Soluciones integradas a la Web para dar un mejor

servicio y fidelizar a los clientes

Servicios CRM de IBM

Caracteristicas principales

Crea una base de conocimiento
del cliente para personalizar el
trato y fidelizarlo

Ayuda para evaluar, disehar e
implantar un proceso integrado
de Gestion de las Relaciones con
el Cliente (CRM) con el finde
ofrecer un servicio mas rapido

Combinacion de experiencias
e-business con practicas CRM
para identificar una solucion
integral

Utilizacion de tecnologias
e-business para contribuir a
aumentar la cuota de mercado y
mejorar las ventas, el marketing
y el servicio a los clientes

Evaluacion del éxito de su
solucion de CRM comparando los
objetivos definidos con los
resultados obtenidos

©

e-business

Una nueva era en las relaciones
con los clientes

El explosivo crecimiento de Internet esta
modificando las expectativas de los
consumidores y convirtiendo la
transicion a e-business en una cuestion
de supervivencia frente a los
competidores. Los clientes exigen unos
servicios mas rapidos y personalizados,
por lo que las empresas se ven obligadas
aimplantar soluciones de e-business con
el fin de comercializar sus productos de
forma mas eficaz y mejorar los servicios
ofrecidos a sus clientes.
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La convergencia de Internet y los
canales de marketing mas tradicionales
obliga alas empresas a encontrar
férmulas novedosas para dar respuesta
a un grupo de clientes muy exigentes y
con avanzados conocimientos de la Web.

Los Servicios CRM de IBM pueden
ayudarle a crear nuevas oportunidades
para su empresa y ofrecer el valor
afadido que necesitan sus clientes.
Gracias a su experiencia en el mercado
e-business, IBM puede contribuir a
aprovechar sus soluciones CRM
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integradas en laWeb para identificar,
seleccionar, adquirir, conservar y mejorar
el servicio ofrecido a los consumidores.
Asimismo, ponemos a su disposicion
nuestra experiencia en consultoria e
integracion de sistemas para ayudarle a
evaluar, disefiar, desarrollar, implantar y
operar un sistema que contribuya a
mejorar las relaciones con los clientes y a
incrementar los beneficios de su
empresa.

Creacion de unabase
centralizada de conocimientos
Tradicionalmente, los distintos
departamentos de las organizaciones
implantaban de forma independiente sus
planes y estrategias, practica que daba
como resultado un enfoque disgregado
de las necesidades del cliente. Cuando
los departamentos de ventas, marketing
y servicio al cliente estan fragmentados,
sus representantes soélo disponen de una
informacion parcial. La creacion de un
repositorio central de datos de clientes
accesible en cualquier momento y desde
cualquier lugar a través de Internet
permitira a los distintos departamentos
acceder ala informaciény atodos los
datos relativos a las actividades de los
clientes recopilados por la empresa. Este
enfoque permite ofrecer una atencién
personalizada a los clientes, aumentar la
calidad del servicio e incrementar los
niveles de retencion de clientes.

Como demuestran tanto las
investigaciones como la propia
experiencia, las empresas que crean
unas relaciones solidas y duraderas con
el cliente obtienen normalmente mejores
resultados financieros. Por esa razén, las
empresas estan adoptando répidamente
una estrategia centrada en los clientes
que exigen una transformacion de sus
procesos CRM con el fin de implantar
soluciones CRM integradas en toda la
empresa que mejoren la satisfaccion de
los clientes.

Aplicacion de una solucion
exhaustiva

IBM Global Services ofrece una solucion
CRM completa poniendo a disposicion
de sus clientes los expertos, los
procesos Y las tecnologias necesarias
para transformar los distintos programas
internos de clientes en una vision Unica
de éste, através de todos sus puntos de
contacto. Por ejemplo, podemos
actualizar un centro de llamadas
anticuado, convirtiéndolo en un centro de
contacto multimedia integrado en laWeb
dedicado a los agentes del
departamento de atencion al cliente o a
la colaboracion con los clientes, y que
permita explotar la nueva tecnologia de
Internet, aprovechando a la vez las
inversiones existentes. Esto puede
proporcionar valor afiadido a los clientes
como, por ejemplo, facilidad de
utilizacioén, acceso en tiempo real y en
cualquier momento y aumento de la
capacidad de personalizacion.

Evaluacion de las practicas actuales y
desarrollo de alternativas

El punto de partida de nuestro proceso
de transformacion de su Gestion de las
Relaciones con el Cliente consiste en una
evaluacion de las operaciones actuales
de marketing, ventas y servicios al cliente
actuales, comparandolas a continuacion
con sus objetivos estratégicos. Nuestros
consultores pueden identificar las
lagunas existentes en los procesos
actuales, recomendar mejoras de los
procesos y desarrollar una estrategia de
apoyo a los nuevos procesos y objetivos
CRM. Las soluciones recomendadas
contemplan varias posibilidades:

Desarrollo conjunto de estrategias
actuales y futuras

Recomendacion de modificaciones del
proceso CRM para adecuarlo a las
necesidades cambiantes de los clientes

Colaboracion paraidentificar y
recomendar soluciones capaces de dar
respuesta a los retos e-business y de
negocio

Anélisis de sus necesidades en el marco
de laempresa

Definicion de una arquitectura de centros
de contacto, call centers, contact centers
y SUS requisitos

Desarrollo de métodos para incorporar la
informacion existente al nuevo sistema

Recomendacioén de un plan de
integracion para crear un vinculo con los
sistemas existentes

Justificacion de costes y de rentabilidad
de las inversiones tecnolégicas
realizadas

Identificaciéon de los componentes de la
solucién basada en su funcionalidad.

