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RESUMEN

En este trabajo se trata el CRM, la herramienta que hoy dia poseen todas las
grandes compairiias para acercarse y conocer mas a sus clientes. Esta herramienta
consta de dos partes, una parte informética, la cual sera imprescindible para
cosechar toda la informacion recogida de los clientes actuales y futuros de la
empresa, y otra parte que hace referencia al cambio global de la filosofia de la

empresa para centrarse en el cliente.

Asi, el trabajo dispondra de una introduccién del marketing relacional, en el
cual esta basado el CRM, una pequefia introduccién a este para entenderlo mejor y
posteriormente sus ventajas. Después, se presentara qué tiene que cambiar la
empresa para conseguir la orientacion al cliente, el eCRM que es la parte digital de
la herramienta y, los pasos, los factores de éxitos, como modificar una erronea

planificacion,...para implantar un CRM.

Por ultimo, se presentardn una serie de casos reales de empresas que trabajan

con esta tecnologia.

ABSTRACT

In this work | will talk about CRM, the gadget that today all the big companies
have to approach and know more about their clients. This tool consists in two parts,
an informatic part in which is essential to harvest all the information collection of
current and future customers of the company, and the other part refers to the global

change of filosofy that the company has to do to focus on the client.

So, the work have an introduction of relational marketing, which is based the
CRM, a little introduction to understand CRM better and later, their benefits. After will
present what have to change the company to get the customer orientation, the eCRM
which is the digital part and, the steps, the success factors, how to change a fail
planification,...to deploy a CRM. By last will know some real case of business which

work whit this tecnology.
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1. Introduccién

Segun la definicidn oficial de la American Marketing Association, «marketing es
el proceso de planificar y ejecutar la concepcién o disefio del producto, el precio, la
informacion y la distribucién de ideas, bienes y servicios para generar transacciones
gue satisfagan tanto los objetivos de las personas como los de las organizaciones»
(Kotler, 2000, citado en Renart, 2004)

Tradicionalmente, se habia entendido el marketing desde el punto vista de la
transaccion entre la empresa y el cliente sin mas. Este punto de vista entendia que
el proceso comenzaba de cero cada vez que se queria vender algo a los clientes
actuales o a nuevos clientes, y con la hipotesis de que es mas facil y barato captar a

un cliente potencial que fidelizar y satisfacer a los que ya son clientes.

El CRM (Customer Relationship Management) esta orientado a los clientes, es
decir, al marketing relacional. Debido al incremento de la competitividad entre
empresas y a la rapida evolucion de la tecnologia, con unos mercados con
numerosas y diferentes ofertas, la fidelizacion de los clientes se antoja crucial para el
éxito de una compafia. Es cierto que captar nuevos clientes es bastante
complicado, pero mantener la relacion con los clientes actuales y conseguir la
fidelizacion de estos, es mas dificil aun, debido a las nuevas tecnologias que
consiguen sustituir nuevos productos y servicios cada vez en menor tiempo, ademas
de la predominante filosofia de mejora continua de la calidad y de los procesos, que

har& surgir una competencia practicamente diaria por tener el producto perfecto.

La gestion de la relacion con los clientes no es nada nuevo, pero lo que le ha
dado gran desempefio al método CRM es la capacidad que nos ofrecen las
tecnologias de la informacién actuales para poder relacionarnos personalmente con
los clientes, esa relacion individualizada de cada uno de los clientes le concede a

nuestro producto un valor afiadido.

En la actualidad gracias a los avances tecnoldgicos, se han abaratado los
costes de comunicacion, procesamiento y almacenamiento de la informacién, hay
nuevos canales de informacion accesibles para todas las empresas, por ello vivimos
en la era de la informacion. Pero esta informacion debe ser util, mas extensa que la

6
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de la competencia, disponer de ella con mayor rapidez, disponer de ella cuando el
cliente la requiera, y saber analizarla. En una empresa, la informacion llega de dos
fuentes, la principal y de fuentes externas. La fuente principal proviene del sistema
de produccion, es decir, los sistemas back office, aquellos que no afiaden servicios
directos a los usuarios, sino a puestos internos para la gestion de contabilidad,
gestién del personal, logistica, gestion de la produccion,... Pero cada vez sea mas
necesario obtener informacién de otras fuentes, analizando de forma automatica los
gustos y necesidades de los clientes potenciales. Los riesgos que conlleva la
recolecta de informacion es la abundancia de informacién poco relevante y que no

sea accesible para los empleados de la empresa.

La desaparicion progresiva de las barreras que existian antes de la
globalizacion vy la caida de las politicas proteccionista de los mercados domésticos
exigen a las empresas competir en un mercado global, donde ya no basta con
compararse con la competencia nacional, sino que deben tener una vision de todo el
mercado, para ser los primeros, los mas rentables, los mas innovadores, y los mas

accesibles mundialmente.

Durante los tiempos ha habido varias tendencias desarrolladas por las
empresas que lideraban los mercados, la primera orientacion fue hacia el producto,
asi comenzaron la produccion en masa, ya que todo lo que se fabricaba se vendia,
este era un producto totalmente estandarizado. Después comenzaron a centrarse en
el control de la calidad, mejorando los procesos de fabricacion de sus productos y
comienzan las normas y los estandares de calidad. El siguiente factor en el que se
centro la industria fue el factor tiempo, repercutiendo en la reduccién de plazos de
entrega, plazos de disefio,... asi comenzo la automatizacion de los procesos, y por
tanto, una restructuracién de la organizacion de la empresa. La siguiente orientacion
se baso en el servicio, para mejorar la percepcién que lo usuarios tenian de los
diferentes productos, el servicio se mejora en la fase de compra, con un mayor
perfeccionamiento de la forma de venta de los comerciales, y por supuesto en la
fase de uso, para comprobar la satisfaccion del cliente con el producto. Hoy en dia el
factor clave en el mercado es la personalizacion, es decir, que los usuarios se

sientan especiales, una segmentacion extrema del mercado.
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La creciente aparicibn de nuevos canales y mecanismos de comunicacion
debido al avance de las tecnologias, han repercutido negativamente en la tradicional
publicidad de masas, ya no es tan rentable realizar una Unica campafia de publicidad
en television o radio, la publicidad en masa hoy en dia no cosecha los mismos
resultados que antafio, no se llega al perfil de cliente deseado, haciendo necesario la
realizacion de una publicidad mas personalizada, y en esto ayudard un sistema de
informacion CRM, que gracias a la informacién recogida en este, la empresa podra
saber de que modo llegar a los usuarios potenciales que desea reclutar y sabiendo
porque medio de comunicacion poder llegar a estos, siendo mas directa y rentable.
Asi se podran reducir los costes de publicidad, dividir a los clientes segun sus
necesidades, lanzar campafas mas efectivas, mejorar la interaccion con los clientes,

o prevenir el uso de publicidad improductiva.

El marketing relacional aboga por crear una relacién estable con el cliente tras
darse la primera venta, sobretodo de los mejores clientes, ahondando en sus
necesidades y asi fortaleciendo la relacion y el grado de satisfaccion de este. Esta
idea debe estar presente en todas y cada una de las fases del proceso, desde la
primera etapa de captacion, hasta la satisfaccion y fidelizacion mayor. Este enfoque
relacional constituira una clara estrategia de diferenciacibn con nuestros

competidores, ya que este trato con los clientes es dificilmente imitable.

Las caracteristicas de este marketing relacional seran:

La interactividad: El cliente puede tomar la iniciativa cuando quiera, tanto

iniciando las transacciones como receptor de nuestras nuevas ofertas.

e Direccionalidad de las acciones y su posterior personalizacion: La
empresa emitira publicidad y ofertas distintas segun el cliente, por sus

necesidades, servicios contratados, peculiaridades,...

e Memoria: Todo debe quedar registrado en los programas de registro de

la empresa, toda clase de datos, preferencias, cualidades distintivas,...

¢ Receptividad: La empresa también debe dejar que el cliente se exprese,
gue sea él el que marque el modo de comunicacion entre las partes, en

definitiva, ser la empresa la receptora.
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e Orientacion al cliente: La empresa no debe centrarse tanto en el
mercado, sino en sus clientes, personalizando su oferta segun las
necesidades de estos y mejorar el proceso para satisfacer estas
necesidades.

e Discriminacion del cliente segun su valor: La empresa debe hacer una
clasificacion de sus clientes para hallar a sus clientes mas valiosos, es
decir, aquellos que les reporten mayores beneficios, para tratarlos de

una manera preferente, con unos planes de negocio personalizados.

¢ Relacion entre empresas: Ya que el marketing relacional no se enfoca
sélo a clientes sino también a otras empresas, (las llamadas business to
business) con la comercializacion de servicios mas que productos

tangibles.

Segun Grénroos (1997, citado en Renart 2004), desde una perspectiva
relacional, «marketing es el proceso de identificar, captar, satisfacer, retener y
potenciar (y cuando sea necesario, terminar) relaciones rentables con los mejores
clientes y otros colectivos, de manera que se logren los objetivos de las partes

involucradas».

Buscamos que esta relacion con los mejores clientes sea duradera, interactiva
y le afiada valor a nuestro producto. Conseguir esto es un duro trabajo debido a la
furtiva competencia que hay actualmente en el mercado, el nimero de clientes
potenciales es cada vez mas escaso Yy diferenciar nuestro producto con todos los
tipos de productos que hay hoy en dia también es muy complicado. Por tanto, una
gran estrategia de diferenciacion podria basarse en la mejora del servicio que
acompafia a nuestro producto, esto obliga a las empresas a intensificar las
relaciones gue tienen con sus clientes, personalizandolas gracias a una buena base

de datos donde se registre todos los datos relevantes.

El valor y rentabilidad de un cliente aumenta a lo largo del tiempo, debido a que
compra mas cantidad de nuestro producto o tarda menos en volver a adquirirlo,
compra otros productos de nuestra gama, compra productos mas selectos o

disminuye nuestro tiempo de atencién, quejas, reclamaciones y/o devoluciones.
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Ya no se trata de esa tarjeta de fidelizacibn que comercializaban las antiguas
empresas, tarjetas de puntos, de rebaja, de regalos dependiendo de la cantidad y
regularidad en la que obtenian nuestros productos, esa ha sido la manera tradicional
de ejercer un marketing relacional, pero no ha conseguido, por lo general, grandes
resultados. Un programa de marketing relacional parte de una decision estratégica
por parte de la alta direccion, poniendo en marcha unos mecanismos Yy
procedimientos que permitan desarrollar unas relaciones mas profundas con
nuestros clientes, influyendo de manera positiva en sus decisiones de compra

beneficiAndolos tanto a ellos como a la empresa.
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Escuela Politécnica Superior de Jaén



Juan Francisco Sanchez L6pez Proyecto de implantacion de sistemas de gestion/
calidad aplicados a la industria. La herramienta CRM.

2. ¢Qué es un CRM?

A la nueva técnica de analisis, estudio y conocimiento del mercado mucho mas
personalizado al cliente y rentable, se le conoce como CRM (Customer Relationship
Management) transcrito al espafiol como gestion de las relaciones con los clientes.
Este modelo de negocio se ha originado debido a la aparicion de las nuevas
tecnologias, que ha favorecido que tanto las grandes como las pequefias empresas
tengan las mismas posibilidades en cuanto a la gestidén de clientes se trata.

Los origenes de este concepto de CRM no estan muy claros, algunos autores
consideran a los Sistemas de Automatizacion de Ventas (SFA-Sales Force
Automation) como sus iniciadores. Después la aparicion de los Calls center supuso
un paso mas en el proceso de acercamiento de la empresa a las necesidades de los
clientes, siendo mas sencilla la comunicacion con los clientes y la posibilidad de
quejas por parte de los usuarios. Lo que si es cierto que en la aparicion del CRM,
tiene mucho que ver las nuevas tecnologias, la mejora en atencién al cliente y el
acceso a internet han permitido la posibilidad de mejorar la comunicacion con los

clientes.

La Asociacion Espafiola de Marketing Relacional (AeMR) define el término
CRM como el «conjunto de estrategias de negocio, marketing, comunicacién e
infraestructuras tecnolégicas, disefiadas con el objetivo de construir una relacién
duradera con los clientes, identificando, comprendiendo y satisfaciendo todas las
necesidades y problemas que tenga el cliente en el momento adecuado».
CRM va mas alld del marketing de relacion, es un concepto mas amplio, es una
actitud ante los clientes y ante la propia organizacién, que se apoya en procesos
multicanal (teléfono, internet, correo, fuerza de ventas...) para crear y afiadir valor a

la empresa y a sus clientes.

La palabra CRM puede entenderse tanto como la estrategia de negocio
centrada en el cliente, buscando la mayor fidelizacion y satisfaccion posible, como al
conjunto de herramientas informaticas que facilitan el registro diario y entendimiento
de nuestros clientes. Con el CRM la empresa conseguird que la estrategia de

negocio se centre en seleccionar y gestionar los mejores clientes con el objetivo de

11
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optimizar su valor en el futuro. Por tanto, esta herramienta necesitara de una filosofia

de negocio centrada en el cliente, buscando con esto el liderazgo en el sector.

Como se viene pensando, el CRM no es sélo el conjunto de software, el
software CRM es necesario para lograr la estrategia y objetivos del CRM. Este
software facilitara la recogida de informacién de los clientes, asi esta herramienta
nos aportara diferentes estadisticas analiticas que serviran a los distintos
comerciales para desarrollar las distintas campafias de publicidad, con un
conocimiento mayor de su perfil cliente. La estrategia CRM es una estrategia de
negocio encaminada a entender, adelantarse y responder a los clientes actuales y

potenciales de la empresa para hacer crecer el valor afiadido de nuestros productos.

Cuando se implanta un modelo de negocio CRM, la forma de trabajar en la
empresa cambia y también la forma en el trato con los clientes, gracias a las nuevas
tecnologias, se crea nuevas relaciones y nuevos procesos de trabajo. Para ello es
basico la gestion y el registro de la informacion obtenida en cada contacto con
nuestro cliente, ya sean dudas, sugerencias, datos, necesidades, reclamaciones,

quejas o cualquier opinién personal de este.

El CRM tiene varias aproximaciones: La primera, es una aproximacion hacia el
mercado, se centra en conseguir una ventaja competitiva, con una gran atencion al
cliente, escuchandolo y queriendo resolver sus necesidades en todo momento. Esto
supone abandonar la orientacion al producto y centrarse en el servicio,
personalizando las ofertas y los servicios, dando precedencia a los clientes mas

beneficiosos para la empresa o a los que en un futuro pueden llegar a serlo.

La segunda aproximacion es la dirigida al proceso, centrandose en la mejoria
de los procesos internos para optimizar los datos de los clientes y reducir costes en
el servicio, asi esta tecnologia nos facilitara y mejorara nuestras actividades de

venta y marketing.

12
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2.1. Principales caracteristicas de un CRM

o Enfoque al cliente: El cliente es el centro de la estrategia de negocio.
Debe conocerse al cliente, ya que él sera el que compre el producto, por
tanto, la empresa debe entenderlo para saber que productos necesitara
en un futuro y poder ser los primeros en poder ofrecérselos y
vendérselos.

o Interactividad: La comunicacion con el cliente tiene que ser bidireccional,
la informacion debe ir en ambos sentidos para poder tener los datos del
cliente necesario. Pero siempre teniendo presente que es el cliente el
gue tiene la batuta de la relacion.

o Individualizacion: Gracias al andlisis de nuestros clientes que ofrece el
sistema, la empresa podra perfeccionar el perfil cliente al que se dirige.

o Personalizacién: Centrar nuestras ofertas y comunicaciones en el cliente
en concreto, para cada uno realizar una propuesta diferente. Una vez
conseguida una relacién a largo plazo con los clientes, la empresa sera
capaz de ofrecer al cliente lo que necesita, sin que él lo pida.

o Fidelizacién: Como ya he expuesto antes, es mas dificil retener un
cliente que perderlo, por tanto, la fidelizacion es béasica en este modelo,

asi podremos sacar mayor beneficios a largo plazo del cliente.

2.2. La orientacién al cliente

En la actualidad, el cliente es el jefe, una vez automatizados los procesos
internos se ha situado en la cuspide de los deseos empresariales, siendo el valor
mas importante e indispensable: sin cliente no hay negocio. Este es bombardeado a
diario por la competencia con nuevas ofertas ya que los productos se han vuelto
comodines y el servicio al cliente es la manera de diferenciarse de los demas. El
establecer relaciones con los clientes por separado, personalizando el tratamiento, y
haciéndoles participes de la relacidbn comercial es la base de las compafiias que

triunfan en el mercado actual.

Conocer al cliente y lograr saber qué productos se le pueden ofrecer para
permanecer con la relacion es algo fundamental para las empresas actuales. Asi

aparece el término “velocidad de marketing”, que resulta cuando las empresas
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consiguen reducir el tiempo del ciclo de marketing debido al conocimiento previo de
sus clientes, acelerando el entendimiento de los intereses del cliente, y asi

mejorando la efectividad de las camparfias de marketing que lancen.

Implantar una estrategia CRM supondrd para la empresa la posibilidad de
capturar y analizar de forma sistematica la informacion proveniente de los clientes
para captar las diferencias entre ellos. Esta informacién favorecera la toma de
decisiones en productos y servicios para atraer, retener y profundizar en las
relaciones con los diferentes clientes, segun su rentabilidad, ya que el CRM se
centra en retener a los clientes mas rentables, sin miedo a dejar que se alejen

aguellos que ofrecen una baja rentabilidad.

e FElciclo de vida del cliente

EL CICLO DE VIDA DEL CLIENTE

R
E
N
T —-\
A
B OPTIMIZACION
|
L FIDELIZACION
ADQUISICION
|
D CROSS- \
SELLING
A
D READQUISICION
1
TIEMPO

Figura 1. Ciclo de vida del cliente. Fuente: Elaboracién propia

Los clientes a lo largo de su relacion con la empresa pasan por distintos
periodos, el conocimientos de éstos y saber en cada momento en cuél de estos se

encuentra el cliente es uno de los objetivos principales del CRM.
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Sabiendo en qué etapa del ciclo de vida se encuentra cada uno de los clientes,
la empresa podr4 personalizar las acciones de marketing y obtener mayor

rentabilidad con menores costes de publicidad, de estudio de mercado,...
e La matriz de valor del cliente

Un buen método para medir la rentabilidad del cliente es la matriz LTV

(LifeTime Value). Existen tres tipos de valor asociado al cliente:

o Valor Histérico: el valor de las transacciones entre cliente y empresa a
dia de hoy.

o Valor Corriente: el valor de las transacciones esperadas asumiendo que
no cambian los patrones de comportamiento.

o Valor Potencial: el incremento de valor si el cliente es persuadido a

comprar mas influyendo en sus patrones de comportamiento.

RETENER DESARROLLAR
MAS
VALOR CORRIENTE MANTENER ALIMENTAR
MENOS
VALOR POTENCIAL MAS

Figura 2. Matriz de valor del cliente. Fuente: Elaboracion propia.

Cada caja de la matriz describe un valor e indica una estrategia a seguir
dependiendo de las herramientas que disponga la empresa. El valor corriente
dependera del analisis de las transacciones pasadas y de la fase del ciclo de vida
donde se encuentra el cliente. El valor potencial dependera de los productos y

servicios ofrecidos en el portafolio de la empresa.

El valor potencial se calcularia usando modelos de propension, aplicados a
todos los productos y basados en: compras realizadas por venta cruzada, compras

provenientes de técnicas de up-sell (estrategia en ventas dirigida a incrementar el
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volumen de ventas unitario con la incorporacion de servicios adicionales), y clientes

atraidos por otros clientes actuales.

Con esta herramienta podemos observar clientes poco leales cuya politica de
precios que reciben es mas favorable que la de otros cuyo valor para la empresa es

mayor, y no son potenciados con estas campafnas.
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3. Ventajas de un CRM

e Mayor entendimiento del cliente y personalizacion de la relacion

La implementacion de un sistema CRM permite a la empresa reconocer y
entender mejor a sus clientes, facilitandole la personalizacion con mayor exactitud y
exito de las ofertas y en el trato mostrado. EIl CRM contiene gran informacion sobre
los clientes: datos personales, servicios y productos adquiridos, su coste, frecuencia
de compra, canales de comunicacion, las diferentes respuesta sobre los productos
ofrecidos,... Ademas a la vez permite saber de su rentabilidad, su grado de
satisfaccion, que tipo de fidelizacion mantienen, y las futuras acciones comerciales

gue pueden serle vendidas segun el tipo de cliente.

La gran utilidad de los CRM es que engloba toda la informacién recopilada de
los clientes y podemos conocer mejor su perfil, no teniendo datos duplicados o no
actualizados. Esta informacion podra ser consultada por todos los empleados

habilitados en cualquier momento que se desee.

