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GUIA PRACTICA

Como implementar un CRM en tu
PyME

De los seguimientos improvisados a un proceso comercial medible, adoptado
y orientado al cierre

01 02 03
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Incluye plan de 8 semanas, listas de verificacion, indicadores y plantillas de trabajo
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Antes de comenzar

Este e-book esta dirigido a propietarios, directores y responsables comerciales de pequefias y medianas empresas
que desean implementar un CRM de forma ordenada. Su propdsito es ayudarte a tomar decisiones, preparar a tu
equipoy convertir la herramienta en parte de la operacién diaria.

La idea central

Un CRM no corrige por si solo un proceso comercial desordenado. El resultado aparece cuando objetivos,
personas, datos, reglas de trabajo y tecnologia se disefian como un solo sistema.

Como usar esta guia

e |ee los capitulos 1 al 4 antes de configurar cualquier herramienta.

e Utiliza el plan de 8 semanas como ruta base y ajustalo al tamafio de tu empresa.
e Completa las plantillas de los apéndices con tu equipo comercial.

e Mide adopciony resultados desde el primer dia; no esperes al cierre del proyecto.

Aviso

Los ejemplos son orientativos. El alcance, la duracién y las integraciones dependen del proceso, la calidad de los
datos, el numero de usuarios y la complejidad operativa de cada empresa. Esta guia no sustituye un diagnéstico o
implementacion profesionaly especifica.
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CAPITULO 1

Como Implementar un CRM en tu PyME | ISSA Service

El CRM como sistema de gestion comercial

La herramienta debe organizar el trabajo y producir informacion util para

decidir.

Un CRM administra la relaciéon con prospectos y clientes a lo largo del ciclo comercial. Centraliza datos,
interacciones, actividades, oportunidades y resultados. Para una PyME, su valor principal no esta en almacenar
contactos, sino en crear continuidad: cada persona sabe qué debe hacer, cuando debe hacerlo y qué informacion

necesita para avanzar una venta.

Qué cambia cuando el CRM esta bien implementado

Antes Después

Informacioén en teléfonos, correos y archivos distintos

Una ficha compartida con historial y responsable

Seguimiento basado en memoria

Siguiente actividad con fechay prioridad

Prondstico construido por intuicion

Pipeline con montos, etapasy probabilidades

Reuniones para recopilar datos

Reuniones para decidiry remover obstaculos

Dependencia de personas

Proceso documentado y visible

Lo que un CRM no puede resolver solo

e Una propuesta de valor débil o una estrategia comercial inexistente.

Regla de oro

La falta de responsables, prioridades y reglas de seguimiento.
Datos incompletos que nadie se compromete a depurar.
Una cultura donde registrar actividades se percibe como trabajo opcional.

Primero disefia como debe trabajar el equipo. Después configura el CRM para facilitar y controlar ese trabajo.
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CAPITULO 2
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Diagndstico antes de implementar

Antes de tocar la herramienta, documenta como llegan, avanzan y se cierran

hoy las oportunidades.

El diagndstico evita automatizar errores. Debe ser breve, concreto y participativo. Entrevista a direccion, lideres y
usuarios; revisa archivos, reportes, correos, formularios y una muestra de oportunidades reales. Busca diferencias

entre el proceso declarado y la forma en que realmente se trabaja.

Preguntas esenciales

e ;De donde llegan los prospectosy quién los recibe?

e ;Qué informacién minima se necesita para calificarlos?

e ;Cuales son las etapas reales de la venta y qué permite avanzar?

e ;Cuanto tarda la primera respuesta y cuanto dura el ciclo?

e ;Donde se generan cotizacionesy quién las aprueba?

e ;Qué motivos de pérdida se registran y como se analizan?

e ;Qué informacién necesita direccidén cada semana?

e ;Qué otros sistemas contienen clientes, productos, precios o pedidos?

Mapa de hallazgos

Hallazgo

Leads sin responsable

Impacto

Respuesta tardia y oportunidades
perdidas

Accion inicial

Regla de asignaciony SLA

Etapas ambiguas

Pipeline poco confiable

Definir criterio de entrada y salida

Datos duplicados

Seguimientos contradictorios

Depuraciény reglas de unicidad

Cotizacion fuera del CRM

Falta de trazabilidad

Integrar o registrar documento y estado

Reportes manuales

Decisiones tardias

Tablero minimo con datos obligatorios

Entregable del diagnodstico

Un documento de alcance con problemas priorizados, proceso actual, proceso objetivo, datos disponibles,
integraciones, riesgos y métricas de linea base.
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CAPITULO 3

Objetivos, alcance y criterios de éxito

Implementar con éxito significa resolver problemas medibles, no activar el
mayor numero de funciones.

