A pyme
cormercilo

-2 clave para

gestionar tus
clientes.

CRM

Agosto 2021

Fondo Europeo de Desarrollo Regional

“"Una manera de hacer Europa”

* K
VICEPRESIDEMNCIA *
PRIMERA DEL GOBIERNO
GOBIERMNO

DE ESPANA MINISTERIO : SECRETARIA DE ESTADO b, x
4 : DEASUNTOS ECOMNOMICOS DE DIGITALIZACION . * *
' Y TRANSFORMACION DIGITAL E INTELIGEMNCIA ARTIFICIAL *

UNION EURQOPEA




A pyme
corerclo

contenidos

Introduccion

¢, Qué es un CRM?

Tipos de CRM

Proveedores de CRM

Casos de uso del CRM

Conclusiones

Referenclas

Fondo Europeo de Desarrollo Regional

“"Una manera de hacer Europa”

VICEPRESIDENCIA

M DEL GOBIERMO
MNISTERIC : SECRETARIA DE ESTADO
MTOS ECONOMICOS DE DIGITALIZACION .
MACION DIGITAL E INTELIGENCIA ARTIFICIAL

* X 4

* *

* *

w
W K

UNION EURQOPEA

03.

05.
10.

13.

19,

22.

24 .



A pyme
corerclo

1. Introduccion

Hoy en dia el cliente es o debe ser el centro de cualquier negocio . Los clientes
tienen la dltima palabra sobre las compras que realizan y su toma de decisiones
esta Influida por multitud de factores . Esto puede suponer el crecimiento o
declive de cualquier empresa en su estrategia de ventas . La adaptacion de los
servicios 0 productos a sus necesidades Yy escuchar su punto de vista es
completamente fundamental . Por esta razon, establecer una estrategia de
relacion con el cliente es necesario .

El objetivo final de las estrategias de relacion con el cliente es hacer gque se
genere un vinculo entre nuestra empresa YV el cliente, traduciéndose esto en la
permanencia como cliente o que vuelvan acomprar nuestros productos

Una de las formas clave para desarrollar una relacion fluida con el cliente,
mediante |a cual se pueden establecer canales de comunicacion directo, se
pueden escuchar vy analizar sus necesidades, aportando valor a tu negocio,
es el desarrollo de una estrategia de marketing digital y para la fuerza de
ventas, en su relacion con el cliente

El marketing digital es la puesta en marcha de las estrategias comerciales

de una empresa, traducidas a los medios digitales . Sin embargo, ha de
considerarse que en este tipo de estrategias, en las que las empresas acercan
sus productos mediante canales digitales a sus potenciales clientes, su poder de
decision toma una relevancia muy grande, ya gque esta ultra informado Yy cuenta
con una red de contactos alos que puede Influir en su compra .

Fondo Europeo de Desarrollo Regional

“"Una manera de hacer Europa”

VICEPRESIDENCIA
PRIMERA DEL GOBIERNO

GOBIERNO
DE ESPANA MINISTERIO : SECRETARIA DE ESTADO
DE ASUNTOS ECONOMICOS DE DIGITALIZACION »

Y TRANSFORMACION DIGITAL E INTELIGENCIA ARTIFICIAL

&

UNION EURQOPEA



A pyme
corerclo

Considerando Ila capacidad de decision y el poder de Influencia que han
adguirido  los clientes, en una estrategia de marketing online vy de
relacionamiento con el cliente para la fuerza de ventas de una empresa, €S
recomendable para la inclusion de un sistema que permita realizar una gestion
comercial adecuada, un seguimiento exhaustivo de las acciones de marketing

online establecidas, asi como un contacto directo y un seguimiento de los
clientes .

La implantacion de un CRM en una estrategia de relacion

con el cliente permite que |la empresa pueda tener en cuenta

toda la Informacion generada para l|la adaptacion de la
estrategia comercial a dicha informacion
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2. ¢Qué es un CRM?

Cuando hablamos de CRM pueden surgir multiples preguntas . Actualmente es
un tema del que se habla mucho, pero ¢qué es realmente un CRM? Un CRM
(Customer Relationship Management) es la solucion tecnologica que ayuda a
las empresas en la gestion de las relaciones con los clientes [REF-]].

