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Resumen. El presente artículo aborda el impacto de la práctica del Customer 
Relationship Management (CRM) en el desarrollo de habilidades digitales de 
estudiantes de mercadotecnia y negocios. La metodología de la investigación fue 
de corte cuantitativa y del tipo exploratorio, con una muestra por conveniencia 
de 100 alumnos de Mercadotecnia y Negocios de la Universidad Autónoma del 
Estado de Quintana Roo que cursaron el sexto semestre (primavera 2023) y 
estuvieron inscritos en la asignatura Temas Selectos de Mercadotecnia II, debido 
a que en dicha materia los estudiantes se formarían en el aprendizaje de un CRM 
desarrollado por la empresa mexicana Upnify. Los resultados revelaron una 
relación positiva entre la práctica del CRM y el desarrollo de habilidades 
digitales, el promedio de las seis categorías evaluadas muestra que el 
estudiantado se percibía con un nivel del 3.71 y terminaron con un 4.6, es decir, 
un 17.9% de incremento. 

Palabras Clave: CRM, Competencia Digital, Mercadotecnia, Negocios, 
Educación, Transformación Digital. 

1 Introducción 

El CRM, o Gestión de Relación con el Cliente, se ha convertido en una herramienta 
tecnológica crucial para las empresas que desean mejorar su capacidad para conocer y 
satisfacer las necesidades de sus clientes, así como para gestionar el seguimiento y las 
operaciones que se realizan con prospectos y clientes potenciales. “El concepto, objeto, 
y alcance de las soluciones CRM ha evolucionado con el paso del tiempo, desde una 
concepción básica como “automatización de la fuerza de ventas”, hasta una concepción 
moderna como plataforma de desarrollo de negocio” [1]. 

En la actualidad, resulta indispensable que los estudiantes de Mercadotecnia y 
Negocios desarrollen habilidades digitales, tanto generales, como específicas en el área 
profesional. Esto es necesario para que puedan ser competitivos, enfrenten los desafíos 
profesionales y aprovechen las oportunidades de la transformación digital [2].  
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Por lo anterior, las Instituciones de Educación Superior (IES) públicas y privadas del 
país, tienen el desafío de actualizar el contenido de algunas asignaturas, renovar los 
perfiles de egreso e incluir materias que desarrollen habilidades digitales para que los 
estudiantes puedan integrarse a la sociedad del conocimiento.  

La problemática se deriva de la investigación realizada por Pérez y Vázquez [3], 
quienes realizaron un diagnóstico de las competencias digitales de estudiantes de 
pregrado en Mercadotecnia en una universidad pública en México para el aprendizaje 
de un CRM. Los resultados concluyeron que existen áreas de oportunidad en la creación 
de contenidos digitales, el desarrollo de las estrategias de mercadotecnia y la resolución 
de problemas. 

Ante la problemática detectada se plantea la pregunta de investigación ¿La práctica 
del CRM en aula mejora las habilidades digitales de los estudiantes de mercadotecnia 
y negocio?, por lo que se establece la Hi: La práctica del CRM en aula mejora las 
habilidades digitales de los estudiantes de mercadotecnia y negocios. 

El objetivo de este trabajo se centra en identificar la mejora de las habilidades 
digitales de estudiantes de mercadotecnia y negocios de una universidad pública, 
derivado de la práctica del CRM en el aula de clase durante el ciclo de primavera 2023. 

2 Preparación de la contribución 

El desarrollo profesional de los estudiantes universitarios requiere habilidades que 
estén en consonancia con lo que las industrias demandan. Dentro de las capacidades 
que las empresas y organizaciones requieren para el logro de sus objetivos, son las 
habilidades digitales de las que mayor demanda se tienen, debido a la economía digital. 

Las habilidades digitales comprenden capacidades operativas, pero sobre todo de 
conocimiento del medio digital, de sus recursos y potenciales problemas, capacidades 
búsqueda y navegación, de integrar información de diversas fuentes, y de evaluar de 
forma crítica la información encontrada, todo ello hacia objetivos personales y sociales, 
y enmarcadas en aspectos de conocimiento y sociales más generales [4]. 

