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Introduccion.

Una de las estrategias mas usadas por la organizacion de hoy en dia para mantener
la fidelidad de sus clientes, es la de Customer Relationship Management (CRM), en
donde se combinan las tecnologias de la informacion y las comunicaciones (TIC’s),
con los demés recursos de la empresa (Humanos, Financieros, Infraestructura etc.),
con el fin de mantener una elevada satisfaccion del cliente, desde el disefio,
produccion, venta y postventa de un producto o servicio. Sin embargo en muchas
empresas se hace un uso erréneo del CRM, sélo se emplea como un método mas de
la eficiencia interna sin tener en cuenta al cliente, por tal motivo es funcién de la
direccién darle importancia al CRM y las fases de la estrategia de esta; hay que
entender al CRM como algo més que un software que debe implementarse en todas
las areas que tengan que ver con el cliente. Para corregir este error, se deben aplicar
las fases de la estrategia de negocios CRM como politicas organizacionales, que dara
como resultado un aumento de los clientes, y seran clientes con fidelidad hacia la
marca, convirtiendose en el activo mas valioso de la empresa. Con una buena 3
implementacion del sistema CRM las empresas deben ser capaces de anticiparse a
lo que desea el cliente, sin llegar al grado de acosarlo y perderlo
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1. Planteamiento Temaético

Se plantea la necesidad que presenta la compafiia de conocer e identificar los gusto
e intencién de compra que presentan sus clientes ya que segun un estudio realizado
en el 2018 el promedio de edad de cliente que ingresa a los puntos de venta es de
43 afio y con una apuesta también promedio de $1500 para esto la gerencia realiza
un plan estratégico el cual pretende incursionar con el sistema CMR.

ISO 9001:2008 La ISO 9001:2008 es la base del sistema de gestidn de la calidad; es
una norma internacional que se centra en todos los elementos de administracion de
calidad con los que una empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le
permita administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios. El objetivo de la
ISO es llegar a un consenso con respecto a las soluciones que cumplan con las
exigencias comerciales y sociales (tanto para los clientes como para los usuarios).
Estas normas se cumplen de forma voluntaria ya que la 1SO, siendo una entidad no
gubernamental, no cuenta con la autoridad para exigir su cumplimiento. La ISO es
referente del CRM porque en ella hay estandares de calidad en atencion al cliente de
los cuales el CRM tiene como base para la implementacion de su estrategia; ademas
igual como la I1SO, el CRM es de aplicacion voluntaria, implantada por la direccion de
una organizacion con el fin de dar cumplimiento a sus objetivos institucionales.

El concepto de CRM ha evolucionado desde sus inicios en la década de los 80’s. Con
esta breve resefia histdrica se podra entender su procedencia y evolucion en las
Gltimas décadas. 1980 - Mercadeo a través de bases de datos previo a los sistemas
de CRM. En esta época se almacenan datos y nada mas; pero esto hizo que el CRM
fuera posible méas adelante, ya que a través del desarrollo del mercadeo por bases de
datos, facilitado por el uso del computador personal en el sector empresarial, dio como
resultados que a finales de los afos 80°s y comienzos de los 90’s se empezara a
implementar en los lugares de trabajo la estrategia de cliente-servidor. (Calameo, s,f)
Se desarrolla el primer sistema para la administracion de contactos. Un sistema simple
de administracion de contactos permitia almacenar los datos del cliente en un solo
lugar y acceder a ellos facilmente, pero su funcionalidad era muy basica. Su principal
funcionalidad radicaba en registrar y consultar datos de contactos. (Evaluando,
crm.com, 2011) En esta época softwares como Telemagic y ACT! eran considerados
como las mejores opciones de sistemas de administracion de contactos en el mercado

El sistema CRM analiza el comportamiento de los clientesy hace un seguimiento

sobre el proceso de compra que sigue para ofrecer soluciones eficaces que se
adapten a sus necesidades. De ese modo, la rentabilidad de la empresa va en
aumento, para red colsa es muy importante implementar esta estrategia evaluada por
la gerencia ya que en el sector de apuestas y servicio intangibles la mayoria de los
clientes son adultos mayores los cuales tiene una tendencia de compra muy diferente
a la del mercado actual.
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Segun ntn.solution ¢Qué es un CRM?

Un CRM es una solucion de gestion de las relaciones con clientes, orientada
normalmente a gestionar tres areas basicas: la gestion comercial, el marketing y el
servicio postventa o de atencion al cliente.

El uso de un CRM forma parte de una estrategia orientada al cliente en la cual todas
las acciones tienen el objetivo final de mejorar la atencion y las relaciones con clientes
y potenciales. La herramienta CRM vy la orientacion al cliente proporcionan resultados
demostrables, tanto por disponer de una gestibn comercial estructurada y que
potencia la productividad en las ventas como por ofrecer un conocimiento profundo
del cliente que permite plantear campafas de marketing mas efectivas.

