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Cuando uno define al interior de la empresa un proyecto de clientes, una estrategia de

clientes, y la implementacién de un CRM, o de un programa de inteligencia de clientes
o cualquier tipo de software, dentro de los puntos relevantes que podemos incluir,
como criticos, son los lineados inicialmente en la estrategia inicial definida.

Es importante integrar las diferentes dreas de la empresa, por medio de objetivos
claros y medibles para cada integrante del proyecto.

Tenemos que comprender que éxito de este proyecto depende de las acciones
conjuntas definidas por las gerencias, y dentro de estas piezas, la mas importante es el
lider del proyecto ya que es el encargado de tangibilizar las ideas desarrolladas y
creadas.

Cuando definimos los integrantes del equipo es importante destacar las caracteristicas
singulares que tendra cada uno dentro de la linea basal del proyecto, asi como su
integracion en las tareas del mismo.

Dentro de la definicién de los objetivos perseguidos del proyecto, podemos
mencionar, un listado de innumerables actividades.

Podemos mencionar como un objetivo tangible y medible al interior de la compaiiia, lo
que se refiere a la ppresentacion de una metodologia de trabajo para asegurar la
satisfaccion de clientes.

Aunque si mencionamos la satisfaccién de clientes, no depende necesariamente de la
estrategia del CRM, sino de las acciones coordinadas por las diferentes areas de
marketing, comercial y de servicio. Pero también de areas que también estdn dentro
de la cadena de valor como lo son, las areas BackOffice al cliente, tales como RRHH,
Logistica, Empaques, Administracion y Finanzas, que hacen a la oferta entregada al
cliente.

Dentro del disefio de un proyecto nos podemos focalizar en puntos los cuales voy a
exponer en este pequefio manual.

El proyecto de implementacion de CRM, convoca a las areas asociadas a la gestion
integral de los clientes. Las empresas actualmente poseen areas Comerciales, de
Servicios, Ventas, Marketing, entre otras, las cuales en algunas compafiias son areas
compartidas, en otras los lineamientos son unilaterales a las dreas, y en otras poseen

los mismos lineamientos dependiendo del marco corporativo de la empresa.
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Debemos comenzar generando documentos de inicio de proyecto, donde exponemos

los alcances y los puntos a resolver con la ejecucion del proyecto. Diferenciar a la
empresa en las grandes dreas de alcance y dentro de las atribuciones del proyecto
definir los criterios de valor y criterios de ejecucion.

Podemos tomar el ejemplo de una empresa automotriz, donde posee grandes
segmentos de productos, los cuales son, autos, motos, productos de fuerza y
repuestos, cada una de estas lineas estan definidas tanto en relacién a estrategias
comerciales, estrategias de posicionamiento, de presencia de marca en diferentes
canales, que pueden ser presenciales, a través de sucursales y virtuales, que son la
web, las interacciones en las sucursales virtuales y todos los puntos de interaccidon que
sujetos a medicion.

El desarrollo de las marcas asociadas a cada uno, y su comportamiento en el mercado
hoy en dia lo determina la interaccion de las dreas ya mencionadas.

Juega un papel muy importante dentro de esta interaccion, el contact center y datos
que posee tanto el drea comercial y el area de servicios.

Lo relevante de esto es generar datos concretos sobre el comportamiento de nuestros
clientes, en términos de compras, interacciones, situaciones concretas en que el
cliente entra en contacto con la compainia, retenciones de clientes, evaluar consultas,
seguimiento de reclamos, efectuar segmentacion de clientes asociados a productos y a
marcas.

Evaluar de nuestros clientes, quienes son fieles a la marca y cual es su ciclo de
fidelidad, cual ha sido su comportamiento de compra del ultimo afio, cual ha sido su
comportamiento de compra de los ultimos meses, si es periddico, si es ciclico, si posee
algln inputs o detonador parcial o total, y luego de efectuar todos estos analisis,
entonces alli, poder determinar los nichos especificos de clientes, con el objetivo final
de que las acciones de MKT, Comerciales, sean focalizadas y orientadas de forma
efectiva y eficiente.