En este documento, entendemos a las habilidades digitales como el conjunto de 
destrezas, conocimientos y actitudes que poseen las personas hacia las tecnologías de 
información y comunicación [5]. Para Segrera-Arellana [6] las competencias digitales 
se refieren principalmente a las “habilidades de información, comunicación, 
colaboración, pensamiento crítico, creatividad y resolución de problemas.  

2.1 CRM 

El CRM puede constituirse en una estrategia de negocio enfocada hacia el logro de una 
nueva ventaja competitiva a un largo plazo, gracias a la entrega óptima de valor al 
cliente y a la misma obtención de valor que tiene un negocio de manera simultánea [7]. 

Para Checasaca-Julca [8] el CRM debe ser considerado como una filosofía dentro 
de la empresa, centrada en alinear la estrategia comercial con las necesidades de los 
clientes donde se logran beneficios que incluyen mejorar la calidad y brindar servicios 
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personalizados, obtener más información para incrementar la capacidad de respuesta a 
las necesidades cambiantes de los consumidores., siendo lo más importante, que se 
lograr conocer al cliente.  

2.2 Enseñanza- aprendizaje 

Las estrategias de enseñanza son un conjunto de métodos, técnicas, procedimientos, 
instrumentos, recursos o actividades, que utilizan los profesores con la finalidad de 
propiciar en los estudiantes aprendizajes significativos. De este modo, la praxis docente 
concentra una experiencia que conlleva a la reflexión dinámica del proceso de 
enseñanza para responder a las limitaciones o debilidades de los aprendizajes [9].  

Las estrategias de enseñanza-aprendizaje se refieren a los métodos o recursos 
utilizados por el educador con el propósito de fomentar aprendizajes significativos, los 
cuales pueden ser adquiridos a través de los procesos contenidos en las estrategias 
cognitivas. Esto se basa en el concepto fundamental de que el docente, además de 
impartir los contenidos específicos de su área, reconoce la necesidad de enseñar a 
aprender [10]. 

2.3 Teoría constructivista 

La práctica del CRM para el desarrollo de habilidades digitales se basa en la Teoría 
Constructivista de Jean Piaget, un psicólogo suizo que defendía que el conocimiento no 
es una copia de la realidad, sino una construcción que cada persona elabora a partir de 
información que ya posee y de la interacción con su entorno. 

Raynaudo y Peralta [11] rescatan el constructivismo desde la perspectiva de Piaget 
donde se sostiene que las personas no acceden a una realidad objetiva externa de manera 
directa, sino que contribuyen a construirla. Según esta visión, el conocimiento no se 
limita a ser una reproducción fiel de la realidad, sino que representa una transformación 
activa del objeto basada en los esquemas mentales del individuo. El sujeto no solo 
experimenta un desarrollo físico y biológico, sino también un desarrollo cognitivo. Los 
procesos fundamentales que impulsan la formación de formas más elaboradas y 
avanzadas de razonamiento lógico son la asimilación y la acomodación. 

Salgado [12] agrega que el enfoque constructivista elaborado por Piaget aportó 
directrices teóricas y metodológicas acerca de los procesos de aprendizaje vinculados 
a la obtención de conocimiento. De acuerdo con las ideas del autor, se comprende que 
el estudiante construye su propio conocimiento a través de sus acciones individuales. 

El constructivismo, en esencia, plantea que el conocimiento no es el resultado de una 
mera copia de la realidad preexistente, sino de un proceso dinámico e interactivo a 
través del cual la información externa es interpretada y reinterpretada por la mente. En 
este proceso la mente va construyendo progresivamente modelos explicativos, cada vez 
más complejos y potentes, de manera que conocemos la realidad a través de los modelos 
que construimos ad hoc para explicarla [13]. 
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2.4 Habilidades específicas como resultado del uso de un CRM 

El aprendizaje y la operación de un CRM posibilita que las personas adquieran 
habilidades digitales. Especialmente se ha observado un avance en la gestión de datos, 
la automatización de procesos, el análisis de datos, la comunicación digital, la 
personalización de las interacciones, la integración de herramientas digitales, la 
resolución de problemas y la gestión de proyectos. 

