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1. Resumen ejecutivo

En un entorno de incertidumbre, las empresas MIPYME enfrentan desafios como la gestion manual de datos
y la falta de visibilidad financiera. Es por esto que este proyecto propone un plan de implementacién de un Sistema
CRM en una MIPYME dedicada a la comercializacion de productos de belleza para optimizar la gestion comercial.
Un CRM (Gestion de Relacion con los Clientes) es una herramienta que centraliza y automatiza la administracion de
las relaciones con los clientes, permitiendo almacenar y analizar datos, realizar un seguimiento efectivo de ventas y
gestionar inventarios y pedidos de manera eficiente. Esto proporciona una vision de las operaciones y facilita la

toma de decisiones estratégicas, impulsando asi el crecimiento y la eficiencia de la empresa.

La metodologia empleada combina Design Sprint y Lean Startup Ver anexo AA, validando rapidamente la
solucién mediante prototipos y pruebas con usuarios finales. Se proyecta que con el CRM mejore la competitividad
de la MIPYME, mejorando la planificacidn estratégica y la fidelizacién de los clientes. La integracién de
herramientas financieras adaptadas a las necesidades especificas permitira una rapida respuesta a las demandas del
mercado. Con esta solucidn, se busca aumentar las ventas, el engagement digital y mejorar la retencion de clientes,

todo ello mediante una mayor eficiencia operativa y visibilidad financiera en tiempo real.

Palabras clave:

CRM, Optimizacién comercial, Automatizacion, Transformacion digital, Fidelizacién de clientes.
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Objetivos
I Obijetivo general

Proponer un plan de Implementacién de un Sistema CRM en una MIPYME dedicada a la
comercializacion de productos de belleza mediante el diagnostico de mejores practicas de transformacién

digital.

Il Objetivos especificos

e  Evaluar las mejores practicas que impulsan la transformacion digital en empresas MIPYME.

e Diagnosticar las capacidades actuales y la gestion del proceso comercial en la MIPYME dedicada a la
comercializacion de productos de belleza.

e  Validar con las partes interesadas la efectividad de una propuesta para un nuevo modelo comercial
mediante el uso de un sistema CRM.

e  Proponer un plan para la implementaciéon de un sistema CRM en una MIPYME dedicada a la

comercializacion de productos de belleza.
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2. Contexto y desafio de innovacién

2.1 Anélisis del ecosistema de innovacion del sector y de la solucion propuesta

La innovacion tecnoldgica en las organizaciones requiere de un cambio en la tecnologia, trae consigo la
capacidad de transformar el mercado.

Este ecosistema de innovacion esta fundamentado en:

1. Progresividad: las organizaciones se van adaptando a las mejoras tecnoldgicas.

2. Disruptiva: fortalece modelos de negocio, para enfrentar nuevas fuentes de ingreso.

3. Radical: se producen nuevos modelos de negocios, asi como nuevas tecnologias.

Los costos para hacer parte de la cuarta revolucion industrial son innegables, ya que van desde implementar
un nuevo modelo de gestion comercial, hasta definir los costos para adquirir nuevas tecnologias. Por esta razon el
presente trabajo, busca presentar un plan accién para implementar un Sistema CRM que pretende optimizar la
gestion comercial y por ende la planeacion estrategia, facilitando la transformacion digital, permitiendo la
recoleccidn, almacenamiento y analisis eficiente de datos financieros en tiempo real, de una empresa MIPYME

enfocada en la comercializacion de productos de belleza.

Esta MIPYME opera en un entorno donde la diferenciacién y la eficiencia son fundamentales para la
sostenibilidad. Lo cual hace que se enfrente a desafios operativos criticos, como la gestion manual de los datos
financieros, la falta de una planeacion estratégica que le permita tener control financiero para disminuir la

incertidumbre y riesgos significativos.

Figura 1. Mapas actores clave
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Este grafico visualiza como interactian y se relacionan los diferentes actores en el contexto de la
implementacion de un software CRM y la transfarmacian digital
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Fuente: Elaboracion propia
Buscando la planeacion estratégica de los procesos, el mapeo de Actores identifica los actores claves de la

empresa, y analizando el interés, importancia o influencia de estos sobre la organizacién.

Figura 2 Tecnologias relevantes
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2.2. Entendimiento de las necesidades de la MIPYME dedicada a la comercializacion de productos de

belleza y de su unidad de negocio (Diagndstico interno)

La estructura organizacional de la MIPYME se distribuye en los siguientes roles: Gerente general,
encargado de decisiones estratégicas y supervision global. Operaciones, gestionando inventarios, logistica y
proveedores. Finanzas, responsable del control financiero, flujo de caja y cumplimiento fiscal. Recursos humanos,
manejando seleccién y beneficios. Comercial y Ventas, centrado en relaciones con clientes y estrategias de venta y
Marketing, encargado de campafas, redes sociales y andlisis de mercado.

El contiene un analisis mas detallado de las ventas, nos muestra que, a julio de 2024, la empresa tuvo una
variacion positiva en las ventas del 163.2%, lo que indica un crecimiento significativo con respecto al afio anterior.
Este aumento, de $21,088,292 en términos absolutos, evidencia la efectividad de las estrategias comerciales
implementadas. En este contexto, la adopcién de un sistema CRM serd fundamental para mantener y potenciar este

crecimiento, permitiendo un mayor control sobre las ventas y fortaleciendo las relaciones con nuestros clientes.

Figura 3 Comportamiento ventas 2023-2024



Propuesta de un plan accion para la implementacién de un Sistema CRM para la 15
optimizacion de la gestiébn comercial en MIPYME de Productos de Belleza.

Ventas abril a julio (04-07) para los afios 2023 y 2024

25,000,000 $ 19,925,000
s S as
/000, $5,932,401 $6,987,501
d9.636:0%9 —_— 1 . 255 363
$0 : ;
Activador para Activador para
el Crecimiento Kit de el Crecimiento Kit de
y Crecimientoy y Crecimientoy
Fortalecimient Reparacion de Fortalecimient Reparacién de
o de Pestafias Uhas o de Pestafas Uias
y Cejas y Cejas
2023 (Abril - Julio) 2024 (Abril - Julio)
M Total de Ventas $5,932,401 $6,987,501 $ 14,083,194 $ 19,925,000
Numero de productos Vendidos 109 129 255 363

Fuente: Elaboracion propia basada en informacién proporcionada por la MIPYME.

