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CRM fidelización de usuarios y 
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Módulo 1:  

Customer  Relationship 

Management. El cliente 

como foco.  
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expresar el valor que tienen los clientes dentro del 
marco de las actividades de la empresa. 

• Hay dos formas de empresas: 
– Las que se comprometen activamente en lograr la 

satisfacción de sus clientes como elemento clave del éxito. 

– Las que se relacionan con los clientes solamente dentro de 
los límites de sus reglas y políticas. 
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– Generan participación, compromiso y motivación; y, al alcanzarlos, 

generan un grado de satisfacción. 
– Revelan prioridades. 
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CRM integrado en gestión ERP 



Módulo 2:  

Herramientas y modelos de 

uso 
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precisa de mantenimiento ni instalación en los clientes y ahorra en 
costosas implementaciones de requerimientos y arquitecturas externas. 
Todo lo que necesita para su gestión, se encuentra en G-SET. 

• GSET, es una aplicación ERP (Enterprise Resource Planning) y CRM 
(Customer Relationship Management) basada en servicios Web, por lo que 
puede ser ejecutada en modo local y publicada en Internet sin cambios ni 
en su ejecución ni en su configuración.  

• Se divide en seis módulos fundamentales totalmente integrados y útiles 
para la gestión de las empresas en modo local  o remoto (Internet) de 
forma indistinta, que son: 
– Gestión, facturación 
– Calidad y medio ambiente 
– Contabilidad 
– Montaje, producción y fabricación  
– Atención técnica 
– Sistema de comunicación y gestión de la información empresarial 
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CRM.VTiger 

• Calendarios. 
• Tareas. 
• Llamadas. 
• Eventos. 
• Pre-Contactos. 
• Cuentas. 
• Contactos. 
• Oportunidades. 
• Productos. 
• Documentos. 
• e-Mail. 
• Incidencias. 
• Indicadores. 

• Presupuestos. 
• Pedidos. 
• Albaranes. 
• Facturas. 
• Servicios. 
• Recursos. 
• Tarifas. 
• Proveedores. 
• Contratos de servicios. 
• Hitos. 
• Actividades. 
• Proyectos. 
• Faqs. 

• Campañas de 
marketing. 

• Informes. 
• RSS. 
• Administrador de 

correo. 
• Integración Centralitas 

Voz IP 
• Envío de SMS 
• Chat interno. 
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Integración con Redes 

Sociales 
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• Dentro de éstos, encontramos la “escucha activa” a través de la 

“comunicación y retro alimentación”. 
• ¿Porqué es importante la escucha activa? 

– Entiende y comprende mejor las verdaderas necesidades de nuestros 
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– Elimina los malos entendidos entre cliente y empresa. 
– Amplía la visión acorde a las estrategias y metas marcadas. 
– Es empática y fortalece la comunicación. 
– Genera confianza. 
– Analiza y toma las mejores decisiones. 
– Permite modificar, innovar, cambiar, mejorar, anticipar estrategias, 

problemas, servicios y productos. 



Atención y Reserva 
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• Tu presencia en las Redes Sociales es cada vez 
más importante. 

• Comunicarse y conocer a nuestro público 
objetivo, es esencial en cualquier estrategia 
comercial.  

• Como en el mundo offline, relacionarse con los 
posibles clientes es imprescindible, Facebook, 
Twitter, Linkedin, Google +, Pinterest,…etc. son 
herramientas que permiten establecer lazos con 
los usuarios, relacionarse con ellos y a la larga, 
favorecer la venta. 
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Información.  

Concepto de utilidad 
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mucho valor al cliente. 

• Se trata de  un elemento clave para su satisfacción y consecuente 
fidelización .  

• Los servicios de garantía, asesoría y capacitación post venta son un 
compromiso adquirido y tienen que ser realizados de forma impecable 
para mantener la buena imagen de la empresa. 

• Es importante saber que piensan nuestros clientes de nuestro servicio 
para poder mejorar.  

• Las opiniones de los clientes sobre este aspecto en los medios digitales  
afectan directamente la percepción y la decisión de compra de otros 
clientes en escala exponencial. 

• Por ello, participar en redes sociales donde se encuentren nuestros 
clientes nos ayudara a saber si nuestro servicio es bueno, adecuado y 
oportuno, puesto que en muchos casos nuestros clientes se quejan a 
través de redes sociales y foros en vez de quejarse directamente con la 
empresa. 
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Las empresas pueden utilizar técnicas de gamificación para atraer la 
atención del usuario y generar participación, consiguiendo incluso 
crear una vinculación emocional con la marca. 

• La gamificación puede ser una herramienta excelente para destacar 
sobre la competencia en Internet. Todas las empresas ya están en 
las redes sociales: ahora tendrán que tener ideas para destacar por 
encima del resto.  

• La gamificación puede ser un buen recurso para tener una 
presencia más atractiva. 
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 Conseguir que un negocio sea más atractivo a 
través de los juegos usando las RR SS. 
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Módulo 4:  

Identificación unívoca del 

cliente. 



Más allá de la caracterización, 

gustos, actitudes, necesidades 

y sensibilidad 
  

 

 

  

 

 
  

 

 Identificar a cada uno de nuestros clientes para fidelizarlos. 
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 Identificar a cada uno de nuestros clientes para fidelizarlos. 



Más allá de la caracterización, 

gustos, actitudes, necesidades 
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 Los sentidos generan sentimientos y necesidades. 
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 Los sentidos generan sentimientos y necesidades. 
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 Identificando a nuestros clientes, éxito seguro. 



Más allá de la caracterización, 
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 Identificando a nuestros clientes, éxito seguro. 



Patrones de consumo. 

Usos y costumbres. 
  

 

 

 

 

 

 

 Los tiempos cambian, comportamientos que 
antes eran socialmente admitidos, hoy no lo son. 



Patrones de consumo. 

Usos y costumbres. 
  

 

 

 

 

 

 

 Los tiempos cambian, comportamientos que 
antes eran socialmente admitidos, hoy no lo son. 



Patrones de consumo. 

Usos y costumbres. 
  

 

 

 

 

 

 

 Debemos identificar las costumbres actuales y los 
usos más extendidos de nuestros clientes. 
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 Debemos identificar las costumbres actuales y los 
usos más extendidos de nuestros clientes. 



Patrones de consumo. 

Usos y costumbres. 
  

 

 

 

 

 

 

 Tendremos las claves para rentabilizar nuestro 
negocio. 



Patrones de consumo. 

Usos y costumbres. 
  

 

 

 

 

 

 

 Tendremos las claves para rentabilizar nuestro 
negocio. 



Identificación de la oportunidad 

 
 
 
 
 
 
 
  
  
 Hay que discernir y ver claramente la oportunidad de negocio. 
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 Hay que discernir y ver claramente la oportunidad de negocio. 



Personalización de la información 

 

 

 

 

 

 

 

 
Cada cliente es distinto y lo es en cada momento. 



Prácticas:  

CRM Vtiger 



Prácticas: CRM Vtiger 
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Gracias, estamos para ayudarte 

 
 
 
 
 
 
 

 
Antonio Carrasco 
657-266 725 
acarrasco@ac-soluciones.es 
www.ac-soluciones.es 
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