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[Concepfo de CRM ]

e 5Que no esun CRM?

— Un CRM no es solo una solucion tecnoldgica
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[Concepio de CRM

e 5Que esun CRM?

— Un CRM es una estrategia de gestion de negocio
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[Concepio de CRM ]

e sDOnde queda entonces el componente tecnoldgico?

— Un CRM es una estrategia de gestion de negocio soportada, potenciada y

desarrollada gracias a la utilizacion de una solucion tecnoldégica
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Concepto de CRM

B Segun Bose

El CRM es proceso de integracion de tecnologias y negocios para

satisfacer las necesidades del consumidor durante cualquier

situacion dada.

Todo ello considerando la adquisicion, andlisis y uso del
conocimiento de los consumidores con la finalidad de vender

bienes y servicios de manera mas eficiente.
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Concepto de CRM

B Segun Laudon & Laudon

El CRM es una disciplina empresarial y tecnolégica, para la gestion

de las relaciones con el cliente con el objetivo de incrementar la

facturacion, la rentabilidad, la satisfaccion y retencion de clientes.

(Laudon & Laudon)
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Ventajas de una esirategia CRM

e Facilita la gestidon de las relaciones con cada cliente

e Aumenta la informacion que tfenemos de nuestros clientes
* Permite segmentar nuestra cartera segun sus necesidades
 Mejora la customizacion de las ofertas para cada cliente
e Facilita el desarrollo de programas de Loyalty

e Permite fomentar Engagement del cliente hacia la marca
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Ventajas de una esirategia CRM

e Maximiza el valor de las relaciones con el cliente

e Permite identfificar a los clientes mas rentables (0 menos)
e Reduce nuestros costes de gestion

e Mejora la productividad

e Aumenta las posibilidades de venta

e Facilita la acciones de Upselling y Crossselling
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Los 7 pecados capitales del CRM

e Anfeponer el componente tecnoldgico al estratégico

e Dejarse absorber por la explotacion del CRM vy olvidar el

negocio
 No integrar el CRM en el modelo de negocio de tu empresa
e Adoptar soluciones standard que no sirven a nadie

 No considerar a tus partners (proveedores O fuerza de ventas)

en la cadena de valor
e Conformarse con una mejor gestion de contactos

e NoO ser capaz de convencer a tus propios usuarios
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Tipos de CRM

e Segun su tecnologia de implantacion

— CRM offline
— CRM online

e Segun su funcionalidad

— CRM Andlitico
— CRM Operacional
— CRM Colaborativo
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[Tipos de CRM segun tecnologia ]

e CRM offline

— Requieren instalacion en local

€ ®

Chordiant unica
The Unifying CRM Solution” An IBM Company
ORACLE
SIEBEL.
e CRM online

— Ubicados en la nube con acceso desde Internet

SUGARCRM salesforce.com

COMMERCIAL OPEN SDURCE ]
@uccessOn Demand.

vtiger
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[Tipos de CRM segun funcionalidad

e CRM Analitico

— Enfocado en la explotacion y andlisis de la

informacion del cliente (Business
Intelligence, Data Mining, Data Mart)

CRM Operacional

— Enfocado enla gestion de cualquier
proceso de la cadena de valor de la
compania (Segmentacion, Prospeccion
de oportunidades, Campanas de
Marketing, Ventas, Facturacion...)

CRM Colaborativo

— Enfocado enla gestion de los canales de
inferaccion con el cliente (Web, E-mail,
Call Centre, IVR, Chat, Front office...)
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Tipos de CRM segun funcionalidad
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Infografia del CRM S
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CRM
ANALITICO

CRM

OPERACIONAL
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[Y ahora también... ]

e Social CRM

— Siendo en si una especializacion de los
CRM Colaborativos encargados de
gestionar los canales de comunicacion
...el Social CRM se concentra en la
gestion de las interacciones con clientes
desde plataformas social media

@ Techlightenment @

conversqcial
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Que debe tener todo CRM

e Sistema de gestion de informacion con funcionalidad de
segmentacion

e Repositorio de productos, precios, promociones, catdlogos

o Sistema de gestidon de nuestra cadena de valor con interfaz
para proveedores (gestion de pedidos) y fuerza de ventas
(gestion de envios, comisiones...)

o Sistema de gestidon de llamadas y de Email (al margen del
resto de canales de comunicacion que pueda tener la
empresaq)
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Que debe tener todo CRM

e Sistema de gestion y automatizacion de campanas de
Marketing

o Gestion de contenidos creativos (Plantillas, Emails, cartas,
textos, graficos, animaciones, videos,...).

