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SERVICIO AL CLIENTESERVICIO AL CLIENTE

ConceptoConcepto: Es el : Es el conjuntoconjunto de de actividadesactividades interrelacionadasinterrelacionadas queque
ofreceofrece un un suministradorsuministrador con el fin de con el fin de queque el el clientecliente obtengaobtenga el el 
productoproducto en el en el momentomomento y y lugarlugar adecuadoadecuado y se y se asegureasegure un un usouso
correctocorrecto del del mismomismo..
El El servicioservicio al al clientecliente eses unauna potentepotente herramientaherramienta de de marketingmarketing..

1.1.-- QueQue serviciosservicios se se ofrecerofreceráánn

Para Para determinardeterminar cucuáálesles son son loslos queque el el clientecliente demandademanda se se debendeben
realizarrealizar encuestasencuestas periperióódicasdicas queque permitanpermitan identificaridentificar loslos posiblesposibles
serviciosservicios a a ofrecerofrecer, , ademademááss se se tienetiene queque establecerestablecer la la importanciaimportancia
queque le le dada el el consumidorconsumidor a a cadacada unouno..
DebemosDebemos tratartratar de de compararnoscompararnos con con nuestrosnuestros competidorescompetidores mmááss
cercanoscercanos, , asiasi detectaremosdetectaremos verdaderasverdaderas oportunidadesoportunidades parapara
adelantarnosadelantarnos y ser y ser loslos mejoresmejores. . 
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SERVICIO AL CLIENTESERVICIO AL CLIENTE

2.2.-- QuQuéé nivelnivel de de servicioservicio se se debedebe ofrecerofrecer

YaYa se se conoceconoce ququéé serviciosservicios requierenrequieren loslos clientesclientes, , ahoraahora
se se tienetiene queque detectardetectar la la cantidadcantidad y y calidadcalidad queque ellosellos
deseandesean, , parapara hacerlohacerlo, se , se puedepuede recurrirrecurrir a a variosvarios
elementoselementos, , entreentre ellosellos; ; comprascompras porpor comparacicomparacióónn, , 
encuestasencuestas periperióódicasdicas a a consumidoresconsumidores, , buzonesbuzones de de 
sugerenciassugerencias, , nnúúmeromero 800 y 800 y sistemassistemas de de quejasquejas y y 
reclamosreclamos..

Los dos Los dos úúltimosltimos bloquesbloques son de son de sumasuma utilidadutilidad, , yaya queque
maximizanmaximizan la la oportunidadoportunidad de de conocerconocer loslos nivelesniveles de de 
satisfaccisatisfaccióónn y en y en ququéé se se estestáá fracasandofracasando..
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Departamento de Servicio al Departamento de Servicio al 
Cliente. (Cont.)Cliente. (Cont.)

3.3.-- CuCuááll eses la la mejormejor forma de forma de ofrecerofrecer loslos serviciosservicios

Se Se debedebe decidirdecidir sobresobre el el precioprecio y el y el suministrosuministro del del 
servicioservicio. . PorPor ejemploejemplo, , cualquiercualquier fabricantefabricante de PC's de PC's tienetiene
trestres opcionesopciones de de precioprecio parapara el el servicioservicio de de reparacireparacióónn y y 
mantenimientomantenimiento de de sussus equiposequipos, , puedepuede ofrecerofrecer un un 
servicioservicio gratuitogratuito durantedurante un un aaññoo o o determinadodeterminado perperííodoodo
de de tiempotiempo, , podrpodrííaa vender vender aparteaparte del del equipoequipo comocomo un un 
servicioservicio adicionaladicional el el mantenimientomantenimiento o o podrpodrííaa no no ofrecerofrecer
ningningúúnn servicioservicio de de esteeste tipotipo; ; respetorespeto al al suministrosuministro podrpodrííaa
tenertener susu propiopropio personalpersonal ttéécnicocnico parapara mantenimientomantenimiento y y 
reparacionesreparaciones y y ubicarloubicarlo en en cadacada unouno de de sussus puntospuntos de de 
distribucidistribucióónn autorizadosautorizados, , podrpodrííaa acordaracordar con con sussus
distribuidoresdistribuidores parapara queque estosestos prestaranprestaran el el servicioservicio o o dejardejar queque firmasfirmas
externasexternas lo lo suministrensuministren..
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EstrategiaEstrategia Del Del ServicioServicio Al Al ClienteCliente

El El liderazgoliderazgo de la de la altaalta gerenciagerencia eses la base de la la base de la cadenacadena. . 
La La calidadcalidad internainterna impulsaimpulsa la la satisfaccisatisfaccióónn de de loslos
empleadosempleados. . 
La La satisfaccisatisfaccióónn de de loslos empleadosempleados impulsaimpulsa susu lealtadlealtad. . 
La La lealtadlealtad de de loslos empleadosempleados impulsaimpulsa la la productividadproductividad. . 
La La productividadproductividad de de loslos empleadosempleados impulsaimpulsa el el valorvalor del del 
servicioservicio. . 
El El valorvalor del del servicioservicio impulsaimpulsa la la satisfaccisatisfaccióónn del del clientecliente. . 
La La satisfaccisatisfaccióónn del del clientecliente impulsaimpulsa la la lealtadlealtad del del clientecliente. . 
La La lealtadlealtad del del clientecliente impulsaimpulsa laslas utilidadesutilidades y la y la 
consecuciconsecucióónn de de nuevosnuevos ppúúblicosblicos..
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Los Los DiezDiez MandamientosMandamientos De La De La AtenciAtencióónn Al Al ClienteCliente
Las Las empresasempresas, , dentrodentro de de susu plan plan estratestratéégicogico, , posicionanposicionan a a sussus clientesclientes porpor

encimaencima de de todotodo, , muchamucha vecesveces estaesta sentenciasentencia no se no se cumplecumple..

1.1.-- El El clientecliente porpor encimaencima de de todotodo

Es el Es el clientecliente a a quienquien debemosdebemos tenertener presentepresente antes de nada.antes de nada.

2.2.-- No hay nada No hay nada imposiblesimposibles cuandocuando se se quierequiere

A A vecesveces loslos clientesclientes solicitansolicitan cosascosas casicasi imposiblesimposibles, con un , con un pocopoco de de 
esfuerzoesfuerzo y y ganasganas, se , se puedepuede conseguirloconseguirlo lo lo queque el el deseadesea..