Es, adicionalmente, una filosofia empresarial y una serie de estrategias de
marketing relacional en las gque una empresa entiende que su bien mas
preciado son sus clientes y hace todo lo posible para ponerlos en el centro de
Sus estrategias comercilales

Normalmente el CRM es de aplicacion en tres areas fundamentales : gestion
comercial, marketing o0 servicios de atencidn al cliente . En definitiva, en
areas donde el objetivo es maximizar la rentabilidad del negocio a través de
las relaciones con el cliente

Cuando se habla de CRM, existen diferentes concepciones del mismo : como
tecnologia, como estrategia Yy como proceso . A continuacidon, se explican las
diferencias
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El CRM como estrategia Yy modelo de gestion [REF-1]
En este sentido, el modelo CRM como estrategia, estda concebido como una

forma de actuar, sobre como deben ser gestionadas las relaciones con clientes
0 potenciales clientes .

El modelo CRM ayuda a las empresas a conocer y mejorar el vinculo gue tiene
con sus clientes y su publico objetivo, mejorando vy adaptando su actividad

comercial a sus necesidades . Permite a las empresas anticiparse Yy disenar una
experiencia de valor anadido para sus clientes .

El modelo CRM no solo ayuda a gestionar las relaciones con los clientes,

también ayuda a gestionar relaciones Internas, con proveedores entre
departamentos Yy distintas areas.

Adicionalmente, es una potente unidad de Inteligencia a todos los niveles,

dando una vision 360° del cliente, personalizando sus experiencias para que se
ajusten a la estrategia Yy vision de negocio .

El CRM como proceso |REF-]1]

El CRM como proceso esta concebido como un sistema pensado para aportar
valor al usuario proyectando una sensacion de confianza, control y seguridad a

partir de la optimizacibn de procesos operativos Internos, que permitira
anticiparse a las necesidades del cliente .

Promueve el incremento de la efectividad vy eficiencia comercial a través de la
alta capacidad de analisis y segmentacion del CRM, con funciones como el
pipeline comercial, scoring de oportunidades, gradding de leads, etc.

-
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CRM como tecnologia [REF-]]

El CRM como tecnologia se concibe cuando hablamos de este como un
producto, normalmente establecido en la nube, gue las empresas utilizan a la
hora de registrar y analizar las distintas Interacciones con sus clientes o usuarios,
asi como Informacidon de valor sobre los mismos y generar informacion de valor
sobre esta relacion .

La informacidbn que un CRM puede registrar y analizar se puede dividir en dos
tipologias

> 1 Informacidn que caracteriza al cliente, como por ejemplo el nombre,
apellidos, e-mail, sector, canal de contacto, etc.

> 2. Informacidon relacional, es decir, la informacidn gue se genera en la relacion
cliente -empresa, como por ejemplo, las llamadas realizadas, reclamaciones, etc.

Esta informacidon es organizada por el software para tener un registro completo
de las personas y las empresas, con el fin de entender mejor las necesidades de
los clientes y tener mejores conversaciones con |los mismos .

Los sistemas CRM cuentan con una arquitectura flexible que permite la
comunicacion de forma segura Vy utill con sistemas externos, creando un
ecosistema unico para la red comercial

Con entornos pensados para facilitar el trabajo : agiles y faciles de entender
Altamente configurable que permite adaptar procesos iInternos UNICOS por
empresa, ofreciendo entornos mas colaborativos entre departamentos e
Interlocutores

El CRM también facilita [a movilidad de los usuarios,
permitiendo  acceder a los datos siempre VY desde cualquier
lugar
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Funciones basicas de un sistema de CRM

A continuacion, se exponen algunas de las funciones basicas que el usuario
podra realizar con un sistema de CRM [REF-2].

Ol

Segmentacionidela base
de datos,de los clientes

Hoy en dia es de vital importancia tener un
trato personalizado con cada uno de tus
clientes en funcion de sus necesidades. Se
pueden segmentar los datos de los clientes por
targets en funcion de la conveniencia de estos
para diferentes departamentos, como ventas o
el de atencion. Con esta diferenciacion de los
datos, la empresa sera capaz de saber que trato
tener con cada cliente y que ofrecerle en
funcion de sus-necesidades.

03

Cestion deteportunidades
comerctales

Gestion de oportunidades comerciales:
mediante la informacion recopilada de los
distintos clientes de la empresa, el CRM
permite el disefno de estrategias para
aumentar las posibilidades de tener nuevas
oportunidades comerciales, aumentando los
beneficios.de la empresa.

