio de revisiones + ERP basico de facturacion.
Impacto:
e +22%recurrencia

e +16% ventas anuales
e mejora en satisfaccion del cliente

7. Impacto econémico del ERPy CRM

7.1. ROl (Retorno de inversion)

EL ROl medio de un ERP bien implantado:

e entre 120% Yy 250% en 3 afos

e ahorro operativo del 10% al 25%

e reduccién del error administrativo hasta un 80%
ELROI de un CRM puede incluso ser mayor:

e incremento de ventas del 15% al 35%

e mejorade fidelizacion entre 20% y 40%

e aumento del ticket medio del 5% al 15%
e reduccién delchurndel 12% al 25%

8. Retos para PYMES y como
superarlos

8.1. “Es demasiado caro”



Falso. Existen ERP y CRM gratuitos o de bajo coste.
Ejemplos:

e ERP: Odoo, Holded, Dolibarr
e CRM: HubSpot free, Zoho CRM, Bitrix24

8.2. “No tenemos tiempo”

Implantar un ERP/CRM ahorra tiempo, no lo consume.

8.3. “La gente se resiste”

La gestion del cambio es parte esencial (se aborda en Parte Il).

8.4. “No somos lo suficientemente grandes”

Muchos fracasos empresariales ocurren precisamente por falta de organizacion.

9. Conclusion de la Parte 1

La implantaciéon de un ERP o CRM no es una cuestion técnica:

es estratégica, estructural y organizativa.

Las empresas —especialmente las PYMES— que no adopten estas tecnologias
quedaran fuera de los mercados mas competitivos.



ERP y CRM: Sistemas Estratégicos para
la Competitividad Empresarial en la
Era Digital

PARTE 2— Implantacion, Gestion del Cambio,
Seleccidén de Proveedores, Integracion ERP+CRMy
Casos de Exito

1. Introduccion: elreto no es la
tecnologia, es la transformacion
organizativa



En la Parte | analizamos la evolucion, fundamentos y funcién estratégica de los
ERP y CRM. Alli vimos que estos sistemas son imprescindibles para cualquier
organizacion que aspire a ser eficiente, competitiva y orientada al cliente.

Sin embargo, la mayoria de proyectos ERP/CRM no fracasan por la tecnologia,
sino por:

e mala gestion del cambio,

o falta de cultura digital,

e resistencia de empleados,

e poca claridad estratégica,

e erroresen la seleccién del sistema,
o falta de liderazgo,

e implantacion precipitada,

e ausenciaderesponsables claros.

Diversos estudios académicos sefnalan que entre el 50% y el 75% de los
proyectos ERP/CRM presentan dificultades graves durante su implantacion.

Esto ocurre porque implantar un ERP o CRM implica reescribir el ADN operativo
de la organizacion, no simplemente instalar un software.

Por ello, esta Parte Il se centra en:

e como implantar un ERP o CRM paso a paso,

e cOmo gestionar el cambio (personasy procesos),

e cOmo medir el éxito y reducir riesgos,

e coOmo seleccionar la solucidon adecuada (comparativas),
e cOmo evitar errores comunes,

e coOmointegrar ERP + CRM + e-commerce + B,

e casosreales de implantaciones exitosasy fallidas,

e recomendaciones especificas para PYMES,

e vision ejecutiva de los directivos responsables.

2. Implantacion de ERP y CRM: un
proceso critico

Un proyecto ERP o CRM es una intervencion estratégica que afecta a:

e procesos,
e personas,

e datos,

e cultura,

o flujos de trabajo,



e roles,
e estructura organizativa,
e toma de decisiones.

Por ello, requiere un método riguroso.

3. Las fases clasicas de implantacion
(modelo académico y empresarial)

La literatura académicay la experiencia empresarial coinciden en seis fases
fundamentales:

3.1. Fase 1 — Analisis y diagndstico interno

Antes de seleccionar tecnologia, la empresa debe responder:

e ¢ Qué procesos funcionan mal?

e ;Qué datos estan duplicados?

e ;Qué areas son mas criticas?

e ;Quéresultados esperamos mejorar?

e ;Cualeslamadurezdigital actual?

e ;Tenemos los recursos para gestionar el cambio?