3. 3. -- CumpleCumple todotodo lo lo queque prometasprometas

Son Son muchasmuchas laslas empresasempresas queque tratantratan, a , a parirparir de de engaengaññosos, de , de efectuarefectuar
ventasventas o o retenerretener clientesclientes, , peropero ¿¿ququéé pasapasa cuandocuando elel
clientecliente se se dada cuentacuenta??

4. Solo hay 4. Solo hay unauna forma de forma de satisfacersatisfacer al al clientecliente, , darledarle masmas de lo de lo queque esperaespera..

CuandoCuando el el clientecliente se se sientesiente satisfechosatisfecho al al recibirrecibir masmas de de loslos esperadoesperado
¿¿CCóómomo lograrlolograrlo? ? ConociendoConociendo muymuy bienbien a a nuestrosnuestros clientesclientes enfocenfocáándonosndonos
en en sussus necesidadesnecesidades y y deseosdeseos..
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Los Los DiezDiez MandamientosMandamientos De La De La 
AtenciAtencióónn Al Al ClienteCliente (Cont.)(Cont.)

5.5.-- Para el Para el clientecliente tutu marcasmarcas la la diferenciadiferencia

Las personas Las personas queque tienetiene contactocontacto directodirecto con con loslos clientesclientes tienentienen un un grangran
compromisocompromiso, , puedenpueden hacerhacer queque un un clientecliente regreseregrese o o queque jamjamááss quieraquiera
volvervolver. . EsoEso hacehace la la diferenciadiferencia..

6.6.-- FallarFallar en un en un puntopunto significasignifica fallarfallar en en todotodo

PuedePuede queque todotodo funcionefuncione a la a la perfecciperfeccióónn, , queque tengamostengamos controladocontrolado todotodo, , 
peropero queque pasapasa sisi fallamosfallamos en el en el tiempotiempo de de entregaentrega, , sisi la la mercancmercancííaa llegallega
accidentadaaccidentada o o sisi en el en el momentomomento de de empacarempacar el par de el par de zapatoszapatos nosnos
equivocamosequivocamos y le y le damosdamos un un numeronumero diferentediferente, , todotodo se se vava al al pisopiso..

7.7.-- Un Un empleadoempleado insatisfechoinsatisfecho genera genera clientesclientes insatisfechosinsatisfechos

Los Los empleadosempleados propiospropios son " el primer son " el primer clientecliente" de " de unauna empresaempresa, , sisi no se les no se les 
satisfacesatisface a a ellosellos comocomo pretendemospretendemos satisfacersatisfacer a a loslos clientesclientes externosexternos, , porpor
elloello laslas polpolííticasticas de de recursosrecursos debendeben irir de la de la manomano de de laslas estrategiasestrategias de de 
marketingmarketing..
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Los Los DiezDiez MandamientosMandamientos De La De La 
AtenciAtencióónn Al Al ClienteCliente (Cont.)(Cont.)

8.8.-- El El juiciojuicio sobresobre la la calidadcalidad de de servicioservicio lo lo hacehace el el clientecliente

L a L a úúnicanica verdadverdad eses queque son son loslos clientesclientes son son quienesquienes, en , en susu mentemente y y 
susu sentirsentir lo lo calificancalifican, , sisi eses buenobueno vuelvenvuelven y de lo y de lo contrariocontrario no no 
regresanregresan. . 

9.9.-- PorPor muymuy buenobueno queque sea un sea un servicioservicio siempresiempre se se puedepuede mejorarmejorar

SiSi se se logrologro alcanzaralcanzar laslas metasmetas propuestaspropuestas de de servicioservicio y y satisfaccisatisfaccióónn del del 
consumidorconsumidor, , eses necesarionecesario plantearplantear nuevosnuevos objetivosobjetivos, " la , " la competenciacompetencia no no dada
treguatregua".".

10.10.-- CuandoCuando se se tratatrata de de satisfacersatisfacer al al clientecliente, , todostodos somossomos un un equipoequipo

TodasTodas laslas personas de personas de la la organizaciorganizacióónn debendeben estarestar dispuestasdispuestas a a trabajartrabajar en en 
pro de la pro de la satisfaccisatisfaccióónn del del clientecliente, , trtráátesetese de de unauna quejaqueja, de , de unauna peticipeticióónn o de o de 
cualquiercualquier otrootro asuntoasunto. . 

http://www.monografias.com/trabajos12/calser/calser.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml


ImportanciaImportancia del del servicioservicio al al clientecliente
Un Un buenbuen servicioservicio al al clientecliente puedepuede llegarllegar a ser un a ser un elementoelemento promocionalpromocional
parapara laslas ventasventas tan tan poderosaspoderosas comocomo loslos descuentosdescuentos, la , la publicidadpublicidad o la o la 
ventaventa personalpersonal..

AtraerAtraer un un nuevonuevo clientecliente eses aproximadamenteaproximadamente seisseis vecesveces mmááss carocaro queque
mantenermantener unouno. . PorPor lo lo queque la la compacompañíñíasas hanhan optadooptado porpor ponerponer porpor escritoescrito la la 
actuaciactuacióónn de de la la empresaempresa..

Se Se hanhan observadoobservado queque loslos clientesclientes son son sensiblessensibles al al servicioservicio queque recibenreciben de de 
sussus suministradoressuministradores, , yaya queque significasignifica queque el el clientecliente obtendrobtendráá a a laslas finales finales 
menoresmenores costoscostos de de inventarioinventario..

ContingenciasContingencias del del servicioservicio: el : el vendedorvendedor debedebe estarestar preparadopreparado parapara evitarevitar
queque laslas huelgashuelgas y y desastresdesastres naturalesnaturales perjudiquenperjudiquen al al clientecliente..