2.4.1 Gestión de datos 

La tarea de gestión de datos implica reconocer que la información no surge 
automáticamente, sino que los datos se generan a través de un proceso complejo de 
construcción, que está influenciado por las perspectivas teóricas y metodológicas desde 
las cuales se elaboran. Por lo tanto, es esencial comprender que los datos no son 
simplemente recopilaciones preexistentes, sino más bien productos de una acción 
creativa. La gestión debe recurrir a datos susceptibles de ser contados, medidos, 
pesados y para ello se apoya en una metodología cuantitativa que se basa en diversas 
fuentes [14]. 

Un CRM ayuda a las empresas a gestionar correctamente los datos que recaba sobre 
sus clientes y prospectos; reúne y organiza la información importante de los clientes y 
prospectos para dar un seguimiento más exacto que permita tener un mejor control 
durante el proceso de ventas [15]. 

2.4.2 Automatización de procesos 

La automatización de procesos se relaciona estrechamente con el uso de un CRM al 
permitir que las empresas optimicen sus operaciones relacionadas con la gestión de 
clientes. La combinación de estas dos herramientas puede conducir a una mejor 
eficiencia operativa, una gestión más efectiva de las relaciones con los clientes y un 
aumento de su satisfacción. 

Begnini, Lecaro y Shauri [16] explican que la automatización se define como el 
proceso mediante el cual se delegan las labores y actividades de producción que 
normalmente desempeñan los trabajadores humanos a un conjunto de dispositivos 
tecnológicos. Este proceso se divide en dos componentes principales: en primer lugar, 
está la parte operativa, que se encarga de llevar a cabo las acciones directamente en la 
máquina, y, en segundo lugar, se encuentra el componente de control, que corresponde 
a la tecnología programada que dirige y supervisa las operaciones. 

2.4.3 Análisis de datos 

El análisis de datos potencia las capacidades de un CRM al convertir datos en 
información valiosa para la toma de decisiones. Esto permite a las empresas aprovechar 
al máximo sus relaciones con los clientes, mejorar las estrategias comerciales y brindar 
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un servicio más efectivo, lo que en última instancia conduce a un mayor éxito en ventas 
y una mejor satisfacción del cliente. 

El análisis de datos es el proceso de examinar, limpiar, transformar y modelar datos 
con el objetivo de descubrir información útil, patrones, tendencias o conocimientos que 
puedan ayudar en la toma de decisiones. Este proceso implica el uso de diversas 
técnicas y herramientas estadísticas, matemáticas y de computación para interpretar 
conjuntos de datos, ya sean pequeños o grandes, estructurados o no estructurados [17]. 

2.4.4 Comunicación digital 

La habilidad de comunicación digital se adquiere a través del uso de un CRM al 
aprovechar sus capacidades para gestionar datos de clientes, personalizar mensajes, 
automatizar comunicaciones y analizar resultados. Para Pignuoli [18] la comunicación 
digital es la digitalización integral de la operación comunicativa que permite la normal 
actualización de selecciones comunicativas a manos de dispositivos técnicos 
automatizados. Es una unidad operativa comunicativa cuyas selecciones y síntesis son 
actualizadas y reintroducidas dentro del medio digital, posibilitando así la formación 
de secuencias operativas on-line, off-line. 

2.4.5 Personalización 

García-Lozano [19] explica que inicialmente, las compañías intentaron estandarizar el 
mercado con el propósito de emplear la estrategia de producción en masa. No obstante, 
se percataron de que esta aproximación no satisfacía las auténticas demandas de los 
clientes, ya que no podían atender completamente las solicitudes altamente 
personalizadas que los consumidores buscaban. A través de la personalización, se 
fabrican y diseñan productos específicamente para cubrir las necesidades individuales 
de cada consumidor, otorgando a lo que adquieren una sensación de exclusividad. En 
consecuencia, los diseñadores deben ser los responsables de crear productos que sean 
capaces de evocar emociones en los consumidores, lo que implica la necesidad de 
incorporar a los consumidores en el proceso de producción. 