En esta fase se realiza:

e mapa de procesos,

e inventario de sistemas actuales,

e auditoria de Excel —bases de datos,

e analisisderoles,

e entrevistas con departamentos,

e identificacion de “dolores” operativos.

Ejemplo PYME:

Una empresa de distribucion en Murcia descubrié que 11 empleados dedicaban
35 horas semanales a reprocesar pedidos manualmente, algo que un ERP
soluciond en dos semanas.



3.2. Fase 2 — Redefinicion de procesos
(reingenieria)

La implantacion de un ERP no consiste en “pasar lo que teniamos a un sistema
nuevo”.
Eso solo digitaliza ineficiencias.

Académicamente se denomina Business Process Reengineering (BPR).
Principios:

simplificar,

eliminar duplicidades,

automatizar,

estandarizar,

definir responsables por proceso,
documentar flujos “as-is” y “to-be”.

A

Ejemplo:
Una fabrica de mobiliario en Albacete redujo 14 pasos de producciéona 7y eliminé
4 hojas intermedias de Excel.

3.3. Fase 3 — Seleccion de solucion ERP/CRM

Aqui se estudian:

e requerimientos,

e presupuesto,

e escalabilidad,

e integraciones,

e experiencia del proveedor,
e mantenimiento,

e interfaz,

e soporte técnico,

e actualizaciones.

Se debe analizar:
e ERP generalista (SAP, Oracle, Microsoft Dynamics)
e ERP para PYMES (Odoo, Holded, Sage 200, Dolibarr)
¢ CRM comercial (Salesforce, HubSpot, Zoho)
e CRMintegrados (Microsoft Dynamics 365, Odoo CRM)

Mas adelante se presenta una comparativa detallada.



3.4. Fase 4 — Implantacion (configuracion,
parametrizacion, desarrollo y pruebas)

Actividades clave:

e parametrizacidon de moédulos,

e migracion de datos,

e integraciones con sistemas actuales,
e desarrollo de personalizaciones,

e pruebas unitarias,

e pruebasintegradas,

e pruebas de usuario (UAT),

e puestaen marcha.

La migracion de datos es una de las fases mas complejas:

limpiar duplicidades,
corregir inconsistencias,
normalizar productos,
unificar registros de clientes.

Ejemplo real (fallo comun):
Una PYME de Barcelona inicié su ERP sin limpiar datos y encontré 4.700 clientes
duplicados y 2.800 productos obsoletos.

3.5. Fase 5— Formaciéon y gestion del cambio

EL 70% de los fracasos en ERP/CRM se explican por falta de adopcion.
Claves académicas de la gestion del cambio:

e metodologia ADKAR (Awareness, Desire, Knowledge, Ability,
Reinforcement)

e liderazgo visible

e comunicacion continua

o formacién diferenciada por rol

e acompafamiento durante 3-6 meses

e incentivos por uso correcto del sistema

Ejemplo PYME:
Un concesionario en Zaragoza triplicé la adopcion del CRM cuando vinculd parte
del bonus comercial al registro correcto de oportunidades.



3.6. Fase 6 — Soporte, mejora continuay
optimizacion
Un ERP nunca “se termina”.

Necesita:

e mantenimiento,

e ajustes mensuales,

e incorporacion de mejoras,
e control de KPlIs,

e reuniones de seguimiento,
e soporte técnico continuo,
e roadmap de evolucion.

4. Modelos de implantacidon: Cloud vs
On-Premise vs Hibridos

4.1. On-Premise

Ventajas:

e control total,

e seguridad fisica,

e independencia,

e adaptaciones profundas.

Desventajas:
e inversioninicial alta,
¢ mantenimiento complejo,

¢ menor flexibilidad,
e actualizaciones lentas.

