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¢ Que es CRM ?

CRM proviene de la sigla del término en inglés Customer Relationship Management, (Gestidon sobre la Relacién
con los Consumidores)

En términos comerciales es : Administracion basada en la relacion con los clientes.

Administracion basada en la relacion con los clientes.

CRM es un modelo de gestidon de toda la organizacion, basada en la satisfaccidon del cliente u orientacién al
mercado.

Software para la administracion de la relacion con los clientes.

Sistemas informaticos de apoyo a la gestion de las relaciones con los clientes, a la venta y al marketing. Con este
significado CRM se refiere al sistema que administra una base de datos con la informacion de la gestion de
ventas y de los clientes de la empresa.
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CRM como modelo de gestion

Cuando una empresa que se vuelca a sus clientes es una empresa que utiliza la informacion para
obtener una ventaja competitiva y alcanzar el crecimiento y la rentabilidad. En su forma mas
generalizada, CRM puede ser considerado un conjunto de practicas disefnadas, simplemente, para
poner a una empresa en un contacto mucho mas cercano con sus clientes. De este modo, aprender
mas acerca de cada uno, con el objetivo mas amplio de que cada uno sea mas valioso incrementando

el valor de la empresa.
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CRM social

Filosofia.

CRM es una forma de pensar y de actuar de una empresa hacia los clientes/consumidores. A partir de
la formacion de grandes corporaciones, el contacto 1 a 1 se va perdiendo y se despersonaliza

cualquier transaccioén, dejando de lado la relaciéon de los clientes con la marca.

El CRM, y especialmente el CRM Social nacen de la necesidad de recuperar los vinculos personales
con los clientes, especialmente en la era de las Redes Sociales, en donde cada opinidén se multiplica de
forma viral y afecta significativamente |la imagen de la marca. Es por eso que el CRM social difiere del

tradicional agregando la posibilidad de intercambio y conversacion con los clientes.
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CRM social

Practica.

Mediante la conexion constante y el registro de la informacion de la actividad, la empresa lleva un
seguimiento de cada uno de sus contactos. Se les provee de informacion y soporte, se les avisa de
nuevas activaciones y propuestas, y se les recompensa por producir contenido positivo. Esto conduce
a una constante realimentacion, pues los clientes tienen la posibilidad de opinar y compartir
mediante redes sociales su experiencia, lo que también permiten identificar prospectos y conocer sus
gustos y preferencias. Asi la produccion de contenidos se vuelve cada vez mas personalizada y

relevante, profundizando la relacion.
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CRM marketing

Un CRM debe ser flexible, facil de usar y personalizado para la empresa, transformando cada contacto

en una oportunidad de venta aprovechando el potencial de la base de datos de los clientes.

Las capacidades de marketing nos ayudan comercializar productos de manera mas eficaz y mejorar la

productividad.
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CRM marketing

* Crear reportes especificos y asociarlos con campanas o clientes.
* Configurar vistas personales o publicas para reutilizacion.
 Compartir facilmente reportes generados.

 Exportar reportes en varios formatos para enviarlos por correo electrénico masivo o correo
directo.

 Planear actividades, tareas, presupuestos y detalles para cada actividad de venta, y realizar su
seguimiento.

 Coordinar de mejor manera las ventas al hacer un seguimiento de las oportunidades potenciales
en un sistema centralizado.

e Asignar o clasificar oportunidades potenciales de manera automatica segun los flujos de trabajo
predefinidos.
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CRM Software

Un comun malentendido es creer que el CRM es un software y que el tener un software CRM va por si
mismo a lograr los objetivos del CRM.

Debemos aclarar que CRM no es solamente una aplicacion de software, mas bien es un enfoque
comprensivo y relacionado hacia el cliente el cual evoluciona con cada interaccion y actividad que se
tiene con el.

Mientras que el CRM no es software o tecnologia, el software CRM es un sistema necesario para
lograr la mayoria de las estrategias y objetivos del CRM.

Desde una perspectiva de sistemas de la informacion, los software CRM son capaces de entregar
informacion del cliente combinada con herramientas operacionales, analiticas y de soporte las cuales
le dan a los empleados poder para tomar decisiones, y como consecuencia ofreciéndoles a los clientes
una experiencia consistentemente superior.

