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1. Introduccion

Hoy en dia el cliente es o debe ser el centro de cualguier negocio. Los clientes
tienen la dltima palalbra sobre las compras gue realizan y su toma de decisiones
esta INnfluida por multitud de factores. Esto puede suponer el crecimiento o
declive de cualguier empresa en su estrategia de ventas. La adaptacion de los
Servicios O productos a sus necesidades y escuchar su punto de vista es
completamente fundamental. Por esta razon, establecer una estrategia de
relacion con el cliente es necesario.

-| objetivo final de las estrategias de relacion con el cliente es hacer gue se
genere un vinculo entre nuestra empresa y el cliente, traduciendose esto en |a
permanencia como cliente o que vuelvan a comiprar nuestros productos.

Una de las formas clave para desarrollar una relacién fluida con el cliente,
mediante la cual se pueden establecer canales de comunicacién directo, se
pueden escuchar y analizar sus necesidades, aportando valor a tu negocio,
es el desarrollo de una estrategia de marketing digital y para la fuerza de
ventas, en su relacion con el cliente.

El marketing digital es la puesta en marcha de las estrategias comerciales
de una empresa, traducidas a los medios digitales. Sin embargo, ha de
considerarse gue en este tipo de estrategias, en las gue las empresas acercan
SUS productos mediante canales digitales a sus potenciales clientes, su poder de
decision toma una relevancia muy grande, ya que esta ultra informado y cuenta
con una red de contactos a los gue puede Influir en su compra.
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Considerando la capacidad de decision y el poder de influencia gue han
adqguirido los clientes, en una estrategia de marketing online y de
relacionamiento con el cliente para la fuerza de ventas de una empresa, es
recomendable para la iInclusion de un sistema que permita realizar una gestion
comerclal adecuada, un seguimiento exhaustivo de las acciones de marketing

online establecidas, asi como un contacto directo y un seguimiento de los
clientes.

La implantacion de un CRM en una estrategia de relacidon
con el cliente permite que la empresa pueda tener en cuenta
toda la Iinformacidn generada para la adaptacidon de Ia
estrategia comercial a dicha informacion.
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2. cQuUé es un CRM?

Cuando hablamos de CRM pueden surgir multiples preguntas. Actualmente es

Jdn tema del gue se habla mucho, pero ;qué es realmente un CRM? Un CRM
(Customer Relationship Management) es la solucion tecnologica que ayuda a
las empresas en la gestion de las relaciones con los clientes [REF-1].

-s, adicionalmente, una filosofia empresarial y una serie de estrategias de
marketing relacional en las gque una empresa entiende gue su bien Mas

oreciado son sus clientes y hace todo |lo posible para ponerlos en el centro de
SUS estrategias comerciales.

Normalmente el CRM es de aplicacion en tres areas fundamentales: gestidon
comercial, marketing o servicios de atencion al cliente. En definitiva, en

areas donde el objetivo es maximizar la rentabilidad del negocio a través de
las relaciones con el cliente.

Cuando se habla de CRM, existen diferentes concepciones del mismo: como

tecnologia, como estrategia y como proceso. A continuacion, se explican |as
diferencias:
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El CRM como estrategia y modelo de gestion [REF-1]
—N este sentido, el modelo C

RM como estrategia, esta concebido cCoOmo una

forma de actuar, sobre cOmo depben ser gestionadas las relaciones con clientes
O potencilales clientes.

-l modelo CRM ayuda a las empresas a conocer y mejorar el vinculo gue tiene

con sus clientes y su publico objetivo, mejorando y adaptando su actividad

comercial a sus necesidades. Permite a las empresas anticiparse y disenar una
experiencia de valor anadido para sus clientes.

- modelo C

RM no solo ayuda a gestionar las relaciones con los clientes,
también ayuda a gestionar relaciones internas,

con proveedores entre
departamentos y distintas areas.

Adicionalmente, es una potente unidad de Inteligencia a todos los niveles,

dando una vision 360° del cliente, personalizando sus experiencias para gue se
ajusten a la estrategia y vision de negocio.

