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Que son los sistemas de gestion de recursos en las organizaciones publicas y
privadas GRP, CRM y ERP?

El conocimiento generado se puede poner a disposicion de los usuarios por medios de
informacion electronicos que operan en dos dimensiones:
e Externa: Ofrece conocimientos para entender y proyectar el comportamiento de
los clientes.
e Interna: Permite a los integrantes de una organizacién compartir y enriquecer el
conocimiento en forma continua y crear un capital del conocimiento (knoweledge
capital).

Con el fin de que dicho conocimiento se utilice, se han desarrollado diversos conceptos, entre
los que destacan:

v ERP (Enterprise Resource Planning): Son implementaciones de sistemas que facilitan la
interaccién transaccional y de informacién de los distintos sectores que integran la cadena
de valor (value Chain) de la organizacion: Nos referimos tanto a los distintos sectores de
operaciones (abastecimiento, manufacturas, ventas, etc.), como a los de soporte
(administracién, finanzas, recursos humanos, etc.)

Los sistemas ERP también son llamados back office (trastienda) ya que indican que el
cliente y el publico general no estan directamente involucrados. Este sistema es, en
contraste con el sistema de apertura de datos (front office), el cual crea una relacion
administrativa del consumidor o servicio al consumidor.

Los objetivos principales de los sistemas ERP son:

Optimizacién de los procesos empresariales.

Acceso a toda la informacién de forma confiable, precisa y oportuna (integridad de
datos).

La posibilidad de compartir informacion entre todos los componentes de la organizacion.

Eliminacion de datos y operaciones innecesarios de reingenieria.

Auv. Instituto Politécnico Nacional 2508 Col. San Pedro Zacatenco, 07360 México, D.F.
Apartado postal 14-740, 07000 México, D.F. Tel: (5255) 5061 3800 Fax: (5255) 5061 3712
WWW.cinvestav.mx



Coordinacién General de Servicios de COmputo Académico
Centro de Investigacion y Estudios Avanzados del IPN

Cinvestav

v" CRM (Customer Relationship Management): Son implementaciones de proyectos que
optimizan las relaciones de la empresa con sus clientes. El alcance de los modelos CRM
cubre tanto la atencion de requerimientos y reclamos de los clientes como la optimizacion de
los procesos de ventas y campafas de marketing. En los proyectos CRM generalmente se
habla de dos componentes:

e EI CRM operativo: Estos tienen que ver con el punto de contacto con los clientes,
representados por canales como call centers, Internet, dispositivos mdviles, etc.

e El CRM analitico. Tiene que ver con los componentes BI (business Intelligence): Son
implementaciones de proyectos que a través de la explotacion de la informacion
disponible en las bases de datos(incluso con técnicas de prediccién como el datamining)
optimiza el proceso de decisiones para la interrelacion de la compafiia con sus clientes.

v GRP (Government Resource Planning ): El sistema de Gestidon Gubernamental (GRP)
ofrece a los administradores publicos un medio eficaz y rapido de realizar el ajuste fiscal a
partir de los recursos humanos, materiales y financieros.

El GRP responde a esta problematica porque tiene como objetivo crear un modelo operativo
que integre las aplicaciones administrativas mdas comunes en concordancia con las
normativas utilizadas en la administracién publica.

El GRP es una solucidn Unica para los diferentes niveles de gobierno. Estas aplicaciones
utilizan estandares muy elevados, criterios de desarrollo solidos, y proporcionan la
funcionalidad requerida para internet, agilizan los tramites requeridos por la ciudadania y
facilitan la generacion de reportes.

Los sistemas de gestion de recursos son de gran utilidad para mejorar la
competitividad de las organizaciones publicas y privadas.
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