TodasTodas laslas personas personas queque entranentran en en contactocontacto con el con el clientecliente proyectanproyectan
actitudesactitudes queque afectanafectan a a éésteste el el representanterepresentante de de ventasventas al al llamarlellamarle porpor
teltelééfonofono, la , la recepcionistarecepcionista en la en la puertapuerta, el , el servicioservicio ttéécnicocnico al al llamarllamar parapara
instalarinstalar un un nuevonuevo equipoequipo o o servicioservicio en la en la dependenciasdependencias, y el personal de , y el personal de laslas
ventasventas queque finalmentefinalmente, , logralogra el el pedidopedido..

ConscienteConsciente o o inconscienteinconsciente, el comprador , el comprador siempresiempre estestáá evaluandoevaluando la forma la forma 
comocomo la la empresaempresa hacehace negociosnegocios, , ccóómomo tratatrata a a loslos otrosotros clientesclientes y y ccóómomo
esperaresperarííaa queque le le tratarantrataran a a ééll. . 
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Control de Procesos de Control de Procesos de AntencionAntencion
del Cliente.del Cliente.

CualquierCualquier empresaempresa debedebe mantenermantener un un estrictoestricto control control sobresobre loslos procesosprocesos
internosinternos de de atenciatencióónn al al clientecliente..

EstaEsta comprobadocomprobado queque masmas del 20% de del 20% de laslas personas personas queque dejandejan de de comprarcomprar
un un productoproducto o o servicioservicio, , renuncianrenuncian a a susu decisidecisióónn de de compracompra debidodebido a a fallasfallas
de de informaciinformacióónn de de atenciatencióónn cuandocuando se se interrelacionainterrelaciona con con laslas personas personas 
encargadasencargadas de de atenderatender y y motivarmotivar a a laslas compradorescompradores. . 

Ante Ante estaesta realidadrealidad, se , se hacehace necesarionecesario queque la la atenciatencióónn al al clientecliente sea de la sea de la 
masmas altaalta calidadcalidad, con , con informaciinformacióónn, no solo , no solo tengatenga unauna idea de un idea de un productoproducto, , 
sinosino ademademááss de al de al calidadcalidad del del capitalcapital, , humanohumano y y ttéécnicocnico con el con el queque vava
establecerestablecer unauna relacirelacióónn comercialcomercial..

ElementosElementos a a considerarconsiderar::

1.1.-- DeterminaciDeterminacióónn de de laslas necesidadesnecesidades del del clientecliente..
2.2.-- TiemposTiempos de de servicioservicio..
3.3.-- EncuestasEncuestas..
4.4.-- EvaluaciEvaluacióónn de de servicioservicio de de calidadcalidad..
5.5.-- AnAnáálisislisis de de recompensasrecompensas y y motivacimotivacióónn..
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Las Las necesidadesnecesidades del del consumidorconsumidor
La La primeraprimera herramientaherramienta parapara mejorarmejorar y y analizaranalizar la la atenciatencióónn de de loslos clientesclientes
eses simplementesimplemente preguntarsepreguntarse comocomo empresaempresa lo lo siguientesiguiente::

¿¿QuiQuiéénesnes son son mismis clientesclientes ? ? DeterminarDeterminar con con queque tipostipos de personas de personas vava a a 
tratartratar la la empresaempresa. . 

¿¿QuQuéé buscaranbuscaran laslas personas personas queque voyvoy a a tratartratar? Es ? Es tratartratar de de determinardeterminar
laslas necesidadesnecesidades bbáásicassicas ((informaciinformacióónn, , preguntaspreguntas material) de la material) de la 
persona con persona con queque se se veve a a tratartratar. . 

¿¿QuQuéé serviciosservicios brindabrinda en en esteeste momentomomento mi mi áárearea de de atenciatencióónn al al clientecliente? ? 
DeterminarDeterminar lo lo queque existeexiste. . 

¿¿QuQuéé serviciosservicios fallanfallan al al momentomomento de de atenderatender a a loslos clientesclientes? ? DeterminarDeterminar
laslas fallasfallas mediantemediante un un ejercicioejercicio de auto de auto evaluacievaluacióónn. . 

¿¿CCóómomo contribuyecontribuye el el áárearea de de atenciatencióónn al al clientecliente en la en la fidelizacifidelizacióónn de la de la 
marcamarca y el y el productoproducto y y cualcual eses el el impactoimpacto de la de la gestigestióónn de de atenciatencióónn al al 
clientecliente? ? DeterminarDeterminar la la importanciaimportancia queque eses el el procesoproceso de de atenciatencióónn tienetiene
en la en la empresaempresa. . 

¿¿CCóómomo puedopuedo mejorarmejorar? ? DiseDiseññoo de de polpolííticasticas y y estrategiasestrategias parapara mejorarmejorar
la la atenciatencióónn..
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Como Manejo la Calidad de ATC?Como Manejo la Calidad de ATC?
1. 1. AnAnáálisislisis de de loslos ciclosciclos de de servicioservicio al al clientecliente

ConsisteConsiste en en determinardeterminar dos dos elementoselementos fundamentalesfundamentales
Las Las preferenciaspreferencias temporalestemporales de de laslas necesidadnecesidad de de atenciatencióónn de de loslos
clientesclientes. . 
Un Un ejemploejemplo claroclaro eses en TV. en TV. PorPor suscripcisuscripcióónn, en , en dondedonde dependiendodependiendo de de 
la la temporadatemporada se se hacehace masmas necesarionecesario invertirinvertir mayoresmayores recursosrecursos
humanoshumanos y y ffíísicossicos parapara atenderatender a a laslas personas.personas.

2.2.-- DeterminarDeterminar laslas carenciascarencias del del clientecliente, , bajobajo parparáámetrosmetros de de ciclosciclos de de 
atenciatencióónn

Un Un ejemploejemplo eses cuandocuando se se renuevanrenuevan suscripcionessuscripciones al al servicioservicio, en , en dondedonde se se 
puedepuede mantenermantener un control un control sobresobre el el clientecliente y y sussus preferenciaspreferencias..

