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Conceptos sobre CRM



Definicion

= CRM (Customer Relationship management) es un modelo
de gestion de toda la organizacion, basada en Ila
orientacion al cliente (no es un software).
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{Qué es un CRM?

Es una estrategia de negocio
orientada a la fidelizacion de clientes.
Permite a todos los empleados de una
empresa disponer de informacion
actualizada sobre los mismos, con el
objetivo de optimizar la relacion entre
empresa/cliente. Ademas, ayuda a
conocer todos los diferentes puntos
de contacto con los cuales el cliente
interactua en la empresa.
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Metodologia de un CRM

Se trata de utilizar la tecnologia para organizar,
automatizar y sincronizar los procesos de negocio,
principalmente actividades de ventas, de
comercializacion, servicio al cliente y soporte
tecnico. Sus objetivos principales son:

@ Encontrar, atraer y ganar nuevos clientes,

@ Retener a clientes actuales de una compariia

@ Atraer a antiguos clientes

® Reducir costos de marketing y servicio al cliente.
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Evolucion del CRM
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Software para CRM

= Es un software de apoyo a la gestion de las relaciones
con los clientes, a la venta y al marketing.

= Es el sistema que administra un data warehouse
(almacén de datos) con la informacién de la gestién de
ventas y de los clientes de la empresa.

”CRM?”, http://es.wikipedia.org/wiki/Customer_relationship management, septiembre 2013 7



Software CRM (Propietarios)

= En la actualidad hay CRM de pago, como PRODA
Software, Selligent, Zoho CRM, CONTACTO CRM, SAP
CRM, Oracle CRM On Demand, nds CRM, Oracle Fusion
CRM, Microsoft Dynamics de Microsoft Corporation,
Clarity World SA CRM, CRM Soltic, CRM de Gestar Wiki

CRM Gestar.
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Software CRM (Open Source)

= Existen algunos CRM Open Source, como son: CiviCRM,
HiperGate, OpenERP o ZurmoCRM.
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Modulos en un CRM

Modulo de ventas

Se centra en el equipo de
ventas de la empresa para
gestionar y ejecutar el
proceso de pre-venta, por lo
que es mas organizado.
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Modulo de servicios

Ayuda en las actividades como
gestion de la orden de
servicio, gestion de contratos
de servicio, administracion de
servicios de Planificacion, ete.

Modulo de marketing

"Seggamnn®®

Se compone de las funciones
relacionadas con la ejecucion a corto
plazo de las actividades relacionadas

con la comercializacion y planificacion a
largo plazo dentro de una empresa.
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CRM Social

= EI CRM Social nace de la necesidad de recuperar los
vinculos personales con los clientes, especialmente en la
era de las Redes Sociales, en donde cada opinién se
multiplica de forma viral y afecta significativamente la
imagen de la marca.

= Es por eso que el Social CRM difiere del tradicional
agregando la posibilidad de intercambio y conversacion
con los clientes.
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- Social CRM Process
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