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Tema 1. CRM en el siglo XXI

En este mdédulo, vamos a conocer como lograr una gestion eficaz de
las relaciones con los clientes, que hoy es uno de los cimientos o

pilares claves para el éxito de cualquier empresa.

Vas a poder conocer el mundo de los sistemas CRM desde cémo se
originaron hasta las herramientas mas conocidas actualmente.
Analizaremos como las empresas gestionaban las relaciones con sus
clientes antes de la llegada de estas tecnologias digitales y como la
evolucion hacia sistemas automatizados ha mejorado la eficiencia

operativa y la calidad de la experiencia del cliente.

OBJETIVOS DE ESTA LECTURA

Comprender la evolucion historica de la gestion de relaciones con clientes.
Analizar las caracteristicas y beneficios de los sisteras CRM modernos.
Examinar en detalle las principales herramientas del mercado.

Explorar opciones gratuitas y accesibles para diferentes tipos de empresas.



« Proporcionar criterios para la seleccion del CRM mas adecuado.

A lo largo de estas paginas, se examinaran plataformas lideres como
Zoho CRM, HubSpot, Zendesk y otras alternativas gratuitas que han
simplificado el acceso a estas poderosas herramientas. Cada seccion
proporcionara informacion detallada sobre funcionalidades, ventajas,
limitaciones y casos de uso, permitiendo a los lectores tomar

decisiones informadas sobre la implementacion de soluciones CRM.

Partamos de un punto clave: la «transformacion digital» que ha
convertido la forma de relaciones con clientes en un proceso
integrado, automatizado y basado en datos. Esta evolucion implica
una mejora de la eficiencia y abre nuevas oportunidades para
personalizar la experiencia del cliente que has visto anteriormente,
predecir algunos comportamientos y construir relaciones mas solidas

empresa-cliente.

CONTINUAR
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Tema 2. Gestion de relaciones con clientes antes del
CRM

2.1 Los métodos tradicionales

Tanto en Codérdoba como en muchisimos lugares del mundo, las
empresas tenian métodos manuales y herramientas muy basicas para
gestionar sus relaciones con los clientes. Estos enfoques eran validos,
pero tenian limitaciones que se hicieron muy evidentes a medida que

las empresas crecian y el mercado se volvia mas competitivo. Veamos.

Década 1960 a 1980: archivos fisicos _

Increiblemente, en las empresas habia fichas de cartdn o carpetas con hojas
gue tenian informacion basica de cada cliente: nombre, direccion, historial de
compras y notas manuscritas sobre interacciones previas. Habia muebles de
metal donde se «guardaba» una carpeta con datos e historial del cliente.

Figura 1. Archivos fisicos




Décadas de 1980 y 1990: hojas de calculo —

Aparecen las PC de escritorio y muchas pymes empezaron a mudarse a
archivos de Excel, lo que fue de inmensa ayuda para lograr un mejor
almacenamiento y busqueda basica de informacion. Inicialmente, la
informacion se guardaba en peqguenas unidades de almacenamiento
llamadas diskettes o en el disco de la PC. Aun hay locales de insumos de
informatica que tienen esos discos.