Diserio de un plan CRM

Utilizando metodologias y conocimientos
tecnoldgicos probados, nuestro equipo
CRM supervisa los procesos, los flujos
de trabajo y los activos actuales para
determinar una infraestructura capaz de
dar soporte al intercambio de
informacion entre todos los
departamentos de la organizacion.

A continuacion, recomendamos un plan
que garantiza la coherencia entre todas
las actividades destinadas a los clientes,
de manera que la informacion se
transmita a una base de datos
centralizada accesible desde cualquier
punto de contacto con el cliente,
contribuyendo asf a estructurar las
campafas de ventas y de marketing
orientadas a su fidelizacion. Este enfoque
permite que su personal de ventas,
marketing y servicio al cliente tenga
acceso a la informacién necesaria para
prever sus necesidades actuales y
futuras, ofrecer un servicio mas
personalizado y, en Ultima instancia,
mejorar el valor afiadido recibido por el
cliente.



Resumen de los Servicios CRM de IBM

Caracteristicas

Ventajas

Personalizacion de las relaciones entre el cliente y la organizacion

retener mas clientes

Aumento de la satisfaccion y la fidelidad de los clientes, permitiendo

Integracion de la informacion acerca de los clientes procedente
de distintos departamentos en una Unica base de datos centralizada

cualquier lugar

Posibilidad de que todos los representantes recuperen los datos del
cliente desde cualquier punto de contacto, a cualquier horay en

Aprovechamiento de los datos de "customer intelligence"y las bases

de datos de conocimiento

mejor sus expectativas

Reingenieria de la informacion existente de los clientes para satisfacer

Creacion de un enfoque CRM integrado y orientado al cliente

Oferta de un servicio personalizado a cada cliente sobre la base

de sus deseos y necesidades individuales

Uso de tecnologias e-business para ampliar los servicios al cliente

Oferta de nuevas formas de alcanzary ofrecer servicios alos clientes

Oferta de distintas soluciones adaptadas a sus necesidades particulares

Oferta de una solucién personalizada para los requisitos de su empresa

Las soluciones CRM de IBM pueden
integrar todos los puntos de contacto con
el cliente, incluyendo los puntos de venta
directa, los quioscos, los cajeros
automaticos, los call centers € Internet,
de forma que los mensajes
fundamentales de un cliente sean
coherentes y accesibles desde todos los
puntos de contacto. Asimismo,
analizamos el potencial de crecimiento
de la infraestructura existente, sugerimos
modificaciones al procesoy
examinamos las oportunidades de
outsourcing que puedan contribuir a
fomentar las relaciones con los clientes.

Personalizacion de los servicios en
funcidn de su entorno

Una vez concluida su estrategia CRM e
identificados los procesos de apoyo, le
recomendaremos los servicios
necesarios para que pueda dotar de una
solucién CRM a su empresa; entre ellos,
destacamos:

Un método de analisis del valor afiadido
para el cliente

Técticas y estrategias empresariales
CRM

Disefio de la arquitectura del sistema

Implantacion, desarrollo y disefio de la
solucion

Gestion del proyecto
Integracion en los sistemas existentes
Valoracion de la solucion: rendimiento

del hardware, tiempo de respuestay
cumplimiento del nivel de servicio

¢ Rentabilidad de la inversiony

elaboracion de casos practicos

Implantacion de una solucion

La transformacion de su estrategia de
CRM finalizara cuando la implantacion
realizada por nuestro equipo sea
realmente una solucion satisfactoria que
dé soporte a las especificaciones
desarrolladas conjuntamente durante la
fase preparatoria. Durante la
implantacion, IBM puede realizar:

Un despliegue completo de la soluciéony
una evaluacion continua de la misma

Una valoracion del rendimiento
Una propuesta de formacion

Los ajustes necesarios en funcion del
andlisis del negocio y de los sistemas

Las ventajas de la experiencia

El equipo de servicio CRM posee
experiencia de primeramano en la
transformacion de procesos
individualizados en operaciones
simplificadas centradas en el cliente, en
las que estos son tratados como un
activo clave. IBM ha transformado e
integrado sus recursos internos de CRM
para ofrecer un mejor servicio a sus
clientes. Utilizando estos métodos
probados y nuestros conocimientos en IT
(Tecnologias de la Informacion), le
ayudamos a crear una infraestructura
orientada a la satisfaccion del cliente y al
establecimiento de relaciones a largo
plazo que representen un valor afladido
para los accionistas y mejores resultados
financieros.