Define de tres a cinco resultados de negocio. Cada objetivo debe tener una métrica inicial, una meta, un plazoy un
responsable. Después tradulcelo a capacidades concretas del CRM.

Objetivo Indicador Capacidad necesaria

Responder mas rapido Tiempo de primera respuesta Asignacion, alertas y bandeja centralizada
Evitar fugas % con siguiente actividad Actividades obligatorias y recordatorios
Mejorar conversion Tasa de cierre por origen Pipeline, motivos de pérdiday reportes
Pronosticar Precision del forecast Montos, fechas de cierre y probabilidades
Reducir recaptura Minutos por pedido Integracién con ERP o sistema administrativo

Define un producto minimo viable

Para la primera salida a produccion, limita el alcance a lo que el equipo necesita usar todos los dias. Un MVP tipico
incluye contactos, oportunidades, etapas, actividades, causas de pérdida, importacion prioritaria y tres reportes.
Marketing avanzado, servicio, IA e integraciones secundarias pueden incorporarse por fases.

Criterios de terminado

e Los usuariosy permisos fueron validados.

e Elpipeline refleja el proceso aprobado.

e Los datos prioritarios se importaron y conciliaron.

e Los escenarios criticos pasaron pruebas de usuario.

e Loslideres pueden leery explicar los tableros.

e Existe soporte de arranque y un duefio interno del CRM.
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CAPITULO 4
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Disefio del proceso comercial

El pipeline debe representar decisiones y compromisos, no una coleccion de

nombres atract

ivos.

Una etapa describe una condicion verificable de la oportunidad. Para avanzar, el usuario debe completar
informacién o una actividad. Evita pipelines con demasiadas etapas y definiciones subjetivas como “va bien” o

“casi cerrado”.

Etapa Criterio de entrada Actividad esperada Criterio de salida

Nuevo Lead recibido Contacto inicial Respuesta y datos minimos
Calificado Necesidady perfil validos Descubrimiento Problemay decisién entendidos
Propuesta Alcance preliminar aprobado Enviary presentar propuesta Cliente confirma revisién
Negociacion Interés y condiciones abiertas Resolver objeciones Aceptacion o pérdida

Ganado Compromiso formal Entrega a operacién Pedido, contrato o anticipo

Reglas minimas

e Toda oportunidad abierta tiene responsable, monto estimado, fecha esperada y siguiente actividad.

Prueba rapida

La etapa cambia cuando se cumple un criterio, no para mejorar artificialmente el prondstico.
Una oportunidad perdida requiere un motivo estandarizado y una nota util.

Las oportunidades estancadas se revisan por antigiedad y no se ocultan.

El traspaso a operacion utiliza una lista de datos obligatorios.

Entrega diez oportunidades reales a dos vendedores. Si ambos las colocan en etapas distintas, las definiciones
todavia no son suficientemente claras.
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CAPITULO 5
Datos, migracion y calidad de informacidn

La migracidon no consiste en subir un Excel: consiste en decidir qué
informaciéon merece entrar al nuevo sistema.

Cuatro decisiones antes de importar

1. Selecciona fuentes oficiales y asigna un propietario por archivo.

2. Define campos obligatorios y una estructura comun para nombres, teléfonosy correos.

3. Elimina duplicados, registros obsoletos y datos sin utilidad comercial.

4. Realiza una importacion piloto, valida resultados y documenta correcciones antes de la carga final.

Objeto Campos minimos sugeridos Control

Empresa Nombre, identificador fiscal si aplica, sector, propietario Duplicado por ifjentificador °
nombre normalizado

Contacto Nombre, empresa, correo o teléfono, responsable Formato y consentimiento aplicable

Oportunidad Cliente, etapa, monto, fecha, origen, actividad Solo activas y relevantes

Producto o servicio Clave, nombre, unidad, precio si aplica Conciliar con sistema maestro

Responsabilidad de los datos

La calidad no pertenece Unicamente a sistemas. El area comercial define significado y uso; el administrador
controla catalogos y duplicados; cada usuario mantiene actualizados sus registros; direccion exige datos confiables
en las reuniones.