Las funciones de atencion al cliente de una herramienta CRM potencian ademas la
fidelizacion y satisfaccion de los clientes, lo que tiene un impacto muy positivo en
términos de ventas recurrentes y cruzadas.

La definicion de CRM (en inglés Customer Relationship Management, o Gestién de
las relaciones con clientes) es una aplicacion que permite centralizar en una unica
Base de Datos todas las interacciones entre una empresa y sus clientes.

El software CRM, por definicidén, permite compartir y maximizar el conocimiento de un
cliente dado y de esta forma entender sus necesidades y anticiparse a ellas. Por
definicion, el CRM recopila toda la informacion de las gestiones comerciales
manteniendo un histérico detallado.

Una solucion CRM permite dirigir y gestionar de forma mas sencilla las campafas de
captacion de clientes y de fidelizacion. Gracias al CRM se puede controlar el conjunto
de acciones realizadas sobre los clientes o clientes potenciales, y gestionar las
acciones comerciales a partir de un cuadro de mandos detallado.

Las empresas que utilizan soluciones CRM generan mas oportunidades de venta,
agilizando la gestién, con presupuestos actualizados en tiempo real y procesos de
ventas optimizados. Del mismo modo las empresas que utilizan CRM pueden hacer
mejores segmentaciones, y disponen de la informacién para un servicio de atencion
al cliente y postventa de nivel superior.
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2. Metodologia de busqueda de informacion.

Se investiga la compafia red colsa ya que esta esta implementado el sistema CRM
se realiza una entrevista al encargado del area el sefior CESAR FAJARDO. Quien se
desempeiia en la empresa bajo el cargo de coordinador de crm (amigos gane) se
obtiene informacion gestionada atreves del aplicativo que tiene la compafia
(tabliu) este es elaborado por la empresa CODESA con colaboracion del coordinador
de CRM el sefior CESAR para aterrizarlo a la necesidad de la compafiia. se plantea
la manera de como este sistema genera una adecuada toma de decisiones y
estrategias comerciales también como fideliza al cliente y genera una cultura de
consumo sobre nuestros puntos de venta se tiene en cuenta los nuevos clientes que
llegan a los puntos de servicio con la implementaciéon de betplay y pagos de
plataformas digitales, esto con el fin de crear nuevos productos atractivos para este
nuevo mercado que crece de manera dindmica y cambiante
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3. Resultados.

La empre RED COLSA esta implementando un sistema de gestion de cliente CRM
este mismo da nacimiento a su campafa de fidelizacion AMIGOS GANE el cual
consiste Es el nuevo proyecto para conocer mejor a nuestros clientes, hacerlos
sentir especiales y que siempre nos prefieran esto generando recordacion de marca
empatia por la misma también buscando implementar la mision de la compafiia la
cual es facilitar la vida a los calefos, esta campafa esta compuesta con 3 faces las
cuales han dado resultados importantes e inesperados por la gran acogida que a
tenido en nuestros clientes

Fases del CRM en RED COLSA con su campaiia (amigos gane)

Fase 1 imprentar medios tecnoldgicos que permitan la captacién de informacién de
manera clara precisa y eficiente, por este motivo gane le hace el requerimiento a su
departamento de Tl para implementar un dispositivo que sirva para tal fin. Esta
requisicion da como resultado la creacion del dispositivo FIVE el cual permite leer de
manera bidimensional el documento del cliente su foto y también una captura
biométrica este dispositivo permite una identificacion clara y concisa del cliente que
no de posibilidades al fraude ni a la suplantacion

Dispositivo five
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Huella Acciones

Capturador Multi Servicios Version BNET Rel 3.0 fix 2 RS: 49881 04022020
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Fase 2 inscripcibn y lanzamiento de su campafia AMIGOS GANE

’%‘( %05 aane'

QUE ES AMIGOS GANE es el nuevo proyecto para conocer mejor a nuestros clientes,
hacerlos sentir especiales y que siempre nos prefieran.