05

Gestidn de acciones
comerciales y campanas

Permite poner en marcha distintas campanas
de marketing orientadas a cliente de manera
rapida y con un bajo coste. Esto facilitara la
gestion de los clientes y permite comprobar
los resultados de las campanas, coordinando y
realizando un seguimiento de las mismas en
tiempo real.

07

Integracion con el
correo electronico

El software debe incluir la funcionalidad de
integracion con el correo electréonico para
que los equipos de ventas dispongan de la
informacion compartida con el cliente por
correo de manera inmediata, para agilizar el
trabajo y responder a los clientes de manera
personalizada en funcion de sus
necesidades.

02

Fichas de
clientes

Para la correcta creacion de la base de
datos de clientes, deben crearse fichas de
cada uno de los mismos. En este sentido el
CRM permite albergar informacion valiosa
de los clientes, tanto pasada como
presente, lo que facilita a la empresa
anticiparse a las necesidades de los mismos
en su estrategia de relacionamiento.

04

Gestion de
Ccasos

La definicidn de casos y su gestion es una de las
capacidades principales del CRM, permitiendo
solucionar cada uno de ellos, considerando su
prioridad, prestando el mejor servicio a los
clientes de la empresa. Adicionalmente, se podra
realizar un seguimiento de la resolucion de los
distintos casos, asegurando su gestion en el
menor tiempo posible,

06

Analisis e informes
de datos

El analisis de informacidon es un proceso
que lleva tiempo y por ello es importante
que cualquier CRM incluya esta
funcionalidad como servicio
indispensable, junto con la generacion
automatica de informes.
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Principales ventajas del modelo CRM

Disponer de un CRM en una empresa, conlleva una serie de ventajas gue, a la
postre, pueden suponer una gran diferencia en una estrategia comercial .[REF-3]

Contar con una comunicacion fluida con el cliente, permite
resolver problemas o cuestiones de manera mas rapida vy
precisa .

o,

Con la herramienta CRM también se dispone de informacion
real time o0 en tiempo real sobre las necesidades de los
clientes, pudiendo adaptar de esta manera mejor la
atencion gue se pueda ofrecer .

La gestion en tiempo real de los distintos casos creados en el
CRM permite mejorar l|a experiencia de empleado a la hora
de mantener una relacion adecuada con el cliente .

El CRM, adicionalmente, permite a la empresa conocer qué
potenciales clientes o usuarios han contactado, por ejemplo,
mediante una llamada (siempre que el servicio de atencion

tenga un CRM implantado), con la empresa, suponiendo

una ventaja ala hora de ofrecer bienes y servicios .

Mejora de la tasa de conversiobn de ventas mediante Ia
optimizacion del proceso .

Como el CRM permite tener una vision 360° sobre el proceso
de venta y los actores o0 departamentos Involucrados,

permite tomar decisiones de manera mas rapida y acertada,
Incrementando notablemente la productividad de la
empresa .
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3. Tipos de CRM

Ahora que ya conoces que es un CRM te contamos el alcance o ambitos de
actuacion de los CRM qgue existen, las caracteristicas de cada uno de ellos, y si te
decides a implementar un CRM en tu pyme, la forma para encontrar posibles

herramientas que te ayuden a hacerlo realidad . Veamos cuales son los tipos de
CRM que hay.[REF-4]

CRM operativo

Este tipo de CRM esta indicado para el uso de la gestion comercial, el marketing

y las ventas . Es perfecto para pymes con equipos comerciales pequenos vy
medianos, que necesiten mejorar las relaciones con sus clientes, y sus ventas .
Incluye las funciones empresariales tipicas relacionadas con los clientes : gestion
de pedidos, gquejas, gestion automatizada del marketing Yy de las ventas

Permite

> Desarrollar una labor comercial e interactuar con los posibles clientes

> Centralizar |a informacion de los potenciales vy actuales clientes

> Gestionar campanas de e-maill marketing

> Gestionar los procesos de atencion al cliente vy los procesos post venta .

Este tipo de CRM es recomendable si buscas algo practico y sencillo. Las
herramientas con las que se opera son faciles de utilizar y adecuadas si tu

objetivo es conseguir una buena gestion de las ventas y la comunicacion con el
resto del equipo .

Es el CRM ideal sI tu pyme cuenta con un equipo comercial pequeno o

mediano que utilizaran la herramienta para |la mejora del proceso de venta y la
relacion con los clientes .
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CRM colaborativo

Este tipo de soluciones se centran en establecer un vinculo solido a través de la
oferta de productos Yy servicios que satisfagan l|las necesidades de tus clientes,
aprovechando todos los canales gue ofrece un CRM como puede ser el e-mall,
chat o teléfono movil .