Cuando definimos una estrategia de CRM en una compaiia, y definimos el
implementar un sistema de lineamientos de clientes, también es de suma importancia
poder definir los alcances y sus objetivos, ya que esto nos permite construir las lineas

bases del proyecto.
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Como alcance del proyecto definimos, todas aquellas areas que se encuentran

asociadas directa o transversalmente a la utilizacién de data del cliente, lo que nos
permitira la futura trazabilidad de los mismos.

Permitird medir y predecir el comportamiento, con un rango de error el cual podra ir
siendo identificado cada vez que interactuamos con nuestros clientes.

Los participantes, son esenciales, asi como la definiciéon de los alcances de cada area,
ya que la responsabilidad de la ejecucién del proyecto no sélo cae en el Lider, sino
también en las areas que enumero a continuacidn, Marketing, Servicios, de Analisis de
datos, Comercial, Contact Center y el area de CRM.

Efectuamos un mapa de disefio, el cual es un elemento de medicién y lineamiento para

el desarrollo del mismo.
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Dentro del disefio modular del proyecto, podemos definir diferentes estrategias para
desarrollar el proyecto.
Las actividades sefialadas a continuacidn son una serie de items los cuales pretenden
en este capitulo ser mencionados y se trataran en cada uno de los capitulos siguientes:
Las actividades derivadas del ambito general son las siguientes:

* Disefio de carta Gantt de proyecto

* Actualizacidon de las fases y tareas, con definicidon de responsables.

* Desarrollo de mddulos de ventas, y de servicios.
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Desarrollo de mdédulos de marketing y procesos de Integraciéon con canales de

ventas remotos y presenciales.

Preparacion de bases de datos de clientes.

Con respecto a los disefios de los mdédulos podemos mencionar que el de contact

center, es imprescindible su integracion y orientacién tanto interna como externa, asi

como sus funcionalidades directas y transversales.

La definicion de los componentes del contact center, y su integraciéon y
protocolos de atencion,

Implementacidn y disefio de consola de atencidn, la cuales serd utilizada por
los ejecutivos y el Softphone. El cual tendra doble funcionalidad, inbound vy
outbound.

Generacién y posterior implementacion del workflow de atencién, definido
para la atencidn integral que va a realizar el contact center, asi como el disefio
de las derivaciones internas de los casos (tickets), y escalamientos generados y
sus plazos de ejecucion.

Creacion de reporteria relacionada con la tipologia de gestién.

Incorporacion al modelo de atencién de un IVR, el cual nos puede facilitar la
autoatencién y haciendo que nuestros procesos sean objetivos y eficaces.
Implementacién a través del contact center de diferentes campaias de

telemarketing, encuestas, fidelizacioén, entre otras.

Integracion transversal con las sucursales, disefio de planes de capacitacion vy

gestion del cambio son todas las acciones que debemos manejar en el disefo,

ejecucion e implementacién del proyecto.

La incorporacion de los canales web son también definitorios en la mecdnica de

relacionamiento esperado con la implementacion del crm, al interior de la empresa,

ya que la estrategia es parte de la evaluacion del cliente.

Entender el ciclo de vida del cliente, ciclo de vida de compra, y todas las acciones

que como compaiia se deben efectuar para entregar a los clientes los mayores

beneficios.
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Desarrollo de la carta Gantt