4.2. Cloud SaaS

Ventajas:



e pago mensual (OPEX),

e acceso desde cualquier lugar,
e actualizaciones automaticas,
e escalabilidad.

Desventajas:
e dependencia de proveedor,

e personalizacion limitada (segun solucién),
e costesvariables segun volumen.

4.3. Modelos hibridos

Empresas industriales o muy reguladas suelen combinar ambos:

e ERP core on-premise

e moddulos comerciales en cloud
e Blencloud

¢ CRM totalmente cloud

5. Comparativa ejecutiva de
principales ERP y CRM

5.1. ERP generalistas de alto nivel

SAP S/4HANA

e Granrobustez
e Escalable
e Carapara PYMES
e Complejaimplantacion
Ideal para grandes corporaciones.

Oracle NetSuite
e 100% cloud
e Muy flexible
e Alto coste anual

e Requiere consultoria experta

Microsoft Dynamics 365 Business Central



e l|deal para medianas

e Integracion con Microsoft 365
e Coste mas accesible

e Ampliared de partners

5.2. ERP para PYMES

Odoo

e Modular

e Personalizable

e Coste muy competitivo

e Amplia comunidad

e Funcionalidades ERP+CRM+Web+eCommerce

Holded

e Muysimple

e |deal micropymes

e Innovador

e Integrado con banca

Sage 200

e Amplio soporte
e Popular en contabilidad
¢ Menos flexible en procesos

Dolibarr
e Open Source
e Costecero

e Ideal para negocios simples
e Limitado enindustrias complejas

5.3. CRM destacables

Salesforce

e Lider mundial
¢ CRM mas potente
e Caro



e Gran capacidad de automatizacion

HubSpot CRM
e Freemium
e Facilde usar
e Marketing automation integrado
e |deal para PYMESYy startups

Zoho CRM
e Econdmico
e Completo
¢ Gran cantidad de mdédulos

Microsoft Dynamics 365 CRM

e Idealsiya se usa Microsoft 365
e Integrable con ERP Business Central

6. Riesgos frecuentes en la
implantacién (y como evitarlos)

6.1. Riesgo 1 — Subestimar la complejidad

Solucioén:
Planificacion realista + consultor experto + alcance claro.

6.2. Riesgo 2 — Falta de limpieza de datos

Solucion:
fase de migracion completa + auditoria de datos + normalizacion previa.

6.3. Riesgo 3 — Resistencias internas

Solucioén:
gestion del cambio + formacion + comunicacion + liderazgo visible.



6.4. Riesgo 4 — Mala seleccion de proveedor

Solucion:
evaluacion por criterios objetivos:

e experiencia sectorial,
o referencias,
e metodologia,

e soporte,
e coste total de propiedad.

6.5. Riesgo 5 — Personalizacion excesiva

Demasiadas personalizaciones aumentan:
e coste,
e tiempo,
e dependencia del proveedor,

e dificultad para actualizar.

Solucioén:
adaptarse al estandar cuando sea posible.

7. Integracion ERP + CRM + E-
commerce + Bl

Un ecosistema digital moderno combina:
e ERP (procesosinternos)
¢ CRM (clientesyventas)
e E-commerce (canales digitales)
e Bl (analiticay KPlIs)
Integraciones tipicas:

7.1. Ventas

CRM - ERP > stock - logistica



7.2. E-commerce

web > ERP > facturacion » CRM > marketing
7.3. Compras

ERP - proveedores - inventarios - produccion
7.4. Finanzas

ERP > contabilidad » Bl » informes automaticos

8. Casos reales de implantaciones
exitosas y fallidas

8.1. Caso exitoso — PYME textil en Alicante

Solucién: Odoo ERP + HubSpot CRM
Impacto:

+18% ventas

-21% inventarios

+37% productividad comercial
ciclo de pedido 30% mas rapido

8.2. Caso exitoso — Empresa turistica en Baleares

ERP para reservas + CRM para fidelizacion
Impacto:

e aumento repeticion del cliente

e automatizacién de precios
e mejora reputacion TripAdvisor

8.3. Caso fallido — Empresa industrial en Zaragoza

Motivos:



o falta de liderazgo,
e personalizaciones excesivas,
e ausenciade formacion.

