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Resumen

En este artículo se presentan los resultados de la investigación sobre los sistemas de información empresarial, 
principalmente los enterprise resourcing planning (ERP) y los customer relationship management (CRM), que 
se utilizan en las pequeñas y medianas empresas como estrategia tecnológica para mejorar la productividad de 
las mismas. 

El estudio fue de carácter descriptivo documental, en el cual se recopiló información de investigaciones pre-
vias e informes gubernamentales relacionados con la adopción de los sistemas de información empresarial por 
parte de las pequeñas y medianas empresas (PYMES) en diferentes países del mundo. El estudio se limita a la 
adopción de estos sistemas en la nube y a los sistemas de información empresarial de instalación local de código 
abierto. Se describe de forma general el nivel de uso e índice de adopción en la nube en relación a estos sistemas.

De los sistemas de información empresarial de código abierto, se describen aquellos más populares en base a 
tendencias de búsqueda, descarga de los mismos y opiniones no oficiales. Debido a que no se tienen estudios 
que describan el nivel de uso de los sistemas de información empresarial por parte de las PYMES salvadoreñas, 
con base a los índices de utilización en otros países, se plantean los beneficios que pueden obtener las PYMES 
salvadores con la adopción de estos sistemas.

Palabras clave: computación en nube, PYMES, TIC, sistemas de información empresarial, sistemas ERP, sis-
temas CRM, código abierto

Abstract

In this article, there are presented the outcomes of the investigation about systems business information. 
Mainly the enterprise resourcing planning (ERP), and the customer relationship management (CRM), are 
used in small and medium enterprises as a technological strategy to enhance their production.

The study was descriptive documentary in which it was gathered from previous investigations and gover-
nmental reports related to the adoption of systems business information on behalf of small and medium 
enterprises (PYMES) in different countries around the world.

The study is limited to the adoption of these systems in the cloud and the enterprise information systems 
local installation of open source. Generally, it described the level of use and rate of adoption in the cloud in 
relation to these systems. Based on search trends, unofficial reviews and downloads as well, the Business 
Information Systems of open source are described as the most popular. On the other hand, due to the lack 
of studies that describe the level of use of the systems business enterprises from the Salvadoran PYMES 
based on the utilization rates in other countries, they are presented with the benefits that are able to obtain 
in the Salvadoran PYMES with the adoption of these systems. 

Key words: cloud computing, PYMES, TIC, Systems business information, ERP systems, CRM systems, 
open source
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1. Introducción

En la actualidad las TIC´s han resultado ser 
de vital importancia para las pequeñas y me-
dianas empresas (pymes), y forman una pieza 
primordial en el mundo económico y empre-
sarial actual, comportándose como un catali-
zador de innovación y ayudando a la transfor-
mación de las nuevas estrategias de negocio 
(Cattabriga, 2014).

En palabras de Armando Flores, presidente 
de CONAMYPE, durante la inauguración del 
seminario sobre TICs y Desarrollo Productivo, 
organizado por la CEPAL y el MINEC,

La micro y pequeña empresa salvadore-
ña representa el motor de la economía; y 
este segmento, fortalecido y desarrollado, 
constituye la posibilidad de dinamizar 
con intensidad el crecimiento económi-
co en los territorios; y por consecuencia, 
la economía nacional. Con el desarrollo 
de las PYMES se contribuye al desarro-
llo del país. Las TIC no son un lujo; son 
el resultado de una necesidad en diver-
sos rubros como la educación, economía, 
finanzas, salud, entre otros. Más que un 
desafío, lo vemos como una oportunidad 
para que el gobierno ponga en marcha 
políticas de apoyo (julio, 2012).

En la actualidad es muy difícil encontrar 
pequeñas y medianas empresas (PYMES) que 
no utilicen tecnología informática para pro-
cesar datos relacionados con la empresa. Las 
tecnologías de información y comunicación 

(TIC) básicas, que más utilizan las empresas, 
son los paquetes de oficina y acceso a internet 
para mantener la comunicación con los em-
pleados, clientes y proveedores. Muchas em-
presas utilizan aplicaciones de software para el 
procesamiento y registro de datos relacionados 
con operaciones específicas con la finalidad de 
agilizar estas operaciones y que de alguna ma-
nera ayuden a la toma de decisiones. Muchas 
de estas aplicaciones son genéricas o han sido 
desarrolladas a la medida según las necesida-
des de la empresa.  Hay otras aplicaciones más 
complejas que integran todas las operaciones 
de una empresa llamados “Sistemas de Infor-
mación Empresarial” (SIE).  

Los sistemas de información empresarial 
cubren todas las áreas de operación de una 
empresa. Por lo general, estos sistemas tie-
nen la misma estructura y abarcan las princi-
pales funciones de una empresa. Hay muchos 
sistemas de información, pero los principa-
les sistemas integrados de la misma son los 
sistemas Enterprise Resource Planning (Pla-
nificación de los recursos empresariales) y 
Customer Relationship Management, (Admi-
nistración basada en la relación con los clien-
tes), conocidas por sus siglas en inglés como 
ERP y CRM, respectivamente.

