CRM Analitico.

Generando conocimiento de la relacion con clientes
como una fuente de valor definitivo.
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Generando Valor -
Administrando la relacidén con el cliente

El entorno en el que se debe administrar la relacion con los clientes para obtener el
maximo valor mutuo, presenta grandes retos
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Generando el Valor Maximo —
Analizando la forma en que se administra la relacion con el cliente

Para manejar la administracion de la relacion con los clientes en un entorno
complejo, se debe entender la dinamica de esta relacion, para lo cual se recurre a la
Tecnologia para registrar, modelar y monitorear la ejecucion de dicha administracion

SN/Glimen

Objetivo Dinamica Apoyo de la Tecnologia
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Buscando Resultados -
Materializando la forma en la que mejora la administracion de los
clientes

Los resultados del analisis deben permitir generar iniciativas que modifiquen la
forma en la que se establece la relacion con los clientes dentro de la dinamica del

mercado que enfrentamos
Analisis

Modelo de
Peteccion
de
Abandono

Pinamica
de
Mercado
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Decision

Mercado de Estrategia
Retencion

Acciones
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Aproximando al mundo real —
Complejidad / potencial de aumento de valor

Las diversas iniciativas de la estrategia deben ser consideradas conjuntamente
para elevar la probabilidad de obtener mayor valor, pero esto genera mayor
complejidad, que de continuar asi resulta inmanejable

Analisis

Modelo de
Deteccion de

Abandono Estrategia

Mercado

Segmentacion Toma de
por Rentabilidad Decision

Dinamica de Potencial

Mercado

Campana de

Retencion para
Clientes Alto
Valor

Campana de
Retencion para
Clientes Valor

Medio . :
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Enfoque Flexible — Vision integral de un CRM Analitico para
apoyar la Estrategia de administracion de la relacion con clientes

La complejidad aparente de generar modelos aislados de apoyo a la toma de
decision, se transforma en un proceso de generacion de conocimiento, cuando este
se apoya en una estructura integral de CRM Analitico
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Implementacion del CRM Analitico -
Materializando la estrategia en un plan accionable

Para materializar esta vision se deben considerar tres grandes temas

£k ®

@ el
\ Gestion de la

Estrategia del CRM

Generacion de
Conocimiento

Negocio

Cliente

Procesos

4 S
Tablero de Mando Reflejando la
Estrategia

Gestionar el
Conocimiento para
generar acciones
efectivas () & —»
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Generacion de Conocimiento — @
Los datos como un activo estratégico para generar valor

Un modelo integral de CRM Analitico puede considerarse como un proceso de
transformacién o una cadena de valor, que permite generar conocimiento a partir
de los datos operacionales de una organizacion
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busqueda = Prevencion de Lavado de
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Alinear conocimiento con estrategia — o
El CRM Analitico alineado a los objetivos de la estratégicos

El enfoque de generacion de conocimiento se alinea con la estructura de la
estrategia de la organizacion expresada mediante sus iniciativas clave de CRM

CRM

Analitico Estrategia Satisfaccion de Retencion de Rentabilidad del
. (CRMA) del negocio Cliente Clientes cliente

Analitica ............................................................................................................

(A) Efectividad Venta cruzadal Pronéstico

Promociones Upselling deqT:;?::‘?gd/
inteligencia Prefiles de Pronéstico de Efectividad
de Negocio Clientes Abandono formas pago
; (=) P

integracion
derbatos (D))

CRM
Operativo
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Foco en iniciativas de CRM concretas — ot
No diferir resultados de negocio

Si el foco de la estrategia de CRM se concentra en el desarrollo de las capas del proceso de
generacion de conocimiento, puede generar un periodo critico de tiempo sin resultados claros

para las areas de negocio
Valor

Resultados
de Negocios

Caja Negra

No hay resultados aparentes para el

Negocio al generar resultados en términos

del Objetivo estratégico

Curva Esfuerzo /

Aprendizaje

Sweet Spot

Las areas de negocio
pueden suspender el
interés en el proyecto
y se obtiene sélo un
valor parcial
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Portafolio de Iniciativas de CRM (O

En contraposiciéon al enfoque anterior, el enfoque en implementar por completo el proceso de
conocimiento para cada iniciativa, permite administrar los objetivos estratégicos de CRM
como un portafolio: el éxito en una iniciativa apalanca a las siguientes
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Obteniendo valor estratégico de la informacion

Modelo de Evolucion de la Informacion (IEM)

Defini

IV. Optimizar Mejorar M

l - Integrar Estabilizar Operar
Confiablemente

O

Competencia para administrar la Informacion

Valor Estratégico de la Informacién —

EantEoration Business lnizllicgenes

(Integracion de Datos) (Inteligencia de Negocios)
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Evolucion integral en el uso de informacion
El IEM plantea un marco conceptual multidimensional o«