8.4. Caso exitoso — Startup tecnolégica (Madrid)

CRM Salesforce + Bl BigQuery
Impacto:

e focoen métricas
e previsidon de ventas precisa
e crecimiento del 300% en 2 anos

9. Recomendaciones estratégicas para
PYMES

Empezar por CRM antes que por ERP si el reto es comercial.
Elegir soluciones modulares y escalables.

Formar al equipo desde el primer dia.

Priorizar integraciones con contabilidad y ventas.

Medir ROI trimestralmente.

Evitar desarrollos a medida innecesarios.

Digitalizar primero procesos simples.

No kN =

10. Conclusion de la Parte 2

La implantacion de un ERP o CRM no es un proyecto tecnoldgico: es

una transformacion organizativa profunda.

Las empresas que adoptan un enfoque profesional —diagndstico, estrategia,
gestion del cambio, formacion, seleccion correcta, soporte— obtienen mejoras
enormes en eficiencia, ventas, rentabilidad y competitividad.



ERP y CRM: Sistemas Estratégicos para
la Competitividad Empresarial en la
Era Digital

PARTE 3 — Futuro, Inteligencia Artificial,
Automatizacion, Ecosistemas Digitales y Vision
Estratégica 2030-2040

1. Introduccion: del software al
cerebro digital de la organizacion

Los ERP y CRM nacieron como herramientas para organizar datos y procesos.
Después evolucionaron hacia plataformas integradoras. Hoy se estan
transformando en sistemas cognitivos, capaces de analizar, predecir,
automatizary aprender.

El salto conceptual es enorme:

e Antes: sistemas que registraban informacion.

¢ Ahora: sistemas que recomiendan, automatizan y alertan.

e En 2030: sistemas que actuaran de forma autonoma en multiples
procesos.

e En 2040: plataformas autoaprendientes integradas con IA generativa,
capaces de tomar decisiones complejas.

La pregunta para empresarios y directivos no es qué puede hacer mi software,
sino:

(En qué grado mi empresa esta preparada para funcionar como un sistema
digital inteligente?

2. Tendencias de futuro en ERP y CRM
(2025-2035)



El futuro de estas plataformas estara marcado por cinco tendencias maestras.

2.1. ERP y CRM totalmente cloud y modulares
(Cloud-first, Modular-first)

Entre 2025y 2030, mas del 90% de las nuevas implantaciones de ERP/CRM seran
cloud.
Razones:

e escalabilidad inmediata,

e menos coste inicial,

e actualizaciones constantes,
e integracion con IA,

e analisis entiempo real.

Los sistemas modulares permitiran a cada empresa “construir” su ERP/CRM
como si fuera un LEGO digital.

Ejemplo real:
PYMES de retail ya combinan ERP de inventario + CRM de fidelizacién + médulo de
facturacion + médulo de e-commerce, todo en la nube.

2.2. APls y conectividad universal (Everything
Connected)

ELERP/CRM dejara de ser una herramienta centralizada y pasara a ser
una plataforma abierta que se conecta con:

e tiendasonline,

¢ marketplaces,

e sistemas bancarios,

o plataformas logisticas,

e sistemas de proveedores,
e |Aexternas,

e sensores loT.

Ejemplo:
Una PYME industrial podra conectar su ERP a sensores de produccién que envian
datos en tiempo real desde maquinaria.



2.3. Automatizacion avanzada (Hyperautomation)
Las plataformas integraran:

e RPA (Robotic Process Automation)
e |Agenerativa

e Workflows dindmicos

e Motores de reglas inteligentes

e Bots de decision

Procesos como:

o facturacion,

e cobros,

e gestidn deincidencias,
e ofertas comerciales,

e compras,

¢ mantenimiento

se automatizaran al 80%.