Identificando todos los productos y servicios que nuestros clientes adquieran en los
puntos (con el nimero del documento) después de registrarlos en el CRM.
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Inscripcion De cliente enrolamiento a través de punto de venta (five y biométrico)

Restricciones: no captura las huellas (procesos de quimio, cicatriz, heridas y no
permite registrar cedulas de extranjeria y las cedulas nuevas que no cuentan con el
cadigo de barras) no apertura CRM en los pc de los puntos de servicios

Establecer una relacion con el cliente Una vez obtenida la informacion del Cliente se
debe establecer comunicacion con €l, con el objetivo que conozca la empresay cuéles
son los servicios o productos que ofrece. Es importante que el cliente tenga claro que
la empresa existe, y también el como contactarse con ella. Es probable que en ese
momento no requiera de los servicios que ofrece la empresa, pero cuando los
requiera, va a tener en cuenta los datos que se le han suministrado y podréa hacer
contacto con la organizacion; asi se convertira en una relacion en dos vias.

paso 2 contratacion 20 impulsadores visitando puntos de servicio de acuerdo a
cronograma se tiene en cuanta los puntos de alto flujo esta medicion se hace de
acuerdo a cantidad al numero de transacciones realizadas por punto de venta; el
registro se realiza a través de las maquinas PDA ingresando a un formulario de office
forms (datos personales y firma de documento fisico donde el cliente aprueba el
tratamiento de datos

al iniciar el lanzamiento de la campafa y con lo que las colocadoras de punto de
servicio realizan se inscriben 60.000 mil clientes pero este numero al realizar la
contratacion de las 20 impulsadoras y enfatizar en los puntos de servicio de mas flujo
aumenta.

Enrolamiento clientes vs afio anterior
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Comportamiento de enrolados a través del tiempo
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En la grafica muestra los meses de mas inscripciones de clientes que fue abril- junio
Se establece una meta de enrolamiento la cual es 489.542 clientes a este momento
la ejecucion de la meta esta al 91.26% se presupuesta que al finalizar el afio la meta
sea cumplida. Los datos obtenidos en la implementacién de este proceso a permitido
a la compaiia generar una caracterizacion de los clientes y obtener informacion sobre
la intencion de compra de los mismos

Enrolados

Caracterizacién de clientes. Esto permitié a la compafiia conocer en que generaciones
de acuerdo a su respectiva edad y genero con mas frecuencia realizan sus
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transacciones en los puntos de servicios, cabe resaltar la importancia de esta
informacion para lanzar campafias comerciales y que estas sean acertadas y eficaces.

Enrolamiento por Género Género
B nuLL
aspa% Lo -
204.802 NN Hwv
‘{;:e i
L 32,89%
146.521
Distribucion por generacion Generacion
B nuow
B 14-18 Centenials

9% &9
6,3% }6,0 o B 13-29 Milenials 1
28.00 2.954 29 Mileni
e B 25-39 Milenials 2
‘I . ‘/:‘ . 40-54 Gener. X
AN ';‘
i 55-73 Baby Soom..

17.6% 39,7% B 74-150 Silencioasa
78.805 177.484

Datos obtenidos de tabliu (sistema de integracion de datos de RED COLSA)

Fase 3 campafia de fidelizacién. Se crea una campafia agresiva que genere una
fidelizacion continua y duradera que genere confiabilidad en los datos recaudados y
perpetuidad en los mismos.

Nuestros clientes podran inscribirse o actualizar sus datos en Amigos Gane a través
de las siguientes opciones:

Cédigo QR: Escaneando el codigo QR ubicado en la pantalla nuestros equipos de
computo, que los direccionara al formulario Amigos Gane donde diligenciaran sus
datos personales.

Linea telefénica: Nuestros clientes también pueden llamar a nuestra linea 300 910
88 34 para inscribirse o recibir informacién acerca de nuestro programa.

.:'a‘ A y_i{ Ers
INSCRIBETE EN
NUESTRO PROGRAMA

9
migoS & > Para cada transaccion
l‘(ﬁ%{i&_a@ recuerda registrar

; y participa por grandes premios. el
K participarés por muchos premios

g
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Actividades de fidelizacion

Caravana: Promover la cultura de registrar el nimero de identificacion de nuestros
clientes cada que realicen una compra en nuestros puntos de servicio. Podran lanzar
nuestro dado de Amigos Gane y obtener los siguientes premios:

Mochila.

Raspa & listo.

Termo.

Libreta con lapicero

VVVY

figaGs feiges Goa

Los clientes participaran por difeterntes premios el incrivirse en amigos gane
Inscripcién clientes un pase doble a cine con combo incluido en la siguiente semana
por inscribirse en campafia no solo participan los clientes también se incluye a los
vendedores siendo esta una campafia push and pull la cual garantiza el éxito de la
misma

Fidelizacion Clientes

Sorteo para clientes que cumplen afios en el mes. (1 Freidora o 1 Bateria de cocina).
Sorteo celular semanal al entre los clientes que registren todas sus compras con el
namero de identificacion.

Giro por 1.000.000 de pesos a fin de mes entre los clientes que generaron registros
del nimero de identificacién en todas sus compras.

Fidelizacion Vendedores:

Entre mas registros de fidelizacion generes con el numero de documento del cliente
mas oportunidades tienes de ganar el Bono Kupi por 100.000 pesos semanales.