3.3.-- EncuestasEncuestas de de servicioservicio con con loslos clientesclientes

EsteEste puntopunto eses fundamental fundamental parapara un un correctocorrecto control control atenciatencióónn debedebe partirpartir de de 
informaciinformacióónn masmas especializadaespecializada, en lo , en lo posibleposible personal y en personal y en dondedonde el el 
consumidorconsumidor puedapueda expresarexpresar claramenteclaramente sussus preferenciaspreferencias, , dudaddudad o o quejasquejas
de de maneramanera directadirecta. . 
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Como Manejo la Calidad de ATC?Como Manejo la Calidad de ATC?
4.4.-- EvaluaciEvaluacióónn del del comportamientocomportamiento de de atenciatencióónn
TieneTiene queque verver con la con la parteparte de de atenciatencióónn personal del personal del clientecliente

ReglasReglas importantesimportantes parapara la personas la personas queque atiendeatiende::

1.1.-- MostrarMostrar atenciatencióónn
2.2.-- TenerTener unauna presentacipresentacióónn adecuadaadecuada
3.3.-- AtenciAtencióónn personal y personal y amableamable
4.4.-- TenerTener a a manomano la la informaciinformacióónn adecuadaadecuada
5.5.-- ExpresiExpresióónn corporal y oral corporal y oral adecuadaadecuada

5.5.-- MotivaciMotivacióónn y y recompensasrecompensas

La La motivacimotivacióónn del del trabajadortrabajador eses un factor fundamental en la un factor fundamental en la atenciatencióónn al al clientecliente. El . El 
animoanimo, la , la disposicidisposicióónn de de atenciatencióónn y y laslas competenciascompetencias, , nacennacen de dos de dos factoresfactores
fundamentalesfundamentales::

1.1.-- ValoraciValoracióónn del del trabajotrabajo: Hay : Hay queque saber saber valorarvalorar el el trabajotrabajo personalizadopersonalizado..
2.2.-- MotivaciMotivacióónn : Se : Se debendeben mantenermantener motivadasmotivadas a a laslas personas personas queque ejercenejercen
la la atenciatencióónn del del trabajadortrabajador..

InstrumentosInstrumentos: : IncentivosIncentivos en la en la empresaempresa, , condicionescondiciones laboraleslaborales mejoresmejores, , tallerestalleres de de 
motivacimotivacióónn integraciintegracióónn dindináámicasmicas de de participaciparticipacióónn..
Solo dos Solo dos actitudesactitudes::

ActitudActitud positivapositiva: : excelenteexcelente comportamientocomportamiento ante el ante el clientecliente. . 
ActitudActitud NegativaNegativa: mal : mal comportamientocomportamiento ante el ante el clientecliente..
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ConocimientoConocimiento del del ClienteCliente
CRM (Customer Relationship Management), en CRM (Customer Relationship Management), en susu traduccitraduccióónn literal, literal, 
se se entiendeentiende comocomo la la GestiGestióónn sobresobre la la RelaciRelacióónn con con loslos clientesclientes, , 
peropero eses tan tan gengenééricorico comocomo todatoda frasefrase en en inglinglééss traducidatraducida al al espaespaññolol. . 
PeroPero parapara susu mejormejor comprensicomprensióónn bbáásicamentesicamente se se refiererefiere a a unauna
estrategiaestrategia de de negociosnegocios centradacentrada en el en el clientecliente..

El El ttéérminormino CRMCRM eses yaya mundialmentemundialmente conocidoconocido porpor loslos directivosdirectivos de de 
laslas empresasempresas, el , el conceptoconcepto queque le le diodio vidavida eses tambitambiéénn tan tan antiguoantiguo
comocomo loslos negociosnegocios mismosmismos, , peropero a a medidamedida queque laslas compacompañíñíasas hanhan
idoido pasandopasando a ser a ser partespartes de de corporacionescorporaciones globalesglobales, con , con grandesgrandes
cantidadescantidades de de clientesclientes, se , se ibaiba dejandodejando al al clientecliente en un en un segundosegundo
planoplano, , haciendohaciendo queque el el servicioservicio se se vuelvavuelva impersonal, impersonal, ananóónimonimo y de y de 
unauna calidadcalidad estandarizadaestandarizada y y previsibleprevisible. Toda . Toda estaesta situacisituacióónn, , hacehace
queque laslas empresasempresas tengantengan queque comenzarcomenzar a a estudiarestudiar mmááss en en detalledetalle el el 
costocosto––beneficiobeneficio de la de la implementaciimplementacióónn de de loslos sistemassistemas de CRM, de CRM, 
comocomo un un mediomedio de de supervivenciasupervivencia en en loslos mercadosmercados altamentealtamente
competitivoscompetitivos y y volvoláátilestiles de de loslos tiempostiempos actualesactuales. El . El alcancealcance final de final de 
estaesta herramientaherramienta estarestaráá delimitadodelimitado porpor la la capacidadcapacidad innovadorainnovadora de de 
la la empresaempresa queque la la apliqueaplique, , dejandodejando claroclaro queque a mayor a mayor innovaciinnovacióónn, , 
mayor mayor serseráá la la probabilidadprobabilidad de de tenertener ééxitoxito en en estaesta grangran cruzadacruzada queque
laslas empresasempresas queque pretendanpretendan sobrevivirsobrevivir la la realidadrealidad, , debendeben afrontarafrontar..
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Tengo un Departamento de Tengo un Departamento de 
AtenciAtencióón al Cliente y ahora n al Cliente y ahora 

como lo Administro?como lo Administro?



CRMCRM
Las Las siglassiglas de CRM de CRM correspondencorresponden a 'Customer Relationship Management', a 'Customer Relationship Management', 
queque traducidotraducido serserííaa ''GestiGestióónn de de RelaciRelacióónn con con loslos clientesclientes'.'.

