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ñQuien tiene un porque para venderé.. 

  Casi siempre encuentra el comoéééò 

           Víctor Franklin  
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¿QUIÉN NO ES COMERCIAL?  

 

NUESTRA FORMA DE VENDER, ¿HA 

EVOLUCIONADO ? 

 

¿CÓMO CONSEGUIMOS VENDER 

MÁS? 

Introducción al CRM  
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https://www.youtube.com/watch?v=kK09nthDhnk 

 

Introducción al CRM  

https://www.youtube.com/watch?v=kK09nthDhnk
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NO ME DIGAS MIL VECES QUÉ 

TENGO QUE CONSEGUIR, 

DIME UNA SOLA VEZ CÓMO 

CONSEGUIRLO. 

 

METODOLOGÍA  

Introducción al CRM  
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INQUIETUDES HABITUALES EN LAS EMPRESAS:  

¸ Queremos crecer. 

¸ Creemos que nuestro equipo tiene más potencial del 

que se le está sacando.  

¸ Nuestro modelo comercial no ha cambiado en mucho 

tiempo. 

¸ No tenemos método comercial ni sistemas de 

información. 

Introducción al CRM  
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INQUIETUDES HABITUALES EN LAS EMPRESAS:  

¸ Cada comercial trabaja de una forma diferente 

¸ No sabemos qué hacen los comerciales cuándo no los 

vemos. 

¸ No hacemos clientes nuevos. 

¸ Estamos perdiendo clientes. 

¸ No recogemos información del mercado. 

Introducción al CRM  
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Es difícil imaginar que las empresas sean 

capaces de mantener su modelo de 

negocio en el medio plazo sin evolucionar 

su modelo comercial. 

Introducción al CRM  
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CRM es una filosofía de negocios que da 

forma a las áreas de gestión comercial y 

marketing promoviendo un cambio 

radical en la cultura de la empresa 

¿Qué es CRM? 
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CRM es una actitud frente a empleados y 

clientes soportada por ciertos procesos y 

sistemas de información.  

¿Qué es CRM? 
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CRM es un conjunto de procedimientos 

que utiliza componentes tecnológicos, 

para ocuparse de las gestiones con 

clientes 

¿Qué es CRM? 
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CRM tiene como objetivo final  construir 

relaciones comerciales duraderas, 

mediante la comprensión de las 

necesidades de los clientes, añadiendo 

valor en la gestión comercial. 

¿Qué es CRM? 
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CRM engloba la totalidad de los procesos 

relacionados con la gestión de clientes 

dentro de una Organización 

¿Qué es CRM? 
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Utilidades de CRM 

PARA GERENCIA:  

¸ Ayuda a promover el cambio en la empresa.  

¸ Se recoge toda la información referente a los clientes 

y a la actividad comercial. 

¸ Toda la información de los clientes permanezca en la 

empresa. 



15 

Utilidades de CRM 

PARA DIRECCIÓN COMERCIAL:  

¸ No son necesarias tantas reuniones con los 

comerciales: no es necesario preguntar 

¸ Le aporta la capacidad de manejar las situaciones 

conflictivas con datos reales y no con intuiciones 

¸ Aportar al equipo comercial más herramientas para 

vender 
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Utilidades de CRM 

PARA EL COMERCIAL:  

¸ Prospección de mercado y caracterización de 

clientes: base de datos 

¸ Controla y organiza todas las gestiones con sus 

clientes: gestión de la información. 

¸ Gestión de Agenda Organizada 
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Utilidades de CRM 

PARA MARKETING:  

¸ Enlace entre el departamento de ventas y Marketing 

¸ Captación de información de mercado a través de la 

fuerza comercial de forma rápida, sencilla y con 

costes ñceroò, que se puede procesar al momento 

¸ Organizar campañas de Marketing 
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CRM: evolución comercial 

¿Cómo podemos utilizar CRM para 

evolucionar nuestro modelo comercial? 

 

Lo relativamente fácil ï la definición 

 

El reto ï la implantación 
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CRM: evolución comercial 

El comercial debe estar en el centro de 

todas las actuaciones 

 

Hay que conseguir que el equipo 

comercial interiorice una nueva forma de 

trabajar en el menor tiempo posible. 
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CRM: evolución comercial 

ANÁLISIS 
INICIAL  

DEFINICIÓN  
DEL NUEVO 
MODELO 
COMERCIAL  

IMPLANTACIÓN 
DEL MODELO  

CONSOLIDACIÓN 
Y EVOLUCIÓN  

C
R

M
 



 

ñConceptos Generales de CRMò 



Concepto de CRM 

ñGesti·n de Relaciones con Clientesò 

¸ Es la Combinación de Acciones Estratégicas 

orientadas a fortalecer las relaciones con los 

Clientes 

¸ Todo soportado en la Tecnología de la 

Información TIC .  