“ ""Microsoft Dynamics CRM
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CRM es

CRM es una estrategia de negocios dirigida a
entender, anticipar y responder a las necesidades
de los clientes actuales y potenciales de una
empresa para poder hacer crecer el valor de la

relacion.
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Microsoft CRM ventajas

ADAPTABILIDAD:.

Basado en tecnologia estandar y fiable de la industria, Microsoft Dynamics CRM es un sistema
CRM adaptable y asequible con personalizaciones rapidas, modelos de datos extensibles y herramientas
de asignacion que le ayudan a crear una solucidon que cubre las necesidades de su negocio y sus usuarios.

FLEXIBILIDAD:

Microsoft Dynamics CRM permite a los clientes elegir el modelo de implantacion adecuado para las
necesidades especificas de su negocio especifico y de su tecnologia de informacidén, con la flexibilidad

para cambiar el modelo de implantacion a lo largo del tiempo si cambia su negocio o sus preferencias de
Tl

CENTRO DE FUNCIONES:

Microsoft Dynamics CRM ofrece acceso basado en roles a informacién y datos, lo que proporciona a los
usuarios acceso personalizado a la informacidn que necesitan.
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Microsoft CRM modulos

VENTAS

Microsoft Dynamics CRM proporciona una serie de herramientas de ventas para que los usuarios puedan
trabajar de forma mas inteligente y dediquen mas tiempo a vender. Las herramientas de comunicaciones

dirigidas por asistentes ayudan a mantener a los clientes y clientes potenciales informados con ofertas de

nuevos productos y servicios.

Con esta potente relacion de datos los vendedores pueden crear una sola vista del cliente con herramientas
gue optimizan y automatizan los procesos de ventas diarios, lo que ayuda a reducir los ciclos de ventas,

aumentar las tasas de cierre y mejorar la efectividad del equipo de ventas.
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Microsoft CRM modulos

MARKETING

Microsoft Dynamics CRM Sugar CRM contiene funciones de gestion de campafas y analisis de marketing
gue ayudaran a generar demanda, mejorar el seguimiento de los indicadores de rendimiento y dirigir sus

recursos hacia areas de maximo retorno.

Con Microsoft Dynamics CRM podra gestionar de forma eficaz el ciclo de vida de las campafas y optimizar

los componentes de marketing:

e Planificacion y presupuestos
* Gestidon de datos y listas
* Analisis de marketing

* Gestidon de campanas
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Microsoft CRM modulos

SERVICIO AL CLIENTE

Microsoft Dynamics CRM proporciona una solucion de servicio al cliente global y familiar para los usuarios,

completamente personalizable para cubrir su proceso de soporte y sin limites en el nUmero de usuarios.

El Microsoft Dynamics CRM proporciona informacion de clientes, gestion de casos, historial de servicios y
conocimiento de soporte en los escritorios del personal del servicio al cliente, ofreciéndoles las herramientas

para realizar un servicio eficaz y coherente que mejore la rentabilidad y fidelidad de los clientes.
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Guardar Nuevo Editar Eliminar Establecer como Compartir Asignar Actualizar Blsqueda

como predeterminado panel todo

Administracion de panel

avanzada

Accion Consulta

M Microsoft Dynamics CRM

Administrador CRM
GRUPO ERCUS A

?

Area de trab... @} [~

Panel: Informacion general de Microsoft Dynamics CRM ~

4 Mi drea de trabajo
| 3 Paneles [
(4 Actividades
] calendario
{;ﬂ Importaciones
4§21 Deteccién de duplicados
& Colas
@ Articulos
E Informes
5 Anuncios
4 Clientes
B Cuentas
|85 Contactos

