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CRMc Concepto

A CRM, es un proceso integrado de marketing, ventas y servicic
dentro de una organizacion orientado a gestionar el Principal
1/ ¢L+h RS I 9YLINKaly a[ I L
el fin de Retenerlos y Rentabilizarlos.

A CRM no es soélo una herramienta de Software o el simple uso
de Internet, el Call Center o elmall para comunicarse con los
Clientes. Estos son medios tecnoldgicos y Canales de
Contacto con los clientes, que hacen posible las Relaciones
Duraderas con los Clientes de la Empresa.
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CRMc ¢,Por qué es necesario un CRM en mi empresa?

> Cada contacto con el cliente representa una oportunidad real de venta y de
fidelizacion del cliente.

Y, El conocimiento sobre el cliente, la personalizacion de cada contacto segun su perfi
genera un alto grado de satisfaccion, sumando una mejora notable en la optimizacion
de recursos.

% Un CRM ayuda a estandarizar los procesos de la compaiia, logrando una mayor
transparencia hacia el Cliente, que rapidamente se traduce en ventas.

Y La Probabilidad de Vender a un Cliente Nuevo es 15% mientras que la Probabilidac
de Vender a un Cliente Propio es del 35%.

5 10 veces mas es lo que cuesta adquirir un nuevo cliente que conservar uno actual.

Y, Las empresas pierden entre el 15% y 35% de sus Clientes al ano

TECNOLOGIA APLICADA AL TURISMO: (Q /9P ® Fyndacién }\

. oo voa
Nuevas herramientas tecnologicas para la toma de decisiones ()ll bertad UNIVERSIDAD



CRMc ¢ En que me ayudaria un CRM en mi empresa?

Servicio al Cliente:

AConocimiento de mi cliente

AReconociendo preferencias

AMejorar la gestion posventa
Marketing:

AAnalisis de Mercado

ATrabajar en la lealtad del cliente

AMinimizar la pérdida de clientes

ASegmentacion de clientes por preferencias y ofrecer productos relacionados.
En la operacion:

AOptimizacion de los tiempos de gestion, debido a un rapido acceso a la informacion.

Aworkflow unificado y automitizado de Files/Tickets
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CRMc ¢,Como es un CRM?

CRM es:

¢ Una filosofia de trabajo

¢ Marketinglal

¢ Involucra estrategias de mercadotecnia

¢ Apto para cualguier empresa

¢ Un proceso que se alimenta de informacion interna y externe
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CRMc ¢,Como es un CRM?

CRM No es:

¢ Un complejo software o programa de
computadora

¢ Tecnologia de punta

¢ Sistemas complejos y costosos para
grandes empresas

¢ Un proceso aislado dentro de las
operaciones de las empresas.

CRM NO es tecnologia:

¢ Es un proceso continuo que incluye una
estrategia de negocios, cambio de
cultura dentro de la organizacion y uso
de tecnologia.
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CRMc ¢,Como es un CRM?

El desarrollo tecnoldgico es importante en la implementacion de un CRM, pero
debe considerarse en el proyecto que involucre cambios en los procesos y producto

de la empresa

Process

El desarrollo de un CRM supone un desafio de Negocio y no tecnoldgico.
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CRM¢ Categorias

Marketing Automation:
AAdministracion de Campafias
AAnalisis de Mercado
AData Warehousing

Sales Force Automation:
AAdministracion unificada de Ventas
Awork Group

Customer Services Automation
AAdministracion centralizada de Clientes
AworkFlow

TECNOLOGIA APLICADA AL TURISMO: g
Nuevas herramientas tecnologicas para la toma de decisiones ceqno {9 l]:i":lgl_.d:rlg ad UNIVERSIDAD



Anite Customer Database - Microsoft Internet Explorer
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House Mame: Salutation: Dear Mrs Pole
FUE L Address: 212 Shirehall Road Homme Fhone No.: 01277 264837
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