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Introduccion

Durante los ultimos anos, las relaciones con el cliente han tomado una gran
importancia para que los negocios actualmente se mantengan y prosperen.
El objetivo final de las estrategias de relacion con el cliente es hacer que

se genere un vinculo entre nuestra empresay el cliente.

Una de las formas clave para desarrollar una relacion fluida con el cliente es
el desarrollo de una estrategia de marketing digital y para la fuerza de

ventas, en su relacion con el cliente.

Como solucion a mejorar la relacion con el cliente, se plantea la iniciativa de
instalar un CRM que permita almacenar toda la informaciéon de los clientes

para su futuro uso.




¢,Qué es un CRM?

Un CRM (Customer Relationship Management) es la solucion tecnoldgica que ayuda a las empresas en la gestion de
las relaciones con los clientes. Normalmente el CRM es de aplicacion en tres areas fundamentales: gestion
comercial, marketing o servicios de atencion al cliente. Existen diferentes concepciones del mismo:
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’ CRM como

estrategiay
modelo de gestion
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El modelo CRM como estrategia,

esta concebido como una forma

de actuar, sobre como deben ser
gestionadas las relaciones con
clientes o potenciales clientes.
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CRM como
proceso

O

ElI CRM como proceso esta
concebido como un sistema
pensado para aportar valor al

usuario proyectando una
sensacion de confianza, controly
seguridad a partir de la
optimizacion de procesos
operativos internos.

CRM como
tecnologia

El CRM como tecnologia se
concibe cuando hablamos de
este como un producto,
normalmente establecido en la
nube, que las empresas utilizan
a la hora de registrar y analizar
las distintas interacciones con
sus clientes o usuarios.
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¢, Que es un CRM? Funcionalidades y ventajas

Funcionalidades basicas

- Segmentacion de la base de datos de los clientes
- Fichas de clientes
- Gestion de oportunidades comerciales
- Gestion de casos
- Gestion de acciones comerciales y campanas
- Analisis e informes de datos

- Integracion con el correo electrénico