El andlisis de las ventas entre abril y julio muestra un crecimiento significativo de 2023 a 2024, con las
ventas totales aumentando de $12.919.902 a $34.008.194 y el nimero de productos vendidos incrementandose de
238 a 618 unidades. Este aumento refleja una demanda creciente de productos como el "Activador para el
Crecimiento y Fortalecimiento de Pestafias y Cejas" y el "Kit de Crecimiento y Reparacion de Ufias". Sin
embargo, los procesos manuales actuales en la gestion de datos generan errores y retrasan la toma de decisiones, lo
gue puede obstaculizar la expansion comercial. Implementar un sistema CRM automatizaria estos procesos,
reduciendo errores y proporcionando acceso oportuno a datos criticos, mejorando la eficiencia operativa y la
satisfaccion del cliente.

De acuerdo con el Anexo A. Estadisticas de ventas. La visibilidad financiera limitada restringe la
planificacion estratégica y la asignacion efectiva de recursos. Un CRM con reportes en tiempo real y paneles de
control mejoraria la transparencia, permitiendo una mejor prevision, presupuestacion e identificacion de lineas de
productos y segmentos de clientes rentables. Con mejores insights financieros, la empresa puede optimizar
estrategias de precios, gestionar costos e incrementar la rentabilidad, aspectos esenciales para fortalecer la
estrategia comercial.

2.3. Mapa de empatia del cliente/usuario.

El mapa de empatia de la empresa muestra preocupacion por su falta de herramientas tecnoldgicas y la presion
externa para modernizarse. Ademas, se subraya la necesidad de aprovechar datos para optimizar ventas, sugiriendo
una carencia en capacitacion. Las dificultades financieras, como la baja en ventas y el endeudamiento, complican
su crecimiento, aungue su enfoque esta en la estabilidad y expansién a largo plazo.

Figura 4 Mapa de empatia
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Emprendedor
Clionte

Mapa De Empatia mMIPYME dedicada a la comercializacién de productos de belleza
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Fuente: Elaboracion propia

2.4. Definicidn del problema utilizando "How Might We" (HMW)

El HMW seleccionado es: ;Como podriamos mejorar la visibilidad financiera utilizando reportes
automatizados y dashboards en tiempo real? Esta opcién cumple con los criterios al ser lo suficientemente
especifica para abordar la falta de visibilidad financiera actual, pero también lo bastante amplia para permitir
multiples soluciones tecnolégicas. Inspira y esta orientada a la accién, ya que la automatizacion de reportes y la
implementacion de dashboards son soluciones claras y ejecutables que mejoran la eficiencia y la toma de
decisiones estratégicas. Ademas, esta centrada en el usuario, respondiendo a las necesidades del equipo financiero,
y se alinea con los objetivos del negocio al promover la transformacion digital y la optimizacion de la gestion
operativa de la MIPYME. De este HMW se derivan diversas areas de oportunidad, como la automatizacién del
flujo de datos financieros, la implementacion de alertas y notificaciones, y la mejora en la toma de decisiones

estratégicas mediante dashboards personalizados.

Por su parte el Anexo C “HMW?, presenta una figura que ilustra los principales retos y oportunidades
relacionados con la implementacién del CRM en este contexto. Este anexo proporciona una vision visual de las
areas clave que deben abordarse, permitiendo una comprension més clara de las soluciones tecnoldgicas que

pueden adoptarse.
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3. Solucién Innovadora

La solucién innovadora propuesta busca impactar la planeacion estratégica, la sostenibilidad y la
gestion comercial de una empresa MIPYME dedicada a la comercializacion de productos de belleza. La cual
ha presentado situaciones por fallas en la gestion financiera y la dificultad por la gestion manual de datos, lo
cual genera incertidumbre y riesgos en sus ejes estratégicos, teniendo en cuenta que hace parte de un entorno
altamente competitivo, donde la diferenciacion y eficiencia son claves y se hace esencial contar con una

tecnologia que optimice los procesos misionales.

Implementar un CRM que, de manera Unica, integre la gestion de clientes con el analisis financiero
automatizado, permitiendo a la empresa obtener reportes y dashboards personalizados en tiempo real. Dentro
de las principales caracteristicas de esta solucion se incluye: la automatizacion del flujo de datos, alertas y
notificaciones personalizadas y un control de inventarios, lo que se traduce en una toma de decisiones mas
informada y eficiente. Esto la hace innovadora frente a las soluciones existentes, ya que no solo se centra en
la gestion de clientes, sino también en brindar herramientas financieras adaptadas a las necesidades
especificas de una MIPYME.

El mercado objetivo de esta solucion abarca pequefias y medianas empresas del sector de belleza que
buscan potenciar su crecimiento y estabilidad en el mediano y largo plazo. La adopcion de esta tecnologia
tendra un impacto significativo en la transformacion digital de la empresa, su planeacion estratégica y la
gestion comercial, mejorando su capacidad para responder a las demandas del mercado y optimizar su

gestién operativa.

Existen varios ejemplos de empresas que han implementado soluciones innovadoras de gestion para
MIPYMES en Colombia. Aunque algunas de estas no pertenezcan estrictamente al sector de belleza,
demuestran cémo la planificacidn estratégica, sostenibilidad y gestion comercial pueden mejorarse

significativamente mediante la adopcidn de sistemas de CRM y otras herramientas tecnoldgicas.

Un ejemplo destacado es el de Loto del Sur, una empresa colombiana de cosmética natural que,
debido a su rapido crecimiento, enfrento la necesidad de optimizar su gestion operativa y comercial. Para
abordar este desafio, Loto del Sur implement6 una plataforma de CRM que centraliza la gestion de clientes y
automatiza procesos como pedidos y logistica de inventario. Esta solucion, integrada con sus ventas en linea
y fisicas, permitio a la empresa obtener una vision unificada de sus operaciones y generar reportes
financieros en tiempo real. Como resultado, Loto del Sur optimizé su eficiencia operativa, redujo errores en
la gestion de inventarios y mejord su capacidad para tomar decisiones basadas en datos, facilitando su

expansién y diversificaciéon de productos (Pedraza Santana, 2017).