El CRM como proceso [REF-1]
—| C

RM como proceso esta concebido como un sistema pensado para aportar
valor al usuario proyectando una sensacion de conflanza, control y seguridad a

oartir de la optimizacion de procesos operativos internos, que permitira
anticiparse a las necesidades del cliente.

Promueve el iIncremento de la efectividad y eficiencia comercial a travées de |a
alta capacidad de analisis y segmentacion del C

RM con funciones como el
olpeline comercial, scoring de oportunidades, gradding de leads, etc.
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CRM como tecnologia [REF-1]

| CRM como tecnologia se concibe cuando hablamos de este como un
oroducto, normalmente establecido en la nupe, que las empresas utilizan a la
Nora de registrar y analizar las distintas interacciones con sus clientes o usuarios,
asi como INnformacion de valor sobre [os mismos y generar informacion de valor
sobre esta relacion.

La iInformacion gue un CRM puede registrar y analizar se puede dividir en dos
tipologias:

> 1. Informacion gue caracteriza al cliente, como por ejemplo el nombre,
apellidos, e-mall, sector, canal de contacto, etc.

> 2. Informacion relacional, es decir, la iInformacion gue se genera en la relacion
cliente-empresa, como por ejlemplo, las llamadas realizadas, reclamaciones, etc.

-sta Informacion es organizada por el software para tener un registro completo
de |las personas y las empresas, con el fin de entender mejor las necesidades de
l0s clientes y tener mejores conversaciones con |los mismaos.

Los sistemas CRM cuentan con una arquitectura flexible gque permite l|a

7

comunicacion de forma segura y Uutil con sistemas externos, creando un
ecosistema unico para la red comercial.

Con entornos pensados para facilitar el trabajo: agiles y faciles de entender.
Altamente configurable que permite adaptar procesos INternos Unicos por
empresa, ofreciendo entornos mas colaborativos entre departamentos e
INnterlocutores.

ElI CRM también facilita la movilidad de los usuarios,
permitiendo acceder a los datos siempre y desde cualquier
lugar.
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Funciones basicas de un sistema de CRM

A continuacion, se exponen algunas de las funciones pbasicas que el usuario
oodra realizar con un sistema de CRM [REF-2].

Ol

Segmentacionidela base
de datos.de los clientes

Hoy en dia es de vital importancia tener un
trato personalizado con cada uno de tus
clientes en funcion de sus necesidades. Se
pueden segmentar los datos de los clientes por
targets en funcion de la conveniencia de estos
para diferentes departamentos, como ventas o
el de atencion. Con esta diferenciacion de los
datos, la empresa sera capaz de saber que trato
tener con cada cliente y que ofrecerle en
funcion de sus-necesidades.

03

Cestion deteportunidades
comerctales

Gestion de oportunidades comerciales:
mediante la informacion recopilada de los
distintos clientes de la empresa, el CRM
permite el disefno de estrategias para
aumentar las posibilidades de tener nuevas
oportunidades comerciales, aumentando los
beneficios.de la empresa.

05

Gestidn de acciones
comerciales y campanas

Permite poner en marcha distintas campanas
de marketing orientadas a cliente de manera
rapida y con un bajo coste. Esto facilitara la
gestion de los clientes y permite comprobar
los resultados de las campanas, coordinando y
realizando un seguimiento de las mismas en
tiempo real.

07

Integracion con el
correo electronico

El software debe incluir la funcionalidad de
integracion con el correo electréonico para
que los equipos de ventas dispongan de la
informacion compartida con el cliente por
correo de manera inmediata, para agilizar el
trabajo y responder a los clientes de manera
personalizada en funcion de sus
necesidades.

02

Fichas de
clientes

Para la correcta creacion de la base de
datos de clientes, deben crearse fichas de
cada uno de los mismos. En este sentido el
CRM permite albergar informacion valiosa
de los clientes, tanto pasada como
presente, lo que facilita a la empresa
anticiparse a las necesidades de los mismos
en su estrategia de relacionamiento.