Nombres de los
ProyectoCRM carta gantt Duracion Comienzo Fin omires e

Planeacién Inicial del Proyecto

Defi 6n de responsables del proyecto y alcances 3 dias vie 04-03-11 |mar 08-03-11 Funcional
Protocolos de administracién y usuarios 2 dias mi€ 09-03-11 jue 10-03-11 TI-Funcional
Plan de capacitacién en la herramienta Interno - Externo 49 dias mié 09-03-11 |lun 21-03-11 | Funcional
Capacitacign a integrantes del proyecto 10 dias mié 09-03-11 'mar 22-03-11 Tl
Estrategia de infraestructura 5 dias mié 09-03-11 |mar 15-03-11 |Funcional - Tl
Sistema y disefio de modulos 12 dias mi€ 16-03-11 |jue 31-03-11 TI
Plan de Ti para integracion con concesionarias 15 dias mié 16-03-11 \mar 05-04-11 TI
Plan de Tl para integracién de la data mart de clientes 16 dias mié 16-03-11 'mi€ 06-04-11 Funcional - Tl
Plan de gestion del cambio 12 dias lun 02-05-11 mar 17-05-11 |Funcional
Plan de medicidn (KPI's) 5 dias mi€ 18-05-11 'mar 24-05-11 Funcional
| Anilisis y procesosasociados |
Defi n de dreas Fuﬂclcmalesvﬂ 2 dias lun 07-03-11 |\mar 08-03-11 Funcional
Revision de Definicion de requerimientos iniciales del proyecto |5 dias mié 09-03-11 |mar 15-03-11 |Funcional
:::D,Li:i\;;;upme de reglas de negacio por dreas 5 dias mié 08-03-11 mar 15-03-11 Funcional
n de estructura de informacion 5 dias mié 09-03-11 |mar 15-03-11 |Funcional - Tl
n de procedimientos para efectuar levantamiento de 7 dias mig 16-03-11 jue 24-03-11 | Funcional-TI
procesos
Definicién de interfaces 4 dias mié 16-03-11 |lun 21-03-11 |Funcional - Tl
Analisis de operacion actual (KPI's) 4 dias mi€ 16-03-11 |lun 21-03-11  Funcional
Analisis de SLA's internos y externos 1dia mié 18-05-11 'mi€ 18-05-11 Funcional
Disefio de procesos asociados a la utilizacion de la ----
herramientas
Disefio de vistas de usuarios por madulos 30 dias lun 04-04-11 |vie 13-05-11 | Funcional - Tl
::;:z i‘:;;zt:;?:f‘; subprocesos asociados a la carga de 25 dias lun 16-05-11 |vie 17-06-11 |Funcional -Ti
:Z:::;;:;:SID de reporteria o informes esperados con areas 15 dias lun 16-05-11 |vie 03-06-11 |Funcional
|_customerizar modulos: | | | |
Marketing : vistas usuarios por categoria 30 dias lun 16-05-11 |vie 24-06-11 | Funcional
Ventas: vistas usuarios por categoria 30 dias lun 16-05-11 |vie 24-06-11 |Funcional
Servicios: vistas usuarios por categoria 30 dias lun 16-05-11 |vie 24-06-11 | Funcional
Centro de llamadas: vistas usuarios por categoria 30 dias lun 16-05-11 |vie 24-06-11 |Funcional
Definir protocolos de atencidn y protocolos de usuarios 5 dias jue 14-04-11 |mié 20-04-11 |TI - Fu ncional
Disefio de red de alcance del proyecto 5 dias lun 04-07-11 |vie 08-07-11 | TI-Fu ncional
Especificacidn infraestructura 3 dias lun 30-05-11 |'mi€ 01-06-11 Tl - Fu ncional
Disefio de interfases y procesos de carga 15 dias jue 02-06-11 |'mié 22-06-11 Tl - Fu ncional
Disefio de plan de pruebas interno 5 dias jue 23-06-11 |mié 29-06-11 |TI - Fu ncional
| constuccion | | |
Conflguracmn de solucién de disefio 9 dias lun 09-05-11 |jue 19-05-11 |TI-Fu ncional
Cen\::it:efllr;:’l“iziodulus de Marketing, Ventas, Servicios y 7 dias vie 20-05-11 |lun 30-05-11 :i:;i:nal - Areas
Vista final de Cuadro de mando o dashboards 5 dias vie 20-05-11 |jue 26-05-11 :quISHEI “areas
Construccidn de interfases y procesos de carga 15 dias vie 20-05-11 |jue 09-06-11 |TI-Fu ncional
Ejecucién de pruebas 15 dias lun 23-05-11 |vie 10-06-11 Tl -Fu ncional
Aceptacion de usuarios S dias lun 13-06-11 |vie 17-06-11 |Funcional
Gestion del cambio 30 dias lun 20-06-11 |vie 29-07-11 |Funcional
Migracidn y decizidn de sucursales piloto, 10 dias lun 01-08-11 |vie 12-08-11 TI-Fu ncional
|_implementaciondelproyecto | | | |
Ejecucion del piloto 10 dias lun 23-05-11 |vie 03-06-11 |TI- Fu ncional
emﬂ:{rﬂﬂt;enamier'ltcr de usuarios de la aplicacion a nivel interno y 20 dias lun 06-06-11 |vie 01-07-11 |Funcional
Carga de datos y evaluacidén de informacidn 10 dias lun 06-06-11 |vie 17-06-11 | TI-Fu ncional
Aplicacién en productive 6 dias lun 20-06-11 |lun 27-06-11 Tl - Fu ncional
Soporte a usuarios finales 30 dias mar 28-06-11 |lun 08-08-11 |TI - Fu ncional
Medicidn de resultados & dias mar 08-08-11 jue 18-08-11 TODOS
___—
isefio de campafias de marketing 3 dias lun 18-07-11 'mié 20-07-11 Marketing + Servicios
Campafia de Upselling 49 dias vie 28-07-11 |mié 10-08-11 |Marketing + Servicios
Campafia de Crosselling & dias vie 29-07-11 |vie 05-08-11 |Marketing + Servicios
Campafia de Retenciones 6 dias vie 29-07-11 vie 05-08-11 Marketing + Servicios
Campafia de Bienvenida 6 dias vie 29-07-11 |vie 05-08-11 |Marketing + Servicios
Campafia de Agendamientos de Servicios 6 dias vie 28-07-11 |vie 05-08-11 |Marketing + Servicios
Campafia de Loyalty (Fidelizacion, disefio de programas 6 dias vie 29-07-11 |vie D5-08-11 | Marketing + Servicios

