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Aumenta la inversion en

la gestion de clientes

En 2004 se frena la caida de los CRM y se prevé un
crecimiento del 5% al 10% para los proximos dos anos

J. CARDONA
Madrid. La inversién en
inteligencia de clientes
volvera a crecer con
fuerza a partir de 2004.
Los llamados CRM (sis-
temas informaticos para
gestionar las relaciones
con los clientes) volve-
ran a tener un protago-
nismo en las estrategias
de marketing de las em-
presas de todo el mundo
en los proximos dos
anos, segln un reciente
informe de la consultora
tecnologica Telenium.
El informe, elabora-
do por los analistas de
Giga Group, prevé un
crecimiento del merca-
do de CRM de entre el
5% vy el 10% en los proxi-
mos dos anos, lo cual su-
pone un importante
cambio de tendencia
con respecto a 2003, ano

“Las ventas de
soluciones
CRM en 2003
han caido el
20%"™

en que las ventas de este
tipo de soluciones han
caido en torno al 20%.

Pese a que la capta-
cion, retencion y el ser-
wvicio al cliente ha sido'y
es'la principal preocupa-
cion de las empresas, el
retroceso del CRM en
2003 se debe, en parte, al
desengano de muchas
companias ante la falta
de rentabilidad de las
fuertes inversiones rea-
lizadas desde el afio 2000
en este tipo de sistemas
por los continuos cam-
bios tecnologicos.

A partir de 2004, el
crecimiento econoémico
impulsara la inversion
de las empresas en esta
tecnologia aunque se
mantendra la restric-
cion de recursos en las
organizaciones y las pre-
siones por recortar de
costes.

De hecho, la mayoria
de las empresas van a
continuar esforzandose
en mejorar la gestion de
clientes, aprovechando
la tecnologia disponible
en la organizacion, res-
tringiendo las compras
en este ambito a lo im-
prescindible o a solucio-
nes que les aporten una

El marketing despega

Evolucién del mercado de software para automatizacion del
marketing (bajo licencia, en millones de ddlares)
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clara ventaja estrategi-
ca. '

Debido a la presion
por la reduccion de cos-
tes, muchas empresas.
analizaran en profundi-
dad guée partes de sus
sistemas CRM tienen
que ser necesariamente
mantenidos ue forma in-
terna y cuales no, lo que
puede suponer una opor-
tunidad para proveedo-
res de outsourcing de
CRM o fabricantes de so-
luciones de hosted CRM.

Otra causa del poco
éxito de los CRM hasta
ahora ha sido la falta de
orientacion al cliente de
las empresas, lo que se
traduce en la falta de in-
tegracion de la informa-
cién por las multiples
barreras entre departa-
mentos.
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“Crece el
outsourcing de
operaciones de

poco valor
anadido”

Segnn el citado infor-
me, a partir de 2004 tam-
bién se profundizara en
el enfogue de cliente
adoptado por las empre-
sas, y se comienzan a
romper las barreras en-
tre departamentos, des-
de el punto de vista de la
integracion de informa-
cion.

De todas formas, me-
jorar el conocimiento
del cliente e incremen-
tar la informacién que
se tiene del mismo es

otro de los grandes retos
para este aho 2004, ya
que el deficiente conoci-
miento limita en gran
medida la puesta en
marcha de iniciativas
estratégicas.

En conjunto, el infor-
me de Telenium destaca
las siguientes tenden-
cias en este mercado pa-
ra los préoximos dos
anos:

a) Las ventas “man-
dan” en el front office. Se
detecta un creciente en-
fogque a las ventas en to-
das las empresas, y éstas
van a demandar solucio-
nes de front office que fa-
ciliten el trabajo a los
agentes comerciales, co-
mo sistemas de soporte
a ventas integrados.

b) Verticalizacion de
las soluciones CRM. A
medida que las funcio-
nalidades de CRM alcan-
zan su madurez, se in-
crementa la oferta de so-
luciones verticales, que
competiran directamen-
te con las suites.

c) CRM implica
transformaciones en la
organizacion del nego-
cio. Por ejemplo, algu-
nas actividades de mar-
keting y servicios se

centralizan, concen-
trandose alrededor del

d) Outsourcing del
CRM tactico. Algunas
operaciones de CRM no
estratégicas y que impli-
quen bajo valor anadido
podran externalizarse:
por ejemplo, la renova-
cion de contrato con
clientes no estratégicos,
los servicios de atencion
de nivel uno, o el marke-
ting unidireccional. :

e) Oportunidad - de
negocio para proveedo-
res de hosting CRM. A
medida que los fabrican-
tes de soluciones de
CRM bajo licencia se in-
troducen en el mercado
del hosting y que los pro-
ductos se sofistican, se
demandaran servicios
de consultoria e integra-
cién de estos productos.

) Apuesta por una es-
trategia de conocimien-
to del cliente: Las gran-
des organizaciones
apuestan por una estra-
tegia de conocimiento
del cliente que permita
ofrecer un trato diferen-
ciado, lo gue requiere
procesar con precision
los datos de los clientes.
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