CRM CRM eses unauna estrategiaestrategia parapara identificaridentificar, , atraeratraer y y retenerretener a a loslos clientesclientes con con 
unosunos procesosprocesos eficaceseficaces queque ayudenayuden a a satisfacersatisfacer laslas necesidadesnecesidades actualesactuales y y 
conocerconocer laslas necesidadesnecesidades potencialespotenciales de de loslos mismosmismos..
El El centrocentro neurneuráálgicolgico de la de la filosofiafilosofia CRM CRM eses el CLIENTE, y el CLIENTE, y porpor elloello laslas ááreasreas
de de unauna empresaempresa mmááss susceptiblessusceptibles de de ponerponer en en marchamarcha estaesta estrategiaestrategia son son 
loslos departamentosdepartamentos comercialescomerciales, de , de marketingmarketing y y atenciatencióónn al al clientecliente, , 
extendiextendiééndosendose posteriormenteposteriormente al al restoresto de de departamentosdepartamentos. Con . Con todotodo elloello, lo , lo 
queque se se intentaintenta eses fidelizarfidelizar y y fortalecerfortalecer laslas relacionesrelaciones con con sussus clientesclientes al al 
clientecliente..
De De hechohecho el CRM no el CRM no eses un un conceptoconcepto nuevonuevo, , desdedesde hacehace mucho mucho tiempotiempo ha ha 
habidohabido muchasmuchas ttéécnicascnicas parapara abordarabordar el el tematema del del servicioservicio al al clientecliente o el o el 
marketing.marketing.
A A diferenciadiferencia de de hacehace unosunos aaññosos en en queque el el productoproducto era la era la preocupacipreocupacióónn
principal de principal de laslas empresasempresas parapara competircompetir en en loslos mercadosmercados, en la , en la actualidadactualidad
laslas sistemassistemas de de producciproduccióónn estestááss muymuy desarrolladosdesarrollados y y porpor tantotanto loslos costoscostos
son son muymuy ajustadosajustados. . 
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El campo de El campo de batallabatalla ahoraahora estestáá en el en el 
clientecliente. . 

FidelizarloFidelizarlo y y mantenerlomantenerlo eses primordial primordial 
parapara el el buenbuen desarrollodesarrollo del del negocionegocio y y 
de de ahahíí queque el el conceptoconcepto CRM y CRM y todatoda
susu filosoffilosofííaa se se estestéé aplicandoaplicando en en laslas
empresasempresas y y estestéé en en mentemente de de todotodo

empresarioempresario..
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CaracterCaracteríísticassticas del CRMdel CRM
MaximizarMaximizar la la informaciinformacióónn del del clientecliente
IdentificarIdentificar nuevasnuevas oportunidadesoportunidades de de negocionegocio
MejoraMejora del del servicioservicio al al clientecliente
ProcesosProcesos optimizadosoptimizados y y personalizadospersonalizados
MejoraMejora de de ofertasofertas y y reduccireduccióónn de de costoscostos
IdentificarIdentificar loslos clientesclientes potencialespotenciales queque mayor mayor 
beneficiobeneficio generengeneren parapara la la empresaempresa
FidelizarFidelizar al al clientecliente
IncrementarIncrementar laslas ventasventas tantotanto porpor incrementoincremento de de 
ventasventas a a clientesclientes actualesactuales comocomo porpor ventasventas
cruzadascruzadas
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MetodologMetodologíía para Desarrollar un a para Desarrollar un 
Proyecto de CRMProyecto de CRM

ConceptualmenteConceptualmente, la , la metodologmetodologííaa parapara el el desarrollodesarrollo de un de un 
proyectoproyecto de de esteeste estiloestilo contemplarcontemplaráá laslas siguientessiguientes etapasetapas::

DefiniciDefinicióónn de de objetivosobjetivos y y visivisióónn del del proyectoproyecto CRM CRM 

Es Es necesarionecesario definirdefinir unauna visivisióónn asasíí comocomo unosunos objetivosobjetivos globalesglobales
del del proyectoproyecto parapara asasíí poderpoder focalizarfocalizar en en estosestos objetivosobjetivos y y poderpoder
hacerhacer un un seguimientoseguimiento de de loslos mismosmismos..
EstaEsta definicidefinicióónn ha de ser ha de ser desarrolladadesarrollada trastras un un ananáálisislisis inicialinicial parapara
conocerconocer tantotanto loslos puntospuntos fuertesfuertes comocomo ddéébilesbiles de la de la organizaciorganizacióónn, , 
siendosiendo crcrííticotico esteeste ananáálisislisis inicialinicial parapara el el desarrollodesarrollo posterior del posterior del 
proyectoproyecto..
EstosEstos objetivosobjetivos debendeben ser ser bastantesbastantes concretosconcretos ((dentrodentro de de unosunos
rangosrangos). Es ). Es decirdecir, , loslos objetivosobjetivos serserííanan porpor ejemploejemplo ""disminuirdisminuir la la 
tasatasa de de ppéérdidardida de de clientesclientes en un x%" en en un x%" en lugarlugar de "de "mejorarmejorar laslas
relacionesrelaciones con con loslos clientesclientes".".
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MetodologMetodologíía para Desarrollar un a para Desarrollar un 
Proyecto de CRMProyecto de CRM

DefiniciDefinicióónn de la de la estrategiaestrategia CRM CRM 

TrasTras haberhaber definidodefinido la la visivisióónn y y objetivosobjetivos, , eses indispensable indispensable 
definirdefinir unauna estrategiaestrategia parapara alcanzaralcanzar loslos objetivosobjetivos
definidosdefinidos..

En En estaesta estrategiaestrategia eses clave la clave la definicidefinicióónn del del 
posicionamientoposicionamiento en en cadacada unouno de de loslos segmentossegmentos de de 
clientesclientes de la de la organizaciorganizacióónn, , analizandoanalizando laslas competenciascompetencias
actualesactuales y y necesariasnecesarias asasíí comocomo un un calendariocalendario parapara susu
implementaciimplementacióónn..

En En esteeste puntopunto eses crcrííticotico analizaranalizar cadacada unouno de de loslos
segmentossegmentos asasíí comocomo la la definicidefinicióónn de la de la propuestapropuesta de de valorvalor
parapara cadacada unouno de de ellosellos. No se . No se debendeben tratartratar todostodos loslos
clientesclientes comocomo unauna ""masamasa uniformeuniforme" " sinosino queque cadacada
segmentosegmento tienetiene sussus caractercaracteríísticassticas y y peculiaridadespeculiaridades..
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MetodologMetodologíía para Desarrollar un a para Desarrollar un 
Proyecto de CRMProyecto de CRM

CambiosCambios organizacionalesorganizacionales, en , en loslos procesosprocesos y en y en laslas
personas personas 

Es Es necesarionecesario modificarmodificar la la estructuraestructura organizativaorganizativa y y loslos procesosprocesos parapara
conseguirconseguir unauna empresaempresa centradacentrada en el en el clientecliente. Los . Los procesosprocesos hanhan de ser de ser 
redefinidosredefinidos parapara mejorarmejorar susu eficaciaeficacia y y eficienciaeficiencia dandodando mmááximaxima prioridadprioridad
a a loslos queque mmááss impactoimpacto tengantengan en la en la satisfaccisatisfaccióónn del del clientecliente. En . En esteeste
puntopunto, la , la tecnologtecnologííaa serseráá clave.clave.

