¢, Esta Muerto el CRM?
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CRM (Customer Relationship Management) fue la sigla favorita de muchos
ejecutivos en los Ultimos afios y prometia ser la gran apuesta para el
incremento de productividad de empresas que poseen gran cantidad de
clientes. Se invirtieron cuantiosas sumas de dinero en mejorar centros de
atencion telefénica (call centers), automatizar campanas de marketing y en
potenciar sitios de Internet. En todos los casos, estas inversiones estuvieron
justificadas en la carrera de las empresas por ser identificadas como las
mejores en CRM. Sin embargo, para muchos el compromiso no se cumplié y
hoy creen que este concepto esta definitivamente muerto. Esta conclusion
es muy peligrosa, dado que el CRM esta mas vivo que nunca y la promesa
de mejora en la rentabilidad continda vigente.

Segun Ron Swift, uno de los més reconocidos autores en la materia, "CRM es un
proceso iterativo que fomenta la construccion de relaciones duraderas con
clientes a partir del andlisis detallado de informacion, con el objetivo final de
incrementar la rentabilidad por cliente”. La mayoria de los proyectos que
fracasaron se enfocaron en la primera parte de la definicion. Grandes cantidades
de dinero fueron invertidas en tecnologia para el punto de contacto con el
cliente, sin poner atencion a la importancia de realizar un analisis detallado de la
informacion disponible de cliente, para poder luego volcar esos valiosos datos en
estrategias de marketing efectivas que al mismo tiempo permitieran incrementar
la rentabilidad de éstos.
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Sin el acceso a la informacion detallada es imposible segmentar
adecuadamente la cartera de clientes y sin la segmentacion
correcta, es probable que se atienda en forma preferencial a
aquellos que no son los mejores clientes. A su vez, la empresa no
puede reconocer quiénes son sus clientes mas rentables (aquellos
gue no puede perder). En este sentido, Miguel Pefia, Director de
Sistemas del Banco de Galicia, sostiene que "para hacer realidad la

atencién a
clientes a través
de herramientas
de CRM, es
necesario
contar con una



informacidn sobre las caracteristicas de cada
uno de los clientes, los productos que estos
compran, por qué canales lo hacen y qué
servicios requieren. Los datos del repositorio
sirven de base para realizar modelos
predictivos y segmentaciones dindmicas que
posteriormente alimentaran los sistemas de
administracion de campafias y call centers. Sin
este dispositivo, el esfuerzo de CRM es inatil.

Asimismo, los procesos internos deben reformularse de manera tal de
atender esta nueva realidad. CRM es mucho més que tecnologia. La
efectiva implementacion de CRM pasa por cambiar la forma de
entender y utilizar la informacion de clientes. Para ello, es
indispensable educar al equipo de trabajo no sélo en las nuevas
herramientas tecnoldgicas, sino en la forma de encarar la relacién con
los clientes. Se debe contar con el talento necesario para interpretar
la informacién emergente de los modelos analiticos y convertirla en campafias efectivas en funcion
de la situacién competitiva imperante en el mercado.

El programa de CRM requiere, ademas, del establecimiento de métricas precisas que permitan un
seguimiento cercano del avance en el camino elegido. Sin ellas, sera imposible medir si el esfuerzo
colectivo realizado aporta valor. Por otra parte, el programa seréa efectivo sélo si estad apoyado e
impulsado por el nivel de direcciéon adecuado. La decision firme de un ejecutivo de alto nivel es
condicidn necesaria para el éxito del emprendimiento.

Con una adecuada integracién de estos conceptos, se crearan mejores esquemas de atencion al
cliente que redundaran en una mayor rentabilidad para la empresa. Por ello, el CRM no esta muerto.
Contintda siendo la herramienta idénea para presentar batalla en el mercado competitivo actual. Esta
en nuestras manos el hacer un uso efectivo de sus potencialidades. Como sostiene Ron Swift,
"finalmente, cada empresa debe decidir qué significa CRM para su organizacion y para su éxito
futuro en el mercado”.