Un ERP es un software que permite ges-
tionar la empresa desde una sola aplicación. 
Se compone de varios módulos que aportan 
las distintas funcionalidades requeridas por la 
empresa. Estos módulos permiten automatizar 
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los flujos de información procedentes de  las  
distintas  áreas  de  un  negocio  (comercial,  
finanzas,  recursos  humanos, producción...) y 
reunirlos en una sola base de datos. Esto per-
mite que se pueda disponer de toda la infor-
mación de la empresa centralizada en una sola 

aplicación, pudiéndose así tomar decisiones 
más acertadas, partiendo de una visión global 
de la situación de la empresa. Así pues, inte-
grando esta herramienta se conseguirá hacer un 
uso más eficiente de los recursos empresariales 
(Oltra, 2012).

Características principales de un sistema ERP
Característica Descripción

Integralidad Permite controlar los diferentes procesos de la compañía entendiendo 
que todos los departamentos de una empresa se relacionan entre sí.

Modularidad

Los departamentos de la empresa se encuentran interrelacionados por 
la información que comparten y que se genera a partir de sus procesos. 
Una ventaja de los ERP, tanto económica como técnica, es que la fun-
cionalidad se encuentra dividida en módulos, los cuales pueden insta-
larse de acuerdo con los requerimientos del cliente. Ejemplo: ventas, 
materiales, finanzas, control de almacén, recursos humanos, etc.

Adaptabilidad o personalización

Los ERP están creados para adaptarse a la forma de trabajar de cada 
empresa. Esto se logra por medio de la configuración de los procesos 
de acuerdo con las salidas que se necesiten de cada uno. 

Permite incorporar nuevas funcionalidades o modos de funciona-
miento a medida que la empresa lo requiera.

La personalización del ERP exige un gran conocimiento tanto del sis-
tema como de las necesidades de la empresa y, es por ello este trabajo 
requiere de un importante esfuerzo de consultoría, que supone una 
parte fundamental en un proyecto de implantación de un ERP.

Fuente: Marcet, 2013.

Por su parte, los CRM son sistemas infor-
máticos de apoyo a la gestión de las relaciones 
con los clientes, a la venta y al marketing. Con 
este significado, CRM se refiere al Data Ware-
house (almacén de datos) con la información 
de la gestión de ventas y de los clientes de la 
empresa. Al igual que los sistemas ERP, los 
sistemas CRM pueden estar compuestos por 
módulos para atender las necesidades de los 
clientes. Los módulos principales de un siste-
ma CRM son: 

• Marketing, que incluye funcionalida-
des relacionadas con la comercializa-
ción, tales como: análisis del mercado 
y clientes, planificación de marketing, 
gestión de campañas de marketing, 
creación de listas, segmentación, análi-
sis de retención de clientes, etc.

• Ventas, está centrado en el equipo de 
ventas. Ofrece herramientas que ayudan 
a la administración de las actividades de 
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ventas; como por ejemplo: la gestión de 
contactos, pedidos, documentos y fuer-
zas de ventas, la captura de clientes po-
tenciales, el intercambio de información 
y funciones dentro del equipo de ventas, 
la planificación y análisis de ventas, la 
generación de propuesta y citas de los 
clientes, la venta interactiva, entre otras 
(Cattabriga, 2014).

•  Servicios, es el conjunto de prestacio-
nes que el cliente espera recibir además 
del producto o servicio.

Los sistemas SRM (Supplier Relationship 
Management), para la Gestión de la Relación 
con los Proveedores. Por lo general los SRM 
están integrados en los sistemas ERP e incluyen 
también los sistemas CRM. Los sistemas ERP 
y CRM se encuentran ampliamente extendidos 
como paradigmas de aplicación de las tecnolo-
gías de la información y las comunicaciones en 
el mundo empresarial. (Navarro, 2014). 

El Cloud Computing o computación en la 
nube es una propuesta tecnológica capaz de 
ofrecer servicios a través de internet de forma 
ágil y flexible. El Cloud Computing consiste en 
la disposición de software, plataformas (siste-
mas operativos, ambientes de programación) 
o infraestructura (Hardaware), por parte de un 
proveedor o por parte de la propia entidad, ac-
cesibles a través de Internet, con independencia 
de donde se encuentren alojados los sistemas 
de información y de forma transparente para el 
usuario final.

Por su complejidad, los sistemas de infor-
mación empresarial (SIE) han sido desarro-
llados por empresas cuyos costos de licencia, 
capacitación, asesoría e implementación local 
son muy elevados, difíciles de adquirir por 
una PYME. Sin embargo, con la tecnología de 
cómputo en la nube, no es necesaria la compra 
de licencia, plataforma de hardware y logísti-
ca que conlleva implementar estos sistemas. 
Existen múltiples proveedores de SIE en la 
nube que permiten ponerlos en operación en 
un tiempo muy corto en relación al tiempo 
que conlleva la implementación local, pagan-
do únicamente por el uso, según los módulos 
de los sistemas contratados de acuerdo a las 
necesidades de las empresas. 

Existen sistemas ERP y CRM de código 
abierto, cuya licencia es gratuita y pueden im-
plementarse localmente con la asesoría de con-
sultores o personal técnico de la empresa. La 
gratuidad de la licencia vendría a reducir en 
parte los costos de implementación.