El entendimiento de los clientes genera valiosa informacion a los
departamentos de marketing y ventas: ratios de ventas, numero de clientes que
abandonan los servicios, los motivos por los que dejan la empresa, su grado de
satisfaccion y fidelidad, como se sienten de satisfechos y los motivos, y cuales son
los productos que mas compran Y la frecuencia con la que los adquieren. Con toda
esta informacién la empresa, en la época de planificar las campafias comerciales,
podra ajustarse mas a las necesidades de sus clientes, y los prototipos de clientes

potenciales estardn mas claros.

Haciendo una extension de este conocimiento se puede llegar a determinar la
propuesta indica a realizar, siendo: Oportuna en el tiempo, dimensionada (con el tipo

de consumo y su volumen), personalizada y caracterizada.
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e Aumento de la satisfacciéon y lealtad de los clientes

Los beneficios a simple vista que se extraen de la lealtad y fidelidad de los
clientes pueden ser:

o Un cliente més fiel contratard servicios y/o productos ofrecidos por la
empresa de forma méas inmediata.

o Un cliente méas fiel aceptard de manera mas completa y global la
totalidad de la oferta de productos que se realice.

o Un cliente mas fiel aceptara mas facilmente la propuesta de precio que
le oferte la empresa debido a la buena percepcidén que tendra el cliente
de la relacion.

o Un cliente mas fiel tendra un ciclo de vida méas longevo, y por tanto, unas

expectativas de negocio a mas largo plazo.

La extensa informacién sobre los clientes permite personalizar las ofertas que
se lancen al mercado y saber mas en profundidad los aspectos que agradan a los
clientes y los que generan mayor rechazo. Por tanto, genera un mayor avance de la
relacion, un incremento de la fidelizacion y lealtad, y aumento del grado de
satisfaccion. Cuando un cliente recibe un trato personalizado provoca una

satisfaccion mayor que ser un simple namero de cliente.

Con un buen nuamero de clientes leales, la empresa no tiene porque centrarse
tanto en campafias de captacion, y puede aprovechar esos recursos a mejorar la
calidad del servicio que se les da a los clientes, puede ser mejorando la formacion
del personal de atencion al cliente, mejorando el proceso y los sistemas de
comunicacién o realizando un mayor nimero de encuestas y similares para conocer

a nuestros clientes.

Ademas estos clientes con un alto grado de satisfaccion generaran publicidad
gratuita, recomendando nuestros productos a sus allegados, desde una perspectiva

gue mejorara mucho la imagen de marca de la empresa.

18
Escuela Politécnica Superior de Jaén



Juan Francisco Sanchez L6pez Proyecto de implantacion de sistemas de gestion/
calidad aplicados a la industria. La herramienta CRM.

e Aumento de las ventas

Otra de las ventajas para una empresa de poseer un CRM es el aumento de
sus ventas, normalmente de una manera indirecta, saber como y cuando ofrecer a
los clientes lo que realmente necesitan, supondra un aumento en el éxito de venta
de los comerciales de la empresa. Ademas en un solo proceso de venta se podra
vender mas productos al cliente si se sabe lo que necesita, también llamado cross

selling o venta cruzada, generard mas oportunidades de venta.

Al tener a nuestros clientes con un alto grado de satisfaccion y una buena
fidelidad a la empresa, el cliente comprara con mayor frecuencia y al ofrecerle un
impecable servicio, estara dispuesto a pagar un precio mas alto en la compra de sus

productos.
e Disminucién de los costes de servicio

Cuando las empresas consiguen tener un cliente fidelizado, los costes que
generaria la atencion del cliente en este seran menores, ya que una vez conocidas
sus necesidades, los productos que ha contratado antes y los que ha rechazado, la
calidad de atencién sera mejor ya que ni el cliente recibird informacion que no le
interese ni la empresa perdera el tiempo en vender productos que al cliente no le
interesan o que ya se le han intentado vender antes con un resultado negativo.

También a la hora de resolver dudas, estas se resolveran mas rapido.

Ademas, se reduciran los costes de rotacién de los empleados, es decir,
cuando el empleado encargado en atender a un cliente es ubicado en otra posicién
de la empresa o directamente deja la empresa, los datos que habia recogido
anteriormente del cliente se verian perdidos, pero con un buen CRM todos estos
datos estaran registrados en la base de datos y cualquier nuevo empleado podra

retomar la relacion que se tenia con ese cliente desde ese mismo punto.
e Reduccion de las bajas de clientes

También conocido como churm, es importante conocer el nivel de abandono y
sus causas. El CRM dara esta informacion y su conocimiento permitira la actuacion
para reducir estos datos. Se contara con un comercial virtual que tratara de evitar
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esa desercion de clientes, que inevitablemente muchas veces sera de forma
inevitable, pero otras veces con un buen estudio de las causas de abandono se

podran evitar otras fugas similares en el futuro.
e Cross selling (venta cruzada)

La venta cruzada es uno de los elementos estratégicos de la implantacion de
un sistema CRM, daréan beneficios adicionales a la empresa sin gastar en publicidad,
en recursos comerciales,... Conocer las necesidades y habitos en el proceso de
compra de los clientes facilita el poder ofrecerles otros productos o servicios

complementarios. Aportard distintos beneficios de oportunidad:

o Ahorro en costes por ahorro en el coste de adquisicién de nuevo
cliente.

o Ahorro en una venta con menor coste estructural.

o Aumento de la fidelidad de la cartera de negocios.

o Mejora la posicion competitiva en el mercado respecto a los
competidores.

o Economias de escala en politicas de comunicacion.

e Conocimiento del entorno mas completo

Las compafiias gastan grandes cantidades de dinero y de recursos en el
conocimiento del mercado, en sus preferencias y tendencias, esto es debido a dos
razones, la primera es la competitividad existente hoy en dia que hace a las
empresas tener que estar muy atentas a como evoluciona el mercado, y la segunda
es la busqueda de recudir al maximo la incertidumbre que se deriva de cualquier

inversion en productos y en marketing.

Los verdaderos perdedores en esta globalizacion de mercados en la que
vivimos son las PYMES, ya que si su gran baza hasta ahora ha sido la cercania a su
clientela y el gran conocimiento que tenian de ella, ahora cualquier gran empresa,
ubicada ya sea en otro pais o incluso continente, puede, con una gran inversion en
conocimiento del mercado, conocer a los clientes habituales de estas pequefias y
medianas empresas y robarle facilmente consumidores. Normalmente estas

empresas no podran destinar una gran suma de dinero, habitualmente ha sido la
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minima imprescindible, al conocimiento del mercado, el disponer de un CRM se
antoja esencial para no lanzar productos que fracasen por el desconocimiento o
conocimiento erroneo del mercado al que iban dirigidos, de una manera mucho mas

rentable.
Asi, resumiendo, las ventajas cuantitativas para la empresa serian:

= Mejor oferta, mas cercana a los clientes.

» Disminucion de costes en las campafas de publicidad y ventas.

= Minimizar la competencia por precio y el uso del precio como argumento
de atraccion, retencidn o recuperacion.

= Aumento del volumen de ventas.

» Reduccién tanto de la inversion en clientes, como en el plazo de
captacion de los mismos.

» Optimizar los esfuerzos de conocimiento de mercado y de accidon como
clientes.

* Reduce el numero de abandonos de clientes.
Y en la parte cualitativa podemos ver beneficios en:

= Mejora en la eficiencia de procesos.

* Incrementa el conocimiento del cliente.

= Deteccion de nuevas oportunidades de ventas.

*» Mejora la adecuacién de ofertas y servicios.

» Aumento en la satisfaccion de los clientes, mejorando la relacion

existente.

3.1. Barreras de entrada y funciones cubiertas

e Barreras de entrada

La empresa inicialmente se enfrenta a cuatro inconvenientes presentes en todo

proyecto CRM:

o Cambios en sus procesos de negocio.

o Un presupuesto de inversion elevado.
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o Laintegracién entre los distintos departamentos de la empresa.

o Lainclusién de la informacién histérica en el nuevo sistema.

El principal problema de toda empresa son los cambios en los procesos de
negocio, que suelen suponer una reingenieria de procesos, pero cada sector se ve

afectado en mayor o menor medida por sus particulares barreras.

e Personalizaciéon en masa

El objetivo es ofrecer productos y servicios personalizados, acompafados de

un servicio excelente sin caidas de beneficio en un mercado de masas globalizado.

Para alcanzar esto, la empresa necesita de la tecnologia emergente en area de
base de datos, redes, automatizacion de la fuerza de ventas y los nuevos canales de
contacto con los clientes que permitan alcanzar altos niveles de personalizacién a

gran escala.
El sistema CRM se compone de estas herramientas para lograrlo:

o Canales de comunicacion con el cliente, tanto nuevos canales como
internet y los call centers, como los tradicionales puntos de venta.

o Software de front-office, capaces de automatizar los procesos de venta,
servicio y marketing.

o Herramientas de back-office, como bases de datos y soluciones de

workflow.

e Internet

La estrategia actual en Internet de las empresas tiene como obijetivo inicial la
publicaciéon de informacién corporativa y de cara al cliente, aunque poco a poco
empieza a adoptar la integracion de procesos de venta, marketing y servicios. La
mayoria de las empresas europeas de hoy en dia cuentan actualmente con
presencia en Internet, y es el sector de las telecomunicaciones el que lidera la oferta

de contenidos.
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La principal funcion es la comunicacion a través de la web, seguida por
procesos de venta y marketing on line, siendo un reducido grupo de empresas las
que disponen de estrategias de e-commerce o comercio electronico (distribuir,
vender, comprar, realizar campafias de marketing y aportar informaciéon de

productos o servicios mediante Internet).

3.2. Como ventaja competitiva

Primeramente veremos que es una ventaja competitiva, como un punto
diferencial y exclusivo del saber hacer de la empresa, para luego determinar si una
estrategia CRM puede llegar a convertirse en una ventaja competitiva, y ser una

variable de diferenciacion con respecto a la competencia.

La actividad de toda empresa esta en funcién de su decision de posicién en
tres variables de actuacion: el producto (depende del tipo de producto que fabrique o
comercialice), el mercado (a qué tipo de segmento va dirigida el producto o servicio)
y el proceso (qué tecnologia o procedimiento se usa para fabricar o comercializar el

producto).

La posicidon resultante sera la combinacion definida de cada una de las tres
variables. Esta posicion va acompafada de unos criterios de oportunidad que vienen
dados por las actividades criticas que domina y ejecuta satisfactoriamente la

empresa.

Toda empresa debe tener unas actividades criticas que dominan como puntos
fuertes, en unas empresas estos puntos fuertes estaran en el producto, en otras en
el mercado al que se dirigen, en otras a los procesos tecnoldgicos que realizan, o
incluso a mas de una variable. Dando a la empresa una ventaja respecto a sus

competidores, existentes o potenciales.

Aln asi el mercado no reconoce ni premia una buena posicidbn competitiva,
sino la ventaja competitiva, que vendria a ser un punto fuerte evolucionado, dandole
mas énfasis. Para conseguir esta ventaja competitiva, se deberan observar una serie

de caracteristicas en el comportamiento critico:
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¢ Que sea valorado por el cliente o consumidor.

¢ Que dificilmente sea imitable. Es fundamental que sea sostenible en el
tiempo, y que a los competidores le sea dificil en el tiempo poder
igualar esta propuesta competitiva. Si la competencia es capaz de
imitar la ventaja competitiva de la empresa, dejara de serlo y pasara a
categorizarse en todo caso como punto fuerte.

e Que esté basada en procesos operativos. Esto significara que esta
ventaja competitiva estara incluida en alguna de las fases de la cadena
de valor de la empresa, en una fase donde el producto es transformado

o manipulado para ofertarselo al consumidor final.

3.2.1. La cadena de valor en la empresa

B -
INFRAESTRUCTURA DE LA BMPRESA

I ]
ADMIMISTRACION DE RECURSOS HUMARDS

ACTIVIDADES | I |
DE APOYOD

| |
DESARROLLYG TECNOLOOGIDD
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Figura 3. La cadena de valor. Fuente: Estrategia Competitiva (M. Porter)

Todo el proceso de transformacion y manipulacion del concepto del producto
en la empresa es realizado en la denominada “cadena de valor” representada en la

siguiente ilustracion:

En la mitad inferior se representan las fases primarias de la actividad
empresarial consistente en la adquisicion de materia prima, con el objetivo de
transformarlas y adaptarlas al concepto de producto que se presentara en el

mercado mediante las actividades propias de marketing y de servicios postventa.
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Estas actividades primarias necesitan de unas actividades de apoyo que
mejoren, complemente y ayuden en el buen hacer de cada una de las fases y el

propio transito entra las distintas areas de valor, estas actividades se clasifican en:

* Infraestructuras que la compafiia dispone
como comunicaciones terrestres,
Infraestructurales instalaciones, maquinaria y Tecnologias de la
Informacion (TI), es decir, todo lo relacionado
con ordenadores, redes locales, software,...

» Relacionadas con los procesos de ejecucion
en las areas de valor, procesos de
comunicacion entre las distintas areas y a los
procesos de relacion con el entorno.

Estructurales

» Referidas al “espiritu” de la empresa.
Recursos humanos, clima laboral, nivel de
cualificacién, grado de motivacion por el
desempefo, ...

Supraestructurales

Tabla 1. Tipos de actividades de apoyo en la cadena de valor. Fuente: Elaboraciéon propia

Consiste en apreciar que una estrategia CRM seria beneficiosa en las tareas
de apoyo en la cadena de valor y que su protagonismo puede ser esencial en la

actividad de los procesos primarios de la cadena de valor.

Una estrategia CRM debe de funcionar como una herramienta basada en TI,
luego la inversion en procesos de apoyo a infraestructuras sera el punto de partida
para el correcto éxito en el rendimiento de un CRM. También el CRM sera de gran
ayuda en los procesos definidos en la empresa respecto a la relaciébn con los
clientes y la organizacion de la informacién recogida. Y en los procesos de apoyo
supraestructurales sera la formacién, la implicacién y la motivacién que cada agente
participante en la relacion con el cliente desarrolle, que es uno de los aspectos que

el CRM defiende como esencial.
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3.2.2. Barreras de entrada para la competencia

Las barreras de entrada incluirian todas aquellas dificultades que tendrian
agentes que pretendan instalarse en ese mercado. Seran elementos desalentadores

a la entrada de potenciales agentes en el mercado.

Estratégicamente, para la empresa establecida en el mercado, poder
establecer una o varias barreras de entrada que proteja su posicion en el mercado
ser4 esencial. Por ejemplo, necesidad de grandes inversiones, economias de
escala, patentes de productos, canales de distribucion,... pueden ser

obstaculizadores en la entrada de nuevos competidores.

El CRM puede llegar a ser una barrera de entrada, teniendo una distribucion de
producto basada en unos vinculos relacionales muy altos. ElI conocimiento experto
gue se tendria del mercado y cada unos de los agentes que lo forman seria una
barrera en si misma. Cualquier competidor deberda hacer una fuerte inversién en
estructura, producto y en conocimiento del cliente si se pretende igualar la propuesta
que la empresa con una buena estrategia de CRM esta realizando.

3.2.3. Barreras de salida para los clientes

El concepto de barrera de salida, desde el punto de vista del cliente, es la
facilidad al cambio de nuestra propuesta. Por ejemplo, con el software, un cliente
tendra barreras de salida mas o menos altas en funcion de la dificultad de migracion

de sus datos a otras soluciones.

El CRM ofrecerd unas barreras de salida basadas en la relacién. Cuando el
concepto de producto va asociado a un nivel de relacion alto basado en el
conocimiento, la experiencia, la anticipacion de las necesidades del cliente, a éste le
sera mas dificil ser infiel a la propuesta realizada. La posicién de comodidad y de
oportunidad que ofrece la empresa al cliente con sus productos, sera el desalentador

para posibles competidores.

Cuando pasen unos afos, esta relacion con el cliente habra sido correctamente

capitalizada, la transaccion de productos contara con un plus que el cliente
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raramente renunciard y soélo lo hard si se siente expulsado o rechazado. La creacién
de estas barreras de salida sera la mejor garantia defensiva en la cartera de

clientes. Por tanto, el CRM aportara estabilidad en las relaciones con los clientes.

3.2.4. Punto fuerte o ventaja competitiva

Se trata de como se quiere situar una estrategia CRM en la cadena de valor de
la empresa, si como punto fuerte o como ventaja competitiva sostenible. Esa
decision puede determinar la balanza en la eleccion de un cliente entre esa empresa

0 una empresa de su competencia.

Una ventaja competitiva debe ser valorada por el cliente y un CRM aplicado
con toda su extension y amplitud lo puede ser ya que el cliente lo estara viendo y

disfrutando.

La compafiia que més rapido avance en la implantacion de una estrategia CRM
estara invirtiendo en una ventaja competitiva que resultara complicada de imitar por
la competencia, porque supondra para la competencia un gran esfuerzo en

organizacion y tiempo.

Como cualquier ventaja competitiva, el CRM también estara basada en
procesos, precisa de tecnologia, de procedimientos y de motivadores que

potenciaran las actividades basicas de la cadena de valor.

Invertir de manera decidida en una estrategia de negocio CRM tendra una serie
de beneficios econémicos a corto o medio plazo, pero lo que tendra seguro sera el
situar a la organizacién en una posicion competitiva de privilegio respecto de la

competencia.
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4. CRM como estrategia de negocio

CRM tiene como objetivo construir relaciones estables en el tiempo con sus
clientes, mediante la compresion de las necesidades y preferencias de estos, asi de
este modo obtener un valor afiadido. Se trata de buscar que los usuarios sean
fidelizados, para ello, debemos conocerlos, saber quiénes son, cuales son sus
gustos, sus preferencias, y asi poder ofrecerles lo que buscan, cuando y como

quieran.

Por lo tanto el CRM, supone una orientacion estratégica hacia el cliente, no se
trata simplemente de incorporar una nueva herramienta, ni de crear un nuevo
departamento centrado en ello, sino que necesitara de unos elementos basicos para
la eficaz integracion del cliente, habra varias areas de la organizacion implicadas
muy directamente, se necesitara incorporar unas herramientas especificas y
necesitara de unas nuevas politicas en cuanto a producto, precio, venta y

comunicacion se refiere

4.1. Principales componentes de la gestion integrada del
cliente

Una gestion integrada del cliente no se trata solo de gestionar los diferentes
canales y la informacién cosechada del cliente, esta gestion debe componerse de

distintas perspectivas.

Existen cuatro elementos principales para conformar la gestion integrada del
cliente: orientacién al cliente, conocimiento del cliente, relaciébn con el cliente e

innovacion del cliente.
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Orientacion al Conocimiento Relacion con el Innovacion del
cliente del cliente cliente cliente

* El valor del » Andlisis de la
cliente informacion

 La cultura del » Gestion
cliente en la integrada de

organizacion la informacion

* La imagen de

» La innovacion

» Tecnologia y
estrategia

* Herramientas
de marketing
automatizado

» Oferta de
servicios
integrada

» Conectividad
de los canales

la marca

Tabla 2. Elementos principales de la gestién integrada del cliente. Fuente: Elaboracién propia

4.1.1. La orientacion al cliente

e Elvalor del cliente

El primer movimiento que debe hacer la empresa para conseguir una gestion
integrada del cliente es instaurar una nueva estrategia que permita saber el valor
real de cada cliente. Esto supone dotar a la empresa de la perspectiva del beneficio
aportado por cada cliente, esto necesita de un gran conocimiento de la aportacion de
cada uno para que la empresa pueda rentabilizar sus inversiones. Por tanto la
empresa tendra que integrar sus procesos de marketing, ventas y servicio al cliente

adaptado al valor que estos suponen a la empresa.

Esta estrategia busca incrementar el beneficio por cliente (0 segmentos de
clientes), maximizar su retencion, atraer clientes con alto valor potencial o aumentar

las ventas de los clientes actuales.

Para conseguir esto, la empresa tendra que aprovechar cada interaccion con el
cliente para conocerle mejor, y poder cerrar una venta. También es importante
contar con un eficiente proceso de recopilacion y analisis de la informacion obtenida
del cliente, ya que esta sera usada para la realizacién de campafas de publicidad,

predecir su comportamiento,...
e La cultura del cliente en la organizacion

La empresa debe estar estructurada alrededor de la vision del cliente, con

equipos flexibles y multidisciplinares, sirviendo a clientes de idéntico valor a través
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de diversos canales. Las funciones individuales deben existir pero siendo vistas

como equipos de trabajo expertos disponibles.

La empresa debe implantar una cultura que fomente una calidad excelente en
el trato al cliente y motivacion de trabajadores. Los empleados seran una fuente
importante de ventaja competitiva, ya que la empresa podra tenerla mejor tecnologia
y los procesos mas novedosos pero no sera una ventaja competitiva si los

empleados que las manejan no lo hacen de la mejor manera posible.

e Laimagen de la marca

La fidelidad a la marca serd una ventaja competitiva, un servicio o producto
distinto al de la competencia no significa una ventaja competitiva inagotable,
resultando importante la idea que tengan los clientes de la marca de la empresa,

debido al gran volumen de intercambio de informacion entre empresas y clientes.

