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1.Introducción a la Transformación Digital

1. ¿Qué es la transformación digital?

2. Retos y beneficios de la transformación digital en micro pymes

3. Conceptos fundamentales relacionados con el software ERP y CRM.



1.1 ¿Qué es la transformación digital?

Definición:
La transformación digital implica integrar herramientas tecnológicas en las operaciones de un negocio para automatizar 
procesos, mejorar la experiencia del cliente y competir en el mercado actual. No se trata solo de usar tecnología, sino de 
cambiar la forma en que las empresas operan y toman decisiones. Supone un cambio cultural.

Ejemplos:
1. Comercio Minorista
Problema: Inventarios desorganizados y ventas limitadas a la tienda física.
Soluciones:

• Digitalización del inventario: Implementar un sistema para gestionar existencias y evitar sobrecompra.
• Ejemplo: Una tienda de calzado integra un lector de códigos de barras conectado a su ERP para actualizar

existencias automáticamente.
• Venta online: Crear una tienda en plataformas como Shopify o WooCommerce.

• Ejemplo: Una papelería comienza a vender productos escolares en línea, alcanzando clientes fuera de su área
local.
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1.1 ¿Qué es la transformación digital?

Ejemplos:

2. Restaurantes y Cafeterías
Problema: Mala gestión de reservas y pedidos manuales que generan errores.
Soluciones:

• Reservas online: Usar herramientas como OpenTable o WhatsApp automatizado para gestionar reservas y confirmar
horarios.
• Ejemplo: Un restaurante envía recordatorios automáticos por WhatsApp a clientes que reservan.

• Pedidos digitales: Implementar un sistema de pedidos online integrado, como Glovo o UberEats, para incrementar las
ventas.

• Otro Ejemplo: Una cafetería crea un menú digital con QR, eliminando la necesidad de imprimir cartas.
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1.1 ¿Qué es la transformación digital?

Ejemplos:

3. Profesionales de la Salud (Nutricionistas, Fisioterapeutas, Psicólogos)
Problema: Organización manual de citas y seguimiento de pacientes.
Soluciones:

• Gestión de citas: Usar herramientas como Calendly o SimplyBook para que los clientes puedan agendar citas
automáticamente.
• Ejemplo: Un fisioterapeuta ofrece a los pacientes un enlace web para reservar su sesión según disponibilidad en

tiempo real.
• Seguimiento personalizado: Usar un CRM como HubSpot para enviar recordatorios de ejercicios o recomendaciones

por correo.
• Ejemplo: Un psicólogo envía automáticamente guías de relajación a clientes después de cada sesión.
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1.1 ¿Qué es la transformación digital?

Ejemplos:

4. Servicios Profesionales (Abogados, Asesores, Freelancers)
Problema: Procesos administrativos lentos y mala comunicación con clientes.
Soluciones:

• Facturación electrónica: Usar herramientas como FacturaDirecta o Holded para automatizar la creación y envío de
facturas.
• Ejemplo: Un abogado genera automáticamente facturas para cada cliente tras completar un caso.

• Gestión documental: Implementar Google Drive o OneDrive para compartir documentos con clientes de forma segura.
• Ejemplo: Un asesor fiscal permite que sus clientes suban recibos directamente a una carpeta compartida.
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1.1 ¿Qué es la transformación digital?

Ejemplos:

5. Construcción y Oficios
Problema: Falta de control sobre los costos y los recursos utilizados en cada proyecto.
Soluciones:

• Gestión de proyectos: Usar herramientas como Trello o Monday.com para organizar tareas y presupuestos.
• Ejemplo: Un pintor organiza sus proyectos por cliente y controla los costos de materiales en un tablero digital.

• Seguimiento en tiempo real: Implementar un software ERP para registrar el uso de materiales y tiempos de trabajo.
• Ejemplo: Una pequeña empresa de albañilería usa un ERP para calcular automáticamente los costos del material

utilizado en cada obra.
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1.1 ¿Qué es la transformación digital?

Ejemplos:

6. Artesanos y Creativos (Diseñadores, Fotógrafos, Artistas)
Problema: Baja visibilidad y dependencia exclusiva de clientes locales.
Soluciones:

• Portafolio online: Crear una página web con Wix o Squarespace para mostrar su trabajo.
• Ejemplo: Un fotógrafo crea un sitio donde los clientes pueden ver ejemplos de su trabajo y contratarlo

directamente.
• Marketing digital: Usar redes sociales como Instagram y herramientas de diseño como Canva para promocionar su

trabajo.
• Ejemplo: Un diseñador gráfico genera contenido en Instagram mostrando sus diseños y atrae clientes por

mensajes directos.
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1.1 ¿Qué es la transformación digital?

Ejemplos:

7. Turismo y Hostelería
Problema: Reservas ineficientes y falta de comunicación con clientes.
Soluciones:

• Reservas automatizadas: Integrar Booking.com o Airbnb para gestionar disponibilidad y confirmar automáticamente
reservas.
• Ejemplo: Un pequeño hostal empieza a usar Booking para llenar sus habitaciones en temporada baja.

• Feedback automatizado: Usar encuestas digitales enviadas por WhatsApp o email tras la estadía.
• Ejemplo: Un guía turístico envía encuestas automáticas para recopilar opiniones y mejorar sus servicios.
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1.1 ¿Qué es la transformación digital?

Ejemplos:

8. Micropymes de Fabricación
Problema: Dificultad para controlar inventarios y tiempos de producción.
Soluciones:

• Control de producción: Implementar un software ERP para planificar y registrar procesos de fabricación.
• Ejemplo: Un taller de muebles planifica la producción de mesas, ajustando automáticamente las cantidades de

madera y otros materiales necesarios.
• Venta digital: Crear una tienda online para vender directamente al cliente final.

• Ejemplo: Un fabricante de velas personalizadas utiliza Etsy para ampliar su mercado a otros países.
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1.1 ¿Qué es la transformación digital?

Ejemplos:

9. Educación y Formación (Academias, Tutores)
Problema: Gestión manual de horarios y baja interacción con los alumnos.
Soluciones:

• Clases online: Usar plataformas como Zoom o Google Meet para impartir clases a distancia.
• Ejemplo: Un tutor de inglés ofrece clases por Zoom y comparte materiales a través de Google Drive.