2.4.6 Integración de herramientas digitales 

El mundo moderno demanda que los jóvenes sean capaces de colaborar, planear, pensar 
críticamente, tomar decisiones, resolver problemas, demanda que sean creativos, que 
muestren responsabilidad social y que sean capaces de manejar herramientas 
tecnológicas que no están incluidas normalmente en la curricular de las instituciones 
educativas [20]. 
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2.4.7 Resolución de problemas 

La habilidad de resolución de problemas a través del uso de un CRM implica la 
identificación, análisis y abordaje de problemas utilizando datos y herramientas 
disponibles en la plataforma. La resolución de problemas es una cualidad del 
pensamiento crítico que genera cambios en la forma de ver y pensar el mundo desde 
diferentes esferas, como la cognitiva, afectiva y psicomotora, en las cuales se produce 
adquisición y dominio de saberes de forma autónoma, buscando el significado y 
comprensión de esos conocimientos [21]. 

2.4.8 Gestión de proyectos 

Es la disciplina que se emplea para dirigir y unificar los procedimientos esenciales 
destinados para iniciar, planificar, ejecutar, controlar y cerrar proyectos con el objetivo 
de llevar a cabo todas las tareas necesarias para desarrollar un proyecto y alcanzar los 
objetivos establecidos en los plazos y presupuestos predefinidos [22]. 

La gestión de proyectos y el uso de un CRM se relacionan al colaborar en la 
administración efectiva de las relaciones con los clientes y la ejecución de proyectos. 
La integración de estas dos áreas puede mejorar la eficiencia operativa, la comunicación 
interna y la satisfacción del cliente, lo que es fundamental para el éxito empresarial en 
un entorno competitivo. 

3 Metodología 

La metodología de esta investigación fue de corte cuantitativa y del tipo exploratoria, 
con una muestra por conveniencia de 100 alumnos de Mercadotecnia y Negocios de la 
Universidad Autónoma del Estado de Quintana Roo que cursaron el sexto semestre 
(primavera 2023) y estuvieron inscritos en la materia Temas Selectos de Mercadotecnia 
II. La elección de esta muestra se fundamenta en el hecho de que en dicha asignatura 
los estudiantes se formarían en el aprendizaje de un CRM desarrollado por la empresa 
mexicana Upnify. 

Para conocer el nivel de autopercepción de competencia digital que los estudiantes 
adquirieron al cursar la asignatura se aplicó el instrumento que se denominó 
Habilidades digitales y conocimientos de mercadotecnia, al cual se puede acceder 
mediante requisición a los autores del trabajo, al inicio y final del curso. La encuesta 
consistió en 67 afirmaciones fundamentadas en las cinco áreas del Marco Europeo de 
Competencias Digitales para la Ciudadanía, DigComp 2.2 [23]. Además, se agregó una 
sexta categoría denominada: Estrategias de Mercadotecnia, con la finalidad de 
identificar si los estudiantes desarrollan los conocimientos y las habilidades 
disciplinares necesarias para la operación del CRM. Otro de los propósitos de integrar 
esta categoría, fue medir si los alumnos alcanzan el perfil de egreso que la carrera les 
ofrece con el dominio: “estrategias de mercadotecnia” [24]. La distribución de las 
preguntas por categoría se expresa a en la Tabla 1: 
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Tabla 2. Categorías de la competencia digital. 

Categorías Reactivos  

Búsqueda y gestión de información de datos   10  

Comunicación y colaboración   11  
Creación de contenidos digitales   10  
Seguridad   7  
Resolución de problemas   9  
Estrategias de marketing   20 

 
 
Para conocer la consistencia interna de la encuesta se obtuvo el Alfa de Cronbach 

con el software SPSS Statistics, el coeficiente fue de 0.956. Por lo tanto, se consideró 
pertinente el instrumento. En la Tabla 2 se expresan los resultados obtenidos del análisis 
estadístico. 