IgualmenteIgualmente, , eses necesarionecesario introducirintroducir loslos valoresvalores de de organizaciorganizacióónn
orientadaorientada al al clientecliente en la en la culturacultura corporativacorporativa. . EsteEste eses unouno de de loslos
elementoselementos crcrííticosticos en el en el ééxitoxito de un de un proyectoproyecto CRM: la "CRM: la "pasipasióónn porpor el el 
clientecliente" " integradaintegrada en la en la culturacultura de la de la organizaciorganizacióónn..

TodasTodas laslas personas de la personas de la organizaciorganizacióónn debendeben entenderentender queque "el "el clientecliente
eses el el reyrey" y " y queque cadacada interacciinteraccióónn queque se se tienetiene con con ellosellos eses bbáásicasica parapara
loslos resultadosresultados del del negocionegocio..

http://www.monografias.com/trabajos15/todorov/todorov.shtml#INTRO
http://www.monografias.com/trabajos14/nuevmicro/nuevmicro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos901/interaccion-comunicacion-exploracion-teorica-conceptual/interaccion-comunicacion-exploracion-teorica-conceptual.shtml


MetodologMetodologíía para Desarrollar un a para Desarrollar un 
Proyecto de CRMProyecto de CRM

InformaciInformacióónn

DefiniciDefinicióónn de de laslas correctascorrectas prpráácticascticas parapara la la gestigestióónn de la de la 
informaciinformacióónn..

EstaEsta eses unauna parteparte muymuy importanteimportante parapara el el desarrollodesarrollo de la de la 
""inteligenciainteligencia de de clientesclientes" (customer intelligence) y " (customer intelligence) y 
consiguiendoconsiguiendo de de estaesta maneramanera conocerconocer mmááss a a loslos clientesclientes, , 
pasopaso inicialinicial parapara el el desarrollodesarrollo de de unauna estrategiaestrategia completacompleta
CRM CRM basadabasada en en el el conocimientoconocimiento de de loslos clientesclientes y el y el 
desarrollodesarrollo de de productosproductos y y serviciosservicios a a susu medidamedida..

IgualmenteIgualmente eses importanteimportante tambitambiéénn la la recogidarecogida de de 
informaciinformacióónn parapara la la mejoramejora de de loslos procesosprocesos asasíí comocomo parapara
la la puestapuesta en en marchamarcha de de sistemassistemas de de mejoramejora continua.continua.
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MetodologMetodologíía para Desarrollar un a para Desarrollar un 
Proyecto de CRMProyecto de CRM

InformaciInformacióónn
DefiniciDefinicióónn de de laslas correctascorrectas prpráácticascticas parapara la la gestigestióónn de la de la informaciinformacióónn..
EstaEsta eses unauna parteparte muymuy importanteimportante parapara el el desarrollodesarrollo de la "de la "inteligenciainteligencia de de 
clientesclientes" (customer intelligence) y " (customer intelligence) y consiguiendoconsiguiendo de de estaesta maneramanera conocerconocer mmááss
a a loslos clientesclientes, , pasopaso inicialinicial parapara el el desarrollodesarrollo de de unauna estrategiaestrategia completacompleta CRM CRM 
basadabasada en en el el conocimientoconocimiento de de loslos clientesclientes y el y el desarrollodesarrollo de de productosproductos y y 
serviciosservicios a a susu medidamedida..
IgualmenteIgualmente eses importanteimportante tambitambiéénn la la recogidarecogida de de informaciinformacióónn parapara la la mejoramejora
de de loslos procesosprocesos asasíí comocomo parapara la la puestapuesta en en marchamarcha de de sistemassistemas de de mejoramejora
continua.continua.

TecnologTecnologííaa
TrasTras tenertener perfectamenteperfectamente definidosdefinidos todostodos loslos objetivosobjetivos de de negocionegocio, , procesosprocesos, , 
estructuraestructura organizacionalorganizacional, etc. , etc. eses el el momentomomento parapara empezarempezar a a pensarpensar en en 
tecnologtecnologííaa..
En En esteeste puntopunto eses muymuy importanteimportante destacardestacar queque eses totalmentetotalmente necesarionecesario
conocerconocer exactamenteexactamente laslas necesidadesnecesidades de de negocionegocio queque se se tienentienen parapara poderpoder
escogerescoger la la solucisolucióónn tecnoltecnolóógicagica mejormejor adaptadaadaptada a a laslas necesidadesnecesidades concretasconcretas..
Es Es problemproblemááticotico tantotanto escogerescoger solucionessoluciones sobredimensionadassobredimensionadas parapara laslas
necesidadesnecesidades comocomo escogerescoger unauna solucisolucióónn queque trastras susu implantaciimplantacióónn se se detectadetecta
claramenteclaramente queque eses insuficienteinsuficiente parapara laslas necesidadesnecesidades de la de la organizaciorganizacióónn..
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MetodologMetodologíía para Desarrollar un a para Desarrollar un 
Proyecto de CRMProyecto de CRM

SeguimientoSeguimiento y y controlcontrol
Como Como cualquiercualquier proyectoproyecto importanteimportante, se , se hanhan de de definirdefinir
unosunos indicadoresindicadores (KPI) (KPI) queque sirvansirvan parapara el control de el control de loslos
resultadosresultados asasíí comocomo la la tomatoma de de decisionesdecisiones en en 
consecuenciaconsecuencia con con esosesos objetivosobjetivos..

