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Actividades Ligadas a los Clientes 
Principales Prioridades en 2008
Actividades Ligadas a los Clientes 
Principales Prioridades en 2008
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La RealidadLa Realidad

• El uso de la información y su 
peso dentro de las 
organizaciones

• La importancia de la tecnología 
para agregar valor a la 
información

• Mejores decisiones con los 
clientes a través de las 
herramientas tecnológicas

• ¿Cómo evoluciona el uso de la 
información de mis clientes en mi 
organización? 
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Etapa Uno – Poniendo Orden en la CasaEtapa Uno – Poniendo Orden en la Casa

¿Quienes son nuestros clientes?

Información
Básica de
Contacto

Historial de
Comportamiento

Historial de
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Etapa Dos – Generando los IndicadoresEtapa Dos – Generando los Indicadores

Variables 
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de clientes
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Etapa Tres – Responder ante los IndicadoresEtapa Tres – Responder ante los Indicadores

¿Qué debemos hacer para mejorar?
Cambiar procesos productivos

Hacer cambios basados en factores externos

Decisión

E
t a

p
a

T
r e

s

Definir nuevas estrategias basádos en el análisis

¿Quienes son nuestros clientes?

Información
Básica de
Contacto

Historial de
Transacciones

Historial de
Ventas

Transacciones

E
ta
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a

U
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o

Variables 
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de clientes
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Prioridades de Inversión de TI en los Siguientes 12 
Meses (Incluye todas las industrias)
Prioridades de Inversión de TI en los Siguientes 12 Prioridades de Inversión de TI en los Siguientes 12 
Meses (Incluye todas las industrias)Meses (Incluye todas las industrias)

Source: IDC Latin America IT Investment Trends, Software, 2007

Latin 
America
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Prioridades de Inversión: CRM Analítico y Contact
Center/Servicio al Cliente
Prioridades de Inversión: CRM Analítico y Prioridades de Inversión: CRM Analítico y ContactContact
CenterCenter/Servicio al Cliente/Servicio al Cliente
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¿Cuál es el estado actual de las soluciones CRM en su empresa? 

Indique en que Área de las aplicaciones CRM tendrá la mayor inversión en los siguientes 12 meses

Base=Will invest in CRM within the next 12 months N=318

Base=Will invest in CRM within the next 12 months N=318

Source: IDC Latin America IT Investment Trends, Software, 2007

Latin 
America
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Ejemplo: Costo de las Tareas de 
Información por Empleado a la Semana
Ejemplo: Costo de las Tareas de 
Información por Empleado a la Semana

$0 $200 $400

email (leer y responder)
Crear Documentos

Analizar Información
Buscar Información

Editar/Revisar
Consolidar Información

Archivar y Organizar Documentos
Hacer Presentaciones

Captura de Información
Aprobar Documentos

Publicar Documentos en la Web
Traducir

$USD

Fuente: IDC The Hidden Costs of Information
Work, 2006

Salario por 
hora del 

empleado

Tiempo 
dedicado a la 

tarea

X

Costo de la tarea 
por hora
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El Cliente en el Centro de la 
Estrategia, más allá de la transacción
El Cliente en el Centro de la 
Estrategia, más allá de la transacción

Una
nueva

curva de 
valor

Reducir

¿Cuáles variables se 
deben de reducir muy por 
debajo de la norma de la 

industria?

Crear

¿Cuáles variables se deben 
crear porque la industria 
nunca las ha ofrecido?

Incrementar

¿Cuáles variables se deben 
incrementar muy por 

encima de la norma de la 
industria?

Eliminar

¿Cuáles variables que la 
industria da por sentadas 

se deben de eliminar?
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El Cliente en el Centro de la Estrategia: 
Articulación de la Información
El Cliente en el Centro de la Estrategia: 
Articulación de la Información

Ventas por territorio

Punto de venta

Comportamiento del 
consumidor

Ventas Trimestrales

Rotación de 
inventario

Rotación de 
inventarios

Canales tradicionales

% de nuevos puntos 
de venta

% de penetración en 
m2 de las tiendas

Precios menudeo

Precios mayoreo

# de botellas 
vendidas

Estudio de

mercado 1

% Crecimiento en 
ventas

Estudio de

mercado 2
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CRM en América LatinaCRM en América Latina

US$ Million

Latin America CRM 
by Vertical Sector 
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Sector Financiero es un Buen Ejemplo de una 
Estrategia orientada en el Cliente
Sector Financiero es un Buen Ejemplo de una Sector Financiero es un Buen Ejemplo de una 
Estrategia orientada en el ClienteEstrategia orientada en el Cliente

Source: IDC Latin America IT Investment Trends, Software, 2007

Latin 
America
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CRM: Proyecciones 2007-2011CRM: Proyecciones 2007-2011

Brazil Forecast Applications Group, 1H2007
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Mexico Forecast Applications Group, 1H2007
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La combinación de elementos nos lleva a 
una mejor visión
La combinación de elementos nos lleva a 
una mejor visión

Procesos

Herramientas

GenteCultura

Información

de 
la
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ContactoContacto

Alejandro Floreán Rodríguez
52-55-5010-1406
aflorean@idc.com