La reputacién de cualquier firma se basard en la confianza y crecera por la
calidad del servicio, las comunicaciones,... Las relaciones uno a uno que incentivan
los nuevos canales como Internet o los Call center logran que tenga importancia el
estilo y el contenido de las comunicaciones personales, llegando a estar en la misma

escala de importancia que la calidad y la reputacion.

4.1.2. El conocimiento del cliente

e El andlisis de la informacién

Hace referencia a las técnicas de andlisis dirigidas a comprender el reparto y
concentracion del valor de los clientes, de diferenciacion de clientes, del grado de
crecimiento y retencidn,... que ayudaran a la empresa a saber el comportamiento de
sus clientes, productos y servicios que adquieren, cdmo contactar con ellos, qué
canales de comunicacion son los apropiados con cada uno de ellos y como

conseguir su retencion.

Esta informacion revelard qué clientes contribuyen en mayor grado al

crecimiento de la empresa, basandose en la ley de Pareto, incrementando el nimero
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de clientes rentables. Este aspecto es crucial ya que una estrategia integrada puede
ser un éxito o un fracaso dependiendo de la manera en que se retine y se analiza la
informacion critica y detallada de sus clientes, necesitando de grandes inversiones y

de un equipo de personas dedicadas a estas actividades.

e Gestion integrada de la informacion

Trata de integrar y rentabilizar los distintos canales de informacion en base al
conocimiento de los clientes. Se basa en la capacidad de la empresa para compartir
la informacion del cliente en toda la organizacion y personalizar la experiencia a

través del ciclo de vida del cliente.

4.1.3. La relacidon con el cliente

Cada contacto con un cliente es una ocasion critica de ofrecer un servicio
excelente que ayude a mejorar la relacion con este. La integracidén conllevara que la
inteligencia de negocio debe estar preparada para actuar de forma proactiva durante
una interaccion no planificada con un posible cliente, con unas premisas como:
recordar todos los contactos, sobretodo la udltima comunicacién con el cliente,
actualizacion inmediata del estado de compra del cliente y usar las técnicas de

segmentacion para realizar una oferta adecuada a su perfil.

e Herramientas de marketing automatizado

El ascendente asentamiento de sistemas de Data Warehouse en la empresa
ofrece la opcién de usar herramientas de marketing automatizadas. Estas
herramientas automatizan la gestibn de campafias tradicionales de las llamadas
salientes y marketing directo mediante envios de email, ademas también son

capaces de enviar mensajes personalizados en tiempo real.

Por ejemplo cuando un cliente llama al Call Center para preguntar por un
producto, dependiendo de su consulta se creara un evento basado y elaborado, con
la informacion que ya poseia la empresa de ese cliente mas la nueva informacion

elaborada por el Data Warehouse sobre el posible interés del cliente en otros
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productos relacionados. Si el cliente rechaza la oferta, quedara guardado para no

realizar ofertas parecidas en el futuro.
e Oferta de servicios integrada

El Call Center y las paginas web estan sufriendo un crecimiento de sus
prestaciones gracias a las nuevas tecnologias, ya que se estd aumentando la
automatizacion en los procesos caracteristicos de servicio al cliente. Que aportan
beneficios como: ofrecer la informacion correcta en el momento adecuado, aumento
de las efectividad en las plataformas, reducen costes asociados a los procesos e

incrementan la satisfaccion de los clientes.
e Conectividad de los canales

La posibilidad del cliente para poder contactar con la empresa a través de
diferentes canales de comunicacion los distinguira de la competencia. Por ejemplo,
facilitar un nimero de contacto para poder llamar a una centralita o utilizar un chat

de ayuda pueden complementar el servicio y asi conseguir una nueva venta.

4.1.4. La innovacién del cliente

En el entorno competitivo que vivimos, las empresas deben estar preparadas
para reaccionar ante un cambio de escenario tecnoldgico. La direccion efectiva de

las innovaciones en cuanto al servicio y productos es esencial.
e Lainnovaciéon

En el actual mundo de negocios, la estrategia de negocios debe ser un proceso
de cambio continuo, probando nuevas soluciones e ideas para ser el primero en el
mercado. Las empresas deben rentabilizar el flujo de informacion recogido de sus
clientes para ofrecerles los productos y servicios mas personalizados, estas deben

facilitarles a sus empleados herramientas para poder conseguirlo.
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e Tecnologia y estrategia

Las nuevas tecnologias seran las impulsoras de la nueva economia, pero las
empresas no pueden seguir viendo a las nuevas tecnologias como simples
herramientas que mejoran el rendimiento de los sistemas y procesos, sino que la
tecnologia también permitira implantar nuevas estrategias de negocio, basadas en la
integracion de procesos. Lo complicado en este aspecto es calcular el retorno de la
inversiéon (ROI), porque muchas soluciones tecnoldgicas simplemente sirven para

minimizar los riesgos de un cambio de estrategia.

4.1.5. Barreras a la integracién

- Para poder automatizar sus distintos procesos y canales, las
empresas deben de instalar soluciones o herramientas de
diferentes fabricantes, lo que dificulta la total integracion del
proyecto.

- Las estructuras organizativas estan construidas de forma
jerarquica y basandose en funciones centralizadas en vez de a
los procesos que se efectlan en la compafiia.

- La cultura de la empresa no esta orientada al cliente.

- No aprovecharse de las oportunidades de conocer el valor de
los clientes.

- Dificultades para transformar el conocimiento en valor afiadido
al cliente

- Miedo a afrontar proyectos de alto valor tecnolégico.

4.2. Areas del negocio implicadas

Ya hemos visto que la implantacion de un sistema de negocio CRM implica una
reorganizacion en toda la empresa, no es simplemente el establecimiento de un
software, en consecuencia, este modelo de negocio afecta de forma directa a las

siguientes areas de negocio:
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Apoyo de la alta direccion bésico para la
implementacion del CRM. Aporta solidez al
proyecto y genera un compromiso por parte de
toda la empresa en la misma direccion,

implicando a todos ellos.

Se necesita una inversion en nuevas tecnologias,
herramientas informaticas, para comenzar a
impartir la nueva filosofia de organizacion de la
empresa, ademas, para estar siempre ofreciendo
un servicio actualizado a los clientes se precisa
renovar las instalaciones y obtener los Gltimos
productos que mejoren el servicio al cliente.

Al tratarse de una estrategia global, todos los
niveles de la empresa deben estar al tanto de la
implantacion de este sistema, y como el trato con
los clientes pasa a ser algo fundamental, los
empleados deben adaptarse en la relacion con el
usuario. Cualquier fallo en el sistema de
comunicacion que perjudique al cliente, ya sean
atrasos, devoluciones,... puede verse resentida la
venta al cliente. También se necesitara de
personal especializado para la utilizacién de las
nuevas herramientas de CRM, por tanto, la
empresa necesitara de nuevas contrataciones o
de una subcontratacion para realizar estas

nuevas actividades.

El area I+D+| también se vera afectado por la
aparicion del nuevo modelo de negocio. Es
imprescindible que la empresa esté actualizada
en lo que a nuevos avances de personalizacion y
aparicion de nuevos productos que satisfagan las

necesidades de los clientes, se refiere.
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El cambio de orientacion de la empresa va a
modificar el proceso de produccion, se deja atras
la produccién centrada en el producto y comienza
Produccion la orientada al cliente y al servicio que recibe
este, por tanto, el proceso de produccion se vera

modificado o cambiado por completo en algun

caso extremo.

Tabla 3. Areas de negocio implicadas. Fuente: Elaboracién propia

4.3. Herramientas necesarias

El CRM engloba distintos tipos de operaciones y actuaciones mediante el uso

de las nuevas tecnologias, pero en la practica, engloba varias herramientas como:

4.3.1. Call Centers

El Call Center es el servicio telefénico centralizado de acciones de marketing y
ventas, destinado a la comunicacion y relacion con los clientes. Este servicio esta
atendido por diferentes teleoperadores que a parte de atender el teléfono asesoran y
ayudan a los clientes, o clientes potenciales, a solucionar sus dudas, quejas,

problemas, reclamaciones,...

Los servicios de atencion al cliente se han convertido en generadores de
beneficios para muchas empresas, de todo tipo y tamafos diferentes, invertir en
mejorar la operatividad de su Call Center con las nuevas tecnologias puede

convertirse en una importante ventaja competitiva.

Este puesto de Call Center entrafia una gran importancia estratégica en el
desarrollo de la empresa, asi podemos ver que: Suele ser el primer contacto que un
cliente potencial tiene con la empresa, por tanto, ese contacto deberda ser muy
satisfactorio para el cliente si la empresa quiere capturar al cliente, de lo contrario la
empresa puede perderlo para siempre. En caso de que exista ya un contacto previo,
el call center serd también esencial, ya que esta llamada sera debido a una duda o

un problema y la ayuda que le facilite el comercial sera clave en la percepcién que
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tendra el cliente del servicio mostrado por la empresa, y asi ganar fidelizacion del

cliente.

Un Call Center bien disefiado puede beneficiar a la empresa mediante:

- Mejorar la retencion del cliente.

- Incrementar la competitividad a través de la funcionalidad de las

nuevas tecnologias.

- Incrementar los ingresos gracias al uso de técnicas de venta tipo

up selling y cross selling (ventas afiadidas o ventas cruzadas).

- Incrementar la productividad de los agentes mediante la

coordinacion de los procesos de negocio.

¢ Funcionalidad CRM para el Call Center

Un buen software CRM para la gestion del Call Center soporta funcionalidad

para:
Gestion de solicitudes de servicio
Gestion de calidad
Material de marketing
Generador de ofertas econdémicas
Gestidon de oportunidades y procesos de
ventas
Gestion de cuentas y contactos
Andlisis de rendimientos
Capacidad de televentas
Enrutamiento y asignacion de llamadas
Gestion de correspondencia
Soporte para distintos canales de
integracion

Funcionalidad e integraciéon CTI

Integracion con Internet
Gestion de contratos
Gestion del tiempo
Configurador de producto
Soporte para comunicaciones
moéviles
Gestion de campafas
Entrada de pedidos
Analisis del servicio
Creacién de guiones y perfiles de llamadas
Automatizacioén del flujo de trabajo
Herramientas para la resolucion de
problemas

Gestion del email

Tabla 4. Funcionalidades del Call Center. Fuente: Elaboracién propia
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4.3.2. Servicio de auto gestion

Consiste en facilitar al cliente la posibilidad de realizar varias actividades de
forma propia, para no tener que estar en espera. El cliente podra en cualquier
momento hacer uso de estos servicios de atencién al cliente, ademas la empresa
ahorra tiempo y empleados en tener que contestar llamadas. Este servicio engloba

contestadores automaticos, cajeros, FAQ,...

4.3.3. La automatizacion del marketing

La automatizacién del marketing se puede definir como el proceso de disefio,
ejecucion y andlisis de campafias de marketing a través del uso de aplicaciones
especializadas en la seccion y segmentacion de clientes, que registran todos los
contactos realizados, los evalGan y, en algunos casos, los usan para la optimizacion

de campainias futuras.

La visidbn multicanal del CRM potencia la gestién de marketing multicanal, como
el proceso de negocio donde cada canal de interaccidon con el cliente integra toda la
informacion de éste y tiene la capacidad de recibir y procesar el rastro de su
informacion cosechada previamente para el uso de los empleados con permiso de la

empresa.

Tradicionalmente el marketing ha sido un proceso lineal, se le realiza una oferta
de un producto a un grupo de clientes, y con un simple vistazo a las estadisticas, se
sabia si la accién habia tenido resultados positivos. Pero el desarrollo de
herramientas de gestion de campafas, los Call Center, la personalizacion
web,...esta cambiando el entorno. Un modelo de marketing basado en la recepcion
de informacion a través del CRM, comienza a sustituir a los anteriores modelos,
debido a la posibilidad de recibir un feedback inmediato del cliente y de esta forma

poder implantar estrategias de retencion de clientes.

Cuando las empresas comenzaron a coordinar sus campafias de marketing a
través de mensajeria email como forma de contacto, se crea la necesidad de crear
listas de contactos, respuestas de las campanas,... y los fabricantes de software
crean los MCIFs (Marketing Customer Information Files) para el analisis de listas de
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productos y clientes. Comienza a ser importante la cooperacion entre departamentos
de Tl y los de marketing, y la creacion de un software especializado en procesar

datos.

e Automatizacion del marketing via MCIF

TI Marketing

Analisis de Creacion/ Software
\___/ campaias Produccion fabricante

Bases de datos
de clientes
MCIF

\\__—/ Gestion de MAILING

campanas

De 5 a 6 meses

Figura 4. Automatizacion del marketing via MCIF. Fuente: Elaboracion propia

El departamento de marketing trabaja con el personal de Tl (Tecnologias de la
informacion) para mantener el MCIF como medio para reducir el tiempo de
lanzamiento de las campafas de marketing, ya que este realiza la segmentaciéon de
clientes. Este proceso permite a la empresa gestionar los datos de clientes,
productos y transacciones a través del procesamiento de la informacién y cruzandola
con los criterios especificos de cada cliente, pero el proceso es muy lento, ya de que

debe pasar por varios departamentos de la empresa.
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e Automatizacion del marketing via Data Warehouse

Datos del
cliente
email
TI Marketing
Analisis de Creacion/ Software
\___/ campahas Produccion fabricante
DATA
WAREHOUSE
e Gestion de MAlLING
campanas

De 1 a 2 meses

Figura 5. Automatizacién del marketing via Data Warehouse. Fuente: Elaboracion propia

En los noventa se empieza a implantar el Data Warehouse, donde toda la
informacion era almacenada a un nivel inferior para poder ser accesible y procesado
por toda la organizacion. La informacidén puede ser extraida facilmente y de forma
mucho mas rapida, ademas pudiendo ser depositada en pequefias bases de datos

con informacion especifica.

Hoy dia la informacion de los clientes viaja a través del email, Call Center y
canales web, haciendo posible la interaccion en tiempo real con el cliente,
necesitando que las tareas del departamento de marketing y las del de Tl estén muy
préximas, ya que todos los soportes tecnoldgicos y el dialogo on line con los clientes

necesitan de asesoramiento desde el departamento de marketing.
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5. El eCRM

El eCRM (Electronic Customer Relationship Marketing) es el término que
determina a las estrategias capaces de implantar el marketing personalizado sobre
medios digitales como Internet, comunicaciones maviles y las tecnologias de voz.
Estas tecnologias ofrecen nuevas herramientas a las empresas para acercarse y

conocer a sus clientes, y configurar ofertas personalizadas en el momento.

Las técnicas eCRM, en contraste con las técnicas de marketing en masas,
tratan de ejecutar practicas mucho méas cercanas a los clientes, realizando un
marketing directo como si de una pequefa tienda de barrio se tratase. Gracias a las
herramientas eCRM, es posible que el cliente realice sus compras via on line y
permita recibir mensajes personalizados sobre ofertas o novedades en precios,

entregas y otra informacion de valor afiadido.

El eCRM extiende la funcionalidad del concepto y la estrategia CRM usando las
nuevas herramientas de segmentacion, tecnologias de analisis, interaccion con los
clientes, comunicaciones multicanal y estrategias de marketing personalizado para
ofrecer al mercado productos y servicios dirigidos Unicamente a determinados

segmentos.

Los procesos de negocio eCRM pueden ser sintetizados en: Interacciones
basadas en informacion relevante previa, personalizar cada relacion, contactar con
el cliente en el momento adecuado, y facilitar la interaccion para cerrar la

transaccion.

El CRM permite a la empresa gestionar al cliente a través de su ciclo de vida,
gracias a colocar al cliente en el medio de la organizacién e integrando los procesos
empresariales alrededor de la vision del cliente. Cuando esta gestion es usada en
los canales web y en estrategias de comercio electrénico, se denomina eCRM. Esta
estrategia eCRM representa el cambio de traspasar la atencion del cliente en manos
de los comerciales a dejar al propio cliente utilizar herramientas de autoservicio, para

complementar la atencion al cliente.
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5.1. Beneficios del eCRM

Cada vez que un cliente contacta con una empresa con un sistema CRM
implantado, el cliente es reconocido y recibira la atencion e informacion apropiada,
creando valor afiadido a la empresa y al propio cliente. El cliente podra interactuar
con distintos agentes desde el inicio del proceso de compra hasta la entrega del

servicio.

5.1.1. Beneficios para el cliente

e Mejor servicio: Los clientes obtendran mejores servicios cuando la
empresa posea informacion relevante del cliente, ajustando sus ofertas a
los gustos de esté.

e Mejor experiencia: Con la informacién cosechada se podra recomendar
productos especificos a cada cliente.

e Ahorro de tiempo: Cuanto mayor eficiente sea la empresa con la
integracion de sus sistemas off line con los servicios on line, los clientes
podran acceder de forma mas sencilla a las herramientas de

autoservicio, ahorrandose la empresa tiempo y por lo tanto dinero.

De forma esquematica, se muestra, a continuacién, lo que se describira en los

siguientes epigrafes:

Repositorio de
informacion

Componente
transaccional

Analisisy
segmentacion

Motorde

) Personalizacion
envio

Figura 6. Componentes del eCRM. Fuente: Elaboracidn propia
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5.2. Repositorio de la informacién basada en el cliente

Una estrategia eCRM debe tener una vision agrupada del cliente, un repositorio
con la informacion de cada cliente recogida mediante el website, sistemas

transaccionales, bases de datos operacionales, Call Centers, ERPs,...

Esta informacion permitira a la empresa reconocer y responder correctamente
a sus clientes, independientemente del canal escogido por el cliente para interactuar
con la empresa. Una falta de informacién podria suponer una oferta inapropiada, que
reduzca la fidelidad y confianza del cliente.

La composicion de la base de datos con la informacién de los clientes supone
la integracion a gran escala de datos divididos por varias herramientas de
recoleccion de datos. Esta cantidad de datos debe facilitar una vision completa y
detallada del cliente, muchas empresas creen que es necesaria menos cantidad de

datos de lo que realmente se necesita para conocer en profundidad a los clientes.

Este repositorio ademas de poseer una gran flexibilidad, ya que habra mdailtiples
modelos de datos y diferentes arquitecturas de base de datos. Y necesitard de un
alto rendimiento, se necesitara de una gran velocidad y frecuencia de acceso a la

informacion del cliente, para poder analizar patrones de comportamiento.

Los beneficios de poseer un completo repositorio de informacion serian:
garantiza la comunicacion con el cliente a través de cualquier herramienta de
contacto con la misma informacion para cualquiera de ellas, asegura coherencia de
los mensajes corporativos, integra la informacion entre los sistemas off line y los
servicios on line, aumenta el conocimiento de los clientes a medida que se va

cosechando informacion sobre ellos, y presenta la informacién de manera unificada.

5.3. Analisis y segmentacion

La elaboracién de relaciones con el cliente con el fin de obtener su fidelizacion
depende del nivel de segmentacion de la informacion facilitada por el propio cliente.
Este componente permitird segmentar y asi predecir el comportamiento de los
clientes de manera efectiva. Una técnica muy utilizada en la actualidad es el Data

mining, que muestra asociaciones de datos usando algoritmos. Esta herramienta
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facilitara datos como las visitas recibidas como resultado de la publicidad on line, las
paginas de entrada y salida mas usadas, o las reclamaciones de cliente por tipo,

comercial y zona.

Los beneficios de usar esta herramienta serian: una segmentacién detallada de
los clientes, analisis penetrante de los patrones de demanda, gran conocimiento de
la rentabilidad que produce cada cliente, determinar cuales son los productos y

servicios estrella, e identificar los factores criticos que atraen a los clientes

5.4. La personalizacién

Las nuevas tecnologias permiten personalizar productos y servicios dirigidos a
amplios segmentos de clientes de una forma rentable, y barata. Permite que los
clientes reciban recomendaciones personalizadas sobre los productos con el simple
uso de la web. Esto se puede realizar de una forma barata ya que el incremento de
visitas web y la inclusion de nuevos clientes disminuyen mucho los costes

marginales de mantenimiento de esta tecnologia de personalizacion.

Este servicio tan individualizado no estdn sencillo como podria parecer,
necesita de un gran motor de personalizacion de oferta, que sea capaz de identificar
las ofertas y promociones apropiadas en el momento adecuado para crear
relaciones de valor con los clientes, usando la informacion ya recogida que se tiene
de estos. La personalizacion debe ser proactiva y basarse en una gran cantidad de

datos, y debe responder a cinco cuestiones:

¢, Quién debe recibir la informacion? ¢Qué contenido debe incluirse? ¢Por qué
medio de informacién debe enviarse el contenido al cliente? ¢Cuando es el

momento idéneo para enviar esta informacién? ¢ En qué formato debe enviarse?

5.5. El motor de envio

La posibilidad de interactuar con los clientes debe estar disponible las 24 horas
del dia todos los dias de la semana, con Internet los clientes pueden acceder en
cualquier momento a las herramientas web de la empresa mediante varios tipos de

dispositivos. Los beneficios de tener un motor de envio son: estrategia integrada por
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canales, reduce los costes de retencién de clientes, y favorece una mayor velocidad

de transaccion.