Es Es importanteimportante destacardestacar queque aunqueaunque tengamostengamos un un planplan
global de global de desarrollodesarrollo del del proyectoproyecto eses muymuy importanteimportante dardar
pasospasos cortoscortos y y segurosseguros, , analizandoanalizando cadacada unouno de de loslos
pasospasos y y asasíí seguirseguir motivandomotivando a la a la organizaciorganizacióónn haciahacia el el 
largo largo caminocamino de ser de ser unauna ""organizaciorganizacióónn centradacentrada en el en el 
clientecliente".".
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El El objetivoobjetivo final de CRM final de CRM eses vender vender mmááss y y 
mejormejor, , eses decirdecir, vender lo , vender lo mmááximoximo posibleposible en en 
laslas mejoresmejores condicionescondiciones posiblesposibles. . PorPor elloello, , 
CRM no CRM no eses mmááss queque la la aplicaciaplicacióónn de de loslos

conceptosconceptos de marketing de marketing unidounido a la a la situacisituacióónn
tecnoltecnolóógicagica actual. actual. 
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La La realidadrealidad eses queque vender no vender no eses sencillosencillo
yaya queque en en ocasionesocasiones aparecenaparecen algunosalgunos

problemasproblemas
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Problemas a Nivel EstratProblemas a Nivel Estratéégicogico

El El posicionamientoposicionamiento de de nuestranuestra organizaciorganizacióónn no no eses tan tan competitivocompetitivo
nini tan tan diferenciadodiferenciado comocomo nosnos gustargustarííaa con lo con lo queque entramosentramos a a 
""guerrasguerras comercialescomerciales". ". EstoEsto nosnos llevalleva a a reducirreducir progresivamenteprogresivamente
nuestrosnuestros mmáárgenesrgenes..
No se No se tienetiene perfecta perfecta informaciinformacióónn de de cadacada segmentosegmento de de clientesclientes: : 
sussus caractercaracteríísticassticas, , susu rentabilidadrentabilidad, , susu potencialpotencial de de 
crecimientocrecimiento, , sussus tendenciastendencias, , susu fidelidadfidelidad, etc. , etc. 

No se No se conocenconocen exactamenteexactamente loslos costoscostos porpor clientesclientes y y susu rentabilidadrentabilidad
porpor clientes/segmentosclientes/segmentos de de loslos distintosdistintos productos/serviciosproductos/servicios. . 

No No existenexisten mecanismosmecanismos parapara la la definicidefinicióónn de de nuevosnuevos
productos/serviciosproductos/servicios adaptadosadaptados a a laslas necesidadesnecesidades de de loslos segmentossegmentos. . 
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ProblemasProblemas en el en el ÁÁrearea de de VentasVentas, , 
Marketing y Marketing y AtenciAtencióónn al al ClienteCliente
El personal de El personal de ventasventas pierdepierde mucho mucho tiempotiempo en en tareastareas administrativasadministrativas
elaborandoelaborando informesinformes de de visitasvisitas, , informesinformes de de clientesclientes, , seguimientoseguimiento, , 
haciendohaciendo reunionesreuniones internasinternas, etc. Con lo , etc. Con lo queque unidounido al al importanteimportante
costecoste queque tienetiene el personal de el personal de ventasventas, , estoesto se traduce a se traduce a unosunos costescostes
muymuy importantesimportantes. . 
El personal de El personal de ventasventas muchasmuchas vecesveces no no tienetiene informaciinformacióónn actualizadaactualizada
sobresobre el el clientecliente y y sobresobre sussus úúltimasltimas incidenciasincidencias, , ofertasofertas, , ventasventas, , 
evolucievolucióónn, , previsionesprevisiones, , plazosplazos de de entregaentrega, etc. , etc. 
No se No se puedepuede accederacceder a a esaesa informaciinformacióónn desdedesde cualquiercualquier lugarlugar y en y en 
cualquiercualquier momentomomento. . 
No No existeexiste unauna correctacorrecta definicidefinicióónn de de objetivosobjetivos, , seguimientoseguimiento y y 
retribuciretribucióónn variable variable parapara el el equipoequipo de de esteeste áárearea. . 
La La formaciformacióónn eses insuficienteinsuficiente tantotanto a a nivelnivel del del producto/servicioproducto/servicio comocomo a a 
nivelnivel de de ttéécnicascnicas de de ventaventa parapara poderpoder alcanzaralcanzar loslos objetivosobjetivos
deseadosdeseados. . 
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ProblemasProblemas en el en el ÁÁrearea de de VentasVentas, , 
Marketing y Marketing y AtenciAtencióónn al al ClienteCliente

La La elaboracielaboracióónn de planes de de planes de ventasventas, , fijacifijacióónn de de objetivosobjetivos y el y el 
control de control de ventasventas porpor parteparte de de loslos directoresdirectores eses complejocomplejo, , inexactoinexacto
y y ademademááss consume mucho consume mucho tiempotiempo y genera un alto y genera un alto nivelnivel de de 
incertidumbreincertidumbre. . 
El El seguimientoseguimiento de de oportunidadesoportunidades no no siempresiempre eses efectivoefectivo porqueporque
loslos procesosprocesos y y tecnologtecnologííasas empleadasempleadas no son no son loslos correctoscorrectos y y 
ademademááss no no puedepuede ser ser correctamentecorrectamente desarrolladodesarrollado porpor loslos
directoresdirectores de de ventasventas. . 
El El servicioservicio de de atenciatencióónn al al clientecliente en en muchasmuchas ocasionesocasiones eses ineficazineficaz
e e ineficienteineficiente. . 
No se No se midemide la la efectividadefectividad de de laslas campacampaññasas de marketing. de marketing. 

No hay No hay comunicacicomunicacióónn entreentre marketing, marketing, ventasventas y y atenciatencióónn
al al clientecliente con lo con lo queque laslas oportunidadesoportunidades generadasgeneradas porpor loslos
unosunos no son no son aprovechadasaprovechadas porpor loslos otrosotros y y viceversaviceversa..
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Problemas a Nivel Organizacional.Problemas a Nivel Organizacional.

