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competitiva: conocer mejor a

nuestros clientes mas rapido que
nuestros competidores; y actuar

sobre este conocimiento mas rapido

gue nuestros competidores”
JackWelch

Para esto requerimos el conocimiento 360° del cliente.
Pasado, presente y futuro
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Sé gque vendo Sé a quién vendo

Flujo centrado en el product Flujo centrado en el cliente
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. @hoice El marketing relacional. 8 fase
grupc

Analisis de la relacion de clientes a través de

: : e iales socios
las 8 fases del marketing Relacional Identificar potencia »
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Generar Conocimiento
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Vender
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Entregar-Dar servicio
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Dar Satisfaccion

J

. )

Generar Fidelidad
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Desarrollar las relaciones
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Clientes

ubDatos referenciales, Demografia, Relaciones,
Afinidades.
Vision 360°

Productos y Canales.

«LCatalogo de Productos, Relacion de productos
Scripts, Manejo de Camparia$pSelling Cross
Selling Retencién). Canales Optimos

k'

Métricas.

uResultados, Metodologias y Valor del Cliente.
uRecencyFrecuencyMonetary, Customerife
TimeValue NetPromoter, Locyalty Wallet
{ KI NB X

Procesos

wAlineacion de procesos. Enfoque en el cliente

wApoyo al dialogo con el cliente, gestionar
expectativas de clienteempowerment Multi-
Canal, alineado al BPM

Organizacion

wEstructura Operativa. Unidades de negocio.
wOrganizacién como parte de los procesos.
wCambio de cultura, Transicion estratégica
uEquipo de Gestion CRM

Gente

oCultura, Gestidn del cambio, estrategia y
confiabilidad

wConfort, amplitud, Involucracién, Motivacién
«LCultura de confianza en la Solucién

Datos

awinformacion, dateguality, recoleccién

uDatabaseMarketing,DashboardProcesos ETL,
Optimizacién proceso de Captura de Datos.
Concienciacion en la calidad de los datos

TecnologiaHerramientas.

wDperativa, Analitica, interactiva, Centralizacior
Integracion
uHerramientas Tecnoldgicas de CRM y toma de
decisiones Businesstelligence
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. @hQK:e Estrategia implantacion
grupc

Definicion de la estrategia globadrporativa
En los flujos de negocio: Ventddkt-Servicios

Estrategia CRM

Andlisis de Requerimientos e Iniciativas
A partir del disefio de la Estrategia CRM

Iniciativas

Call Center Servicios Web & Email

Informacién del Cliente

Disefio del alcance de la implantacion de
estrategia y sistema CRM

Prioridades Analisis coste/prioridad/requerimiento

: Legacy
Systems

Implantacion basada en el desarrollo de
simulaciones o pilotos progresivos, Dividido
en Fases de avances en el alcance
Con foco en gestion del cambio corporativo
en dicho progreso

L

Gestién del
Cambio




. @hQK:e. Integracion de CRM. Businddsws
grupc

Cliente

Call Center Ventas Servicios Partners Web & Email

Informacion del Cliente

Servicios Marketing Marketi
Gestién Gestién de Planin g"‘?
Ventas Servicios Presupuest.

Operaciones Gestion de Gestion de Gestion Info. Modificacion gﬂ;’;‘l’o";' Gestion de P?:;ﬁ?aﬂ:s Fidelizacion
De Venta Cuentas Oportunidades Cliente Servicios Cliente Campafias Por Canal

Order Entry & Order Gestién de la Gestién de g:j;ﬁ::; Gestion de Operaciones Branding &
Validacion Tracking Facturacion Inventario Operaciones Eventos De Marketing Concienzacion

