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Concepto de CRM
““GestiGestióón de Relaciones con Clientesn de Relaciones con Clientes””
•• Es la CombinaciEs la Combinacióón de Acciones Estratn de Acciones Estratéégicas gicas 

orientadas a fortalecer las relaciones con los Clientesorientadas a fortalecer las relaciones con los Clientes

•• Todo soportado en la TecnologTodo soportado en la Tecnologíía de la Informacia de la Informacióónn

INTERNET
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Concepto de CRM
““GestiGestióón de Relaciones con Clientesn de Relaciones con Clientes””
•• Otro Concepto:  CRM, es un proceso integrado de Otro Concepto:  CRM, es un proceso integrado de 

marketing, ventas y servicios dentro de una marketing, ventas y servicios dentro de una 
organizaciorganizacióón orientado a gestionar el Principal n orientado a gestionar el Principal 
ACTIVO de la Empresa:  ACTIVO de la Empresa:  ““La InformaciLa Informacióón de sus n de sus 
ClientesClientes””; con el fin de Retenerlos y Rentabilizarlos; con el fin de Retenerlos y Rentabilizarlos

•• La TecnologLa Tecnologíía hace posible este Objetivo, a hace posible este Objetivo, 
colaborando en mejorar los Procesos Comerciales de colaborando en mejorar los Procesos Comerciales de 
Ventas y Servicios al Cliente.Ventas y Servicios al Cliente.
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Concepto de CRM
““GestiGestióón de Relaciones con Clientesn de Relaciones con Clientes””

•• CRM no es sCRM no es sóólo una herramienta de Software o el lo una herramienta de Software o el 
simple uso de Internet, el simple uso de Internet, el CallCall Center o el eCenter o el e--mail para mail para 
comunicarse con los Clientes.   Estos son medios comunicarse con los Clientes.   Estos son medios 
tecnoltecnolóógicos y Canales de Contacto con los clientes, gicos y Canales de Contacto con los clientes, 
que hacen posible las Relaciones Duraderas con los que hacen posible las Relaciones Duraderas con los 
Clientes de la Empresa.Clientes de la Empresa.
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¿Qué plantea una Estrategia CRM?
Alinear y reinventar los procesos de negocios Alinear y reinventar los procesos de negocios 

relacionados con los Clientesrelacionados con los Clientes

Requiere decisiones en las polRequiere decisiones en las polííticas que afectan a la ticas que afectan a la 
organizaciorganizacióón entera n entera 
Abre las puertas de la empresa al autoservicio y autoAbre las puertas de la empresa al autoservicio y auto--
venta del cliente venta del cliente 



Eduardo Leyton Guerrero

www.eduardoleyton.com 5

www.eduardoleyton.com

www.e-cronia.com

www.eduardoleyton.com

¿Qué plantea una Estrategia CRM?
Obtener y Proporcionar InformaciObtener y Proporcionar Informacióón completa n completa 

de cada cliente de cada cliente 

Busca Conocer todo sobre los clientes de manera Busca Conocer todo sobre los clientes de manera 
personalizada (De acuerdo a estrategias de personalizada (De acuerdo a estrategias de 
Marketing Marketing ““1 1 toto 11””) ) 
““APRENDER todo Sobre los ClientesAPRENDER todo Sobre los Clientes””
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Parte II
“Marketing Relacional : 
Fundamentos del CRM”
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Marketing 1 a 1
““El Marketing 1 a 1 se basa en la RelaciEl Marketing 1 a 1 se basa en la Relacióón Directa con n Directa con 

los Clientes los Clientes -- Se soporta en Estrategias CRMSe soporta en Estrategias CRM””
•• El Conocimiento de las Necesidades de los Clientes permite El Conocimiento de las Necesidades de los Clientes permite 

personalizar la Oferta Comercial personalizar la Oferta Comercial 
–– Productos o Servicios Personalizados segProductos o Servicios Personalizados segúún Pedidosn Pedidos

–– Canales de AtenciCanales de Atencióón Preferidos por el Clienten Preferidos por el Cliente

–– Precios reducidos al compartirse con el cliente los ahorros en pPrecios reducidos al compartirse con el cliente los ahorros en publicidad ublicidad 
masiva, ausencia de intermediarios, reduccimasiva, ausencia de intermediarios, reduccióón de stocks, etc.n de stocks, etc.