 

Tabla 2. Coeficiente de Alfa de Cronbach por categoría. 

Categorías  Alfa de Cronbach  
Búsqueda y gestión de información de datos.  0. 72  
Comunicación y colaboración  0.71  
Creación de contenidos digitales  0.85  
Seguridad  0.76  
Resolución de problemas  0.85  
Estrategias de mercadotecnia  0.92 

 
 
La descripción de los ítems del instrumento, y las pruebas de validación mediante 

juicio de expertos y prueba piloto se presentan en el trabajo del grupo de investigación 
Pérez y Vázquez [3], previamente publicado. 

4 Resultados 

Los resultados de la aplicación del instrumento se encuentran descritos en tabla 3. Se 
utilizó una escala de Likert de cinco puntos, donde el valor mínimo es uno y el máximo 
cinco. 
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Tabla 3. Resultados de Autopercepción de Competencia Digital. 

Categorías  Diagnóstico Final 
Búsqueda y gestión de información de datos 3.98  4.68 
Comunicación y colaboración  4.03  4.39 
Creación de contenidos digitales  2.98 4.56 
Seguridad  4.05  4.6 
Resolución de problemas  3.94  4.7 
Estrategias de mercadotecnia   3.26  4.69 
Promedio general  3.71 4.60 

 
Como se puede observar, en términos de autopercepción de la adquisición de las 

habilidades digitales se muestra una evolución favorable después de cursar la 
asignatura.  De manera general, al iniciar los cursos los estudiantes se percibían con un 
nivel promedio del 3.71 y terminaron con un 4.60, es decir tuvieron un avance de .89 
puntos, en términos porcentuales fue del 17.9%. 

 

 
Fig. 4. Comparativo de competencia digital por dimensión. 

En la figura 1 se observa la diferencia porcentual por cada categoría; en la primera, 
Búsqueda y gestión de información de datos, los encuestados mostraron un avance del 
12% en su nivel de competencia digital. Especialmente se manifestó progreso en la 
organización de sitios favoritos de internet en carpetas con un 24.55%. Además, 
lograron mejorar un 22.48% en identificar y utilizar metabuscadores. Por último, se 
observa un incremento considerable del 20.46% en la organización y clasificación de 
datos e información de manera adecuada por medio de programas especializados. 
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En la segunda categoría, comunicación y colaboración, se evidenció el avance menos 
significativo de las diferentes categorías del instrumento con un 7.2%. Sin embargo, en 
los aspectos en los que se mejoró fueron: la gestión de diferentes perfiles digitales en 
función del contexto y de su finalidad con un 11.15%; en el conocimiento de los 
beneficios y los riesgos relacionados con la identidad digital con un 9.62%; y un 7.89% 
en la protección de la reputación digital. 

Por otro lado, en la categoría creación de contenidos digitales, los estudiantes 
manifestaron un mayor incremento en su competencia digital tras cursar la asignatura. 
El avance general fue de un 34%. En los aspectos donde se encontró un mayor ascenso 
fue en la realización de campañas de correo electrónico incrustando imágenes de alta 
calidad con un 55.65%. Además, se mostró el progreso en el uso en la inteligencia 
artificial en la creación de contenido digital con un avance del 43.23% a comparación 
del diagnóstico. Asimismo, los estudiantes manifestaron mejorar un 39.61% en el 
manejo de las herramientas disponibles para verificar si las imágenes o los videos han 
sido modificados.   

Para el área de seguridad los estudiantes avanzaron un 9.62% en conocer la 
importancia de un cortafuego para evitar diferentes riesgos de seguridad. También en 
establecer diferentes contraseñas seguras para utilizar diferentes servicios en línea con 
un 8.50%. Por último, mejoraron en un 7.49% las acciones a tomar en caso de una 
filtración de datos personales, contraseñas y robo de identidad digital. 