No migres basura

Conserva el histérico completo fuera del CRM si existe una obligacion o utilidad, pero carga al nuevo sistema
solo lo necesario para operary analizar.
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CAPITULO 6

Configuracion funcional del CRM

Configura lo esencial para que el flujo diario sea rapido, consistente y
medible.

Orden recomendado

5. Estructura de equipos, usuarios, rolesy territorios.

6. Catalogos, campos y etiquetas realmente necesarios.

7. Pipelines, etapas, criterios, actividades y motivos de pérdida.
8. Vistas, filtros, alertas y plantillas de comunicacion.

9. Tableros de usuario, liderazgo y direccién.

10. Automatizaciones e integraciones aprobadas para la fase.

Disefio por rol

Rol Necesita ver Necesita hacer

) . Registrar interaccion, programar actividad y actualizar
Vendedor Sus oportunidades, tareas y clientes

etapa

Gerente Pipeline del equipo, atascos y conversion Reasignar, priorizar y acompanar
Marketing Origen, campafas y calidad del lead Segmentary entregar leads con trazabilidad
Direccién Forecast, avance contra metay riesgos Decidir prioridades y recursos
Administrador Calidad, seguridad y configuracion Mantener usuarios, catalogos y reglas

Evita la sobreconfiguracion

Cada campo, alerta o automatizaciéon afiade mantenimiento. Antes de crearla, pregunta qué decisién habilita, quién
la utiliza y qué sucede si el dato falta. Si no existe una respuesta clara, déjala fuera del MVP.
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CAPITULO 7

Integraciones y automatizacion

Como Implementar un CRM en tu PyME | ISSA Service

Integra para eliminar friccion y riesgos; automatiza solo procesos
comprendidos y estables.

Prioridad de integraciones

Integracion

Correoy calendario

Valor

Historial y actividades sin doble captura

Riesgo a controlar

Privacidad, buzones y sincronizacién

Sitio web y formularios

Entrada automatica de leads

Spam, consentimiento y asignacion

Mensajeria

Conversaciones vinculadas al cliente

Uso de canales y plantillas autorizadas

ERP o administrativo

Clientes, precios, pedidos y estado comercial

Duefio del dato y conflictos de actualizacion

E-commerce

Pedidos, comportamiento y seguimiento

Duplicados, frecuencia y devoluciones

Automatizaciones seguras para iniciar

Asignar leads por zona, producto, canal o disponibilidad.

e Crear una actividad al recibir un nuevo prospecto.

e Enviar una confirmacion de recepciony notificar al responsable.

Principio de control

Alertar cuando una oportunidad supera el tiempo permitido en una etapa.

Solicitar revision de una cotizacion sin actividad durante cierto periodo.

Toda automatizacién debe tener propietario, condicion de entrada, accion, excepcion, registro de ejecuciény
forma de desactivarse sin detener la operacién.
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CAPITULO 8

Usuarios, permisos y gobierno

El CRM contiene informacion comercial sensible. La visibilidad debe
responder a funciones y responsabilidades.

Modelo minimo de gobierno

Responsabilidad Rol sugerido

Patrocinar, resolver prioridades y exigir resultados Direccién

Definir el proceso y aceptar cambios funcionales Duefio del proceso comercial
Administrar usuarios, catalogos, datos y configuracion Administrador del CRM
Probar escenarios y apoyar adopcion Usuarios clave

Configurar, capacitar y acompafhar Consultor o partner

Principios de seguridad

e Acceso minimo necesario por rol.
e Cuentas individuales; no compartir contrasefas.

Alta, cambio y baja de usuarios con autorizacién documentada.

Restriccion de exportaciones y datos sensibles cuando corresponda.
e Revisidn periddica de permisos, integraciones y registros de acceso.

Respaldo y recuperacion probados segun la plataforma contratada.

Gestion de cambios

Centraliza solicitudes en una lista priorizada. Evalua valor, impacto, costo, riesgo y usuarios afectados. Prueba los
cambios en un entorno controlado cuando sea posible y comunica qué cambia, desde cuando y quién apoyara.
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CAPITULO 9
Capacitacion, adopcion y disciplina

La adopcion se disefia desde el inicio y se refuerza con liderazgo, utilidad y
habitos.

Una sesidn general no es suficiente. Capacita por rol con datos y escenarios reales. El vendedor debe poder
registrar un lead, convertirlo en oportunidad, programar seguimiento, mover etapas y cerrar. El gerente debe revisar
pipeline, calidad y prondstico sin recurrir a reportes paralelos.

