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Definicion CRM mmom

CustomerRelationshipManagement (CRM) o

Customer relationship management

Este articulo tiene referencias, pero necesita mas para complementar su verificabilidad.

\ | Puedes colaborar agregando referencias a fuentes fiables como se indica aqui. El material sin fuentes fiables podria ser cuestionado y eliminado
N
Este aviso fue puesto el 12 de abril de 2019,

Para otros usos de este término, véase CRM.

La i ip g mas conocida por sus siglas CRM, puede tener varios signiﬁ(:adc»s:1

= Administracién basada en la relacién con los clientes, un modelo de gestién de toda la organizacién, basada en la satisfaccion del cliente (u orientacién al mercado segin
otros autores). El concepto mas cercano es marketing relacional (segin se usa en Espafia) y tiene mucha relacién con otros conceptos como: clienting, marketing 1x1, marketing
directo de base de datos, etc.

« Software para la administracién de la relacion con los clientes. Sistemas informaticos de apoyo a la gestién de las relaciones con los clientes, a la venta y al marketing,? y . . . . .
que se integran en los llamados Sistemas de Gestion Empresarial (SGE), y que incluyen CRM, ERP, PLM, SCM y SRM. El software de CRM puede comprender varias

funcionalidades para gestionar las ventas y los clientes de la empresa: automatizacién y promocién de ventas, tecnologias data warehouse («almacén de datos») para agregar la . . . . .

informacion transaccional y proporcionar capa de reporting, dashboards e indicadores claves de negocio, funcionalidades para seguimiento de campafias de marketing y gestion BHER

de oportunidades de negocio, capacidades predictivas y de proyeccion de ventas. . . . . .

Customer relationship management (CRM) es un enfoque para gestionar la interaccién de una empresa con sus clientes actuales y potenciales. Utiliza el andlisis de datos de la . . . . . .

historia de los clientes con la empresa y para mejorar las relaciones comerciales con dichos clientes, centrandose especificamente en la retencién de los mismos y, en (ltima

instancia, impulsando el crecimiento de las ventas.® . . . .
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Definicion CRM

-un modelo de gestion de toda la organizacion,
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e Software para la administracion de la relacién con los clientes. I=
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los sistemas informaticos de CRM que recopilan datos de una variedad de canales de comunicacion diferentes,
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automatizacion y promocion de ventas, EEEE

analisis de datos de la historia de los clientes con la empresa ™ EEEE
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Definicion CRM

Segin AbacoDevelopmentsla definicion de
CRM es:

NEl arte de optimizar los esfuerzos
comerciale®
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Definicion CRM

CRM : l CRM = mEEm
H pNEEE
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Definicion CRM

CustomerRelationshipManagement (CRM)

Concepto de mucha amplituthnto en lo
tecnico como en el concepto de negocio

Claramente diferenciado eB ambitosa su
vez muy ampliosOperacional, Analitico y
Relacional

Objetivo principalOptimizacién de los
esfuerzos comerciales
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datos
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La relacion del CRM con la gestion de:s

datos L

CRM Operativo y CRM Relaciosain Qx g\ \ " / .
principalmentefuentes de datos

CRM Operativo: Cuestiones, & TE ‘% (] |
z 43\‘

guejas, satisfaccion, dudas, 4
CRM Relacional: Aperturade 3 _° // ? ‘ \\‘ M

emails, CTR 4/ // A .====
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La relacion del CRM con la gestion de:s

datos

CRM Analitices tan consumidor de
datos como fuente de datos

Como consumidor: Datos de
cliente, Datos de
comportamiento,é

Como fuente: segmentos de
clientes, propensiones de
compra,e
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Gobierno del dato

N IEEE
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Uno de los pilares del CRM es la © CEEE

correcta gestion de los maestros de DEEN

datos (MDM)en los que tiene una ST | ..===

nlicacia i DEEEE

gran implicacion el gobierno del dato 2 EREEE

Los maestros mas complejos son de ..====

Cliente y Productpespecialmente en FEEEEEN

. AEEN

grandes corporaciones donde la NEEEN

entrada de datoses multicanaly de - EEEs

i ' N EEEE

cara gl cliente se debgn cumplir con -  EEE
criterios de omnicanalidad .I==I
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Gobierno del dato s