matriciales de clientes)

utilizando Canal web I N N R

Campafia de Loyalty (Fidelizacidn, disefio de programas

o N & dias vie 02-09-11 |vie 09-09-11 |Marketing + Servicios
matriciales de clientes)
Participacion en Banners publlcltérl?s en diferentes www, 6 dias vie 02 11 |vie 11 | Marketing + Servicios
definidos de acuerdo al mercado objetivo
Ci fia del product blicitar d do a la estacid
ampana del producto a publicitar de acuerdo a Ia estacion & dias vie 02 11 |vie 11 Marketing+5ervicius

(invierno, verano, otofio, primavera)
Disefios de Campafia digitales multiplataforma 6 dias vie 02-09-11 vie 09-09-11 Marketing + Servicios
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Desarrollo de Proyecto:

TAREA

ACCION

1. Planeacion Inicial del Proyecto Se define la linea basal del proyecto.

2. Andlisis y procesos asociados

3. Disefo de procesos asociados a la

utilizacion de la herramienta.

4. Construccion Vistas y frames de la aplicacion.

5. Implementacion

6. Utilizacién de crm Definicion de campanias.

1. Planeacion inicial del proyecto: se define la linea basal del proyecto, y los alcances

dentro de las areas.

o

Definicion de responsables del proyecto y alcances

Kick off del proyecto

Protocolos de administracion y usuarios

Capacitacion a integrantes del proyecto

Estrategia de infraestructura

Sistema y disefio de modulos

Plan de Ti para integracién con sucursales, redes, concesionarias, etc.
Plan de Tl para integracion de la data mart de clientes

Plan de gestion del cambio

Plan de capacitacién en la herramienta Interno - Externo

Plan de medicién (KPI's)

2. Andlisis de procesos asociados

o

(@]

Definicion de areas Funcionales y IT

Revisién de Definicidon de requerimientos iniciales del proyecto
Definicion y o soporte de reglas de negocio por areas comprometidas
Definicion de estructura de informacion

Definicion de procedimientos para efectuar levantamiento de procesos

Definicion de interfaces
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Se define los alcances de las dreas participativas.