• Automatización de pagos: Usar Stripe o PayPal para recibir pagos online.
• Ejemplo: Una academia permite que los alumnos paguen las mensualidades a través de un enlace en su web.
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1.1 ¿Qué es la transformación digital?

Ejemplos:

10. Transporte y Logística
Problema: Seguimiento manual de pedidos y horarios de entrega.
Soluciones:

• Gestión de entregas: Usar software como Track-POD para optimizar rutas y rastrear envíos.
• Ejemplo: Un repartidor local utiliza una app para organizar sus entregas diarias y notificar automáticamente al

cliente sobre la hora estimada de llegada.
• Recepción de pagos: Integrar soluciones de pago móvil como Bizum para facilitar cobros al momento de la entrega.

1. Introducción a la Transformación Digital



1.2 Retos y beneficios de la transformación digital en micro pymes

Retos comunes:
• Falta de presupuesto para soluciones avanzadas.
• Escasa formación digital en los empleados o en el propio emprendedor.
• Miedo al cambio: “Si algo funciona, ¿para qué cambiarlo?”

Beneficios claros:
• Eficiencia operativa: Herramientas como Google Drive o Dropbox eliminan el caos de compartir archivos por correo.
• Automatización de procesos administrativos.
• Mejora en la atención al cliente: Chatbots básicos permiten responder preguntas frecuentes sin necesidad de estar

disponible 24/7.

Actividad breve: Reflexión grupal: ¿Qué herramienta digital básica usan actualmente y cómo les ha beneficiado?
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1.3 Conceptos fundamentales relacionados con el software ERP y CRM.

1. Cloud vs On-Premise (OnPrem)
Cloud (Nube): El software se ejecuta en servidores externos a los que se accede por Internet.

• Ventajas:
• No necesitas instalar nada en tus equipos.
• Se actualiza automáticamente.
• Coste inicial más bajo, pagas mensualmente (modelo de suscripción).

• Ejemplo: Gmail o Google Drive.
OnPrem (Local): El software se instala en los servidores o computadoras de tu empresa.

• Ventajas:
• Mayor control y personalización.
• Funciona sin Internet (en muchos casos).

• Ejemplo: Un programa de contabilidad instalado en tu computadora.
Comparación sencilla:

• Cloud: “Alquilo la oficina y los servicios están incluidos.”
• OnPrem: “Compro la oficina y la administro yo mismo.”
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1.3 Conceptos fundamentales relacionados con el software ERP y CRM.

2. Vertical vs General
Software General: Diseñado para ser usado por cualquier tipo de negocio, sin importar el sector.
•Ventajas:

• Más económico.
• Adaptable a diferentes necesidades. **Cuidado con la hiper-personalización!!!

• Desventajas:
• Será necesaria más personalización.

Software Vertical: Diseñado específicamente para un sector o industria, con funcionalidades específicas.
•Ventajas:

• Menos personalización necesaria.
• Mejora la productividad porque está pensado para tu tipo de negocio.

• Desventajas:
• Vendor Locking.
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1.3 Conceptos fundamentales relacionados con el software ERP y CRM.
3. Open Source vs IP vs Freemium
Open Source: Código abierto, disponible para que cualquiera lo use, modifique y personalice.
•Ventajas:

• Normalmente gratuito, pero OnPrem.
• Muy personalizable. Cuidado con los add-ons.

•Ejemplo: Odoo (ERP y CRM).
IP (Propietario): Software con licencia que pertenece a una empresa, y que normalmente requiere pago.
•Ventajas:

• Soporte técnico profesional.
• Más estable y probado en muchos casos.

•Ejemplo: SAP Business One.
Freemium: Ofrece una versión básica gratuita y cobra por características avanzadas.
•Ventajas:

• Permite empezar sin coste y escalar según necesidad.
•Ejemplo: HubSpot CRM.
Comparación sencilla:
•Open Source: “Un coche que puedes construir tú mismo.”
•IP: “Un coche que compras listo para usar.”
•Freemium: “Te dan un coche básico gratis, pero pagas por el aire acondicionado y los asientos de lujo.”
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1.3 Conceptos fundamentales relacionados con el software ERP y CRM.
4. Tecnologías de Integración de Sistemas Más Comunes
¿Qué es la integración de sistemas?
Es conectar diferentes herramientas tecnológicas para que trabajen juntas y compartan información.
1.WebService:

1. En términos sencillos, se trata de un conjunto de funciones o recursos que se exponen en Internet o en una red local
para que otras aplicaciones puedan acceder a ellos y utilizarlos de manera remota, sin necesidad de compartir el
código fuente directamente.

2.Zapier o Make (antiguo Integromat):
1. Herramientas sin código que conectan aplicaciones populares.
2. Ejemplo: Crear una automatización para que los pedidos en tu tienda online se conviertan en facturas en tu ERP.

3.Webhooks:
1. Avisos automáticos entre sistemas cuando ocurre algo.
2. Ejemplo: Cuando un cliente paga con PayPal, tu CRM se actualiza automáticamente.

4.ETL (Extract, Transform, Load):
1. Procesos para mover datos entre sistemas de forma estructurada.
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1.3 Conceptos fundamentales relacionados con el software ERP y CRM.
5. Bases de Datos Relacionales
¿Qué son?
Un sistema que organiza la información en tablas relacionadas entre sí. Cada tabla almacena un tipo específico de datos
(clientes, productos, pedidos) y se pueden vincular fácilmente.
Ventajas:
•Facilidad para buscar, filtrar y relacionar información.
•Muy utilizado en ERPs y CRMs.
Ejemplo:
•Una base de datos relacional tiene una tabla de clientes y otra de pedidos.

• Relación: Puedes saber qué cliente realizó cada pedido.
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1.3 Conceptos fundamentales relacionados con el software ERP y CRM.
6. Calidad del Dato
¿Qué significa?
La calidad del dato mide si la información almacenada en tus sistemas es correcta, actualizada y útil para tomar decisiones.
Características de un dato de calidad:

• Preciso: No tiene errores (por ejemplo, un número de teléfono válido).
• Completo: No le faltan campos importantes (nombre, dirección, etc.).
• Actualizado: Refleja la situación actual (el cliente sigue viviendo en esa dirección).
• Consistente: Es coherente entre diferentes sistemas.

Ejemplo:
Si tu CRM tiene varios registros para el mismo cliente con datos contradictorios, esto afecta tu capacidad para ofrecer un buen 
servicio.
¿Cómo mejorar la calidad del dato?