INTERNET  



Concepto de CRM 

ñGesti·n de Relaciones con Clientesò 

¸ Otro Concepto:  CRM, es un proceso integrado de 

marketing, ventas y servicios dentro de una 

organización orientado a gestionar el Principal 

ACTIVO de la Empresa:  ñLa Informaci·n de sus 

Clientesò; con el fin de Retenerlos y 

Rentabilizarlos 

¸ La Tecnología hace posible este Objetivo, 

colaborando en mejorar los Procesos Comerciales 

de Ventas y Servicios al Cliente. 



Concepto de CRM 

ñGesti·n de Relaciones con Clientesò 

 

¸ CRM no es sólo una herramienta de Software o el 

simple uso de Internet,  

¸ ¿Para qué el CRM ? 

¸ ¿Percepción del Equipo Comercial? 

¸ ¿Implantación exitosa? 

¸ Experiencias ,puesta en común . 



¿Qué plantea una Estrategia CRM? 

Alinear y reinventar los procesos de negocios 

relacionados con los Clientes 

 

¸Requiere decisiones en las políticas que afectan a la 

organización entera =Compromiso de todos 

¸Retroalimentación continua del sistema. 

¸Filtrar y segmentar información eficiente. 

¸Flexibilidad y adaptación al cambio. 

¸Evolución tecnológica continua .  

 



¿Qué plantea una Estrategia CRM? 

Obtener y Proporcionar Información 

completa de cada cliente  

 

¸Busca Conocer todo sobre los clientes de 

manera personalizada (De acuerdo a 

estrategias de Marketing ñ1 to 1ò)  

¸ñAPRENDER todo Sobre los Clientesò y 

aprender todo sobre los comerciales . 

¸Fidelizar los clientes pasados, actuales y futuros 

Fidelizar nuestro equipo comercial. 



 

ñMarketing Relacional : 

Fundamento del CRMò 



Marketing 1 a 1 

ñEl Marketing 1 a 1 se basa en la Relaci·n Directa 

con los Clientes - Se soporta en Estrategias CRMò 

¸ El Conocimiento de las Necesidades de los Clientes permite 

personalizar la Oferta Comercial  

ï Productos o Servicios Personalizados según Pedidos 

ï Canales de Atención Preferidos por el Cliente 

ï Precios reducidos al compartirse con el cliente los ahorros en 

publicidad masiva, ausencia de intermediarios, reducción de stocks, etc. 

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

¸ Midiendo la evolución del Ciclo de Vida del Cliente, se entablan 

relaciones duraderas en el tiempo 

 



Posibilidad de Aplicar 

Marketing 1 a 1 

ñLa Evoluci·n de la Tecnolog²a Facilita la 

aplicaci·n del Marketing 1 a 1ò 

¸ El incremento exponencial del número de Clientes de una 

Empresa requiere el soporte de los sistemas de Información 

para detectar necesidades e interactuar con los Clientes. 

¸ El Internet, el Contact Center, los módulos de auto servicio 

(Canales de Atención) y las Bases de Datos Analíticas, 

permiten reunir la información del Cliente en cada contacto 

y en Tiempo Real 

 



 

ñRazones para aplicar el Marketing 

Relacional y la Estrategia CRMò 



¿Por qué aplicar Marketing 1 a 1? 

ñConsideraciones Publicadas en HBR, Aberdeen 

Group y otras Publicacionesò 

¸ Las empresas pierden entre el 15% y 35% de sus Clientes al año  

¸ 10 veces más es lo que cuesta adquirir un nuevo cliente que 

conservar uno actual. 

¸ Un Incremento del 5% en la Retención de Clientes, puede 

incrementar la rentabilidad del Negocio entre un 60% y 100%  

¸ La Probabilidad de Vender a un Cliente Nuevo es 15% mientras 

que la Probabilidad de Vender a un Cliente Propio es del 35%. 

 



¿Por qué aplicar Marketing 1 a 1? 

ñEn el Marketing Masivo hay esfuerzos no 

enfocados y acciones que se dejan de hacerò 

¸ Las campañas de Mailing,  pierden el 95% de la inversión en 

impresos que se desechan sin que genere ventas   

¸ La publicidad en Medios es muy costosa y se pierde si el Cliente 

al que va dirigido, no la ve o escucha o no le presta atención 

¸ Un Cliente no satisfecho hablará mal de la empresa a 20 personas 

entre Clientes y Clientes Potenciales  

¸ Un Cliente leal es un buen referente para otros nuevos clientes y 

el costo de su acción de referencia es muy bajo. 

 