’ Area de trabajo |

Ventas

Marketing

Configuracién

Servicio

Configuracién |

Canalizacion de ventas

Oportunidades abiertas

$312,834.0000

— 52,892.8000
= $2,902.0000

Il 1 Cotizacién [l 2 Negociacion [l 3 Cierre

Centro de recursos

Casos por prioridad (por dia)
Mis casos activos
81
8
o
2
No hay ningln dato para crear el gréfico Clientes potenciales por campafria de origen. )
s
8
“ 0
25/04/2013
Dia (Fecha de creacidn)
. Alta
(4 Actividades Mis actividades ~ Buscar registros o
O Tipo de activida..  Asunto Referente a Prioridad Fecha de inicio Fecha de vencimient( '
O \2 Tarea Seguimiento a cotizacion-Los Tacos de |a abuela lﬁ latas Normal 07/03/2012 06:02 p.m. 07/03/2012 06:02 p.
D \z Tarea Seguimiento a cotizacion-Resteurante SHU [ﬁ Mniipack, p..  Normal 20/03/2012 09:37 a.m. 20/03/2012 09:37 a.
& Tarea Seguimiento a cotizacion-Cuchara Disefio ﬁ mipack 3 se.. Normal 20/03/2012 11:54 a.m. 20/03/2012 11:54 a
D GZ Tarea Seguimiento a cotizacion-Fita [ﬁ sobrede 2.. Normal 20/03/2012 11:54 a.m. 20/03/2012 11:54 a,
O& Tarea Seguimiento a cotizacion-EDi business ﬁ sobrede2.. Normal 27/03/2012 11:55 a.m. 27/03/2012 11:55 a
D \z Tarea Seguimiento a cotizacion-NAGAOKA [ﬁ 52/ pastillas  Normal 28/03/2012 08:25 a.m. 28/03/2012 08:25 a.
O& Tarea Seguimiento a cotizacion-ACTIVE ZONE ﬁ SOBRE DE 2... Normal 20/02/2012 09:21 a.m. 28/03/2012 09:21 a
& Tarea Seguimiento a cotizacion-MISHTECH ﬁ LATAS Normal 20/02/2012 09:21 a.m. 28/03/2012 09:21 a.
< >
1-8 de 23 (0 seleccionados) 4 4 Pagina1 b
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Microsoft CRM modulos

Mot Oyenis (B —y ° . . . .7
. + ¥ Los paneles de Microsoft Dynamics CRM proporcionan informacion general de
BESS 220 A los datos profesionales. Actue sobre la informacidn que se difunde a lo largo de
RS la organizacion desde un lugar.
et § 3 Pare: fomac eneld MicosofDypais (R * Cree CompOnenteS de panel que Ie aVUden d eXtraer y ana“zar datOS
‘”5':::‘“” b i de v s porproride o ) i i m p O rt a n t e S .
%2;:?: Oportunicades bt
'i \Dr;mnn:d . g | T' d I
s é ipos de paneles
- Puede crear dos tipos de paneles en Microsoft Dynamics CRM:
;An‘ncm 3
i (ks U el
o - Paneles de usuario. Un usuario individual es propietario de un panel de usuario.
Puede asignarse a otros usuarios o equipos. Puede configurarse un panel de
el _ = " usuario como panel predeterminado para los usuarios individuales. Los paneles
oo 1o Znon deusuario reemplazan los paneles de sistema.
09 Se;meatnmtma’c‘n-(nc'e‘a)stho : jmnatkhem Nornd ZQ}:];‘ZU\Z\"%EF‘ W0
- - 09 e Sequnitoa czainta ] sireel. Nomi AMMSan, AN . . , . .
e & gr g me mews Paneles de sistema. Los paneles de sistema estan disponibles para todos los
. e = usuarios de la organizacion. Pueden configurarse como paneles predeterminados
. (onfuectn ttn. I 2heocicin. I3 0cre Ti ety oftadbnAIHTECH U Nomd 20AN02Aen,  B00RNAa ] L, .
zﬁ : : ) para la organizacion, pero pueden ser reemplazados por un panel de usuario. La
onguraicn 1.0 662 secconais) gt . ., ., . ., ., . .
o mocos ooy importacion, exportacion o desinstalacion de una solucion aplica las acciones

correspondientes en los paneles.
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Microsoft CRM modulos
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- P Actividades son aquellas tareas programadas para darle seguimiento a uno o
ol B J\J’j“’””m&ﬂ mas temas relacionados con un cliente.
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Neto Regos s I (oo e i

RN i me Asunto : El campo asunto es necesario porque la mayoria de las vistas de
T actividades estan ordenadas por tema de forma predeterminada.

