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¿Qué es CRM? 

�  Su traducción es “Gestión de las 
relaciones con los clientes”. 

�  M o d e l o d e g e s t i ó n d e t o d a l a 
organización basado en la satisfacción 
del cliente. 

� Contacto muy cercano. 
� Ventaja competitiva a través de la 

información que posee de sus clientes. 



Características y 
oportunidades de un CRM 



Ventajas 
� Crea fidelidad del cliente y confianza. 
� Aumenta la valoración global de la marca. 
� Ganamos popularidad. 
� Puede aumentarse el precio del producto 

o servicio. 
� Venta cruzada. 
� Ayuda a gestionar equipos. 
� Planificación futura. 
 
 



Desventajas 

� Es importante la correcta elección de las 

herramientas CRM. 

� Costes de implantación. 

� Dificultad en el manejo de grandes 

cantidades de información. 

�  Invasión de privacidad del cliente. 



CRM Social 

� Básico alta actividad de redes sociales. 

� Conocer mejor a nuestro público. 

� Aumenta la lealtad. 

� Aumenta el feedback. 

� Minimiza costes de atención al cliente. 

� Ayuda a la segmentación. 



Aplicaciones CRM (I) 

Salesforce 
�   Ofrece facilidad para planificación. 
� Gestión de datos y lanzamiento de 

ofertas en tiempo real. 
� Nube propia. 
� Ofrece una red propia para el equipo, 

distribuidores, socios, etc. 
� Precio elevado. 



Aplicaciones CRM (II) 
� Microsofr Dynamic Social 

� Monitorización de los canales digitales. 
� Herramienta de perfilado social. 
� Acceso a comentarios en canales 

digitales. 
� Análisis de impacto de campañas 
� Detecta influenciadores y detractores. 



Aplicaciones CRM (III) WP-CRM 


