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¢ Que es CRM ?

CRM proviene de la sigla del término en inglés Customer Relationship Management,
(Gestion sobre la Relaciéon 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 gestion de toda la organizacion, basada en la satisfaccion del cliente u
orientacion 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 disefadas, 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 como modelo de gestion

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

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

Exportar reportes en varios formatos para enviarlos por correo electrénico masivo
0 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.

Asignar o clasificar oportunidades potenciales de manera automatica segun los
flujos de trabajo predefinidos.
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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 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.
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CRM es una estrategia de negocios dirigida a

entender, anticipar y responder a las

necesidades de los clientes actuales vy

potenciales de una empresa para poder

hacer crecer el valor de la relacion.
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SUGAR CRM ventajas

ADAPTABILIDAD:.

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

FLEXIBILIDAD:

SUGAR CRM permite a los clientes elegir el modelo de implantacion adecuado para las
necesidades especificas de su negocio especifico y de su tecnologia de informacién, con la
flexibilidad para cambiar el modelo de implantacidon a lo largo del tiempo si cambia su
negocio o sus preferencias de Tl

CENTRO DE FUNCIONES:

SUGAR CRM ofrece acceso basado en roles a informacion y datos, lo que proporciona a los
usuarios acceso personalizado a la informacion que necesitan.
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SUGAR CRM modulos

VENTAS

Sugar CRM proporciona una serie de herramientas de ventas para que los usuarios
puedan trabajar de forma mas inteligente y dediguen 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 que 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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SUGAR CRM modulos

MARKETING

Sugar CRM Sugar CRM contiene funciones de gestion de campanas y analisis de
marketing que ayudaran a generar demanda, mejorar el seguimiento de los indicadores

de rendimiento y dirigir sus recursos hacia areas de maximo retorno.

Con Sugar CRM podra gestionar de forma eficaz el ciclo de vida de las campanas vy

optimizar los componentes de marketing:

Planificacion y presupuestos
Gestion de datos vy listas
Analisis de marketing

Gestion de campanas
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SUGAR CRM modulos

SOPORTE

Sugar CRM proporciona una solucién 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 Sugar 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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SUGAR CRM modulos

ACTIVIDADES / COLABORACION

Sugar CRM facilita el seguimiento de actividades tales como: Calendarios, Llamadas,

Reuniones, Emails, Tareas y Notas.

El Sugar CRM proporciona informacion de las mencionadas actividades, permitiendo dar
seguimiento y atencion a los clientes por cualquier medio que el mismo prefiera ,
dejando registro de los mismos, asi como la programacion de actividades futuras que

permitan ser pro-activos en lugar de reactivos.
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SUGAR CRM modulos

Estructura Basica Sugar CRM

Ventas Marketing Soporte Actividades Colaboracion

Cuentas Cuentas » Cuentas Calendario » Emails
Contactos Contactos » Contactos Llamadas » Documentos
Oportunidades Clientes » Casos Reuniones » Notas
Clientes Potenciales Emails
Potenciales Campanas Tareas

Publico Notas

Objetivo
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SUGAR CRM modulos

Customer Jourmey Workshop

Jan 9, 2016

Now, mor tan ever, s time for cuslomer-ocused businss tran
Customer Jourmey Semingr

Jan 19, 201

Customer behavor s changingrapidy i th ditlage. New com

Los Dashboard de Sugar CRM proporcionan
informacion general de los dsitintos modulos del
sistema, permitiendo accesar de forma directa a
la informacion asignada por usuario.

Cree componentes de panel que le ayuden a
extraer y analizar datos importantes.
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SUGAR CRM modulos

fw Bienvenido, Administrador Base Sar| Empleados Advin' Sopots Aceca &

] Las Cuentas representan a empresas / clientes
] con las que la organizacién puede hacer o tiene

o Censs Concks Oprundades Cles Poeroes Calndro Douments

Rocores: ) Bue .. g At n egOC i OS .

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

Guarda Cancder

AViign General

Nombre

Nomore:* Tekfonoofcing: ,

e el fac Te I efO n 0

rDren deachrao Dien denv D| recc | Cl) N
Call o ecuraon: Call doenvio: . .
o , . Contacto Principal
Estadoprovinca defahractn: Estadofprovinia de envio: C O r re O E I e Ct rol n i C O
(P (Paeenie EtC

Pl defachuracin Pas de envi:

Coplardieocn e  guirde

Principal Rehusado Novildo

= ° 0
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SUGAR CRM modulos

Bienvenido, Adminitrador Base air]  Emleados | Adin  Sapor Aceteade

Voo o « ‘ p By

Ventas  Narietng  Sopore ST Colboracén  Todo
o Caendato Limadas Reniones Emals T ot