Definicion de mddulos y estilos de reporteria.

Definicion de fechas definido en plan de accion.




o Andlisis de operacion actual (KPI's)

o Andlisis de SLA’s internos y externos

3. Diseio de procesos asociados a la utilizacion de las herramientas:

©)

O

o

o

Disefio de vistas de usuarios por médulos
Disefio de procesos y subprocesos asociados a la carga de datos y vistas de info
Definir estilo de reporteria o informes esperados con areas interesadas
Customerizar médulos:
o Marketing: vistas usuarios por categoria
o Ventas: vistas usuarios por categoria
o Servicios: vistas usuarios por categoria
o Centro de llamadas: vistas usuarios por categoria
Definir protocolos de atencién y protocolos de usuarios
Disefio de interfases y procesos de carga
Especificacion infraestructura
Disefio de red de alcance del proyecto
Disefio de plan de pruebas interno

Evaluacidn y revision

4- Construccion:

o

(@]

Configuracién de solucién de disefio

Vista final de Mddulos de Marketing, Ventas, Servicios y Centro de llamados
Vista final de Cuadro de mando o dashboards

Construccidén de interfases y procesos de carga

Ejecucion de pruebas

Aceptacion de usuarios

Gestion del cambio

Migracidn y decision de sucursales piloto,

5- Implementacion

(@]

o

Ejecucion del piloto

Entrenamiento de usuarios de la aplicacion a nivel interno y externo
Carga de datos y evaluacion de informacién

Aplicacién en productivo

Soporte a usuarios finales
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o Medicidn de resultados

6- Utilizacion de CRM: es un Mix de acciones conjuntas y coordinadas a través de

multiples y diferentes medios como internet, moviles, medios impresos, publicidad

exterior y medios de comunicacion sociales.

e Disefio de campafias de marketing

e Utilizando Canal contact center:

©)

(@]

o

Campafia de Upselling

Campafia de Crosselling

Campafia de Retenciones

Campafia de Bienvenida

Campaia de Agendamientos de Servicios

Campafia de Loyalty (Fidelizacién, disefio de programas matriciales de
clientes)

Utilizando Canal web

e Utilizando canal mobile, web:

o

o

Participacién en Banners publicitarios en diferentes www, definidos de
acuerdo al mercado objetivo

Campafia del producto a publicitar de acuerdo a la estacidon (invierno,
verano, otofio, primavera)

Disefios de Campafia digitales multiplataforma

e Utilizacién de medios impresos

Contact Center:

e Revisidén de operativas

e Revisidon de informes

e Interacciones a través de, inbound, web, redes sociales

e Revisidn de protocolos de atencidn: scripts de atencidn, deben estar focalizados

de acuerdo a los clientes.

e QOutbound: “campanas de Bienvenida, Agendamiento, retenciones, recordacion

de marca, Crosselling, y Upselling de productos.

e Reportes de consultas y reclamos con las correspondientes definiciones vy

protocolos de tipificacion de la informacion.
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e Chat on line, hacia usuarios intermedios y clientes finales