Otro caso relevante es el de Seguros La Occidental Ltda, que implementd un sistema CRM con el

objetivo principal de mejorar la relacion con sus clientes y optimizar la gestion de ventas. Un estudio sobre
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esta implementacion reveld que el CRM ayudo a centralizar y organizar la informacion de los clientes, lo
cual facilité un seguimiento mas preciso de sus necesidades y agilizo6 los procesos de venta y servicio.
Ademas, el sistema proporcion6 una administracion de datos mas eficiente y una capacidad mejorada para
personalizar la atencion al cliente, incrementando asi la fidelidad de los clientes y optimizando la toma de

decisiones en areas clave de la empresa (Universidad Libre de Colombia, 2020, p. 9).

Estos casos de éxito en Colombia demuestran que las soluciones de CRM, automatizacién financiera
y dashboards en tiempo real pueden transformar las operaciones comerciales de las MIPYMES, aumentando
su competitividad en mercados dinamicos y altamente competitivos, como el de los productos de belleza.

3.1 Descripcién de la solucion (storyboard): Ver Anexo D.

Figura 5 Storyboard_1
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Fuente: Elaboracidn propia
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Este storyboard muestra los desafios iniciales mostrando como el CRM transforma la gestion
comercial. Cada imagen resalta puntos de interaccién clave, como la actualizacién automatica del inventario,

la generacion de reportes, y la recepcidn de notificaciones, los cuales son los beneficios de la solucidn.

3.2 Prototipo conceptual:

Figura 7 Vistas iniciales del prototipo al iniciar sesion

Nessord

Nombre de wswario Visualbzar i
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Figura 9 Vista dashboard productos
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Fuente: elaboracidn propia
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Estas caracteristicas proporcionan una experiencia de usuario intuitiva y eficiente, enfocada en la
mejora operativa y financiera de la MIPYME. Al centralizar la informacién, automatizar procesos y ofrecer
herramientas de anélisis en tiempo real, el CRM se convierte en una solucion integral que potencia el

crecimiento, facilita la toma de decisiones estratégicas y mejora las relaciones con los clientes.

Figura 10. Organigrama

PROPUESTA NUEVO ORGANIGRAMA MIPYME

Gerente general

|

| | |

Desarrollo de chentes Direccidn Administrativa

——
OO O

Analista Gestidn de la  Analista de Canal Secretanis
informacidn Comercial

Analisias de Laboratoria  Repartidores

Fuente: Elaboracion propia basada en informacion proporcionada por la empresa.
Modelo de negocio:

El modelo de negocio de la empresa MIPYME que comercializa productos de belleza se basa en el
acrénimo EESA, representando en 4 etapas, las cuales hacen referencia a: etapa 1. Elegir, busca identificar
los clientes potenciales; Etapa 2. Encontrar, conoce el contexto del cliente objetivo, a través de llamadas,
visitas y demas eventos; Etapa 3. Solucionar, construye una oferta de servicio de acuerdo con el diagndstico
realizado al cliente; Etapa 4. Aprobar, es la etapa final, en la cual se logran los acuerdos comerciales con los
diferentes clientes.

Figura 11. Modelo de Negocio

Modelo de Negocio - Estrategia Comercial
Encontrar LEnE

. Conocer los clientes. « Cierre de acuerdos

. Realizar llamadas. comerciales

. Agendar Visitas

Elegir
* Gestidn de los sistemas de informacién

Solucionar

Construir oferta de servicios

. Gestién de Referidos.
. Presentar Oferta
. Ventas en Frio

Estrategias de acercamiento

Fuente: Elaboracion propia.
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La automatizacién de las ventas para la MIPYME, la beneficia, de modo que fortalece la eficiencia
operativa: reduciendo los tiempos invertidos en tareas repetitivas, como lo puede ser el seguimiento a
clientes, la gestion de inventarios o la emisidn de facturas. Fortalece la gestion de clientes, facilitando la
captura y el seguimiento de la informacion de los clientes, logrando un contacto constante y organizado con

los clientes, lo que mejora la retencion y la satisfaccion.

Se produce también un aumento de ventas, a través de las automatizaciones para el marketing por
correo electrénico y el analisis de datos, aumentado asi las oportunidades de ventas. De igual manera,
permite el anélisis de Datos en Tiempo Real, proporcionando informes para la toma decisiones informadas, a

través de la deteccion de tendencias de compra y el ajuste de sus estrategias de venta con mayor precision.

La automatizacién minimiza la probabilidad de errores humanos en el manejo de datos o en la
realizacion de procesos. Garantizando una mayor gestién en la ejecucion de 6rdenes de compra, el envio de
productos y la facturacion. La personalizacion en la atencién de los clientes, mejorando la experiencia del

usuario.

3.3. Propuesta de experiencia del usuario (journey map):
Journey Map Actual

Este Journey Map describe la experiencia Actual de los gerentes y vendedores de una MIPYME
dedicada a la comercializacion de productos de belleza, quienes enfrentan desafios relacionados con
procesos manuales de gestion de ventas, clientes e inventario. A través de este mapa, se identifican las etapas
actuales que atraviesan, destacando las dificultades y oportunidades de mejora que justifican la

implementacion de un CRM personalizado para optimizar la eficiencia y el control operativo. Ver anexo E.

Journey Map Futuro

Este journey map proyecta la experiencia futura que tendran los usuarios internos de una MIPYME
dedicada a la comercializacion de productos de belleza al adoptar un CRM personalizado. Como equipo de
consultores, presentamos una solucion que mejorara la gestion de ventas, clientes e inventario. En este mapa
se destacan las etapas clave desde el descubrimiento del CRM hasta su adopcion, uso regular y fidelizacion

para maximizar la eficiencia operativa y facilitar la transformacion digital de la empresa. Ver anexo F.