Un Dia de Spa para las 5 mejores vendedoras que mas registros de fidelizacién
generen.
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, AMIGO VENDEDOR

LOS

53!55;‘33.?5 /{M%oséane
QUE

REGISTREN

EL NUMERO DE !DENTIFICACION

POR CADA TRANSACCION QUE PEALICES

RECUERDA REGISTRAR
LA CEDULA DE TU CLIENTE -
Y PARTICIPA EN EL SORTEO SEMANAL

BONO
Lidkupi
$100.000

WHW.Gane.cOM.Co © © O @ et

DE SUS CLIENTES EN CADA COMPRA

PODRAN GANAR
UNA! TARDE

DE
BEEE 7

Se utilizaran varios medios de difucion y actividades tales como
Acompafiamiento a las activaciones generadas desde el area de Innovacion y
desarrollo.

Divulgacion del proyecto Amigos Gane en radio, redes, television.

Mensajes de texto y correo electrénico de bienvenida y fidelizacion a nuestros
clientes.

#SOMOSAMIGOSGANE

Aplicar las estrategias enfocadas en el cliente. Para que sea posible que el cliente se
interese en los productos o servicios, que ofrece la empresa, se debe conocer que
exactamente necesita el cliente. Anteriormente se tenia un producto y este se vendia
a los clientes, hoy primero se tiene que ver cuales son las necesidades del cliente y
con base en estas se disefia un producto o servicio que se ajuste totalmente a lo que
el CLIENTE necesita. En este punto se requiere hacer labores de Marketing, en donde
se debe conocer el mercado, los deseos de los clientes, la demanda de productos, los
intercambios de productos existente y mostrar las ventajas que ofrece el servicio o
producto de la empresa frente al de los demas. Para lograr esto se puede emplear la
publicidad, la visita comercial, la demostracion, la pagina web, el correo electrénico,
etc. Es la etapa en la cual se persuade al cliente para que tenga como primera opcién
lo que ofrece la empresa y que puede satisfacer su necesidad. (customer relationship
managament, s,f)

El CRM en esta ultima fase debe apoyar con diferentes tareas para que el cliente se
sienta satisfecho con las experiencias de compra y como consecuencia, generar esa
lealtad tan valiosa para la empresa. En esta fase se pueden seguir algunas estrategias
importantes para crear y fortalecer la recurrencia de los clientes

¢ Informacion continua y actualizada sobre productos y servicios
¢ Excelente servicio post venta

e Garantias adicionales

¢ Beneficios por compras frecuente

e Atencién y comunicacién personalizada

¢ Adicién en el grupo de las Redes Sociales
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4. Conclusiones

Actualmente la CRM (Administracion de las relaciones con el cliente basadas en el
uso de Internet) y las tecnologias han permitido a las empresas realizar en forma
rapida e eficiente estudios de mercadeo sobre las necesidades de la comunidad
(clientes potenciales) y asi disefiar el producto a satisfaccion del cliente. Estos
estudios sirven para dar prioridad o descartar cualquier decision y enfocarse en lo
conveniente para la empresa.

La empresa debe identificar, adquirir y retener a los clientes a través de la
implementacion de software CRM (Administracion de las relaciones con el cliente
basadas en el uso de Internet) y tecnologias de manera sofisticada

Esto permite que la empresa red colsa tenga una interaccion con los clientes y realiza
campanfas idoneas de acuerdo a sus necesidades.

la realizacion de este documento me a aportado en mi desarrollo profesional, en
aplicar los conocimientos adquiridos en el seminario y a lo largo de la carrera es
importante ver como una empresa de un sector tan competitivo como los son los
servicios de pagos y giros postales implementa este proceso y este genera tantos
cambios y se vuelve tan importante en la compafia para la toma de decisiones
estratégicas y campafias comerciales, también en la creaciéon de nuevos productos
gue satisfagan la necesidades de los clientes y cumplan con su expectativa comercial
generando rentabilidad y estabilidad a la compafia
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entar-estrategias-crm-empre

Términos:

e Texto: hoja tamafo carta, letra Arial 12 puntos, interlineado 1,5 justificado;
margenes 2,5cm en cada lado.

¢ Elinforme final presentado por el estudiante sera evaluado mediante el sistema
Turnitin por parte del asesor (tutor) y/o la decanatura o a quien ésta designe.

e El porcentaje de similitud, segun la evaluacidén en Turnitin, no podra ser superior
al 30% (excluyendo citas y referencias bibliograficas).

e Las referencias bibliograficas deberan ser minimo 5 de diferentes autores,
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revistas o libros.

e La extension del informe final sera entre 6 (minimo) y 9 (maximo) paginas,
incluyendo la portada y las referencias bibliograficas.
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