- & * ‘

ISISTEMAS D
§INFORMACION

L J
o
. 99 ."\» e o
4

R W

2024



ANTES DE COMENZAR

S -

Lectura Test Lectura Intro TP4
Tema 3 Tema 3 23/5/24



EMA 3:
SISTEMAS
INTEGRADOS
DE GESTION




3

‘APLICIQNES CQMERCIALE/
’CQMPLEM‘ENTAR’I_ArS AL ERP

R
7




S LA INLERT ada

de plantas
EVOLUCION e
cadena de
Gestidn de T
calidad
Marketplaces
Gestidn de privados
proyectos
' - CRM
ml_;::;ifleeg Se— Mantenimiento
de planta SCM

Finanzas

Planificacion de

[P [ [—_—
L | L L e

L¥istribucion Parcner



APLICACIONES COMPLEMETARIAS



€SISTEMA CRMEEES
=/ neanaanie




- CRM (Customer

Relationship
Management)
significa Gestion de
la Relacidn con el
Cliente, y es la
conjuncion de una
estrategia y procesos
acerca de los
clientes, apoyada por
la TI, con el propdsito
de incrementar la
lealtad de aquéllos vy,
mejorar la
rentabilidad de la
empresa.



QUE ES UN CRM?

Customer Relationship Management

g

9.
A0 &A
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B2B VENTAS - MARKETING GESTION DEL CLIENTE
B2C SERVICIO POS VENTA



« CRM representa una
estrategia
coordinada de
marketing, ventas y
Servicios.

- A través de CRM,

las empresas se
estan
transformando en
organizaciones
orientadas al
cliente.



RESULTADO ESPERADO

Relacion de larga Conocimiento de mi cliente:

duracion con la marca - Qué quiere
L ealtad - Retencidn - Cémo lo quiere

Oferta de mejores servicios A través de la tecnologia
|dentificacion de nuevas Personalizacion +
oportunidades de venta Automatizacién




- CRM es una herramienta que
permitan tener una vision
integrada del cliente,




CARACTERISTICA

DE LOS CLIENTES

Cuesta mas conseguir un nuevo cliente
que mantener el actual.

Es mas caro recuperar un cliente que se
ha ido, que haberlo dejado satisfecho.

Es mas facil venderle un nuevo producto a
un cliente actual que hacerlo a un nuevo
cliente.

Un cliente insatisfecho divulga entre
mucha gente su mala experiencia.



Un cliente que se queja, vuelve a comprar si le resuelven
su problema satisfactoriamente.

No todos los clientes son iguales, algunos son mas
rentables que otros, algunos no son rentables pero podrian
serlo,

La rentabilidad de un cliente se mide a través de lo que
compra, la forma en que lo paga, de los costos que genera
la entrega y los servicios adicionales que utiliza.

Una persona es cliente hasta que el competidor lo atrae
con una mejor oferta.

CARACTERISTICA

DE LOS
CLIENTES



CARACTERISTICAS

B 5

UNIFICAR LA INTEGRAR LAS ENCADENAR LOS
INFORMACION DEL FUENTES DE CONTACTO PROCESOS
CLIENTE CON EL CLIENTE

s Py

IMPLEMENTAR LA INTEGRAR LOS
EMPRESA EXTENDIDA SISTEMAS



SECUGICE=.

Omnicanalidad.

Estudio de comportamientos <
Relacion de tipificacion - Interaccion.
Tiempo real.

Informacion de cliente recibida por
todos los canales.

Mejora de la experiencia cliente.
Automatizacion

—

Persona




PROPOSITO DEL CRM

Enfoque
integrado.

Aprovechar las
relaciones Mejorar los
existentes para Serviclos.
generar INngresos.

Conocer el
comportamiento
del cliente.

Estrategia de
Servicios
proactiva

Estandarizar
proceso de venta

Promover la
fidelizacion




- CRM no solo afecta a los
procesos gue tienen
relacién directa con los
clientes, sino también a
muchos otros procesos
Internos




Clientes Internos

Cuando hablamos de cliente interno nos
referimos a aquellos que intervienen en el
desarrollo de nuestro producto o servicio. Son
nuestros empleados, colaboradores vy
proveedores.