Rocones: ) Biseinpne.. g it

Necones: 1 Moo Coracy ] Nevo Congon s Cad Ve Cnas ot Coacos

Crear

Guardar Cancsla

Hlu

AVl General

Nomdr:
Hoelldos:*

Cage
Departament:
Cuen:
r~Dieooin principe

T Ofne:
Mot

fat

Call de direcitnprinopat:

Ciuad dedreocn rinial:

(P de direccn princpa
s e dreinprinpat

ExaioPuinaecinetn il

ComeoBeottrey: 74

Prinopal Refusado No véldo

- Ora Do

Cal de dreoctn temate

Ciad e drecin alemaliva:

EsadoProinia d drecin alematva:

(P e dreootn alemtie:
Pals de drecctn atemate

Coplardireon d a zqurda:

Los Contactos son personas que representan a
clientes o clientes potenciales, o bien, alguien
relacionado con una cuenta (Compaiia que
puede hacer negocios con su organizacion.

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

Nombre

Teléfono

Direccidn

Correo Electrénico
Etc...
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SUGAR CRM modulos

fSWAR Bienvenido, Administrador Base | Sar| Emleados Advin| Sopor | Acerca b

R - Las Oportunidades representan una venta

W Moty Sowe WOLOCN Cibocn Too potencial para una cuenta o un contacto.
o Gl Uit eviows Ends T Ot

e e i Los datos a mostrar en la lista ( se pueden
ows ket § Ot ot O m od ifi car ) .

Crear

Guarder Cancear

Nombre de la oportunidad
Nombre Oportunided:* Cuenta:* E
lorte Peso ricans: + Foota " m p resa

Canided oo

- " ; Fecha estimada de cierra
pidad.*

s’ ; e Ingresos estimados

Probabicad () Campaf:

e Probabilidad (%)
_— Nivel de interés

AOt

Rsados: AamintadorBase | KX

Guarder Cancear
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SUGAR CRM modulos

fSWAR Bienvenido, Administrador Ba | Sair| Emvleades Adnin  Sopor Acercadé
endesin - P Busear

Los Clientes Potenciales representan aquellos
posibles clientes que aun no se han calificado

Ventas  Marketng Soporte  Actvidades  Colaboraetn  Todo
|

Rochne: 5B .. 3§ it

Acclones: &NumChmIerml QNuemC\umh\mvCam QVauwenmsPommahs Impommmnmspmemm

Crear

Guardar Canela

AVisign Genral

Nombre:
Roelidos.*

Cergo:
Departamenty:
Nontr 6 Cueniz
rDeeeo il

Tel Ofing
Mol
fat

St b ity

Call de decoibn prinipa

Cludadde drecitn principe:
EsiadoPrv de e i
(P dedirecein princpa:

Pal e dreooin pinopet

Coreo Eeetn: t Prnipal Rehusado Novélio
=0 0

- Ora Do

Call  drecin ahematv:

Cludadde dieootn atemti:

(P e dreostnalematie:
Pals dedieoctn aemate

Coplar recin de a zquierta:

EstadoProvinoa e dreceinalematva:

para el proceso de ventas. Al
calificar (Comprobar que un registro cumple
criterios especificos y debe convertirse en una
oportunidad, una cuenta o un contacto, o
agregarse a una lista de marketing.) clientes
potenciales, puede convertir una respuesta de
campafa de un cliente potencial para luego
convertir el cliente potencial en una cuenta, un
contacto o una oportunidad.
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SUGAR CRM modulos

W Puede usar Campaias para crear varias
it actividades para uno o varios productos o
. ‘ servicios, definir el tipo de campafia, definir

m fecha de inicio y fin de la campanfa, asi como sus
e o ingresos estimados.

Prespuel: el g

Fecha o

FeohaFin*

CosteReal: Ingesos Esperados:

- De esta forma se pueden crear campafnas mas
extensas, con actividades mas variada, pudiendo
establecer el estatus de la misma.

haminstradorBase KX

Guardy Canceer
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SUGAR CRM modulos

AVl General

Nimeno:*

Me
Niew

Adminstacidn y

AOto

gz

Guartar Canelar

AdminitadorBase % X

B i  ober ol s

El Publico Objetivo son aquellos posibles
clientes los cuales tenemos como objetivo
convertirlos en cuentas activas.

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

Nombre

Teléfono

Direccidn

Correo Electrénico
Etc...
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SUGAR CRM modulos

Un Caso es aquel evento que nos ayuda a darle
ot [ un servicio mas cercano al cliente ya que va
Moo desde resolverle un  problema, darle

Nomre:

- Nis seguimiento a su servicio o simplemente
i b atenderlo en alguna duda.

Departanenty fat

Norbre e Cuenz

i - Después de guardar un Caso, puede agregar una
B || actividad, un archivo adjunto o un trabajo del
sistema.

