
Principales errores en el proceso de 
selección de un CRM

(Espacio destinado a una imagen corporativa adaptada)

Santos Rivas
Microsoft Dynamics 365 CRM Solution Specialist
s.rivas@ibermatica.com Enero 2020



Estudios de Gartner indican que entre un 50% y 80% de las implantaciones de CRM fracasan

Haciendo proyectos >15 años

Nuestra propia implantación

Compartir nuestra experiencia en proyectos CRM

¿Por qué realizamos este webinar?
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Algunos números para la reflexión
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CRM NO ES 
TECNOLOGÍA

CRM NO ES 
UN SISTEMA

CRM NO ES 
UN PROYECTO

LA TECNOLOGÍA ES  
UN MEDIO PARA 

ALCANZAR UN FIN

LA TECNOLOGÍA POR 
SÍ MISMA EMPEORA 

LA SITUACIÓN
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Es un modelo de gestión empresarial que se basa 
en el incremento y la mejora de las relaciones de 
las empresas con el mercado con el objetivo de 

facturar más y mejor.

La Tecnología CRM sólo automatiza procesos, da productividad a la operativa, pero es 
un medio para la consecución de un fin. Es imprescindible dotar al proyecto de 

mejores prácticas CRM y elementos clave en la gestión del cambio; de otra forma será 
un proyecto fracasado. 
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¿Por qué necesita un CRM?

✓ Centraliza toda la información
✓ Identifica nuevas oportunidades y las inicia en mejor posición
✓ Reduce los ciclos de venta e incrementa la eficacia de las 

ventas
✓ Unifica y optimiza los procesos de negocio, además de 

mejorar la productividad de los usuarios
✓ Impulsa la colaboración entre los departamentos
✓ Facilita la calidad de la información
✓ Aumenta la tasa de conversión en acciones de marketing
✓ Ayuda en el análisis para la toma de decisiones
✓ Ayuda a reducir riesgos
✓ Aumenta la calidad del servicio incrementado fidelidad
✓ Mejora la experiencia y la relación con los actores del 

mercado
✓ Mejora la imagen de la compañía

https://www.bandt.com.au/three-reasons-crm-business-top-priority/
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Grados de adopción
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Las decisiones clave

LAS 4 DECISIONES CLAVE

ESTRATÉGICA FUNCIONAL ECONÓMICA TECNOLÓGICA
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Aspectos a evaluar

Definir la visión, las metas estratégicas 
y los objetivos que desea alcanzar

ESTRATEGIA

Involucrar a los key user y/o usuarios 
finales en el proceso

PARTICIPACIÓN

Diseñar la implantación por fases con 
hitos a corto plazo

IMPLANTACIÓN

Alinear la estrategia y objetivos de 
negocio con los procesos y las 
necesidades de los usuarios

ALINEAR
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No enfocar el proceso desde 
el punto de vista tecnológico

TECNOLOGÍA

Evaluar la solvencia 
económica del proveedor y 
su proyección en el mercado

SOLVENCIA

Evaluar la experiencia del 
proveedor, sus casos de éxito 
y el enfoque del proyecto

EXPERIENCIA

Revisar informes de los analistas y 
fuentes especializadas

FUENTES DE INFORMACIÓN

Aspectos a evaluar
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Analizar el coste total de la inversión 
(licencias, servicios, mantenimiento 
y soporte) 

TCO

Aspectos a evaluar
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• Modelar el proceso 

• Establecer modelo de funcionamiento 

(AS-IS)

• Identificación de problemas

• Priorización de los problemas 

detectados

FASE III
PROPUESTAS DE MEJORA

FASE I
IDENTIFICACIÓN DE LA 

SITUACIÓN ACTUAL

FASE II
ANÁLISIS DEL 

PROCESO

• Análisis causa-efecto de los problemas

• Identificación de oportunidades de 

mejora

• Desarrollo del proceso futuro (TO – BE)

• Desarrollo de la matriz RASCI del 

proceso

• Identificar  y valorar  las propuestas de 

evolución del proceso.

