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Licencia de la edición


	Este libro ha sido adquirido para su uso personal y no puede ser revendido o regalado a otras personas. Si usted desea compartir esta obra con otras personas, por favor, compre una copia adicional para cada una de las personas con quien desee compartirla. Si usted está leyendo este libro y no lo compró, debería adquirir su propia copia. Muchas gracias por respetar el trabajo del autor.


	 




Un momento. ¿No es muy corto este libro?


	En un primer vistazo, puede parecerte que este libro es relativamente corto (siempre según con cuál lo compares), pero existe un buen motivo para ello: para mi, el tiempo del lector es sagrado.


	 


	El enfoque de mis obras es eminentemente práctico. Son libros especialmente pensados para que puedas asimilar rápidamente la información y resolver problemas concretos. Por este motivo, en la fase de documentación previa a la escritura suelo desechar mucha información de los recursos que encuentro y consulto por redundante, poco relevante o pobremente contrastada. Estoy seguro de que tú, al igual que yo, estás harto-a de malgastar tu valioso tiempo con libros que contenían un montón de relleno y contenido inútil tan sólo para llegar a un determinado número de páginas. Muchas de estas obras sólo repiten las mismas ideas una y otra vez. Por respeto a mis lectores, sólo doy la información que considero más valiosa.


	 


	¡Yo ya he invertido mi tiempo para ahorrártelo a ti! Es parte de mi trabajo como escritor, y me encanta hacerlo.




1. INTRODUCCIÓN A LA GESTIÓN DE LAS RELACIONES CON LOS CLIENTES


	 


	 


	La gestión de las relaciones con los clientes (customer relationships management o CRM) es un proceso en el que una empresa u otra organización administra sus interacciones con los clientes, normalmente mediante el análisis de datos para estudiar grandes cantidades de información. 


	 


	Los sistemas de CRM recopilan datos de una variedad de canales de comunicación diferentes, incluidos el sitio web, el teléfono, el correo electrónico, el chat en vivo, los materiales de marketing y, más recientemente, los canales sociales de una empresa. Estas plataformas permiten a las empresas obtener más información sobre sus audiencias objetivo y cómo satisfacer mejor sus necesidades, reteniendo así a los clientes e impulsando el crecimiento de las ventas.


	 


	El CRM se puede utilizar con clientes pasados, presentes o potenciales. Esta conexión completa cubre, siempre desde la perspectiva de la empresa, el contacto directo con los clientes, las operaciones relacionadas con las ventas y los servicios, la previsión y el análisis de los patrones y comportamientos de los consumidores.


	 


	El objetivo principal de los sistemas CRM es la integración y automatización de las ventas, el marketing y la atención al cliente. Por lo tanto, estos sistemas suelen tener un panel de control que brinda una visión general de las tres funciones en un único pantallazo. Por lo general, tendremos una única página para cada cliente que pueda tener la empresa. El panel de control puede proporcionar información del cliente, histórico de ventas, esfuerzos de marketing y, en definitiva, todas las relaciones entre el cliente y la empresa. El denominado CRM operativo se compone de 3 componentes principales: automatización de la fuerza de ventas, automatización de marketing y automatización de servicios.
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