La publicidad on line tiene varios beneficios, por ejemplo, el poder enviar
mensajes de manera correcta a las personas y en el momento correcto, ya que las
websites pueden segmentar sus banners seguin su contenido y contexto. Ademas la
web facilita el dialogo entre la empresa y el cliente, el cliente informa de sus
preferencias segun como navegue en la web y asi la empresa acorta el ciclo de

adquisicién del cliente, pudiendo retenerlo con mayor brevedad.

Esta herramienta supone un envio de mensajes dirigidos a una gran cantidad
de receptores de manera rapida y con bajos costes, ya que un simple banner puede
llegar a mas gente que un anuncio en cualquier medio por un precio mucho menor, y

un tiempo de elaboracion también bastante menor.

Internet también ofrece oportunidades mejor cualificadas, ofreciendo mas
informacion, que el cliente haya entrado en la web de la empresa significa que posee
ya de una idea clara de lo que estd buscando, determinandolo como un cliente
cualificado, con esta cualificacion previa, ya podremos segmentar a los posibles

clientes.

El email también es otro servicio muy usado por las compafiias, el emalil
marketing se base en las acciones de marketing que usan como soporte el correo

electrénico.

5.6. El componente transaccional

El componente transaccional trata de la transferencia y gestion de la
informacion entre la empresa y los clientes. Recoge la informacion cosechada del
cliente y la envia al repositorio para que pueda ser usada por los otros

componentes.
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Este ultimo componente facilita el intercambio de valor y recoge toda la
informacion esparcida por los diferentes canales ofreciendo una Unica imagen de
ella. Otra de sus funciones es facilitar al cliente el proceso de compra, dandole
informacion fiable y contrastada previa a realizar el pedido. Ofrece la funcionalidad y
el contenido apropiados al cliente, y esto lo consigue integrando sus procesos con el

motor de envio y el de personalizacion.
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6. Implantacion de un CRM

Una estrategia CRM, centrada en el cliente, debe ser capaz de gestionar todas
las interacciones que se producen en los diferentes canales de contacto con el
cliente, siendo la tecnologia el motor para conseguir la integracion que alcance la
efectividad y eficiencia deseada en cada accion. El software CRM aporta las
herramientas necesarias para automatizar, gestionar e integrar las operaciones de
venta, marketing y servicio. Pero como ya hemos visto, hay que saber que CRM no
es simplemente una herramienta de software, sino un elemento en el complejo

proceso de reclutar clientes y retenerlos.

El fin de esta estrategia es obviamente incrementar el valor de la empresa.
Para ello, es fundamental alinear los productos, servicios y operaciones alrededor de
los clientes, y sus necesidades. Para implantar este sistema primero es necesario

contemplar cuatro factores:
e La segmentacién

No es habitual ver que las empresas tengan segmentadas a su clientela, ya
gue es un procedimiento complejo. Los directivos de las empresas piensan que los
usuarios cambian de status con bastante frecuencia, siendo imposible e inatil
intentar segmentarlos al quedar obsoletos al poco tiempo. Existen muchas maneras
de segmentar: demografica, socioecondmica, psicografica, grado de respuesta,
valor, relacion-producto,...De lo que suelen necesitar las compafias es de un
sistema de segmentacion estandar, es decir, una herramienta que determine los
grupos posibles de segmentar, y destacarla como un factor importante en el

crecimiento de la compaiiia.

Se pueden utilizar dos componentes principales en un sistema de
segmentacion: la segmentacion de empresa y la segmentacion de marketing. La
segmentacion empresarial es mas estratégica, se basa en los datos econémicos y
los cambios que producen son mas lentos. En cambio, la segmentacion de
marketing es operacional/tactica, se basa en los perfiles de sus clientes y es mucho

mas cambiante.
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La segmentacién empresarial es una forma de agrupar clientes de acuerdo con
el valor econdmico que aportan a la empresa. Segmentar a los clientes tiene como
fin determinar potenciales ingresos y beneficios. La segmentacion empresarial es
estratégica y sus dimensiones cambian a lo largo del tiempo. Las empresas deben
usarla para definir la oferta indicada de producto, precio y servicio ofertada a cada
segmento de clientes. Esta estrategia es la encargada de integrar la estructura
organizativa de la empresa y sus procesos de negocio en torno a estos segmentos

diferenciados de clientes.

La segmentacion de marketing es al mismo tiempo tactica y operativa, y debe
usarse para identificar a la persona, la oferta y el instante adecuado para enviarla. A
diferencia de la estrategia empresarial, sus dimensiones son muy cambiantes, cada
una de las interacciones con el cliente puede cambiar sus comportamientos de
compra o0 su ciclo de vida. Esta estrategia es la encargada de apoyar mediante
modelos estadisticos capaces de evaluar las acciones de cada segmento de clientes

las actividades de marketing, ventas y servicios de la empresa.

e Las herramientas de analisis del cliente

Para evaluar el nivel de penetracién en la empresa de una estrategia centrada
en el cliente, es imprescindible realizar herramientas de andlisis del cliente para
saber el nimero de objetivos alcanzados y la efectividad de las acciones realizadas

por cada estrategia de segmentacion de marketing elaborada con sus clientes.

Los resultados deben estar divididos segun el departamento (ventas, marketing
o servicio al cliente) y deben usarse ratios como grado de retencion, de adquisicion o

valor aportado por cada segmento de clientes.

El analisis del ciclo de vida del cliente servirh como herramienta de prediccion
de las futuras compras de nuestros productos y servicios, optimizando la relacion

con los clientes.

Las nuevas soluciones CRM aportaran una vision clara y detallada de la

informacion y necesidades de los clientes.
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e Laresponsabilidad del cliente

El cliente es una dimension critica de la empresa, por tanto, las empresas
deben designar responsables de segmentos de clientes con capacidad de decision
financiera, trabajando con los responsables del producto y del canal para la
elaboracion de ofertas integrales que se amolden a una estrategia centrada en el
cliente. La unién de estas tres areas llevara a lograr los objetivos de retencion y

optimizacion financiera de cada campania.

La segmentacién es el primer paso a solucionar antes de incorporar una
estrategia CRM. La clave para obtener valor con esta segmentacion sera la
capacidad de medir las respuestas y conocer perfectamente el ciclo de vida de los
clientes, y la realizacion sera responsabilidad del trabajo conjunto de los

responsables de las areas de cliente, canal y producto.

Es conveniente comenzar creando proyectos-piloto para estudiar y mejorar las
segmentaciones de clientes, alinear los procesos de negocio y empezar con dos o
tres segmentos, realizando en estos segmentos creados acciones de marketing

diarias.

¢ Andlisis de las necesidades de negocio

Normalmente, las empresas que incorporan una estrategia CRM, se centran
Gnicamente en la tecnologia CRM antes de analizar los procesos que necesitan

automatizar.

Es necesario reunir previamente a los equipos de ventas, marketing y servicio
al cliente para identificar los objetivos de cada departamento y colectivamente medir
el impacto en la compaifiia. En estas reuniones sera interesante que todos los

participantes aporten ideas para formular el plan de proyecto.

La recogida de informacion sobre los procesos mas importantes y la
identificacion de objetivos deben de hacerse de manera uniforme. Es aconsejable
apoyarse en un formulario que recoge la informacion necesaria, con preguntas

como.
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¢, Qué procesos se deben mejorar?, ¢qué tipo de datos se usan en la
empresa?, ¢cOmo son las interacciones con los clientes?, ¢qué datos pueden
ayudar a conocer mejor a los clientes?, ¢cdmo se puede mejorar y gestionar
las comunicaciones con los clientes?, ¢como se puede reducir el tiempo
dedicado a tareas administrativas que no generan valor afiadido a nuestro
producto?, ¢como se puede mejorar las acciones de telemarketing y
marketing directo?, ¢cada cuanto tiempo es necesario elaborar informes? o
,cOmo se puede mejorar la gestion de oportunidades y automatizar los

procesos de transferencia de informacion?

6.1. El equipo de proyecto CRM

Es importante previamente haber transmitido a los departamentos afectados de
la empresa la importancia de la implantacion y los beneficios de una estrategia CRM.
La seleccion del equipo de proyecto es crucial, porque seran el nucleo del esfuerzo
de implantaciéon, seran los encargados de las decisiones y cambios que se tomen
durante el proceso, transmitiendo los detalles y cambios a toda la empresa. Como
minimo, para que este proyecto sea efectivo, debe incluir a representantes de las
areas de direccion, ventas, marketing, sistemas y finanzas, aportando los

requerimientos necesarios del sistema CRM.

-La direccion: debera aportar liderazgo, motivacion y supervisar el proyecto en
todo momento critico. Deberan evaluar si el proyecto responde a preguntas criticas
como: ¢aportara el sistema la informacion necesaria para la correcta toma de
decisiones?, ¢mejorara el sistema significativamente los procesos ya implantados?,
¢conseguird el proyecto reducir los costes de la compafiia?, ¢ cuél sera el retorno

(ROI) de la inversion?

-Departamento de sistemas: esta area supervisara la eleccion y estandarizara
las herramientas CRM. Es importante que este departamento este bien familiarizado
con el sistema. En algunos casos sera el encargado de modificar las herramientas

CRM segun las necesidades de la compafia.

-Usuarios de ventas y marketing: los estudios sostienen que cuando los

usuarios estan satisfechos con el disefio del sistema CRM se alcanza un mayor
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éxito. Los usuarios se suelen apoyar de si es un sistema facil de aprender, es
sencillo de usar, ahorra tiempo, aumenta la productividad, simplifica la gestion de
contactos, facilita las actividades administrativas o si simplemente es capaz de

aumentar las ventas.

-Departamento financiero: este equipo debera analizar: el aumento de ventas,
la disminucion de costes operativos, costes de expansion del sistema y el ROI (el

retorno de la operacion).

También se debera elegir minuciosamente el integrador (es decir, la empresa
encargada de suministrar el software) y decidir cuando y cémo se integraran con el

equipo interno.

6.2. El plan de proyecto CRM

Tras tener bien definidas las lineas para construir la estrategia CRM, es
necesario elaborar un Plan de proyecto que detalle los procesos necesarios para

convertir la vision CRM en algo material.

= (¢Cbomo elegir la solucibn CRM que encaja con los requerimientos de la

empresa?

El proceso de eleccion de exigencias es la base para formar la lista de
posibles soluciones CRM. También sera necesaria la ayuda de cada
departamento, para identificar los elementos principales que debe ofrecer la
solucion. Para realizar la eleccion se deben tener en cuenta tres elementos
basicos: el software, la tecnologia y el fabricante. Estos tres elementos no
son independientes, y deben trabajar de forma conjunta y complementarse.

Se debe invertir en los tres elementos al unisono.
= ¢ Cbomo elegir la solucion CRM idénea?

Hay cada vez un mayor niamero de fabricantes, pero hay que tratar de
informarse de la mejor manera posible, enviar todo tipo de preguntas a los

fabricantes, visitar sus websites, conocer sus referencias, asistir a
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conferencias con demostraciones para evaluar su potencial, o revisar algun

trabajo previo que ya hayan realizado en otra empresa.

= ;Qué otros aspectos considerar antes de decidirse por una solucién
CRM concreta?

Una vez elegida la soluciéon idénea para la empresa en cuanto al software,
fabricante y funcionalidad se refiere, hay ademas otras consideraciones
finales a tener en cuenta antes de tomar una decision. La primera es el
coste, suele repartirse un tercio de este en el software, y los otros dos
tercios en la consultoria, implantacion y formacion de los empleados. La
segunda apreciacion es la funcionalidad de la solucién seleccionada y el
potencial que puede ofrecer a la compania.

Cualquier fabricante que automatiza su producto lo quiere vender como un
CRM, a la hora de elegir entre fabricantes, la experiencia de la empresa

fabricante es muy importante. Un fabricante con experiencia ofrece:

» Automatizacion e integracion de los diferentes procesos de negocio.
» Equipos de proyectos con experiencia.

» Disefio, documentacién y configuracion del sistema.

= Soporte técnico a las implantaciones.

= Formacion de alto nivel.

» Apoyo a la entrada en productivo del sistema.

* Planes de soporte postventa.

6.3. Elementos de fracaso

La implantacion de una estrategia CRM esta caracterizada por la dimension

gue adquieren tres factores claves:

-Factor humano: Todos los empleados de la compafia tendrdn cosas que
aportar a la nueva estrategia CRM. Cada uno, desde su posicion, responsabilidad y

habilidad debe aportar dedicacion, experiencia y conocimiento necesario para el
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éxito del proyecto. Se debe de informar bien a los empleados de la estrategia, las
dificultades que conlleva, el nivel de compromiso de la compaiiia, la duracion de las
fases de implantacion, recursos disponibles. Se deberia de implicar y motivar a

todos los empleados que van a participar en el proyecto.

-Factor analitico: Saber en todo momento en que punto se esta y hasta donde
se quiere llegar necesitara de un esfuerzo analitico de sinceridad. Cualquier cambio,
ya sea cultural, de procedimientos o de relacion, conlleva un analisis de la actualidad

de la organizacion y de la situacion real futura.

-Factor tecnoldgico: Las soluciones tecnoldgicas, pese a lo que se pueda
pensar, no suponen tantos fracasos en la implantacién de soluciones CRMs como

suponen los errores de la propia organizacién, en planificacion y gestion del cambio.

6.3.1. De tipo cultural

= QOrientacién al producto

Suele darse cuando se pretende establecer una estrategia CRM en una
compafiia donde la cultura de valor ha sido basada en la creacion del producto. En
una estrategia CRM, el producto es un medio, un motivo para establecer relaciones

de satisfaccion entre empleados de la empresa para el cliente o consumidor.

Focalizar los objetivos de la empresa en el producto es algo antiguo en el
mercado. Aunque la ventaja competitiva de la empresa resida en el producto, las
relaciones con el cliente deberan estar por delante del propio consumo del producto,

ya que hoy en dia, los productos son rapidamente sustituibles en el mercado.
*= No tener pasion por el cliente

Cuando los responsables de la compafia no ven al cliente como una
oportunidad de negocio, de relacién, estardn transformando al cliente en algo
molesto y es entonces cuando la estrategia CRM no triunfara. Si el cliente no es el
centro de los intereses de la compaiiia, cualquier gestion del cambio estara en

peligro.
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= Temor al cambio y ruptura de habitos

Existe un temor intrinseco a las personas de temor al cambio, y de las
incomodidades que el cambio plantea. Lo que no tendria justificando es que
sabiendo las ventajas que supone este cambio en la empresa, se frustrara debido a

la poca valentia de sus empleados

Cambiar con los habitos y procedimientos afianzados en la organizacion puede
ser un impedimento en la implantacion del CRM. Es cierto que realizar las mismas
tareas de forma automatizada supone un aumento de la productividad debido al
efecto aprendizaje, pero tener una mentalidad abierta al cambio permitira interpretar

rapidamente la realidad de la empresa.
= Sublevacion de los empleados

Todas las personas de la compafila son fundamentales en el proceso de
implantacion del CRM, no contar con su complicidad supondria un error tactico de
posibles consecuencias muy negativas. Tener a todos los participantes del cambio
bien informados deberia proteger al proceso de mentalidades no proactivas al

cambio de estrategia.

6.3.2. De planificacion

En la implantacion del CRM es crucial una eficiente planificacion de su puesta
en marcha. La planificacion conlleva tomarse desde un principio muy en serio el
objetivo a lograr. Un error de planificacidbn supondria unas perdidas materiales y
ademas un coste intangible como es la desmotivacion de haber fallado en un
objetivo alcanzable. Por ello para planificar con existo un CRM se necesitara contar
desde el principio con todos los parametros que intervienen, el plan de accion

establecido y el plan de contingencias frente a los probables desvios.
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= Planificacién ineficiente o insuficiente

A la hora de planificar las acciones o fases de implantacion no se escatimara
en esfuerzos ni dedicacion, la organizacion debe tener un papel activo en la
definicion de fases, necesidades, recursos, agentes implicados,...que llevaran al

éxito fina. Una vez lanzado el proceso, pararlo supondrd unos altos costes.
* Problemas en los presupuestos

Es basico definir un control presupuestario, la estrategia de puesta en marcha
no puede fracasar por no disponer de los recursos econdmicos establecidos. Hay
que realizar una correcta planificacion econémica de costes directos (los que
conllevan adquirir cosas de terceros) y costes indirectos (los costes propios que la
empresa emite. Confiar en profesionales contrastados, y productos y servicios

evaluados.
» Politicas de compensacién

Cada componente de la compafia buscara los beneficios que le aporta una
estrategia CRM. Existen determinados objetivos que pueden premiarse
especificamente por el alcance de resultados. Es interesante poseer de una
estrategia de motivacion, que pueda crear resultados positivos, dinamizando el
trabajo, pero también puede tener resultados no tan favorables si no se ponderan y

se pactan previamente.

6.3.3. De organizacion

También hay motivos de fracaso en la propia organizacion y seran debido a
una estructura demasiado inmovilista o reactiva al cambio. La organizacion en su
conjunto debe posicionarse frente al cambio y todo aquello que no sea positivo ni

proactivo al cambio ya que dificultara el avance del proyecto.
» Falta de integracién con sistemas actuales

El tratamiento que se realiza de la informacion relacionada con el cliente es un

factor esencial en el tratamiento de una estrategia CRM, por tanto, cualquier
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solucibn CRM tendr4 que aportar una gran integracion con todas las fuentes de
informacion. Se debe contemplar un CRM como una extensién de un ERP
(Planificacidon de Recursos Empresariales) para considerar la informacion de una
manera mas global y homogénea. Si no fuera asi, seria una base de datos con

dificultades para rastrear datos y clientes duplicados o con falta de informacién.
» Falta de habilidades

El cambio a una estrategia CRM supone cambios de habitos, cambios de
procesos, cambios de herramientas,... cambios en la manera de actuar en la
relacion con el cliente. Todos estos nuevos cambios supondran unas jornadas de
formacién. Todos los parametros seran importantes, pero los destinados a equipar a
la compafia con las habilidades necesarias para el uso de estas nuevas
herramientas y procesos son muy sencillos de aplicar, por tanto, no se puede

cometer errores en este aspecto.
=  Problemas con el software

En relacién al software la mayoria de fallos son surgidos en el proceso de
eleccion de este, a la hora de implantarlo, al ser una herramienta con un
planteamiento estandar sera extrafio tener errores. Todo proceso de evaluacion de

software debe permitir una acertada muestra de las prestaciones del producto.

6.4. Factores de éxito

Las relaciones que se puedan crear entre personas 0 entre departamentos
pueden facilitar mucho el éxito final. El protagonismo que tienen en este proyecto las
personas hara que el contacto con el cliente o usuario sea mucho mas personal.
Esto es una ventaja de implantar un CRM en una pequefia compaiiia frente a una
gran organizacion, que al ser mas pequefia tendra mas facilidad para adoptar

nuevos objetivos.
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6.4.1. De tipo cultural

La cultura de la empresa formada por las actitudes en la organizacion de
motivacion, formacion, orientacion al cliente,... seran claves en el éxito de esta. Los

elementos que puedan ayudar y facilitar al cambio son:

» Liderazgo de la direccion general

Es el elemento mas importante de todos, el numero uno en la piramide de
mando debe estar implicado totalmente para que el resto de la organizacion dirija los
esfuerzos en ese sentido. La direccién general debe mostrar diariamente interés e
implicacion en la estrategia CRM, tanto en los planteamientos presentes como los
futuros. La direccion general guiara el proyecto fijando objetivos y con el seguimiento
de estos y de los resultados obtenidos. La direccion general debera liderar un

proyecto de ambito global para toda la organizacion.

= Definir un patrocinador

El patrocinador seria una persona de la propia organizacién que tiene el
objetivo de que las fases se implanten rapida y correctamente, este patrocinador
sera un empleado cuyo trabajo se facilite con la implantacion del CRM vy asi trabaje
con plus, que trata de un beneficio que obtendra con la aplicacion de la nueva
estrategia. Con la implantacion de la estrategia CRM, muchas é&reas de la
organizacién mejoraran su capacidad de aportar beneficios para la organizacién, por
ello, la direccion debera buscar una persona que tenga especial motivacién en

aplicarse el cambio, asi trabajara como acelerador de la implantacion.

