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Prologo

La globalizacidn de los mercados, e! crecimiento continuo en el nimero de
competidores y un incremento en las exigencias de los clientes mejor informados
han originado cambios de gran trascendencia en las empresas y en su medio
ambiente. Cada dia, las organizaciones estdn sujetas a grandes y constantes
transformaciones, lo cual trae consigo el surgimiento de nuevos competidores.
Sin embargo para poder sobresalir de la competencia, no basta con ofrecer el
precio mas bajo o una gran variedad de productos, el reto yace en satisfacer a
los clientes, por lo que esta situacion obliga a las empresas a ofrecer altos niveles
de servicio a sus clientes y a ser mas competitivos.

Es asi, que la importancia que el cliente ha llegado a tener es tal que
ninguna empresa existiria si no tuviera clientes que atender, de esta manera es
que ellas se ven obligadas a satisfacer sus demandas. Cabe destacar, que dichas
demandas cada vez son mayores por |0 que esto representa un verdadero desafio
para las compafiias ya que si el cliente no esta satisfecho con el servicio que
busca, simplemente se ird con la competencia.

Tomando como base lo anterior, ias organizaciones se ven obligadas a
ofrecer altos niveles de servicio y a ser mas competitivas. De tal forma que las
companfias requieren estar centradas al 100% en las necesidades de sus clientes.
Es asi, que ganar nuevos clientes ya no es la clave para controlar el crecimiento
de una empresa, sino que el éxito radica en la retencidn de los mismos.

De esta manera, surge un nuevo modelo de hacer negocios, el cual esta
totalmente centrado en el cliente, dicho modelo es conocido como CRM
(Administracion de las Relaciones con el Cliente). Este nuevo concepto se apoya
con la utilizacion de herramientas tecnolégicas para lograr una calidad en el
servicio que se ofrece. Es asi, que el CRM esta evolucionando como un elemento
fundamental de la estrategia corporativa.

La adopcion de CRM reconoce el hecho de que las relaciones a largo plazo
con los clientes son uno de los activos mas importantes en una organizacion, de
tal manera, que a traves del uso correcto de CRM las empresas lograran tener
una ventaja competitiva frente a sus competidores.

Es por ello que el objetivo de esta tesina es analizar algunos aspectos
relacionados con el CRM y cual es el poder para las empresas en la actualidad, a
través de una investigacion bibliografica.
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