CONTRIBUIÇÃO:
 O CRM ou (Customer Relationship Management) ou GRC (Gerenciamento do relacionamento com o cliente) ou ainda um sistema integrado de gestão com foco no cliente, que reune vários processos\tarefas de uma forma organizada e integrada. É uma estratégia de negócio voltada ao entendimento e antecipação das necessidades e potenciais de uma empresa. 
 É um processo de conhecimento de cliente, por tanto, válido para todo tipo de empresa e mercado. De acordo com o CRM, a pessoa (tanto física ou juídica) que oferece um serviço ou produto, preocupa-se em conseguir clientes, fideliza-los e fazer deles sua melhore propaganda. E através do conhecimenbto analitico dessa clientela que a oferta se qualifica e obtem um diferencial sobre a concorrência. Então desde uma pessoa que vende um cachorro-quente na esquina de uma bairro da periferia até uma empresa que vende pretroleo é necessário gerenciar esse relacionamento com seus consumidores
O CRM abrange, na generalidade, três grandes áreas:
· Automatização da gestão de marketing
· Automatização da gestão comercial, dos canais e da força de vendas
· Gestão dos serviços ao cliente
Os processos e sistemas de gestão de relacionamento com o cliente permitem que se tenha controle e conhecimento das informações sobre os clientes de maneira integrada, principalmente através do acompanhamento e registro de todas as interações com o cliente, que podem ser consultadas e comunicadas a diversas partes da empresa que necessitem desta informação para guiar as tomadas de decisões.
CRM Operacional: é a aplicação da tecnologia de informação para melhorar a eficiência do relacionamento entre os clientes e a empresa. Prevê a integração de todos os produtos de tecnologia para proporcionar o melhor atendimento ao cliente.
CRM Colaborativo: é a aplicação da tecnologia de informação que permite a automação e a integração entre todos os pontos de contato do cliente com a empresa. Estes pontos de contato devem estar preparados para interagir com o cliente e disseminar as informações levantadas para os sistemas do CRM operacional.
CRM Analítico: componente do CRM que permite identificar e acompanhar diferentes tipos de clientes dentro da carteira de uma empresa e de posse destas informações, determinar qual a estratégia a seguir para atender às diferentes necessidades dos clientes identificados. Normalmente utiliza recursos de mineração de dados para localizar padrões de diferenciação entre os clientes.
CRM Social: é a forma de interagir com o cliente por meio das mídias sociais, e ainda de enriquecer os dados e informações sobre o cliente com base nas informações encontradas em seus perfis nas redes sociais.
CRM e o Ensino CRM, é uma expressão que pode ser traduzida para a língua portuguesa como Gestão de Relação com o Cliente.
CRM e a Informática Por vezes o CRM é entendido única e exclusivamente como os sistemas de computador desenvolvidos para a gestão de clientes, ou mesmo como sistemas de vendas ainda mais simplificados.
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