• Validando los datos al ingresarlos.
• Impidiendo la generación de duplicados.
• Actualizando regularmente la información.
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1.3 Conceptos fundamentales relacionados con el software ERP y CRM.
7.Data Warehouse vs Data Lake
1.Estructura de Datos:

1. Data Warehouse: Utiliza un esquema estructurado y jerárquico para almacenar datos. La información se organiza en tablas relacionadas y se optimiza para
consultas analíticas rápidas.

2. Data Lake: Almacena datos en su formato original, ya sea estructurado, semiestructurado o no estructurado. No impone una estructura rígida, permitiendo
la inclusión de datos sin procesar.

2.Propósito:
1. Data Warehouse: Diseñado para realizar consultas analíticas complejas y generar informes para el análisis de negocios. Se centra en proporcionar datos

organizados y listos para el análisis.
2. Data Lake: Orientado a la capacidad de almacenar grandes cantidades de datos sin procesar y diversos, con el propósito de facilitar la exploración, el

descubrimiento de patrones y el análisis avanzado.
3.Proceso de Datos:

1. Data Warehouse: Los datos suelen pasar por un proceso de ETL (Extract, Transform, Load) para limpiar, transformar y estructurar los datos antes de ser
almacenados en el almacén de datos.

2. Data Lake: Permite la ingestión de datos sin procesar y procesados. Ofrece flexibilidad para realizar transformaciones y análisis en un momento posterior.
4.Usuarios y Casos de Uso:

1. Data Warehouse: Principalmente utilizado por equipos de negocios para análisis y generación de informes. Los datos están altamente estructurados y listos
para consultas analíticas.

2. Data Lake: Apropiado para científicos de datos, analistas y expertos en big data que desean explorar datos sin procesar y realizar análisis complejos.
En resumen, mientras que un Data Warehouse se enfoca en datos estructurados para análisis específicos de negocios, un Data Lake permite almacenar datos en su 
forma original, proporcionando flexibilidad para una variedad de análisis y exploración de datos. En algunos casos, las organizaciones implementan ambos para cubrir 
diferentes necesidades de almacenamiento y análisis.
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2. Introducción al ERP y su Relevancia para micro pymes
1. ¿Qué es un ERP?

2. Diferenciando el ERP de otras herramientas similares

3. Opciones de ERP para presupuestos ajustados

ÍNDICE



1. ¿Qué es un ERP?

Definición:
Un ERP (Enterprise Resource Planning) es un software que integra procesos centrales de negocio, integra contabilidad, 
inventario, compras, ventas, recursos humanos, etc., en un solo sistema. Su objetivo es centralizar la información para reducir 
errores y mejorar la eficiencia operativa.

Ejemplos:
• Un carpintero que utiliza un ERP puede gestionar sus órdenes de pedido, calcular el material necesario y generar

automáticamente las facturas.
• Un ERP permite que un pedido realizado en una tienda online actualice automáticamente el inventario y registre la

transacción en contabilidad.
• Cuando las existencias de un tipo de lámparas caen por debajo de un nivel mínimo (por ejemplo, 10 unidades), el ERP

envía automáticamente un pedido a tu proveedor habitual o genera una alerta para que lo revises.
• Configuras el ERP para que registre cuándo se debe realizar el mantenimiento de tus sierras y taladros. Cada seis meses,

el sistema te envía recordatorios y genera órdenes de trabajo para revisarlas.
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2.1 ¿Qué es un ERP? 
Ventajas
1. Integración de Procesos:

- Un ERP integra y centraliza datos de diferentes áreas de la empresa, como finanzas, logística, recursos humanos, producción, entre otros. Esto mejora la
eficiencia al eliminar silos de información y redundancias, permitiendo una toma de decisiones más informada.

2. Optimización de Recursos:
- Ayuda a optimizar el uso de recursos al proporcionar una visión completa de las operaciones empresariales. Esto puede conducir a una gestión más eficiente de

inventarios, mano de obra y activos, reduciendo costos y mejorando la rentabilidad.

3. Automatización de Procesos:
- Permite la automatización de procesos comerciales, minimizando tareas manuales y reduciendo errores. Esto agiliza la ejecución de operaciones diarias,

ahorrando tiempo y recursos.

4. Acceso Remoto y Movilidad:
- Muchos ERP modernos ofrecen capacidades de acceso remoto, lo que facilita que los empleados accedan a la información clave desde cualquier lugar. Esto es

especialmente útil en un entorno empresarial cada vez más global y flexible.

5. Adaptabilidad y Escalabilidad:
- Los sistemas ERP son diseñados para adaptarse a las necesidades cambiantes de una empresa. A medida que la empresa crece, el ERP puede escalar para

satisfacer nuevas demandas sin necesidad de una reestructuración significativa.



2.2 Diferenciando el ERP de otras herramientas similares
1.ERP vs. Herramientas de Contabilidad:

1. Incluye múltiples áreas, como inventario y ventas. Un ERP puede, por ejemplo, registrar automáticamente el costo de
las materias primas en contabilidad cada vez que un pedido entra al sistema.

2. Con un software de contabilidad, esto debe hacerse manualmente. Se centra en registros financieros.
3. Ejemplo: Odoo (ERP) vs. ContaPlus (contabilidad).

1.ERP vs. Software de Gestión de Proyectos:
1. Un ERP vincula los costos de un proyecto a la contabilidad.
2. Un software como Trello o Asana se enfoca solo en el seguimiento de tareas.
3. Ejemplo: SAP Business One vs. Asana.

2.General vs. Soluciones Específicas:
1. ERP: Módulos genéricos que cubren múltiples áreas. Un ERP puede gestionar inventarios y ventas en una tienda física y

en línea.
2. Una solución como Square (POS) solo gestiona la caja y ventas en la tienda física.
3. Ejemplo: Odoo/SAP BO/ D365BC (ERP) vs. Square (POS) vs Cliniko vs Procore

Ejercicio: Identificar si un software es un ERP o una solución específica basándose en descripciones de casos reales.
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2.3 Opciones de ERP para presupuestos ajustados 
Open Source:

• Odoo: Modular, ideal para comercio o servicios. Ideal para una papelería o tienda local, ya que permite gestionar
inventarios y facturación de manera modular.

• Dolibarr: Fácil de usar, recomendado para gestión básica. Perfecto para autónomos que buscan una solución básica para
organizar presupuestos y facturas.

