ANEXO 2

Investigación de mercados y administración de las relaciones con los clientes.

· Una de las funciones principales de la investigación de mercados es reunir, almacenar y analizar la información del trato con los clientes.

· La inteligencia de mercado se basa en información en tiempo real sobre los clientes.
· Hay que conocer a los clientes y sus cambios perfectamente.

Cuatro preguntas que se formulan al emprender un proceso de inteligencia de marketing son:
1. ¿Qué clase de relación añadirá valor a los clientes de la empresa: programas de lealtad, estatus de cliente distinguido, etcétera?
2. ¿Qué impresión de valor tiene el segmento de clientes y cómo puede aumentarse dicho valor?.

3. ¿Qué productos y servicios, y entregados de qué manera, tienen valor para un segmen​to de clientes?
4. ¿Cuáles son las respuestas de los clientes a las campañas de marketing y ventas?
Aproximadamente 20% de la cartera de clientes de una empresa da cuenta de un porcentaje significativo de las ganancias y utilidades.
EX Datos granulares Datos muy detallados y personalizados estructurados concretamente alrededor de un único cliente.

Método centrado en los clientes: Hay que anticipar los deseos de los clientes y en consecuencia perfeccionar sus ofertas.
TIPOS DE AGENCIAS DE INVESTIGACIÓN DE MERCADO

EX Investigadores internos forman una unidad dentro de la organización de la compañía.
EX Investigadores de mercados externos, Agentes que no pertenecen a la empresa y que se ocupan de todos los aspectos de la investigación, incluyendo diseño del estudio, elaboración de cues​tionarios, entrevistas, análisis de datos y preparación de reportes.
Son más objetivos al plantear los problemas.

EX Las agencias de investigación personalizada Son agencias que ofrecen servicios muy especiali​zados, ajustados a los deseos de los clientes. Muchas centran sus actividades de investigación en un campo específico, como prueba de nombres de marcas, mercados de prueba o creación de productos nuevos.
Por ejemplo nielssen se especializa en evaluar medios de comunicación y publicidad.

EX Agencias de investigación estandarizada Ofrecen servicios de investigación por paquetes ya prefabricados. también ofrecen servicios comerciales sindicalizados, que comprenden grupos de compras diarias, auditorias y datos de publicidad tomados o extraídos de una base de datos común.
EX Las agencias facilitadoras Son compañías o empresas que realizan funciones de investi​gación de mercado como complemento de un proyecto de investigación más extenso.