Sobre el área de resolución de problemas, los alumnos mostraron un avance 
favorable en los siguientes aspectos: un 17.04% en la inscripción en cursos en línea 
sobre herramientas digitales como Photoshop, Premier, Canva, entre otros. También 
manifestaron ser capaces de resolver problemas relacionados con los negocios usando 
diversas herramientas tecnológicas y/o digitales con un 11.11%. Asimismo, son más 
competentes en un 10.04% para buscar información en internet cuando tienen un 
problema que no pueden resolver en algún software. 

Para la última dimensión, estrategias de mercadotecnia, se presentó un importante 
avance general en un 26.0% con respecto al diagnóstico. Principalmente se mostraron 
capaces de gestionar a los clientes de una empresa mediante el uso de un CRM, 
incrementado esta habilidad en un 46.47% con respecto al inicio del curso. También 
progresaron un 44.0% para diseñar estrategias de post-venta. Se encontró, también, un 
40.60% de aumento en el conocimiento de las estrategias de fidelización. Y, por último, 
un 40.38% de incremento en saber la relación entre el análisis de datos y las estrategias 
para generar nuevos clientes. 

5 Conclusiones y trabajos futuros 

A partir de la aplicación de la encuesta validada a 100 alumnos se logró medir sus 
conocimientos y habilidades en un diagnóstico y se realizó la comparación al final del 
semestre cuando los estudiantes aprendieron el uso de un CRM.  En este caso, se 
encontró una evolución favorable que demuestra la comprobación de la hipótesis que 
la práctica del CRM en aula mejora las habilidades digitales de los estudiantes de 
mercadotecnia y negocios. 
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El cuestionario diagnosticó que los estudiantes se percibían con un nivel promedio 
del 3.71 y se evaluaron con un 4.60, es decir, hubo un avance de .89 puntos, que en 
porcentajes de traduce en 17.9%. En términos generales, hay una tendencia positiva, ya 
que los estudiantes no solo mejoraron sus habilidades digitales, sino que también hubo 
una correspondencia significativa entre su percepción inicial y la evaluación externa.  

En este trabajo se concluye elementos que, si bien no son determinantes para para el 
aprendizaje de tecnologías en áreas específicas, si son importantes para mejorar las 
habilidades digitales de los alumnos universitarios. En primer lugar, se puede 
identificar la importancia de la transversalización de las herramientas tecnológicas para 
el aprendizaje de diversas habilidades.  

El CRM al ser una herramienta muy completa que ofrece beneficios al sector 
comercial y de la mercadotecnia, y al momento de enseñarla a los alumnos, ofrece la 
posibilidad de que no solo dominen estrategias de mercadotecnia.  Por ejemplo, los 
alumnos desarrollaron habilidades en la búsqueda y gestión de información de datos 
digitales, comunicación y colaboración, seguridad digital, resolución de problemas y 
pasaron de ser consumidores a ser prosumidores de contenidos digitales. 

En segundo lugar, se deben aterrizar las herramientas digitales que se enseñan a un 
marco de competencias. En este caso se usó el Marco Europeo de Competencias 
Digitales para la Ciudadanía, ya que las estrategias de enseñanza-aprendizaje que se 
desarrollan en la materia, deben ir orientadas en las competencias que se desean medir.  

En tercer lugar, las escuelas de mercadotecnia y negocios tienen como oportunidad 
incorporar asignaturas, temas y cursos de especialización orientados en la enseñanza de 
CRM, pues esto les permitirá tener alumnos preparados para afrontar la realidad de la 
industria. Además, la evaluación de las competencias digitales permite identificar si se 
está cumpliendo con el aprendizaje requerido en su formación para la economía digital.  

Se continuará trabajando en documentación que ayude al profesorado universitario 
y a las empresas a enseñar esta herramienta de manera eficiente. También, se buscará 
continuar con la capacitación y actualización de los estudiantes en esta área.  

Para concluir, además de los métodos cuantitativos utilizados en el estudio actual, 
futuras investigaciones podrían incorporar enfoques cualitativos, como entrevistas o 
grupos focales, para obtener una comprensión más profunda de cómo los estudiantes 
perciben y experimentan el impacto del CRM en sus habilidades digitales. 
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