En el area d€€RM Analiticae hace T O
especialmente importante cumplir s o

concriterios de veracidad e
integridad

Como criterio general se deben 4
. gif=r ]
reproducir losdatos generales de Bl N e T T

. = A e £ T i FEER

de laempresa para profundizar o HEd EEEEE

después en larvariableo cliente 1
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Hitos en estrategias CRM

Se presentan a continuacion algunos hitos a cumplir en estrategias CRM

Los hitos no tienen por géseguir siempre un orden concretesino que
al ser procesos de datos ciclicos pueden alterar su orden en el tiempo

Los hitos se deben de agrupar en fases légicas

Se recomienda separar estos hitos en el tiempo, asegurandose de
consolidar los hitos antes de abordar el siguientenalisis de
rentabilidad en cada fase EEEE
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Hitos en estrategias CRM

" AR )Y

alm By

Registro en
tiendas

Web-App

Contact Center

DataMart
Clientes

17

[ |
%
Herramientas de Maestros (MDM) n
analisis Clientes, Prodbec
Tarjetas
émn
e & ‘.:——p @
] =151
2 @
Fidelizacion de e-Commerce + Plataf.ormﬂs de
clientes Redes sociales comunicacion por
canales
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5. Ciclo de datos CRM.
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Operative Off

External

Ciclo de datos CRM

é
Budget z
Cust Z

S
:

Surf : ,

LI

Data Integration

oo e [

Historic

Scorings

Clients
DataMart Data

Client
Impacts
Histor
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en estrategias CRM . - © LEsgiies
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Claves paraéxiito en estrategias CR

Descomponer la
estrategia en fases
cumpliendohitos en
periodos
trimestrales,
semestrales o
anuales
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Claves paraéxiito en estrategias CR

MUY IMPORTANTE
automatizar los
procesos CRMLos
procesos manuales
se deben limitar en
el tiempo para evitar
desbordar al equipo
humano
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Claves paraé&iito en estrategias CRIV =zz=s

Las estrategias CRM I NN

siempre deben grupo de grupo
control expenmemal
ba}sa_rse en urkPI b & ‘R H
principal: La venta e -1 o
i tat atad
incremental(con [

T by A ComIoNY p——
su ROI .
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Hay que
equivocarse mucho,
rapido y baratopara
poder optimizar lo
antes posible
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Claves paraé&iito en estrategias CRIV =zz=s

No hay que
subestimar el hito
de creacion del
Datamartde
clientes. Es un
proceso muy ‘ T
complejo RN
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Claves paraé&iito en estrategias CRIV =zz=s

Vigilar lo antes
posible% clientes
identificados y %
Contactabilidad por
canales->
Incentivar y facilitar
sSu aumento
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Claves paraé&iito en estrategias CRIV =zz=s

Monitorizar canales
de comunicacién y @
posibles(SMS, Push ® o
App, Push Web) y

nunca desestimar
sin probar canales e

potencialmente
obsoletos (e]. postal)
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Monitorizar todas
las fuentes de
informacioén

relevantes(ej. Datos

meteoroldgicos y
climatologicos,

eventos deportivos

Vd

€)
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Budget
Loyalty e
. Care e

. Surt .

=
Clients Prod Cea

s
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Claves paraé&iito en estrategias CRIV =zz=s

Limpiezas
periodicas de datos
de clientes.
Normalmente sera
un proceso conjunto
con el
enriquecimientode O
datos (externo)
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Claves paraé&iito en estrategias CRIV =zz=s

En trabajos

analiticos consolidar ie=h 118 HRER

8'5 g‘"“"f’:""’ d;flnl;’lén %
fasesantes de bus"]ess-c %%E%Qa'YQ'Sé
abordar las A ise D |mtld(ef'§m
siguientes (controlar =

bien la medicion
basica, luego
modelizacion..)
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Claves paraé&iito en estrategias CRIV =zz=s

No se pueden
asumir similitudes
entre empresas
Cada empresa es
particular en si
misma y solo se rige
por la medicion
propia
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