Customer Relationship Management

Lo importante es conocer a tu cliente




Customer Relationship Management

= CRM = Customer Relationship Management = Administracion de la Relacion
con el Cliente

= Las buenas relaciones con los clientes son el secreto para el éxito
de cualquier negocio.



Customer Relationship Management

Beneficio: Ayuda a crear escenarios que nos ayudan a realizar una mejor
venta consultiva.

Costo: Perdida de oportunidades de negocio o el cliente mismo

Best Buy — Refrigerador
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Primero los negocios y después la tecnologia

* Un error muy comun es el pensar que CRM se refiere a una nueva clase de
aplicaciones de Tl o Sistemas.

« Es una filosofia de negocios, esta describe una estrategia la cual pone al cliente
como el factor central de todos los procesos, actividades y cultura de la empresa.

« Las aplicaciones de Tl son las herramientas que permiten a una organizacion el
implementar la estrategia.

« El concepto central de CRM es sencillo. Antes las empresas se enfocaban muchisimo
a mejorar los procesos de sus back-office (manufactura, logistica y finanzas) y
descuidaban su front-office (mercadotecnia y ventas).



Customer Relationship Management

Primero los negocios y después la tecnologia

« Conforme los mercados se consolidan y los proveedores se vuelven mas eficientes
en entregar productos o servicios es cada vez mas dificil el ver las diferencias entre
sus ofertas. Ejemplo: diferencias entre pastas de dientes, diferencias entre un
corredor de bolsa en linea y otro.

« El reto es mantener la lealtad de tus clientes y mas que ahora que estan cada vez
mas informados. Ejemplo: comprar auto, electrénicos, musica, viajes. “Y el Internet
complica esto todavia mas, ya que puedes de cambiar de decision después de un par
de clicks”.

« Esta comprobado que el costo de retener a un cliente es mucho mas bajo que el
costo de obtener nuevos clientes, en algunos casos por un factor de 5 a 1.

* No solo hay que enfocarse a ampliar la cartera de clientes sino en mantener y hacer
crecer a los mejores (cuentas clave) Ejemplo: get it, S.A. de C.V.
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La teoria en practica.

Aunque el termino de CRM es sencillo ya en la practica esto se vuelve una tarea
titanica

Existen empresas que no saben quienes son sus clientes o cuales son los que les
dejan mas dinero o quienes pueden dar mas en un futuro. Es importante conocer lo
que realmente el cliente necesita en términos del producto o del servicio.

Toda funcidn dentro de la organizacion debe estar lista a cambiar. El area financiera
es un buen ejemplo. Ejemplo:Telecom (Larga distancia AT&T, Sprint, etc...)

Un CRM afecta la estructura de toda la empresa ya que tod
os las areas deben de ser integradas.

El proceso de implementacion debe ser gradual ya que el implementar una estrategia
de CRM es complicado. Lo mas importante es cambiar la vision de la compafia a
centralizarse en el cliente.
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Vision unificada del cliente

« El problema actual en muchas organizaciones es que cuando tratan con un cliente no
lo hacen con una vision unificada hacia este. El cliente trata con mas de una area y
algunas veces hasta con distintas numeros de cuenta y personas. En resumen la
empresa no esta integrada y la relacién con su cliente se puede ver afectada hasta el
grado de perderlo.

« Es importante el crear perfiles de los clientes unicos que puedan ser usados por
cualquier area de la empresa para brindare un mejor servicio al cliente y poder ver la
manera de convertirlo en un cliente recurrente al que se le pueda seguir vendiendo.
Ejemplo de utilidad de informacion por area.

« Mucho se ha mencionado en mejorar el front-office, pero la realidad es que tanto
desde el punto de vista de negocios como tecnolégico un CRM involucra a toda la
empresa.

« Se requiere de una correcta comunicacion y del compartir informacién entre todos los
departamentos de la organizacion.
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Beneficios de una estrategia CRM

* Permite a cada departamento dentro de una empresa el realizar sus funciones de
manera mas efectiva y eficiente por medio de la automatizacion de los procesos de
trabajo y contar con mejor informacion.

« Permite a los gerentes y directivos entender de una mejor manera el como funciona
negocio, a medir de manera mas eficiente el desempeio y a lograr mayores
utilidades por medio de un ataque mas eficiente de sus estrategias.

« Ejemplos: GAP, Barnes & Noble, Amazon.com, etc...
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TRADITIONAL STRUCTURE
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UNIFIED VIEW OF CUSTOMER
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