Integracion de Puntos de Dolor del Journey Map Actual y Journey Map Futuro

Este esquema compara los principales puntos de dolor experimentados por los usuarios en el Journey
Map Actual con las soluciones propuestas en el Journey Map Futuro. En las diferentes etapas, se identifican
las areas problematicas como los procesos manuales, la falta de datos y la resistencia al cambio, presentando
estrategias de automatizacion, capacitacion y reconocimiento que, mediante el CRM personalizado,

mejoraran la experiencia y eficiencia de la estrategia comercial. Ver anexo G.
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4.  Analisis de mercado y competencia

4.1. Andlisis de competidores y entorno de mercado

Identificacién de competidores directos

Hemos identificado los principales competidores de la MIPYME de productos de belleza en el segmento
de crecimiento de cejas y pestafias: Esenstral, Espectafas, Belleza Hiyab, Imaca y Wonderful Zalis. El
analisis de cada marca se realiz6 en la red social Instagram, evaluando principalmente el nimero de
seguidores, asi como otros indicadores de actividad, como la cantidad de publicaciones y cuentas seguidas,

para medir su presencia y popularidad en esta plataforma.

Hallazgos:

e Los principales competidores se enfocan en productos con ingredientes naturales y veganos, lo que
refleja una tendencia en el mercado hacia la preferencia de soluciones mas saludables y menos

invasivas.

e Espectafas lidera en terminos de seguidores y engagement, lo que sugiere que una estrategia de
contenido dinamico y participacion en redes sociales puede influir significativamente en la

fidelizacion del cliente.

e Imaca tiene la propuesta de valor mas asequible, aunque su bajo engagement muestra que el precio

competitivo no siempre se traduce en alto volumen de ventas o interaccién.

La siguiente gréafica “ver anexo H” muestra una comparacion de la actividad en redes sociales de las

marcas competidoras, destacando la cantidad de seguidores, seguidos y publicaciones de cada una.

Figura 12 Comparativa de Seguidores, Seguidos y Publicaciones en Instagram por Marca

Comparativa de Actividad en Instagram por Marca
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Fuente: Elaboracion propia con datos obtenidos de los perfiles de Instagram de cada marca.
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4.2, Analisis Comparativo de Caracteristicas y Precios de Productos
Cuota de Mercado de los Principales Actores

El mercado colombiano de cosmética y cuidado personal esta altamente fragmentado, con més de 13,000
empresas activas. Las marcas competidoras identificadas tienen estrategias variadas, desde precios bajos con

un enfoque en lo natural hasta el uso de Influencers y certificaciones como INVIMA para generar confianza.

Hallazgos:

e  Espectafas ofrece un precio competitivo con valor agregado, como medidores de crecimiento y
tablas de resultados, mientras que Belleza Hiyab justifica su precio mas alto destacando la seguridad

y el respaldo de registros oficiales.

e Wonderful Zalis se posiciona bien con una propuesta de valor natural sin quimicos agresivos, pero

podria mejorar su engagement en redes para competir mas efectivamente.

Se presenta una comparacion visual de los productos mas destacados de las marcas competidoras,
mostrando las caracteristicas y precios clave que cada una ofrece en el segmento de crecimiento de cejas y

pestafias. VVer anexo |.

4.3. Anadlisis de las Estrategias de Marketing y Posicionamiento
Hallazgos:

e Espectafias lidera en estrategias de marketing con una alta frecuencia de publicaciones y eventos en

vivo que fomentan la interaccién.

o Belleza Hiyab ha destacado por su uso de sorteos y promociones en redes sociales para aumentar su

alcance y mantener la atencién de su audiencia.

o Wonderful Zalis tiene una estrategia de marketing moderada, pero con espacio para aumentar su
visibilidad y engagement mediante técnicas interactivas similares a las de Espectafias y Belleza

Hiyab.
Evaluacion de Proveedores y Oportunidades de Mercado

La evaluacién muestra oportunidades no atendidas, como la poca penetracion de ventas en linea (solo
4.5% del mercado), lo que sugiere que MIPYME de productos de belleza podria aumentar su cuota de
mercado implementando una estrategia digital agresiva y adoptando herramientas de automatizacion como

un CRM.

Las marcas competidoras tienen enfoques diferenciados en cuanto a estrategia de precios, engagement

y valor agregado. MIPYME de productos de belleza esté bien posicionada en el mercado, pero su tasa de
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interaccion podria mejorarse mediante una estrategia de redes sociales mas activa y una mayor participacién

de los usuarios.

Conclusion:

Para maximizar su competitividad, MIPYME de productos de belleza debe centrarse en:

e Aumentar su engagement en redes sociales mediante promociones, sorteos y campafias de

Influencers.

e Implementar un CRM para automatizar la relacién con el cliente, personalizar ofertas y mejorar la

segmentacion, lo que ayudard a fidelizar clientes y mejorar la satisfaccion general.

En el anexo J, se incluyen datos adicionales y detallados sobre las estrategias de marketing,

caracteristicas de los productos, precios y actividades en redes sociales de los principales competidores de

MIPYME de productos de belleza. Los datos recopilados han sido obtenidos mediante herramientas

digitales y se presentan como complemento al analisis de hallazgos incluidos en el documento principal.

Tabla 1 Evaluacién de proveedores y socios potenciales

Criterios de evaluacion de proveedores y socios

Experiencia y

Los proveedores con experiencia previa en MIPYMES de la industria de belleza,
como los casos de éxito mencionados (Loto del Sur, Bodybrite), pueden ofrecer

experticia soluciones més ajustadas a las necesidades del negocio.

Experiencia en Evaluar si el proveedor ha implementado CRM en empresas de tamafio similar y con
CRM para caracteristicas comerciales similares (comercializacion de productos, gestion de
MIPYMES clientes y control de inventarios).

Casos de éxito en

Colombia o Proveedores que hayan tenido éxito en implementar sistemas CRM en empresas del

mercados similares

contexto colombiano o en mercados con caracteristicas similares.

Automatizacién de
procesos

El sistema debe integrar la automatizacién del flujo de datos, gestién de inventarios,
control financiero y generacion de reportes en tiempo real, lo que responde
directamente a la falta de visibilidad financiera y la necesidad de mejorar la toma de
decisiones.

Personalizacion del
CRM

La capacidad de personalizar el sistema segun las necesidades especificas de la
MIPYME, incluyendo dashboards y alertas para areas criticas como ventas e
inventarios.

Escalabilidad

Considerar la posibilidad de crecimiento de la empresa. EI CRM debe poder
ampliarse para satisfacer las demandas futuras de la empresa sin necesidad de
reemplazarlo.