= Crear una sensacion de urgencia

Debido a la aversién que produce los cambios en las personas, seria buena
idea dotar el cambio de un caracter de excepcionalidad, y asi adornar un poco el
cambio. Para involucrar a todos se puede transmitir un cierto sentido de urgencia, de
necesidad o de trascendencia, para que los empleados de la organizacion entiendan
gue es un cambio mas que lo simple que se ve, sino un cambio en la concepcién de
negocio.
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6.4.2. De planificacion

Otro motivo de éxito en la implantacion de una estrategia CRM esta
naturalmente en la planificacion. En este motivo toma un papel predominante la
racionalidad, evaluando todos los parametros, identificando el tiempo de aplicacion y

puesta en marcha para cada uno.
= Objetivos concretos

Se trataran pequefios proyectos o acciones que fundamentalmente tendran tres
variables a considerar. Primero la definicion de la accién que se lleva acabo y el
plazo operativo de esta. Segundo, los resultados cualitativos que sean correctos, y
finalmente, los resultados cuantitativos que muestran de manera objetiva si

evoluciona favorablemente la puesta en marcha.
= Seguimiento de los objetivos definidos

Cada fase tendra asociados unos objetivos, lo mas ajustados a la realidad para
comprobar como esta evolucionando la implantaciéon. Para ello se dispondran de
objetivos cualitativos que describiran las metas de forma descriptiva. Y también se
marcaran unos objetivos cuantitativos, que son los realmente importantes, vendran
presentados en forma de KPI (indicadores clave del desempefio). El control de unos
apropiados KPI presentara la informacién necesaria de como esta evolucionando la
accion definida, solo que esta informacion al tener como fuente de informacién la
propia actividad, el resultado no estara deformado por consideraciones subjetivas de

la actividad.
= |nvertir en informacion

Tras haber definido correctamente la estrategia y los objetivos, el siguiente
punto es la adecuada transmisién de informacion a todos elementos implicados.
Sera importante determinar el canal de informacion entre la gerencia y estos
implicados de la organizacion en el proyecto, para poder determinar de una manera
operativa cuales son los retos que deben asumir cada agente y las implicaciones

que ello tendra.

57
Escuela Politécnica Superior de Jaén



Juan Francisco Sanchez L6pez Proyecto de implantacion de sistemas de gestion/
calidad aplicados a la industria. La herramienta CRM.

Tener una organizacion correctamente informada elevara el grado de
implicacion en el proyecto. Teniendo en cuenta que uno de los inhibidores en la
aplicacion de un nuevo proyecto en una empresa es la incertidumbre que este
genera, asi que disponer de canales y medios de comunicaciéon donde exponer el
plan definido, debera suponer una motivacién especial para los miembros de la
organizacion. Estos canales y medios elegidos por la organizacion deberan
permanecer abiertos durante todo el proceso para exponer la evolucion, los éxitos,

los fracasos y las modificaciones sugeridas.

Estos canales no solo supondran tener una organizacion bien informada, sino
también un canal de comunicacion de doble direccion, asi lo transmitido desde un
sentido tendra su feedback de la otra parte de la comunicacion, afiadiendo un valor

para los gerentes del proyecto.
= Invertir en formacion

Este punto involucra al departamento de recursos humanos en la implantacion
de una estrategia CRM, ya que sera necesario establecer un plan de formacion para
los agentes que estén involucrados en el proyecto. Este plan tiene dos ambitos de
actuacion, la formacion de habilidades (uso de herramientas, aplicacion de
procedimientos,...) y la formacion de conocimientos. Estos avances formativos
supondran reducir los tiempos de puesta en marcha o mejorar la productividad en el

uso de las nuevas herramientas y procesos.
= Establecer contramedidas

A la hora de realizar la planificacion es importante realizar también un plan de
contramedidas o contingencias por si no se consigue lo presupuestado en una parte
concreta. Con estas medidas se pretende que el retraso en una fase no afecte a
otras y ponga en peligro el proyecto total. Ya que hay que recordar que esta
implantacion no se realizara con la actividad de la empresa parada, sino que con el
funcionamiento diario habitual de la empresa, se tendra que solapar la nueva

estrategia al trabajo diario, suponiendo peligros que deben de controlarse.
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6.4.3. De organizacion

Conocer los puntos fuertes y débiles de la organizacion supondra acoplar de
manera eficaz la nueva estrategia a la organizacion disponible. Ya que la
implantacion de esta estrategia no supone el desmantelamiento completo de la

organizacién sino de mejorar lo que dispone la empresa.

» Departamentos implicados

La implantacion de una estrategia se realizara por pasos en los que varios
departamentos, y las personas que trabajan en ellos, se veran implicados. Esta
definicion departamental vendr4 acompafada de las implicaciones que cada
departamento tendra. Al ser la estrategia CRM una estrategia global de la empresa,
se necesitara de todo el conocimiento de los departamentos para su correcto
resultado. Asi se podra ver desde el primer momento como unos departamentos
necesitan del apoyo de otros y se creara un flujo de trabajo para el posterior

funcionamiento del sistema.

= Ultilizar los mejores empleados

Aquellos empleados que puedan aportar nuevos conocimientos, formacién o
motivacion hacia el resto, conseguiran acelerar el proceso de cambio de estrategia,
y seran un valioso capital para la empresa. Por ello es util identificar en la puesta en
marcha del proceso a estos empleados que dinamizaran el cambio e incluso

contagiaran al resto de empleados.

= Aprovechar la organizacion actual

Lo idéneo es aprovechar la estructura organizacional que habia previamente en
la organizacién, y no incluir cambios en la organizacibn mientras se este
desarrollando el proceso de implantacién del CRM, si se realizan a la par los dos
procesos, puede haber interferencias con posibles resultados negativos. Ademas la
idea del cambio es aprovechar la organizacion con el objetivo de conseguir el
maximo partido a las estructuras disponibles. Una vez elaborados los primeros
resultados completos de la implantacion, se podran ya realizar retoques o cambios

de mas importancia en la organizacion.
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» Orientarse a beneficios rapidos

Como todos los proyectos que suponen un profundo cambio, en mayor o menor
medida, en la empresa es algo complicado y la adopcién de una estrategia CRM lo
sera también. Su puesta en marcha requiere del esfuerzo de toda la plantilla de la
empresa, es importante que este esfuerzo se vea recompensado con beneficios

visibles.

Para tener motivada a la plantilla y que no se desalienten, es recomendable
recompensar de manera inmediata con beneficios las etapas de la puesta en marcha
cumplidas por los empleados. Por este motivo se deberian priorizar aquellas areas
que de manera inmediata aporten un beneficio, asi el proyecto se retroalimenta con

los logros que obtengan.

6.5. Fases de la implantacién

La elaboracion de unos objetivos generales y detallados en unos objetivos méas
singulares irdn acompafiados por la definicion de unas acciones. Esto conlleva una

metodologia que garantice el éxito de ejecucion y puesta en marcha de estas.

Fase |
ANALISIS

Fase IV Fase I

SEGUIMIENTO DEFINICION

Fase Il
APLICACION

Figura 7. Fases de implementacion. Fuente: Elaboracién propia

60
Escuela Politécnica Superior de Jaén



Juan Francisco Sanchez L6pez Proyecto de implantacion de sistemas de gestion/
calidad aplicados a la industria. La herramienta CRM.

=  Primera fase: Analisis

En esta fase se concretan las tareas de preparacion de todas las variables que
estan involucradas en la realizacion de la fase. Es importante la identificacion y
evaluacion de cada pardmetro para que no se den imprevistos que pausen 0O
ralenticen el proceso de ejecucion. Se definiran los recursos, capacidades o
necesidades precisas para la correcta ejecucion de fase en un tiempo determinado y

con unos resultados previamente definidos.
» Segunda fase: Definicion

Posteriormente al andlisis se tendra que definir la propia fase. En esta etapa se
quiere determinar de manera mas precisa el tiempo necesario y los objetivos a
lograr. Esta fase es muy relevante ya que un error en la definicién de andlisis podria

retrasar todo el proceso.
» Tercera fase: Aplicacion

Se desarrollaran la puesta en marcha del proyecto. Es el momento en el que
todas las variables estan ya estudiadas, han de ajustarse a lo previsto y conseguir
los resultados esperados en el tiempo acordado. Es un buen momento para realizar
los primeros analisis informales de la evaluacion de la aplicacion, para alertar de

posibles sorpresas antes de continuar con el proceso.
» Cuarta fase: Seguimiento

En la dltima etapa se realizaran las comprobaciones de seguimiento que
daran la evaluacion final del proyecto. En esta fase, el responsable de cada etapa
tendra que ver si los resultados conseguidos se ajustan a los objetivos marcados
en la fase de definicion. Probablemente haya diferencias, pero estas han tenido

gue ser reducidas con los planes de contramedidas expuestos previamente.
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Estas diferencias o desviaciones se daran por tres razones:
1. Alguna variable no habia sido tenido en cuenta

La desviacion de las previsiones iniciales puede haber sido provocada
por no tener en cuenta alguna variable. Cuando se de este caso, se
debera estudiar como integrar esta variable en el proyecto, y
restablecer los recursos para mitigar los efectos negativos producidos
por este olvido de una variable.

2. Estaba mal definido el objetivo

En este caso, un supuesto incorrecto o por una idea demasiado
positiva de los objetivos alcanzar, puede también ralentizar el proceso.
La simple revision del objetivo, reconvertira la desviacién dada entre lo

definido y lo conseguido.
3. Se ha ejecutado de manera defectuosa

La causa mas comun en estos procesos de desviacion sobre el objetivo
asignado, es la ejecucion erronea del procedimiento, ya sea por
factores personales (motivacion, implicacién,...) o factores de

procedimiento.

Para evitar que estos casos lleguen a mas, es conveniente trabajar en ciclos de
etapas cortos, es decir, que el tiempo entre la fase de andlisis y la de seguimiento
sea lo menos posible. Ya que cuanto mas se tarde en detectar las posibles
desviaciones, mas dificil sera de rectificar el error establecido.

Esta metodologia de trabajo en ciclos reducidos, implica un seguimiento mas
detallado y minucioso, y una agilidad de respuesta al error mas rapida para seguir

avanzando en el cumplimiento del proyecto.
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Juan Francisco Sanchez Lopez

6.5.1. Fases criticas que deben estar presentes en toda
implantacion

Toma de
requerimientos

Gestion y
planificacion del
proyecto

Configuracion y
personalizacion
del sistema

Prototipo

Test de calidad
del sistema

Final de la

implantaciéon y
arranque

Mantenimiento
del sistema

* Recoge las necesidades de negocio asociadas a la implantacion,
define el alcance del proyecto e identifica las especificaciones
técnicas del sistema.

» Se realiza el plan de proyecto, se determinan los canales de
comunicacion con los fabricantes del CRM, y se elaboran los
equipos de proyectos. También se calcula el ROI que el proyecto
proporcionara.

* Se instalaran el software y el hardware necesarios del sistema y
asi mismo, en configurarlo y personalizarlo.

» Se probara un prototipo, para familiarizar al equipo con el sistema
y se comenzaran a cargar los datos para comprobar que no hay
gue realizar ninguna modificacion.

 Se realizara una serie de pruebas donde se probaran los distintos
escenarios de negocio que debe gestionar la empresa, y en esta
etapa se comenzaran las sesiones de formacion de empleados.
Unos pocos usuarios comenzaran a trabajar con el sistema para
gue la empresa compruebe las posibles incidencias.

 Se llevaréa a cargo del equipo técnico, se realizara una guia de
implantacion. Los usuarios deben saber de los beneficios del
cambio que supone la implantacion del sistema, de forma que no
exista una resistencia al cambio.

» Este mantenimiento se realizar4 mediante un Administrador de
Sistemas las 24 horas, y del fabricante mediante planes de
soporte de la aplicacion.

Tabla 5. Fases criticas en la implantacién. Fuente: Elaboracién propia.
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6.6. Como reconducir una implantacién CRM

Como ya dijimos, CRM es una estrategia de negocio y no un simple producto o
herramienta, su implantacion no sera tan sencilla como comprarla e instalarla, sino

que debera ser aceptada y entendida por toda la empresa.

Una estrategia CRM efectiva debe cimentarse sobre la base de un profundo
analisis interno para determinar como la empresa puede ser mas efectiva en el
complicado reto de identificar rdpidamente las necesidades de sus clientes, para

ofrecerles en el momento adecuado un mejor servicio y producto individualizado.

Es basico que una implantacibn CRM sea comprobada regularmente. Este tipo
de proyectos no pueden estancarse, mediante el andlisis de los resultados se
mejorara continuamente el proceso de gestion del cliente, haciendo al sistema mas
rentable y fijando la manera practica de actuar que mas sencilla y util le resulte a la
empresa. Las empresas deben sacar beneficio a la flexibilidad y nuevas funciones

gue le facilita esta herramienta.

La implantacidon de estas nuevas aplicaciones debe suponer una incorporacion
de nuevos procesos, ya que no sera igual de efectivo si s6lo se implantan las nuevas
herramientas, manteniendo los procesos anteriores a este proceso. El beneficio de
este sistema no se haya en la tecnologia adoptada, que soOlo se encargara del
funcionamiento y soporte de la estrategia orientada al cliente, sino del cambio por

completo de la filosofia de la compaiiia.

Los problemas que surgen a la hora de poner en practica la estrategia CRM
vienen derivados por la falta de coordinacién, empleados sin motivacion o con pobre
formacién, mala integracién, es decir, falta de mentalizacion por parte de la empresa
para sacar beneficio a la informacion de los clientes que facilita las herramientas
CRM. Estos problemas se vislumbran en que las fuerzas de ventas no siguen los
nuevos procesos Yy siguen centrandose en las ventas, los usuarios del Call Center no
siguen todo el proceso de actuacién en las conversaciones con los clientes,... Pero
una mala implantacion de CRM se podria reconducir si se tienen en cuenta estos

seis apuntes.
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6.6.1. Replanificar las expectativas

El retorno de la inversion en un CRM se suele producir en un corto tiempo,
unos dos o tres afios, pero los beneficios reales se producen en el largo plazo,
cuando se aplican todas las herramientas relacionadas con la nueva estrategia

durante un tiempo considerable.

Aungue la empresa resulte ser una gran empresa con grandes recursos, es
bastante arriesgado realizar la implantacion de un CRM en solo una fase, ese
cambio cultural, de tecnologia y de las infraestructuras de la empresa que afecta a
toda la empresa, e incluso a los propios clientes, necesita de tiempo, y de un

proceso bien estructurado.

El cambio en los procesos de la empresa supondra unos beneficios inmediatos
en el ahorro de costes, pero el valor afiadido relacionado con la estrategia CRM
conllevard mas tiempo. La solucién supone una implantacion por areas que minimice
riesgos, se podra determinar el ROI para cada area de la empresa y los beneficios

que le aporta a cada una.

Si los objetivos que se marca la empresa no se han cumplido durante la
implantacion global del sistema, la empresa debe replanificar sus expectativas, la
mejor solucion es dividir el proyecto, modificando los tiempos, las entregas,... para
asi alcanzar resultados a corto plazo y poder convencer a toda la empresa de las

ventajas que supone esta implantacion.

6.6.2. Designar un responsable CRM

En una implantacion CRM el punto critico se da en la gestion del cambio, si no
se logra este objetivo, se deberéa asignar, por parte de la direccion, un encargado de
reconducir el rumbo de la implantacion, esta persona debe tener amplios
conocimientos en lo que a los clientes de la empresa y al proyecto CRM se refiere.
Este responsable representa a la direccidn, y por lo tanto, toda la empresa debe de
reconocerlo como el responsable de la replanificacion del proyecto. Primero, debe
de analizar los errores cometidos anteriormente para diseflar e implantar unos
nuevos procesos que refuercen la estrategia CRM en el corto y largo plazo, y
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también debera de implicar de nuevo a los empleados de la empresa para retomar
los objetivos.

6.6.3. Reevaluar el equipo de proyecto

Como todo proyecto con parte informatica, necesitara de un equipo de parte de
la empresa que participe activamente en la implantacion de este, aportando
conocimientos y necesidades al proceso de implantacion. Normalmente, las tareas
diarias que tienen estos empleados en el trascurso de la empresa y el esfuerzo extra
gue se requiere, provocara que no se dedique el tiempo necesario al proyecto y que
los objetivos de funcionalidad del sistema no se ajusten a los realmente alcanzados.
Si esto se diese es necesario reevaluar los objetivos que tiene este equipo,
asignando nuevos Yy realistas objetivos de participacion, examinados por el nuevo

responsable del proyecto de implantacion CRM.

6.6.4. Reforzar el apoyo interno

Si el proyecto esta dando problemas y no se consiguen los objetivos marcados,
llegando a fallar, es crucial que se de un giro radical al proceso, mediante acciones
correctivas. Estas acciones correctivas deben llegar mediante el responsable CRM y
el equipo interno de proyecto, siempre haciendo trasmitir al resto de la empresa los
beneficios de los objetivos marcados, para que directivos y empleados trabajen

juntos para un objetivo comun.

6.6.5. El plan de reconversién

Este punto trata de conocer exactamente que ha fallado en el proceso de
implantacion del proyecto, dedicando una cantidad de dias considerables para
evaluar los resultados de manera rapida y rigurosa los errores gque se cometieron en
la primera implantacion. Con el apoyo de la organizacion, se deberd de recopilar
toda la informacion cosechada hasta el momento del proyecto y se responderan a

preguntas como:

¢Se ha seguido una estrategia de implantacion o simplemente se ha

configurado las herramientas de la aplicacion?
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¢, Se ha recogido toda la informacién necesaria en el contacto con el cliente

para conocer rigurosamente los cambios que se deben realizar en la organizacion?

¢, Se han evaluado de manera precisa el impacto que los cambios estudiados

en el cliente y en la empresa provocaran?
¢, Se han mejorado los canales criticos de contacto con los clientes?
¢, Se conoce las necesidades y el valor aportada a la empresa por cada cliente?

¢Se han implantado proyectos pilotos para evaluar en un corto espacio de

tiempo?
¢, Se han realizado analisis de objetivos financieros y de proyecto?

Una vez encontrados los puntos a mejorar, se introduciran las acciones
correctivas para solucionar los problemas presentados en el menor tiempo posible.
Este plan tiene que recoger las acciones correctoras a realizar, los resultados, la

tecnologia afectada y los responsables asignados.

6.6.6. Consolidar la implantacién

Todos estos objetivos tienen como meta el consolidar la estrategia CRM en la
empresa. El logro de los objetivos siempre es satisfactorio para los empleados y
para la empresa en general. Hoy dia cuando se encuentra una herramienta que
permita a las empresas mejorar sus procesos, aumentar las ventas y mejorar la
satisfaccion de sus clientes, todos los empleados deben estar dispuestos a contribuir

a el correcto funcionamiento de la herramienta.

En cuanto el plan de replanificacion consiga resultados visibles, se pueden
realizar nuevos pilotos, segmentar por grupos de clientes mas rentables e
involucrando a los departamentos que analizan los potenciales beneficios de la

empresa.
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7. Caso Dapda

Esta empresa jienense, se dedica entre muchas cosas a dar un servicio CRM
con su herramienta tecnolégica AutoNET CRM, con este software gestionado por la
empresa, las empresas cliente podran beneficiarse de las grandes ventajas del CRM

en sus diferentes negocios.

Dapda se centra en la venta de productos de tipo servicio a empresas del
sector automovilistico, con su base de datos con todos los concesionarios, talleres y
similares del gremio de Espana y Portugal, que les facilita el contacto con sus
clientes y con los clientes potenciales. Para poder gestionar esa gran base de datos
gue tienen, posee la herramienta Open ERP, un CRM facilitado por la empresa
belga Odoo. Con este sistema cada dia los comerciales de Dapda, recibiran en su
cuenta de Open ERP los clientes con los que deben contactar, ya sean para realizar
un seguimiento, para un coaching sobre algun servicio que tengan contratado, para
devolverles una llamada o clientes potenciales para darse a conocer e intentar

vender sus servicios.

Los servicios que dan a sus clientes en relacién al CRM son: una herramienta
gue integra todas las funciones que realizan los comerciales, gestiona y motiva al
equipo comercial, segmenta a los clientes, mejora la imagen de la empresa, fideliza

a los clientes, fija objetivos comerciales,...

Cada cliente tendra una ficha personal con todos los datos de contacto, y
donde se reflejaran todos los contactos que se han tenido con el cliente, explicando

brevemente el por qué del contacto y el resultado de este.

La herramienta Open ERP con la que trabajan no es simplemente un CRM, ya
que, cubre necesidades de distintas areas como contabilidad, ventas, compras,
recursos humanos, almacenaje o fabricacion. Un ERP quiere decir planificacion de
recursos empresariales, es decir, sistemas informaticos cuyo fin es la buena
administracion de los recursos que dispone la empresa en el apartado de produccion
y distribucion principalmente. Gracias a una herramienta cualquier tipo de empresa,
sin importar su tamafio, podra recabar toda la informacién que tienen recogida, y asi

trabajar de una manera mas eficiente el trato con proveedores y clientes. Su uso no
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es tan sencillo, ya que son sistemas de dificil uso y de configurar pero con una

buena formacion, normalmente, por una empresa especializada.

En las siguientes figuras podemos comprobar la estructura que tiene el Open
ERP de Odoo y el personalizado de la empresa Dapda. En la bandeja de
empleados, se puede comprobar el nUmero de actividades que han realizado, que
llevan en curso y que tiene programadas, pudiendo pasar una actividad directamente
desde la plataforma. En la parte de clientes, se puede ver toda la base de clientes
que posee la empresa, tantos clientes actuales como clientes potenciales, todos
ellos con sus datos de contacto, y son clientes, todas las interacciones con ellos y

los resultados de estas.

