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GESTION DE RELACIONES CON LOS CLIENTES



INTRODUCCION r Generalmente la principal fuente de ingresos de
una empresa son sus clientes. Sin embargo, debido a
que el mundo de los negocios estd cambiando, sobre

todo por la integracion de nuevas tecnologias en las:

relaciones entre empresas y clientes, la competencia

se hace cada vez mds dura y, en consecuencia, los

clientes pueden elegir a sus proveedores o cambiarlos
fdcilmente.
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PARA QUE SIRVE EL CRM



Lealtad
Seguridad  ©  Reciprocidad

SErVICIO g

Compromiso Confianza
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OBJETIVO

rCabe destacar que CRM tiene como objetivo
atraer y retener a los clientes de manera

exitosa a fraves de un proceso logico, soportado

por tecnologia de la informacion.




El cliente es el protagonista de la accion

IMPORTANCIA

comercial. Dar una buena respuesta a sus

ok

xistencia y garantia de futuro de la empresa.



» Alinear todas las actividades relacionadas con clientes entre 1
departamentos.

» Incrementar sus ventas identificando dreas de negocio
oporfunamente.

* Aumentar la satisfaccion de sus clientes.
» Incrementar la retencion y lealtad de los clientes

» Identificar dreas de oportunidad y de mejora para mayor
satisfaccion al cliente.

» Mejorar la efectividad y eficiencia de sus equipos de ventas.
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| CRM tiene ventajas como fidelizar a los clientes.
1 buen CRM junto con una buena herramienta permite
ouena visibilidad sobre la lista de los prospectos y «

RM permite también una mayor productividad.

VENTAJAS



2l CRM no es fdcil de establecer, hay que tener cuidado
gir correctamente las herramientas, sino también bien poner

rchae proceso de CRM que serd iniciado por la empresa.

DESVENTAIJAS



Es necesario comprender que el CRM facilita la importan:
tfarea de mantener relaciones a largo plazo con los cliente
permitiendo brindar mejor soporte a los mismos. L
empresas deben comprender la importancia de capturar toc
la informacion posible referente a sus clientes tales como st
datos personales, nivel socioeconémico, necesidades, quejas
consultas ya que estos datos debidamente manejados :
constituyen en una ventaja competitiva determinante a
hora de consolidar su mercado.



ESTRATEGIAS DE CRM

1. Estrategias para la adquisicion de clientes:

@)

Marketing de contenidos: Crear y compartir contenido
valioso y relevante para atraer a clientes potenciales.

Publicidad en linea: Utilizar Google, Facebook
LinkedlIn etc., para atraer trafico a tu sitio web y captar
leads (dirigir)

Optimizacion de motores de busqueda (SEO):
Mejorar la visibilidad de tu sitio web en los resultados de
busqueda organica.

Estrategias de referidos: Incentivar a los clientes
actuales para que recomienden tu producto o servicio a
otros.



2. Estrategias para laretencion de clientes:

Personalizacion de la experiencia del cliente: Utilizar
datos para ofrecer experiencias personalizadas.

Programas de lealtad: Crear programas de
recompensas para clientes frecuentes.

Servicio al cliente excepcional: Proporcionar un
soporte rapido y eficiente para resolver problemasy
mantener a los clientes satisfechos.

Comunicacion regular: Mantener a los clientes
informados y comprometidos a través de boletines,
correos electronicos y redes sociales.



* 3. Estrategias para el crecimiento de clientes:

Ventas cruzadas (cross-selling): Ofrecer productos
o servicios adicionales que complementen lo que el
cliente ya ha comprado.

Ventas adicionales (up-selling): Sugerir productos o
servicios de mayor valor que el cliente podria
considerar.
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Feedback y mejora continua: Recogery actuar
sobre el feedback de los clientes para mejorar los
productosy servicios.




HERRAMIENTAS DE
CRM

1. Salesforce:

. Descripcion: Salesforce es una de las
plataformas de CRM mas conocidas y robustas
del mercado. Ofrece soluciones para ventas,
servicio al cliente, marketing y mas.

. Caracteristicas: Automatizacion de ventas,
gestion de leads, analisis y reportes,
integraciones con otras herramientas
empresariales, aplicaciones moviles.




‘ 2. HubSpot CRM:

- Descripcion: HubSpot CRM es una herramienta gratuita
que es especialmente popular entre pequenas y medianas
empresas.

- Caracteristicas: Gestion de contactos, seguimiento de
correos electronicos, automatizacion de marketing,
gestion de pipeline de ventas, informes y dashboards.




e 3. Zoho CRM:

Descripcion: Zoho CRM es conocido por su
asequibilidad y amplia gama de funcionalidades.

Caracteristicas: Gestidon de ventas, marketing,
soporte al cliente, analisis de datos,
integraciones con otras aplicaciones de Zohoy

terceros.




