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MÓDULOS SAP  

La implantación estándar de SAP consiste en implantar aquellos módulos que se necesiten 
para llevar a cabo los procesos de nuestra empresa. Es posible configurarlos todos o parte 
de ellos, según nuestras necesidades. 

Los módulos y sus descripciones los presenta Cardona (2013) en las páginas de la 13 a la 
18: 

 

1.1 Módulos estándar 
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Figura 3. Módulos SAP (Cardona, 2013) 

 

El sistema es escalable, lo que quiere decir que nosotros podemos implantar un módulo de 
ventas por ejemplo y más adelante implantar el de recursos humanos.  

 

1.2 Customer Relationship Management (CRM) 

 

En la situación económica actual, que plantea más retos que nunca, las empresas mejor 
gestionadas se están centrado en sus activos más valiosos: sus clientes. Las empresas 
buscan retener a sus mejores clientes y maximizar la efectividad de cada interacción con el 
cliente, tanto si se trata de ventas, servicios o marketing. La aplicación CRM, no solo ayuda 
a afrontar imperativos a corto plazo, como reducir costes y mejorar la toma de decisiones,  
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sino que también ayuda a la empresa a adquirir capacidades diferenciadas con el fin de ser 
competitivas a largo plazo. La vanguardia empresarial se caracteriza por un compromiso 
completamente centrado en proporcionar un excelente servicio centrado en las necesidades 
del cliente. 

 

El CRM es la solución de servicio al cliente que proporciona la mayor flexibilidad de la gestión 
de clientes. 

 

Características  

• Da soporte a los procesos relacionados con el cliente de principio a fin: orquesta todas 
las tareas relacionadas con el servicio al cliente más allá de las fronteras que imponen 
los departamentos, incorporando a la perfección actividades como el suministro, la 
facturación y la contabilidad de deudores. 

• Proporciona conocimiento sobre los clientes a toda la empresa: reúne todas las 
fuentes relevantes de datos de los clientes en toda la empresa para acelerar y mejorar 
la toma de decisiones.  

• Proporciona valor de forma inmediata: permite hacer frente a las prioridades 
estratégicas en primer lugar, cumpliendo rápidamente objetivos empresariales, y 
ampliar la solución de servicio al cliente CRM gradualmente, proporcionando un 
retorno de la inversión tangible en cada paso.  
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Funcionalidades  

El CRM ofrece funcionalidades clave en las siguientes áreas: 

 

• Marketing: mejora la eficacia de las actividades de marketing con funciones para la 
planificación del marketing, gestión de campañas, gestión de leads, análisis de 
marketing, segmentación de clientes, personalización y gestión de promociones 
comerciales. 

• Ventas: optimiza todos los canales de ventas mediante funciones que permiten la 
planificación y previsión de ventas, gestión organizacional y de territorios, gestión de 
cuentas y contactos, gestión de actividades, gestión de oportunidades, gestión de 
ofertas y pedidos, gestión de contratos y gestión de incentivos y comisiones. 

• Servicio: aprovecha el potencial de rentabilidad de su organización de servicios con 
funciones para el servicio multi-canal, la planificación y optimización de recursos, la 
gestión de operaciones de servicio, la planificación y previsión de servicios, el soporte 
al cliente y los servicios profesionales.  

• Aplicaciones analíticas: evalúa el rendimiento de la empresa con una amplia gama de 
funciones analíticas que cubren la gestión de clientes, el marketing, las ventas, el 
servicio y los canales de interacción. 

• Soporte de aplicaciones a domicilio: amplía el alcance de SAP CRM con funciones 
móviles para dar soporte a los servicios y ventas a domicilio. 

• E-commerce: convierte Internet en un canal de ventas rentable con las funciones para 
e-marketing, e-selling, e-service y e-analytics. 

• Operaciones y gestión de centros de atención al cliente: potencia el rendimiento de su 
centro de atención al cliente con funciones que le permitan gestionar el telemarketing, 
las televentas y el servicio del centro de atención al cliente, además de funcionalidades 
para un centro de atención al cliente orientado a los empleados. 

• Gestión de canales: optimiza sus canales indirectos con funciones para la gestión y el 
análisis de partners así como ventas, servicios y comercio a través de canal. 
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1.3 Business Intelligence (BI) 

El BI permite a las empresas sondear las numerosas fuentes de información disponibles 
rápidamente en conocimientos reales para tomar decisiones y emprender las acciones 
necesarias.  

 

Características  

El programa ofrece la gestión estratégica integrada en la industria, rico en contenido y 
basado totalmente en Internet, que permite a las empresas:  

 

• Representar de forma visual la estrategia y transformarla en acción.  

• Comunicar los objetivos a todos los equipos virtuales e interempresariales.  

• Ajustar la estrategia con rapidez para dar respuesta a los cambios del mercado.  

• Controlar el rendimiento de los principales factores de éxito utilizando benchmarks 
internos y externos.  

• Analizar y optimizar el rendimiento basándose en un modelo de negocio unificado.  

 

Funcionalidades  

El BI ofrece funcionalidades para la gestión del conocimiento que ayudan a las empresas a 
poner en contacto a "aquellos que saben" con "aquellos que necesitan saber". La piedra 
angular de estas funcionalidades es un almacén de información activo diseñado para 
albergar una gran cantidad de información, que incluye documentación, grabaciones de 
sonido y video, así como redes internas y externas. SAP Business Intelligence incluye los 
siguientes componentes:  
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• SAP Business Information Warehouse (SAP BW).  

• SAP Knowledge Management (SAP KM).  

• SAP Strategic Enterprise Management (SAP SEM). 

 

Las funcionalidades clave incluyen:  

• Data Warehousing: facilita el acceso e impulsa la integración de las fuentes de 
información en toda la empresa.  

• Notificación y análisis: soporte y toma colaborativa de decisiones por medio de 
informes accesibles desde Internet.  

• Difusión de la información: hace posible la difusión de información a través de 
múltiples canales, por medio de SAP Enterprise Portals.  

• Gestión del conocimiento: maneja información sin estructurar, en una amplia 
gama de formatos, incluyendo documentos y grabaciones de audio y video. 

• Planificación y simulación: permite unir la estrategia con los escenarios 
operativos del público objetivo y simular el impacto financiero y operacional de 
los cambios propuestos. 

• Gestión de contenido de la web: la opción de publicación permite a los expertos 
y gestores de conocimientos enviar información a determinados usuarios. La 
opción de suscripción permite a los usuarios suscribirse a áreas de interés y 
recibir, de forma automática, el contenido pertinente.  

• Centros de información en web: proporciona información accesible vía web, de 
acuerdo con las necesidades de cada usuario. 

• Gestión del rendimiento del negocio: proporciona herramientas de análisis y 
modelado de datos para ayudar a representar visualmente los objetivos, 
controlar el progreso y diseñar escenarios.  
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• Aplicaciones analíticas: integra los procesos de negocio y proporciona medidas 
y escenarios de negocio predefinidos. Las aplicaciones incluyen: 

 

Ø Analítica de las relaciones con el cliente: valora y optimiza las relaciones 
con los clientes. 

Ø  Analítica de empresa: evalúa el rendimiento financiero y proporciona un 
apoyo para la gestión del mismo en todos los procesos de back-office. 

Ø Analítica de la cadena de suministro: valora y optimiza las cadenas de 
suministro.   

Ø Analítica de e-commerce y Marketplace: analiza la experiencia online del 
cliente. 
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