e Elaboracién de Matriz de clientes, en relacién al segmento, producto, canal y
dimension
e Nuevos puntos de contactos (puntos de ventas presenciales, integracion y
revision de datos relacionados con el ciclo de vida de clientes)
Control de etapas del proceso:
e Evaluar etapas de implementacién en las areas de la empresa.
Factores criticos de implementacidn para el éxito del proyecto
1- Creacidn del parque de clientes, con el fin de obtener la trazabilidad de clientes
2- Ser consecuentes con la implementacion de las etapas del proyecto
3- Preparar a los usuarios para la resistencia al cambio, por la nueva utilizacién de
la herramienta
4- Plazos de ejecucion y control
5- Evaluar posibles planes de contingencia, por si la aplicacidon sufre retrasos a
puesta en marcha
6- Confeccionar una puesta en marcha, escalonada manteniendo los estandares
de eficiencia y up time de aplicacién
7- Que el equipo este consolidado y alineado con los beneficios del proyecto
Conclusiones preliminares
Inicialmente posterior a la implementaciéon del CRM, podemos inferir preliminarmente
algunas conclusiones cualitativas las cuales nos permitirdn como analistas, ser mas
eficientes en las estrategias a aplicar, asi como ser eficaces con nuestros clientes,

logrando entregar ofertas de valor a nuestros clientes.

Dentro de los datos que podemos obtener:
e Determinar las necesidades de los clientes
e Determinar las formas en que esas necesidades se convierten en ofertas de
valor, (>) mayor beneficio para clientes que se traduce en (>) mayor beneficio
para la empresa
e Desarrollar para cada segmento de clientes una oferta de valor focalizada, de

tal forma que nuestros clientes perciban el beneficio
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¢Qué debemos Definir en el caso de utilizar el Canal Remoto?

é¢Quiénes son mis clientes?

. . . éQuienesson mis clientes?
1. Identificar los tipos de clientes de acuerdo al segmento de producto

. ) . 7
2. ldentificar marcas de acuerdo al tipo de cliente -

3.  Optimizarlagestion interna para brindar una mejora en el servicio,
relacionada con reclamos

4. Asesorar focalizadamente a los clientes

5.  Mejorarlaexperiencia del cliente cuando entraen contacto con los
puntos de interaccion, sea presencial o remota.

e (Perfiles demogrdficos, sociograficos, LTV, (estifos de vida),
comportamientos, profesion, entre otros)

éCuadles son los momentos de interaccidn de clientes y cual es su mayor valoracion?

"""" e T &
INTERACCION é p

........................... | i cone
FISICO * > Esiop, A
R0 an

*VIRTUAL

CANALES // |
MEDIOS DE INTERACCION | Ejecug,
---------------------------- Ventag C3
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*REMOTOS ql'a
-
ELEMENTOS E-Map
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*EVENTOS
*otros

MEJORAR LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE
CUANDO INTERACTUA CON LOS SERVICIOS

¢Como mejorar esta interaccion en el Canal Remoto?

e Identificar los tipos de clientes de acuerdo al segmento de atencidn y alli establecer
el nicho de atencién

e Identificar tipos de atenciones de acuerdo al tipo de cliente

e Optimizar la gestidn interna para brindar una mejora en el servicio

e Asesorar focalizadamente a los clientes
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e Mejorar la experiencia del cliente cuando entra en contacto con los puntos de

interaccion remota
Cuando comenzamos a mejorar la interaccion con nuestros clientes, también se
identifican dentro de la malla de atencién, los nichos criticos de atencién y asi se
puede focalizar el servicio y optimizar los procedimientos.
Los datos obtenidos nos permiten definir las estacionalidades de las atenciones,
preparar campanas de créditos, informativas, de fidelizacion en determinados
periodos del afio, de bienvenidas, de recordatorio, también nos permite reconocer a
través de los foros, las sugerencias, reclamos y como es nuestros producto o servicio,
percibido por el mercado, de tal forma que todas las acciones anteriores se traduzcan
en una mayor rentabilidad.
Nos permite conocer la sensibilidad del mercado, los comportamientos de la demanda,
incrementar la capilaridad y las interrelaciones multiproductos.
Con esto, optimizamos la atencidn, sensibilizamos al personal que se encuentra en el
front de atencion, realizamos mix de canales y construimos modelos predictivos de

comportamientos de nuestros clientes.
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