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Resumen: En los últimos años, las pequeñas y medianas empresas (Pymes) no han implementado 

el Customer Relationship Management (CRM) porque lo consideran un costo elevado en el que no 

deben invertir, o si lo implementan lo hacen sin respetar los procedimientos necesarios. Además de 

resaltar que la pandemia ha animado a las pymes a utilizar las tecnologías a su alcance para estar 

más cerca de los clientes. El objetivo de esta investigación es identificar cuáles son los 

procedimientos adecuados para la implementación de herramientas CRM en las Pymes. Por esta 

razón surge la siguiente pregunta de investigación: ¿Cuáles son los factores críticos, así como los 

procedimientos adecuados para la implementación de e-CRM y s-CRM? La población de estudio 

fue de 70 artículos los cuales fueron seleccionados a través de filtros y criterios. Los resultados 

apoyan el papel del CRM electrónico (e-CRM) y del CRM social (s-CRM) en la eficacia de las 

PYMES para los procesos de negocio. Cabe destacar que los beneficios obtenidos son amplios, por 

ejemplo, en el e-CRM se obtendrá una base de datos eficiente para atraer nuevos clientes y 

fidelizarlos. Mientras que en s-CRM, cubre los logros de compromiso, la satisfacción del cliente y 

el aumento de la visibilidad de la marca (branding). El valor de este trabajo podrá aplicarse para 

obtener una mayor eficiencia en su uso, así como para identificar factores críticos de estas 

herramientas para la gestión de la mejora. 

Palabras Clave: CRM, s-CRM, e-CRM, PYMES, implementación 

Abstract: In recent years, small and medium-sized enterprises (SMEs) have not implemented 

Customer Relationship Management (CRM) because they consider it a high cost in which they 

should not invest, or if they are implemented it is done without respecting the necessary procedures. 

In addition to highlighting that the pandemic has encouraged SMEs to use technologies at their 

disposal to be closer to customers. The objective of this research is to identify what are the 

appropriate procedures for the implementation of CRM tools in SMEs. For this reason, the 



 

 

following research question arises: What are the critical factors, as well as the appropriate 

procedures for the implementation of e-CRM and s-CRM? The study population was 70 articles 

which were selected through filters and criteria. The results support the role of Electronic CRM (e-

CRM) and Social CRM (s-CRM) into the SMEs effectiveness for the business processes. It should 

be noted that the benefits obtained are broad, for example in the e-CRM, an efficient database will 

be obtained to attract new clients and retain them. While in s-CRM, it covers engagement 

achievements, customer satisfaction and increasing brand visibility (branding). The value of this 

work may be applied to obtain greater efficiency in its use, as well as to identify critical factors of 

these tools for managing improvement. 
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

En la literatura se define que la implementación de herramientas e-CRM en las PYMES no 

contribuye en el desempeño, tal y como indican Harrigan et al. (2008), que las herramientas e-

CRM no influyen en el desempeño de las Pymes ya que al utilizar este tipo de herramientas no han 

generado una relación con los clientes. (como se cita en Hernán et al. 2020). Esto se debe a la mala 

aplicación de la herramienta, ya que las Pymes no tienen el conocimiento de cómo implementar 

estas herramientas, por lo tanto, es necesario seguir varios procedimientos para la implementación 

del e-CRM como lo indican Moertini e Ibrahim (2014). 

Presenta una descripción del problema (en el caso de investigaciones aplicadas a empresasi 

se refiere a objetivos de la organización no alcanzados, indicadores desviados de la meta de la 

organización o del estándar del sector y el análisis del entorno relacionados al proyecto), avances 

en estudios previos y formulación de la(s) pregunta(s) de investigación  

OBJETIVOS  

Objetivo general: 

Identificar el impacto de la adecuada implementación de herramientas CRM en las Pymes. 

Objetivos específicos:  

• Identificar qué procedimientos son adecuados para la implementación del e-CRM. 

Además de identificar los factores críticos del s-CRM. 