Figura 2. Hojas de calculo
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1 |Correo electrénico Empresa Numero de teléfono Direccidn Cadigo postal Poblacién Importe pedido
2 | ifligo.alas@correo.com Empresa 1l 697129986 Plaza del Baron Pierre de Coubertin, 60 :'15205 Quesa 3.809,00 €
3 ovidio.briones@correo.com Empresa 2 646926987 Ceuta, 34 7)2901 Pozo Cafiada 3.959,00 €
4 |ldzaro.bas@correo.com Empresa 3 690879509 San Vicente, 40 '31215 San Adridn 1.564,00 €
5 raman.bassol@correo.com Empresa 4 649173103 Jarama, 89 '34038 Bustillo de la vega 3.895,00 €
6 | zoraida.cepeda@correc.com Empresa s 685105532 José Méndez Baena, 12 '3103? Arruazu 4.306,00 €
7_xaria.bas@:orreo.com Empresa 6 652154149 Barcelona, 43 3012 Altafulla 1.340,00 €
8 | xenia.la banda@correo.com Empresa 7 677302140 Nutria, 93 '12022 Bejis 4.391,00 €
9 | carola.cervantes@correo.com Empresa 8 699909258 Isabel Rosillo, 87 :10105 Juarros de Vaoltoya 1.790,00 €
10 rita.murillo@correo.com Empresa 9 695446994 Santa Basilia, 93 '17012 Avinyonet de Puigven 1.581,00 €
11 roxana.barbier@correo.com Empresa 10 687298136 Halcon, 18 72116 Grafién 2.466,00 €
12 esperanza.arbelaiz@correo.com Empresa 11 635568733 Teresa de Calcuta, 52 20092 Fuentiduefia 2.040,00 €
13 /maximiliano.heras@correo.com Empresa 12 668440986 Tomds Rodriguez Puertas, 40 '250?3 Cervia de les Garrigue 2.656,00 €
14 quirico.baldovinos@correo.com Empresa 13 6687294632 Sarifiena, 59 "02023 Casas de Ves 3.140,00 €
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2.2 Limitaciones de los métodos tradicionales

PRINCIPALES DESAFIiOS

. Informacioén dispersada: todo lo que se tenia a mano podia estar disperso
en Mmultiples ubicaciones, lo que demoralba o generaba retrabajos.

. Acceso limitado al archivo: solo una persona podia abrir el archivo y hacer
modificaciones o cambios.

. Riesgo de pérdida: los documentos guardados en los discos podian
extraviarse o danarse por muchisimos factores.

. Duplicacién de informacién: Areas como las de Ventas, Administracion o
Contabilidad tenian al cliente en mas de un archivo.

. Analisis limitado: era dificil poder encontrar patrones o tendencias en los
datos almacenados, ya qgue no habia una sola fuente de informacion.



Por eso mismo, gestionar a los clientes en forma manual hacia que las
empresas tuvieran una vision parcial de cada cliente; por ejemplo, el Area de
Ventas podia tener informacion sobre el perfil de compray el Area de Atencion
al Cliente guardaba en otro lado los problemas y las quejas. Esto terminaba
impactando en respuestas muy diferentes, en algunos casos, al cliente y
generando oportunidades comerciales perdidas.

2.3 El proceso de ventas tradicional

Busqueda manual de contactos —

Los vendedores dependian de guias telefonicas, anuncios en los diarios,
referidos por otros clientes y visitas «en frio» (sin avisar) para identificar clientes
potenciales. No existian herramientas para segmentar, dividir o priorizar
contactos de manera eficiente.

Seguimiento desordenado —

Hacer un seguimiento de oportunidades de venta dependia de la memoria y
organizacion personal de cada vendedor, es decir, de su propia agenda (jde
papel!). No habia software ni sistemas capaces de controlar el avance de las
oportunidades o establecer alarmas o recordatorios automaticos.

Reportes manuales —

Similar al seguimiento, los jefes o gerentes de ventas dependian de reportes
manuales (semanales o mensuales) para poder saber como venia rindiendo el



equipo de ventas. Esa informacion llegaba con mucha demora y solia ser
incompleta o tener errores.

2.4 Servicio de atencion al cliente

El servicio de atencion al cliente en la era preCRM tenia como
caracteristica que se dependia muchisimo de las llamadas telefénicas y
del envio de documentaciéon por Correo Argentino (o similares). Luego
se avanzo hacia el fax y los correos electronicos basicos. Los asesores de
atencion al cliente solian escribir en cuadernos notas, teléfonos y
direcciones personales para buscar la solucion a los problemas de los

clientes.

CARACTERISTICAS EN ESA EPOCA

. Tiempo de respuesta: algunos dias o semanas para resolver problemas
complejos.

. Disponibilidad: limitada a horarios de oficina, generalmente de lunes a
viernesde 9a 18 h.