IS [ ottt ot Tl R R ke il
%ﬁiﬁm U Tt Seinketoa oL e ke ka Homa (03202 0600m,  OnABM20602pm, I'Ii
1 Gt . . . . e . . [
e D e g i Referente a : Esto vincula la actividad a otro registro. Si crea una actividad desde
ettt [l e Seprieo i Do jrrpmse Yoma ; . 7 4.
T T R W t otro registro, este se rellena automaticamente.
;Arﬁr‘\ns (04 s et coftcin £ s ] thegel. Nond €
} fins [ﬂ T Seinketoacofzcir-WAGADKA ju [l Nomel E
A g P— : ‘ ° e e . .
T e | Tipo de actividad : Son el tipo de tareas a efectuar , la cuales pueden ser,
S Tt Seinketoa ofzcinISHTCH jmas Homa 0ma0an W01 an , . . . , .
;ﬁ;:;:m I T T e E llamada telefdnica , visita , correo e|eCtr0nICO, carta.

Dl syt LTI N {

[ﬂ Tw Sginketoa afzcir-ONSHAG jL‘erP Homd HOUR0En  B0BM2ES .

i w Szt g . i WM (M . . . . .

e s fo Propietario : De forma predeterminada, se establece en el usuario que crea la

u Tw SeinketoaoacirAun Ly {f k. Homa actividad.

[ﬂ T Seinketoa oz ko Mo jiu% b, foma et om,

(4 T Seiito cofzc ot Gotl et o 0T o,

(4 e oA e {f Pt Nomd 0 e e o o . . e 7 . . .
IRy - Fecha de inicio : Si esta actividad esta relacionada con un caso, registre el tiempo
R P T ..

Vot (4 St o3 o odiuez ] e, Nond (hoRma0n (Y0 am. que pasa en Ia aCtIVIdad en eSte Cuadro'
Mamet'\ng u Tw Sinketoa oAl jﬂ\m’:ﬂ foma NG, 0GR 28pm,

[ﬂ T Neoinceedo e o jSMu Homa M3 an B an

e lim  emsie WL W O O Fecha d imiento : Pued d Apid t I \V imient I
o s o e echa de vencimiento : Puede ordenar rdpidamente el campo Vencimiento al ver
(onfuactn

e “'" las actividades para verlas por tiempo de conclusion.
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El Calendario del area de trabajo es para ver por dia, semana o mes, y para crear
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Importaciones es un listado de todas aquellas importaciones que se han hecho

jhmzrunmmmuommtnm, Gt et}
Peghfs (dadorr Deos
Hiadeta ()3 npotioes Misimpotacones” b U | | S i Ste ma.
ittt g Yo e ot Rafopuale, e Sspicils, Bow  Tpec. fedadeoed Ady ¢
Hrude D Prducosin! (ompléado 4 0 0 4 10002114, AdnintradrC.
J Aitades D (it (ompléado B 0 039 002120, Adintader .
ita\ercmn D Pspetoanl (omoliado W 0 0 206 OO0 10. Adrintader . . 7 . . . 7
s v I Listando el area a la que importo, estatus de la importacion, el numero de
L - S TR S S A 8
%::‘;Su\ns D Simpl et (e (ompeado b 0 0 b (LIt G
j\nm 7 st (ompkady U 0 0t tyme iy .
”Anr' Dﬁmde]zmm (ompléado 0 0 0 ] (i (o . . . 4 .
.. o e registros importados, numero de errores, fecha de importacion y quien es el
£ nts 7 smpeiahnt (ongetto ] 0 ! 0 {9
1 oy ] bt (onpeiy 1 00 ) OO Akt
T sl (ompkady U 0 0t O 2. Adninrador .
D Simpl Data God (ompléado 4 0 0 4 (010022, Adinctade . . 4
stk (omgtto ! 0 0 & (BT 02 i a u to r d e Ia I m p O rta C I O n L
T sapelosbt (ompkady U 0 0t (2. Ao .
heacett
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Neetng
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(ol 1418 615D et fil
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Deteccion de duplicados, |a deteccion de duplicados sélo se puede realizar si

iadetrb., i gt

ditatibh o (J 8 X v
e
Jﬁmwﬂzdes
o]

5 (s

Nonirede o e siena Rampredes. Pogitio

qz.‘ [nporecones
it
&(n\ax
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j fomes
j“ s
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sttt
Vet
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Sencio

Conﬁgumon (-0 80 0sekeconads|

e I S T S T

Qsz‘Trahzjuxpewdd'msﬂedetz«n"teﬂup\icaﬂus ﬂ , re . ., ., . . .
esta habilitada en la Configuracion de deteccion de duplicados y si existe al

