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ǐ CustomerRelationshipManagement (CRM) 
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ǐ Según Ábaco Developmentsla definición de 
CRM es:

ǐñEl arte de optimizar los esfuerzos 
comercialesò
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Definición CRM

ǐ CustomerRelationshipManagement (CRM) 
ǐ Concepto de mucha amplitud tanto en lo 

técnico como en el concepto de negocio
ǐ Claramente diferenciado en 3 ámbitos a su 

vez muy amplios: Operacional, Analítico y 
Relacional

ǐ Objetivo principal: Optimización de los 
esfuerzos comerciales8
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ǐ CRM Operativo y CRM Relacional son 
principalmente fuentes de datos:
ǐ CRM Operativo: Cuestiones, 

quejas, satisfacción, dudas,é
ǐ CRM Relacional: Apertura de 

emails, CTR, é
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ǐ CRM Analítico es tan consumidor de 
datos como fuente de datos:
ǐ Como consumidor: Datos de 

cliente, Datos de 
comportamiento, é

ǐ Como fuente: segmentos de 
clientes, propensiones de 
compra, é



ABACO DEVELOPMENTS

3. Importancia del 
gobierno del dato en 
CRM
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ǐ Uno de los pilares del CRM es la 
correcta gestión de los maestros de 
datos (MDM) en los que tiene una 
gran implicación el gobierno del dato

ǐ Los maestros más complejos son de 
Cliente y Producto, especialmente en 
grandes corporaciones donde la 
entrada de datos es multicanal y de 
cara al cliente se deben cumplir con 
criterios de omnicanalidad

MDM
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ǐ En el área de CRM Analítico se hace 
especialmente importante cumplir 
con criterios de veracidad e 
integridad

ǐ Como criterio general se deben 
reproducir los datos generales de BI
de la empresa para profundizar 
después en la ñvariableòcliente
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4. Hitos en estrategias 
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ǐ Se presentan a continuación algunos hitos a cumplir en estrategias CRM
ǐ Los hitos no tienen por qué seguir siempre un orden concreto, sino que 

al ser procesos de datos cíclicos pueden alterar su orden en el tiempo
ǐ Los hitos se deben de agrupar en fases lógicas
ǐ Se recomienda separar estos hitos en el tiempo, asegurándose de 

consolidar los hitos antes de abordar el siguiente: análisis de 
rentabilidad en cada fase
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Fidelización de 

clientes
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ǐ Descomponer la 
estrategia en fases, 
cumpliendo hitos en 
periodos 
trimestrales, 
semestrales o 
anuales
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ǐMUY IMPORTANTE 
automatizar los 
procesos CRM. Los 
procesos manuales 
se deben limitar en 
el tiempo para evitar 
desbordar al equipo 
humano
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ǐ Las estrategias CRM 
siempre deben 
basarse en un KPI 
principal: La venta 
incremental (con 
grupos de control) y 
su ROI
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ǐ Hay que 
equivocarse mucho, 
rápido y barato para 
poder optimizar lo 
antes posible



ABACO DEVELOPMENTS

Claves para el éxito en estrategias CRM

25

ǐ No hay que 
subestimar el hito 
de creación del 
Datamartde 
clientes. Es un 
proceso muy 
complejo
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ǐ Vigilar lo antes 
posible % clientes 
identificados y % 
Contactabilidad por 
canales -> 
Incentivar y facilitar 
su aumento
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ǐ Monitorizar canales 
de comunicación 
posibles (SMS, Push 
App, Push Web) y 
nunca desestimar 
sin probar canales 
potencialmente 
obsoletos (ej. postal)
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ǐ Monitorizar todas 
las fuentes de 
información 
relevantes(ej. Datos 
meteorológicos y 
climatológicos, 
eventos deportivos 
é)
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ǐ Limpiezas
periódicas de datos 
de clientes. 
Normalmente será 
un proceso conjunto 
con el 
enriquecimientode 
datos (externo)
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ǐ En trabajos 
analíticos consolidar 
fases antes de 
abordar las 
siguientes (controlar 
bien la medición 
básica, luego 
modelización..)
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ǐ No se pueden 
asumir similitudes 
entre empresas. 
Cada empresa es 
particular en sí 
misma y solo se rige 
por la medición 
propia