En este artículo se describen algunas ca-
racterísticas actuales de la pequeña y media-
na empresa salvadoreña; se dan a conocer 
generalidades de la computación en la nube, 
principalmente aquella modalidad de servicio 
y sistemas adoptados en otros países y los be-
neficios en la productividad obtenidos por las 
pequeñas y medianas empresas. Se describe 
también la importancia de adoptar las tecnolo-
gías de información y comunicación por parte 
de estas empresas como estrategia para impul-
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sar su desarrollo a nivel nacional e internacio-
nal, principalmente la adopción de un siste-
ma de información empresarial en la nube. Se 
describen además los sistemas de información 
empresarial de código abierto de implementa-
ción local, llamados también “On Premise”, 
que pueden adaptarse a las condiciones de las 
PYMES Salvadoreñas.

2. Metodología

La investigación sobre los sistemas de in-
formación empresarial en la nube y locales 
de código abierto para las PYMES es de tipo 
documental. Con ella se pretendió recolectar 
información sobre las pequeñas y medianas 
empresas que han adoptado los sistemas de 
información empresarial en la nube en países 
con un grado mayor de desarrollo; los benefi-
cios que han obtenido con la utilización de ta-
les herramientas y las principales dificultades o 
desafíos que han presentado para su adopción. 
Con base en los resultados obtenidos, plantear 
una propuesta de adopción que pueda ser via-
ble, según la situación actual de las PYMES 
salvadoreñas, información que también fue re-
colectada de documentos de estudios existentes 
como resultados de investigaciones e informes 
oficiales de instituciones de gobierno donde se 
utilizan estos sistemas.

Los aspectos teóricos se orientan a descri-
bir las generalidades de las PYMES en El Sal-
vador, el nivel de adopción de tales sistemas, 
principalmente en pequeñas y medianas em-
presas de países desarrollados; los resultados 

esperados con su adopción y la elaboración de 
una propuesta que oriente de manera general 
la iniciativa de adopción que vaya de acuerdo 
a las capacidades de las PYMES salvadoreñas. 
También se describirán aspectos técnicos rela-
tivos a la adopción de tales sistemas.

3. Resultados

3.1 Necesidad de adopción de las TIC en 
las pymes salvadoreñas

Las tecnologías de la información y la co-
municación (TIC) son fundamentales para me-
jorar la productividad de las empresas. En el 
entorno empresarial actual es imprescindible 
su incorporación a las cadenas de valor para 
mejorar su competitividad en el mercado. Las 
TIC permiten a las organizaciones tejer redes 
de relaciones complejas con sus colaboradores, 
proveedores y clientes, para ofrecer productos 
y servicios competitivos, establecer nuevos ca-
nales de relación, venta, mantenimiento y so-
porte (Quinto Informe Tic MINEC, 2011).

Son múltiples los beneficios que pueden 
obtener las PYMES con la adopción de las 
TIC para llevar registro y control de todos sus 
procesos; sin embargo, existe un retraso en la 
adopción principalmente en aquellos sistemas 
integrados de información como ERP y CRM, 
debido a muchos factores, entre los principales: 
falta de conocimiento, no están convencidos de 
los beneficios, implica inversión sin la plena 
seguridad de recuperación de la misma, falta 
de apoyo o limitaciones en cobertura de parte 
de las instituciones de gobierno.
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2. Nivel de uso de las TICs en El Salvador

En el informe del ICT DEVELOPMENT 
INDEX (IDI) de la Unión Internacional de Te-
lecomunicaciones (ITU, por sus siglas en In-
glés), El Salvador ocupa el puesto 106 de 167 
economías a nivel global; a nivel de América, 
ocupa la posición 27 de 34 países. Este índice 
monitorea indicadores en tres áreas: 

• Infraestructura y Acceso a las TIC

• Nivel de uso

• Competencias para el uso efectivo de las TIC

A nivel de América y el Caribe, El Salvador se 
ubica en los últimos lugares (ver Figura 1). Costa 
Rica se encuentra en una situación de gran venta-
ja ubicándose en la posición 7. (Ver figura 1)

3.3 Nivel de uso o adopción de Cloud 
Computing (Computación en nube)

El software como servicio (SaaS del inglés 
Software as a Service) es un modelo de entrega 

de programa de computador donde una apli-
cación informática se ofrece como un servicio 
a través de internet. De manera que el usuario 
del servicio no necesite instalar o actualizar la 
aplicación en sus equipos locales. La capacidad 
ofrecida al consumidor es el uso de las aplica-
ciones del proveedor que se ejecutan en una 
infraestructura Cloud (incluyendo la red, ser-
vidores, sistemas operativos, almacenamiento, 
etc.). Las aplicaciones son accesibles desde 
varios dispositivos del cliente a través de una 
interfaz tal como un navegador web.

En un análisis de encuesta preparada por 
SAP1: ¿Cómo las PYMES pueden crecer en un 
mercado global cambiante? Llevado a cabo en 
línea a 2 100 ejecutivos de las PYME, a tra-
vés de varias industrias y 21 países de todo el 
mundo en el segundo trimestre de 2013. Los 
encuestados fueron igualmente divididos entre 
los países (100 cada uno). La encuesta incluyó

Figura 1. Índice de desarrollo de las TIC en América y el Caribe.
Fuente: ITU (2015).