Ademas registrando todas las ventas realizadas, el programa te facilita
estadisticas sobre los clientes mas productivos, qué segmentos son los que mas

rentabilidad tienen, de qué tipo son sus clientes,...

Para esta empresa el uso del CRM esté en su trabajo diario, es mas, sin esta
herramienta la empresa no podria ofrecer el gran servicio de éxito que ofrecen,
ademas le han dado una filosofia de empresa que se puede comprobar en cada uno
de sus empleados, buscando siempre la maxima rentabilidad y las ansias de mejorar
dia tras dia.

69
Escuela Politécnica Superior de Jaén



Juan Francisco Sanchez Lépez Proyecto de implantacion de sistemas de gestién/
calidad aplicados a la industria. La herramienta CRM.

Lom
l A Cracro g mandos ra Dotos Sol Cents [ [ Tstado de ba olerts
"
[ - Trmnspone
l:?r‘"“"' Razén Secial Juan :2} - K
- Tpo de A
|Etrrtn L UTEMIGS
WVehicuta Opef Aara Exprossion MYIZ.3 16 1140V W (%) En
N Teltono HEATTSS L
I s nformacin adicienst :
Emad pccladiena e TV
l €, Enceestas Fecha Creacksn 0 S
Direccson LI
~ea Fecha de Contrato de
o m— Focna.
IOD"’ot-'f" Provincia Fecha de MOATCackn 05200 1237
Ance Presup
' Q Auta Vi Pais Eapata Precio 1328000 €
Tipo de cliente Emgresa mpress OPEL DAPDA
l S Gewton Wee i 2
Origen Contacto Extend Webd (Prueda dindes
2 Temperstura [roe_b] cere
Too presupun
Mewervar vehiculo - B
’ & 2 —— I
W
Clerds frmants Noevs contacty ¥ abicha proteccion
N
& Obe
A I U iy ssiacien e

Saan Frmarte orgra -
o s Wehicudo Motar Caemercis!

Messaging Sales Pointof Sale Project Accounting Purchases Warehouse ~ Manufacturing  Human Resources ~ Reporting  Settings

F Y Employee P... / Salary Slip of Administrator for March-2013
Opén ERP
lﬂ‘ Create Print + || Maore ~ 1/2 & Em
Human Resources

Employees Refund Draft m

Contracts

Leaves

Leave Requests Administrator [ Payslip Conputtion Detls |
D From 03/01/2013 to 033112013

Allacation Requests

Contract Contract for Administrator Reference SLIP/001
Allocation Requests to Ap..
Leaves Summary Structure Base for new structures Description Salary Slip of Administrator for March-2013
Credit Not
Payroll fedittioe
Employee Payslips
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Figura 9. Open ERP ficha de empleado. Fuente: Odoo.com
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Chart of Accounts

Chart of Accounts

Select Company | Parent Company ¥

Settings

) This company has its own chart of accounts

Accounting & Finance

Options

Features

Default company currency

INR

Decimal precision on journal entries 2

Tax calculation rounding method

L Allow multi currencies

Round per line ¥

@ Full accounting features: journals, legal statements, chart of accounts, etc

) Analytic accounting

! Assets management

) Budget management

elnvoicing & Payments

Customer

Conmmimm

Default sale tax

Next invoice number

Next credit note number

SAJ/%(year)s/

J Allow pro-forma invoices

¥ Manage customer payments

) Manage customer payment follow-ups

SCNJ/%(year)s/

Figura 10. Open ERP configuracion. Fuente: Odoo.com
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Figura 11. Open ERP clientes. Fuente: Odoo.com
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8. Caso Jadisa

Jadisa Jaén, concesionario y taller autorizado Mercedes-Benz para Jaén y
provincia, posee un CRM de ultima generacion. Para ellos, tener un CRM que pueda
almacenar la informacion de los cientos de clientes que han pasado por sus
concesionarios y talleres repartidos por Jaén, Ubeda y Andujar, asi como los
concesionarios del grupo Angal, establecidos a parte de en Jaén, en Cadiz y Lugo, y
de los clientes de cualquier concesionario Mercedes-Benz, es esencial para poder

cerrar mas ventas y para tener un trato mA&s cercano con sus clientes.

El CRM les planifica los futuros contactos con sus clientes, les proporciona los
coches que tienen en stock ya sea del grupo, de Mercedes-Benz en Esparfia o del
propio concesionario, les permite customizar los coches afadiéndole o quitdndole

los distintos extras y los opcionales.

Esta empresa contaba con el CRM Autoline (Figura 12) pero este CRM se les
quedo pequefio, debian de cargar los datos manualmente, lo que suponia un gasto
de tiempo y sobretodo de dinero ya que tenian que tener a empleados de
administracion totalmente dedicados a este proceso. Ahora solo usan este CRM el

departamento de facturacion, apoyando al nuevo CRM que tienen implantado.

@? QuoteWerks - [Entertainment Package <DEMQ1001 = for Aspire Technologies, Inc.] 1 i ] ‘5]

@ File Edit Yiew Products Tools Contacts Reports Utilities Window Help -8 _X_]
A o EED 2 1) N £ AN %
X % o T o ‘? % g&g 2.]§ 1) :b e G
VN w9 G 3 e & &K ¢

New Open Save Revision Print Products Bundles  Configurator Best Latest Compare Contacts Contact QuickBooks

“ManuiaclurevPalm E’I from IDuerducts E[ Add l l

2} Sold to { Ship to | E) Sale Info | "] Notes l %‘5 Custom |
Totals for All items . ; . - . = QUOTE
Extd. Cost Extd. Price Extd. List Profit Profit Margin  Commission
$1,00366 | $1.71244 | $1753.35 | 361878 | @613 % | $0.00
Cost Unit | Price Unit Unit Ext. | Vendor Tax |2
Qty | Description Modifier Cost | Modifier Price List Price | Part # Code
- 1|Entertainment Package includes 27" TV, $970.66 | D5 $133533| $1575.00| $1335.33 N
1|27" PURE FLAT TV D50 $355.25 $612.50 $710.50 $612.50 |3C900COM ¥
1| Center Speaker D20 $107.88 | M40 $151.03 $134.85 $151.03 |3CB201B Y
1|Surround Rear Speakers D30 $292.32 | M25 $365.40 $417 .60 $365.40 |3CBE37N Al
1| Component Yideo Cable $92.00 | P25 $122.67 $133.40 §122.67 | 3C305NMS Y
1| Structured Wiring Series 300 $123.21 $154.01 $178.65 $154.01|2D3543 Y
1|STAND FOR 27" TV $123.00 $153.75 $178.35 $153.75|3CM3COPK | Y
> SubTotal $1,489.08
3-Year Service Contract (15% of sale price) $223.36 N
SubTotal Including Service Contract $1.712.44
Optional ltems:
1|CD Changer $111.23 $139.04 $161.28 $139.04 |3C16073 Y =
L - Llf
| SubTotal: $1,712.44 || Tax: $36.79 || Shipping: $35.00 -] | Total: $184423 |

SubTotal | [Ln8/13 | DemoUser

Figura 12. Autoline CRM. Fuente: actaddons.com
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El nuevo CRM, implantado en septiembre de 2013, es el MB Plus, un CRM
mucho mas completo que el anterior, que les facilita el trabajo y la forma de tratar a

sus clientes de una manera mas personalizada.

La herramienta CRM con la que los comerciales de Jadisa trabajan se
estructura en oferta de autos que poseen, la base de datos de coches que han sido
vendidos, en personal vendra la informacion de todos los clientes personalizada,

mensajeria, informes de ventas, de circulacion,..., otros y ajustes del sistema.

En la Figura 13 se puede ver como el CRM ofrece la posibilidad de buscar las
ofertas que hay en stock, de cuatro maneras diferentes, por propio, es decir el que
tienen en el concesionario, el stock de Mercedes Benz Espafia, stock del grupo de
concesionarios que el propietario posee y el stock de la red de coches en Espafia.
Con una simple llamada pueden contactar con concesionarios Mercedes de otras
partes de Espafia para pedir los modelos que tienen en su stock para poder

venderlos a sus clientes.

OMercedesBenz O smart

OFERTA | BASEDEDATOS | PERSONAL | MENSAJERIA | INFORMES ‘

iauel A OB A
JADISA | Miguel Angel Ballesteros Lara Ima&’,, )

MBpius

0TROS ‘ SISTEMA |

OFERTA STOCK PROPIO OFERTA STOCK MBE OFERTA STOCK GRUPO OFERTA STOCK RED Su contrasefia esta a punto de caducar ()()
COMISION MODELO BAUMUSTER My COLOR TAPIZADO OPCIONALES STATUS
= | I | |
D 0757716178 CLA CLA200d COUPECOMPACTO 808 Blanco cirro (650) Microfibra DINAMICA simil de cuero 218,413,429, 485, 772,950, H79, 26, US3, 14U, 16U, 678, 863, 17U 18
(11730812) ARTICO negro (651)
D 0757716179 CLA CLA200d COUPECOMPACTO 808 Blanco cirro (650) Microfibra DINAMICA simil de cuero 218,413, 429,486,772, 950, H79, UZ6, U39, 14U, 160, 678,863, 17U 18
(11730812) ARTICO negro (651)
D 0757721785 CLA CLA200d COUPECOMPACTO 808 Rojo Jupiter (589) Microfibra DINAMICA simil de cuero 218,413,429, 486,772,950, H7S, U26, U39, 14U, 16U, 678, 863, 17U 15
(11730812) ARTICO negro (651)
D 0757721792 CLA CLA200d COUPECOMPACTO 808 Negro Noche (696) Simil de cuero ARTICO/tela Maringa gris  218.411,P59, US9, 14U, 16U, Hg1, 17U 15
(11730810) cristal con costuras blancas (378)
D 0757721788 CLA CLA200d COUPE COMPACTO 808 Blanco cirro (650) Simil de cuero ARTICO/tela Maringa 218,413,420, P59, US8, 14U, 16U, He1, 17U 18
(11730812) negro con costuras azules (371)
D 0757721760 CLASEA A200d(17600812) 808 Azul Cavansita (890) Microfibra DINAMICA/simil de cuero 2;3‘ 219549, 345,413, 420,486, 500, 543,772, 840, 950, P49, RO1, U25, U26, UG2, SUS, 678, 522, 357, 367, 15
ARTICO Negro (651) e
[] st CLASEA A2004(17600810) 808 Rojo Jipiter (589) Microfibra DINAMICA/simil de cuero  213:216,249345, 41, 413,43 00,545,772, 41 950,P45 R0, 125,25 U2 S, 78, 522357, 85, 15
ARTICO Negro (651) 255 0A
0 0757721764 CLASEA A200d(17600810) 808 Blanco Cirro (650) Microfibra DINAMICA/simil e cuero 213218249345, 11, 413,485, 500,543,772, 840,950, 49, RO, U25,U26, U2, 54676, 522,357,850, 15
ARTICO Negro (651) MLz
D 0757721763 CLASEA A2004(17600810) 808 Azul Cavansita (890)  Microfibra DINAMICA/simil de cuero  213.218, 245,345,411, 413, 486, 500, 343, 772, 840, 950, PAS, R0, U25, U26, U62. 5U4, 678, 522,357, B39, 15
ARTICO Negro (651) S, 38 M
[] s CLASEA A2004(17600812) 808 Rojo Jipiter (589) Microfbra DINAMICA/similde cuero  213:21649.345 41520,466, 560,543, T72,840, 5035, O1, 25 026 U6 50468 52293, 15
ARTICO Negro (651) g
CREAR OFERTA 01 02 03 > >|
144 Resuitadofs)
Figura 13. CRM Jadisa stock propio. Fuente: Mercedes-Benz Jaén.
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Otra aportacion que la herramienta da es la lista de coches matriculados segun
el comercial que ha tratado la venta, asi también se podra clasificar por modelo,
version y el contacto. Todos estos datos pueden ser exportados a formato Excel, de

esta manera se podran trabajar con ellos y realizar informes.

e

@MGTCGdES'BeIIZ Osmort JADISAIMiguel/ingelBailesteroslara |mJ\'_

OFERTA ‘ BASE DE DATOS ‘ PERSONAL ‘ MENSAJERIA ‘ INFORMES ‘ OTROS ‘ SISTEMA ‘

CARTERA MATRICULACIONES Su contrasefia estd a punto de caducar x)

’ Noviembre - 2015

# ESTADD :AE&:THR'}C%ELACION MODELO VERSION CONTACTO USUARIO
~Todo- ~Todo- ‘ i ’ Miquel Angel Ballesteros Lara
1 F2  03Nov2015  GLA200COISUV0-805+0-055 GLA 200 CDI SV Blanco Ciro Dolores Castillo Blanca Miguel Angel Ballesteros Lara
2 F3  09Nov2015  CLASEC?220dBERLINAJ0-806]C 220 d BERLINA Marrin Citrina Mobicocinas Disefio SL Miguel Angel Ballesteros Lara
3 F3  11Nov2015  CLASEA200dBERLINA[D-806+0-140] A 200 d Blanco Ciro PedroBaena Perez Miguel Angel Ballesteros Lara
4 F3  12Nov2015  CLASEA200dBERLINAJ0-806+0-140] A 200 d Blanco Cio Jose Luis Alcazar Martinez Miguel Angel Ballesteros Lara
5 F3  19Nov2015  CLA200dCOUPECOMPACTO [0-806:+0-140] CLA 200 d COUPE COMPACTO Rojo Jipter Pedro Camona Tejada Miguel Angel Ballesteros Lara
6 F2  25Nov2015  GLC220d4M SUV[0-806] 6LC 220 d 4M Negro Obsidiana Maria Esther Femandez De Moya Lopez Miguel Angel Ballesteros Lara
7 H3  27Nov2015 fortwo6coupé [0-806] SMART COUPE 66kw Blanco Belcrilux S.L Miguel Angel Ballesteros Lara
ARXCEL (S 0] B
p 7&&0{3}

Figura 14. CRM Jadisa listado matriculaciones. Fuente: Mercedes-Benz Jaén.

Pero la gran baza de este CRM es el efectivo seguimiento que se les hace a
los clientes, aqui podemos ver como cada interaccion es registrada en el programa y
cada trabajador de la empresa puede revisarla para continuar la relacién con este.
Se podra planificar otra interaccion con el cliente, como se puede visualizar en
Figura 16. CRM Jadisa. Fuente: Mercedes-Benz Jaén. y Figura 17 la manera de
planificar un contacto con un cliente es muy simple, se necesita seleccionar un
motivo del contacto, la tarea que se ha realizado y optativamente se podra escribir
un comentario adicional. A no ser que planifigues una fecha de interaccion, el
programa segun el momento en el que se encuentra la venta, afiadird un contacto

planificado automaticamente.
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JADISA | Miguel Angel Ballesteros Lara | Im{@eB é

MBhplus @ Mercedes-Benz &) smart

OFERTA ‘ BASE DE DATOS J PERSONAL | MENSAJERIA l INFORMES [ oTROS ‘ SISTEMA ’

CONTACTO NEGOCIACIONES EMAIL OFERTAS PARQUE RESERVAS
Sr. Juan Francisco Sanchez Paya [FI2]

PLANIFICACION 1 OTRAS ACCIONES POSIBLES

Usuario: Miguel Angei Ballesteros Lara

Planificado para: 19 May 2018 07:00
m INDEPENDIENTE DE LA ANTERIOR
Tipo de Contacto: Llamada Telefénica (629633356)
OTRAS ACCIONES REALIZADAS.

Observaciones:  Realizar segundo seguimiento de fidelizacién

AR
> p m PLANIFICAR PRUEBA DINAMICA
I REPORTAR REPLANIFICAR 'CANCELAR

FECHA

‘OBSERVACIONES

USUARIO

23 Jun 2017 18:08:20
© 23Jun 2017 18:08:10
31 May 2017 09:31:58
30 May 2017 17:29:46
30 May 2017 17:29:46
30 May 2017 17:14:54
24 May 2017 16:31:29
24 May 2017 16:31:10
23 May 2017 05:31:16
22 May 2017 09:16:58
D 19 May 2017 17:39:10
18 May 2017 20:15:40
17 May 2017 17:03:44
D 17 May 2017 17:03:24
15 May 2017 17:28:45
15 May 2017 17:28:45
15 May 2017 17:28:15
18 Mav 2M17 17-92-56

i
®
I
i
i
(9]
i
i
i
i

Se ha i Realizar sequndo inni de izacion. Fechas de inicio y finalizacién: 19 May 2018 07:00 / 19 May 2018 07:05

He hablado con el contacto. Post Venta Fase 1. muy contentos con el coche.

Se ha recibido en su concesién la comisién 0657747786, asignada al pedido Mercedes GLA 200 d SUV [0-808] GLA 200 d SUV Plata Polar metalizado
Matriculacién GLA 200 d SUV [0-808] GLA 200 d SUV Plata Polar metalizado [5770JZL]

Se ha cambiado GLA 200 d SUV [0-808]: Matricula ingresada: 5770JZL;Fecha de Entrega: de a 31-05-2017

Exportado a stock vehiculo usado: BMW 318i 2,0 Ltr. - 105 kW 16V 2001 4 [1700CRF]

Se ha planificado: Seguimiento del pedido. Fechas de inicio y finalizacién: 22 Jun 2017 08:00 / 22 Jun 2017 08:05

He hablado con el contacto. Seguimiento del pedido.

Se ha recibido en su concesién la comisién 0657747786, asignada al pedido Mercedes GLA 200 d SUV [0-808] GLA 200 d SUV Plata Polar metalizado
Se ha planificado: Seguimiento del pedido. Fechas de inicio y finalizacién: 23 May 2017 09:00 / 23 May 2017 09:05

No coge el teléfono. Seguimiento del pedido.

Quitada de principal la oferta. [GLA 200 d SUV] 0-808 Rojo Jiipiter

Se ha planificado: Seguimiento del pedido. Fechas de inicio y finalizacién: 18 May 2017 09:00 / 18 May 2017 09:05

He hablado con el contacto. Seguimiento del pedido.

PEDIDO GLA 200 d SUV [0-808] GLA 200 d SUV Plata Polar metalizado

Se ha cambiado GLA 200 d SUV [0-808]: Tipo de comprador: de — a Minusvalidos

Se ha cancelado el pedido GLA 200 d SUV [0-808] GLA 200 d SUV Rojo Jipiter

Ofarta VN G1 A 200 A SV INRNRTGI A 200 A IV

Miguel Angel Ballesteros Lara
Miguel Angel Ballesteros Lara
Registro automatico

Miguel Angel Ballesteros Lara
Miguel Angel Ballesteros Lara
Cristina Roldén Pefiuela
Miguel Angel Ballesteros Lara
Miguel Angel Ballesteros Lara
Registro automatico

Miguel Angel Ballesteros Lara
Miguel Angel Ballesteros Lara
Miguel Angel Ballesteros Lara
Miguel Angel Ballesteros Lara
Miguel Angel Ballesteros Lara
Miguel Angel Ballesteros Lara
Miguel Angel Ballesteros Lara
Miguel Angel Ballesteros Lara
Minual Annal Rallastarne | ara

Figura 15. CRM Jadisa negociaciones. Fuente: Mercedes-Benz Jaén.

] - O smart
MBpius (O Mercedes-Benz

OFERTA BASE DE DATOS PERSONAL MENSAJERIA INFORMES OTROS SISTEMA

TIPO DE CONTACTO: Llamada Telefénica (629633356 ) FECHA DEL REPORTE: 12 Jul 2017 12:43
COMENTARIO: Realizar segundo seguimiento de fidelizacion

RESULTADO DEL CONTACTO:
@ He hablado con el contacto

O No coge el teléfono

O Numero incorrecto

C) Llamar mas tarde
TAREAS PARA INCLUIR EN EL COMENTARIO: COMENTARIO:
D Detectadas necesidades He hablado con el contacto. Post Venta Fase 2. CONTENTOS CON EL COCHE|

PostVentaFase2 2

l:l Comprobacion de satisfaccion

D Obtenidas referencias

Ademas de las tareas preseleccionadas, Vd. puede anotar un comentario adicional para personalizar el reporte.

Figura 16. CRM Jadisa. Fuente: Mercedes-Benz Jaén.
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|
|

|

MBpius

@ MercedesBenz ) smart

OFERTA ‘ BASE DE DATOS ‘ PERSONAL ‘ MENSAJERIA ‘ INFORMES ‘ oTROS ‘ SISTEMA ‘

PRINCIPAL DIA SEMANA MES

<§ Hov >3 |
TODO EL
DIA

12:30
13:00

13:30

JADISA | Miguel Angel Ballesteros Lara | ma&fusa

14:00

14:30

15:00

2 [ Liamada Telefénica (629633356)
Mostrar como:
[Libre
Fecha de planificacién:
| 17.07:2017 H
Duracion:

15:30

16:00
16:30
17:00
17:30
18.00
18:30
19:00
19:30
20:00

20:30

21:00

21:30

Figura 17. CRM Jadisa. Fuente: Mercedes-Benz Jaén.

Lunes, 17 Julio, 2017

Juan Francisco Sanchez Paya

Tipo de contacto:

5 minutos .