. Personalizacion: limitada y minima; el representante era quien retenia
datos en su memoria.

. Escalar un problema: todo era manual y lento; se llamalba antes de enviar
una hoja o correo electronico.

. Seguimiento: dependia de la iniciativa individual de cada colaborador.



. Métricas, numeros y objetivos: eran Ilimitadas vy recopiladas
manualmente.

2.5 La necesidad de evolucion

A partir de la década de los 90, los mercados en Argentina (y
especialmente en Cordoba) se volvieron mas competitivos y los clientes
hicieron lo suyo. Asi, empezaron a verse las limitaciones de los viejos
meétodos de gestion de cliente. Ya con el siglo XXI encima, las empresas
comenzaron a reconocer gque necesitaban cambiar. Los cambios, al

inicio, eran tibios y con temores, pero pusieron un marco de accion.

) Una sola vision de cada cliente a través de
todos los puntos de contacto disponibles

(ventas, facturacion, logistica).

o Poder analizar patrones de comportamiento y

preferencias casi de inmediato.

° Herramientas para  automatizar tareas
repetitivas.
° Sistemas que permitieran la colaboracion

entre diferentes areas.

® Métricas con muy baja demora de extraccion

para tomar decisiones con datos firmes.



Todo esto permitid que se empezaran a crear los primeros sistemas
CRM para cambiar la manera en que las empresas gestionan sus
relaciones con los clientes, dando las herramientas y capacidades que

los métodos tradicionales, ya casi obsoletos, no podian dar.

CONTINUAR
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Tema 3. ;¢Qué son los sistemas CRM?

3.1 Definiciéon y concepto
CRM es un sistema de software que ha venido para transformar la
forma en que las empresas de todo tamano interactuan, entienden y

mantienen vinculos de largo plazo con sus clientes.

Los sistemas CRM ya no son solamente simples bases de datos de
contactos (como vimos antes), representan una filosofia de las
empresas que pone el foco en el cliente, sin descuidar las
necesidades de cada organizacion, lo que les permite a las pymes
construir relaciones mas solidas, mejorar la satisfaccion y mejorar la

rentabilidad.

Estos sistemas integran informacion de varios canales de
comunicacion (llamadas telefonicas, redes sociales, chat en vivo,
botchats, reuniones presenciales, etc.), ddndole a la pyme una visién

360° de cada cliente a todos los empleados que tengan acceso.

3.2 Elementos de un CRM

En la imagen siguiente, estan listados los principales focos en los que

se basa un CRM eficiente.



Figura 3. Elementos de un CRM

&-@

Fuente: elaboracion propia.

Administraciéon de contactos _

Es la base de todo: se capturan los datos de contacto y la informacion
transaccional de cada cliente y prospecto y se guardan en un repositorio
centralizado para ser usado luego por Areas como Ventas, Marketing vy
Servicios al Cliente. Garantiza la trazabilidad y seguimiento del vinculo.

Ventas —

Ayuda a la optimizacion del ciclo de ventas, brindando herramientas e
informacion necesarias para gestionar oportunidades comerciales.

Marketing —

La prioridad es la capacidad de respuesta ante entornos, proveedores y ofertas
de otras empresas, permitiendo gestionar y dar curso a lo que el cliente pide



de la forma mas rapida y estructurada posible.

Servicio al Cliente _

Para actuar con precision, tambiéen permite el acceso inmediato y en tiempo
real al historial completo del cliente (o lo que la empresa defina como tiempo
necesario) y también permite atender sus requerimientos de servicio de
forma oportuna, mejorando la calidad de atencion.

Programas de retencién y lealtad —

Es la identificacion analitica de los clientes de alto valor, como solemos decir
en las pymes. El objetivo es disenar y aplicar programas de incentivos que
recompensen y permitan tener clientes fieles a la marca.