Plan de adopcidn

Momento Actividad Evidencia

Antes del arranque Comunicar propdésito, cambios y reglas Equipo conoce el motivo y la fecha
Capacitacion Practica por rol con casos reales Ejercicios completados

Primera semana Soporte diarioy correccion rapida Incidencias clasificadas y resueltas
Semanas2a4 Micro sesiones y revision de habitos Aumento de registros completos
Mensual Retroalimentacion y mejora priorizada Version y decisiones documentadas

Habitos no negociables

e Sino esta registrado, no forma parte del prondstico.
e Toda oportunidad abierta conserva una siguiente actividad.

EL CRM se actualiza durante o inmediatamente después de la interaccion.
e Lareunion comercial utiliza el tablero del CRM, no una hoja paralela.

Los lideres revisan calidad y ayudan a eliminar obstaculos; no usan el sistema solo para vigilar.
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CAPITULO 10

Pruebas, arranque y estabilizacion

El arranque debe comprobar que el proceso completo funciona con personas,
datos y sistemas reales.

Escenarios minimos de prueba

e Capturar un lead desde cada canal prioritario y confirmar su asignacion.

e (Calificar, convertir y avanzar una oportunidad con actividades.

e Enviar o registrar una cotizaciony conservar su trazabilidad.

e Marcar una oportunidad ganaday transferir la informacién a operacion.

e Cerrar como perdida, registrar motivo y comprobar el reporte.

e Validar accesos con cada rol, incluyendo lo que no debe poder ver o modificar.
e Comprobar integraciones, errores, reintentos y responsables de soporte.

Salida a produccion

Decisién Condicién

Aprobar Go Live Escenarios criticos aprobados, datos conciliados y usuarios capacitados
Posponer Error que impide vender, acceder o conservar datos correctamente
Aceptar pendiente Mejora no critica con responsable y fecha acordados
epe . 7
Estabilizacion

Durante dos a cuatro semanas, clasifica incidencias entre error, duda, dato incorrecto, cambio de alcance y
mejora. Atiende primero lo que impide operar. Publica un canal de soporte, tiempos de respuesta y un registro
visible de decisiones.

Cierre de implementacion

El proyecto inicial termina cuando la operacién es estable y los responsables internos pueden administrarla. La
mejora del CRM continda como un ciclo de negocio.
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Indicadores para dirigir con datos

Mide adopcidn, velocidad, conversion y calidad; los ingresos por si solos

llegan demasiado tarde para corregir.

Indicador

Primera respuesta

Férmula o criterio

Hora de respuesta - hora de entrada

Qué revela

Velocidad de atencién

Seguimiento programado

Oportunidades con actividad / abiertas

Disciplina operativa

Conversién

Ganadas / cerradas

Efectividad comercial

Conversién por etapa

Avanzan / entran a la etapa

Cuellos de botella

Edad por etapa

Dias desde ultimo cambio

Oportunidades estancadas

Ciclo de venta

Cierre - creacion

Velocidad del proceso

Precision del forecast

Venta real frente a prondstico

Calidad de la proyeccién

Adopcidn activa

Usuarios con uso esperado / usuarios

Uso sostenido

Tablero minimo por nivel

e Usuario: actividades vencidas, oportunidades sin seguimiento y objetivos personales.

e Gerencia: pipeline por etapa, velocidad, conversion, causas de pérdida y desempefio del equipo.

e Direccidn: forecast, avance contra meta, concentracion de riesgos y retorno de iniciativas.

Evita medir por medir. Cada indicador debe provocar una pregunta y una accion. Si una métrica no cambia
decisiones, simplificala o eliminala.
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CAPITULO 12
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Plan de implementacion en 8 semanas

Una ruta base para una PyME con alcance comercial inicial y complejidad

moderada.
Semana Objetivo Entregables principales
1 Descubrimiento Entrevistas, proceso actual, problemas, métricas base y riesgos
2 Disefio Proceso objetivo, etapas, roles, datos, alcancey criterios de éxito
3 Configuracién base Usuarios, permisos, catalogos, pipeline y actividades
4 Datosy canales Plantillas depuradas, importacion piloto, correo y formularios
5 Reportes y automatizacion Tableros minimos, alertas y reglas aprobadas
6 Pruebas y capacitacion UAT, correcciones, manual breve y practica por rol
7 Go Live Carga final, soporte intensivo y control diario
8 Estabilizacion Incidencias cerradas, métricas iniciales y plan de mejora

Ritmo de gobierno recomendado

e Reunidn de proyecto semanal de 45 minutos con decisiones y responsables.

e Sesiones funcionales cortas con usuarios clave cuando existan definiciones pendientes.

e Registro unico de riesgos, acuerdos, cambiosy pruebas.

e Comité de direccion en hitos: alcance, aprobacién de disefio, Go Live y revisidon de resultados.