CEO (Chief Executive Officer) Directores

Vice-Presidentes CFO (chief Financial Officer)

INTERNOS

CTO (chief Technology Officer) Coordinadores

ESTRATEGICOS

Sub-Gerentes CIO (Chief Information Officer)

Jefes CLO (chief Legal Officer) Empleados

PROVEEDORES

z

TACTICOS

CMO (Chief Marketing Officer) Asistententes

Y

Analistas COO (chief Operating Officer) Obreros

Consultores

CISO (chief Information Security Officer) CDO (chief Desing officen)

OPERATIVOS
CLIENTES

Gerentes CSO (Chief Security Officer) TecniCOS

Externo

Cliente
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PROCESO DEL

LD\
A\exX
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|dentificar a los clientes,

Diferenciarlos sus necesidades y de
su valor para la compafiia,

Interactuar con ellos en forma tal de
mejorar la eficiencia en el costo y la
efectividad de la interaccion,

Adaptar algunos aspectos de los
productos o servicios



QUE CUBRE UN CRM?

Potenciales
Clientes

Oportunidad

Potencial oportunidad de
venta. Seguimiento.

Generacion de cuenta 'y
contacto (B2B) (B2C)

Venta
Cliente

Fidelizacion
- y -
seguimiento

Realizacién de
acciones una vez
concluido el proceso
de venta.

Customer
Service

Servicio
Post
Venta



INTERACCION CON EL ERP

Facturacion
ERP +  Contabilidad

* Recursos humanos
Logistica

1 ""
®
° ®
e Fidelizacion Customer
Leads Oportunidad y
® LA Service
® ® seguimiento
o°0
L ]

e

Vision 360

Marketing Automation tools »  Contacto personalizado
con el cliente

* Omnicanalidad

Generacion de impactos




Campanas:
Mailing, anuncios, pagina web. .

Creacion de lead:
Por medios naturales o automaticos

Asignacion de leads:
Personal comercial

Seguimiento comercial
Liamadas, emails, reLnicnes....

Cualificacién:
Evaluacidn de ta oportunidad de vania

Conversion:;
En cuenta, comacto y oportunidad

ar

I (—




CICLO DE VENTA CRM




CICLO DE VENTA CRM

Cliente
potencial
identificado

Cliente
potencial
descalificado

X

Calificar

Vinculado a una cuenta
nueva o existente

Oportunidad . Y / "‘ Pedido
creada % completado
Cliente Vinculado a un Oferta Oferta Pedido Factura
potencial contacto nuevo o creada aceptada creado creada
calificado existente
[ 4
Desarrollar

J




QUE HACE EL CRM

Capturar Consolida la
informacion informacion en
sobre los las bases de

clientes. datos.

Analizar los
datos a través de
herramientas

ldentificar
patrones de los
clientes

Diseminar a los
INnteresados




Incrementa tu productividad

L g
W
..%E","?.". Q@
Seguimiento de Tomar notas mientras Descubrir informacion Crear propuesta Gestion de la
correo entrante visitas al cliente relevante cartera de clientes

Calificacion Desarrollo Propuesta

Seguimiento de Actualizaciones de Colaboracién a través Generar cotizacion y
llamadas ofertas de la organizacion compartir con el cliente

B Ed i




Adaptacion de productos al
mercado

Geslion de contaclos

Automaltizaciéon

procesos RRHH Anadlisis datos clientes

Gestion eficiente con
proveedores

Personalizacion servicio
cliente

Eficaciaen la
atencion del cliente

Diseno campanas de
/ Markeling

&,

Geslion Redes
e Sociales

Nuevas oportunidades por el

andlisis de datos

Ventas pef;onmrzéaa, Segmentacion de clientes



ABILITY TO EXECUTE

Players principales

@ Salesforce
@ Pegasystems
@y Microsoft
@ Oracle
SAP@ @ Zendesk
@ ServiceNow
Verint Systems
Freshworks
eGain @ ®
SugarCRM @ bpmionline ®
CRMNEXT
COMPLETENESS OF VISION —> As of April 2018 © Gartner, Inc

=
salesforce [
SUGAR
®

7 OHD “-Mlg;p@gsﬁ\ ORACLE

CRM

BT Microsoft

servicenow

yid

zendesk
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Analisis FODA de Tesla

FAVORABLE DESFAVORABLE

Fortalezas Debilidades
Marca sdlida Problemas financieros
Imagen corporativa Dificultad en producir
muy valorada autos masivamente
Clientes leales

o)
o
P
Q
P
.E
|
O
(@)
=
o

Oportunidades Amenazas
El mercado de autos Incertidumbre con
eléctricos es el futuro respecto al mercado
Mayor demanda de Modelos de empresas
energia renovable tradicionales

origen externo
CONTEXTO




a. ;Cuanto utilizan los Sl para la gestion de la empresa, a nivel general?