Limite: 02 Jul 2019 Maximo: 01 Ago 2019 \

Tareas a inclui en los comentarios:
[] obtener referencias

[ etectar necesidades

[V Reaizer tercer sequimiento de fideizacién

Comentarios:

Realizar tercer seguimiento de fidelizacion

GUARDAR

También se podra configurar un modelo de coche. Aunque los comerciales

reciben periodicamente las nuevas ofertas, y poseen los diferentes documentos de

opcionales y extras que poseen los modelos Mercedes, con este programa se

podran ver de manera rapida y sencilla, y serd muy util para customizar los coches

con los distintos clientes.

MBpius @ Mercedes-Benz ) smart

OFERTA ‘ BASE DE DATOS ‘ PERSONAL ‘ MENSAJERIA ‘ INFORMES ‘ 0TROS ‘ SISTEMA ‘

GLA
A Cambio manual de 6 velocidades

O GLA 200 SUV Cilindrada: 1.595 cc 2056703 € (:’) 000€
» Seleccionar modelo ‘ (156943) Potencia: 115kW /156 CV ealt
SUV (0-406)

e ——— 76-DCT Cambio automético de doble embrague

> Seleccionar motorizacion y cambio O GLA 250 4M SUV Cilindrada: 1.991 cc 37.63860 € 1.960,00 €
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Figura 18. CRM Jadisa. Fuente: Mercedes-Benz Jaén.
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La implantacion del nuevo CRM les ha supuesto beneficios sobre todo
intangibles, les ha dado mucha organizacion dentro de la empresa, en estos tipos de
negocios, un comercial coge a un cliente potencial, y lo acompafa hasta el final de
las negociaciones, pero puede darse el caso de tener que pasar el cliente a un
compafero, o simplemente para saber a cuantos clientes llevan al mismo tiempo
cada comercial. Para sus superiores, es una herramienta muy util para comprobar la
productividad de cada empleado. También pueden realizar estudios, de que dias
reciben mas clientes, a qué horas, cuales son los diferentes tipos de clientes que
acuden a sus concesionarios. Para los comerciales, es una herramienta muy util
para llevar al dia el trato con los clientes, sin que se le pasen contactos criticos con

los clientes o comprobar que el producto vendido ha sido del agrado del cliente.

Este CRM al ser una mejora del anterior, no les llevo mucho tiempo implantarlo,
se realizaron unas jornadas de formacion y en menos de un mes todos los
comerciales ya estaban trabajando con el sistema. Pero este nuevo sistema les ha
facilitado mucho la vida y esta claro que mejora el valor afiadido de sus coches, con

el impecable trato a sus clientes.
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9. Caso bhancario

9.1. Competidores

En esta época de la tecnologia, las instituciones bancarias tienen cada vez mas
competidores diferentes, estos competidores no tradicionales serian retailers (que
serian desde supermercados, grandes almacenes, centros comerciales o
restaurantes, relacionados con franquicias y cadenas de marca), gigantes de

internet, empresas de telecomunicaciones y otros sectores.

Gracias a sus practicas avanzadas de marketing y modelos de negocio
consiguen una diferenciacion en el mercado. Y podrian llegar a quitarle un tercio del
margen bruto de los bancos en 2020, haciendo que los bancos solo gestionen el
back office de estas franquicias. Por esto los bancos deben de fortalecer la relacion
con sus clientes y los datos que poseen de ellos.

9.2. La mejora de la relacion con el cliente gracias a un buen
CRM

Los problemas que se encuentran los responsables de marketing son: que no
tienen una visién completa de los clientes en todos los canales con informacién de
calidad, no tienen analisis predictivo de lo que necesitan los clientes, no son capaces
de realizar ofertas ni de ofrecer contenidos relevantes a sus clientes, tienen poca
reaccion en tiempo real a las exigencias de los clientes, ven la necesidad que las

distintas aplicaciones.

“‘Una entidad bancaria debe de pensar como un retail, actuar como un

fabricante, gestionar el riesgo y operar como una sola entidad”

Las mejores practicas actuales de CRM pensadas para entidades bancarias

son:

1. El customer Insight consiste en el conocimiento profundo de la persona
mediante su informacibn no solo demogréfica sino también de su

comportamiento, para tratar a ciertos clientes de forma diferente.

78
Escuela Politécnica Superior de Jaén



Juan Francisco Sanchez L6pez Proyecto de implantacion de sistemas de gestion/
calidad aplicados a la industria. La herramienta CRM.

La problemética es que los clientes reciben ofertas de los bancos sin
entender porqué son relevantes, cuando la gente atraviesa etapas de la
vida significativa no reciben ningin reconocimiento de su banco, los clientes
tienen una vision limitada de su cash flow y no entienden las opciones que
tienen para maximizar el valor que obtienen de los bancos. Y las entidades

no aprovechan bien sus datos

Los clientes piden: que el banco sea capaz de anticiparse y les de un
servicio adecuado (usar la informacion que se tiene del cliente para
proporcionarle una interaccién coherente por los canales y situaciones
adecuados), que tengan una relacion conveniente y facil, que le banco este
ahi cuando se le necesite en tiempo real y que este recuerde todas las
interacciones que se han tenido previamente (entendiéndolo y conociendo

sus preferencias).

Solucién: Captura de huella digital. Obtener visibilidad sobre cada una de
las interacciones de los clientes, de forma que se consiga detectar areas de
problemas y abandonos en cada sesion. La sensorizacion digital permitira:
visibilidad sobre donde y cuando estan ocurriendo los problemas, entender
como se estas utilizando las aplicaciones web y méviles y cdmo se pueden
mejorar, mejorar la usabilidad y la satisfaccién del usuario, aumentar las
tasas de conversién en canales digitales, y reducir la carga de los Call

Centers (cantidad y duracion de la llamadas).

2. La Hiper-personalizacién en tiempo real consiste en poder reaccionar en
tiempo real a las interacciones del cliente, con unas acciones
suficientemente relevantes. La idea es pasar de ofertas estaticas a ofertas
mas dinamicas, pasar de “tengo una oferta, voy a buscar un cliente para

vendérsela” a “tengo un cliente, que oferta se ajusta a su perfil hoy”
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Estado actual: “Tengo una oferta — voy a buscar un cliente al que vendérsela”

La informacion se Analitica orientada a Cada grupo, producto y Ofertas con poca Falta de confianza en las No sabemos que esta
encuentra latente, en silos y propension y no a relaciones canal por separado -no informacion de contexte y ofertas/comunicaciones — los funcionando y no somos
orientada a productos y y comportamientos existe opimizacion por relevante —Infrautilizacion de indices de presentacion son capaces de diagnosticar lo
canales cliente los canales electronicos hajos que no

Estado objetivo: “Tengo un cliente — ;qué necesita hoy?”

La informacion es reciente e MNos hemos recalibrado Optimizamos la Enviamos la informacion El equipo v los lideres Entendemes las palancas de
integrada — proporciona una hacia el cliente y comunicacion correcta por el canal entienden los objetivos — wvalor y las hemos
vision detallada y holistica disponemos de test y industrializando/automatizan comecto — Capturamos el poseen skills y motivacion instrumentalizado para
del cliente actividades de aprendizaje do el procesa feedback “conocer”

Figura 19. Cambio en el trato del cliente con la hiper-personalizacion en tiempo real. Fuente: Elaboracién propia

3. Marketing cognitivo es la incorporacion de patrones cognitivos a la
relacion con los clientes: entendimiento del lenguaje natural, aprendizaje y

uso masivo de informaciéon no estructurada. Este se apoya en el sistema

Watson:

Entrega

* 663 de las 754 preguntas relativas a Pago /
I I Cobro por Crédito Documentario
* 754 preguntas relativas a

I * 1796 preguntas se I f:;gﬁ:;?r:io Exportacion / - 327 rEIati\ras: a Cobro por crédito
validan ocumentario
+ Todos los tipos de I I . 271 relal:ivas. a Pago por crédito
* Se recopilan y clasifican usuarios ducumemarllo
1924 preguntas I I . 135 compartidas

Figura 20. Método Sistema Watson. Fuente: Elaboraciéon propia
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9.3. Apoyo Big Data

Big Data ayuda a la compafiia en tres cambios: movimiento (cOmo se mueven
los datos a los lugares de la organizaciéon donde son necesarios), proceso (coémo
procesan para conseguir obtener valor lo mas rapido posible) e interactividad (como
de rapido se contestan las dudas y reclamaciones de los clientes).

Mediante una arquitectura convenientemente diseflada las organizaciones
pueden obtener ventaja del conocimiento de sus datos y descubrir hechos
relevantes rapidamente. Las organizaciones pueden elegir entre mdultiples y
diferentes tecnologias de procesamiento de datos para disefiar y construir su

arquitectura de aceleracion de datos.

Los bancos digitales estan adoptando nuevas arquitecturas de datos como
base para desarrollar sus nuevos sistemas. La razén principal es que el Big Data es
mejor que la tecnologia relacional respecto al rendimiento, la disponibilidad, la
agilidad y los requisitos presupuestarios de estas aplicaciones. Las compafiias
bancarias reciben peticiones por parte de sus clientes para proporcionar una gran
experiencia de usuario: aplicaciones rapidas, personalizadas, contextualizadas y
conscientes de la localizacidén. Al mismo tiempo, tienen que poder manejar grandes y

crecientes volumenes de usuarios y datos, y reduciendo los costes.

Arquitectura de Datos de referencia

Data Ingestion Adquirr datos desd
formatos y frecu
informacién hacia la ca

-renfe fue nfes

de Data ;f rage

Data storage - Almacenamiento de histérico de acciones de usuario para entrenamiento de modelos

m ertc en fiempo real de eventos para procesamiento en streaming
| recurren e;::lrc:c;:t"r | c::i:l
. M) elado de Datawarehouse para explotacion con fines informacionales

/o enriquecimiento de datos
n tiempo real al cumplirse un patrén o

Data Processing Procesar los de forma escalable cumpliendo los » Procesos ETL para limpieza, ofuscacid
samiento de forma batch, ¢ on de alertas y notificacione

Data Exploitation

Operation permisos de acceso a dato

c t entorno . ..|c~fc:d.3 y diccionario de neg
pro dt,chxc . M)rb acién deluse de CPU, disco y me mori Cld%::::::ﬁ::::‘T.p:::"‘E"‘TE

Figura 21. Arquitectura de datos de referencia, capacidades. Fuente: Elaboracion propia.

Escuela Politécnica Superior de Jaén



Juan Francisco Sanchez L6pez Proyecto de implantacion de sistemas de gestion/
calidad aplicados a la industria. La herramienta CRM.

Los patrones bases de la arquitectura de datos son:

1. Batch acquisition (Ingestion de datos en modo batch)
e Carga offline de datos al repositorio masivo desde diferentes fuentes.
e Posibilidad de cargas masivas e incrementales.
e Se pone a disposicion de las capas de procesamiento y analitica los
datos en bruto.
2. Online acquisition (Ingestion de datos online a través de los canales o
servicios de datos)

e Mover al repositorio masivo de datos la informacion segun se va

generando
e NoO se procesa en tiempo real, simplemente se modela y se pone a
disposicion de las capas de procesamiento y analitica
3. Scalable batch processing (Procesado batch escalable adaptable a la

carga de los procesos)

e Ejecutar procesos batch sobre la informacion almacenada en cualquiera

de los sistemas de persistencia de larga duracion.

e Ejecucion de procesos de ETL, limpieza y calidad del dato, ofuscacion,

enriguecimiento de datos, preparacion de tablones analiticos, etc.
e Pre-computacion de vistas y calculo de KPIs.
e Cumplimiento de los requerimientos de Gobierno del Dato: linaje del
dato, gestion de metadato e indexacion de informacion para discovery.
4. Robust real-time streaming processing (Procesado en tiempo real capaz
de soportar grandes cantidades de carga con garantia de procesamiento)
¢ Una fuente de datos en streaming emite eventos de forma continua.

e Los eventos se procesan de forma robusta usando event-time vy

asegurando exactly-onesemantic.
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e Los flujos de eventos se pueden agregar (ventanas), unir y/o enriquecer

con otra informacion.

e El resultado puede lanzar una accion, publicarse para su consumo en

tiempo real o almacenarlo para ser consultado por otro cliente de datos.
e Almacenamiento de todos los eventos para su posterior analisis.
5. Datawarehouse-like (Acceso y modelado de informaciéon con mecanismo
similares a un Datawarehouse tradicional)

e Se parte de informacion almacenada en el sistema de persistencia

masivo.
e Se ejecutan procesos batch para generar el modelo de datos objetivo.
e Modelado en formato SQL y accesible mediante conector estandar para
integracion con herramientas existentes.
6. Real-time query (Consulta de la informacion en tiempo real y con baja
latencia)
e Consultas de informacion en tiempo-real y con minima latencia.

e Diferentes estrategias combinables segun el caso: cacheado de

respuestas, bases de datos RT y modelos de datos NoSQL optimizados.

e APIs estandar para facilitar el consumo de los datos desde cualquier

aplicacion.

7. Transactional data management (Procesos de sobre datos que requieran

el uso del patrén ACID)

e Ejecucidn de procesos sobre datos que requieren comportamiento

transaccional ACID.

e Aseguramiento de la consistencia de datos sobre sistemas NoSQL y

composicién de servicios.

e Utilizacion de diferentes estrategias: bloqueo optimista, bloqueo

pesimista, compensaciones, etc.
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8. Asynchronous communication (Comunicacion asincrona entre

productores, procesos y consumidores de datos)
e Un microservicio emite un evento de acceso a datos— productor.

e Un microservicio core de acceso a datos lee el evento, accede a la

fuente de informacion y publica el resultado — consumidor y productor.

e Un microservicio escucha la disponibilidad del resultado y lo recoge —

consumidor.

e Comunicacion asincrona y en tiempo real entre microservicios

permitiendo mayor escalabilidad.

e Almacenamiento de todos los eventos para su posterior analisis.

9. Advanced analytics (Analisis de datos avanzado)

e Creacion de modelos utilizando toda la informacién gestionada por la

plataforma.

e Preparacion de tablones analiticos utilizando el motor escalable de

procesamiento.

e Capacidades para ejecutar procesos de analitica avanzada incluyendo
clasificacion, recomendacion, prediccion, deteccibn de anomalias,

analisis de texto y grafos.
e Posibilidad de utilizacion de los modelos para scoring en cualquier flujo
de procesamiento de la arquitectura.
10. Streaming analytics (Analitica de datos en tiempo real)

e Capacidad de hacer scoring en tiempo real sobre los eventos que llegan

a la arquitectura.

e Integracion entre los modelos generados por la capa de advanced

analytics y el motor de procesamiento de eventos en tiempo real.

e Capacidades ejecutar estrategias de online machine learning:

refinamiento contindo de modelos.
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10. Caso software DELSOL

La empresa Software DELSOL posee un CRM un tanto especial, ya que fue
creado desde cero por su departamento de informatica. Hace unos 10 afios la
empresa sufria un caos, sobretodo en el aparatado de atencion al cliente, ya que al
disponer cada vez de mas y mas empleados, y mas y mas clientes, era casi
imposible mantener la informacion de los clientes por el boca a boca dentro de la
empresa, eran varias las ocasiones en las que se producian varias llamadas a un
mismo cliente por diferentes comerciales, desgastando la buena imagen que la
empresa habia cosechado con la venta de sus productos, y alguna vez se dio la
circunstancia de un comercial chillando en la sala si alguien habia contactado con un

cliente en concreto.

Pero hace 5 afios tomaron medidas, y la solucion que se les ocurrié al
problema fue la implantacién de un CRM, con todo lo que ello significa, un cambio
en la filosofia de la empresa, y la utilizacion de un software que pudiera rellenar y

consultar las fichas de todos sus clientes, usuarios, proveedores,...

Al ser una empresa que trabaja con la ultima tecnologia en ordenadores, en
vez de contratar cualquier servicio de CRM que las grandes empresas de este sector
ofertan, optaron por creer ellos un CRM ajustado a sus necesidades. Hoy en dia,
con mas de 40.200 clientes con servicios anuales contratados y mas de 100.000
usuarios de su diferentes softwares gratuitos para empresas, es inimaginable

trabajar sin este CRM auto disefiado.

Este CRM que implantaron no hace mucho tiempo, dispone, podriamos decir,
de 3 modalidades, la primera hace referencia a la parte de comerciales, estos son
los encargados de captar a los clientes, ellos apuntan todo tipo de informaciéon que
sea relevante del cliente y todas y cada una de los contactos que se tienen con él,
de una manera clara y organizada, la segunda modalidad del CRM es la referente al
area de administracion de la empresa, esta parte de la empresa usa el CRM para
registrar todo lo relacionado con cobros (facturas, recibos,...) y cambios de
programa contratados por los clientes, y otra parte que usa el CRM de una forma
distinta es la de atencion al cliente y Call center, esta area que se encarga de

atender las dudas, quejas,... de los clientes, seran también la encargada de alertar
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Si no son capaces de atender un problema, ya que en la empresa hay el compromiso
de solucionar cualquier problema de los clientes en menos de 24 horas.

Sus principales problemas en la atencion al cliente eran que los comerciales
repetian las llamadas a los clientes, ya que en ningun lado dejaban registro de las
llamadas que realizaban al dia, y que habia clientes que realizaban demasiadas
consultas sobre el software gratuito, por parte de la empresa, la idea es permitir
realizar unas pocas preguntar sobre dudas sencillas del producto, ya que si desean
informacion mas detallada de un servicio en concreto, deberdn contratar un paquete
con un coste no muy grande. Comprobaron como este CRM le ayudo mucho en este
altimo aspecto ya que al tener registrado el numero y el motivo de las diferentes
consultas de los clientes, se puede ofertar los productos que mas interesen al
cliente, clientes que no sabian del bajo coste que supone contratar sus paquetes
anuales, y de no haber sido por una correcta estrategia de venta no hubiera

contratado sus productos.

Las primeras etapas de la implantacion no fueron faciles pero tuvieron una
buena planificacién, y no se ralentizo el proyecto, los informaticos realizaron una
rapida programacion, de solamente un mes, y comenzaron a formarse a los
empleados involucrados, en unas completas jornadas de formacion, el jefe del area

comercial, fue el encargado de supeditar la implantacion.

Algunos aspectos que marcan la filosofia de orientacion al cliente serian por
ejemplo que el programa CRM no realiza avisos automatizados, sino que son los
propios comerciales los que manualmente ajustan el dia y la hora a las que desean
contactar de nuevo con los clientes para comprobar que el producto que contrataron
le va bien, que el problema por el que llamaron anteriormente esta totalmente
solucionado, o para recordarle que el producto que contrato el cliente esta a punto

de expirar.

En lo referente a fidelizacién de clientes, software DELSOL no realizan unas
fuertes y repetitivas camparas de publicidad. Han comprobado que la publicidad que
mejores resultados les da es la que realizan en paginas especializadas del sector,
asi cuando el usuario busca en internet un programa para controlar su stock, sus

facturas,...en las primeras paginas especializadas de informacion sobre distintos
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programas, aparecera publicidad de los productos de software DELSOL. Una vez
gue un usuario se descarga gratuitamente los programas ofrecidos por la empresa,
para la empresa ese usuario ya es un objetivo de fidelizacion hasta que este
contrata cualquier servicio de pago, normalmente no realizan una publicidad
agresiva hacia estos usuarios, sino cuando el usuario llama a atencion al cliente, el
empleado le recomendara, segun los datos que tengan registrados en su CRM de
conversaciones anteriores, el producto que mejor le convenga, realizandole un
presupuesto, este presupuesto tendra una caducidad, y sera el CRM el que avise a
los comerciales de avisar al cliente de que su presupuesto esta a punto de caducar y
preguntarle cudl es su decision final. Ademas los usuarios también se encontraran
en el programa que hayan descargado, publicidad Unicamente de programas de
pago que ofrece la compafiia, asi este tipo de mensajeria les dara a la empresa
beneficios de venta cruzada. Ademas esta mensajeria también avisara al usuario de

que el tiempo por el que contrato el servicio esta llegando a su fin.

Hoy dia, software DELSOL también se publicita en las redes sociales, teniendo
cuentas en Facebook y Twitter donde podran llegar a futuros y actuales clientes de
una manera sencilla y cercana. Asi podran llegar a sus clientes mas internacionales,
ya que a parte de cientos de empresas espafiolas, hay empresas mejicanas,
chilenas y argentinas que también tienen contratados algunos de sus productos, ya
que con estas empresas es imposible la conexion telefdnica, la cual es la mas usada
por la empresa, la comunicacion via email podra ser apoyada por la que puedan

hacer mediante sus redes sociales.