1. SAP: Corporación Alemana dedicada al desarrollo de software empresarial con presencia en 130 países.
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ejecutivos de alto nivel y sus subordinados di-
rectos en toda una gama de funciones de nego-
cio y perspectivas de gestión. En los resultados 
descritos, el nivel de adopción de computación 
en nube es de 34.7% y se espera un crecimiento 
a un 47% en tres años.

Según Eurostat2, el Cloud Computing im-
plica dos componentes: una infraestructura de 
nube y aplicaciones de software. La primera 
consiste en los recursos de hardware necesa-
rios para apoyar los servicios en la nube que 

se prestan; y por lo general incluye servidores, 
almacenamiento y componentes de red. El se-
gundo componente se refiere a aplicaciones de 
software y potencia de cálculo para ejecutar 
aplicaciones de negocio, según se dispone a 
través de internet por parte de terceros. 

En la siguiente imagen se presentan las esta-
dísticas de uso de las empresas de los servicios 
de computación en nube en la Unión Europea 
(UE-28) según (Eurostat, 2014).

 

Figura 2. Uso de Cloud Computing en la Unión Europea
Fuente: EuroStat (2014).

Según el análisis de Eurostat, el 19% de las em-
presas de la UE utilizó la computación en nube 
en el 2014, sobre todo para la utilización de sus 
sistemas de correo electrónico y el almacena-
miento de archivos en formato electrónico.

El 46% de estas empresas utiliza los servicios 
de nube avanzadas relacionadas con las aplica-
ciones de software financiero y contable, ges-
tión de relaciones con clientes (CRM) o con el 
uso de la potencia de cálculo para ejecutar apli-
caciones empresariales.

2. Eurostat: Oficina Europea de Estadística que produce datos sobre la Unión Europea y promueve la armonización de los métodos 
estadísticos de los estados miembros.
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Figura 3. Uso de Cloud Computing en Europa por actividad económica.
Fuente: EuroStat (2014).

3.4  Nivel de preparación de América La-
tina para servicios de negocio en la nube

A pesar de las ventajas potenciales que 
ofrece la computación en la nube, un índice 
elaborado por Pyramid Research3 y análisis 
realizado por la CEPAL, 2014. Este estudio 
muestra que muchos países de la región no 
están preparados para operar los servicios em-
presariales en la nube (ver figura 4). Incluso 
Argentina, el país mejor clasificado en la re-
gión, apenas supera la mitad de la puntuación 
máxima alcanzable (4.1 de 7). El Salvador 
apenas llega a la mitad del nivel alcanzado por 
Argentina, aunque supera por casi dos puntos 
a sus vecinos Honduras y Nicaragua. 

En relación con los proveedores de servi-
cios en la nube, la situación de América Latina 

3. Pyramid Research: Consultora ofrece análisis de diferentes sectores como las telecomunicaciones, la tecnología y el modelo de 
negocio, impulsado por la metodología de abajo hacia arriba de previsiones del mercado de más de 100 países.

es similar a la del resto del mundo, donde el 
85% del mercado está controlado por las cor-
poraciones con sede en EE.UU., particular-
mente Google, Amazon y Microsoft. Sólo una 
empresa europea (SAP) se encuentra entre los 
9 proveedores de servicios preferidos por las 
empresas latinoamericanas.

La expansión de la computación en nube en 
América Latina se enfrenta a varias limitaciones:

• El acceso limitado y baja calidad de In-
ternet de banda ancha.

• Marcos legales y regulatorios débiles.

• Acuerdos de nivel de servicio incomple-
tos (SLA).

• Privacidad y seguridad limitada.
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4. RightScale: Empresa que permite a las organizaciones implementar y administrar aplicaciones en la nube a través de múlti-
ples proveedores.

3.5 Beneficios de la adopción de Cloud 
Computing por parte de  las PYMES

En enero de 2015, RightScale4 encuestó a 
930 profesionales técnicos a través de una am-
plia muestra representativa de las organizacio-
nes acerca de su adopción de la computación en 
nube. Los encuestados representan organiza-
ciones de diferentes tamaños en muchas indus-
trias de todo el mundo, incluyendo tanto a los 

Figura 4. Índice de preparación de América Latina para servicios en la nube

Fuente: CEPAL (2014).

usuarios (24%) y los no usuarios (76%). Del 
total de encuestados, 306 a empresas con más 
de 1000 empleados (33%), 205 encuestados a 
empresas entre 100  y 1000 empleados (22%) y 
419 a empresas  con menos de 100 empleados 
(45%).  En la figura 5 se describen los benefi-
cios de la computación en la nube, comparando 
los resultados obtenidos de las encuestas en los 
años 2014 y 2015.
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Entre los principales beneficios que obtie-
nen las empresas del Cloud Computing está la 
rápida escalabilidad, el rápido acceso a la in-
fraestructura y la alta disponibilidad, es decir, 
la facilidad de poder adaptar los servicios si el 
negocio crece y si aumentan las necesidades de 
equipos en nube.  Además, del rápido acceso al 
mercado, ya que los servicios están disponibles 
desde cualquier lugar con acceso a internet.