Cuatro dimensiones se mapean a los 5 niveles para determinar madurez

-

Dimensién 1: Capital Humano
= Competencias de manejo de informacion

= Compromiso a hacer decisiones basadas en
hechos

= Entrenamiento continuo
= Auto estudio en competencias de inform;

Capltal Humano Dimensién 2: Procesos

= Proceso de Gobierno corporativo
= Mejores practicas

= Estandares

Programas de calidad
Aprendizaje continuo

\5 J

Infraestructura
Procesos de
\ Conocimiento
) N\
Dimension 4: Infraestructura N
= Agilidad ension 3: Cultura

= Escalabilidad
= Nivel de integracion
= Estabilidad de los fabricantes

Valores culturales
Aceptacion al cambio

# Informacion como activo estratégico
Cultura # = Canales y procesos para compartir

informacion .
\§ J v
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Trabajando en las 4 dimensiones O.e-
Un ejemplo practico de como se emplea el IEM

= Gente capaz en la

f:orgpanladpero en lugares » Informacioén de US
'hnab.r'.gug 0S para sus empleada para generar
abilidades estructura de tarifas en AL
/ = Proceso de decisiones
/ basado en “corazonadas”
J
Infraestructura

. Procesos de
Conecimiento

* Implementaciéon e un ER

= No se tenia plataforma de
Bl o Analitica

N
foque inicial basado en

tasas, experiencia y reglas
de mercado de US

Cultura = Tarifas protegidas como
estrategia para disminuir

el riesgo
- U
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Como transformar a un participante en lider ©.<~

Vision a futuro y Objetivos de Negocio

Qe
. ‘ PR
Una ruta sinuosa al éxito el |

pesarrollarimogdelosibasadosieidatos historicos para generar
CONpPCIMIEnto

pesarrollariunicasordenegocio para vender el modelo en el corporativo

pesarrollarunanuevalestructuraide tarifas para ser rentable y
competitivo

Mantenerel Nivel de Servicio y Calidad

Desarrollarlafilosofia corporativa de desempeno

El objetivo seraiser el mejor, ser el mas grande sera consecuencia
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Evolucionando para generar conocimiento
Preparando a la organizacion para logar los objetivos
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Valor Estratégico de la Informacion —
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Enfoque integral en la evolucion — O'e—
Se tomaron acciones para cada una de las dimensiones

del IEM

Capital Humano

= Se contraté gente con
nuevos perfiles

= Datos significan dinero

Infraestructlura <g

p
= Se implementd una

4 N
= Se adquirié un portafolio de

clientes y datos historicos

= Se desarrollaron modelos en
base a datos disponibles

Las tarifas se determinaron
con base al modelo

., Procesos de
Conecimiente

solucion de administracio
de Riesgo

» Se integré data de diversas

fuent uity
_ fuentes c .8
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De |o abstracto a lo concreto: Reto constate -]
_a estrategia y la ejecucion son dos caras de la misma moneda

ABSTRACTO

ESTRATEGIA

EJECUCION

CONCRETO
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Lograr Desempefio — Procesos Clave

Materializando los elementos para ejecutar la estrategia

ABSTRACTO

-—

ESTRATEGIA
e —

Planeacion
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Solucién de Problemas

— —,
EJECUCION

-—

CONCRETO
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|.a informacion vitalizando a la administracion
estratégica )

ABSTRACTO
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El proceso de Generacion de conocimiento permite retroalimentar la
vision con las metas y el entorno con los resultados
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|.a informacion vitalizando a la administracion
estratégica N

EJECUCION

CONCRETO

El proceso de Generacion de conocimiento permite también alinear
constantemente la Estrategia con la Ejecucién mediante la habilitacidon
del Desempefio (como una competencia)
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|.a informacion vitalizando a la administracion
estrategica

ESTRATEGI

Planeacion

ZMUEMmMmn

Entorno ’ ON Resultados

El proceso de Generacion de conocimiento, administrando la
informacion como un activo estratégico, se constituye como el fluido
vital que permite llevar a cabo en forma simultanea, la administracion

de la Estrategia, de la Ejecucion y del Desempefio, generando asi
valor en términos de Negocio, de la Operacion y de la Productividad
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Valor de una plataforma integral —
Equilibrar fuerzas para un crecimiento sustentable

Vista Parcial Vista Completa

Ciclo de =
Vida

Control de Riesgo

Retencion

¢

sall, . s2ll)

Valor en todo
momento

Evaluacion
de
Individuos

Adguitil

eziiqeu

)
“

|

Control de Riesgo

Atraar

Fuerzas Contrapuestas f Fuerzas en Equilibrio

Individuos = Clientes, Empleados, proveedores y socios de negocio.
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