04

Gestion de
Ccasos

La definicidn de casos y su gestion es una de las
capacidades principales del CRM, permitiendo
solucionar cada uno de ellos, considerando su
prioridad, prestando el mejor servicio a los
clientes de la empresa. Adicionalmente, se podra
realizar un seguimiento de la resolucion de los
distintos casos, asegurando su gestion en el
menor tiempo posible,

06

Analisis e informes
de datos

El analisis de informacidon es un proceso
que lleva tiempo y por ello es importante
que cualquier CRM incluya esta
funcionalidad como servicio
indispensable, junto con la generacion
automatica de informes.
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Principales ventajas del modelo CRM

Disponer de un CRM en una empresa, conlleva una serie de ventajas que, a la
postre, pueden suponer una gran diferencia en una estrategia comercial. [REF-3}

Contar con una comunicacion fluida con el cliente, permite

resolver problemas o cuestiones de manera mas rapida vy
orecisa.

o,

Con la herramienta CRM también se dispone de informacion
real time o en tiempo real sobre las necesidades de [0S

clientes, pudiendo adaptar de esta manera mejor |3
atencion que se pueda ofrecer.

a2 gestion en tiempo real de |os distintos casos creados en el
CRM permite mejorar la experiencia de empleado a la hora
de mantener una relacion adecuada con el cliente.

-l CRM, adicionalmente, permite a la empresa conocer gué
opotenciales clientes o usuarios han contactado, por ejlemplo,
tenga un CRM implantado), con la empresa, suponiendo

mediante una llamada (siempre gue el servicio de atencion
Jna ventaja a la hora de ofrecer bienesy serviclos.

Mejora de l|la tasa de conversion de ventas mediante |a
optimizacion del proceso.

Como el CRM permite tener una vision 360° sobre el proceso
de venta y los actores o departamentos involucrados,
oermite tomar decisiones de manera mas rapida y acertada,

iNncrementando notablemente |la productividad de Ia
empresa.
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3. Tipos de CRM

Ahora gue ya conoces gué es un CRM te contamos el alcance o ambitos de
actuacion de los CRM que existen, las caracteristicas de cada uno de ellos, y si te
decides a iImplementar un CRM en tu pyme, la forma para encontrar posibles

herramientas que te ayuden a hacerlo realidad. Veamos cuales son |os tipos de
CRM gue hay. [REF-4]

CRM operativo

-ste tipo de CRM esta indicado para el uso de la gestion comercial, el marketing
y las ventas. Es perfecto para pymes con equipos comerciales pegquenos vy
medianos, gue necesiten mejorar las relaciones con sus clientes, y sus ventas.
INncluye las funciones empresariales tipicas relacionadas con los clientes: gestion
de pedidos, quejas, gestion automatizada del marketing y de las ventas

Permite:

> Desarrollar una labor comercial e interactuar con los posibles clientes.
> Centralizar la informacion de los potenciales y actuales clientes.
> Gestionar campanas de e-mail marketing.

> Gestionar los procesos de atencion al cliente y los procesos post venta.

-ste tipo de CRM es recomendable si buscas algo practico y sencillo. Las
herramientas con las gue se opera son faciles de utilizar y adecuadas si tu

Objetivo es consegulir una pbuena gestion de las ventas y la comunicacion con €l
resto del equipo.

-s el CRM Ideal s tu pyme cuenta con un eqguipo comercial pegueno o

mediano gque Jtilizaran la herramienta para la mejora del proceso de venta vy |a
relacion con los clientes.
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CRM colaborativo

—ste tipo de soluciones se centran en establecer un vinculo solido a travées de |3
oferta de productos y servicios gue satistagan las necesidades de tus clientes,
aprovechando todos los canales que ofrece un CRM como puede ser el e-maill,
chat o teléefono movil.

Asi, la pyme podra centralizar la informacion y los datos disponibles del cliente,
oroporcionados a traves del CRM.