3.6 Principales dificultades de adopción 
de Cloud Computing en las PYMES

En el análisis de encuesta preparada por SAP: 
¿Cómo las PYMES pueden crecer en un merca-
do global cambiante?, la seguridad y la falta de 
comprensión de los beneficios que pueden ob-
tener las PYMES son los principales obstáculos 
para una mayor adopción de la nube.

Figura 5. Beneficios del uso de Cloud Computing

Fuente: RightScale (2015)

Casi un tercio de las PYME dicen que uno 
de los mayores desafíos es determinar el retor-
no de la inversión de la computación en nube. 
Menos del 20%, sin embargo, muestra falta de 
voluntad para renunciar al control de los sis-
temas de TI, y trasladarlo a un tercero es un 
obstáculo importante.

Según el estudio realizado por Eurostat, 
2014, Cuatro de cada diez empresas (38%) que 
utilizan la nube dicen que, los riesgos de fallo 
en la seguridad es el principal factor limitan-
te en el uso de servicios de Cloud Computing.  
Una proporción similar (32%) de los que no 
utilizan la nube, dice que no tiene conocimien-
to suficiente sobre la computación en nube y 
lo considera un factor principal que les impide 
usarlo. (Ver figura 6).
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Figura 6. Limitaciones de uso de Cloud Computing a nivel Mundial

Fuente: Oxford Economics (2013).

Figura 7. Factores que limitan el uso de Cloud Computing en Europa

Fuente: Eurostar (2014)
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Según (RightScale, 2015) en cuanto a los re-
tos de la nube, hubo aumentos significativos en 
varias áreas específicas. Como adopción de la 
nube se expande y las empresas experimentan 
un progreso en la adopción de la nube, la com-
petencia por los escasos conocimientos en nube 

se ha incrementado. Como resultado, la falta de 
recursos de la nube y la experiencia se reporta 
como un reto importante en un 27 por ciento de 
los encuestados frente al 17 por ciento en 2014, 
lo que es el segundo problema más común des-
pués de la seguridad. (Ver la figura 8).

Figura 8. Comparativa de desafíos del uso de Cloud Computing a nivel mundial

Fuente: RightScale (2015)

A nivel de América Latina, en la figura 9 se 
muestran los principales temores que tienen las 
empresas con la adopción de la nube, principal-
mente el modelo SaaS. Según evaluandoerp.
com5, en un estudio publicado en abril de 2014 
en la revista “Perspectivas de SaaS en América 

Latina”.  En ella puede apreciarse que la se-
guridad y la falta de conocimiento continúan 
siendo los principales factores que dificulta la 
adopción de la nube, similar a los estudios pre-
sentados a nivel de Europa y a nivel mundial. 

5.  EvaluandoSoftware.com, EvaluandoERP.com y EvaluandoCRM.com son medios de divulgación en América Latina de 
estudio, análisis, medición, comparación y recomendación del software de gestión de negocio.  
http://www.netsoft.mx/wp-content/uploads/2014/08/Perspectivas-de-SaaS-en-Am%C3%A9rica-Latina.pdf 
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Figura 9. Principales temores del uso de SaaS - Cloud Computing en América Latina

En la figura 10 se describen los proveedores 
de nube pública más utilizados por las PYMES. 
El proveedor de nube Amazon Web Services 

(AWS)6 es el más utilizado por las empresas 
para contratar sus servicios.  

6. Amazon Web Services es una colección de servicios de computación en la nube que en conjunto forman una plataforma de 
computación en la nube, ofrecidas a través de Internet por www.amazon.com.

Figura 10. Comparativa de proveedores de nube pública más utilizados a nivel mundial
Fuente: RightScale (2015)
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3.7 Sistemas empresariales adoptados en 
la nube como Software como Servicio (SaaS)

Según Forrester Consulting (2014), entre 
las aplicaciones empresariales que se desplie-
gan en la nube, los CRM parecen ser los más 
adoptados por las empresas en la modalidad 

de software como servicio.  En la figura 11, se 
muestran los resultados obtenidos en una en-
cuesta realizada a 150 ejecutivos de TI en Es-
tados Unidos7.  En este país, trabajadores de TI 
tienen fácil acceso desde prácticamente cual-
quier lugar a una variedad de capacidades.

7. Estudio a 150 responsables de Tic en Estados Unidos. Recuperado de: https://www.adallom.com/wp-content/uploads/2015/01/
Adallom_WP_SaaS_Adoption.pdf

8. www.yudu.com (2014). Empresa de desarrollo de software, editorial, y educación. Recuperado de: http://content.yudu.com/
Library/A3apk5/PrensarioTILatinAmer/resources/43.htm

Figura 11. Aplicaciones empresariales adoptadas en la nube por las empresas en EU
Fuente: Forrester (2014)

A nivel del América Latina, en un artículo 
publicado en la revista “Prensario TI | Enero 
2014”8, la realidad Latinoamericana muestra 
que la mayoría de las empresas ya están utilizan-
do alguna aplicación en modalidad on demand 
(bajo demanda en la nube): Algunas empresas, 
decidieron tercerizar la gestión de sus recursos 
humanos y conservar su ERP en modalidad on 
premise (instalación local), y utilizar un CRM 
en la nube. Otras están utilizando en modalidad 
SaaS tanto el CRM como sus aplicaciones de 
oficina y ERP. 