3.3 Evolucion y tendencias actuales

Los sistemas CRM han evolucionado significativamente. Las
tendencias actuales incluyen la integracion de IA (inteligencia
artificial) y machine learning (una rama de la inteligencia artificial que
usa las estadisticas para reconocer patrones y que las «maquinas»
aprendan ciertas tareas sin ser programadas para ese fin). Algunas

innovaciones vienen de la mano de lo siguiente.

® IA conversacional: chatbots y asistentes

virtuales inteligentes.



° Analisis predictivo: identificacion proactiva

de oportunidades y riesgos.

° Automatizacion inteligente: flujos de trabajo
o workflows adaptativos y basados en

comportamiento.

° Integracién omnicanal: experiencia unificada

en todos los puntos de contacto.

) Mobile First [primero el celular]: aplicaciones

nativas optimizadas para dispositivos moviles.

Actividad

A partir del camino recorrido en este modulo (y sumando tu
aprendizaje en los mdodulos anteriores), te proponemos una actividad:

observa este video en YouTube.



05:00

Fuente: VIDEOS DEL PICADERO. (11 de abril de 2020). iSOY TU CLIENTE, RECUERDAME! [Archivo de video].

YouTube. https:/www.youtube.com/watch?v=af7fA8Fa9iE

A partir de ello, escribe 5 beneficios que tendria el implementar o
comprar un CRM en las diferentes empresas o negocios que el cliente

del video contacta. Detalla o explica cada una de las respuestas que

estas entregando para sumar mas valor.

CONTINUAR
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Tema 4. Beneficios y caracteristicas principales




4.1 Beneficios para las pymes

En el caso de las empresas de Coérdoba en las que se puede
implementar un CRM, es importante tener informacion previa, lo que
seria un buen dato para comenzar el éxito que se genere con un

sistema de gestion de clientes.

A modo de ejemplo, podemos ver un cuadro que pone en evidencia la

mejora.

Tabla 1. Evidencias de mejora

. . Satisfaccion (experiencia del
ROI (retorno de inversion) .
cliente)

Reduccion del tiempo de
Aumento en ventas (+29 %).
respuesta (-47 %).

Reduccion de costos
Satisfaccion del cliente (+41 %).
operativos (-23 %).

Mejora de la productividad
Retencion de clientes (+27 %).
(+34 %).

Fuente: elaboracion propia.



Si bien estos nUumeros pueden parecerte altos, es importante tomar en
cuenta que cualquier porcentaje que mejore (ya sea bajando o
subiendo, dependiendo de lo analizado) es importante y deberiamos

reconocer el impacto positivo generado.

4.2 Caracteristicas fundamentales

Centralizacion de datos _

Tener todos los datos del cliente en una sola ubicacion (Unica y accesible),
eliminando que cada area tenga «su informacion», permite una vision
completa de cada contacto con el cliente.

. Impacto: reduce el tiempo de busqueda de informacion y mejora la
precision de los datos al eliminar informacion duplicada.

Automatizacion de procesos —

Se eliminan tareas manuales repetitivas, como la generacion de reportes y el
envio de comunicaciones.

. Ejemplos: recordatorios de seguimiento o reclamos generados,
actualizacion de oportunidades de ventas y notificaciones de
escalamientos.



Andlisis y reportes —

El analisis permite tener, en tiempo real, nUmeros de ventas, comportamiento
del cliente y efectividad de campanas comerciales o de retencion.

. Métricas clave: tasa de conversion (la cantidad de clientes a los que se les
vendio versus la cantidad de personas a las que se los contacto), tiempo de
vida del cliente (desde que contrata un servicio hasta que se da de baja),
tiempo del ciclo de ventas (minutos, horas, dias, etc.) y hasta cuanto es el
costo de una accion de ventas o marketing y el dinero que se gana por €so
(Ilamado ROI).

4.3 Beneficios por area

1. Ventas —

Un CRM ayuda a organizar mejor las oportunidades y a seguir cada paso del
proceso comercial.

. Seguimiento visual: permite ver en qué etapa esta cada posible venta
(Ilamada prospeccion) o cliente.