• ERPNext: Excelente para manufactura o comercio.
• Tryton: Está especialmente orientado a empresas medianas y pequeñas.

Propietarios con bajo coste:
• Holded: ERP en la nube. Pensado para freelancers o pequeños negocios, con módulos para facturación y CRM a partir

de 15€/mes.
• Sage: Es una de las opciones más conocidas y utilizadas en España, especialmente para autónomos y pequeñas

empresas. Ofrece una variedad de soluciones ERP y contabilidad a precios accesibles..
• Anfix
• Quipu
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1. ¿Qué es un CRM?
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3. Marketing Automation integrado al CRM
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5. La integración (ERP) y CRM)
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1. ¿Qué es un CRM?
Un CRM (Customer Relationship Management) es una herramienta que permite gestionar la relación con los clientes,
mejorando la captación, seguimiento y fidelización. Abarca todo el ciclo de ventas y ayuda a la gestión interdepartamental en
el ámbito de las ventas.

Ejemplo práctico:
Un nutricionista autónomo usa un CRM para recordar las fechas de las citas de sus clientes y enviarles recomendaciones
personalizadas por correo electrónico.
Un CRM ayuda a un autónomo a registrar y segmentar clientes según su comportamiento.

No es un CRM si:
• Solo gestiona transacciones sin construir relaciones (ERP básico).
• No permite hacer seguimiento relacional del cliente.
• No incluye automatización, segmentación o análisis para mejorar la relación cliente-empresa.
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3.1 Qué NO es un CRM
1.Un Módulo de Ventas en un ERP:

1. Los módulos de ventas de los ERPs suelen enfocarse en el aspecto transaccional: generar presupuestos, registrar
pedidos y emitir facturas.

2. Diferencia clave:
1. Un CRM está diseñado para gestionar relaciones, no solo transacciones.
2. Ejemplo: En un CRM puedes rastrear toda la interacción con un cliente (llamadas, correos, notas de reuniones),

mientras que en el ERP solo verás los pedidos y pagos realizados.
2.Un Sistema de Gestión de Correos o Contactos:

1. Herramientas como Gmail o Outlook te ayudan a enviar correos y almacenar contactos, pero no ofrecen
funcionalidades avanzadas para gestionar la relación con clientes, como segmentación, automatización o análisis de
datos.

3.Una Lista en Excel o Google Sheets:
1. Aunque puedas almacenar datos de clientes en una hoja de cálculo, no puedes hacer seguimiento activo, automatizar

procesos o analizar comportamiento.
2. Diferencia clave:

1. Un CRM transforma datos en acciones (recordatorios, campañas, segmentación).
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1. ¿Qué es un CRM?
CRMs Verticales

Idealista Tools
•Sector: Bienes raíces (inmobiliarias).
• Diseñado para agencias inmobiliarias, permite gestionar inmuebles, prospectos y automatizar seguimientos, especialmente
integrado con el portal de Idealista, muy popular en España.

SimplyGest CRM TPV
•Sector: Comercio minorista.
• Pensado para pequeñas tiendas y comercios, combina funcionalidades de CRM con gestión de ventas en punto de venta
(TPV).

VetOfficeSuite
•Sector: Clínicas veterinarias.
• Facilita la gestión de citas, historial de pacientes (mascotas), y recordatorios para vacunas, ampliamente usado en clínicas
pequeñas de España.
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3.1 ¿Qué es un CRM?
Resumen de ventajas

1. Mejora de Relaciones con Clientes:
- Un CRM permite gestionar y analizar las interacciones con los clientes a lo largo de todo el ciclo de vida. Esto facilita el seguimiento de las preferencias y

necesidades de los clientes, mejorando la calidad del servicio y fortaleciendo las relaciones comerciales.

2. Segmentación y Personalización:
- Permite segmentar a los clientes según diferentes criterios, lo que facilita la personalización de estrategias de marketing y ventas. Al comprender mejor las

necesidades de los clientes, la empresa puede ofrecer productos y servicios más adaptados.

3. Automatización del Proceso de Ventas:
- Los CRM modernos automatizan muchas tareas relacionadas con las ventas, como seguimiento de leads, gestión de oportunidades y creación de informes. Esto

permite a los equipos de ventas centrarse en actividades más estratégicas.

4. Análisis de Datos:
- Proporciona herramientas analíticas para evaluar el rendimiento de ventas y marketing. Estos análisis ayudan a identificar tendencias, oportunidades y áreas de

mejora, contribuyendo a decisiones basadas en datos.

5. Acceso Centralizado a la Información:
- Facilita el acceso rápido y centralizado a la información del cliente para todos los miembros del equipo. Esto mejora la coordinación entre departamentos y evita

la duplicación de esfuerzos.
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3.2 Opciones de CRM accesibles 
Open Source:

• SuiteCRM: Útil para gestionar un pequeño número de clientes, con funciones básicas de seguimiento de ventas.
• Vtiger: Ideal para negocios que requieren funciones avanzadas como reportes de ventas.

Propietarios con bajo coste:
• HubSpot CRM: Permite gestionar clientes, enviar correos masivos y hacer seguimiento sin coste inicial. Versión

gratuita potente con módulos de pago opcionales.
• Zoho CRM: Desde 12€/mes, accesible para micro pymes.
• Pipedrive: Tiene planes accesibles que comienzan desde 14,90 € por usuario al mes, con pruebas gratuitas

disponibles.
• Freshsales: Los planes empiezan desde 15 € por usuario al mes, con una versión gratuita limitada.
• SugarCRM.
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3.3 Marketing Automation integrado al CRM 
Herramientas :

• Módulos de marketing automation:
• Zoho Campaigns o Mailchimp (integración sencilla con CRMs).

• WhatsApp automatizado:
• Herramientas como Twilio o WhatsApp Business API permiten programar mensajes para confirmar citas o

enviar promociones.
• Ejemplo: Una peluquería que envía recordatorios automáticos de citas y promociones semanales.

• Email marketing:
• Mailchimp: Ideal para micropymes, permite crear campañas atractivas y programadas.
• Estrategia: Enviar ofertas personalizadas en fechas clave como el cumpleaños del cliente.