Las principales consultoras globales de in-
vestigación de mercado, coinciden en señalar 

que el modelo on demand viene creciendo a 
mayor ritmo que el on premise y, por lo tanto, 
va ganando cada vez mayor participación den-
tro del mercado de software. Según Gartner 
(2013), las tres primeras aplicaciones adoptadas 
por las empresas en la modalidad de nube pú-
blica SaaS, que más crecen en América Latin, 
son: Suites de oficina & Productividad (49.1%), 
Business Intelligence (27.4%) y ERP (23.4%); 
ocupando los últimos tres lugares: E-Commerce 
(13.6%), Web Conferencing & Suites sociales 
(10.9%) y Recursos Humanos (6.7%).
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En las figuras 12 y 13 se muestra el nivel 
de uso de los sistemas CRM y ERP a nivel de 
Europa. En la primera parte de cada figura se 
describe una tabla comparativa del uso de los 

sistemas desde el 2007 al 2014. En la segunda 
parte, el índice de uso a nivel de toda Europa 
del año 2014.

Figura 12. Índice de uso de software ERP en Europa

Fuente: red.es (2015)
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Figura 13. Índice de uso de software CRM en Europa

Fuente: red.es (2015)
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3.8 Principales sistemas de información 
empresarial propietarios en la nube

El uso de ERP está más extendido en empre-
sas de mayor tamaño.  Esto es debido principal-
mente a que la usabilidad y las funcionalidades 
de estos se ajustan más a este tipo de empresas, 
además de ser difíciles de gestionar y con pro-
cesos más complejos. 

Las medianas a grandes empresas que quie-
ren implantar un ERP, tienen una mayor con-

fianza en los ERP propietarios que en un ERP 
de software libre; principalmente por el soporte 
que ofrecen.

Los sistemas ERP poseen características si-
milares en cuanto a su funcionalidad. Es difícil 
identificar cuál es más utilizado, ya que según 
las funciones que ofrecen, se van a adaptar a las 
necesidades particulares de cada empresa.  

En la siguiente figura se muestran los cinco 
principales sistemas ERP propietarios en la nube.

Figura 14. Comparativa de sistemas ERP para medianas empresas en la nube

Según la consultora Gartner, los proveedo-
res más populares de sistemas ERP en la nube 

para medianas empresas, muestran coinciden-
cia con los presentados en la figura anterior.
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Figura 15. Cuadrante mágico de Gartner de sistemas ERP para medianas empresas

Epicor Software Corporation, es uno de los 
proveedores de soluciones de software empre-
sarial para organizaciones de manufactura, dis-
tribución, venta al detalle y servicios, ubicando 
su posición en la categoría de “Visionarios” 
dentro del Cuadrante Mágico (MQ, por sus si-

glas en inglés) de ERP de Instancia Única de 
Gartner, Inc., para Empresas Medianas centra-
das en productos. Esta posición es basada en la 
evaluación de Epicor ERP versión 10; la solu-
ción de próxima generación de sistemas ERP. 
Ubica como leader al sistema ERP de SAP.
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Figura 16. Cuadro comparativo de sistemas CRM en la nube para PYME

En la figura 16 se muestran los principales 
proveedores de sistemas CRM en la nube, en 
la que se hace una comparativa de precios, co-

menzando desde las contrataciones más bási-
cas.  Los precios varías según las característi-
cas que se contraten bajo demanda.
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3.9 Principales sistemas de información 
empresarial ERP de código abierto

Según el análisis realizado por ERP softwa-
re360.com, los cinco principales sistemas ERP 

de código abierto de implementación local y en 
la nube (a excepción de ERP5), se describen en 
la siguiente figura:

Figura 17. Comparativa de sistemas ERP para PYMES de código abierto

Fuente: ERP software360.com (s.f.)
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Figura 18. Índice de uso de software empresarial de código abierto.

3.10 Nivel de adopción de los sistemas 
ERP libres/abiertos

Johansson y Sudzina, citado por Oltra (2012), 
presenta un estudio del número de proyectos rea-
lizados en ERP de código abierto. Dicho estudio 
pone de manifiesto que los proyectos de ERP de 
código abierto crecen rápidamente.

También se estudia el interés de sistemas 
ERP libres/abiertos, a través de las estadísticas 
de las descargas o de búsqueda. En los resul-
tados de dicho estudio, se observa que ha ha-
bido un aumento importante de las descargas 
y búsquedas en los últimos tiempos. Hay que 

tener en cuenta que la descarga o búsqueda de 
un ERP no es igual a la implantación del ERP, 
pero puede ser un indicador para una valora-
ción inicial de la evolución de las implantacio-
nes de los ERP libres/abiertos. 

Por lo general, los sistemas ERP de código 
abierto tienen implícitos los sistemas CRM, 
aunque existen sistemas exclusivos para admi-
nistrar este último rubro. En la siguiente gráfi-
ca se describe los ERP libres/abiertos que pre-
sentan tendencias de búsqueda mayoritarias en 
Google Trends.
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De los sistemas ERP que se muestran en la 
gráfica, Dolibarr y Adempiere, se descargan del 
sitio web: http://sourceforge.net9, en el cual el 
primero presentaba una estadística de descar-
ga a octubre de 2015 de 2 639 por semana, y 
Adempiere 1 102. Los otros que se muestran, 
se descargan del sitio oficial. Puede observarse 
en la tendencia que Odoo, antes llamado Open 
ERP, es el sistema ERP de código abierto con 
mayor índice de búsqueda.