. Pronodsticos basados en datos: ayuda a calcular resultados futuros
tomando como referencia la informacion de ventas anteriores.

. Automatizacion: los CRM se encargan de las tareas repetitivas como
cargar datos o enviar recordatorios para que el equipo pueda concentrarse
en vender. Todo esto depende del tipo de CRM contratado o comprado.

. Acceso movil: en caso de haberlo adquirido o que forme parte del
paguete, permite trabajar casi desde cualquier lugar, actualizando la



informacion del cliente o de la venta en tiempo real para el resto de areas.

. Trabajo en equipo: la informacidn se comparte entre todos los
integrantes de la intra y extra area, lo que mejora la coordinacion y evita
errores.

2. Marketing —

Permite el analisis de datos para conocer mejor al publico y crear acciones
comerciales mas reales y hasta efectivas.

. Segmentacioén: dividir los prospectos o clientes en grupos mas especificos
para poder hacer campanas adaptadas a los intereses de cada uno.

. Priorizacion de contactos: permite identificar cuales son las personas o
empresas mas interesadas en el producto o servicio para poner mas foco
en |los esfuerzos.

. Medicion de resultados: permite saber qué tan efectivas fueron las
acciones o campanas realizadas y si valid la pena la inversion en una
campana de posventa o venta en si.

. Comunicacién automatizada: envio de mensajes de forma programada,
acompanando al cliente con informacion importante y util en distintos
momentos.

. Andlisis de comportamiento: brinda una vision bien profunda sobre
coOMo actuan los consumidores (por ejemplo, qué buscan, qué compran o
gué los motiva).

3. Servicio _

Permite tener y dar una atencion rapida, organizada y personalizada.

. Historial de cliente: muestra los contactos e interacciones anteriores,
evitando que el cliente tenga que volver a decir su problema cada vez que



[lama.

Gestion de pedidos: en general, hablamos de pedidos, pero permite
también ordenar las consultas y los reclamos para tener seguimiento y
resolucion.

Control de tiempos de respuesta: mide en forma precisa el tiempo
usado entre atender y resolver los pedidos y reclamos, asegurando un
buen nivel de servicio.

Medicién de satisfaccion: evalla como fue la experiencia del cliente vy
guarda las respuestas brindadas, asi como los comentarios, para mejorar la
experiencia.

4.4 Escalabilidad y crecimiento

Ya no es necesario pensar en contratar o comprar un servicio de CRM
grande desde el inicio, ya que hoy en Cdérdoba la oferta de sistemas de
gestion puede arrancar con un CRM pequeno, pero que tiene
posibilidades de ir creciendo (escalabilidad) de acuerdo a como crece
la pyme. Pensemos entonces en una fabrica de alfajores artesanales
como «El Nazareno» que necesita contratar un CRM: probablemente la
startup [empresa emergente] o empresa de software que es
consultada le pregunte «¢Qué quieres hacer con ese CRM?». A partir de
esa respuesta, apareceran otras mas para ver el tamano de la solucion
gue le ofreceran y que no sea un gasto, sino una inversion. Por ultimo,
hay que tener presente que muchas de las soluciones de CRM hoy
pueden estar directamente en la «nube» (servicios en la nube se
conocen como «servicios cloud») y, de esa forma, se puede trabajar

desde mas de un local sin importar la ubicacion geografica.



4.5 ;Qué opciones hay hoy en el mercado?

Alternativas hay muchas; algunas permiten usarse sin cargo (con
limitaciones, claro) o contratando «paquetes» de acuerdo a lo que se

necesita. Veamos algunos.

4.5.1 Zoho CRM

Zoho CRM es una solucion integral de software de relaciones con

clientes desarrollada por Zoho Corporation.

Tabla 2. Zoho Corporation

Informacién corporativa Posicionamiento de mercado
Fundacion: 1996 (CRM  Segmento: pymes y empresas
lanzado en 2005). medianas.

Usuarios globales: +700,000 Fortaleza: integracion de
empresas. ecosistema completo.

