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SEGUN UN ESTUDIO DEL GRUPO PENTEO Y EL INSTITUTO DE EMPRESA

E1827 de las empresas espanolas
haimplantado o tiene previsto implantar

unasolucidon de C

a gestion de las relaciones con tos clientes es cada vez

mas critica para la competitividad de las companias vy,

consciente de esta necesidad, el Grupo Penteo junto al

Instituto de Empresa, han realizado una investigacién entre
152 companias espanolas de distintos sectores para conocer el gr;icfl'o'
de concienciacion de la empresa. El resultado parece alentador, ya que
el B2% de las empresas de nuestro pais ha implantado o tiene previsto
implantar una solucién CRM. La mejora de la imagen de fa compaiiia, el
ahorro de costes intemos vy la fidelizacion de clientes, son los beneficios
que las empresas consideran haber obtenido con su implantacion. -

El 82% de las empresas espafiolas ha implantado
o tiene previsto implantar {(25%) una solucién
CRM, en la mayor parte de los casos a través de la
elaboracién de una herramienta a medida {(36%)
frente & una estandar (219), segin los resultados
de un informe elaborado por Grupo Penteo, en
colaboracién con el Instituto de Empresa.

El estudio destaca que numerosos proyectos,
especialmente en el caso de las herramientas reali-
zadas a medida, se llevan a cabo sin una estrategia
previa a su implantacién. Ademds, “en muchos ca-
sos las empresas consideran que la compafifa no era
consciente de lo que suponfa la implantacién de la
herrarnienta”, apunta Antonic Macia, director ge-
neral de Grupo Penteo. Lo cierto es que, segiin En-
rique Dans, profesor de Sistenas de Informacién
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del Instituto de Empeesa, ‘el valor
afiadido de una empresa radica a dia
de hoy en su estrategia de clientes”,

Beneficios

La mejora de la imagen de la compa-
fifa, el ahorro de costes internos y la
fidelizacién de clientes, son alguncs
de los beneficios que las empresas
consideran haber obtenido con la im-

plantacién de una solucién CRM, Asimismo, las empre-

. .pas que han realizado un proyecto a medida se muestran

mis satisfechas con los resultados, asi come con el apro-
vechamiento def potencial de la herramienta.

Entre los principales problemas a fa hora de implan-
tar un sistema CRM se encuentran la gestién del cam-
bio dentro de la empresa, sobre todo en aquellas que han
realizado una herramienta a medida. Otras de las prin-
cipales trabas son el desconocimiento de la compaiifa
respecto a las implicaciones del proyecto y Ia falta de
estrategia. Asimismo para Macia, 'los proyectos de
CRM que no han rerido éxito no ha sido por culpade la
tecnologia, sino mds bien a que se ha entendido la tec-
nojogfa como una finalidad”.

Impactos

Aquelias empresas que optaron por una soiucién a me-
dida lo hicieron conaicionadas por el coste y la poca ade-
cuacién de las herramientas existeates a sus necesidades,
mientras que las que optason por una solucién estdndar,
valoraron especialmente las funcionalidades que ofrecia,
su arquitectura tecnoldgica y su coste.

El médulo de automatizacién y gestion de las ventas es
el sistemna CRM mds implantado, tanto por las empresas
que han optado por un desarrollo a medida como por
aquellas que han implaneado una solucidn estindar,

De un modo mayoritario las soluciones CRM se
integran con las aplicaciones ERP. Asimismo, la herra-
mienta también se integra con otras soluciones como
Business Intelligence, bases de datos o software de fuerza
de ventas. En el caso de las herramientas escindar, en la
mayor parte de los casos han sido necesarios desarrollos
adicionales para lograr la integracién o adecuar las fun-
cionalidades a las necesidades de la empresa.

Areas de impiementacion

El drea comercial es la principal impulsora de este tipo de
iniciativas aunque con el soporte def Departamento TIC,
seguido del departamento de servicios (reclamaciones,
gestién de incidencias) v de andlisis de clientes (conoci-
eniento de cliences y mercado). Las empresas que mues-
tran incencidn de implantar herramienta CRM en breve
aficnan tener la estrategia definida, liderada mayoriraria-
mente por direccién general o las dreas funcionales.
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