Analitica

Red de Aplicaciones Universal

Legacy

Facturac. Inventario
Systems




Recompensas
Celebracion

Comunicacion y
Capacitacion
continua

Pyt tAaaa
Mejoras Continuas

/I NBFNJ a¢cz2 .
LYLX SYSy it

Comunicacion del
cambio

El proceso y Gestion déhimbio

Establecer
mision y visiéon
Establecer la cultura actua

como una base inicial qug
ayude al cambio

Establecer el clima
organizacional que
ayude al cambio

Establecer la histori
de cambios y riesgo{
gue puedan impacta

Establecer objetivos
capacidades para
implementar mision y
vision

Establecer ébranding
de la iniciativa y sistem
Planeacion de recompensa

del cambio




Proceso de Analisis estratégico y Seleccion

Software

. Definicion de la estrategia global
EStrateg 1a corporativa

CRM En los flujos de negocio: Ventas
Mkt-Servicios

0 Definicién del alcance, flujos y
Requerlmlento requerimientos generales para el
y Alcance analisis y seleccion de la solucion
técnica de Software

Solicitud de informacion del
R Fl conjunto potencial de proveedores
de Soluciones CRM

Analisis y evaluacion con el conjunto
de proveedores de Soluciones CRM de
los requerimientos funcionales y
técnicos definidos

Seleccioén de la
solucién técnica de
Software CRM




Definicién

wAnalisis
profundo y
detallado de
requerimientos
definidos a
partir de
sesiones Brow
Papercon
usuarios clave

Disefio

uDefinicion de
la solucion final
a partir de los
requerimientos
definidos y la
soluciéon de
software CRM
seleccionada

Prueba de
Concepto

uDesarrollo de
un primer
escenario
funcional que
focaliza los
primeros
requerimientos
junto a la
solucién CRM

Desarrollo de
pilotos
progresivos

wConstruccion de
pilotos (disefio
requerimientos
cubiertos por la
solucion CRM)
progresivos para
la validacion y/o
correccion

Implementacion

Pruebas

oPruebas del
conjunto de
pruebas de
concepto por
parte de los
usuarios clave
y pruebas
globales de
aceptacion

Produccioén

GArranque de la
solucion
tecnolégica
CRM

Soporte

ufFase de
soporte y
estabilizacion
de la solucién
disefiada y
soporte
funcional al
conjunto de
usuarios

Uso de metodologia agil adaptada
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{ Metodologia utilizada
. @hOEe. Paper Brown & Agile implementation
grupc

Proyecto CRM orientado al éxito del usuario/agente
Involucracién del usuario para sentir la solucion como propia

CRM implementation Brown
A Require de Flexibilidad Paper
A Inspirar confianza
A User Engagement Departamentos y Procesos involucrados.
A Orientado a las necesidades de la . .
direccién (Toma de decisiones, Showimplementationroad map. Wherewe go
402 NBOFNR&XO ‘
Metodologia de Implementacion AgilAgile t NB3dzy Gl a avdzSé | f2& dzddzd N &
Adaptacién Metodologia Scrum uQué opinion seiene del pasado y del futuro en las areas
Metodologia orientada a las implementaciénes en relacionadas con la estrategia CRM
entornos de definicion flexible de requerimientos uQue Desean y Que expectativas tienen
A Metodolgia de implmentacion -
Incremental y evolutiva
A Gesti6n de Proyetos Predictivos Definicion de laSprints Sessiomgira la
A Alta Participacion de los keysers. definicion de Requerimientos
User engagement.
Definicion de Requerimientos Seleccion de la Solucion de Implementacion de la solucio
Funcionales software CRM CRM
3 fases de «Jso de Metodologia Agil oMatriz de Matching de aJso de Metodologia Agil
: tAlcance de las areas Requerimientos wfFoco en la Gestion del
ImplementaC|op funcioanales uDefinicién Documento RFI Cambio
Con Met0d0|09!a uDefinicién de Procesos wDefinicién de documento wAnélisis de Datos
Agil uDefinicion de Métricas RFP uBeguimiento de las Métricas
aConsideracion de Usuarios, uSeleccion de Producto CRM| wintegracion de los sitemas
KeyUsers, Team managers corporativos con CRM (ERP
Clientes S.dzaAySaaxo
\ J \_ Yy, \ J




Metodologiaagit

AdaptacionScrum paramplemetnacionesle CRM

Scrum for CRM implementation overview Scrum for CRM Sprints overview

Funtional
Requirements

Go Requirement
Sprint

priority

Agile Methodology CRMImplementationoriented

A Reduccién de Costes

A Aumento de la productividad

A Aumento de la satisfaccién del usuario y
OrganizacionyserEngagement




