
Cómo usar CRM para documentar 
interacciones
Utilizar un CRM (Customer Relationship Management) para documentar interacciones 
permite registrar, organizar y dar seguimiento a toda la comunicación con los clientes 
desde una plataforma centralizada. Esto incluye correos, llamadas, chats y reuniones, 
garantizando un historial accesible, coherente y útil para tomar decisiones 
estratégicas.



Caso de estudio y proceso de documentación

h  Caso de estudio: Cliente exigente

Cliente: Technova Solution

Contacto: Jorge Martínez, Gerente de TI

Perfil: Cliente crítico y exigente, ha rechazado múltiples 
propuestas por motivos de costo y funcionalidad. Aun así, 
muestra interés en soluciones robustas.

v  Pasos para documentar y gestionar en CRM (Pipedrive)

1Registrar el trato
Se almacena información clave como nombre del cliente, 

organización, valor estimado del negocio, canal de origen, 
etapa del embudo y fecha tentativa de cierre. 2 Programar la primera reunión

Se agendan actividades dentro del CRM como llamadas o 
reuniones virtuales (por ejemplo, vía Google Meet). Se 
configura prioridad, se añaden observaciones previas y se 
automatiza el recordatorio.

3Realizar reunión y hacer seguimiento
Se registran detalles relevantes como preocupaciones del 

cliente y se agenda una segunda reunión basada en los temas 
discutidos (ej. demostración técnica). 4 Segunda reunión: Objeciones y negociación

El cliente manifiesta nuevas objeciones, como la solicitud de 
rebaja en el precio. Esto se documenta para revisión interna.

5Negociación interna y propuesta revisada
Tras discutir con el equipo de ventas, se aprueba una oferta 

ajustada con funcionalidad limitada. Se deja constancia en el 
CRM y se envía la nueva propuesta al cliente. 6 Seguimiento activo

El cliente solicita tiempo adicional para evaluar la propuesta y 
expresa nuevas preocupaciones (por ejemplo, el tiempo de 
implementación). Se programa una nueva llamada para tomar 
decisión final.

7Cierre del trato
Una vez confirmado el interés del cliente, se actualiza el estado 

del negocio en el CRM como "trato ganado" y se documenta 
todo el proceso.



Beneficios del uso de CRM
El uso adecuado de un CRM para documentar interacciones con clientes ofrece múltiples ventajas para las organizaciones:

1

Organización del proceso de 
ventas
Mejora la organización del proceso de 
ventas, permitiendo un seguimiento 
estructurado de cada oportunidad.

2

Registro completo
Asegura un registro completo de cada 
interacción, evitando pérdida de 
información importante.

3

Mayor agilidad y personalización
Permite responder con mayor agilidad y 
personalización a las necesidades 
específicas de cada cliente.

4

Decisiones estratégicas
Facilita la toma de decisiones estratégicas basadas en datos reales 
y no en suposiciones.

5

Cierre estructurado
Contribuye a cerrar tratos de forma estructurada incluso en 
situaciones difíciles como el caso de estudio presentado.