Soporte técnico
local

Considerar proveedores con presencia en Colombia o con soporte técnico que pueda
atender rapidamente cualquier problema operativo.

Costo y retorno de
inversién (ROI)

El proveedor debe ofrecer claridad sobre los costos de implementacidn iniciales,
costos recurrentes, y costos de personalizacion.

En el Anexo k se encuentra el cuadro de evaluacion de proveedores y socios.

Tendencias de consumo y comportamiento del cliente en el mercado

La digitalizacion creciente en el mercado de belleza exige una gestion eficiente de los recursos. Para

responder a esta necesidad, la implementacién de un sistema CRM en una MIPYME del sector resulta clave,
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ya que permite comprender mejor las tendencias de consumo y el comportamiento de los clientes. Entre las
principales tendencias destacan el auge del comercio electrénico, la demanda de productos sostenibles, la

personalizacion de la experiencia y la innovacion tecnoldgica.

El CRM no solo ayuda a gestionar de manera eficiente los datos, sino que también facilita la
personalizacion de la experiencia del cliente. Esto es especialmente importante porque los consumidores
actuales buscan interacciones mas individualizadas. A través del CRM, las empresas pueden recopilar
informacidn sobre el comportamiento de compra de sus clientes, lo que les permite hacer recomendaciones de
productos mas acertadas y adaptar sus ofertas a las necesidades de cada usuario, mejorando asi la relacién

entre la empresa y el cliente.

Oportunidades de mercado no atendidas

Las recomendaciones de productos suelen basarse en datos basicos, pero existe la oportunidad de
profundizar utilizando informacién mas compleja, como habitos de compra o estilo de vida. Un CRM podria
ayudar a la MIPYME a ofrecer productos y rutinas personalizadas. La demanda de productos sostenibles
sigue siendo mayor que la oferta de opciones verdaderamente ecolédgicas. La automatizacion del servicio
postventa mediante CRM mejoraria la relacién con los clientes, facilitando el seguimiento y aumentando la

retencion.

4.4. Evaluacion de la solucién con las partes interesadas:

La evaluacion de las partes interesadas es un proceso fundamental el permitira identificar, analizar y
gestionar, los grupos de personas u organizaciones que influiran en el éxito o fracaso de la implementacion
del sistema de CRM en la empresa. Esta identificacion implicara la utilizacion de técnicas como entrevistas

y/o encuestas para definir la existencia de un interés directo o indirecto.

Figura 13. Flujo evaluacidn de partes interesadas
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Fuente: Elaboracion Propia.

Recoleccion de los datos se realizara a través de encuesta disefiada en la herramienta forms y se
analizara en el programa licenciado Excel. En el anexo L se encuentra la encuesta.
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Plan de implementacion bajo metodologias agiles

4.5. Roadmap de innovacién y metodologia de desarrollo.

El proyecto por medio del plan implementacién de un CRM (Sistema de Gestion de Relaciones con
Clientes) busca optimizar procesos en una MIPYME dedicada a la comercializacion de productos de belleza,
con el fin de mejorar la gestion comercial y la planificacion estratégica. Un CRM es una herramienta
tecnolGgica que centraliza y automatiza la administracion de las interacciones con los clientes, permitiendo la
recoleccion y analisis de datos financieros en tiempo real. Al integrar un CRM, logra una transformacion digital
que proporciona mayor control sobre las ventas, mejora la toma de decisiones y fortalece las relaciones con
los clientes.

Se seleccionaron buenas préacticas de las metodologias Design Sprint y Lean Startup por sus
enfoques agiles que permiten un desarrollo rapido y centrado en el usuario. Design Sprint facilita la
validacion temprana de soluciones mediante prototipos y pruebas, mientras que Lean Startup asegura ajustes
continuos del CRM basados en feedback, minimizando riesgos.

Figura 14 Cronograma de Hitos Clave en el Proyecto de Implementacion del CRM

Linea de tiempo
hitos clave proyecto CRM

Mes 1 - Definicién del problema y mapeo de
Procesos (HMW. Design Sprint).

Anaiis ado de los p

Mes 3y 4 - Desarrolio del CRM iniclal
basado en MVP (Minimum Visble
Product)|

Fuente: Elaboracion propia
Ver Anexo M linea de tiempo.

Fases del proyecto: estas fases permiten desglosar el proyecto en pasos manejables, facilitando la
planificacién, ejecucion y evaluacion.
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Figura 15 Fases del Proyecto de Implementacion del CRM
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Fuente: elaboracién propia.

Anexo Anexo_Fases del proyecto.png

5. Analisis Financiero y de Impacto

5.1. Proyecciones financieras y ROI de innovacion:

En el anexo N, se encuentran las proyecciones financieras del proyecto, contenidas en un documento en
Excel con sus respectivas formulas. En este anexo, se detalla la inversion inicial necesaria para iniciar con la
implementacion del proyecto en la empresa. Ademas, se incluyen indicadores clave, como el ROI (Retorno
sobre la Inversion), que permite determinar el rendimiento de la inversién, y el Valor Presente Neto (VPN),

que define la viabilidad financiera de la implementacion del proyecto.

Tabla 2 Inversion inicial

Concepto Costo estimado (COP)
Desamolladores (freelancer) $ &8.406.000
Herramientas de desarrollo F2101.500
Alojamiento/hosting "Valor Mensual” $ 336.240
Base de datos (en la nube) "Valor Mensual” $ 210150
Diseno grafico/UX 2101500
Sitio web (dominio v SSL) $1.260.900
Licencias de software 420300
Pruebas de software (A $2101.500
Legales (términos v condiciones) $1.681.200
Contratacion Analista de Datos 5208333
§ 23.827.623
Calculo Payback
Flujo de caja -$23.827.623)  55.000.000| $8.000.000 $ 13.000.000) §22.000.000] $ 35.000.000
Tasa Interna de Retorno 41%
Valor 0
Resultado Positiva

Valor Presente Neto f
Teniendo en cuenta que el resultado es positivo, se infiere gque el proyecto es

Analisis del Calucul
nalists get bajuedlo rentable de acuerdo con |a tasa interna de retorno.
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Se infiere que la empresa obtendra un
ROl =(Beneficio Neto / Inversion total) * 100 52,03% ) ) . P
retormo sobre la inversion del 52,03%

) . } Pasitivo; Indica que la inversion ha geners anancias, pese
ROI positivo (> 0%) La inversidn ha generado ganancias. osiva; Indica que 'a Inversion ha generade ganancias, pese a
no haber duplicado las ganancias.
ROl negativo (< 0%) La inversion ha resultado en pérdidas.
ROI del 100% Significa que duplicaste tu inversion inicial.