* 4. Microsoft Dynamics 365:

Descripcion: Microsoft Dynamics 365 combina CRM
y ERP en una sola solucion.

. Caracteristicas: Gestion de ventas y marketing,
servicio al cliente, gestion de proyectos, inteligencia
empresarial, integracion con el ecosistema de
Microsoft (Office, Azure, etc.).




* ERP significa "Enterprise Resource Planning" (Planificacion d

Recursos Empresariales). Es un sistema de gestion o
informacion que integra y automatiza muchos de los procesos de
negocio asociados con las operaciones productivas o de
distribucion de una empresa, como produccion, logistica,
distribucion, inventario, envios, facturas y contabilidad.

* Microsoft Dynamics 365 es una solucion que combina tanto CRM
(Customer Relationship Management, o Gestion de Relaciones
con los Clientes) como ERP en una sola plataforma, permitiendo
a las empresas gestionar todas sus operaciones desde un unico
lugar.
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* 5. Pipedrive:

Descripcion: Pipedrive es una herramienta de
CRM visual y facil de usar, ideal para equipos de
ventas.

Caracteristicas: Gestion de pipeline de ventas,
automatizacion de tareas, integraciones con
herramientas populares, informes y analisis.




* Pipedrive es un software de gestion de relaciones con clientes (CRM, por
sus siglas en inglés) disenado para ayudar a las empresas a gestionar y
optimizar su proceso de ventas. Es una herramienta que permite a los
equipos de ventas realizar un seguimiento de las interacciones con los
clientes potenciales, gestionar las oportunidades de ventas y mejorar la
eficiencia del ciclo de ventas.

Caracteristicas principales de Pipedrive:

1.Gestion de Canalizaciones de Ventas:

1. Permite visualizar el proceso de ventas en forma de canalizacion, desde la
generacion de leads hasta el cierre de la venta.

2. Ayuda a los vendedores a mantener un seguimiento de cada etapa del proceso de
ventas.



2. Automatizacion de Tareas:

«Automatiza tareas repetitivas como la programacion de seguimientos, el
envio de correos electronicos vy la actualizacion de registros.

Mejora la eficiencia del equipo de ventas al reducir la carga de trabajo
manual.

3. Integraciones:

*Se integra con una amplia variedad de aplicaciones y herramientas, como el
correo electronico, calendarios, aplicaciones de marketing y mas.

Facilita la centralizacion de datos y la comunicacion entre diferentes
herramientas.



4. Informes y Analisis:

*Proporciona informes detallados sobre el rendimiento de ventas, permitiendo
a los gerentes de ventas analizar los datos y tomar decisiones informadas.
*Ofrece métricas clave como el volumen de ventas, el ciclo de ventas, la tasa
de conversion y mas.

5. Interfaz Intuitiva:

*Tiene una interfaz facil de usar y visualmente atractiva que facilita la adopcion
por parte de los equipos de ventas.

*Es personalizable para adaptarse a las necesidades especificas de cada
empresa.



Beneficios de Pipedrive:

* Mejora del Seguimiento de Ventas: Ayuda a los vendedores a no perder de

vista ninguna oportunidad de ventas y a gestionar eficazmente sus
contactos.

* Incremento de la Productividad: Al automatizar tareas rutinarias, permite que
los vendedores se centren en actividades que generen mas valor.

* Toma de Decisiones Informada: Los informes y analisis detallados ayudan a

las empresas a identificar areas de mejora y a optimizar sus estrategias de
ventas.

* Escalabilidad: Es adecuado para empresas de todos los tamanos, desde
pequenas empresas hasta grandes corporaciones.

En resumen, Pipedrive es una herramienta poderosa para cualquier empresa
que busque mejorar su proceso de ventas, gestionar eficientemente sus
relaciones con los clientes y aumentar sus ingresos.



6. Sugar CRM:

- Descripcion: SugarCRM ofrece una plataforma flexible
y personalizable para gestionar relaciones con los
clientes.

- Caracteristicas: Automatizacion de ventas, marketing y
servicio al cliente, personalizacion, integracion con otras
aplicaciones empresariales, analisis y reportes.




IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS Y
HERRAMIENTAS

Al implementar estas estrategias y herramientas, es crucial considerar:
. Objetivos claros: Definir objetivos especificos y medibles para tu CRM.

. Capacitacion del personal: Asegurarse de que todos los usuarios
comprendan como utilizar las herramientas de CRM vy las estrategias
implementadas.

. Integracion con otros sistemas: Asegurar que el CRM se integre bien
con otros sistemas empresariales (ERP, sistemas de marketing, etc.).
. Monitoreo y ajuste continuo: Revisar regularmente el desempeno del

CRM y realizar ajustes segun sea necesario para mejorar la efectividad.

Estas estrategias y herramientas forman la base de una gestion de relaciones
con la cliente efectiva y pueden ayudar a las empresas a atraer, retenery hacer
crecer su base de clientes de manera eficiente.
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