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CRM CRM 
Customer Relationship Customer Relationship 

ManagementManagement
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CRM 
Customer Relationship Management 

CRM es una estrategia de negocio 
basada principalmente en la 

satisfacción de los clientes, pero 
también incluye los sistemas 

informáticos que dan soporte a esta 
estrategia. 
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CRM

Enfoque al cliente: “el cliente es 
el rey” este concepto gira sobre la 
filosofía del marketing racional. 
Donde se han dejado de lado las 
economías centradas en el producto 
para pasar a una economía 
centrada en el cliente. 
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CRM

Inteligencia de cliente: se 
necesita tener inteligencia sobre el 
cliente para poder desarrollar 
productos/servicios enfocados a sus 
expectativas. Para poder convertir 
los datos en conocimiento se 
emplean bases de datos y reglas.
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CRM

Interactividad: el proceso de 
comunicación pasa de un monólogo 
(de la empresa al cliente) a un 
diálogo (entre la empresa y el 
cliente). Además el cliente es quien 
dirige el diálogo y decide cuándo 
comenzar y cuándo terminar.
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CRM

Fidelización de clientes: es 
mucho mejor y más rentable 
fidelizar a los clientes que adquirir 
nuevos. La fidelización pasa a ser 
importante y de valor en el ciclo de 
vida del cliente.
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CRM

Personalización: cada cliente 
quiere tanto comunicación como 
ofertas personalizadas, lo que 
requiere esfuerzo, inteligencia y 
segmentación de los clientes.

Donde el mensaje en fondo y forma 
aumenta la eficacia en las acciones de 
comunicación.
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CRM

Clientes individuales: la 
comunicación del marketing directo 
es precisamente a los clientes 
individuales en lugar de desarrollar 
campañas masivas para todo tipo 
de clientes.
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CRM

Mediano y largo plazo: el cliente 
muchas veces es visto como una 
proyección donde éste debe 
convertirse en referencia para 
desarrollar tácticas de marketing y 
poder capturarlo a lo largo del 
tiempo. 
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CRM: OBJETIVOS

1. Maximizar la información del cliente. 

2.Identificar oportunidades de negocio.

3.Mejorar la atención al cliente.

4. Optimizar y personalizar los procesos.
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CRM: OBJETIVOS

5. Mejorar las ofertas y reducir los 
costos.

6. Ser capaz de identificar a los clientes 
potenciales que mayor beneficio le 
generen a la empresa.

7. Fidelizar al cliente.

8.Invertir en el cliente.



Lic. Marcela Antonini 13

CRM: VENTAJAS
Importante disminución de los costos 
de interacción.

Bidireccionalidad de la comunicación.

Mayor eficacia y eficiencia de las 
acciones de comunicación.

Inteligencia por parte de los clientes. 
Detección de público más segmentado.
Personalización y marketing one-to-one.



Lic. Marcela Antonini 14

CRM: VENTAJAS

Capacidad de comunicarse en cualquier 
sitio o desde cualquier lugar.

Mejorar la atención con servicios las 24 
horas, los 365 días del año.

Mejorar los procesos comerciales.

Sincronización de datos.
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CRM: VENTAJAS
Funcionalidad en las ventas y en su 
administración.

Manejo de los tiempos.

Servicio y soporte al cliente. 

Manejo de información para los 
ejecutivos.

Integración con ERP.
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CRM: CICLO DE VIDA

ACCIÓN

ANÁLISIS

OPTIMIZACIÓN DE 
LA ESTRATEGIA

DATOS DEL
CLIENTE

INTERACCIÓN
CON EL

CLIENTE
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BEST PRACTICE CRM
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EJEMPLOS DE SISTEMAS CRM
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EJEMPLOS DE SISTEMAS CRM
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SISTEMAS CRM: SAP CRM



Lic. Marcela Antonini 21

SISTEMAS CRM: SAP CRM
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