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_Resumen: | _Descripcién de la situacion: @M

La aplicacion de estrategias articuladas para mantener la Generalmente se suele relacionar la implementacion del CRM (Customer Relationship Objetivo General: Identificar los beneficios de implementar la
fidelizacion de clientes actuales y consecucion de nuevos, hace Management), con un tema exclusivamente tecnoldgico, sin tener en cuenta que ello estrategia CRM en la gestion de negocios de las organizaciones
que las organizaciones innoven en el uso de tecnologias que va mucho mas alla, esto hace que en las organizaciones, no se le dé la importancia empresariales, para incrementar los resultados y la rentabilidad.
faciliten el analisis de habitos de consumo o comportamientos de correspondiente. Es importante resaltar que el CRM se enfoca en las relaciones con el Objetivos Especificos:
compra, que garanticen la toma de decisiones orientadas a la cliente, la retencion del mismo y la creacion de mayor valor agregado, mediante la v" Reconocer los habitos de compra, gustos y preferencias de los
satisfaccion de las expectativas y necesidades del cliente. gestion del proceso de compra. EI CRM esta conformado por una serie de funciones clientes por productos y servicios, que orienten el disefio de
fundamentadas en los procesos de ventas, mercadeo, servicio y soporte al cliente estrategias para consolidar nuevas oportunidades de negocio.
El propésito de este documento de reflexion, es consolidar los cuyo fin es que el cliente incremente sus habitos de compra o se sienta atraido por v' |dentificar la informacion que las empresas obtienen de sus
beneficios  encontrados en organizaciones prestadoras de consumir mas, de aquellos productos o servicios de su preferencia. clientes a través de la estrategia CRM, para tomar decisiones e
servicios Tl de similares condiciones, que implementaron innovar en mecanismos que ejerzan influencia sobre ellos.
exitosamente CRM, permitiendo identificar estrategias para la La utilidad practica de la implementacion del CRM, da cuenta de ser una estrategia de v" Analizar el impacto de los beneficios de implementacién de un
conservacion y consecucion de nuevos clientes. negocio que optimiza el conocimiento por las preferencias y el comportamiento de CRM, frente a la fidelizacion de los clientes, retorno de la
compra de los clientes. inversion e incremento de las utilidades.

Beneficios de implementar

\ Casos de éxito al implementar CRM |

Concepto Porcentaje En los ultimos afios, las empresas han entrado en una fuerte

de uso Estrategia competencia comercial, en la que ofrecer un trato mas

Satisfaccion del cliente/Tasa de retencion 78% ’ personalizado al cliente, se ha convertido en un factor de éxito.
Reduccion de costo de atencion al cliente 1% Conscientes de la necesidad de contar con estrategias de
Incremento en Ingresos 59% — impacto que les permita fidelizar a sus clientes y llamar la
Adquisicion de Nuevos Clientes 57% g atencion a nuevos potenciales clientes, muchas empresas han
Reduccion del costo de ventas 52% . optado por implementar esta estrategia CRM, la cual les ha
= permitido obtener beneficios y los ha mantenido competitivos

Innovacion en el mercado.

Algunos ejemplos de empresas que han tenido éxito en sus
negocios gracias a la implementacién del CRM son:
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Los resultados obtenidos con I1a implementacion de la
estrategia se hicieron visibles, al analizar el aumento de la
productividad comercial, la lealtad a la marca, y un incremento
considerable de las ventas, al lograr superar las expectativas
de la satisfaccion del cliente.

¥
El CRM, no se limita al componente
tecnologico. Por la gestion del cliente a '
través de esta estrategia, se logra una mayor

segmentacion y penetracion del mercado
objetivo, transferencia de la gestion del
conocimiento, aprovechamiento de los
recursos tecnologicos, incremento de los
recursos econdmicos, efectividad de los
empleados, liderazgo de equipos y, Know

how corporativo.
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Innovaciones de implementar CRM: Resultados: — _Conclusiones: |
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Acceso ——
v" Para incrementar la probabilidad de éxito en la implementacion
Empleados de primera linea Empleados y clientes de un CRM en las organizaciones, es importante capacitar a
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Social analytics Colaboracion :
Extraer y relaciones
organizar la empresa-
informacion cliente :
. involucrados al 100% , :
relevante SCRM _ bidireccional i todo el personal que esta relacionado con la venta de
C°;“b'“°'r . fgll““d? de productos o prestacion de servicios, para aumentar el sentido
pe:r:e::::r — i Procesos de pertenencia y compromiso, propiciando un ambiente
informacion S llclbres L emorosa Ios defina [moales £l cliente define los define colaborativo y  de participacion en la toma de decisiones
Crowdsourcing 0 Compromiso b ! dinamicos, adaptados y orientadas a la retencion de los clientes.

estaticos e ineficientes

coordinados El correcto almacenamiento y trato con responsabilidad de la

informacion del cliente, es un factor determinante al momento

de mantener la fidelizacion y potenciacion de nuevos clientes,

para mantener los niveles de ventas que optimizan el retorno
de la inversion y la generacion de mayores rendimientos
financieros.

v" El reconocimiento del comportamiento y habitos de compra de
los clientes, asi como la identificacion de sus gustos y
preferencias por productos o servicios, permite a las
organizaciones definir estrategias para consolidar nuevas
oportunidades de ventas.

v Mantenerse en ambientes competitivos de mercado, ha hecho
que hoy en dia las organizaciones vean en la implementacion
de un CRM, una necesidad que les permitira fidelizar vy
potenciar nuevos clientes, satisfaciendo desde distintos puntos
de vista sus expectativas, afadiéndoles valor, importancia,
ventajas y beneficios al momento de realizar sus compras.

v" La gestion de negocios de las organizaciones, definitivamente

potencias sus rendimientos y disminuyen los tiempos de

retorno de las inversiones, en la medida que implementa un

CRM nara la aestion de sus clientes

Duracién

Restringido al horario laboral Compromiso de por vida
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Interaccion

Canales definidos:
Teléfono, e-mail, web, multicanal

Canales impulsados por el cliente. SMS,
comunidad, redes sociales, chat y movil

<
@

==

l
res

Centricidad

Intercambio: empleado.
Compaiiia y transaccion

Interactuar: cliente, ecosistema,
valor agregado
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Comunicacion

Escuchar, compromiso, conversacion,
colaboracidn y proactividad. Hacia afuer:

Emisidn, facturas y reaccion
Hacia afuera

[ | Cuando? _
L Por cada venta, una queja El cliente define cuando.
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