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La cuestion Estratégica
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Las empresas eligen la estrategia de negocio.

La consecuencia, lo que se quiere lograr, es el
objetivo. Este objetivo incluye un trato determinado al
cliente en relacibn a los productos y servicios
provistos.

y

Para gue todas las acciones se encaminen hacia la
misma consecuencia, hacia el mismo objetivo, es
necesario que las acciones a realizar estén
planificadas y coordinadas, de forma de asegurar
razonablemente que los productos y servicios seran
prestados como fue estipulado.



Relacion entre el Analisis de Procesos y el CRM
e

> ¢Por qué es importante que una empresa
analice su estrategia (adonde ir) y su
administracion (como organizar las
acciones y cOmo ejecutarlas) antes de
Implementar CRM?

» ¢Qué pasa en la Argentina?

> ¢ Tener problemas con la Administracion
dificulta el analisis de la Estrategia?



CRM + Procesos
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¢, Que es un proceso?
B
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La Administracion es la Implementacion de la Estrategia que
posibilita su cumplimiento. Es la forma organizada de planificar
y ejecutar las acciones para dar soporte a la Estrategia.



¢Que es el analisis de procesos?
_ .

> ¢Por qué es importante realizar un analisis de
procesos?

> ¢Que pasa frecuentemente por no analizar ni
organizar los procesos?

> ¢Qué beneficios puede traer el analisis de
procesos?

» El analisis de procesos permite mejorar el
Sistema de Organizacion Interno.



Algunas formas de trabajar en la Argentina




Los Objetivos de la Organizacion: ;Hacia donde vamos?




Algunas formas de dirigir en la Argentina




El sistema de Organizacion Interna como Soporte
a la Accion Comercial
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La integracion entre los departamentos
e

Shapiro:

> Lainformacion del cliente entra en cada una de
las funciones corporativas

» Intercambio de conocimiento entre sectores
para mejorar performance conjunta

» Reuniones Intersectoriales
» Comunicarse con los clientes y pedir feedback
» Ambientar el personal que toma la decision

» Empowerment



La integracion entre los departamentos

» Que todos interactuen con el cliente
-Conocer al cliente
-Conocer como usa el producto o servicio

> “Utilizamos toda clase de informacidn sobre el
cliente y lo aplicamos en todas las funciones.
Cada vez es mayor el numero de decisiones
Intersectoriales”

» “Sl cada uno de los gerentes se limita a
ayudar a su propio departamento a hacer las
cosas bien, todos perdemos”.

> Existen fallas por falta de organizacion de los
procesos e integracion de los departamentos



Costos por Fallas

Planificaciony Correcciony Fallas
Prevencion

Poca Planificacion y Prevencion



Costos por Fallas
B

Planificacion y Correcciony Fallas
Prevencion

Bajos Costos por Correccion y Fallas



Como afectan a la Gestion del Cliente
m
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» Decisiones Exitosas pasadas
» Pérdida de vista de los objetivos comerciales
» Toma de Decisiones Erratica

» Control de Gestion Inexistente




Frases para Reflexionar
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Levitt
> “Lo que se ofrece por la venta no es solamente un producto o servicio generico,
sino la manera como se pone a disposicion del cliente, en que forma, en qué
condiciones y bajo que términos comerciales”.
» “El foco no es el producto sino el cliente”.

Peter Drucker

» “La gerencia debe hacer un esfuerzo conciente por obtener respuestas
honestas del consumidor antes que intentar leer sus pensamientos”.

> “¢Quién es el cliente? ¢ El actual y el potencial? ¢Donde esta? ¢ COmo compra?
¢, Como se puede llegar hasta él? ¢ Qué compra? ¢ Qué tiene valor para él?”

Mintzberg
> “La division del trabajo requiere de la coordinacion de tareas”.

Hammel y Prahalad
» “La calidad ya no es un elemento diferenciador sino el precio para entrar al
Mercado”



