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"El problema de muchas tecnologias ha
sido y sequira siendo determinar los
beneficios concretos que su

implementacion aporta a la organizacion.

Los costos casi siempre son mas faciles
de estimar y hay algun proveedor o
integrador de soluciones dispuesto a
preparar una propuesta para nuestra
empresa. ¢Como calcular el valor
agregado o rentabilidad de las
inversiones en tecnologias de CRM, que
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Estos son los articulos mas
visitados de esta seccion:

1. ¢Esta Muerto el CRM?

2. CRM: (Doénde estan los
Beneficios?

de por si tienen un amplio espectro de 3. ¢Por qué fracasan las
aplicacion y posibilidades?. " implantaciones de CRM?

4. ¢Cémo Iniciar un
Proyecto de CRM?:
Convirtiendo la Vision en
Realidad

5. Los desafios del e-
gobierno

Como se puede apreciar, los beneficios de las tecnologias CRM estan relacionados con muchas de
las iniciativas de mejoramiento del performance que una empresa normalmente est4 llevando a cabo
en cualquier momento. Todas las actividades relacionadas con marketing, ventas y servicio pueden
ser optimizadas con estas implementaciones, pero, ¢por qué quedarnos casi exclusivamente con
meétricas cualitativas para estimar estos beneficios?. Los proyectos CRM que me ha tocado analizar
hacen estimaciones en torno a la mejor calidad de la base de datos de clientes, mejor tiempo de
respuesta, mejor conocimiento del cliente, mejor acceso y calidad de la informacién de gestion,
autoservicio y soporte a usuarios en la web y reduccion de costos de soporte para sistemas
tradicionales en tecnologias méas «pesadas».

Sin embargo, hay modos mas eficaces de asegurarse que los beneficios efectivamente lleguen a la
«Ultima linea» de las empresas. En particular, los indicadores que mejor describen si un proyecto
CRM es rentable son, entre otros, los siguientes:

= Incremento del nimero total de clientes.
=Incremento de las ventas por cada cliente.



=Mejoramiento de la tasa de retencion de clientes (o reduccién del «churn rate»).
= Disminucion del costo de adquisicion de nuevos clientes.

< Disminucion del costo de vender.

= Disminucién del costo de retener clientes.

= Disminucién del costo de servicio.

Lo que debemos hacer, entonces, frente a cada proyecto tecnoldgico CRM en particular es entender
como la implementacion propuesta aporta al logro de estos objetivos y cuanto es el ahorro o
rentabilidad que genera.

Un caso exitoso Estrategia CRM: Personas, Procesos y Tecnologias
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en la web de Automatizacién de Fuerza de Venta (SFA, una de las categorias de aplicaciones CRM),
que: liberaron un total de 21.000 dias/afio para labores de venta, permitieron reducir el 10% menos
productivo de la fuerza de venta sin impacto en los volimenes y disminuyeron el costo de ventas en
US$3.5 millones con un aumento simultaneo de US$20 millones en ventas.

Los argumentos detras de estos beneficios estan en la percepcion de que la efectividad de las
fuerzas de venta esta en el tiempo total destinado directamente a relacionarse con el cliente. Segun
algunos analistas, en Estados Unidos el promedio de tiempo dedicado a aquello es de un 32%,
mientras que una compafifa «world class» como GE pudo incrementar ese tiempo a 40% con los
resultados mencionados.

Métricas de Retorno a la Inversion (ROI)

En definitiva, lo mas importante es analizar el tema cualitativa y cuan-titativamente para llegar a
determinar el retorno de estos proyectos. Para ello, se pueden usar conceptos como los ilustrados en
la tabla adjunta, que constituye un modelo para analizar proyectos especificos para una de las
estrategias posibles: reducir el costo de vender.

Una de las conclusiones mas interesantes de este tipo de analisis es que, en general, las aplicaciones
CRM tienden a traspasar los costos de ventas, servicio y marketing al propio cliente, a través de



aplicaciones de autoservicio basadas en la web. Este concepto, que al principio causa preocupacion
en las empresas por temor a que el cliente no acepte que esos costos de transaccion le sean
traspasados, es uno de los principales impactos de las tecnologias de e-business en general: para el
cliente, esa estrategia representa también muchos beneficios: servicio 24x7, mejor calidad de
informacién disponible, independencia de los procesos y las personas, y otros que el cliente aprecia.

Por dltimo, es conveniente tener presente que en toda estimacion de beneficios hay un elemento de
incertidumbre que sélo puede minimizarse siendo riguroso y creativo para aplicar los modelos
propuestos al caso particular. Finalmente, no debemos despreciar los retornos asociados a las
personas de la organizacién, cuya productividad y lealtad con la empresa aumenta fuertemente tras
estas implementaciones.

Métrica Indicadores Asociadas Soluciones Propuéestas Retorno Esperado
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