No No existeexiste unauna base de base de datosdatos con con todatoda la la informaciinformacióónn
relativarelativa a a loslos clientesclientes sinosino queque la la informaciinformacióónn sobresobre
loslos clientesclientes estestáá dispersadispersa en en pequepequeññasas bases de bases de 
datosdatos departamentalesdepartamentales, en , en laslas cabezascabezas de de laslas
personas, agendas personas, agendas personalespersonales, , anotacionesanotaciones, , 
tarjeterostarjeteros, etc. , etc. 
MuchasMuchas vecesveces no no existeexiste unauna culturacultura de de orientaciorientacióónn al al 
clientecliente. . 
No se No se tienetiene en en cuentacuenta el el carcarááctercter multicanalmulticanal de de laslas
relacionesrelaciones con con loslos clientesclientes y no se y no se gestionangestionan
correctamentecorrectamente loslos nuevosnuevos canales de canales de crecientecreciente
importanciaimportancia comocomo el el correocorreo electrelectróóniconico y el y el sitiositio web. web. 
El El organigramaorganigrama no no estestáá desarrolladodesarrollado pensandopensando en el en el 
clientecliente sinosino pensandopensando en en laslas tareastareas internasinternas de la de la 
organizaciorganizacióónn. . 
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Motivos de Fallos de CRM.Motivos de Fallos de CRM.
PensarPensar queque la la tecnologtecnologííaa eses la la solucisolucióónn. La . La tecnologtecnologííaa ssóólolo tienetiene
sentidosentido trastras tenertener perfectamenteperfectamente definidosdefinidos loslos objetivosobjetivos de de negocionegocio..

En un En un estudioestudio del CRM Forum se del CRM Forum se indicaindica queque ssóólolo en un 4% de en un 4% de loslos
casoscasos con con problemasproblemas, , estosestos hanhan sidosido debidosdebidos a la a la solucisolucióónn adoptadaadoptada
con lo con lo queque se se observaobserva queque la la tecnologtecnologííaa no no eses el el elementoelemento crcrííticotico en en 
proyectosproyectos CRM. CRM. 

FaltaFalta de de apoyoapoyo porpor parteparte de la de la direccidireccióónn debidodebido a la a la faltafalta de de 
conocimientoconocimiento de de laslas oportunidadesoportunidades queque el CRM el CRM ofreceofrece..

No No existeexiste ""pasipasióónn porpor el el clientecliente" en la " en la culturacultura de la de la organizaciorganizacióónn

RetornoRetorno de la de la inversiinversióónn pocopoco claroclaro debidodebido a a queque no no eses un sector un sector 
maduromaduro y y existeexiste un un desconocimientodesconocimiento generalizadogeneralizado sobresobre susu ROI. ROI. 
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Motivos de Fallos de CRM.Motivos de Fallos de CRM.
FaltaFalta de de visivisióónn y y estrategiaestrategia. Es un . Es un problemaproblema habitual no habitual no tenertener unauna estrategiaestrategia
claramenteclaramente definidadefinida y, y, porpor tantotanto, , unosunos objetivosobjetivos de de negocionegocio mediblesmedibles en el en el 
áárearea de CRM. de CRM. AdemAdemááss, el , el problemaproblema se se incrementaincrementa cuandocuando no no existeexiste unauna
correctacorrecta asignaciasignacióónn de de recursosrecursos y y unauna correctacorrecta metodologmetodologííaa parapara el el desarrollodesarrollo
del del proyectoproyecto. . 

No No redefinirredefinir loslos procesosprocesos. Al . Al igualigual queque en en otrootro tipotipo de de proyectosproyectos tecnoltecnolóógicosgicos, , 
eses necesarionecesario redefinirredefinir loslos procesosprocesos de de negocionegocio parapara conseguirconseguir loslos resultadosresultados
deseadosdeseados. Se . Se necesitanecesita redefinirredefinir la la maneramanera en la en la queque se se hacenhacen laslas cosascosas en la en la 
organizaciorganizacióónn parapara conseguirconseguir resultadosresultados. . 

MalaMala calidadcalidad de de loslos datosdatos e e informaciinformacióónn. . UnoUno de de loslos pilarespilares de CRM de CRM eses el el 
conocimientoconocimiento del del clientecliente (customer intelligence) y (customer intelligence) y dentrodentro de de esteeste conceptoconcepto la la 
calidadcalidad de de loslos datosdatos e e informaciinformacióónn eses bbáásicasica yaya queque a a partirpartir de de ellosellos eses de de laslas
queque se se extraenextraen conclusionesconclusiones. . 

ProblemasProblemas con la con la integraciintegracióónn. Un . Un estudioestudio de IDC de IDC apuntaapunta queque menosmenos de un de un 
10% de 10% de loslos encuestadosencuestados hanhan integradointegrado susu CRM con CRM con susu ERPERP o o sussus "data "data 
warehouse". warehouse". 
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Motivos de Fallos de CRM.Motivos de Fallos de CRM.
No No gestionargestionar correctamentecorrectamente el el cambiocambio. Al . Al igualigual queque cualquiercualquier
proyectoproyecto de de envergaduraenvergadura, , eses necesarianecesaria unauna correctacorrecta gestigestióónn del del 
cambiocambio y de la y de la culturacultura organizacionalorganizacional. . 

PocaPoca implantaciimplantacióónn de CRM de CRM analanalííticotico: La : La parteparte analanalííticatica de CRM se de CRM se 
encargaencarga de de extraerextraer conclusionesconclusiones sobresobre loslos clientesclientes actualesactuales y y 
potencialespotenciales a a partirpartir de de grangran cantidadcantidad de de datosdatos. Sin la . Sin la parteparte analanalííticatica, , 
no se no se consigueconsigue unauna visivisióónn global del global del clientecliente y y porpor tantotanto la la mayormayorííaa
de de laslas ventajasventajas queque CRM CRM ofreceofrece. . 

AdemAdemááss, , habrhabrííaa tambitambiéénn causascausas debidasdebidas a la "a la "inmadurezinmadurez" " 
del del mercadomercado: : solucionessoluciones pocopoco evolucionadasevolucionadas y y validadasvalidadas, , 
faltafalta de de solucionessoluciones ""verticalesverticales", ", faltafalta de de consultoresconsultores
especializadosespecializados, etc., etc.
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Elementos TecnolElementos Tecnolóógicos gicos 
AdicionalesAdicionales

Soporte TelefSoporte Telefóóniconico
Equipos Digitales.Equipos Digitales.
Servicios de Audio Respuesta.Servicios de Audio Respuesta.
Esquemas de Monitoreo para medir eficienciaEsquemas de Monitoreo para medir eficiencia
Elementos de MarcaciElementos de Marcacióón n PredictivaPredictiva
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