
Taller   4:  

Atención al 
cliente y 
retorno de la 
inversión

www.cecarm.com

http://www.cecarm.com/�


Conoce a tu 
cliente

Herramientas 
de Google

Efectividad 
de las 

campañas



12/06/2009 3



1.- Explotación de datos
2.- Estadísticas
3.- Preguntar



¿Qué compran mis clientes?
¿A qué hora compran?

¿Qué productos compran?
¿Existe alguna correlación?

…



¿De dónde son mis usuarios?
¿Cómo me han encontrado?

(Adwords) ¿Tienen éxito mis campañas?



¿Cómo?
Encuestas, consultas, llamadas, …

Ofertas/recordatorios

¿Respuesta?
Calidad de servicio

Satisfacción del cliente
Identificar problemas



CRM
Base de datos de información

Recoger información de los clientes
Utilizarla para dar valor



CRM = Unificar toda la información 
que tengo sobre un cliente, 

independientemente de su fuente



CRM = Reducir el desorden



CRM no es un historial
CRM es anticipación



Mejorar la calidad de servicio 
ante quejas o incidencias
Reducir las incidencias

Identificar nuevas 
oportunidades de negocio
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adwords.google.com

Campañas de PPC
Información sobre palabras clave



www.google.com/webmasters 

¿Cómo ve Google nuestra página?



www.google.com/analytics

¿Quién visita nuestra página?



www.google.com/websiteoptimizer

Pruebas y optimización
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¿Cómo se calcula?
…

de muchas formas…
…pero al menos: conversiones



no hay atajos 
no hay recetas mágicas



¿tiempo o dinero?





“hoteles”
“Murcia”

“hoteles en Murcia”

http://www.google.es/search?q=hoteles�
http://www.google.es/search?q=murcia�
http://www.google.es/search?q=hoteles+en+Murcia�


“hotel NH murcia”
“hotel legazpi murcia”

http://www.google.es/search?q=hotel+nh+murcia�
http://www.google.es/search?q=hotel+legazpi+murcia�
http://www.google.es/search?q=hotel+legazpi+murcia�
http://www.google.es/search?q=hotel+legazpi+murcia�


https://adwords.google.es/select/KeywordToolExternal�
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¿Se puede medir?

Cupones
Direcciones web específicas

Preguntar a los clientes
Estadísticas

Fuente: Practical eCommerce
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