Reinventando la Gestion de
Relaciones con los Clientes
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¢ Una nueva forma de hacer
negocios?

;0 quizd es la forma mads
antigua?




W RV 70 es una tecnologia...

... Implementar tecnologia antes
de la estrategia de negocio??
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...Falta una pieza
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¢Todos. los clientes
son iguales?
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Rentabilidad

¢Como lo
sabemos? v :
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Donde esta el negocio hoy

Qué areas de negocio debemos
La Estrategia a defender y hacer crecer

desarrollar cue cliont —
dependeré de: ue cliientes son 10s ciave

Que acciones mejoraran
la productividad

Cuales son nuestras capacidades




;ouees .RI\/I ?

Es una filosofia vy disciplina de gestion que busca la
generacion de mayores ingresos vy rventabilidad a
través del aprovechamiento de los vinculos vy
relaciones con los clientes; es decir:

A través del entendimiento y conocimiento de las
necesidades particulares del mismo; lo cual permite
(legar a la personalizacion de [os servicios del cliente.

En ese sentido, demanda una organizacion, procesos,
informacion vy la tecnologia apropiada para facilitg

dicha gestion. |
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Q.

Dimension
Externa

Aprender
del Cliente

Relacionarse
con el Cliente

Conocer al
Cliente

Filosoffa de Servicio
Dimension Organizar la empresa en tomo al Cliente
Acondicionar la plataforma tecnolégica
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Conocer al Cliente

DATOS DELCLIENTE
INFORMACION DE CONTACTO POR VALOR

COMPORTAMIENTO DE POR NECESIDADES
COMPRA POR DESERCION

QUE PRODUCTOS VAN A
HISTORIA DE NECESITAR DESPUES
TRANSACCIONES

Ficha de Cliente

BASE DE
DATOS
CLIENTES
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Relacionarse con el Cliente

Promoc




Aprender del Cliente

Adquirir Clientes rentables

Ampliar la base de clientes

A

Retener Clientes rentables mas tiempo
Trasladar Clientes no rentables

Fidelizarlos

‘Up selling productos adicionales
Cross selling de otros productos
Referencias. beneficios boca a boca
Reducir el costo de servir alos clientes
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a los clientes.

\

Filosofia
de

Servicio

Personal capacitado y entrenado en
el entendimiento del cliente.

\

Inagotable vocacion de servicio.
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¢ Por qué los proyectos de
CRM fallan?




Cambio Organizacional 29%

Politicas de la empresa 22%
Falta de entendimiento de CRM 20%
Planeamiento incipiente 12%
Carencia de habilidades en CRM 6%
Presupuesto Insuficiente 1%

Software Inadecuado
Malos consultores
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;Que aprender de los
Lideres de CRM?




Retener a los clientes antes que atraer

Enfoque a la rentabilidad antes que el volumen

Diferenciar clientes antes que priorizar
Priorizando las estrategias hacia el cliente

Interpretar al cliente y mejorar la interaccion
rentable para ambas partes

Capacidad de Negociacion

Reorganizarse alrededor del cliente

Gestionar el cambio estrategicays
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En el afio 2006 se abrid estaa cadena de farmacias
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 FarmaPlus
Jarmacia
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Farmacia FarmaPlus

Han pasado 6 meses desde la apertura de la cadena y los duefios
tienen un plan agresivo de expansion.

Para ello, necesitan contar con informacion del comportamiento del
nuevo negocio.

Por esa razon, decidieron implementar una herramienta para analisis
de informacion (Business Intelligence).

Dicha informacion estara a disposicion de los ejecutivos a través de un
Portal colaborativo
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...Gracias

Marita Huaméan Peralta
Gerente General

www.ciclusgroup.net
Telf. 260 3463
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