Enfoque: simplicidad y
Precio: competitivo y escalable.
funcionalidad.

Fuente: elaboracién propia.



4.5.2 Caracteristicas principales

GESTION DE VENTAS AVANZADA a
AUTOMATIZACION DE
(RECUERDA QUE DEPENDE DEL SERVICIO AL CLIENTE
MARKETING
PLAN O PAQUETE CONTRATADO)

. Linea de trabajo visual: permite «arrastrar y soltar» oportunidades.

. Automatizacion de ventas: flujos de trabajo personalizables.

« Pronésticos: predicciones basadas en IA (llamada ZIA) con precio extra.
. Cotizaciones: generacion automatica de propuestas.

. Inventario: gestion de productos y precios.

« Territorio: asignacion geografica de oportunidades de ventas.

« Movil: posee una aplicacion para los teléfonos moviles.

GESTION DE VENTAS AVANZADA .
AUTOMATIZACION DE
(RECUERDA QUE DEPENDE DEL SERVICIO AL CLIENTE
MARKETING
PLAN O PAQUETE CONTRATADO)

ZIA (la IA de Zoho): asistente inteligente que proporciona miradas predictivas,
recomendaciones de acciones y hasta genera analisis de «sentimientos del
cliente» en sus comunicaciones.

GESTION DE VENTAS AVANZADA a
AUTOMATIZACION DE
(RECUERDA QUE DEPENDE DEL SERVICIO AL CLIENTE
MARKETING
PLAN O PAQUETE CONTRATADO)



Aunque Zoho CRM posee funciones basicas de servicio, una pyme puede
pedirle que se le integre perfectamente con Zoho Desk, dando una solucion
completa hasta con la gestion de reclamos, llamada help desk o mesa de
ayuda.

4.5.3 Integraciones y ecosistema

Zoho CRM hoy ofrece integracion con mas de una solucion. Por
ejemplo, Zoho One permite, tal como lo define la pagina web (Zoho

Corporation, s. f., https://shorturl.at/9AXA2), gestionar toda la empresa

en Zoho, permitiendo un flujo de datos sin interrupciones entre
diferentes areas del negocio. También tiene wuna tienda de
marketplace para conectar aplicaciones de terceros, la aplicacion para
los teléfonos de la empresa, etc. Para las pymes que buscan iniciarse,

tienen la opcidn de Bigin Zoho.

Figura 4. Integraciones y ecosistema
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Fuente: [imagen sin titulo sobre integraciones y ecosistemal. (s. f.). https:/shorturl.at/kDQz7

Figura 5. Aplicaciones


https://shorturl.at/kDQz7
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Fuente: [imagen sin titulo sobre aplicaciones]. (s. f.). https:/shorturl.at/oCRq]

4.5.4 Ventajas y desventajas (dependiendo del
plan contratado)


https://shorturl.at/pCRqj

Luego de ver este video introductorio, podras leer las ventajas y

desventajas.

00:50

Fuente: codafish Gmbh. (04 de septiembre de 2024). Zoho Bigin - El software CRM ideal para pequefas

empresas [Archivo de video]. YouTube. https:/www.youtube.com/watch?v=gk206RkaZzw

Ahora, los datos.

Tabla 3. Ventajas y desventajas

Ventajas Desventajas

Precio competitivo: buena Curva de aprendizaje: muchas

relacion calidad-precio (permite  funciones pueden cansar al


https://www.youtube.com/watch?v=gk2O6RkaZzw

probarlo sin cargo). usuario.

Interfaz: algunos  usuarios
Ecosistema integrado: paquete

comentan qgue es menos
escalable de aplicaciones.

moderna que en otros CRM.

Personalizacién: altamente o
Reportes: limitados en planes

configurable desde el primer o o
basicos o iniciales.

abono de pago.

IA integrada: ZIA entrega o
Soporte: principalmente por e-

miradas valiosas, abonando un _
. mail en planes menores.
importe extra.

Escalabilidad: crece con |la

empresa.

Fuente: elaboracién propia.