De acuerdo con el portal economipedia, el Retorno sobre la Inversion (ROI) responde a un indicador
financiero fundamental para medir la rentabilidad de una inversion en relacion con el capital invertido, y para
determinar el ROI se utiliza la formula:

Beneficio Neto
Inversion total

ROI=< )*100

Asi pues, una vez calculado el ROI para el proyecto, se estima que este sera del 52.03%, lo cual indica que
la empresa obtendra un retorno positivo, generando una ganancia significativa sobre la inversién inicial. De
igual manera, el porcentaje muestra que, aunque no se ha duplicado la inversion, se ha obtenido un rendimiento
considerable comparado con la inversion inicial.

Para comprender mayormente los resultados, la clasificacion se ha realizado en tres niveles:

1. ROI positivo (> 0%): Muestra que la inversion ha sido rentable y ha generado ganancias.

2. ROI negativo (< 0%): Indica que la inversién género en pérdidas, lo que implica que no se ha
recuperado el capital invertido.

3. ROI del 100%: Refleja que las ganancias equivalen al doble de la inversidn inicial, lo cual seria un
excelente rendimiento.

Finalmente, un ROI del 52.03% es un indicador favorable, ya que sefiala que la empresa lograra obtener
beneficios que superaran la inversion, aunque sin duplicarla. Garantizando asi la sostenibilidad financiera tras
la implementacién del CRM. Este analisis le ayudara también a la organizacion a evaluar la efectividad de las

decisiones financieras y a compararlas con otras oportunidades de inversion.

5.2. Impacto social y ambiental

- Impactos sociales:
e  Creacion de empleo: al tener el proceso automatizado, y con mejoras en la gestion se abren nuevas
oportunidades laborales en areas como el anlisis de datos, el soporte técnico y el marketing digital.
e Mejora en la calidad de vida: la implementacion del CRM aumentara la eficiencia operativa de la
empresa, mejorando la atencion del cliente y la satisfaccion, generando asi un impacto positivo tanto
en clientes como en empleados.
o Fomento de la inclusion: la correcta implementacién del CRM apoyaria en la inclusion digital,

permitiendo a la empresa llegar a mas personas, incluyendo a aquellos con menos accesos a productos
de belleza.

- Impactos ambientales:



Propuesta de un plan accion para la implementacién de un Sistema CRM para la 29
optimizacién de la gestién comercial en MIPYME de Productos de Belleza.

o Eficiencia energética: la implementacién del CRM a través de la digitalizacion de procesos
comerciales y la automatizacion reduce el uso de papel y otros recursos fisicos. Sin embargo, también
puede aumentar el consumo de energia a través de servidores y almacenamiento en la nube.

e Huella de carbono: la digitalizacién minimiza | uso de recursos materiales, el uso de tecnologias en
la nube podria incrementar la huella de carbono si no se utilizan soluciones de energia renovable.

e Gestion de residuos electronicos: en la implementacion de la automatizacién se pueden generar
residuos tecnoldgicos derivados de la adquisicién y el reemplazo de hardware como equipos y

servidores.

Es importante desde la planeacidn estratégica se definan los planes para desarrollas e implementar las
estrategias con el fin de mitigar los impactos negativos que se puedan generar, como lo es la utilizacién de
servideros energéticamente eficientes, programas de reciclaje de equipos electrénicos, y fomentar los

impactos sociales positivos a través de la capacitacion y la generacion de empleo en su area de influencia.

6. Gestion de riesgos y oportunidades CRM

6.1. Matriz de riesgos y estrategias de mitigacion:

Identificacién y Priorizacion de Riesgos

La Matriz de riesgos presentada a continuacién muestra los principales riesgos identificados para el
proyecto, clasificados por su impacto y frecuencia. De los riesgos identificados, el 28.57% se encuentran en
la categoria de alto impacto y alta probabilidad, mientras que el 42.86% estan categorizados como de

impacto medio con diferentes grados de probabilidad. Ver anexo O.

La Matriz de Riesgos del Proyecto "No Adopcién de la Solucion CRM" identifica los principales
riesgos que enfrenta la empresa al no implementar tecnologias avanzadas para la gestién de relaciones con
los clientes. Entre los riesgos evaluados, un 42.86% corresponde a aquellos de alto impacto y alta
probabilidad, como la pérdida de ventaja competitiva y la ineficiencia operativa debido a procesos manuales.
Por otro lado, un 42.86% de los riesgos esta clasificado como de impacto medio, lo que incluye la
insatisfaccion del cliente por falta de seguimiento personalizado y los errores en la informacion por datos
inexactos. El 14.29% restante corresponde a riesgos significativos como las limitaciones para escalar
operaciones, lo que podria afectar el crecimiento empresarial. Ver anexo P.

Estrategias de Mitigacion

La implementacién de un CRM puede enfrentar diversos desafios que, si no son abordados

adecuadamente, pueden afectar el éxito del proyecto. Se presentan las principales estrategias de mitigacion
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para los riesgos comunes asociados con la adopcion de un CRM, organizadas de manera que faciliten su

aplicacion y seguimiento.

Tabla 3 Estrategias de Mitigacién de Riesgos en la Implementacion de un CRM

Riesgo

Estrategia de Mitigacion

Capacitacion
insuficiente del
personal

- Plan de formacion integral: Capacitacion antes, durante y después de la
implementacion.

- Sesiones préacticas con el CRM.

- Materiales de apoyo como manuales.

Resistencia al cambio
del personal

- Comunicacion efectiva sobre los beneficios del CRM.
- Participacidn activa del personal en el proceso.
- Incentivos por adopcion exitosa.

Integracion con
procesos existentes

- Analisis de procesos actuales para integracion.
- Adaptacion personalizada del CRM.
- Pruebas piloto en fases o departamentos.

Costos de
implementacion
mayores a lo previsto

- Presupuesto detallado con todos los costos.
- Negociacion con proveedores para descuentos.
- Control de gastos durante la implementacion.