• Omnicanalidad
• La omnicanalidad se refiere a la estrategia de integrar todos los canales de comunicación y venta de una

empresa (tienda física, redes sociales, página web, correo electrónico, teléfono, etc.) en una única
experiencia coherente para el cliente. Es decir, permite que el cliente pueda interactuar con la empresa a
través de distintos canales, y la empresa tiene la capacidad de gestionar esas interacciones de manera
unificada y fluida.
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3.3 Marketing Automation integrado al CRM 
Estrategias prácticas

• Mejorar ventas:
• Enviar recordatorios automáticos de promociones a través de WhatsApp

• Fidelización:
• Newsletter personalizada con campañas automatizadas en Mailchimp.

• Mejor servicio al cliente: Una visión centralizada de los clientes permite una atención más personalizada y un
servicio más ágil.

• Mayor eficiencia en la toma de decisiones: Tener toda la información en un solo lugar facilita la toma de
decisiones rápidas y bien informadas.

• Ahorro de tiempo y recursos: Al automatizar procesos y unificar la información, los equipos (o incluso una sola
persona) pueden centrarse en tareas más productivas.

Ejercicio: Diseñar una campaña automatizada para fidelizar clientes.
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3.3 Marketing Automation integrado al CRM 
Ejemplos reales:

1. Ahorro de tiempo y recursos
• Ejemplo real: Imagina que tienes una tienda online que vende productos artesanales. Usas un CRM como HubSpot o Zoho

para gestionar tus campañas de marketing por email y la atención al cliente.
• Marketing: Configuras una campaña de email automatizada para enviar correos con ofertas personalizadas a tus

suscriptores. Gracias al CRM, puedes automatizar todo el proceso, desde la segmentación de los leads hasta el envío de
los correos.

• Ventas: Cuando un cliente responde a uno de esos correos y hace una compra, el sistema automáticamente asigna la
tarea al equipo de ventas o, si eres un autónomo, te recuerda hacer un seguimiento para ofrecer más productos
relacionados. No necesitas revisar manualmente cada correo o acción del cliente.

• Beneficio: Ahorras tiempo al automatizar tareas repetitivas y recursos al centralizar todas las acciones en una sola
plataforma, lo que te permite centrarte en lo que realmente importa, como mejorar productos o atender mejor a tus
clientes.
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3.3 Marketing Automation integrado al CRM 
Ejemplos reales:

2. Mayor eficiencia en la toma de decisiones
• Ejemplo real: Supongamos que eres un autónomo que ofrece servicios de asesoría fiscal y contable a pequeñas empresas.

Usas un CRM para gestionar todos tus contactos y leads.
• Marketing: Usas el CRM para crear una campaña de retargeting que muestre anuncios a aquellos clientes que

previamente descargaron un informe gratuito sobre fiscalidad, pero no contrataron tus servicios.
• Ventas: El CRM recopila información sobre los leads, como su nivel de interacción con tus correos o con el contenido

de la página web. Al ver que un lead ha visitado repetidamente tu página de "Servicios de Consultoría", sabes que es
un cliente potencial más calificado. El sistema te recuerda que contactes con ellos para ofrecer una consulta gratuita.

• Beneficio: Gracias al CRM, puedes ver en tiempo real qué clientes están más interesados, lo que te permite tomar
decisiones más informadas sobre en qué leads centrarte y cómo personalizar tu mensaje, aumentando las
probabilidades de conversión.
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3.3 Marketing Automation integrado al CRM 
Ejemplos reales:

3. Mejor servicio al cliente
• Ejemplo real: Imagina que eres un pequeño negocio que vende productos ecológicos en línea. El CRM que usas tiene

integraciones con tus canales de atención al cliente como WhatsApp y Correo electrónico.
• Marketing: En tus campañas de marketing por email, segmentas a los clientes según sus intereses, por ejemplo,

aquellos que han comprado productos ecológicos para el hogar. En tu campaña, les envías un email
personalizado recomendando otros productos relacionados.

• Ventas: Un cliente que hace una compra importante, como una gran cantidad de productos ecológicos, tiene
una consulta sobre el envío. Gracias a tu CRM, puedes ver todas sus interacciones anteriores (como quejas,
preguntas, compras pasadas), lo que te permite dar una respuesta mucho más personalizada y eficiente en
WhatsApp o correo.

• Beneficio: Visión holística. Al tener acceso a la información completa del cliente, puedes ofrecer un servicio más
personalizado y eficiente, lo que aumenta la satisfacción y las posibilidades de fidelización.
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3.3 Marketing Automation integrado al CRM 
Ejemplos reales:

4. Mayor retorno de inversión (ROI)
• Ejemplo real: Supón que eres un autónomo que ofrece servicios de diseño gráfico y usas un CRM como Pipedrive o

Freshsales para gestionar tanto la captación de clientes como el proceso de ventas.
• Marketing: Inicias una campaña de email marketing dirigida a clientes previos y leads fríos (aquellos que se

registraron en tu página web pero nunca contrataron tus servicios). La campaña está automatizada para enviar
promociones sobre tus nuevos servicios de diseño.

• Ventas: Los leads que muestran interés (por ejemplo, abren el email y hacen clic en los enlaces) se marcan como
"calientes" en tu CRM. De inmediato, recibes una notificación para seguirlos de manera personalizada. Puedes
realizar un seguimiento telefónico o enviarles un correo adicional con una oferta especial.

• Beneficio: El CRM permite que el proceso de marketing y ventas esté perfectamente coordinado, lo que
aumenta la eficiencia y reduce los esfuerzos duplicados. Al estar más enfocado en los leads que tienen más
probabilidades de convertirse en clientes, aumentas tu retorno de inversión en campañas de marketing.
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3.3 Marketing Automation integrado al CRM 
Ejemplos reales:

5. Mejora en la retención de clientes
• Ejemplo real: Supón que tienes una pequeña tienda de moda online. Tienes un CRM que te permite no solo

gestionar las ventas, sino también programar seguimientos para los clientes.
• Marketing: Después de que un cliente haga una compra, el sistema programa automáticamente un email de

agradecimiento. Luego, un mes después, el CRM envía un recordatorio con descuentos especiales en productos
nuevos, o incluso te ofrece sugerencias personalizadas de nuevos artículos según la compra previa.

• Ventas: Si el cliente ha hecho varias compras o ha dejado alguna duda sobre productos específicos, el CRM
puede generar una tarea para que un miembro del equipo de ventas lo contacte y ofrezca más información.