4.5.5 POSIBLES CLIENTES DE ZOHO CRM

. Pymes en crecimiento: una empresa de la provincia de Coérdoba (por
ejemplo, Pizza Zeta, Supermercados Almacor, Rio Shop) que busca y
necesita una solucion integral y econdmica que le permita crecer al ritmo
de su propio crecimiento. Ideal para quienes valoran la integracion entre
diferentes areas.



. Equipos distribuidos: pymes que tienen colaboradores en diferentes
regiones o ubicaciones y que necesitan trabajar y cargar todo de forma
online como, por ejemplo, el Grupo Serin, que tiene Mas de una ubicacion
en Cordoba e incluso en San Luisy Buenos Aires.

4.6. HubSpot

4.6.1 HubSpot: lider en inbound marketing
[mercadotecnia de atraccion]

HubSpot es mas una plataforma que combina CRM, marketing, ventas
y servicio al cliente en una sola solucion y que es recomendable para
empresas que quieran invertir fuerte en la contratacion de este

servicio.

Tabla 4. HubSpot

Enfoque: crecimiento y experiencia del cliente.
Diferenciador: plataforma «todo en unon».

Precios: planes Pro y Enterprise (ademas de la posibilidad de usarlo

sin cargo también).

Segmento: pymes y empresas mas grandes.

Fuente: elaboracién propia.



4.6.2 ;COmo se organiza Hubspot?

En funcionalidades llamadas «hubs» [centros logisticos], que trabajan de manera

integrada, permitiendo la adopcion gradual de |la plataforma.

Tabla 5. Hubs

Marketing hub

Funcionalidad:

e-mail

marketing.

Fuente: elaboracién propia.

Ventas hub

Funcionalidades:
CRM con
contactos
ilimitados,
pipeline (tubo de
seguimiento) de

ventas, etc.

Service hub

Funcionalidades:
tickets y mesa de

soporte, etc.

4.6.3 Caracteristicas principales

Operations hub

Funcionalidades:
sincronizacion de
datos, limpieza
de datos
automatizada,
webhooks y API.
campos
calculados,
workflows
complejos, data
quality

automation.

HubSpot entrega una forma completa en su solucion para atraer,

convertir, cerrar y deleitar clientes a través de la técnica de una natural



atraccion que puede generar el area de marketing. Por ejemplo: un
consultorio odontolégico especializado en ninos, «Dra. Ceci», de la zona
norte de la ciudad de Cdérdoba, ofrece gratis un e-book o libro digital
practico para prevenir caries en ninos «en 5 pasos»: los padres dejan
su contacto para descargarlo, se nutre con decenas de cuentas de

correo/e-mails, surgen mas turnos.

4.6.4 Integraciones y ecosistema

HubSpot tiene una tienda o marketplace donde el cliente puede
integrar muchas aplicaciones con el software CRM y mejorar la
experiencia de cliente. Aqui veras algunas opciones gratuitas como las

de Gmail y Outlook, Microsoft Teams, Zoom, Instagram, etc.

Figura 6. HubSpot
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Fuente: [imagen sin titulo sobre HubSpot]. (s. f.). https:/shorturl.at/EvaWwM

4.6.5 Ventajas y limitaciones

Luego de ver este video introductorio, podras leer las ventajas y

desventajas.

01:08

Fuente: HubSpot Espanol. (14 de agosto de 2018). Como HubSpot te ayuda a crecer mejor [Archivo de

video]. YouTube https:/www.youtube.com/watch?v=MphPHTLERTA

Tabla 6. Ventajas y limitaciones

Ventajas Limitaciones


https://shorturl.at/EvaWM
https://www.youtube.com/watch?v=MphPHTLERTA

Costo escalado: abonos
Plan gratuito robusto: CRM

mucho mas caros que otras
bastante completo y sin costo.

soluciones.

Experiencia de usuario: interfaz  Limites del gratuito:
intuitiva y moderna, sencilla de restricciones en funciones

usar. avanzadas.