Los profesionales de IBM Global
Services poseen una cualificacion Unica
para ayudarle a aprovechar al maximo su
potencial e-business. Le ofrecemos
recursos para reforzar sus ventajas
competitivas, al mismo tiempo que
aumentan sus operaciones de CRM
preparadas para la Web.

Gestion de las relaciones
mediante tecnologias de
e-business

Nuestros conocimientos sobre
e-business pueden ayudarle a expandir
sus capacidades y a mejorar los
servicios al cliente, permitiéndole a la vez
preparar su negocio para el futuro. Con la
tecnologia e-business, las soluciones de
CRM permiten el acceso a la informacion
en cualquier momento y en cualquier
lugar. Estas soluciones permiten:

Laintegracion de datos de los clientes
procedentes de todos los
departamentos, incluidos los de ventas,
marketing y servicio al cliente

Elfacil acceso de los clientes a
informacién acerca de productos,
servicios, situacion econdémica y noticias
de la compania

La utilizacion de tecnologias
e-business para ofrecer un acceso
rapido y flexible a través de Internet,
intranet y conexiones a lared que
permitan ampliar sus horizontes

La utilizacion de Internet para crear
nuevos canales comerciales
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Soluciones de los Servicios CRM de IBM

Componente Solucion

Vision y estrategia de las
relaciones con el cliente

Ayuda a las empresas a comprender el impacto de CRM en
los resultados empresariales mediante el desarrollo de una

estrategia exhaustiva y una alineacion de los procesos
empresariales con el fin de crear valor afiadido para los clientes

Gestion de contactos con
el cliente

Ofrece soluciones integradas para que los clientes obtengan
un servicio coherente, eficaz y personalizado a través de

multiples canales de acceso integrados.

Gestion de "Customer
Intelligence"

Permite a las empresas capturar y analizar los datos de los
clientes con el fin de crear productos y servicios que satisfagan las

necesidades de grupos de clientes especificos.

Campafias de clientes
y gestion de mercados

Establece una correspondencia entre los departamentos de
marketing, ventas y servicios, y los valores, deseos, necesidades y

comportamientos de los clientes para desarrollar estrategias de
mercado exhaustivas. Asimismo, permite la creacion y ejecucion
de campanas para aumentar la fidelizacion de los clientes, los
ingresos y larentabilidad.

Valoracion de los resultados

Los beneficios derivados de la
integracion de los nuevos procesos CRM
incluyen un aumento de las cuotas de
mercado gracias a la mejora del nivel de
retencion de clientes y a la mejora de los
resultados financieros, asi como al
incremento de la satisfaccion de los
clientes, que puede traducirse en una
mayor rentabilidad de su inversion en
CRM. Es posible determinar el éxito de su
nueva solucion CRM comparando los
resultados actuales con los objetivos
definidos en la primera fase del proceso
de transformacién CRM. Dichos objetivos
seran Unicos para cada cliente, pero su
valoracion puede ser similar a la
realizada con las caracteristicas de este
servicio.

Valoracion de los costes
Actualmente, los consumidores
disponen de més posibilidades de
eleccion que nuncay pueden
seleccionar las organizaciones que
faciliten el acceso a unos servicios
personalizados. Una solucion CRM
eficaz pondré a su disposicion las
herramientas necesarias para que sus
clientes lleguen a la conclusion de que
representan el activo mas importante y
para que pueda colocar sus
necesidades en el nucleo de su sistema
de funcionamiento. Los Servicios CRM
de IBM le ofrecen las técnicas, los
métodos y las soluciones probadas
necesarios para crear una infraestructura
CRM que le permita establecer sélidas
relaciones con los clientes y mejorar el
valor afiadido de su negocio.

Para mas informacion

Si desea obtener mas informacién
acerca de los Servicios CRM de IBM y
sobre IBM Global Services, visite nuestro
Web site en la direccién
ibm.com/services/crmo péngase en
contacto con el representante de ventas
de IBM.

IBM Espana

Tel.: 900 100 400

C/ Sta. Hortensia, 26-28
28002 Madrid

La pagina de IBM Global Services se puede
encontrar en Internet, en la direccién
ibm.com/services/es

IBM es una marca registrada de International
Business Machines Corporation.

" Ellogotipo de e-business es una marca registrada de

International Business Machines Corporation.

Los otros nombres de sociedades, productos o
servicios pueden ser marcas registradas o marcas de
servicios de terceros.

En la presente publicacion, las referencias a
productos, programas o servicios de IBM no implican
necesariamente que IBM piense comercializarlos en
todos los paises en que esta presente. Asimismo, la
referencia a cualquier producto, programa o servicio
de IBM no esta destinada a suponer que dicho
producto, programa o servicio pueda ser utilizado. En
sulugar, podra emplearse cualquier funcionalidad
equivalente.

Esta publicacién esté destinada Unicamente a ser
una gufa general. Las fotografias pueden mostrar
modelos de disefio.
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