








Una plataforma de CRM es un software que se puede utilizar en la nube como una
plataforma on-line o instalado en los servidores locales o computadores de tu negocio.
Este comprende varios médulos como marketing, ventas y atencién al cliente.

Se centra en una base de datos de contactos que puede abarcar:

® Personas suscritas y han mostrado algin interés hacia al menos una de nuestras
promociones y contenido

®* Candidatos, en inglés conocidos como “lead”, son personas que han consumido cierta
cantidad de contenidos y/o mostrando interés mds especifico hacia nuestros
productos o servicios

®* Contactos que han realizado una compra

®* Promotores (marketing de boca a boca)



®* La base de datos puede incluir una gran cantidad de
informacion sobre cada persona, de lo cual es posible crear

pardmetros para agrupar segmentos con fines especificos.

® Por ejemplo, si quisieras hacer una campana a través de correo
electrénico de un producto que sabes que solo lo utilizan
personas entre 30 y 40 anos y ademds que sean usuarios que
ya han comprado uno de tus productos antes, lo puedes filtrar
y se enviar una campana especificamente a las personas que

cumplan esas caracteristicas.



* Un CRM al integrar varias areas estrategicas de
una compaiiia, puede adaptarse a diferentes
necesidades, ya sea un pequeno emprendimiento
0 una gigante multinacional. Se trate de un negocio
B2C (business to consumer) o un B2B (business to
business). O, si una empresa solo necesita una
parte del CRM: si tu negocio ya tiene un software
gue funcione muy bien para ventas y servicio,
tienes la opcion de utilizar solamente el médulo de
marketing e integrarlo con las herramientas de tu
organizacion.



¢POR QUE ES IMPORTANTE UN CRM?

proceso de

compra.




EL PROCESO DE VENTA SE COMPONE DE TRES
ETAPAS:

® Atraccion:
®* Enganche:

®* Deleite:

Este proceso se > donde el cliente vuelve a hacer

una compra o adquiere nuevos productos.






ESTOS SON ALGUNOS DE LOS BENEFICIOS QUE
PUEDES LOGRAR AL IMPLEMENTAR UN CRM:

® Integracion con t ontrolar mejor los procesos

®* Automatizacién de campaias de m-q_rke'ring

® Medicién precisa y oportuna de datos para la toma de decisiones

* Guia automdticamente a los clientes a través del ciclo de compra



ESTOS BENEFICIOS SE TRADUCEN EN:




PRINCIPALES CARACTERISTICAS Y MODULOS DE UN
CRM
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® Pdgina Web

® El eje central de tu estrategia de marketing digital es la pdgina web.
Ahi es donde el cliente verd los productos y navegard para conocer

por qué la marca es relevante para él.

® Con el CRM puedes crear pdginas de destino optimizadas, llamadas
a la accién especificas que determinen qué tipo de contenido verdn
después los clientes; como articulos, videos que resuelvan sus
problemas en cada una de las etapas de compra, formularios que
generen candidatos, andlisis de estadisticas del desempeio de cada

contenido.

® Asi, con todas estas herramientas, puedes optimizar la estrategia de

contenido; para generar mds conversiones, tasas de clics y compras.



en el historia
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de llegar con el mensaje correcto a cada candidato.













®* Andlisis de datos

®* De nada sirve aplicar la mejor de las estrategias si no puedes
medir los resultados. Obteniendo informes de rendimiento
relevantes y personalizados, puedes realizar ajustes para
mejorar el proceso de ventas. Con informes fdcilmente obtenibles
evaltas el rendimiento del equipo de ventas, planificas la
apertura hacia nuevos mercados o industrias y con tanta
informacién disponible en pocos minutos, el limite Gnicamente es
la creatividad para generar reportes que te permitan una

optima toma de decisiones.



ATENCION AL CLIENTE Y SERVICIO

®* |nteqgracidén de canales digitales

® Los clientes se comunican a través de varios medios: correo, chats en redes sociales y en la
pdgina web, envios de formularios, mensajes sms, entre otras vias que fdacilmente puedes
centralizar en un sistema CRM para que los responsables de atencién y pos-venta tengan
todas las herramientas de comunicacién en un solo lugar y puedan dar seguimiento.

®* Puede llegar a ser muy tedioso ir a cada medio para responder quejas, dudas,
requerimientos y otras acciones de comunicacion de clientes y prospectos, ademds puede dar
lugar a errores, tiempos de respuesta muy largos, falta de soluciones que se traducen a una
mala experiencia por parte del cliente.



® Chatbots y soluciones de inteligencia artificial

® Los son una excelente herramienta que ayudan a automatizar respuestas a
mensajes repetitivos. Esto permite a los agentes de venta y de atenciéon al cliente a
concentrarse en tareas mds productivas y al cliente en tener una mejor experiencia
al recibir respuestas con mayor rapidez. Es muy fdcil e intuitivo adaptarlos a las

necesidades de tu compaiiia.

® Si, por ejemplo, se conoce que tus clientes preguntan constantemente cudl es la
ubicacion de la tienda, esta serd una de las preguntas que el chatbot pueda

responder automdticamente.

® Los mejores CRM dispondrdn de programas de inteligencia artificial que identifiquen
en los mensajes de los clientes, qué es lo que estdn pidiendo y sugerir o enviar
respuestas predeterminadas o usadas anteriormente co base a en su necesidad o
problema.


https://www.gerenciall.com/publicaciones/2020/2/9/cmo-mejorar-la-atencin-al-cliente-con-chatbots




® Personalizacién y respuesta 24 /7

® Los clientes muchas veces necesitan una atencién personalizada y puedes lograr esto
identificando y creando rutas de conversaciones que mantengan una respuesta
adecuada por medio de chatbots y automatizaciones.

* El CRM te ayuda incluso a identificar el punto en que un agente debe intervenir para
conversar directamente con alguien, sin generar tiempos de demora en respuestas ni
malas experiencias y canalizando candidatos a agentes adecuados que tengan la
capacidad para resolver las dudas y requerimientos. Asi logras un buen equilibrio
para mantener un alto indice de respuesta y resoluciéon de casos efectivo.



E-commerce

Las empresas que estdn vendiendo por internet, ya sea productos o servicios y utilizan una
’
plataforma de e-commerce, sabrdn los beneficios de vender a través de medios digitales.

Si el CRM que decidas usar facilita una herramienta dentro de su plataforma para este
proceso, permitird que, a través de las mismas automatizaciones e inteligencia artificial,
mejorar la experiencia de compra, llegando oportunamente a los consumidores y generando
un mayor porcentaje de conversién de candidatos a clientes.

Por ejemplo, un sistema de inteligencia artificial en el CRM, puede identificar los gustos y
preferencias de un consumidor con base en su comportamiento y modificar los resultados de
busqueda de productos y sugerencias de categorias.