Permite:
> Centralizar y organizar toda la informacion de cada uno de los clientes.
> Establecer una comunicacidon multicanal entre los distintos
departamentos de la pyme y el cliente mediante diferentes canales:
- Llamadas.
- Web.
- E-maill.
- Redes Sociales.
- Chat, etc.
> Mejorar la relacidn con el cliente por parte de la empresa.

-| punto fuerte de este tipo de CRM es que permite centralizar todas las
comunicaciones multicanal de tus clientes y poder gestionar todas ellas con el
resto de los departamentos de la empresa.

S| tu objetivo son las ventas, quizas este CRM no seria el mas adecuado, pero s
tu caso es similar al de un call center o empresas de soporte, con un trato
continuo con el cliente, es perfecto para ti.
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CRM analitico avanzado

SI tu Negocio esta un Poco Mas avanzado vy la idea es dar un paso Mas hacia el
conocimiento completo de tu cliente, este es el CRM adecuado.

Su propodsito es la explotacion y el analisis del dato que se
recoge sobre los clientes y se almacena en las bases de
datos, con el fin de conocer en detalle el comportamiento del
cliente y ofrecer soluciones que se adapten a sus
necesidades.

-S INteresante a la hora de capturar, almacenar, extraer, procesar, interpretar y
generar informacion del cliente (Incluyendo patrones de comportamiento) para
mejorar |0s procesos de Negocio.

Permite:

> Ofrecer productos o servicios adaptados a las necesidades reales de tus
clientes.

> Posibilidad de segmentar acciones de marketing y ventas.

> Evaluar el resultado y la eficacia de las campanas y acciones de marketing
llevadas a cabo.

> Estructurar en bases de datos toda la informacion que se recoge.

-| CRM analitico es un CRM mas ambicioso que puede ayudarte a detectar
INnsights de marketing qgue mejoren la toma de decisiones estratégicas.
Regulere de herramientas mas complejas por lo gue el proceso de aprendizaje
Vv adaptacion pueden llevar un poco mas de tiempo.
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4. Proveedores de CRM

A |la hora de decidir gué proveedor de CRM es el mas conveniente para una
empresa, existe un informe, realizado por Gartner, en el cual se muestra el
analisis anual de los proveedores de servicios de atencion al cliente, ventas y
Marketing, considerando una serie de aspectos. |[REF-5]

> La perspectiva de Gartner del ecosistema actual en cuanto a tecnologias de
centros de interaccion con el cliente (CEC).

> Los aspectos gue deben tener en cuenta los negocios vy los CEC gue qulieran
mplementar este tipo de tecnologias.

> Las capacidades especificas que deben tener los proveedores de estas
nerramientas

Figure 1. Magic Quadrant for the CRM Customer Engagement Center
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Por otro lado, es necesario considerar una serie de aspectos, con el fin de
oriorizar gué CRM se adecua mas a las necesidades de cada pyme. [REF-0].
-stos aspectos son:

> La interfaz de usuario o la importancia del diseno visual de |la herramienta, si
existe la posipbilidad de personalizarla.

> La usabilidad o si el manejo de la herramienta es sencillo o adecuado para mi
empresay mis empleados.

> Caracteristicas y funciones gue necesito del CRM.

> |ntegracion con otras herramientas. Es un aspecto necesario gue considerar
en caso de necesitar gue el CRM se integre o comunigue con otras
herramientas.

> Precio. Existen multiples proveedores de CRM, sin embargo hay algunos con
Un precio mayor y otros gue son gratuitos.

A continuacion, se presentan los CRMs de pago vy gratuitos que pueden ser de

mayor utilidad para las pymes.
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CRMs de pago

Los proveedores CRMs de pago mas relevantes del mercado o los también
lamados "Big Players” funcionan de una manera sencilla. La empresa contrata
estos servicios y paga por las licencias de cada usuario una cantidad fija anual o
mensual. A continuacion, mencionamos los mas relevantes:.

