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CRM 

Qué es CRM? 

Que significa gestionar las relaciones con 

los clientes? 
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Pedro, el almacenero de mi barrio 
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CRM 

Las grandes empresas gastan millones de 

U$S para atender a sus clientes como lo 

hace Pedro el almacenero…  
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CRM 

…pero no siempre lo consiguen 
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Dave Carroll y United Airlines 

http://www.youtube.com/watch?v=W2OlujL3_xo 
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Estrategia y CRM 

La tecnología CRM no es suficiente si no se alinea con 

otros factores de la organización (procesos, personas, 

modelos de atención) dentro de una Estrategia de 

Negocios 

 

Uno de los pasos fundamentales (pero no el único) de 

una estrategia de CRM es la implementación de 

sistemas. 
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Estrategia y CRM 

CRM es una Estrategia de Negocios que 

tiene como objetivo conocer a los clientes 

(en función de la información que tenemos 

de ellos) para atenderlos bien, venderles 

más, y fidelizarlos 
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CRM Social 
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CRM Social 
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CRM Social 
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CRM Social 
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150 al día es el promedio de veces que una persona 

chequea el teléfono 



CRM Social 
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CRM Social 
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Los clientes publican problemas…en 

Facebook 

CRM Social 



CRM Social 

Prestar mucha atención a la diferencia entre LO QUE 

HABLAMOS nosotros, y LO QUE HABLAN nuestros 

clientes. Si es muy grande la brecha, algo estamos haciendo 

mal 



CRM Social 



Experiencia de Clientes (Customer Experience) 

A que nos referimos cuando hablamos de 

gestionar las experiencias de nuestros 

clientes? 
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El viaje en avión 
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Experiencia de Clientes 

Todo momento en que un cliente 
interactúa con la empresa, ya sea en 

persona, mediante un llamado 
telefónico, viendo una publicidad o 
visitando el sitio web, resulta en una 

experiencia del cliente 
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Experiencia de Clientes 

Cada contacto del cliente con la 
empresa es una oportunidad para 

deleitarlo y fidelizarlo 
 

…y un riesgo de perderlo 
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A qué experiencias nos tienen acostumbrados las 
empresas? 
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Experiencia de Clientes 
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Experiencia de Clientes 

La clave es conectar 
con las emociones de 

tu cliente… y luego 
mantener el contacto 

y la relación 
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El viaje del cliente y la Omnicanalidad 
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Perfil del cliente 

Productos: cta. Cte., 
caja de ahorro, tarjeta 
Visa 
Intereses: tecnología, 
educación, viajes 
Redes sociales: 
facebook, twitter, 
whatsup 

Historial de 
transacciones 

Promociones 

Consultas y 
Reclamos 

Corresponde
ncia 

Etc. 

El viaje del cliente 



El viaje del cliente 
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1. Lee un tweet  
recomendando el 
producto 

2. Busca 
opiniones on line 
en foros y 
comunidades 

3. Busca promos 
en el Facebook 
del banco 

4. Pone «Me 
gusta» y 
comenta 
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6. Recibe por sms una 
promo específica (en 
el mismo 
shopping)por tiempo 
acotado 5. Va de paseo al 

shopping y saca 
plata del cajero 

7. … pero cuando pasa 
por Garbarino le llega 
otra promo por mail 
que le interesa mas 

El viaje del cliente 
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8. Compra el 
producto en 
Garbarino 

9. Al salir recibe 
una encuesta 
por mail 

10. … y a casa a 
probar la 
notebook! 

El viaje del cliente 



Teonologia de la Información - CRM - ary_eppel@yahoo.com.ar 

11. Al poco 
tiempo de uso, 
problemas con 
la grabadora de 
DVD 

12. No 
encuentra el TE 
de soporte. 
Reclama por 
Facebook 

13. El  agente de 
soporte se 
contacta y 
resuelve el 
problema 

El viaje del cliente 
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Busca opiniones on line en foros y 
comunidades 

Busca promos 
en el Facebook 
del banco. Pone 
«me gusta» y 
comenta 

Con el CRM Social 
creamos una comunidad 

on line 

En la comunidad los usuarios 
intercambian opiniones sobre los 

productos, y consultan 
documentación y preguntas 

frecuentes de la base de 
conocimiento de la empresa 

El CRM Social tiene una 
funcionalidad que permite al área 

de Marketing administrar las 
publicaciones en RRSS 

Otra funcionalidad del CRM 
Social permite «escuchar» los 

comentarios y lo que se «habla» 
en las Redes Sociales 

… y donde está el CRM? 
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Saca plata del cajero y le llega una 
promo por SMS 

Al pasar por la puerta 
de Garbarino le llega 
un mail con una 
promo mejor 

Un motor de decisión, en 
conjunto con Business Intelligence 
y minería de datos, genera ofertas 
personalizadas en tiempo real en 
base a datos del cliente (perfil del 

cliente, redes sociales, etc.), 
geográficos, y del contexto 

1- Se coloca el «beacon» en el local comercial 
2- Una App en los smartphones de los clientes 

detecta la señal del beacon por proximidad 
3- El motor de decisión selecciona la oferta 
más relevante para el perfil de cliente en ese 

local 

… y donde está el CRM? 
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Al salir del local después de efectuada la 
compra, el cliente recibe una encuesta 
por mail 

Al ingresarse la compra en el CRM, este 
dispara automáticamente un mail con 

una encuesta de satisfacción para que el 
cliente la complete Un módulo del CRM Social 

centraliza todos los contactos de 
clientes por Redes Sociales 

(Facebook, Twitter, etc.), y los 
disponibiliza en una bandeja en la 
cual el agente puede gestionarlos. 
Mediante un botón, convierte el 
tweet o mensaje de facebook, en 

un reclamo en CRM 

Ante un problema, 
se ingresa un 
reclamo por 
facebook. El  agente 
de soporte se 
contacta y resuelve 
el problema 

… y donde está el CRM? 



Preguntas? Opiniones? Comentarios? 
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Ary Eppel 

ary_eppel@yahoo.com.ar 
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