e Sistema de gestion y emision de presupuestos y facturas
e Sistema de gestion de la calidad e incidencias posventa

e Cuadro de mando o dashboard con indicadores graficos de
actividad
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Implementacion
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[Componenies en la implementacion del CRM ]

e Componente Estratégico

e Componente Tecnoldgico ‘
-

e Componente Procedimental

e Componente Humano

— Partners (Proveedores 6 Fuerza de @‘
Ventas) \”
— Clientes -
— Empleados - )
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Fases de la implementacion estratégica

1. Difusion de una vision real de Marketing Relacional en la compania
Fijacion de nuestros objetivos estratégicos

Implicacion de los empleados

LN

Implicacion de partners (Proveedores 6 Fuerza de Ventas) de nuestra

cadena de valor
Andilisis de los procesos de gestion de la informacion actuales
Andilisis de los procesos de negocio actuales

Definicion de los cambios de procesos necesarios

©® N o O

Presupuesto total para la implementacion estratégica primero y

tecnologica después
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Fases de la implementacion tecnoldgica

© N o 00~ W

Evaluacion de la arquitectura tecnoldgica actual de la compania

Evaluacion de la arquitectura tecnoldgica de nuestros partners

(Proveedores O Fuerza de ventas) en la cadena de valor

Definicion de las necesidades tecnologicas a cubrir

Seleccidn del proveedor tecnoldgico

Adquisicion e instalacion de la solucion CRM en entorno pre-produccion
Prueba piloto de la solucion CRM

Instalacion e infegracion definitiva en sistemas

Cursos de formacion para los usuarios (Empleados, Proveedores, Fuerza de

Ventas...)

Soporte y Mantenimiento de la solucion CRM
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Costes de implementar una solucion CRM

e Costesindirectos de implicacion de agentes

e Costes indirectos de analizar y definir procesos

e Posibles compras de hardware (Servidores, tpv, pda...)
e Licencias de uso del software

e Sesiones de formacion para los usuarios (Empleados,

Proveedores, Fuerza de ventas...)
e Mantenimiento tras la puesta en marcha

e Costes de posibles releases
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;. Qué solucion CRM debo adoptar?

* Tendrds que considerar el volumen de informacion de
clientes a manejar

 No te dejes llevar por las grandes marcas
e Compra solo las funcionalidades que necesitas
e No compres ninguna funcionalidad que no comprendas

* Selecciona un proveedor "On Demand” por si huestros
negocios crecen y deseamos ampliaciones futuras
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;. Qué solucion CRM debo adoptar?

 Tu CRM debe permitir una facil adaptacion al negocio
e Suimplantacion no deberd ser superior a 4-6 meses

e Tu CRM debe permitir la infegracion de todos los canales de
comunicacion que fiene tu empresa

e Tu CRM debe ser compatible con tu suite ofimatico

e Suinterfaz serd facil y sencillo de aprender para el usuario
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Grandes mentiras sobre el CRM

La implementacion tecnologica es muy cara

Las mejoras percibidas no justifican la inversion

La implementacion presenta dificultades técnicas
Su implementacidn genera rechazo en la compania

Su manejo resulta complicado para el usuario
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Por que puede fracasar la implementacion

e Causas de fracaso mas frecuentes

6%

12%

Luis Matosas Lopez

m Por no fener una vision real de Marketing
Relacional en la compania

B Por errores en el analisis de procesos de la
empresa

m Por errores en la redefinicion de procesos
de la compafia

m Por errores en el manejo en la soluciéon
fecnoldgica

m Por problemas de presupuesto

B Porque los usuarios finales no enfienden la
solucion tecnoldgica

m Ofros (Dificultades tecnicas en la
implantacion, no se perciben mejoras
sustanciales...)
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Gráfico1

		Por no tener una vision real de Marketing Relacional en la compañía

		Por errores en el analisis de procesos de la empresa

		Por errores en la redefinicion de procesos de la compañía

		Por errores en el manejo en la solución tecnológica

		Por problemas de presupuesto

		Porque los usuarios finales no entienden la solución tecnológica

		Otros (Dificultades tecnicas en la implantacion, no se perciben mejoras sustanciales…)
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Hoja1

		Por no tener una vision real de Marketing Relacional en la compañía		29%

		Por errores en el analisis de procesos de la empresa		22%

		Por errores en la redefinicion de procesos de la compañía		12%

		Por errores en el manejo en la solución tecnológica		7%

		Por problemas de presupuesto		4%
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Grandes mentiras sobre el CRM

La implementacion tecnologica es muy cara X
Las mejoras percibidas no justifican la inversion x
La implementacion presenta dificultades técnicas X
e Suimplementacidon genera rechazo en la compania X

e SU manejo resulta complicado para el usuario
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Final del Capitulo Il
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