• Beneficio: Gracias a los seguimientos automatizados y las interacciones personalizadas, tu negocio puede
mantener el interés del cliente y fomentar la repetición de compras, lo que mejora la retención y reduce la tasa
de abandono.

3.Introducción al CRM y su Aplicación Práctica



3.4 KPIs Ventas/Marketing

1.Tasa de Conversión de Clientes Potenciales a Clientes: Mide la eficacia de tu embudo de ventas.

2.Retención de Clientes: Evalúa la capacidad de tu empresa para mantener a los clientes a largo plazo.

3.Valor del Ciclo de Vida del Cliente (CLV): Indica el valor financiero promedio que un cliente aporta durante toda su relación con la empresa.

4.Tiempo de Ciclo de Ventas: Mide el tiempo que lleva convertir un cliente potencial en un cliente real.

5.Tasa de Conversión de Oportunidades: Evalúa la eficacia de tu equipo de ventas al convertir oportunidades en clientes.

6.Índice de Satisfacción del Cliente (CSAT): Mide la satisfacción del cliente con tus productos o servicios.

7.Costo de Adquisición de Clientes (CAC): Calcula cuánto cuesta adquirir un nuevo cliente.

8.Porcentaje de Oportunidades Ganadas: Proporciona información sobre el éxito de tus esfuerzos de ventas.

9.Tasa de Abandono del Cliente: Indica la proporción de clientes que dejan de hacer negocios contigo en un período de tiempo dado.

10.Eficiencia del Equipo de Ventas: Evalúa la productividad y rendimiento de tu equipo de ventas.
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3.4 KPIs Ventas/Marketing

CLV
El Valor del Ciclo de Vida del Cliente (Customer Lifetime Value, CLV) representa el valor financiero que un cliente aporta a lo 
largo de su relación con una empresa. Se calcula considerando los ingresos generados por el cliente a través de sus compras 
durante todo el tiempo que mantenga su relación con la empresa, descontando los costos asociados.

CLV=(Ingresosanualespromedioporcliente×Duraciónpromediodelarelación)−Costosasociadosconelcliente 
Ingresosanualespromedioporcliente=Ingresostotales/Númerodeclientes

Duración promedio de la relación se puede calcular dividiendo la suma de las duraciones de todas las relaciones de clientes 
entre el número total de clientes.
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3.4 KPIs Ventas/Marketing

11.Retorno de la Inversión en Marketing (ROI): Mide la eficacia de tus inversiones en marketing, comparando los ingresos generados con los
costos de marketing.

12.Tasa de Conversión del Sitio Web: Evalúa la eficacia de tu sitio web para convertir visitantes en clientes o clientes potenciales.

13.Generación de Leads: Mide la capacidad del equipo de marketing para generar leads cualificados para el equipo de ventas.

14.Costo por Lead (CPL): Calcula cuánto cuesta adquirir un nuevo lead a través de tus esfuerzos de marketing.

15.Participación en Redes Sociales: Evalúa la interacción y el alcance de tu marca en plataformas de redes sociales.

16.Calificación de Leads: Clasifica y califica leads para identificar su potencial como clientes.

17.Tasa de Apertura y Clics de Correo Electrónico: Mide la efectividad de tus campañas de correo electrónico.

18.Tasa de Conversión de Marketing a Ventas: Evalúa la eficacia de las estrategias de marketing al convertir leads en clientes.
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3.5 La integración (ERP) y CRM)

• Gestión de Clientes:
• CRM: El CRM se enfoca en la gestión de clientes, seguimiento de oportunidades de ventas, historial de interacciones y servicio al cliente.
• ERP: La información del cliente en el ERP puede incluir detalles financieros, datos de facturación, historial de compras y estado de cuentas.
• Punto de Integración: La sincronización de datos de clientes entre el CRM y el ERP asegura que toda la empresa tenga acceso a información

actualizada y completa sobre los clientes. Esto es crucial para el servicio al cliente, la planificación de ventas y la gestión financiera.

• Proceso de Ventas y Pedidos:
• CRM: Maneja el proceso de ventas, seguimiento de oportunidades y generación de cotizaciones.
• ERP: Se encarga del procesamiento de pedidos, control de inventario y facturación.
• Punto de Integración: La información sobre oportunidades de ventas en el CRM debe sincronizarse con el ERP para que los equipos de ventas y 

logística tengan visibilidad sobre el estado de los pedidos, niveles de inventario y procesamiento de facturas.

• Gestión de Inventarios:
• CRM: No suele manejar información detallada de inventario.
• ERP: Administra los niveles de inventario, movimientos y proveedores.
• Punto de Integración: Cuando se genera una venta en el CRM, la información sobre la disponibilidad de productos y detalles del inventario se

debe sincronizar automáticamente con el ERP para garantizar una ejecución eficiente del pedido.

3.Introducción al CRM y su Aplicación Práctica



3.5 La integración (ERP) y CRM)

• Servicio al Cliente:
• CRM: Registra y rastrea los problemas y solicitudes de los clientes.
• ERP: Puede contener información relevante sobre garantías, historial de compras y servicios.
• Punto de Integración: La información del servicio al cliente debe fluir entre el CRM y el ERP para garantizar que el personal de servicio

tenga acceso a datos completos y actualizados para brindar un soporte efectivo.

• Informes y Análisis:
• CRM y ERP: Ambos sistemas generan informes, pero pueden centrarse en áreas diferentes (ventas, finanzas, etc.).
• Punto de Integración: Integrar datos para crear informes holísticos que abarquen tanto la información del cliente como los aspectos

operativos y financieros. Esto permite una toma de decisiones más informada.

La clave es identificar los flujos de trabajo y procesos críticos para la empresa y asegurarse de que la información fluya de manera efectiva 
entre el CRM y el ERP para mejorar la eficiencia y la colaboración en toda la organización.
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4.Casos Prácticos: Aplicando ERP y CRM en micro pymes
1. Tienda de Ropa

2. Despacho de Abogados

3. Restaurante

4. Empresa de Ingeniería Agrícola

ÍNDICE



1. Tienda de Ropa
Contexto:
Una tienda de ropa online y física en España, con pocos empleados (de 3 a 10), que busca mejorar la gestión de inventarios, ventas y
atención al cliente.
Cómo aplica el ERP:
El ERP se utiliza para gestionar el inventario en tiempo real, realizando un seguimiento preciso de las existencias de cada prenda.
Cuando un cliente compra un artículo, el ERP actualiza automáticamente el stock en la tienda física y online, evitando problemas de
sobreventa o faltantes. También permite gestionar pedidos y facturación de manera automatizada, lo que reduce los errores humanos.