2.4. ERP y CRM predictivos

Gracias al machine learning, estas plataformas podran anticipar:

e ventas por cliente,

e rupturas de stock,

e riesgo deimpago,

e desviaciones de produccion,

e abandonos de clientes,

e oportunidades comerciales,

e necesidades de mantenimiento,

e rentabilidad futura por linea de producto.

Empresas que usen ERP/CRM predictivos seran mucho mas competitivas.

2.5. Personalizacién extrema (Hyper-
personalization)

Cada usuario del sistema vera:

e métricas personalizadas,



e recomendaciones especificas,

e automatizaciones ajustadas a su rol,

e paneles dinamicos.
EL CRM ofrecera mensajes adaptados en tiempo real segun comportamiento.
Ejemplo:

Un cliente recibe una oferta exactamente cuando se detecta su “momento de
intencion de compra”.

3. Automatizaciéon avanzaday
sistemas cognitivos

La automatizacion esta dejando de ser una herramienta de eficiencia para
convertirse en un nuevo modelo operativo.

3.1. RPA + IA = procesos que se ejecutan solos

Un ERP con RPA permite que robots digitales:

e lean facturas,

e concilien pagos,

e generen pedidos,

e creen declaraciones fiscales,
e actualicen inventarios.

La IA afiade la capa inteligente:
e comprende patrones,
e aprende del comportamiento,
e Mmejora procesos,

e detecta anomalias,
e propone acciones.

3.2. Sistemas cognitivos: ERP/CRM que piensan

Entre 2028 y 2035 veremos ERP y CRM con capacidades cognitivo-evaluativas:

e analisis contextual,



e simulaciones automaticas,

e generacion de informes narrativos,

e priorizacion autbnoma de tareas,

e identificacion de riesgos en tiempo real.

Ejemplo futuro:

El ERP detecta que un proveedor no podra cumplir su entrega (por prevision de IA)
y genera un plan B automaticamente.

3.3. Automatizacion total de la toma de decisiones
rutinarias

Las decisiones algoritmizables seran gestionadas por el sistema:
e pedidos de reposicion,
e asignacion de recursos,
o rutas logisticas,

e aprobacidon de gastos menores,
e comunicaciones automaticas a clientes.

4. Integracion con Inteligencia
Artificial (1A)

La lA estara incrustada de forma nativa en ERP y CRM.

4.1. |A generativa integrada

El CRM podra:

e redactar propuestas comerciales,

e crearcorreos personalizados,

e generar informes de oportunidades,

e analizar conversaciones comerciales,
e sugerir mejoras en el pitch de ventas.

El ERP podra:

e generar previsiones,



o redactarinformes financieros,
e crearescenarios de planificacion,
e sugerir optimizaciones.

4.2. |A en tiempo real (Real-time Al)
Mediante IA embebida:

e se detectan anomalias,

e secrean alertas,

e seoptimizan procesos alvuelo.
Ejemplo:

Si el sistema detecta una caida anémala en ventas, activa un workflow de
acciones correctivas.

4.3. |A para experiencia de cliente
El CRM del futuro integrara:

e chatbots empaticos,

e asistentes devoz,

e analisis emocional,

e |Aconversacional,

e recomendaciones predictivas.

Esto permitira personalizar la experiencia a nivel casi humano.

5. Empresas autonomasy
autoaprendientes

Hacia 2035 veremos empresas que funcionaran con un nivel de autonomia
parcial.

5.1. Concepto de Autonomous Enterprise



Una empresa autonoma es aquella cuyos procesos clave funcionan sin
intervencion humana:

e compras automaticas,

e logisticainteligente,

¢ mantenimiento predictivo,

e pricing dinamico,

¢ marketing automatizado,

e servicio al cliente robotizado.

5.2. Aprendizaje continuo
EL ERP/CRM del futuro:

e aprende de resultados,

e ajusta parametros,

e optimiza workflows,

e reduce fricciones organizativas.