1 2 3 4 5 6 8 9 10




f. Para la toma de decisiones, sacan reportes y kpi de los S17

‘1 2‘3 4 5 6 7

s |9 1]




ANALISIS

Oportunidades

ANALISIS INTERNO

Estrategias Estrategias de

ofensivas (FO)

Se generan opciones que
utilizan las fortalezas para
aprovechar las
oportunidades

Estrategias
defensivas (FA)
Se generan opciones que
utilizan las fortalezas para
evitar las amenazas

reorientacion (D0)
Se generan opciones que
n las
oportunidades, superando
las debilidades

Estrategias de
supervivencia (DA)
Se generan opciones que
minimizan las debilidades y
evitan las amenazas
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Mail - == New Box [ Delete Box Filter, Sort, Group ~ I Reports More ~ m

COMPOSE n Real Estate
Inbox 2 3

Starred Lead First Appointment
¥ Sent Mail
- Name ~|  Stage ~| Lead Score |~/ DealSize |~/ Comm% [~/ TotalComm [~ Closing
Drafts (13
" B Lead 21500
Trash ST
I = Wayne Carlson Lead 1-Hot 780000 0.025 19500 Jul 31
Snoozed
I = Timmy Hogan Lead 2-Warm 80000 0.025 2000 Aug 31
+ Pipelines Eg + New
~ Real Estate
My Deals — Jean Keller Contacted 2-Warm 980000 0.035 33600 Aug 31
= Erick Hale Contacted 1-Hot 930000 0.025 23250 Sep 30
By Month
yuen = Brody Burns Contacted 1-Hot 300000 03 9000
Closed Deals . .
v First Appointment EQPP
Commission View -
= Terrance Bailey First Appointment 1-Hot 370000 0.03 11100 Jun 30
» Hidd ipeli
Ceen pipeiines = Karla Henry First Appointment  3-Cold 810000 0.05 40500 Jun 30
LBSS + o Darrell Aguilar First Appointment  2-Warm 620000 0.025 15500 Aug 31
Important . S'gnm EXCIUE'VE AQFEEH'I'EF'I[ 53500



https://www.streak.com/

Feed de actividades

Reuniones

Juliana Castro

Reunion

Esteban Zabala

Reunion

Alicia Tuero

Reunion

Contactos ~

Conversaciones ~ Marketing Ventas «

Generacion de leads

Contacto creado

50

40

30

20

Contactos nuevos por ...

FUENTES SIN CONEXION

444

Total de visitas al blog

VISITAS

50.812

A 1,17%

Atencion al cliente «  Automatizacion Informes «

Totales por etapa de ciclo...

LEAD

69

A 43,75%

Total de visitas a LP

VISITAS

428.376

V 2,78%

Leads calificados por marketing por fuente original

»Https://www.hubspot.es/


https://www.hubspot.es/

- Save G’ Save & Close New () Refresh K Collaborate Bl Recalculate Opportunity &) Create PDF &= Email as PDF
(! Home .
3D Printers for GDI 03/20/20
® Recent v Opportunity - Sales Insights Est. Close Date
57 Pinned W Opportunity Sales Process ¢ @
Active for 2 hours Qualify (2 Hrs) Develop Propose
My Work Summary Product Line Items  Quotes LinkedIn Sales Navigator  Related
£7 Sales accelerator
Topic 3D Printers for GDI Timeline + Y
¥ Dashboards
0O Sea
Activities Contact [A] Regina Murphy
Enter a note... |1|,
Customers Account Graphic Design Institu...
What you've missed (Click To Filter) X

Accounts ace Timaframe .

Purchase Timeframe This Quarter New activities (1) Emails (1)
L Contacts

Currency & Dollar
Sales @ [ Email from Regina Murphy

Budget Amount $95,000.00 Re: Thank you for the meeting CRM:0020038 =~
& Leads Brenden._Thanks.1g e ca 0k arc to. mes 5

Closed
Yonortunit Purchase Process Committee —
I (3 Opportunities ‘:{ - Email from Brenden Thiel
- a - Thank you for the meeting CRM:0020038

A Competitors Description Supply printers for their ( g i

Sales Hub D Printers for GDI

Dynamics 365

new expansion.