• Ejemplo práctico: Cuando un cliente realiza una compra online, el ERP genera la factura, actualiza el inventario y crea una tarea en el
sistema para el envío. Además, permite gestionar las proveedoras de ropa, haciendo que el pedido de nuevos productos sea más
eficiente.
Cómo aplica el CRM:
El CRM se enfoca en gestionar las relaciones con los clientes y personalizar las ofertas. A través del CRM, la tienda puede segmentar a
los clientes según su historial de compras y comportamiento online, enviando campañas de email marketing y promociones
específicas.
• Ejemplo práctico: Si un cliente compra regularmente ropa de una determinada marca, el CRM puede enviarle promociones
personalizadas sobre esa marca, además de recordatorios de productos complementarios, como accesorios. También puede
automatizar la atención al cliente a través de WhatsApp o correo electrónico, mejorando la experiencia.
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4.2. Despacho de Abogados 
Contexto:
Un despacho de abogados pequeño (1 a 5 personas) que ofrece asesoría jurídica a particulares y empresas. Necesita optimizar
su gestión de clientes, seguimientos de casos y administración interna.
Cómo aplica el ERP:
El ERP ayuda a centralizar la gestión administrativa y financiera del despacho. Gestiona las facturas, el seguimiento de pagos y 
el control de tiempo de cada abogado. Además, permite la planificación de tareas y el control de los costos asociados a cada 
caso.
• Ejemplo práctico: Si un abogado está trabajando en un caso de derecho mercantil, el ERP permite asignar horas de trabajo,
registrar gastos asociados (como desplazamientos o costos de terceros) y generar automáticamente la factura al cliente al
finalizar el trabajo.
Cómo aplica el CRM:
El CRM se utiliza para gestionar las relaciones con los clientes, hacer seguimientos de casos, y enviar recordatorios de plazos
importantes. También permite a los abogados tener acceso a toda la información relevante de un cliente de manera
centralizada.
• Ejemplo práctico: Cuando un cliente contacta al despacho por un nuevo caso, el CRM almacena toda la información relevante
(como detalles del caso y el historial de comunicaciones). Además, el CRM puede enviar correos recordatorios sobre fechas
importantes o documentos que el cliente debe aportar, mejorando la relación y la eficiencia del servicio.
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4.3. Restaurante 
Contexto:
Un restaurante de tamaño pequeño en España (10 empleados), que quiere mejorar la gestión de inventarios, las reservas, las
ventas y la atención al cliente.
Cómo aplica el ERP:
El ERP se utiliza para gestionar los inventarios de la cocina, controlar las compras de materia prima y calcular automáticamente 
el coste de los platos. Además, permite una gestión eficiente de las reservas y facturación de los clientes.
• Ejemplo práctico: Cuando un cliente realiza una reserva para una comida, el ERP actualiza la disponibilidad de las mesas.
Cuando el restaurante recibe el pedido, el ERP calcula automáticamente el costo de los ingredientes utilizados y genera la
factura del cliente.
Cómo aplica el CRM:
El CRM puede gestionar las interacciones con los clientes, almacenar su historial (preferencias de comida, eventos anteriores,
etc.), y enviar promociones personalizadas para fidelizarlos. También puede integrar herramientas para gestionar el marketing
digital, como campañas por email o SMS.
• Ejemplo práctico: Si un cliente ha celebrado su cumpleaños en el restaurante, el CRM puede programar el envío de un email
de agradecimiento con un cupón de descuento para su próxima visita. Además, puede enviar promociones especiales para
fechas clave, como Navidad o el Día de San Valentín, adaptadas a las preferencias del cliente.
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4.4. Empresa de Ingeniería Agrícola*** 
Contexto:
Una empresa de ingeniería agrícola que ofrece servicios de asesoría y soluciones tecnológicas para el sector agrícola en
España, con un equipo pequeño que maneja proyectos complejos y muchos clientes.
Cómo aplica el ERP:
El ERP se usa para gestionar los proyectos y recursos de la empresa. Esto incluye el seguimiento de proyectos, la gestión de 
presupuestos, la facturación de servicios y la planificación de tareas relacionadas con cada cliente.
• Ejemplo práctico: Cuando un cliente contrata un servicio de instalación de un sistema de riego, el ERP gestiona todo el flujo
de trabajo: desde la planificación, la asignación de recursos (como maquinaria y personal), hasta la facturación del proyecto y
el control de los márgenes de beneficio.
Cómo aplica el CRM:
El CRM es clave para gestionar la relación con el cliente, especialmente en proyectos a largo plazo. Permite hacer un
seguimiento de las interacciones, registrar las necesidades de los clientes y automatizar el seguimiento de proyectos. Además,
facilita la segmentación de clientes para enviarles ofertas personalizadas sobre nuevos servicios.
• Ejemplo práctico: Si un cliente ya ha contratado un sistema de riego, el CRM puede enviar recordatorios sobre el
mantenimiento o actualización de equipos. También puede automatizar el seguimiento de proyectos para asegurarse de que el
cliente esté satisfecho y mantenerlo informado sobre nuevas soluciones tecnológicas que puedan interesarle.
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5.La Inteligencia Artificial y las micro pymes
1. ¿Cómo la IA está transformando los negocios?

2. Casos de uso específicos de IA para micro pymes

3. Costos y accesibilidad de la IA para micro pymes

4. IA en ERP

5. IA en CRM
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1. ¿Cómo la IA está transformando los negocios?
La IA permite a las empresas automatizar tareas, predecir tendencias y mejorar la experiencia del cliente.
Beneficios:

• Automatización de tareas repetitivas.
• Análisis de datos para decisiones informadas.
• Optimización del Marketing y la Comunicación Personalizada

2. Casos de uso específicos de IA para micro pymes
• Comercio:

• Chatbots como ChatGPT para responder preguntas frecuentes en una tienda online.
• Recomendaciones de productos basadas en historial de compras (Google Analytics).

• Servicios:
• Herramientas como Otter.ai para transcribir reuniones o entrevistas de manera automática.
• Análisis de datos para identificar tendencias en reservas (por ejemplo, Google Sheets con IA).