Microsoft es uno de |os proveedores mas importantes y conocidos de soluciones

CRM. En este caso, realizan una distincion de contratacion del software de CRM

en distintos modulos, pudiendo optar tampbién por una solucion integrada por
diferentes modulos. Cada modulo tiene un precio determinado, segun el
NnUmero de usuarios y licencias gue se guieran adqguirir. Los modulos en los que
se divide |la solucion son los siguientes:

Ol

Herramientas de CRM
de ventas

Generan informes y analisis y
recogen informacion acerca de los
clientes con sus respectivos datos e
historial de compras, con el fin de
capacitar a la fuerza de ventas a la
hora de impulsar el compromiso con
los clientes. Esta herramienta
también aporta recomendaciones
que ayudaran a la pyme a encontrar
nuevos clientes, fidelizarlos y
estrechar nuevos lazos.

04

Herramientas de CRM
para servicios de campo

Ayudan a las empresas a
crear ordenes de trabajo y
ayudan a los técnicos de
soporte a acceder a los
registros de los clientes
cuando estan fuera, con el fin
de mantener a los agentes en
una conexion constante con
los clientes.

02

Herramientas CRM
de marketing

disenada para ayudar a la
empresa a encontrar y captar
nuevos clientes potenciales,
mediante la generacion de
campanas de marketing
multicanal y alineacion de los
distintos equipos de ventas y
marketing.

05

Automatizacion del servicio
de proyectos.

Dispone de herramientas de
analisis y planificacion para la
mejora de la rentabilidad de los
proyectos. Adicionalmente
permite que los usuarios
puedan adelantarse a las
necesidades del cliente y
puedan ofrecer la mejor
solucion.

03

Herramientas de CRM
de servicio

Al cliente: este médulo aportara la
capacitacion a los usuarios para
ofrecer soporte y un servicio guiado,
en cualquier canal, a los clientes.
Entre algunas de sus
funcionalidades se encuentra la
resolucion de problemas mediante
el anadlisis de datos y la prediccion, y
el analisis de encuestas, foros y la
escucha social para la mejora de los
servicios.

Fondo Europeo de Desarrollo Regional

“"Una manera de hacer Europa”

VICEPRESIDEMNCIA
PRIMERA DEL GOBIERNC

GOBIERNO
DE ESPANA MINISTERIO : SECRETARIA DE ESTADO
DE ASUNTOS ECONOMICOS DE DIGITALIZACION 9

Y TRANSFORMACION DIGITAL E INTELIGENCIA ARTIFICIAL

15

&

UNION EURQOPEA



A pyme
corerclo

CRMs de pago

as herramientas CRM qgue el gigante de Salesforce también ofrece, estan

divididas en distintos modulos gue se exponen a continuacion. Como en el caso
de la solucion de Microsoft, cada uno de |los modulos tiene un precio
determinado, adaptandose a las necesidades y al numero de usuarios que o

vayan a utilizar.

Adicionalmente, no reqguiere infraestructura, ni Instalacion, es Salestorce el
encargado de operar el sistema vy los datos que se generen, son almacenados
en la Nnube, con un elevado grado de seguridad.

O1

Sales
cloud

Solucion idénea para realizar
seguimientos del progreso de los clientes
de la empresa. Cuenta con capacidades
de gestion integral de la informacion y la
actividad comercial de los clientes, de
gestion de oportunidades, donde se
detallan las negociaciones del equipo de
ventas, de automatizacion del canal de
ventas, con el fin de gestionar contactos
automaticamente, desde la oportunidad
de venta hasta la conversion, entre otras.

03

Cloud
marketing

Para la creacion de experiencias y
comunicaciones personalizadas para cada
cliente y la posibilidad de realizar campanas
de marketing en diversos canales (email,
RRSS, anuncios, aplicaciones o canales
web). Adicionalmente permite gestionar el
diseno de las comunicaciones y su
contenido, asi como analizar los impactos
de cada una de las acciones.