Collateral

E%

C

n Sales < B2

“phttps://dynamics.microsoft.c

Orders

Invoices

Open

would like to thank you for taking. the time to meet wit

Sent Just now . Last opened Just now

Follow up to schedule meeting

Active

2] Appointment from Brenden Thiel

R, Assign %) Email a Link
$90,000.00 InProgress Brenden Thiel
Close %
Assistant
Notifications
[ 1reminder ~

Opportunity Closing Soon
3D Printers for GDI

Opportunity score (D)

96

4 Education is a strong industry

Grade A
~7 Improving

4 Estimated revenue is similar to many

successful opportunities

& Estimated close date is more than 2 weeks
away

-

Save

4  Graphic Design Institute is a returning


https://dynamics.microsoft.com/es-es/sales/overview/

rroscang ANeeDele Lesda Managerran®  Feports Confapursiaon

FPropostcn Fegoliation +

P b P S P PRy R oL N s Pan

e o

L1 LTINE : Taak
Wered 18 Srswioonire the sl
i 00 Do
=
& Je
i1

BT 1 E : Ol

W Bl o pknrkar o
F
e (e Therh P
gl e e

Traarars'L 1 Banars] plan i For
oy o

p- Tl e o F

EN AUl Lol

-

Pl B by BedHal e
o S e .

Fawd 10 Darpn of
i o0 S
ELARIS | vl



https://www.odoo.com/es_ES/trial?selected_app=crm
https://www.odoo.com/es_ES/trial?selected_app=crm

Microsoft

Dynamics 365




Dynamics 365

1

Qs Qualify &§ Disqualify ~ ¥ Follow AR, Assign

My work

L Calls

All items

Vv Today

Summary Details Related

Alex Baker

&, Intro phone call 96
9:00 AM - Lead

% O B

CONTACT Up next @

sz
T

Topic *  Interested in demo &, Intro phone call

Due by 9:00 AM

=8

Jane Cooper

E1 Email followup to web query 88

[

First name Alex Discuss about scheduling a demo at the
9:00 AM - Lead costomer’s site

Baker (S MY () Mark complete

Job title Cafeteria manager

Wade Warren

&, Follow-up call 65
9:00 AM - Lead

Last name

<k 0

Follow-up phone call

Shawn McCoy

R, Follow-up call 59
9:00 AM - Lead

Q Introduction to our LOB
=]

Business phone +1(425) 5380783

» &2 &

Mobile phone + (123) 4567890 (N

(©)

Esther Howard Schedule a meeting

E1 Email followup to web query 43
9:00 AM - Lead

Schedule a demo meeting at the customers site
alexbd365@outlook.com Mention the unique proposal for Q4 deals

RS

Email

Cameron Williamson

% Follow up call 37
9:00 AM -~ Lead

COMPANY Timeline

R mow
QO ‘/O Search

Company Trey Research
e Brooklyn Simmons
Enter a note...

% Schedule a meeting with prod.. Website
10:00 AM « Lead

www.treyresearch.net

@ =1 Email from Alex Baker

Leslie Alexander Street 1 One Contoso Way Hi there, thanks for reaching out. I'm happy t...

R, Schedule a meeting with pro... Closed 9/15/2019, 7:45 PM

10:00 AM - Lead City Redmond
° 37 Email to Alex Baker
Hi there, thanks for reaching out. I'm happy t...

@ Jenny Wilson
E Email followup to web query State/Province Washington R —

10:00 AM - Lead

@ Guy Hawkins

E1 Email followup to web query
10:00 AM » Lead

ZIP/Postal Code 98052 @ =1 Email from Alex Baker
Hi there, thanks for reaching out. I'm happy t...

Country/Region United States Closed 9/15/2019, 7:45 PM

E 152 items Last updated 12:34 PM B2 Open

Web query Warm  New Jacob Jones

Lead source Rating Status Owner

Lead score @

Grade A
7 Improving

Security is a strong industry

"Subscribe to our new service, it's the best deal of
the year" is a successful campaign

Budget is lower than average
Intent to buy was detected in a recent email

Details

Who knows whom

Cedric Dawson

Q IT Manager

Get introduced

Gus Richards

‘ IT Manager

Get introduced

Assistant

Notifications

Q 3 reminders

Insights

Save

Enter name or number

Related

Alex Baker
219/16/19 + 2:35 PM «» 7m 525

B &

Alex Baker
A219/16/19 + 2:35 PM « 7m 525

Alex Baker
219/16/19 « 2:35 PM « 7Tm 525

&

All




» g
mr Home
®© Recent N
£ Pinned e
My Work

& Sales accelerator
#5  Dashboards

@] Activities

Customers

Accounts

R Contacts

Sales
& Leads
I [l Opportunities

2 Competitors

Collateral

Quotes
Orders

[‘3 Invoices

.
ESaIes

O '. N @

Save @ Save & Close -+ New (D Refresh &8 Collaborate Recalculate Opportunity &) Create PDF ~ [ Emailas PDF v R, Assign <3 Email a Link : <
3D Printers for GDI 5/31/2020  $90,000.00 InProgress  Brandon Stuart
0pportunity . Sales lnsights Est. Close Date Est. Revenue Status Owner e