Ajusta la duracion

Una integracion compleja, datos deficientes, varios equipos o multiples procesos pueden requerir mas tiempo.
Reducir semanas no elimina el trabajo: normalmente lo traslada al arranque y aumenta el riesgo.
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Apéndice A

Lista de verificacion previa
0 Objetivos y métricas base aprobados

O Patrocinadory duefio del proceso designados
O Usuarios, equipos y roles identificados

O Pipeliney criterios de etapa documentados

O Camposy catalogos minimos definidos

0 Fuentes de datosy propietarios confirmados
O Integraciones priorizadas

[0 Escenarios de prueba acordados

0 Plan de capacitacioén por rol

O

Canal de soporte y responsables definidos

Ficha de objetivo

Elemento Definicion

Problema actual

Indicadory linea base

Metay fecha

Usuarios afectados

Capacidad del CRM

Responsable

ISSA Service | Implementacién de CRM para PyME | 16
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Plantilla de definicion de etapa

Campo Definicion

Nombre de etapa

Propésito

Criterio de entrada

Informacién obligatoria

Actividad esperada

Tiempo maximo sugerido

Criterio de salida

Responsable

Registro de riesgo

Probabilidad Impacto Mitigacion Responsable

ISSA Service | Implementacién de CRM paraPyME | 17
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Apéndice B

Glosario
Actividad Llamada, reunioén, correo o tarea con responsable y fecha.
CRM Sistema y disciplina para administrar la relacién con prospectosy clientes.
Forecast Estimacion de ventas futuras basada en oportunidades y criterios definidos.
Lead Persona u organizacién que ha mostrado interés y alin debe calificarse.
MVP Primera versién funcional con el alcance minimo necesario para generar valor.
Oportunidad Posible venta con necesidad, responsable, etapa y resultado esperado.
Pipeline Representacion de las oportunidades a través de las etapas comerciales.
SLA Compromiso de tiempo o nivel de servicio para realizar una actividad.
UAT Pruebas de aceptacion realizadas por usuarios con escenarios de negocio.
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Apéndice C

Acerca del autor

Alfredo Calderdn Centeno es director de ISSA Service y consultor en soluciones empresariales, CRM, ERPy
transformaciéon comercial. Cuenta con mas de 15 afios de experiencia en ventas de tecnologia, desarrollo de
canales, direccidon comercial e implementacion de procesos para organizaciones en México y Latinoameérica.

Su trayectoria incluye responsabilidades comerciales y de liderazgo vinculadas con plataformas ERP, CRM,
analitica y servicios tecnolégicos. En ISSA Service acompafia a pequefias y medianas empresas en el diagnéstico,
seleccidén, implementacidény adopcion de soluciones administrativas y comerciales.

Enfoque profesional

La implementacidon comienza por entender cémo vende la empresa, dénde pierde continuidad y qué decisiones
necesita tomar. La herramienta se configura después para respaldar ese proceso.

Areas de trabajo

e Diagnosticoy disefio de procesos comerciales.

e Implementaciony adopcion de CRMy ERP.

e Automatizacidn de seguimientos y flujos de venta.

e Integracion de plataformas administrativas y canales digitales.

Capacitacion y acompafiamiento a equipos comerciales.
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¢Tu PyME esta lista para implementar un CRM?

El mejor primer paso no es solicitar una demostracién ni comparar listas interminables de funciones. Es realizar un
diagndstico breve de tu proceso comercial, tus datos, tus usuarios y los resultados que necesitas mejorar.

Conversacion inicial

Si estas evaluando un CRM o ya tienes uno que tu equipo no aprovecha, podemos revisar tu proceso actual,
identificar prioridades y construir una ruta de implementacion realista.

Contacto

ISSA Service

WTC México, Montecito 38, Col. Napoles, CDMX, C.P. 03810
Teléfono: 55 5335 0758

WhatsApp: 55 5104 1248

Correo: contacto@issaservice.com.mx

Implementa con objetivos claros. Empieza simple. Mide. Mejora.
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