Citad Drecin Prnpa: Ciad Drecin Alemative:
ProviaEstado Dieccén Pncipa ProvicaEstado ieocon Alemaliv:
(P Direin rncipl: (P Direcin Atemalva

Pl Dtein Prvcipe: Pl i Almati:

Como primer paso para resolver un Caso, se

puede ver la cantidad total de tiempo dedicado
Pty al mismo. Usted puede ver esta informacién sin
llegar a resolverlo.

Conlrdrecei d  quierda:
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hido Caendo Usmadas Rewnicnes Emals Toeas Nobs

Rochne: )l g it

, Este Calendario es para crear, ver y editar
e §PoyenarRain (5 Rgstalnts [ Gt 3y

Nota: Para e envi de asinaciones & rgts,es necesad congura un sevidorde SMTP en s Configractn s Emal

Calendaro

actividades de servicio y citas.
D!aMMes hio Comparido ) Cwuatn

{ Seamana Areror 201 ey 8- 01 ey 4 Semana Siginte )
Do L Mar 3t Hié ot g2 Vie3 Sibod

Estas citas o actividades puede ser relacionadas
a una cuenta , las mismas pueden ser

convertidas en una oportunidad.

1200

{ Semana Anr Semana Siuente )




GILE=RTO
&, GUTIERREZ
SRR ROUNS

SUGAR CRM modulos

fSWAH Benvenio, AdminlstradorBase | Sar|  Emoleados Admi | Sopoe Aceca
Vo } P By

T rrr—r— Llamadas, es el seguimiento via telefénica de un

|
Rocntes: B e g Adniiato

Necores: 5 RogitarLaada {3 VorLmatas (] npuar Lnads

cliente, de esta forma se registran y programan

(rear

Guardar  Cancelr  Enviaitaciones - Cerary CrearNuevo

las llamadas en relacion a la atencion de uno o

AViign General

hsuro* Estado* Eante Panficads ¢

“ R Mk e} I mas temas con la cuenta o cliente registrado .

Do’ 054 puashiney Ay 0o Nningosartes
Enie coreo
oo todos
" los asstnles

A0t

hsadog: AdminsradorBase | KX

Planifcacion

Wisnaedais 1147 Cahmian |
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SUGAR CRM modulos

v |

Vs Watelng Sope LN Coun Tt
mwwmwww Reuniones, es el seguimiento mediante juntas o

Rocnte: B .. g Adnviat.

Neknes:  PryanarRenin Vet Rovioes [ ot R

tu w visitas a un cliente, de esta forma se registran y

Guardar Cancelr  Guardary Envir mitacones - Certary Crear Nugvo

i programan las reuniones en relacion a Ia

! Esiad: Pt

Fecha i o H T Relaconadocon Cuenta

L P atencion de uno o mas temas con la cuenta o

Dot o 4

it 0Pp Amindosantssy

i cliente registrado .
dectriniona lodos
" losasstentes

AdninsadorBase | KX
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Aecores: | (3o NiCoren £ Crear el el 3o Pl e vl

Nota: Para v e asinacione deregsos, e necgsaroconfigutarunsenvidr e SMTP e a Confguractn do Emal

FaConorokarCores @ Redctr [ o

GFolders <[ runsas)

d q 710

Emails, es el seguimiento mediante correos
jﬂ hicamo o hey emais a mostar i i

5 Bomadores

{3 Enas s

electronicos de un cliente, de esta forma se
{5 Wi Enals At

registran y programan los correos en relacion a

la atencion de uno o mas temas con la cuenta o

cliente registrado .
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SUGAR CRM modulos

fSlBAH Benvenio, Administrador Base | Sar|  Enpleados Admi | Sopote Aceca dé
Hepadlio - } P By

Ventas  Marketng Soporte  Actvidades  Colaboraen  Todo
|
Rocores: ) Buse .. g s

e oot 5 Vo [ irTras

Crear

Guardar Caneelar Cemary CrearNuewo

AViin General

haunt:* Esado* Nolhiciada

Fechade nc: N Reaconadocon: (a0
L0 A}
Iy 2500
Fsha vencimn: Corl:
DAIE
i 2500
Poded* M !

Desorpob:

AOt

hsinatoz AiministadorBase | KX

Guardar Cancder Comry Crear Mo

Tareas, es el seguimiento mediante cualquier
actividad de un cliente, de esta forma se
registran y programan las actividades en relacion
a la atencion de uno o mas temas con la cuenta

o cliente registrado .
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SUGAR CRM modulos

Guarar Canceler

o Notas, son aquellas observaciones o

Coret: X Recaredo o (%0
oo

- — comentarios en relacion de un cliente.
o Seonarachi Ningintcho seocionadd

No:
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¢Por qué se pierden los clientes?

Porque se mueren
Porque se mudan a otra parte

Porgque se hacen amigos de otros

Por la mala calidad de los productos y/o servicios

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 una estrategia de negocios dirigida

a entender, anticipar y responder a las

necesidades de los clientes actuales vy

potenciales de una empresa para poder

hacer crecer el valor de la relacion.