P s

menos una regla de deteccion de duplicados (Regla que especifica criterios para

identificar un registro como un duplicado.) para el tipo de registro.
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documentos como : Politicas de Ventas, Politicas de Devoluciones, etc.

nadetob. (0 s T b

Articulos son documentos que deseamos compartir con los usuarios del Sistema,

i ! i i
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it 0 o, s Gl
Eﬁa\mm D AGOORON. (o peto)
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o e s

En el cuadro de dialogo Palabras clave, escriba las palabras clave

<>
T e IR

vt
gioas . , .
- correspondientes a este articulo y separe las palabras clave (Palabra asociada con
;I«n,nrms
o un articulo para identificar el articulo en una busqueda.) con una coma. Para
1o
aumentar la probabilidad de que las palabras utilizadas por los usuarios para la
busqueda devuelvan los articulos correctos, incluya en las palabras clave
— variaciones ortograficas y terminologia alternativa como S2P, Sobre 2 Pastillas y
€3 06 12030
Vit
Natetng SObr e.
Sencio
(onfgacén
(etoderers 14 ded D secray Pagia !
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Los datos a mostrar en la lista ( se pueden modificar ):
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De esta forma se pueden crear campafias muy enfocadas , con actividades

especificas y medibles para poder determinar el éxito de la misma.
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puede convertir una respuesta de campana de un cliente potencial para luego

convertir el cliente potencial en una cuenta, un contacto o una oportunidad.
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Los datos a mostrar en la lista
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* Tipo de integrante (Cuenta, Contacto, Cliente Potencial)
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Los datos a mostrar en la lista ( se pueden modificar ):
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Puede usar Campafas exprés para crear un tipo de actividad para varias
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De esta forma se pueden crear campafnas muy enfocadas , con actividades

especificas y medibles para poder determinar el éxito de la misma.
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Registros Acciones Colaborar Proceso Datos
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Las Cuentas representan a empresas / clientes con las que la organizacion puede

hacer o tiene negocios.

Los datos a mostrar en la lista ( se pueden modificar ):

* Nombre Comercial

e Conmutador (Teléfono)
e Direccion

e Contacto Principal

 Correo Electronico
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Los Contactos son personas que representan a clientes o clientes potenciales, o

con su organizacion.

Los datos a mostrar en la lista ( se pueden modificar ):

* Nombre Completo
* Correo Electrénico
* Empresa Principal

* Teléfono de trabajo

; bien, alguien relacionado con una cuenta (Compafia que puede hacer negocios
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Articulos son documentos que deseamos compartir con los usuarios del Sistema,

New e Eni

documentos como : Politicas de Ventas, Politicas de Devoluciones, etc.
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Después de guardar un registro de Contrato, el cual es un acuerdo para
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= oo Y, = st 4 Un Servicio (Tipo de trabajo que uno o varios recursos realizan para una cuenta.
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Los servicios son actividades que se pueden programar.) se usa como parte de
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una actividad de servicio (Cita programable para proporcionar un servicio a un

cliente, definiendo una hora de inicio y el tiempo a dedicar a dicho servicio).
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Los Objetivos pueden medirse en base a las métricas de objetivos ( por ejemplo
Montos, Cantidades Vendidas y Cuentas captadas), mostrandonos siempre el

porcentaje alcanzado de dichos objetivos.
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cuantificar y calificar nuestros objetivos.
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Nuestras métricas se basan en recuentos o importes, el tipo de datos puede ser

Decimal, Entero o Dinero.
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dichos reportes se pueden personalizar en base a agrupacion o filtrado de dichas

entidades.
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¢Por qué se pierden los clientes?

1% Porque se mueren
3% Porque se mudan a otra parte

5% Porque se hacen amigos de otros

14% Por la mala calidad de los productos y/o servicios
68% Por la indiferencia y la mala atencion del personal de ventas, vendedores,
empleados, supervisores, gerentes, despachadores, repartidores, cobradores

y otros que estan en contacto con los clientes.
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CRM es

CRM es una estrategia de negocios dirigida a
entender, anticipar y responder a las necesidades
de los clientes actuales y potenciales de una
empresa para poder hacer crecer el valor de la

relacion.
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