• Creativos:
• Generación de contenido visual con Canva, Copy.ai. y DALL-E para campañas de marketing.
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5.2 Casos de uso específicos de IA para micro pymes
• Un restaurante pequeño

• Puede usar IA para automatizar la creación de menús o la gestión de reservas. Por ejemplo, una herramienta
basada en IA puede generar menús personalizados en función de la disponibilidad de ingredientes o incluso de
las preferencias de los clientes que han reservado previamente.

• Una tienda de ropa online
• Puede utilizar IA para analizar las tendencias de compra de sus clientes y predecir qué productos estarán de

moda en los próximos meses. A partir de esto, puede ajustar el inventario y las campañas de marketing para
maximizar las ventas, sin necesidad de grandes equipos de análisis de datos.
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5.3 Costos y accesibilidad de la IA para micro pymes
• Herramientas gratuitas: ChatGPT Free para atención al cliente o Google Analytics para analizar comportamiento en la

web. + Plausible Analytics
• Herramientas de bajo coste: Jasper AI para redacción creativa. + Copy.ai + Canva + DALL-E
• Automatización de procesos:

• Zapier
• Integromat (Make)

• ChatBots
• Tidio: La versión de pago es muy asequible, empezando desde $19/mes para características más avanzadas como

integración con WhatsApp, más automatización y análisis de conversaciones.
• Landbot: Es ideal para aquellos que buscan automatizar la atención al cliente en su página web o en aplicaciones

de mensajería como WhatsApp, todo a precios competitivos.
• MobileMonkey: Esta plataforma permite crear chatbots fácilmente para sitios web y plataformas como Facebook

Messenger, ideal para empresas que necesitan automatizar la comunicación y marketing en redes sociales.
• Botsify: Este chatbot se destaca por su rapidez en la respuesta y por permitir su integración con múltiples canales

como WhatsApp, Facebook Messenger y Telegram.
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5.4 IA en ERP

Automatización de la planificación de la producción:
• Los ERP modernos, como SAP o Microsoft Dynamics 365, están comenzando a integrar IA generativa para optimizar la

gestión de inventarios y la planificación de la producción. La IA puede predecir la demanda de productos con mayor
precisión analizando patrones históricos de ventas y ajustando los niveles de stock automáticamente.

• Ejemplo: Una micro pyme que produce ropa puede utilizar IA generativa dentro de su ERP para prever las tendencias de
ventas en función de la temporada, ajustando la producción en consecuencia, sin necesidad de intervención humana.

Generación automática de informes financieros y contables:
• Algunos sistemas ERP, como Odoo o NetSuite, están utilizando IA generativa para crear informes financieros

automáticamente. Esta IA analiza transacciones pasadas, balance general y otros datos para generar informes
personalizados y sugerir recomendaciones para la optimización de los gastos o ingresos.

• Ejemplo: Un autónomo que gestiona su propia consultoría puede recibir un informe generado por IA sobre sus márgenes de
beneficio, costos operativos y tendencias financieras, lo que le permite tomar decisiones estratégicas sin necesidad de una
intervención manual.
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5.4 IA en ERP

Optimización de la cadena de suministro:
• La IA generativa también se utiliza en la predicción de problemas en la cadena de suministro dentro de los sistemas ERP.

Por ejemplo, puede analizar el flujo de productos y detectar posibles baches en la entrega o retrasos antes de que ocurran,
sugiriendo soluciones proactivas.

• Ejemplo: Una micro pyme en el sector alimentario puede usar IA generativa para optimizar la logística de distribución,
anticipando la falta de materias primas en función de las previsiones de demanda y sugiriendo alternativas de proveedores.
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5.5 IA en CRM

Creación automatizada de contenido personalizado:
• Los CRM como HubSpot o Salesforce o Dynamics 365 están integrando IA generativa para crear contenido personalizado y

correos electrónicos de marketing. La IA puede analizar los datos históricos de los clientes para generar correos
electrónicos automáticos que se adapten al comportamiento y preferencias de cada usuario.

• Ejemplo: Una tienda online de moda puede usar IA generativa para crear campañas de email marketing personalizadas
basadas en las compras anteriores de un cliente, generando mensajes y ofertas específicas que aumenten la tasa de
conversión.

Generación de respuestas automáticas en atención al cliente:
• Los CRM más avanzados están integrando la IA generativa para crear respuestas automáticas de atención al cliente. La IA

puede generar respuestas dinámicas y naturales a preguntas frecuentes, personalizando la conversación según el historial
de interacciones del cliente.

• Ejemplo: Un despacho de abogados puede usar un CRM con IA generativa para responder automáticamente a preguntas
sobre servicios legales, horarios o tarifas, basándose en el contexto del cliente que está haciendo la consulta.

5.La Inteligencia Artificial y las micro pymes



5.5 IA en CRM

Análisis predictivo de oportunidades de ventas:
• La IA generativa en un CRM también se utiliza para realizar análisis predictivos sobre oportunidades de ventas. Analizando

los datos del cliente y su comportamiento, la IA puede sugerir acciones de ventas y recomendar los productos o servicios
que tienen más probabilidad de interesar a un cliente determinado.

• Ejemplo: Una pequeña empresa de software puede usar IA generativa para analizar los patrones de uso de sus clientes y
prever qué funciones o actualizaciones podrían ser más atractivas para ellos, generando propuestas personalizadas de
ventas.

5.La Inteligencia Artificial y las micro pymes



La combinación de ERP, CRM e IA generativa es una receta potente para las micro pymes y autónomos que buscan mejorar su 
competitividad y adaptarse a los desafíos del entorno digital. No se trata solo de integrar tecnología por integrar, sino de usarla 
estratégicamente para optimizar operaciones, mejorar la experiencia del cliente y tomar decisiones basadas en datos. La 
capacidad de personalizar la atención al cliente, automatizar tareas repetitivas y gestionar los recursos de manera más 
eficiente, permite a las pequeñas empresas competir en igualdad de condiciones con jugadores más grandes, sin necesidad de 
una infraestructura tecnológica compleja ni costosa.

Al incorporar estas herramientas en el día a día, las micro pymes y autónomos no solo se benefician de una mayor 
productividad y competitividad, sino que también logran adaptarse a un mundo cada vez más digitalizado. La clave está en 
elegir las herramientas que mejor se adapten a sus necesidades y presupuestos, y aprovechar al máximo las oportunidades 
que ofrece la transformación digital.

6.Conclusión y Evaluación Final