• Dar a conocer los beneficios que estas herramientas s-CRM y e-CRM aportan a las 

PYMES. Y cómo cubren las variables dependientes propuestas. 

 



 

 

JUSTIFICACIÓN 

• Teórico: La investigación se realiza con el propósito de analizar las herramientas del e-

CRM y s-CRM que sean adaptables y sus factores críticos para el uso en las pequeñas y 

medianas empresas en la cual conlleva a una mejor utilidad ya que las PYMES no tienen 

e conocimiento de cuáles son estas herramientas y que implementarlos daría un plus a 

estas empresas. 

• Metodológico: El presente artículo se lleva a cabo para mejorar y mantener el número 

de clientes que se tiene en pequeñas y medianas empresas, así como optimizar el proceso 

de interacción con los clientes.  

• Práctica: El artículo propone estrategias de implementación del e-CRM y s-CRM y sus 

factores críticos en las pequeñas y medianas empresas en la cual ayudará en mejorar a la 

captación de nuevos clientes y mantenerlos 



 

 

DISEÑO METODOLÓGICO 

La investigación es una revisión sistemática de literatura con un paradigma crítico, enfoque 

cualitativo y un alcance exploratorio-descriptivo; que abarca como población todas las bases de 

datos que se utilizaron para la búsqueda de artículos los cuales son: Google Académico, Ebsco, 

Scopus y Proquest. Las cuales se pueden considerar como bases de datos que brindan fuentes de 

investigación confiables ya que ofrecen artículos evaluados por expertos y con diversas filtraciones 

para poder encontrar los artículos deseados. 

Esto se realizó en 4 etapas. 

• Como primera etapa, se realizó búsquedas de artículos de investigación que hayan sido 

publicadas con un periodo de antigüedad de 5 años, evaluados por expertos y utilizando 

palabras claves generales como CRM y SME en la cual se identificó 1130 artículos. 

• En la segunda etapa se realizó un análisis donde se excluyeron artículos por duplicidad, 

fueron 89, quedaron 1041 artículos 

• En la tercera etapa se excluyeron 439 artículos basados en criterios de selección. 

Quedándonos con 602 artículos enfocados a las herramientas de e-CRM y S-CRM. 

• Como última etapa se realizó una retroalimentación o feedback de artículos, posterior a 

la lectura de cada una de ellas excluyendo en base a criterios de selección y análisis. Se 

quedo con 70 artículos incluidos en la revisión. 

El proceso de la elección de artículos de investigación estuvo a cargo de los dos autores de 

esta investigación, en la cual se evidencia en la Figura 1. 

Figura1 
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Las limitaciones del trabajo realizado han sido la accesibilidad de los artículos ya que en su 

mayoría tienen un costo. Las limitaciones que se han dado en el trabajo es en la de no realizarlo de 

forma experimental ya que se este se enfoca en la revisión sistemática de la literatura. 
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ANEXOS.  

Datos del artículo publicado 

• Nombre del artículo: CRM Implementation in SMEs Management Processes: The Role 

of e-CRM and s-CRM 

• Autores: Daniel Anthony Cardenas Yactayo, Jean Piert Neil Espinoza Castro  

• Co autor(es): Rafael Chavez Ugaz 

Publicación en revista  

• Nombre de la revista:  

• Volumen:  

• Número:  

• Año:  

• Pp:  

• Enlace web donde se encuentra publicado el artículo (identificador DOI, ISBN, ISSN o 

equivalentes):  

Presentación en congreso 

• Nombre del congreso: Smart Mobility and Vehicle Electrification 

• Organizador: IEOM Society International 

• Sede: Detroit, Michigan, USA 

• Año: 2023 

• Pp: 12 

• Enlace web donde se encuentra publicado el artículo (identificador DOI, ISBN, ISSN o 

equivalentes): https://index.ieomsociety.org/index.cfm/article/view/ID/13701 

i En el caso de investigaciones aplicadas a empresas deberá obtenerse la autorización de la empresa en estudio. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           



 

 

                                                                                                                                                                                           

 
 

 

 