02

Service
cloud

Solucion para la optimizacion de los procesos
de la empresa y eficientar la atencion a los
clientes. Cuenta con capacidades como la
plataforma de gestion de clientes, con
informacion centralizada de los clientes, con
"vision 360°", lo que permite a los agentes
ofrecer un servicio mas especializado y
eficiente, la atencion al cliente desde
cualquier canal o cualquier dispositivo y la
extraccion de informes y cuadros de mando
para la medicion del rendimiento del equipo
de atencion al cliente.

04

Salesforce
platform

Permite el desarrollo de aplicaciones
internas o externas para permitir la
conexion, en todo momento, de clientes,
sus datos y la empresa, lo que permite
aumentar el rendimiento de la empresa.
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CRMs gratuitos

-xisten tampién soluciones de CRM gratuitos para aguellas empresas gue asi 1o
consideren. A continuacion, se presentan algunos:

-S considerado como uno de los CRM gratuitos en espanol mas
completos. Dispone de capacidades de gestion de ventas y marketing, para
administrar el rendimiento de |los comerciales de |la empresa o la posibilidad de
INteractuar con los clientes en tiempo real. Como otros CRM gratuitos, en caso
de necesitar un Mayor numero de capacidades, se pueden contratar por
separado. La version gratuita permite un Maximo de 3 usuarios, 1Gb de
almacenamiento, para un total de 25.000 registros. Adicionalmente, se trata de

Jn CRM en la nube, [0 gue permite su uso en cualguier tipo de dispositivo, fljo O
mMovil. [REF-9]

Se trata de una herramienta de CRM gratuito con una
experiencia de usuario adecuada. Permite trabajar en movilidad, pero en
ocasiones es clertamente limitada, ya que solo permite el registro de 100
clientes, cuenta con una capacidad maxima de 100Mb vy solo esta disponible en
INglés. Es una opcion adecuada para un comercio minorista, ya gue gestiona 1os
embudos de ventas y oportunidades. Adicionalmente, permite la integracion
con Qutlook y los contactos de Google. [REF-10]

es una herramienta digital de CRM, en el cual, los servicios basicos son
gratultos pero si se necesita mayor nivel de capacidades, estas no son gratis. Se
trata de una herramienta que permite a la empresa centralizar todos |os

canales de comunicacion (llamadas, RRSS o correo electronico) en una sola
nerramienta.

BItrix24 es un sistema alojado en la nube, pudiendo configurarse en multiples
dispositivos (disponible en 10S y Android). No existe un limite de usuarios, pero
solo puede existir un administrador. Se trata de una herramienta intuitiva y con
Jdna experiencia de usuario mas gue adecuada, sin embargo unicamente
cuenta con soluciones de CRM para atencion al cliente (BBDD de clientes). No

dispone de capacidades, en su version gratuita para la gestion de ventas y
Marketing. [REF-T1]
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CRMs gratuitos

. Es otro de los sistemas CRM gratuitos mejor valorados, disponible en
espanol y capaz de adaptarse a las necesidades de la empresa. Este programa

NO tiene Iimite en relacion con el nUmero de usuarios y dispone de todas las
funciones de un CRM: gestion comercial, con funcionalidades como el registro
de |leads o la gestion de oportunidades; de marketing, con funcionalidades
como la creacion de formularios o la segmentacion de usuarios; y de atencion al

cliente con funcionalidades gue permiten realizar interacciones con |los clientes
o0 seguimiento de los mismos. [REF-12]
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5.Casos de uso
del CRM

EXIsten NumMerosos casos de uso (v exito) en la utilizacion de
SIS

‘emas de CRM. A continuacion, se exponen algunos:

El caso de Descubre Group

Descubre Group es una pyme tinerfena dedicada a la
creacion de canales televisivos para hoteles.

-N [0S Ultimos
anNos experimentaron un gran crecimiento y necesitaban

Jn software para la gestion de sus contactos y clientes.

A partir de la implantacion de un CRM, consiguieron
gestionar agillmente sus clientes y potenciales clientes,

oudiendo visualizar la Informacion desde multiples
dispositivos, realizando un seguiMmiento adecuado.

