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5Queé es CRM@¢

oSu fraduccion es “Gestion de las
relaciones con los clientes’.

oModelo de gestion de toda la
organizacion basado en la satisfaccion
del cliente.

o Contacto muy cercano.

o Ventaja competitiva a fravés de la
informacion que posee de sus clientes.




Caracteristicas y
oportunidades de un CRM




Ventajas

o Crea fidelidad del cliente y confianza.
o Aumenta la valoracion global de la marca.
o Ganamos popularidad.

o Puede aumentarse el precio del producto
O servicio.

o Venta cruzada.
o Ayuda a gestionar equipos.
o Planificacion futura.




Desventajas

o Es importante la correcta eleccion de las
herramientas CRM.

o Costes de implantacion.

o Dificultad en el manejo de grandes
cantidades de informacion.

o Invasion de privacidad del cliente.




CRM Social

o Bdsico alta actividad de redes sociales.
o Conocer mejor a nuestro publico.

o Aumenta la lealtad.

o Aumenta el feedback.

o Minimiza costes de atencion al cliente.

o Ayuda a la segmentacion.




Aplicaciones CRM (l)

Salesforce
o Ofrece facilidad para planificacion.

o Gestion de datos y lanzamiento de
ofertas en tiempo real.

o Nube propia.

o Ofrece una red propia para el equipo,
distribuidores, socios, etc.

o Precio elevado.




Aplicaciones CRM (ll)

o Microsofr Dynamic Social

o Monitforizacion de los canales digitales.
o Herramienta de perfilado social.

o Acceso a comentarios en canales
digitales.

o Andlisis de impacto de campanas
o Detecta influenciadores y detractores.




Aplicaciones CRM (lll) WP-CRM
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