La implantacion del CRM no le han supuesto grandes diferencias de beneficios
en sus productos, mas alla de las que tenian previstas con el crecimiento de la
empresa, pero si es verdad que han aumentado muy significativamente sus ventas,
los clientes ya no abusan de la solidaridad de la empresa, y asi gracias a su CRM
saben la cantidad de veces que ha llamado un cliente e invitarle a contratar alguno
de sus paquetes mas técnicos si quieren que se les resuelvan mas dudas. También
han comprobado que gracias a la organizacion que les da el CRM son capaces de
realizar mas trabajo con un nimero menor de comerciales, rentabilizando mas su

trabajo.
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A continuacion podemos comprobar la estructura de cada uno de los tres tipos
de CRMs que tienen en la compafiia, toda esta informacién, obviamente, serd

registrada en los 3 modelos.

El primero de ellos es el CRM para el area de comerciales, una vez que entra
una llamada a cualquiera de los comerciales de la empresa, estos comprueban por
el nimero de teléfono o email, segin como se produzca el contacto, si ese usuario
ya esta registrado en la base de datos y, por tanto, si se ha establecido un contacto
previamente. En esta estructura CRM, como podemos comprobar en la Figura 22 se
rellenaran los datos personales del cliente, como son: persona de contacto, nombre
de la empresa, teléfono de contacto, email, provincia, pais, domicilio,... en el cuadro
de observaciones se incluird el motivo del contacto con el cliente, de forma clara y
entendible para si otro compafero debe retomar la conversacion con este cliente,
sepa lo que se ha tratado antes con él, también muy importante es el apartado de
qué producto esta interesado el cliente, donde se ubican todos los productos que
ofrece la empresa, si saliese al mercado un producto nuevo, al ser un CRM propio,

el area de informatica podria afiadir otro producto en la estructura CRM.

.‘@ Clientes en captacién / Contactos -
b3
Cadigo / Accion: 0 Fecha de primer contacto: - Procedencia: | Llamada entrante v Estado: | En captacion v
Persona de contacto: | ‘ Carreos electranicos: | |; [ FactusoL [ EstimasoL
Mombre de la empresa: | ‘ | |-; |:|TvaOL D GestorSOL
Domicilio: | | [] no acepta correos electrénicos comerciales [ contasoL Onepreventa
Cddigo postal: I:l Busaar | Poblacidn: l:l Teléfono de contacto: | | LIaiesnt
|:|Otrus servicios:
Provincia: | ‘ Pals: ‘ | [I Mo acepta llamadas telefénicas
Actividad: [ | Buscar | | wr | |
Observaciones: W7zt
|:| Solicitado o realizado importacion de
datos
Guardar cambios Cancelar cambios Nugva accidn comercial v
Fecha Hora Procedencia | Agente Descripcién Condiciones de la oferta
l:l v l:l Prioridad Baja |D:‘:: ipcion de la tarea a realizar | Suspender aviso
Figura 22. CRM Comercial Software DELSOL 1. Fuente: Software DELSOL
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Ademas este CRM le mostrara las acciones que estan pendientes a realizar
para cada comercial, como muestra la Figura 23, ya sea para mafana, el mes que
viene, o dentro de varios meses. Y también se puede comprobar los clientes que
estdn en proceso de captacion, como podemos comprobar en la Figura 24, las
observaciones que rellenan los comerciales son bastante completas para que
cualquier miembro pueda consultarlas si fuese necesario. La pagina web de
Software DELSOL le ofrece a los usuarios que entren la opcion de “nosotros te
llamamos”, el usuario deja sus datos de contacto y la empresa les llama a ellos, este
mensaje llega como mensaje de correo al email del responsable del area comercial,
y este sera el que se ponga en contacto con el cliente, este servicio fue afadido
mayormente para contactar con los clientes de Argentina, Méjico y Chile, aun asi
muchos clientes de empresas espafiolas optan por esta opcion para contactar por

primera vez con la compafia.

Proyecto de implantacion de sistemas de gestion/
calidad aplicados a la industria. La herramienta CRM.

l:l' l:l Prioridad Baja ‘:-.':':-'.'- n de la tar

I‘B Clientes en captacién / Contactos - ped
> %] . i -
Fecha Hora |Codigo |Agente Descripaion
Cadigo / Accion: 0 Fecha de primer contacto: [09/08/2017 |~ Procedencia: | Llamada entrante - Es ST
28/08/2018 70999 Carmona i Pdte. de recibir datos para dar de alta el Registro
Persona de contacto: ‘ | Correos electrénicos: 10102017 720gg Juanlosé ; Pdte. solventar dudas s/ N-D01413 / N-001414
Carmona .. DELSOL 360°
Nombre de la empresa: ‘ | Jose
12/09/2017 10:25 72969 ’ Pedro Sevillana
Domicilio: [ | [ no a Antonio Ji..
. Juan José  Pdte. contacto / Mos han tomado nota BEATRIZ | HOS
Cadigo postal: l:l Buscar | Poblacidn: |:| Teléfono de contacto: 06092017 78I Carmona .. LLAMARAN .......
) i . . Francisco  {w-012412 CONTASOL ( (MPORTACION DESDE
Provingia: ‘ | pais | | [Na aq 05/08/2017 1200 73626 4ot nc b, CONTARLUS)
Actividad: [ | Busear | | | 05/092017 10:20 To7T48 OS¢ Jorge
Antonio Ji...
Observaciones: 04/08/2017 10:20 §7250 125 lucas
Antonio Ji...
31/08/2017 1200 74019 TPANSES  GpgiIENTO PRESUPUESTO : 012483
Mateos M...
Guardar cambios Cancelar cambios 3/08/2017 12:00 7454 K:::e‘:;& SEGUIMIENTO PRESUPUESTO :N:001505
e Juan José  ; Pdte. recibir respuesta de Marisa [ Informes de
30/08/2017 71298 i
Fecha Hora |Procedencia | Agente Descripcidn Carmona ... INTRASTAT)
210082017 1025 74034 25 paul
Antonio Ji...
21/08/2017 10:20 72022 105 Boris
Antonio Ji...
. Jose '
21/08/2017 10:20 72058 ’ Emilio
Antonio Ji...
21/08/2017 10:20 74106 10%¢ Aquiling
Antonio Ji...
18/08/2017 1200 73842 TTANCSO g MIENTO PRESUPUESTO : N-001513
Mateos M...
18/08/2017 1200 11744 TTANCSES cpqyymENTo PRESUPUESTO 001508
Mateos M...
16/08/2017 1200 74130 TANCSEO  gpciMIENTO PRESUPUESTO : N-001515 / N-001516
Mateos M...
12/08/2017 70885 142N 19 pte contacto / Nosotras te llamamos
Carmona ...
e JuanJosé  *w-012471 = w-012472 CONTASOL/PROFES. [ US.
12/08/2017 s . REG. 36195
/082017 1200 52815 NS cpqyyMIENTO PRESUPUESTO : 012480/ 012451
Mateos M...
11/08/2017_12:00 45897 1N€ISO presupuesto: 012457 hd
Ir al contacto Reasignar: Ramdn Gonzalez Sanchez ~ | Reasignar | Suspender

Suspender aviso

Figura 23. CRM Comercial Software DELSOL 2. Fuente: Software DELSOL
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.,',3 Clientes en captacidn / Contactos - X
Buscar: Todos g * | Fecha Hora |Codigo |Agente Descripcion ~
. Llamada entrante v Esi Tuan Jose
Fecha Hora |Agente Persona de contacto Descripeion 28/08/2018 70999 CL:';O‘:'IS: i Pdte. de recibir datos para dar de alta el Registro
09/08/2017 12:33 Frandsco  SALVADOR me comenta que se va ha Correos electranicos: o JuanJosé | Pdte, solventar dudas s/ N-001413 / N-001414
Mateos registrar pero que los predios 10/10/2017 72983 Carmona.. DELSOL360% i :
Meseguer han cambiado que se le Jose
respeten los precios de la 12/09/2017 10:25 72969 Antonio Ji Pedro Sevillano
tarifa que el compafiero le j [noa . .
manda.me comenta que serd j ) i I: 06/08/2017 73575 JuanJosé  Pdte, contacto / Nos han tomado nota BEATRIZ ; HOS
ol 16 Teléfono de contacto: Carmona... LLAMARAN ... i
09082017 1223 Jose JACINTO HIDALGO Reslizoregisro, nimerode ||| [JNoad |0503/2017 1200 73626 |[landsco  iw.012412 CONTASOL ((MPORTACION DESDE
. " Mateos M... CONTAPLUS)
Antonio pedido 55410,
liménez G... Cambio a Estandar. j NIF: 05/09/2017 10:20 70748 f‘te o Jorge
03/08/2017 1218 Frandisco  Melisa LLAMA ¥ ME COMENTA QUE J” onio ..
Mateas TIENE UNA VERSION 2014 ¥ 04002017 10:20 67250 2 lucas
Meseguer LE INFORMO QUE PARA Antonio Ji..
PODER ACTUALIZAR DEBE DE 3082017 1200 7apte TGS ceciENTO PRESUPUESTO : 012483
SER USUARIO REGISTRADO , Mateos M.,
LE HAGO PRESUPUESTO R . Frandisco A
D20 0s Cancelar cambios 3082017 1200 Tds4 PR SEGUIMIENTO PRESUPLESTO :H:001505
09/08/2017 1202 Francisco  ROBERTO VADILLO SANCHEZ S USUIARIO REGISTRADO, LE 30082017 71499 Juanlasé | Pdte, recibir respuesta de Marisa (Informes de
Mateas M... INFORMO DE DUDAS o Carmona... INTRASTAT)
09/08/2017 11:54  Jose Jose Mo se encuentra. /082017 1025 74034 9% panl
Antonio Ji... o Antonio Ji...
09/08/2017 11:48 Frandsco  Alberto Martin Francisco LE INFORMO FR REGISTROS ¥ 21/08/2017 10:20 72022 Jose Boris
Mateas M... o Antonio Ji..
09/08/2017 11:30 Frandsco  DAVID o Miguel jnominasol]  MIGUEL LLAMA QUE HA 21/08/2017 10:20 72058 Jose . Emilio
Mateas FORMATEADO EL PROGRAMA Antonio Ji...
Meseguer . TIENE UNA VERSION 2016, 21082017 1020 74106 1% aquiline
LE INFORMO QUE DEBE DE Antonio Ji..
ACTUALIZAR PARA PODER o § Francisco ,
PASAR A L4 ULTIMA VERSION, 18/08/2017 12:00 73842 Mateos M. SEGUIMIENTO PRESUPUESTO : N-D01513
LE MANDO PRESUPUESTO: i
18082017 1200 11742 P9  geciENTO PRESUPUESTD :N:001508
012493 Mateos M..,
09/08/2017 1117 Jose Jacobo Explicados precios y registros, s ’ Frandisco . .
Antonio Ji.. Le envio tabla de precios. 16/08/2017 12:00 74130 Mateos M... SEGUIMIENTO PRESUPUESTO : N-001515 / N-001516
03/08/2017 11:16 Ramén  Darwin Granja prablema 64 12/0872017 70885 A0S oy contacto / Nosatros te llamamos
Gaonzalez Carmona ...
Sanchez . Juan José  *w-012471 = w-012472 CONTASOL/PROFES, [ US.
ado. no se puede probar, 12/08/2017 el Carmaona .. REG, 36185)
09/08/2017 11:14 Frandsco  JERONIMO LE INFORMO DE DELSOL360, R y Frandisco , ,
Mateos LE HAGO PRESUPUESTO: 11/08/2017 1200 52815 Mateos M. SEGUIMIENTO PRESUPUESTO : 012480/ 012481
Meseguer N-001515 / N-001516 i
g 1082017 1200 25887 M9 e imiento presupuesto; 012457 v
Ir al contacto |:|Vertodas las acciones comerciales Ir al contacto Reasignar: | Ramdn Gonzalez Sanchez ~ | Reasignar |Suspender

l:l' |:| Prioridad Baja ‘3-.‘::'.'::.:7 de la tarea a regiizar |

Suspender aviso

Figura 24. CRM Comercial Software DELSOL 3. Fuente: Software DELSOL

Otra de las estructuras CRM presente en la compafiia es la que maneja el
equipo de atencién al cliente, los operarios del Call center trabajaran con otra
estructura CRM, en ella, se rellenara el nombre del cliente, hay que recordar que
esta area tiene contacto con un usuarios que ya son clientes, es decir, se tienen
todos sus datos personales registrados, se seleccionara el tema de la consulta y el
programa sobre el cual es la consulta, y se registraran los detalles de la consulta, la
consulta y la respuesta del operario, como se muestra en la Figura 25. Este registro
de consulta es crucial, ya que influira mucho en la fidelidad del cliente que el equipo
sea consciente de los problemas y dudas que tiene con sus programas contratadas,
asi suelen chequear pasados unos dias o en el siguiente contacto con el cliente que
el problema ha sido resuelto, recordamos que en este area tenian un sistema de
avisos si no eran capaces de resolver un problema del cliente, este era pasado al
area de la empresa que mas facil y rapidamente podria resolver. Este registro se
realiza de una forma muy clara y ademas ordenada, numerando cada uno de las

dudas y respuestas que son cubiertas en una misma llamada.
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Muewva llamada

Fechay hora: 09/08/2017 |+ |[12:53

x

Cliente: 9177 | Lo |
Departamento: Atencion al cliente
Programa: Factu5OL e

Detalle de la llamada

Consulta:

Tema:

St

Operadon: Ramon Gonzalez Sanchez

Actualizacion/Revision

Actualizacion/Revision
Administracidn.Cobros.Cheques;Calendario;...
Administracion.Cobros.Cobros
Administracion.Cobros.Recibos
Administracidgn.Cobros.Remesas

Administracian.Controles.Caja.
Administracion.Controles.Liquidacion/Gastos
Administracidn.Costes de Obras
Administracion.Empresa.Bancos
Administracion.Empresa.Datos
Administracion.Empresa.Personal
Administracion.Facturacian.Generacian.

Respuesta:

Administracion.Pagos.Caja.
Administracidon.Pagos.Pagarés;Calendario;...

Administracion.Pagos.Pagos.
Administracion.Pagos.Transferencias
Administracidn.sll.Configuracion
Administracian.5ll.Suministro Inmediato Informac.
Almacen.Almacen. nventario

Almacen.Almacén.Regeneracion de Stock

Almacén.Almacén.Salidas internas

Crear incidencia

Wer histarico de llan

Almacen.Almacen. Traspaso entre almacenes,
Almacen.Almacen.Valoracion.
Almacén.Almacén.Volcado de stock,
Almacén.Articulos.Almacenes
Almacen.Articulos. Articulos
Almacen.Articulos.Ensamblados

Figura 25. CRM Atencién al cliente Software DELSOL. Fuente: Software DELSOL

El dltimo modelo de CRM es con el que trabajan el area de administracion, en

este departamento se tratara de los temas de cambios en la facturacién de clientes,

como cambios en el sistema de pago, aiadir o suprimir un producto,... la estructura

de este formato CRM es la siguiente:

Escuela Politécnica Superior de Jaén
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™ Rt MIRIAM PELLICER SANCHEZ - Cliente

CLIENTE CRM DOCUMENTOS

_~ Medificar ~ > il 22 Tipos de accidn »
- 1Y) .
wwwy Eliminar Camparia ~
Mueva Estadisticas  Outlock
Acciones comerciales Consultas Acciones Vista
Teléfono: | Fax: Mévil;  [2I71IIII:
E-Mail: [
Pers. de cantacta: [MIRIAM
Fecha Estado Campana |Accion comercial
30/09M16 12:16 Pendiente |:| Sin seleccionar
07/10/16 10:58 Pendiente |:| Sin seleccionar
09,/0817 12:15 Pendiente |:| Sin seleccionar
Meadificar accidén comercial Y
Ficha m - :ﬁ
Fecha y hora: -
Cliente: [ 30219 [ [MiRiam PELLICER SANCHEZ |
Teléfono: | |
Agente: | Dl |5isternas Multimedia |
|

Persona de contacto: |

Estado: Pendiente ~ DCampaﬁa

. . - - 2
Tipo de accion: Sin seleccionar ~ f‘ffr

Mirian me pide factura por e-mail para facilitarme numero de cuenta

Figura 26. CRM Administracion Software DELSOL. Fuente: Software DELSOL

La implantacion del CRM en el area de atencién al cliente ha supuesto un
mayor control del trabajo, ya que también el CRM es una genial herramienta para
control las tareas que realiza cada empleado, y hacer estudios de productividad, ya
gue cada empleado debe registrar cada contacto que tenga con un cliente, y
también un gran control de los clientes, para que la empresa pueda saber que
interacciones previas ha tenido con este y ademas para que el cliente no abuse de
consultas gratuitas sobre el producto gratuito. En el area comercial esta implantacion
ha supuesto una mayor rentabilidad, ahora cada una de sus acciones se ven
reflejadas en un aumento de los beneficios de la empresa. Lo que realmente ha
aumentado es la satisfaccion de sus clientes, y asi lo recogen en sus datos
recogidos de las encuestas que realizan sus miles de clientes, y que podemos ver

en la Figura 27.
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Figura 27. Encuesta de satisfaccion, Software DELSOL. Fuente: Software DELSOL
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11. Conclusiones

Como hemos podido ver en el trabajo, el CRM en la actualidad es una
herramienta imprescindible para que una empresa consiga llegar en las mejores
condiciones a sus clientes y a los clientes potenciales. Esta estrategia de negocio
consigue que las grandes empresas lleguen a sus clientes con la misma cercania

que lo haria una pequefia empresa.

Entre sus muchas ventajas podemos destacar que, gracias a la manera que las
empresas son capaces de entender, adelantarse y responder a los clientes actuales
y potenciales, estas son capaces de crear valor a la empresa a los clientes. Ademas,
destaca la individualizacion de sus clientes con ofertas personalizadas y un trato
diferente, lo que generara fidelizacion a la marca por parte de estos. El CRM esté
totalmente orientado al cliente, creando continua interactividad entre los clientes y
sus empleados del call center o del area de comercial, ya que un aspecto que para
el éxito de esta estrategia es la integracion departamental, seran necesarias las
reuniones semanales entre los jefes de departamento para comprobar que el

sistema funciona perfectamente.

Es importante tener un gran repositorio de informacién para poder conocer
mejor a los clientes. Al ser una herramienta industrial dificil de emitir ya que, al reunir
informacion en las interacciones de los clientes, cualquier empresa que no posee
esta gran base de datos le serd imposible personalizar el trato con sus clientes, lo
gue genera a esta tecnologia el adjetivo de ventaja competitiva. Teniendo como
ventaja competitiva el trato con los clientes, el factor precio ya no es tan relevante,
minimizando la competencia por precio. Ademas, genera una disminucion de los
costes de servicio, se podran hacer campafias de marketing en masas
personalizado gracias a la segmentacion que se puede realizar con la informacion

de los clientes.
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En las empresas analizadas en este trabajo, que trabajan con esta herramienta
en su dia a dia, coinciden con las mismas resefias, es una herramienta que facilita
mucho su trabajo, la empresa se encuentra mas organizada y sacan mas partido a

SUS recursos.

La empresa Dapda consigue sacar rentabilidad de su gran repositorio de
informacion que tienen, la gran base de datos de empresas del sector en el que
trabajan y la gran recoleccion de informacion que tienen de ellas por sus contactos
previos les da una gran oportunidad de realizar una oferta personalizada sabiendo lo

gue buscan en cada momento.

La empresa Jadisa puede controlar en todo momento como va el proceso de
venta de autos a sus clientes, con recordatorios diarios y con la informacién de
estos, facilitandoles el contacto con los clientes. Ademas su base de datos de los
distintos vehiculos matriculados y sus caracteristicas pueden realizar la busqueda

del vehiculo concreto que sus clientes buscan.

En el caso bancario se analizan los distintos competidores que tienen en la
actualidad las entidades bancarias, estas aparecen con nuevas herramientas
haciendo complicado competir con estas con las antiguas herramientas que tienen
las entidades bancarias. Ademas de los diferentes tipos de arquitectura de datos que
pueden implantar los bancos para registrar la informacion de sus clientes lo que se
antoja importante para ser lider en el mercado. Y las mejores practicas de CRM que

pueden implantar una entidad bancaria.

La empresa software DELSOL ha visto como se ha facilitado sus dias de
trabajo con esta herramienta con la informacién claramente y bien organizada en su
CRM, saben en todo momento que anteriores conversaciones han tenido con sus
clientes, favoreciendo a las dos partes del negocio. La satisfaccion de sus clientes a
crecido y el niumero de usuarios que usan sus productos gratuitos crecen
exponencialmente, pero ellos no tienen miedo de tener un namero intratable de
clientes, ya que con su CRM personalizado pueden llevar a delante el numero de

clientes que sean.
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En mi opinién, esta herramienta en la actualidad es basica en el funcionamiento
de empresas con un numero de clientes elevado. Sin un CRM no podrian recabar
tanta informacién y menos en lo que interdepartamentalmente se refiere. Ademas,
tiene una gran importancia en las webs ya que, se puede ver en gue sitios han
pinchado los usuarios que han visitado la web y asi, saber mejor que es lo que
buscan. Una vez acabado el boom de la guerra por precios, lo que ahora buscan los
clientes es una experiencia diferente, que se sientan unicos, y que el vendedor sepa

lo que quiere cuando lo quiere, facilitandole su vida.
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