•• Facilita las Ventas Cruzadas (Otro producto al mismo Cliente)Facilita las Ventas Cruzadas (Otro producto al mismo Cliente)

•• Midiendo la evoluciMidiendo la evolucióón del Ciclo de Vida del Cliente, se entablan n del Ciclo de Vida del Cliente, se entablan 
relaciones duraderas en el tiemporelaciones duraderas en el tiempo
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Posibilidad de Aplicar 
Marketing 1 a 1

““La EvoluciLa Evolucióón de la Tecnologn de la Tecnologíía Facilita la a Facilita la 
aplicaciaplicacióón del Marketing 1 a 1n del Marketing 1 a 1””

•• El incremento exponencial del nEl incremento exponencial del núúmero de Clientes de una mero de Clientes de una 
Empresa requiere el soporte de los sistemas de InformaciEmpresa requiere el soporte de los sistemas de Informacióón para n para 
detectar necesidades e interactuar con los Clientes.detectar necesidades e interactuar con los Clientes.

•• El Internet, el El Internet, el ContactContact Center, los mCenter, los móódulos de auto servicio dulos de auto servicio 
(Canales de Atenci(Canales de Atencióón) y las Bases de Datos Analn) y las Bases de Datos Analííticas, permiten ticas, permiten 
reunir la informacireunir la informacióón del Cliente en cada contacto y en Tiempo n del Cliente en cada contacto y en Tiempo 
RealReal
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Parte III
“Razones para aplicar el 
Marketing Relacional y la 

Estrategia CRM”
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¿Por qué aplicar Marketing 1 a 1?1
““Consideraciones Publicadas en HBR, Consideraciones Publicadas en HBR, AberdeenAberdeen

GroupGroup y otras Publicacionesy otras Publicaciones””
•• Las empresas pierden entre el 15% y 35% de sus Clientes al aLas empresas pierden entre el 15% y 35% de sus Clientes al añño o 

•• 10 veces m10 veces máás es lo que cuesta adquirir un nuevo cliente que s es lo que cuesta adquirir un nuevo cliente que 
conservar uno actual.conservar uno actual.

•• Un Incremento del 5% en la RetenciUn Incremento del 5% en la Retencióón de Clientes, puede n de Clientes, puede 
incrementar la rentabilidad del Negocio entre un 60% y 100% incrementar la rentabilidad del Negocio entre un 60% y 100% 

•• La Probabilidad de Vender a un Cliente Nuevo es 15% mientras queLa Probabilidad de Vender a un Cliente Nuevo es 15% mientras que
la Probabilidad de Vender a un Cliente Propio es del 35%.la Probabilidad de Vender a un Cliente Propio es del 35%.
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¿Por qué aplicar Marketing 1 a 1?
““En el Marketing Masivo hay esfuerzos no En el Marketing Masivo hay esfuerzos no 

enfocados y acciones que se dejan de hacerenfocados y acciones que se dejan de hacer””
•• Las campaLas campaññas de Mailing,  pierden el 95% de la inversias de Mailing,  pierden el 95% de la inversióón en n en 

impresos que se desechan sin que genere ventas  impresos que se desechan sin que genere ventas  

•• La publicidad en Medios es muy costosa y se pierde si el ClienteLa publicidad en Medios es muy costosa y se pierde si el Cliente al al 
que va dirigido, no la ve o escucha o no le presta atencique va dirigido, no la ve o escucha o no le presta atencióónn

•• Un Cliente no satisfecho hablarUn Cliente no satisfecho hablaráá mal de la empresa a 20 personas mal de la empresa a 20 personas 
entre Clientes y Clientes Potenciales entre Clientes y Clientes Potenciales 

•• Un Cliente leal es un buen referente para otros nuevos clientes Un Cliente leal es un buen referente para otros nuevos clientes y el y el 
costo de su accicosto de su accióón de referencia es muy bajo.n de referencia es muy bajo.
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¿Por qué aplicar Marketing 1 a 1?
““Las Ventajas son ResaltantesLas Ventajas son Resaltantes””
•• Lealtad de los Clientes mLealtad de los Clientes máás Rentables s Rentables 

•• Mayores Ventas a un Mismo Cliente. (Mayor Rentabilidad)Mayores Ventas a un Mismo Cliente. (Mayor Rentabilidad)

•• Menores costos de transacciones por canales mMenores costos de transacciones por canales máás rentabless rentables

•• ReducciReduccióón del Precio a Clientes preferenciales al reducirse la cadena n del Precio a Clientes preferenciales al reducirse la cadena 
de Valorde Valor

•• IntegraciIntegracióón del Cliente en la Configuracin del Cliente en la Configuracióón de Nuevos Productos y n de Nuevos Productos y 
Servicios a la medida de sus necesidadesServicios a la medida de sus necesidades
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Parte IV
“Componentes de la 
Infraestructura CRM”
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Procesos Comerciales incluidos en las Mejores 
Prácticas CRM del Mercado Informático