• Elaborar el plan de acción para la 

propuesta seleccionada

Documentación y 

flujograma del 

proceso (AS IS)

Catálogo de 

problemas 

priorizado

Oportunidades 

de mejora

Diseño y 

documentación del 

proceso futuro  (TO 

BE)

Propuestas de 

evolución y plan de 

acciones

Metodología a utilizar

Consultoría estratégica



• Modelar el proceso 

• Establecer modelo de funcionamiento 

(AS-IS)

• Identificación de problemas

• Priorización de los problemas 

detectados

ENTREGABLES

FASE I
IDENTIFICACIÓN DE LA 

SITUACIÓN ACTUAL

Documentación y 

flujograma del 

proceso (AS IS)

Catálogo de 

problemas 

priorizado

.

Identificar y modelar el proceso tal y como es en la actualidad. Una vez contemos con el
modelo de funcionamiento actual, procederemos a analizarlo en detalle identificando y
evaluando los problemas que se dan en la operatoria del día a día, así como en el ámbito de
la gestión.

TAREAS

• Identificar el proceso: Conocer el alcance de las actividades reales que realiza

cada persona (qué hace y por qué lo hace) y su percepción sobre la

problemática en el desarrollo de su trabajo diario.

• Diagramación del proceso: Confeccionar los flujos del proceso. Se registrarán

además los problemas/áreas de mejora que se vayan detectando así como los

requerimientos de aplicaciones/sistemas.

• Desarrollo del proceso actual: Se llevarán a cabo una o dos sesión de

dinámica de equipo con el equipo con objeto de analizar y completar el diagrama

desarrollado.

• Análisis y priorización de problemas: Se llevará a cabo otra sesión de

dinámica de equipo con el equipo para identificar, analizar y priorizar los

problemas existentes en el proceso. El resultado de este desarrollo será

contrastado y validado por el responsable del proyecto por parte del CLIENTE.

Fase I. Identificación de la situación actual

Consultoría estratégica
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Identificar las causas efectos de esos problemas y trabajar en identificar las oportunidades
de mejora existentes tanto en el ámbito operativo como en el ámbito de gestión. Por último,
se procederá a diseñar el escenario futuro hacia el cual queremos evolucionar el proceso

TAREAS

• Análisis de causas: empleando dinámicas de trabajo con el grupo analizaremos las

posibles causas que provocan los principales problemas identificados.

• Análisis y evaluación de oportunidades de mejora: Después de la identificación

de los problemas se trabajará con las dinámicas de grupo en la búsqueda de

oportunidades de mejora que den respuesta a los problemas encontrados.

• Desarrollo del proceso futuro: Se trabajará en definir el escenario futuro hacia el

cual evolucionar nuestro proceso: elaborando el nuevo Flujo de trabajo To Be

• Matriz RASCI, se preparará la matriz para poder identificar todas las

responsabilidades y funciones del proceso, además de identificar los procedimientos

que hay que establecer para la buena marcha del proceso, etc.

FASE II
ANÁLISIS DEL 

PROCESO

• Análisis causa-efecto de los problemas

• Identificación de oportunidades de 

mejora

• Desarrollo del proceso futuro (TO – BE)

• Desarrollo de la matriz RASCI del 

proceso

ENTREGABLES

Oportunidades 

de mejora

Diseño y 

documentación del 

proceso futuro    (TO 

BE)

Fase II. Análisis del proceso

Consultoría estratégica
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Identificar una serie de propuestas de evolución que marquen las acciones a llevar a cabo
para posibilitar el cambio identificado. Para cada una de ellas, se trabajará en definir un plan
de acciones concreto a implementar para poder lograr los objetivos establecidos.

TAREAS

• Propuestas de alternativas de evolución: Analizar y plantear posibles alternativas

de evolución orientadas a la consecución total / parcial de la evolución del proceso al

escenario futuro.

• Diseño del plan de acción: Definir un plan de acción para la alternativa

seleccionada que sirva de base para evolucionar el proceso a un escenario futuro.

• El contenido del Plan de acción:

• Acciones de mejora.