3.11 Contratación de servicios en la nube 
a un proveedor

Según la empresa ACENS10, Acuerdo de 
Nivel de Servicio (SLA o Service Level Agree-
ment), es un documento habitualmente anexo 
al Contrato de Prestación de Servicios. En el 
SLA se estipulan las condiciones y parámetros 
que comprometen al prestador del servicio (ha-
bitualmente el proveedor) a cumplir con unos 
niveles de calidad de servicio frente al contra-
tante de los mismos (habitualmente el cliente). 
Según esta empresa, los seis elementos básicos 
que incluye un Acuerdo de Nivel de Servicio 
son los siguientes:

• Definición: Descripción de las caracte-
rísticas del servicio.

• Provisión: Tiempo transcurrido desde 
la firma del pedido o contrato hasta la 
entrega o puesta en marcha del servicio.

• Disponibilidad: Es necesario que contem-
ple la plataforma tecnológica (sistemas), 
las comunicaciones y el soporte técnico.

• Atención al cliente: Describe el méto-
do a seguir por el cliente frente a inci-
dencias o consultas sobre el servicio. Es 
vital un soporte técnico cualificado y efi-
ciente para asegurar el nivel de servicio 
adecuado y con atención 24/7.

• Tiempo de respuesta: Compromiso de 
tiempo mínimo en cuanto a resolución 
de incidencias.

• Mantenimiento: Condiciones sobre el 
mantenimiento, la reparación de equipos 
y las posibles intervenciones que afecten 
al servicio de forma programada.

• Penalizaciones: Garantías y compensa-
ciones relativas al incumplimiento del 
nivel de servicio comprometido.

Para la contratación de servicios en la nube 
se propone realizarlo por etapas según se des-
cribe a continuación:

Etapa 1: Valorar la adopción de sistemas 
de información empresarial en la nube se-
gún las necesidades actuales de las PYMES

A partir del análisis realizado, se identifica-
rán cuáles son las áreas de negocio que se pue-
den beneficiar de los servicios en la nube y la 
transformación que conlleva.

9. Sourceforge.net: Sitio de descarga de aplicaciones de código abierto.

10. Empresa del grupo Telefónica, ofrece servicios de “Hosting” y Soluciones de Telecomunicaciones para empresas. https://
www.acens.com/file_download/176/acens_que_es_el_sla_baja.pdf
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Etapa 2: Seleccionar el modelo de servicio 
según las necesidades empresariales

El departamento TI o asesor tecnológico y 
la unidad de negocio implicada tienen que de-
finir cómo van a entregar/utilizar la tecnología 
y qué parámetros de servicio van a ser los que 
necesite el negocio. Este análisis es previo a 
la decisión sobre la modalidad del despliegue 
tecnológico, si será en la nube o de implemen-
tación local. 

Etapa 3: Selección del proveedor o pro-
veedores de servicios de nube que reúna los 
requisitos de calidad y servicio para suplir 
las necesidades de la empresa

La agencia española de protección de da-
tos (AEPD, 2013) ha publicado la “Guía para 
clientes que contraten servicios Cloud Compu-
ting”. En esta guía se describen los elementos 
clave a considerar a la hora de contratar servi-
cios en la nube (Para profundizar en ellos, con-
sultar directamente la guía)11.  Aunque tal guía 
está orientada a clientes de la Unión Europea, 
pueden servir de referencia para contrataciones 
de las PYMES locales.

Etapa 4: Contratación de servicios en la nube

La contratación de los servicios en la nube 
se realizará a través de un contrato de presta-
ción de servicios. Un contrato entre el cliente y 
el proveedor de la nube es negociado si el pri-
mero tiene o se le ofrece, la capacidad para fijar 

las condiciones de contratación en función del 
tipo de datos que se van a procesar, las medidas 
de seguridad exigibles, el esquema de subcon-
tratación, la localización de los datos, la porta-
bilidad de los mismos (AEPD, 2013). 

Etapa 5: Evaluación del servicio Cloud

Es recomendable medir los beneficios obte-
nidos, y evaluar si se ha obtenido el resultado 
que se buscaba. Es posible que el proceso de 
migración tecnológica haya que revertirlo, bien 
porque el mercado haya cambiado, o porque se 
necesite otro modelo; por lo que, es recomen-
dable documentar el propio proceso de migra-
ción (IDC, 2014).

Etapa 6: Terminación del contrato o cam-
bio de proveedor

No es recomendable adquirir un contrato en 
el que de alguna manera el cliente quede atado 
o con dependencia del proveedor. No debería 
ser problema terminar el contrato o trasladar-
lo hacia otro proveedor. Esta posibilidad debe 
quedar estipulada en el acuerdo.

Antes de contratar un servicio en la nube, 
el cliente debe exigir y leer detenidamente el 
Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA) y verificar 
que en las cláusulas se incluyan todos los ele-
mentos de las etapas anteriores y aquellos que 
el cliente considere conveniente para la protec-
ción de los datos.