Interrupcion de
operaciones

- Planificacion por fases.
- Horarios estratégicos para minimizar interrupciones.
- Equipo de soporte en tiempo real.

No cumplimiento de
normas de proteccion
de datos

- Asesoria legal en legislacién de datos.
- Politicas internas claras.
- Configuracién del CRM para cumplir con estandares de seguridad.

Vulnerabilidades en el
sistema

- Auditorias de seguridad periddicas.
- Actualizaciones constantes del CRM.
- Capacitaciones en seguridad para el personal.

Monitoreo y Revision

Frecuencia de revisién: Reuniones semanales durante fases criticas y mensuales
tras la estabilizacion.

7. Meétricas de éxito y KPIs (Objectives and Key Results) de Innovacion
El proyecto optimiza la gestion comercial y mejora la eficiencia operativa de la empresa mediante la

transformacion digital, a través de la implementacion de un Sistema CRM. Los KPlIs clave se centran en la
implementacion exitosa de este sistema, la automatizacion de procesos, la mejora del engagement digital, y

el aumento en la fidelizacién de clientes.

KPIs del proyecto:

Optimizacién comercial: implementacion del 100% de las funciones clave del CRM, que incluyen
control de ventas, gestion de inventarios y segmentacion de clientes, en un plazo de 3 meses.

Automatizacién de procesos: reduccion significativa del tiempo dedicado a tareas administrativas

relacionadas con clientes y ventas en un plazo de 6 meses, mejorando la eficiencia operativa.
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Engagement en redes sociales: actualmente en Facebook tiene 9.21 % tasa de engagement, 5.9 miles
de follower, 539 reacciones promedio, 2 comentarios promedio y en Instagram 0.17% tasa de engagement ,
27 like promedio, 4 comentarios promedio. Se propone aumento del 25% en seguidores y 50% en
interacciones en redes sociales dentro de los primeros 4 meses, y un incremento del 20% en el trafico web

desde redes sociales hacia el sitio web en 5 meses.

Aumento de ventas personalizadas: implementacion de 5 campafias automatizadas personalizadas
segun el historial de compra de los clientes en 4 meses, con un aumento del 15% en la tasa de conversion de

clientes recurrentes en 6 meses.

Estos KPIs miden el éxito de la transformacién digital, la automatizacion de procesos y el crecimiento
en ventas, contribuyendo a una mayor competitividad y sostenibilidad para la empresa. El objetivo del CRM
esta alineado con la estrategia de digitalizacién del negocio. Los OKRs enfocados en fidelizacion y
personalizacion buscan mejorar la experiencia del cliente, mientras que los centrados en ventas online y
engagement digital estan orientados a aumentar la visibilidad y penetracion en el mercado. Durante las
primeras fases del proyecto, se realizaran revisiones mensuales. El jefe de proyecto sera responsable de la
implementacion del CRM vy la gestion comercial, el equipo de marketing digital liderara el engagement en
redes sociales, el gerente de ventas se encargara de las ventas y personalizacion, y el analista de datos

gestionard el analisis del comportamiento del cliente y estrategias basadas en datos.

Ubicar los KPIs en un diagrama de Gantt facilita el monitoreo continuo del progreso en tiempo real.
Cada KPI tiene una meta cuantificable dentro de un plazo especifico (por ejemplo, implementar el 100% del
CRM en 3 meses). El Gantt permite ver qué tareas estan retrasadas o adelantadas y ajustar el enfoque para

mantener el cronograma. Ver anexo Q Diagrama de Gantt y anexo R Engagement.

9. Plan de gestién del cambio y adopcion

9.1. Estrategia de comunicacién interna.

La siguiente infografia ilustra de manera visual la Estrategia de Comunicacion Interna disefiada para
la implementacion del CRM en una MIPYME del sector de productos de belleza. Esta estrategia tiene como
objetivo garantizar que todos los miembros del equipo comprendan, acepten y participen activamente en el
proceso de adopcion de la nueva herramienta, que automatizara procesos y optimizara la toma de decisiones
mediante la segmentacidn de clientes e integracion de dashboards con informacion detallada de las ventas.

Ver anexo S.
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9.2. Cronograma de actividades de comunicacién

El Cronograma de Actividades de Comunicacion detalla las acciones necesarias para la

implementacidn exitosa del CRM en una MIPYME del sector de belleza. A través de una planificacion, se

busca asegurar que todo el equipo comprenda y utilice eficazmente esta herramienta, facilitando la

automatizacion y segmentacion de clientes, optimizando asi la estrategia comercial de la empresa. El

cronograma esta dividido en cuatro fases: Preparacion, Implementacion, Consolidacion y Optimizacion, y

Seguimiento con actividades clave asignadas por semanas. Ver anexo T.

9.3. Métricas para evaluar la efectividad de la comunicacion

En el marco del proyecto de una MIPYME del sector de productos de belleza, se busca optimizar la

estrategia comercial mediante la implementacién de un CRM con automatizaciones y dashboards

informativos sobre las ventas. Para evaluar la efectividad de la comunicacién, tanto a nivel interno como

externo, se han definido una serie de métricas. Estas métricas permiten monitorear el impacto de las

capacitaciones, la adopcion del CRM, el engagement en redes sociales, la satisfaccion del cliente, entre otros

indicadores. Se presentan las tablas que agrupan las métricas internas y externas para un seguimiento

adecuado del progreso y los objetivos.

