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CRM • CRM (Customer 

Relationship 

Management) 

significa Gestión de 

la Relación con el 

Cliente, y es la 

conjunción de una 

estrategia y procesos 

acerca de los 

clientes, apoyada por 

la TI, con el propósito 

de incrementar la 

lealtad de aquéllos y, 

mejorar la 

rentabilidad de la 

empresa. 



QUÉ ES UN CRM?

Customer Relationship Management

B2B
B2C

VENTAS – MARKETING
SERVICIO POS VENTA

GESTIÓN DEL CLIENTE



CRM • CRM representa una 

estrategia 

coordinada de 

marketing, ventas y 

servicios.

• A través de CRM, 

las empresas se 

están 

transformando en 

organizaciones 

orientadas al 

cliente.



RESULTADO ESPERADO

Relación de larga 
duración con la marca

Conocimiento de mi cliente: 
• Qué quiere 
• Cómo lo quiere 
• Cómo responde

A través de la tecnología 
Personalización + 
Automatización

Oferta de mejores servicios 
Identificación de nuevas 
oportunidades de venta

Lealtad - Retención



CRM • CRM es una herramienta que 

permitan tener una visión 

integrada del cliente,



CARACTERÍST ICA 

DE LOS CLIENTES
Cuesta más conseguir un nuevo cliente 
que mantener el actual. 

Es más caro recuperar un cliente que se 
ha ido, que haberlo dejado satisfecho.

Es más fácil venderle un nuevo producto a 
un cliente actual que hacerlo a un nuevo 
cliente.

Un cliente insatisfecho divulga entre 
mucha gente su mala experiencia. 



CARACTERÍSTICA 

DE LOS 

CLIENTES

Un cliente que se queja, vuelve a comprar si le resuelven 
su problema satisfactoriamente.  

No todos los clientes son iguales, algunos son más 
rentables que otros, algunos no son rentables pero podrían 
serlo, 

La rentabilidad de un cliente se mide a través de lo que 
compra, la forma en que lo paga, de los costos que genera 
la entrega y los servicios adicionales que utiliza. 

Una persona es cliente hasta que el competidor lo atrae 
con una mejor oferta.



C R M –

C AR AC T E R Í ST I C AS  

-  

UNIFICAR LA 
INFORMACIÓN DEL 

CLIENTE

INTEGRAR LAS 
FUENTES DE CONTACTO 

CON EL CLIENTE

ENCADENAR LOS 
PROCESOS

IMPLEMENTAR LA 
EMPRESA EXTENDIDA

INTEGRAR LOS 
SISTEMAS



C

R

M

Estudio de comportamientos

• Omnicanalidad.

•

• Relación de tipificación – Interacción.

• Tiempo real.

• Información de cliente recibida por  

todos los canales.

• Mejora de la experiencia cliente.

• Automatización

Persona



PROPÓSITO DEL CRM

Enfoque 
integrado.

Conocer el 
comportamiento 

del cliente.

Aprovechar las 
relaciones 

existentes para 
generar ingresos.

Mejorar los 
servicios.

Promover la 
fidelización

Estrategia de 
servicios 
proactiva

Estandarizar 
proceso de venta



CRM

• CRM no solo afecta a los 

procesos que tienen 

relación directa con los 

clientes, sino también a 

muchos otros procesos 

internos



Clientes Internos
Cuando hablamos de cliente interno nos
referimos a aquellos que intervienen en el
desarrollo de nuestro producto o servicio. Son
nuestros empleados, colaboradores y
proveedores.
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CEO (Chief Executive Officer) Directores

CFO (Chief Financial Officer)

Coordinadores 

CIO (Chief Information Officer)

CTO (Chief Technology Officer)

Sub-Gerentes

COO (Chief Operating Officer)

CMO (Chief Marketing Officer) Asistententes

Gerentes

Jefes

Analistas

Consultores

CISO (Chief Information Security Officer)

Vice-Presidentes

CLO (Chief Legal Officer) Empleados

Obreros

C
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EN
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S

Y
P
R
O
V
EE
D
O
R
ES

IN
TE
R
N
O
S

Técnicos

CDO (Chief Desing Officer)

CSO (Chief Security Officer)



ZOOM CRM



LEADS, 

OPORTUNIDADES, 

INFORMES



PROCESO DEL 

CRM

Identificar a los clientes, 

Diferenciarlos sus necesidades y de 
su valor para la compañía, 

Interactuar con ellos en forma tal de 
mejorar la eficiencia en el costo y la 
efectividad de la interacción, 

Adaptar algunos aspectos de los 
productos o servicios



QUÉ CUBRE UN CRM?

Potenciales 
Clientes

Potencial oportunidad de 
venta. Seguimiento. 
Generación de cuenta y 
contacto (B2B) (B2C) 

Venta 
Cliente

Realización de 
acciones una vez 
concluido el proceso 
de venta.

Servicio
Post 
Venta



INTERACCIÓN CON EL ERP



CICLO

DE 

VENTA

CRM



Ciclo de Ventas

CICLO DE VENTA CRM



CICLO DE VENTA CRM



QUE HACE EL CRM

Capturar 
información 

sobre los 
clientes. 

Consolida la 
información en 

las bases de 
datos.

Analizar los 
datos a través de 

herramientas

Identificar 
patrones de los 

clientes 

Diseminar a los 
interesados







Players principales



TP4



TP4

TP1

INTRO E 

INFOR

TP2

RELEVAMIEN 

Y ANALISIS

TP3

Datos E 

Indicadores

TP4

INFORME 

FINAL



Diagnóstico

TP4



Análisis

a. ¿Cuánto utilizan los SI para la gestión de la empresa, a nivel general?

TP4



Análisis

f. Para la toma de decisiones, sacan reportes y kpi de los SI?

TP4



Identificar
TP4



FIN

SISTEMAS DE 
INFORMACIÓN

TP4



ANEXO CRM



https://www.streak.com/

https://www.streak.com/


Https://www.hubspot.es/

https://www.hubspot.es/


https://dynamics.microsoft.com/es-es/sales/overview/

https://dynamics.microsoft.com/es-es/sales/overview/


https://www.odoo.com/es_ES/
trial?selected_app=crm

https://www.odoo.com/es_ES/trial?selected_app=crm
https://www.odoo.com/es_ES/trial?selected_app=crm


CRM
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