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1. ¢Qué entendemos por Marketing Relacional?

“Proceso social y directivo de establecer y cultivar relaciones
duraderas con los clientes, creando vinculos con beneficios para
cada una de las partes,...” Alet

CRM: Customer Relationship Management

Gestion de la Relacion con el Cliente
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2. Implantacion Marketing Relacional

IMPLANTACION REAL C?

OBJETIVOS DE NEGOCIO
CONSECUCION RECURRENTE Y POR CADA INDIVIDUO

Incremento de la relacidon y vinculacion con los clientes

|

Incremento del valor y rentabilidad de los clientes a.
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3. Situacion actual CRM
Las empresas se gastaron 37,5 billones de euros en CRM en todo el mundo en 2002*

Empresas no perciben consecucion de objetivos del CRM:
los clientes no aportan mayor valor y rentabilidad a la organizacion
No se crean y construyen relaciones a largo plazo con los clientes

insuficiente incremento de productividad por individuo

Lento retorno de la inversion

Insatisfaccion entre muchas empresas que han implantado CRM

Clientes no perciben incremento de calidad de atencion ni personalizacion

Entre un 50%0 y un 70%0 de los proyectos de implantacion de CRM fracasan*

** Segun la mayoria de los analistas internacionales ( Forrester, IDC, Gartner y otros)
* Segun Forrester Research, recogido por David Reed en “CRM: ha llegado la hora de la solucion a largo plazo”
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Situacion Actual

Identificar implantacion CRM con implantacion del sistema informatico

Divergencia entre los objetivos estratégicos de la entidad con los del sistema de CRM

Tecnologia ha precedido a la estrategia: Definicion de solucion tecnoldgica por Departamento de Sistemas

Se establecieron objetivos a muy corto plazo
Sistemas internos y de atencion al cliente no interconectados
Se desaprovecha las potencialidades de la herramienta

El sistema dota de mucha informacion pero no de inteligencia comercial

Saturacion de informacion: control en lugar de revulsivo para la accion

La gestion comercial es ajena a las soluciones CRM

Remuneracion de las personas desligado a objetivos Marketing Relacional

Desconocer que es necesario un cambio de enfoque, un cambio cultural interno
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5. Bases del Marketing Relacional
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7. Resistencias ante el Cambio

J Verbalizaciones

No tengo tiempo de ponerlo en marcha

Excesiva burocratizacion

Los clientes van a salir perdiendo

Hay cambios constantemente, cuando lo tengan claro que lo implanten

Yo funcionaba bien como hasta ahora

Excesivo control

En un afio se han olvidado de este proyecto, otros también vinieron y se fueron.
No puedo implantarlo, estoy, estuve de baja laboral

ledos internos

Mi puesto en el que soy bueno puede desaparecer

Desconozco como poner en marcha todo esto

OO0 000000 O0oo

Nunca sere capaz de implantarlo: soy muy mayor, soy muy inexperto, soy un perfil
administrativo,...

d Voy a salir mal en la foto
U Mijefe me dice que ya tenia que saber hacer esto

0
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8. ¢Qué entendemos por Marketing Interno?

MARKETING

Consumidores: las personas que trabajan en la empresa

Producto: la idea que la empresa quiere transmitir, la
Importancia de implantar el Marketing Relacional

Objetivo: incrementar motivacion y productividad
Implantando el Marketing Relacional

aa

. 1
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9. Elementos para la Gestion del Cambio en la organizacion
Comunicacién Aprendizaje

Gestion del

Cambio

Motivacion

m
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9. Elementos para la Gestion del Cambio en el individuo

Motivacion

Gestidn del

Cambio

Aprendizaje
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Sé que tengo : Sé como
Quiero hacerlo
gue hacer hacerlo

m
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Diagnostico/

Analisis
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Diagndstico/
Analisis

Motivacion

Commiecion (.3 (0 Agrendizae CURVA DE APRENDIZAJE

=
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Diagndéstico/

Analisis

EIModeIo se ajusta a la realidad y al dia a dia de cada colectivo.

P e T T me s e e

EI Establecidos objetivos cualitativos y cuantitativos del proyecto.

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

............................................................................................................................................................................
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10. Implantacion Proyectos Marketing Relacional

Coaching

Comunicacion Aprendizaje Motivacion

_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Implantacién

_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________

.......................................................................................................................................................

_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________

.......................................................................................................................................................

_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________
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10. Implantacion Proyectos Marketing Relacional
Entrenamiento

smPlantacion ~Coaching

_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________

.......................................................................................................................................................

_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Directo/Personal
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_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Virtual
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| EI Que motive a la consecucion de los objetivos mediante
- Reconocimiento de la Institucion:

] Reconocimiento Econdémico: Incentivos, bonus, puntos, viajes,...

J Reconocimiento Emocional: Convenciones, premios simbalicos
(placas,...), Mentoring, Planes de Desarrollo,...

.......................................................................................................................................................
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11. Evolucion Implantacion Proyectos Marketing Relacional

Evolucion
Ny
i
Bigans
Qv
i | ~ B YT i ~ ~ [E =L -
\..\'r A | A AL IC (0] [H| \ )T 20106 | md B | -~ |a) [ ANYLO
A1 1\ 2y v <l A LT
1. ) [| Is | ~
\U ok N | 1

basilica 19 28020 madrid tel. (34) 91 598 39 00 www.tatum.es



La Clave del Marketing Relacional:

(e
ta t U m el Marketing Interno

talento

Gracias por su atencion
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