Tabla 4 Métricas Internas: Indicadores de Desempefio Interno

Métrica Indicador Objetivo Resultado Actual Progreso
(%)
Participacion en Porcentaje de personal 90% de asistenciaen | [Dato actual de 0%
Capacitaciones que asiste a las sesiones todas las sesiones asistencia]
Nivel de Resultados de encuestas 4de5en [Resultado actual 0%
Comprensién y post-capacitacion satisfaccion de encuestas]
Satisfaccion promedio
Tasa de Adopcion del | Numero de usuarios 100% en 3 meses [Usuarios activos 0%
CRM activos vs. esperados actuales]
Reduccion de Errores | Comparacion de erroresy | Reducir errores en [Datos de errores y 0%
y Tiempos tiempos antes y después 50%, mejorar eficiencia]
eficiencia 30%
Feedback del Numero de sugerenciasy | 5 sugerencias [Cantidad de 0%
Personal comentarios relevantes por mes sugerencias]
Tabla 5 Métricas Externas: Indicadores de Desempefio Externo
Meétrica Indicador Obijetivo Resultado Actual Progreso
(%)
Engagement en Likes, shares, Incrementar | [Engagement actual] 0%
Redes Sociales comentarios y alcance el
engagement
en 25%
Satisfaccion del Resultados de encuestas | Mejorar en [Resultado de satisfaccion actual] 0%
Cliente post-servicio 15%
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Retencion de Tasa de repeticion de Aumentar la | [Tasa de retencion actual] 0%
Clientes compras retencién en

10% en 6

meses
Visitas y NUmero de visitas y Incrementar | [Datos de visitas y permanencia] 0%
Permanencia tiempo de permanencia visitas en
Web 20%,

permanencia

15%
Feedback de Comentarios y 5 [Cantidad de sugerencias 0%
Proveedores sugerencias recibidos sugerencias | recibidas]

clave
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10. Cultura de innovacion y mejora continua:

Cuando se habla de cultura de innovacion y mejora continua, se hace referencia al entorno organizacional, en el cual la innovacion, la cultura y la excelencia

Figura 16 Cultura de innovacion y mejora continua

Programas

de Incentivos

espacios para mejoras y que todos desempefian un papel activo en la identificacion y resolucién de problemas.

Metricas
Culturade
Innovacién

estan arraigadas en el ADN y son valoradas por todos los miembros de la organizacion. Con este enfoque, se fortalece la mentalidad de que siempre se tendran

Resistencia
al cambio

« Adaptabilidad: Promover una
cultura en la que los empleados
estén abiertos al cambioy a la
adopcion de nuevas tecnologias
como el CRM.

* Colaboraciéon: Fomentar el trabajo
en equipo entre los distintos
departamentos (ventas, finanzas,
marketing) para aprovechar al
maéaximo la nueva herramienta.

* Curiosidad y mejora continua:
Animar a los empleados a explorar
formas de mejorar procesos a
través del CRM, buscando
soluciones innovadoras a
problemas actuales.

« Orientacién al cliente: Colocar al
cliente en el centro de las
decisiones, utilizando el CRM para
mejorar la experiencia del cliente y
la satisfaccion.

Fuente: Elaboracion propia

.- Reconocimientos por logros:
Establecer recompensas para los
empleados apoyen a la mejorara
de la eficiencia o el aumento de las
ventas.

= Bonificaciones por metas:
incentivos economicos a los
equipos que logren superar
objetivos comerciales o de
satisfaccion del cliente.

= Espacios para la innovacion: Crear
programas internos que permitan a
los empleados experimentar con el
CRM y proponer mejoras, como
hackatones o talleres de
innovacian.

Tasa de adopcidn del CRM: porcentaje .
de empleados que usan el CRM.
Nuevas ideas implementadas: ideas
propuestas por los empleados.
Mejoras en KPIs: Observar como la
implementacién del CRM impacta
indicadores clave como la satisfaccién
del cliente (NPS), la reduccion de
errores en la gestion de ventas o el
tiempo de respuesta a los clientes.
Participacién en programas de
innovacion: Evaluar el nivel de
participacién de los empleados en
iniciativas que fomentan el uso
innovador del CRM.

Capacitacién continua: Proveer
entrenamiento para que los empleados se
apropien de la nueva tecnologia.
Comunicacién clara: Mantener una
comunicacién constante y clara sobre los
beneficios del CRM y cdmo mejorara el
trabajo diario de los empleados.
Participacién activa: Involucrar a los
empleados en el proceso de
implementacion, lo que puede reducir la
resistencia.

Incentivos para la adopcién: recompensas a
los empleados que adopten rapidamente el
CRM vy lo utilicen de manera efectiva.
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11. Conclusiones y recomendaciones
Se presentan las conclusiones del proyecto, alineadas con los objetivos planteados. Cada conclusion
explora c6mo se ha alcanzado cada objetivo especifico y el objetivo general, proporcionando un cierre y
evaluando la viabilidad de la implementacion del CRM en la MIPYME dedicada a la comercializacion de

productos de belleza.

1. Evaluar las mejores préacticas que impulsan la transformacién digital en empresas MIPYME.
La evaluacion de las précticas de transformacion digital ha permitido identificar que la
automatizacion de procesos y la digitalizacion de la relacidn con los clientes son esenciales para
mejorar la competitividad de la MIPYME. Estas practicas se han integrado en la propuesta del

CRM, asegurando que la implementacidn esté alineada con las tendencias y necesidades del sector.

2. Diagnosticar las capacidades actuales y la gestion del proceso comercial en la MIPYME.
El diagnostico realizado revela limitaciones en la gestion de datos y en la visibilidad financiera,
factores que actualmente limitan el crecimiento de la empresa. La implementacion del CRM
abordara estas debilidades mediante herramientas de analisis en tiempo real y optimizacion en el

control de inventarios y ventas.

3. Validar con las partes interesadas la efectividad de una propuesta para un nuevo modelo
comercial mediante el uso de un sistema CRM.
Las partes interesadas validaron positivamente la propuesta de implementar un sistema CRM,
reconociendo su potencial para mejorar la gestion de las relaciones con los clientes, incrementar las
ventas, la recopilacion y andlisis de datos. Se destacé la importancia de la personalizacidn en la
atencidn al cliente y la capacidad del CRM para facilitar la toma de decisiones estratégicas basadas

en datos precisos y actualizados.

4. Proponer un plan para la implementacién de un sistema CRM en la MIPYME.
El plan de implementacidn disefiado se adapta a los recursos y capacidades de la MIPYME, con un
enfoque agil para asegurar una integracién gradual del CRM. Se prevé que este enfoque minimice

los riesgos de interrupciones y promueva una adopcion efectiva por parte del equipo.

Conclusién general:
La implementacion de un sistema CRM en la MIPYME no solo es viable, sino también necesaria para
superar los desafios actuales, como la gestion manual de datos y la falta de visibilidad financiera. La
solucién propuesta mejora la eficiencia operativa, fortalece la relacion con los clientes y posiciona a la

empresa para competir efectivamente en el mercado.
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