11. Se puede consultar en la dirección:
https://www.agpd.es/portalwebAGPD/canaldocumentacion/publicaciones/common/Guias/GUIA_Cloud.pdf
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La guía propuesta es un modelo más, no se 
trata un instrumento único y definitivo. Es re-
comendable que cada entidad personalice sus 
propios escenarios y realice las valoraciones 
adecuadas a sus circunstancias particulares.

4. Discusión

El nivel de adopción de los sistemas de in-
formación empresarial en la nube por parte de 
las PYMES varía según las zonas geográficas 
del mundo.  No se encuentran estudios del nivel 
de adopción en las PYNES salvadoreñas, pero 
según los resultados presentados y las investi-
gaciones realizadas en otros países con mayor 
desarrollo, puede observase los beneficios y el 
auge de su adopción, por lo tanto, el modelo de 
nube puede traer grandes beneficios a las PY-
MES salvadoreñas con su adopción. Con este 
modelo, en lugar de adquirir aplicaciones de 
software, licencias y servidores, las empresas 
pueden contratar estos sistemas y pagar men-
sualmente, como si se tratara de un nuevo ser-
vicio público.  Sin embargo, todas las empresas 
en la nube no siempre prestan sus servicios con 
los estándares de calidad y con las herramien-
tas que los clientes podrían estar buscando.  De 
aquí que existan varias pautas que deben seguir 
las PYMES, antes de contratar a un proveedor 
y que cumpla con las expectativas particulares 
y que se incluyen en el Acuerdo de Nivel de 
Servicio (SLA). 

La seguridad y la falta de conocimiento en 
los servicios en la nube son los principales fac-
tores que impiden la adopción; sin embargo, 

muchas instituciones internacionales están tra-
bajando en superar estas barreras, por ejemplo 
Cloud Security Alliance (CSA), el NIST, Open 
Cloud Consortium (OCC), la Agencia Españo-
la de Protección de Datos (AEPD) y otras. En 
muchos países a nivel mundial en los que es 
considerable en nivel de adopción de la nube, 
existen leyes de protección de datos. En El Sal-
vador no se conoce la existencia de tales leyes.

De acuerdo con las prioridades definidas por 
el Foro Económico Mundial para la expansión 
de la computación en nube, la industria y los 
gobiernos deben:

• Explorar y facilitar a cosechar los bene-
ficios que presenta esta tecnología.

• Avanzar en la comprensión y gestión de 
los riesgos relacionados.

• Promover la transparencia del servicio.

• Aclarar y mejorar la rendición de cuen-
tas de todos los interesados.

• Asegurar la portabilidad de datos.

• Facilitar la interoperabilidad entre plata-
formas y servicios (API estándar).

• Acelerar la modernización y armoniza-
ción de los marcos regulatorios.

• Proporcionar acceso de red suficiente 
y capacidad.

Existen en el mercado gran cantidad de pro-
veedores de sistemas ERP y CRM que ofrecen 
sus servicios en la nube. Sin embargo, no todos 
ofrecen las mismas funcionalidades ni están 
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orientados al mismo sector o tipo de empre-
sa. La selección de un sistema ERP o CRM en 
la nube que se adapte a las necesidades de las 
PYMES puede resultar difícil y tediosa cuando 
se deben considerar todos los ERP y CRM del 
mercado para el análisis y elección de un único 
proveedor (Cattabriga, 2014).

Con la adopción de sistemas ERP de códi-
go abierto se pueden beneficiar las pequeñas 
y medianas empresas, ya que están orientados 
principalmente a las PYMES. Sin embargo, 
los softwares ERP propietarios, inicialmente 
han sido diseñados para las grandes empresas, 
son sistemas mucho más complejos, de altos 
costos, imposibles de adquirir y adaptar a una 
pequeña empresa.  Por lo que el software ERP 
libre se puede personalizar, adaptándose al ta-
maño y las necesidades de las pequeñas y me-
dianas empresas.

Según los datos estadísticos presentados, en 
las pequeñas y medianas empresas se presenta 
un aumento en la adopción de los sistemas em-
presariales en modalidad de nube; la tendencia 
de uso de estos sistemas, también se observa un 
aumento, ya que se omite la logística de imple-

mentación y se paga según el uso de los recur-
sos contratados.

En cuanto cuál sistema ERP/CRM de có-
digo abierto instalar localmente, hay una gran 
cantidad de proveedores. Las PYMES deberán 
hacer un estudio de las características y fun-
cionalidades que ofrecen que mejor se adapten 
a las necesidades particulares. Entre los más 
populares presentados están Odoo, Dolibarr y 
ERP5, pero cada empresa hará su elección. 

Los sistemas de información empresarial 
integran todas las operaciones de una empre-
sa.  Son múltiples los beneficios que pueden 
obtener las PYMES con su adopción. En este 
estudio se presentan los principales sistemas 
empresariales que pueden ser aplicables y ac-
cesibles para las PYMES salvadoreñas, y los 
costos básicos de adquisición de si se contratan 
en la modalidad de nube.  Los sistemas em-
presariales de implementación local de código 
abierto también son una opción accesible para 
las PYMES salvadoreñas, ya que se evitan los 
costos de licencia, incurriendo solo en los cos-
tos de implementación.
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