Módulo de 
Marketing

Módulo 
de Ventas

Módulo 
de Servicios

Visión 360º
del Cliente

InformaciInformacióón de n de 
los Clientes en los Clientes en 
los Sistemas de los Sistemas de 
la Empresala Empresa

InteracciInteraccióón n 
con los con los 
ClientesClientes
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Estructura de los Aplicativos CRM

““En cada Canal de Contacto con el Cliente debe existir En cada Canal de Contacto con el Cliente debe existir 
informaciinformacióón que permita una rn que permita una ráápida interaccipida interaccióón con n con 
el Cliente para Brindar un servicio o aprovechar la el Cliente para Brindar un servicio o aprovechar la 
Oportunidad de VentaOportunidad de Venta””
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Componentes Clave de la Estructura CRM

““Todos los Canales de AtenciTodos los Canales de Atencióón deben ser un punto n deben ser un punto 
activo de ofertas comerciales y recepciactivo de ofertas comerciales y recepcióón de n de 
InformaciInformacióónn””

•• Canales de Contacto PersonalCanales de Contacto Personal
–– Fuerza de Ventas (AcciFuerza de Ventas (Accióón de Campo)n de Campo)

–– Ejecutivos y Ventanillas (AtenciEjecutivos y Ventanillas (Atencióón en Oficinas)n en Oficinas)

–– ContactContact CenterCenter

•• Canales de Auto ServicioCanales de Auto Servicio
–– InternetInternet

–– MailingMailing

–– Cajeros AutomCajeros Automááticos, ticos, KioskosKioskos de Informacide Informacióónn
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Parte VI
“Integración de la Solución CRM 

con los demás Sistemas de la 
Organización”
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Integración de la Solución CRM

““Los Aplicativos CRM, sLos Aplicativos CRM, sóólo son una parte de los lo son una parte de los 
Sistemas de la OrganizaciSistemas de la Organizacióónn””

•• La IntegraciLa Integracióón no sn no sóólo es con los Aplicativos ERP y SCM.  Debe lo es con los Aplicativos ERP y SCM.  Debe 
Integrarse tambiIntegrarse tambiéén a:n a:

Aplicativos Aplicativos LegacyLegacy ((CoreCore Transaccionales)Transaccionales)

Aplicativos de funcionalidades propias de la Empresa (CalificaciAplicativos de funcionalidades propias de la Empresa (Calificacióón de n de 
Productos, CreaciProductos, Creacióón de Productos, Digitalizacin de Productos, Digitalizacióón de Imn de Imáágenes, genes, 
Datawarehouse, etc.)Datawarehouse, etc.)
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Preguntas



<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /All
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile (Dot Gain 20%)
  /CalRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CalCMYKProfile (U.S. Web Coated \050SWOP\051 v2)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Warning
  /CompatibilityLevel 1.4
  /CompressObjects /Tags
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages true
  /CreateJDFFile false
  /CreateJobTicket false
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends true
  /ColorConversionStrategy /LeaveColorUnchanged
  /DoThumbnails false
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /SyntheticBoldness 1.00
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 1048576
  /LockDistillerParams false
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize true
  /OPM 1
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveEPSInfo true
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments false
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts true
  /TransferFunctionInfo /Apply
  /UCRandBGInfo /Preserve
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile ()
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 300
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterColorImages true
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 300
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterGrayImages true
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /DownsampleMonoImages true
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 1200
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects false
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile (None)
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName (http://www.color.org)
  /PDFXTrapped /Unknown

  /Description <<
    /FRA <>
    /JPN <FEFF3053306e8a2d5b9a306f30019ad889e350cf5ea6753b50cf3092542b308000200050004400460020658766f830924f5c62103059308b3068304d306b4f7f75283057307e30593002537052376642306e753b8cea3092670059279650306b4fdd306430533068304c3067304d307e305930023053306e8a2d5b9a30674f5c62103057305f00200050004400460020658766f8306f0020004100630072006f0062006100740020304a30883073002000520065006100640065007200200035002e003000204ee5964d30678868793a3067304d307e30593002>
    /DEU <>
    /PTB <>
    /DAN <>
    /NLD <>
    /ESP <>
    /SUO <>
    /ITA <>
    /NOR <>
    /SVE <>
    /ENU <>
  >>
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [2400 2400]
  /PageSize [612.000 792.000]
>> setpagedevice


