CON MAS DE TREINTA ANDS DE EXPERIENCIA
EN ESTRATEGIAS DE CRM, DANIEL CESTAU LIZ

NOS PRESENTA ESTA SEMANA
SU LIBRO CRM Y FIDELIZACION DEL CLIENTE

Daniel... nos encontramos
hoy para un nuevo lanza-
miento de una obra de tu
autoria, en este caso es un
libro con el que regresas al
terreno de los negocios a
dar tu valioso punto de
vista.

Gracias Fernando en este
caso presentamos un libro
de 500 paginas que descu-
bre de alguna manera todos
los secretos a la hora de im-
plementar una estrategia de
CRM en la empresa y si es
una realidad que dejamos
por un momento los temas
de Motivacion y Liderazgo
para regresar a hablar sobre
los resultados de nuestras
experiencias en estrategias
comerciales.

Comencemos si te parece
por explicar qué es CRM y
cual es el objetivo principal
de este libro.

CRM es la sigla que utiliza-
mos para representar el
“Customer Relationship Ma-
nagement” que No €s Mas ni
menos que el gerenciamiento
0 gestion de la relacion con
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los clientes de nuestra em-
presa.

¢Podemos definir que el
CRM es una tecnologia?

Si bien podemos llamar CRM
a una plataforma tecnoldgica
y las hay de muchas marcas,
la realidad cuando mencio-
namos el Customer Rela-
tionship Management es que
hablamos de una estrategia
dentro de la cual utilizaremos
esa plataforma tecnologica.
La tecnologia es soélo una
parte de la estrategia.

Una parte muy importante
pero Unicamente una parte.

¢Y como ayuda esa tecno-
logia a la estrategia comer-
cial final?

Bueno las plataformas de
CRM almacenan toda la
informacion de los clientes y
de sus comportamientos de
compra, sus interacciones
con la empresa, incluyendo
visitas y comportamiento de
las mismas en los sites de la
empresa, llamadas telefoni-
cas, e-mails y hoy mas que
nunca las interacciones en
Redes Sociales.
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¢A quién va puntualmente
dirigido este libro?

Bueno, éste la verdad es que
no es un libro para llevarse a
las vacaciones, “CRM & Fideli-
zacion del Cliente” es un com-
pendio de conocimientos para
aplicar en la empresa, un ver-
dadero manual -un poco den-
SO- con el que podemos paso
a paso implementar una estra-
tegia que podra brindarnos
grandes satisfacciones a nivel
comercial. Es un libro que en
su version anterior se ha usa-
do en varios MBAs a la hora
de trabajar sobre lo que repre-
senta comercialmente en una
empresa por ejemplo el valor
vitalicio del cliente.



¢ Cual es tu experiencia con
este tipo de estrategias?

En mis tareas de consultor
implementé  estrategias de
CRM vy Fidelizacion en innu-
merables empresas siempre
con buenos resultados. De-
bemos convencernos de que
gran parte del éxito de la
empresa viene de la mano de
la repeticion de compras de
sus clientes y de poder co-
nocerlos a fondo sin impor-
tar la cantidad que haya en
cartera. Hoy estas tecnolo-
gias embebidas en estrate-
gias profesionales nos permi-
ten manejar decenas de miles
de clientes como si fuesen
unicos.

¢Quiénes deben ser parte
de esta estrategia dentro de
la empresa?

Muy buena pregunta. Una vez
que tenemos la plataforma
tecnologica elegida e imple-
mentada y hayamos disenado
la estrategia a su alrededor
desde el Presidente de la em-
presa hasta el valet parking
deben apoyarla para llegar a
buen puerto que es ni mas ni
menos que la satisfaccion del
cliente por la experiencia vivi-
da que lo que va a lograr es
que regrese a gastar su dinero
en nuestros servicios o pro-
ductos una vy otra vez y funda-
mentalmente que nos reco-
miende.

¢ Qué relacion tiene el CRM
con el ERP?

Son cosas diferentes. EL CRM
viene a mejorar los resultados
del equipo de ventas, viene a
brindarle al equipo de merca-

Gran parte del éxito de
la empresa viene de la
mano de la repeticidon
de compras de sus
clientes y de poder
conocerlos a fondo sin
importar la cantidad

que haya en cartera.



CRM es la sigla que utilizamos
para representar el
“Customer Relationship
Management”
que no es mas ni menos que el
gerenciamiento o gestion
de la relacion con los clientes

de nuestra empresa.

dotecnia datos vitales de sus
consumidores, facilita el ma-
nejo de los leads que ingre-
san a través de los cuales
vamos a aumentar nuestra
cartera de clientes al hacer
los cierres de ventas respec-
tivos y con toda esa informa-
cidn mejoraremos exponen-
cialmente la atencion al cliente
generando un alto valor vitali-
cio del mismo. En cambio ERP
son las siglas que resumen
el “Entreprise Resource Plan-
ning” y es la tecnologia que
usamos generalmente para la
gestion de procesos organiza-
cionales, por ejemplo financie-
ros como la emision de factu-
ras, cuantas por pagar, etc...

¢Como sabemos si mi em-
presa necesita una estrate-
gia de CRM?

Hay muchas advertencias en
el dia a dia, a las que tenemos
que estar alerta. Si no hay una
base unica de clientes con sus
comportamientos, si anoto-
mMos en papeles o exceles que
luego se mezclan y se pierden
datos, si no tenemos una ra-
diografia pormenorizada de
cada uno de nuestros clien-
tes, si no podemos analizar
la base y conocer cuél es el
“20% de nuestros clientes que
nos dejan el 80% de las
ganancias, si vemos que es-
tamos en medio de un creci-
miento mas rapido que el que
podemos soportar, etc...

¢Las estrategias de CRM
estan supeditadas Unica-
mente a las grandes corpo-
raciones?

Para nada, recorda que mi
carrera profesional de consul-
tor ha estado focalizada en la
Pequena y Mediana Empresa.
En este caso justamente la
administracion de la relacion
con los clientes basada en la
informacion recogida de los
mismos impulsara el creci-
miento y le puede brindar a la
PyME -con muy poca inver-
sion- la posibilidad de compe-
tir de igual a igual con una
gran empresa.

Gracias Daniel por tu tiem-
po. Recomendaremos tu li-
bro para que nuestros ami-.
gos empresarios si no lo han
hecho aun entren de lleno a
este nuevo desafio comer-
cial.

Gracias a vos, Fernando.