• Análisis de costes

• Recursos necesarios para su realización

• Impacto de la implantación

• Etc.

FASE III
PROPUESTAS DE MEJORA

• Identificar  y valorar  las propuestas de 

evolución del proceso.

• Elaborar el plan de acción para la 

propuesta seleccionada

ENTREGABLES

Propuestas de 

evolución                  

y                           

Plan de acciones

Fase III. Propuestas de mejora

Consultoría estratégica



¿En qué consiste realmente el 

proyecto? Líneas de actuación

¿Qué se busca? Y ¿para qué? 

Objetivos y beneficios

¿Por qué? ¿Por qué nos metemos en este 

proyecto? si el sistema actual funciona de 

maravilla!!

¿Cuándo empieza? ¿Para cuando tiene que 

estar? ¿Quién empieza primero? Plazos de 

ejecución

¿Quién lo hace? ¿Participamos en 

algo? Equipos de trabajo

¿El desarrollo diario del proyecto va a 

suponer un esfuerzo adicional por mi 

parte? ¿Me recompensarán? ¿Va a suponer 

una promoción en mi carrera?

¿Los nuevos sistemas son 

complejos?

¿Cómo afectará el proyecto a mi 

día a día?

Preguntas antes de 
comenzar un 
Proyecto de 

Transformación

¿El proyecto se va a traducir en una mayor 

coordinación entre las distintas áreas?

La gestión del cambio
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No arraigar los cambios en la cultura 
de la corporación

No elaborar sistemáticamente un 
plan para obtener nuevos resultados 
a corto plazo

Nivel de comunicación de diez veces 
inferior al necesario

No crear una coalición de dirección 
suficientemente poderosa

Cantar victoria demasiado pronto

No retirar los obstáculos para la 
nueva visión

Carencia de visión

No establecer el verdadero sentido 
de lo urgente 

Errores a evitar en los procesos de transformación (John P. Kotter)

La gestión del cambio



El proceso de cambio se realiza de acuerdo a una Curva de Cambio, que permite conocer en qué punto
del proceso se encuentra el proyecto y cuándo se ha conseguido la transformación.

Desesperación
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Implantación

Cambio gestionado 

Cambio sin gestión

La sobre-venta del proyecto al inicio origina 
expectativas irrealistas, seguido de 

desencanto. Gestionar a las Expectativas.

A menudo los programas de cambio deben rejuvenecerse 
y relanzarse para aportar los beneficios a las personas. 
Involucrar a los grupos de interés es preferible a que 

únicamente acepten los cambios. 

Tanto a la dirección como los empleados les 
suele sorprender la realidad en la parte baja 

de la curva - no hay vuelta atrás.

Muchas implantaciones se consideran 
completos antes de que la gente 

demuestre una mejora del rendimiento

La gestión del cambio



LA APERTURA
• Visión / Engagement
• Barreras 
• Identificación Colectivos
• Plan de Comunicación

La primera aproximación a la gestión del cambio en 
un proyecto coincide con la fase de Diseño del 

mismo. 
. 

INSTITUCIONALIZACIÓN

• Evangelización y Comunicación
• Despliegue de la Formación
• Monitorización

Plan de acciones a realizar durante el desarrollo 
del proyecto

ASEGURAMIENTO

• Dinamización
• Team Work
• Información

La problemática de Gestión del Cambio no termina en la
correcta puesta en marcha del proyecto, ya que, por diversos
factores, se puede dar una caída de la utilización del sistema.
Es necesario asegurar que el proyecto aporta valor a la
organización y los usuarios para que se incremente la curva
de explotación.

Estadios Clave para la Gestión del Cambio

La gestión del cambio
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Link al informe: https://www.penteo.com/wp-
content/uploads/2019/05/2019-UP-Microsoft-Dynamics.pdf

Link al informe: 
https://reprints.forrester.com/#/assets/2/108/RES144387/reports

Informes y análisis de fuentes especializadas

https://www.penteo.com/wp-content/uploads/2019/05/2019-UP-Microsoft-Dynamics.pdf
https://reprints.forrester.com/#/assets/2/108/RES144387/reports
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