Asi, la pyme podra centralizar la informacidon vy los datos disponibles del cliente,
proporcionados a través del CRM.

Permite
> Centralizar y organizar toda la informacion de cada uno de los clientes
>  Establecer una  comunicacion multicanal entre los  distintos
departamentos de la pyme vy el cliente mediante diferentes canales :
- Llamadas
- Web .
- E-mail .
- Redes Sociales .
- Chat, etc.

> Mejorar la relacion con el cliente por parte de la empresa

El punto fuerte de este tipo de CRM es que permite centralizar todas las
comunicaciones multicanal de tus clientes y poder gestionar todas ellas con el
resto de los departamentos de la empresa .

Situ objetivo son las ventas, quizas este CRM no seria el mas adecuado, pero si
tu caso es similar al de un call center o empresas de soporte, con un ftrato
continuo con el cliente, es perfecto para ti.
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CRM analitico avanzado

Situ negocio estda un poco mas avanzado y la idea es dar un paso mas hacia el
conocimiento completo de tu cliente, este es el CRM adecuado .

Su proposito es la explotacion vy el analisis del dato que se
recoge sobre los clientes y se almacena en las bases de
datos, con el fin de conocer en detalle el comportamiento del
cllente y ofrecer soluciones gue se adapten a Ssus
necesidades

Es Iinteresante a la hora de capturar, almacenar, extraer, procesar, Interpretar vy
generar informacion del cliente (incluyendo patrones de comportamiento) para
mejorar |os procesos de negocio .

Permite :

> Ofrecer productos o0 servicios adaptados a las necesidades reales de tus
clientes .

> Posibilidad de segmentar acciones de marketing Yy ventas .

> Evaluar el resultado vy la eficacla de las campanas y acciones de marketing
levadas a cabo .

> Estructurar en bases de datos toda la informacion que se recoge .

El CRM analitico es un CRM mas ambicioso que puede ayudarte a detectar

iInsights de marketing que mejoren I|la toma de decisiones estratégicas .
Requiere de herramientas mas complejas por lo que el proceso de aprendizaje

y adaptacion pueden llevar un poco mas de tiempo .
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4. Proveedores de CRM

A la hora de decidir qué proveedor de CRM es el mas conveniente para una
empresa, existe un Informe, realizado por Gartner , en el cual se muestra el
analisis anual de los proveedores de servicios de atencion al cliente, ventas vy
marketing, considerando una serie de aspectos . [REF-5]

> La perspectiva de Gartner del ecosistema actual en cuanto a tecnologias de
centros de Interaccion con el cliente (CEC).

> Los aspectos que deben tener en cuenta los negocios Yy los CEC que quieran
Implementar este tipo de tecnologias

> Las capacidades especificas que deben tener los proveedores de estas
herramientas

Figure 1. Magic Quadrant for the CRM Customer Engagement Center
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Por otro lado, es necesario considerar una serie de aspectos, con el fin de
priorizar qué CRM se adecua mas a las necesidades de cada pyme . [REF-6].
Estos aspectos son:

> La Interfaz de usuario o la importancia del diseno visual de la herramienta, Si
existe la posibilidad de personalizarla

> La usabilidad o siel manejo de la herramienta es sencillo o adecuado para mi
empresa y mis empleados

> Caracteristicas Yy funciones que necesito del CRM.

> |ntegracion con otras herramientas . ES un aspecto necesario que considerar
en caso de necesitar que el CRM se Integre 0 comunique con otras
herramientas

> Precio . Existen multiples proveedores de CRM, sin embargo hay algunos con
un precio mayor y otros gque son gratuitos

A continuacion, se presentan los CRMs de pago y gratuitos que pueden ser de
mayor utillidad para las pymes .

Fondo Europeo de Desarrollo Regional

"Una manera de hacer Europa”

VICEPRESIDEMCIA
FPRIMERA DEL GOBIERNG

- GOBIERNO
=&, DEESPANA MINISTERIO , SECRETARIA DE ESTADO
| 5 DE ASUNTOS ECONOMICOS DE DIGITALIZACION )

Y TRANSFORMACION DIGITAL E INTELIGENCIA ARTIFICIAL

14

UNION EURQOPEA