Innovacion: actualizaciones

Velocidad: puede ser lento
constantes y nuevas

o con grandes bases de datos.
caracteristicas.

Fuente: elaboracién propia.

4.6.6 Posibles clientes de HubSpot CRM

) Startups y pymes: muy util para empresas
que buscan una solucidbn completa para
empezar con marketing digital y ventas. El
plan gratuito permite usarlo sin una inversion

inicial en software, con sus limitaciones.

° Empresas en transicion a lo digital:

empresas tradicionales, de muchos afnos, que



guieren modernizarse en el marketing vy

ventas con una plataforma facil de adoptar.

4.7 Zendesk

4.7.1 Especialista en experiencia del cliente

Zendesk es otra plataforma de experiencia del cliente mas que se
especializa en servicio, ventas y vinculos con el cliente, siendo una de
las lideres mundiales en soluciones de mesa de ayuda y soporte al
cliente, y sus planes son todos con cargo. Solo tiene un periodo de

prueba de 14 dias.

4.7.2 Suite de productos Zendesk

Zendesk ofrece una suite integrada de productos que cubren todo el

ciclo del cliente; te presentamos algunas.

Tabla 7. Zendesk

Core (Zendesk

CRM Ventas

Support) Al (Explore & Answer
(Zendesk Sell -

Gestion de Bot)
CRM)

tickets

Producto CRM enfocado en  Analitica avanzada para

principal: equipos de ventas  descubrir patrones,



gestion de
tickets de

soporte.

Sistema de
tickets
unificado
(pedidos,

reclamos).

Fuente: elaboracién propia.

que necesitan

simplicidad.

Tubo o linea visual
de ventas, paso a

paso.

tableros o) paneles

visuales personalizables.

Chatbot inteligente,

respuestas automaticas.

4.7.3 Caracteristicas destacadas

Omnicanalidad verdadera:

Zendesk permite gestionar todas las

interacciones del cliente desde una sola interfaz, manteniendo el

contexto completo sin importar el canal como e-mail, chat web,

WhatsApp, Facebook Messenger, Twitter, Instagram, teléfono, SMS, y

mas. Todos convergen en un ticket unificado de contacto.

4.7.4 Ventajas y Limitaciones

Luego de ver este video introductorio, podras leer las ventajas y

desventajas.



01:37

Fuente: redk - CRM & CX Transformation. (22 de junio de 2018). Qué es Zendesk - Software de Atencion al

Cliente para Empresas [Archivo de video]. YouTube https://www.youtube.com/watch?v= KXMQo0ODvrU

Tabla 8. Fortalezas principales y limitaciones

Fortalezas principales Limitaciones

Facilidad de uso: Interfaz Costo: puede ser costoso para

intuitiva y de acceso simple. equipos grandes.

CRM limitado: Zendesk Sell es
Escalabilidad: desde pymes

menos poderoso que otros
hasta empresas mas grandes.

competidores.


https://www.youtube.com/watch?v=LKXMQo0DvrU

Omnicanalidad:

integracion de

mejor

canales del

Personalizacion: muy limitada.

mercado frente a otros
proveedores.

Marketing: no incluye
Movil: aplicaciones nativas  herramientas de

excelentes.

Fuente: elaboracién propia.

automatizacion de procesos de

ventas.

4.7.5 Posibles clientes de Zendesk CRM

« Empresas con centro en servicio al

cliente: pymes donde la experiencia del
cliente es vital y necesitan gestionar
cientos de contactos a través de multiples
canales, como por ejemplo franquicias de
Café Bonafide, Grido Helados, etc., en
donde el reclamo puede venir por un
producto en mal estado, un café con sabor
a quemado o medialunas a media coccion.
También lo pueden usar pymes que
venden servicios de salud, como SIPSSA,
Hospital Privado, otras de transporte,
como FonoBus, Grupo FAM, y de limpieza,

como Cordoba Clean, y hasta cadenas de



hamburgueserias, como Hoppiness,

Holbox, etc.

CONTINUAR
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