Sera una verdadera organizaciéon autoaprendiente.

6. Ecosistemas integrados y
plataformas dinamicas

La tendencia dominante sera pasar de empresas aisladas a ecosistemas
empresariales conectados.

6.1. ERP/CRM + loT

Sensores conectados enviardn datos al ERP/CRM:

e maquinas,

e vehiculos,

¢ almacenes,

e plantasindustriales.

Esto permitira decisiones automaticas.



6.2. ERP/CRM + Blockchain

Blockchain permitira:
e trazabilidad de productos,
e autenticidad documental,

e contratos inteligentes,
e seguridad en datos criticos.

6.3. ERP/CRM + plataformas de proveedoresy
clientes

Las plataformas se interconectaran:
e proveedores enviaran inventarios en tiempo real,
e clientesveran produccidony entregas,

e bancos integraran financiaciéon automatica,
e aseguradoras integraran riesgos en tiempo real.

7. El papel de las PYMES en la
digitalizacion futura

Las PYMES seran protagonistas de la proxima ola digital.

7.1. ERP/CRM accesibles

Los sistemas se democratizaran:
e precios accesibles,
e implementaciones rapidas,

e configuraciones guiadas,
e uso intuitivo.

7.2. PYMES operando como grandes empresas

Una microempresa con:



ERP en cloud

CRMcon IA

Bl integrado

automatizacion de marketing

)
[ )
[ )
[ )
serd tan eficiente como una gran empresa hace 10 anos.

7.3. Casos de PYMES que ya operan asi
Caso: taller mecanico en Malaga

CRM + automatizacion > +22% recurrencia.

Caso: PYME industrial en Valencia

ERP modular cloud » -26% inventarios.

Caso: agencia de marketing en Barcelona

CRM + |A generativa > propuestas automaticas > +38% productividad.

8. Casos reales que muestran como
sera la empresa en 2030

8.1. Amazon (vision 2030)

ERP/CRM predictivo:
Anticipa compras > logistica anticipada.

8.2. Zara / Inditex

Total integracion:
stock en tiempo real > logistica omnicanal > |A para tendencias.

8.3. Tesla



Vehiculos » sensores » ERP » mantenimiento predictivo automatico.

8.4. Sephora

CRM hiperpersonalizado » recomendaciones basadas en IA.

8.5. PYMES tecnolégicas en Espana

ERP cloud + CRM predictivo > crecimiento del 30-60%.

9. Cambios regulatorios y estratégicos
(2025-2035)

9.1. Proteccion de datos (RGPD 2.0)

Mayores requisitos de seguridad.

9.2. Facturacion electrénica obligatoria

ERP/CRM seran imprescindibles.

9.3. Auditoria digital

Los sistemas deberan ser trazables.

9.4. Requisitos ESG y sostenibilidad

ERP/CRM integraran moédulos para:

e emisiones,
¢ huella de carbono,



e trazabilidad,
e circularidad.

10. Recomendaciones ejecutivas para
lideres y directivos

1. Adoptar vision digital integral.
2. Priorizarintegracién ERP + CRM + BlI.
3. Invertiren IA aplicada.

4. Formar equipos digitales.

5. No personalizar en exceso.

6. Poner alcliente en el centro.

7. Medir ROl de forma continua.

8. Crear una cultura data-driven.

9. Preparar la empresa para la automatizacion.
10. Innovar sin miedo.

11. Conclusion final

Las empresas que adopten ERP y CRM como plataformas inteligentes, flexibles,
predictivas y centradas en el cliente seran lideres del nuevo ciclo econdmico.
Quienes no lo hagan quedaran relegadas.

El futuro pertenece a:

e oOrganizaciones conectadas,
e automatizadas,

e autoaprendientes,

¢ humanas,

o eficientes,

e centradas en datos,

e impulsadas por IA.

La decision estda en manos de cada directivo.