Adicionalmente, el proceso de introduccion de datos y de

visualizacion en tiempo real por distintos departamentos
mMejoro considerablemente. [REF-13]
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El caso de FicoSur

-ISCOSUr es una pyme espanola que ofrece servicios de
asesoria legal y economica.

Tras la implantacion del software CRM, FiscoSur notd una

gran mejoria en la inmediatez de gestion y acceso a la
INnformacion de sus clientes.

Adicionalmente, al contar con la informacion centralizada,
se establece una comunicacion multicanal con sus
cllentes, pudiendo estar disponipbles en cualguier

momento para responder sus dudas o reguerimientos.
IREF-14]

El caso McDonald’s

SUSs necesidades crecientes de segmentacion  para
obtener el maximo pbeneficio de cada cliente les
motivaron a sacar una aplicacion la cual, una vez
descargada por |os usuarios en cualguier dispositivo movil,
aporta datos de frecuencia y patrones de compra a la
empresa. Estos datos son analizados posteriormente vy
Jtilizados para ofrecer, de manera personalizada,

diferentes promociones y recompensas de fidelizacion.
REF-15]
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El caso de Amazon

Amazon es un ejemplo de uso de CRM para aumentar la
satisfaccion y conseguir una gran fidelizacion mediante,
ente otras acciones:. envio de correos electronicos a los
cllentes con recomendaciones de compra, envio de webs
especificas para cada usuario teniendo en cuenta sus
INtereses, permitiendo realizar compras a |los usuarios sin
necesidad de Introducir |os datos de pago Mas gue una
vez, ofreciendo promociones y estableciendo un programa
de fidelizacion de clientes ,etc. [REF-15]

El caso Apple

-S UNO de |os casos Mas interesantes a la hora de entender
el porgue del uso de un CRM. Mucha gente dispone de un
dispositivo Apple, lo que reqguiere al usuario, registrar su
dispositivo mediante un |ID de Apple. Este ID de Apple es
JUno de los CRM mas efectivos, ya gue se vincula con otros
dispositivos, recuerda las selecciones del usuario, hace
recomendaciones considerando los Intereses, etc. Apple
adgulere de esta manera una serie de datos en evolucion
constante sobre sus usuarios y sus preferencias, pudiendo,
de esta manera, realizar campanas de marketing
completamente efectivas. [REF-15]
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6. Conclusiones

-N una relacion comercial, el cliente tiene el
ooder. Es necesario que las empresas se
adapten a sus preferencias y necesidades a |a
hora de ofrecer productos o servicios.

Las estrategias de marketing mas efectivas
deben ir asociadas al uso de un CRM con la
finalidad de obtener datos de relevancia, que
aporten Iinformacidon sobre estos gustos o
necesidades del cliente.

-N este sentido, el CRM supone un excelente
allado en la mejora de |la relacion con el cliente,
al  poderse realizar, entre otros, una
segmentacion de l|la base de datos de |os
clientes, fichas de cada uno de los clientes vy |a
gestion de oportunidades. De esta manera |a
empresa podra conocer al detalle sus clientes,
asi como aguellos que son potenciales clientes,
SUS Necesidades, datos principales, etc.

Por otro lado, el modelo CRM mejorara la experiencia de empleado, ya que todos estos
datos podran ser consultados en tiempo real por los empleados de una empresa,
facilitando su gestion diaria asi como su relacionamiento con los clientes.

Adicionalmente, considerando la mejora de la relacion con el cliente y la experiencia del

empleado, se vera aumentada la tasa de conversion de ve

Ntas, asi como la rapidez y certeza

a la hora de tomar decisiones, o que repercutirga pPosI
eficiencia de la compania.

lvamente en |a productividad vy

-stos aspectos del modelo CRM facilitaran la consecucion de |los objetivos globales de tu

oyme, la haran crecer y fomentaran una dinamica de mejora continua, entre otros aspectos.
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