RO =3

Upporh aIE Hrocess |

e for 6 da < Qualify (6 D) Develop Propose Close >
Summary Relationship Analytics  Product Line ltems  Quotes Related
Topic 3D Printers for GDI Timeline + v % Assistant
,D Search Records
Contact Regina Murphy Insights
Enter a note... (]
Account ~l i i -
Graphic Design Ins... Activity Suggestions (preview) % " 1suggested follow-up ~
Purchase Timeframe This Quarter Q Appointment from Brandon Stuart 3/10/2020 [T = Email left unread
.7 Meet to review 3D printer needs Re: Thank you for the meetin...
Currency & Dollar Show all
Budget Amount $95,000.00 g v Note mOdlfled by Brandon Stuart
Meeting with Regina Opportunity score (O
Just finished a call with Regina. Send a proposal by Friday to...
Purchase Proce i 2:16 AM
urchas rocess Committee . - 216 A Grade A
&2 New email suggestion X .
- . . g ~7 Improving
Description Supply printers for their New Email
new expansion. a. . 37 PM
Shall | send an email with the file? A Education is a strong industry
ﬁ Wirite Email 4 Estimated revenue is similar to many
: successful opportunities
Sent 12 March 6:21 AM . Last opened 12 March 7:03 AM 4 Estimated close date is more than 2 weeks
away
= Closed 3/12/2020 7:03 AM
. 4 Graphic Design Institute is a returning -
o M. i Ernail fram Ranina Mirnba .
R = Open & save



E;é Sales Performance

> Bing

Target

$4M

% Won by Location

Goal Tithe

Sales Target Q1
Sales Target Q2
Sales Target Q3

Sales Target 04

Imamn Eftekhari

tmp User

Lina Simanyle

Artemis Ghara

B 2020 TomTom & 2010 HERE. @ 2070 Mrpac® Corporpbon Termd

Actual In Progress  Target
$553,768 $0 $300,000 @
$2,655,849 48,000 350,000 @
$659,201 S0 325,000
$198,501 $195,000 $375,000

57,755,885

529681415

51,108,403

5820,000

5 Won Opportunities

£3M
52M
£1M
S0.60
Sﬂ-g'
£0M
al

Percentage

Goal End Date
il

185.0 12/31/2019

759.0 3f31/2020
2030 6/30/2020

53.0 9/30/2020

Target i@ Actual

Goal Owner Name

tmip User
tip User
tmp User

tmp User

5 Won by Salesperson Target and Actual by Fiscal Quarter

52.7M
S0.7M
50.4 S0.3N S0.4M
50.2M
oz Q3 04

Fiscal Quarter

Fiscal Period

FY20 A

$12,667K

% Won Opportunities

65

I Opportunities Whan

$194.9K

Avg Deal Size (Won)

0.0

avg. days in Qualify

0.0

avg. days in Develop

0.0

avg. days in Propose

0.0

avg. days in Close




	Diapositiva 1: SISTEMAS DE INFORMACIÓN
	Diapositiva 2: Antes de comenzar
	Diapositiva 3: Tema 3: Sistemas Integrados de Gestión
	Diapositiva 4
	Diapositiva 5: Evolución
	Diapositiva 6: Aplicaciones Complemetarias
	Diapositiva 7: Sistema CRM
	Diapositiva 8: CRM
	Diapositiva 9: Qué es un CRM?
	Diapositiva 10: CRM
	Diapositiva 11: Resultado Esperado
	Diapositiva 12: CRM
	Diapositiva 13: Característica de los clientes
	Diapositiva 14: Característica de los clientes
	Diapositiva 15: CRM – Características - 
	Diapositiva 16
	Diapositiva 17: Propósito del CRM
	Diapositiva 18: CRM
	Diapositiva 19
	Diapositiva 20
	Diapositiva 21: Leads, Oportunidades, Informes
	Diapositiva 22: Proceso del CRM
	Diapositiva 23: Qué cubre un CRM?
	Diapositiva 24
	Diapositiva 25: Ciclo de venta CRM
	Diapositiva 26: Ciclo de venta CRM
	Diapositiva 27: Ciclo de venta CRM
	Diapositiva 28: Que hace el CRM
	Diapositiva 29
	Diapositiva 30
	Diapositiva 31
	Diapositiva 32
	Diapositiva 33: TP4
	Diapositiva 34
	Diapositiva 35
	Diapositiva 36
	Diapositiva 37
	Diapositiva 38: FIN
	Diapositiva 39
	Diapositiva 40
	Diapositiva 41
	Diapositiva 42
	Diapositiva 43
	Diapositiva 44: CRM
	Diapositiva 45
	Diapositiva 46
	Diapositiva 47

