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Els CRM apareixen, al llarg dels anys 90, com a complement del programari de gestid
comercial existent a les empreses i esdevenen molt populars, pero en l'actualitat, degut a
que els ERP acostumen a incorporar un modul CRM, llur vida com a sistemes
independents esta questionada.

Aqui podeu trobar una llista de programari CRM, que inclou solucions que sén Unicament
CRM i també ERP que incorporen un modul CRM.

Per altra banda, per una persona que no hagi utilitzat mai un CRM, tot i que en el material
paper hem definit les funcionalitats que aporta, pot ser interessant/convenient tenir una
presa de contacte amb alguns productes CRM, per fer-nos una idea de les possibilitats
gue faciliten. En cas que el lector ja sigui coneixedor i/o usuari del productes CRM, no
deixa de ser interessant/convenient tenir un contacte amb les versions actuals de diversos
productes.

Aixi doncs, recomanem:

* Les seguents presentacions del programari SugarCRM que en el moment actual
facilita una versié de codi obert (Sugar Community Edition) gratuita i quatre
versions comercials de pagament amb més funcioalitats: Professional, Corporate,
Enterprise i Ultimate. SugarCRM és un dels sistemes CRM independents de
programari ERP més coneguts. Les presentacions estan desenvolupades per
TecnologiaFacil.com on podem trobar cursos gratuits de SugarCRM i d'altres
productes.

* Introduccién a CRM i SugarCRM

* SugarCRM: Principales madulos

» Actividades y Herramientas de colaboracion
* Oracle Fusion CRM de 12 de juliol de 2012.

* Oracle CRM y Margueting. Soluciones moviles en la nube de 14 de mar¢ del 2012.

* Les seguents presentacions del programari Microsoft Dynamics CRM 2011 , de
molt curta durada:

» Satisfaccién de clients

* Facilidad de adaptacién

» Definicién y sequimiento de objetivos

e Cuadros de mando

» Gréficos
* Acceso a la informacion y colaboracién
 Movilidad

* Integracion con Outlook
* Microsoft Dynamics CRM Online de 21 de desembre de 2011

Per ultim, comentar que en els darrers temps s'esta posant de moda el concepte CEM
(Customer Experience Management) com una evolucié del concepte CRM. Els dos
acronims poden semblar sinonims pero cadascun aborda un aspecte diferent de la relacio
de l'organitzacié amb els clients. La diferéncia entre ambdos conceptes es pot resumir en



http://www.demosdesoftware.com/videos/1314/crm/microsoft-dynamics-crm-online-por-aitana/aitana-crm
http://www.youtube.com/watch?v=_PPdlxf8EQQ&feature=plcp
http://www.youtube.com/watch?v=3-l9BJZCLos&feature=plcp
http://www.youtube.com/watch?v=V47HmNUCGQA&feature=plcp
http://www.youtube.com/watch?v=AX2GQtK0rmQ&feature=plcp
http://www.youtube.com/watch?v=Xsu7IvqORpo&feature=plcp
http://www.youtube.com/watch?v=pHGi9M-Aco4&feature=plcp
http://www.youtube.com/watch?v=iORDS8miiBY&feature=plcp
http://www.youtube.com/watch?v=cbWP_hkr9Kg&feature=plcp
http://crm.dynamics.com/es-es/home
http://www.demosdesoftware.com/videos/1451/crm/oracle-crm-y-marketing-soluciones-moviles-en-la-nube-por-oracle-mas-cerca/crm-erp-oracle
http://www.demosdesoftware.com/videos/1605/oraclemascerca/presentacion-de-oracle-fusion-crm-la-nueva-generacion-de-aplicaciones-de-oracle-para-la-gestion-de-clientes-webinar-de-50-minutos/
http://www.youtube.com/watch?v=PHOswoo5ZGk&feature=player_embedded
http://www.youtube.com/watch?v=1wQ3sZPtMCI&feature=player_embedded
http://www.youtube.com/watch?v=k6JVBPrlFKM&feature=player_embedded
http://www.tecnologiafacil.com/
http://www.sugarcrm.com/
http://en.wikipedia.org/wiki/Comparison_of_CRM_systems
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la seguent frase de Sandrine Prom Tep:

Mentre que CRM persegueix I'enregistrament de I'experiéncia del client, CEM
persegueix preveure I'experiencia del client i anticipar-s'hi.

La seguent presentacio intenta explicar aquest nou concepte i quines son les estratégies
que faran evolucionar el tradicional CRM cap el nou CEM:

Customer Experience Management: la evoluciéon del CRM


http://www.demosdesoftware.com/videos/1194/crm/customer-experience-management-la-evolucion-del-crm-por-oracle/crm-oracle
http://www.bloguemarketinginteractif.com/expectations-and-experience-gap/
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