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" Acerca de la encuesta
y de este documento

La segunda gran encuesta colombiana de Gestion de las
Relaciones con los clientes fue realizada en marzo de
2011 por PwC Colombia con el apoyo de Microsoft. La
Encuesta contd con la participacion de 136 empresas de
diferentes sectores de nuestra economia, y fue
respondida por ejecutivos pertenecientes a areas como
ventas, mercadeo, servicio al cliente, administrativa y
financiera, entre otras.

Dentro de la encuesta se abordaron aspectos relevantes
de la Gestion de las Relaciones con los Clientes (CRM),

entre los que se encuentran:

* Tendencias en los procesos de mercadeo, ventas y
servicio al cliente

Adopcion de estrategias centradas en el cliente en las
organizaciones colombianas

Gobierno sobre las iniciativas centradas en el cliente
Estrategias de segmentacion y retencion de clientes

Tipos de herramientas tecnoldgicas para administrar
y desarrollar las relaciones con los clientes

Ficha tecnica de la encuesta

Fecha de realizacion
4 al 23 de marzo de 2011

Tipo de poblacién

Empresas y organizaciones de los sectores agronegocios, automotor,
bancos, consumo masivo, educacion, energia/mineria y/o utilities,
fondos de pensiones, gobierno, manufactura, ONG, salud y farmacéutico,
servicios profesionales, telecomunicaciones, y tecnologia entre los
principales.

Perfiles encuestados

Cargos ejecutivos y directivos de las areas de marketing, ventas, servicio
al cliente, tecnologia, proyectos, administrativa, finanzas y planeacién.

Tipo de encuesta

Estructurada y segmentada en cuatro dimensiones: Caracterizacién de la
organizacion, Estrategia CRM, Informacién, Tecnologia y Proyectos

Tipo de pregunta
Cerrada

* Numero de preguntas por dimensién

* Caracterizacién de la organizacién - 4

* Gobierno, Estrategia y elementos CRM - 9
* Manejo de la Informacién - 6

* Tecnologia y Proyectos - 8



Es el momento para concentrarse en mejorar

la experiencia del Cliente

En los tltimos diez afios las empresas se han visto obligadas
a transformarse, como resultado de cambios significativos en
la tecnologia, la demografia y las preferencias de los clientes.
Transformacién que no es ajena para las empresas
colombianas, que han buscado desarrollar enfoques y
estrategias centradas en el cliente y los consumidores. Lo
anterior teniendo en cuenta que el cliente actual se interesa
mas en tener acceso a su informacién a través de diversos
canales de manera rapida y confiable.

El hecho de que mds compaiiias tengan en su dindmica de
negocios, un drea y personal dedicados a analizar las
necesidades de los clientes y cémo éstos se estan
comportando frente a la actual oferta y servicios de su
empresa, hace que empecemos a ver cdmo los procesos de
ventas, servicio al cliente y mercadeo estan en continua
mejora alineados a la experiencia que se busca ofrecer al
cliente de acuerdo a las necesidades y preferencias reales de
los clientes.

Es asi como el entender al cliente se convierte en un aspecto
relevante, que va mas alla de conocer sus atributos
demogréficos y se enfoca en entender el potencial actual y

futuro que puede generar cada cliente con respecto a la
rentabilidad de la empresa. De igual manera, es critico
conocer y analizar lo que el cliente piensa de la oferta de la
empresa y del servicio brindado en torno a dicha oferta.

Los puntos anteriores se evidencian dentro de los resultados
obtenidos en la segunda gran encuesta colombiana de
Gestion de las Relaciones con los clientes, en la que los
encuestados consideran que las iniciativas centradas en el
cliente no s6lo dependen de una herramienta tecnolégica
(que es una parte muy importante de este proceso para
volver operativos y aterrizar estos proyectos) sino que debe
haber una estrategia enfocada en la experiencia del cliente y
que armonice todos los procesos que tocan al cliente.

Las empresas deben estar atentas a las sefiales de los
clientes, y responder a sus preferencias, perspectivas,
tendencias y necesidades con el propésito de seguir siendo
competitivas. Es por esto que lo invitamos a revisar en
detalle los resultados de esta Encuesta, para que tenga un
entendimiento de la realidad actual colombiana frente a la
gestion de relaciones con los clientes (CRM)

Un saludo afectuoso,

Eduardo Calero

Socio Principal
PwC Colombia

Jorge Silva
Gerente General
Microsoft Colombia

cQuiénes
respondieron
nuestra Encuesta?

Esta primera parte de la Encuesta intenta
responder la pregunta ¢ Quiénes contestaron
nuestra Encuesta?, perfilados principalmente en
tres dimensiones: industria/segmento, nivel de
ingresos y nimero de empleados por compaiiia.
Esta primera informacién y caracterizacién de la
muestra, sirve de base para los andlisis posteriores
de estrategia, informacion y tecnologia.
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cA cudl de los siguientes
segmentos pertenece su
empresa/organizacion?

¢ Cudl es el nivel de ingresos
anuales de su compania

(COLS$ Millones)?
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De las 136 organizaciones que respondieron nuestra Encuesta, los segmentos con mayor participacion
corresponden a Tecnologia, Manufactura, Educacién, Servicios Profesionales y Telecomunicaciones. Sin
embargo y como se muestra en la grdfica, el estudio tuvo en cuenta diversidad de sectores de la economia
actual colombiana.

En cuanto al ingreso anual de las organizaciones que respondieron la Encuesta, se observa que hay
empresas de todos los tamarios de facturacion, con concentracion en lo que se puede definir como
Microempresas y Grandes Empresas.
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¢ Cudntos empleados tiene su
empresa/organizacion?

59,38%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
200000 17,19%
, (o}
6,25% 9.38%
10,00% -° - 3,13% 4,69%
mu R
0,00%
0-500  501- 1.001-  1501-  2001-  Masde
1.000 1.500 2.000 3.000 3.000

Proporcional a la caracterizacion de las empresas respecto al ingreso, se encuentra cierta similitud en
la cantidad de empleados. Lo importante de nuevo es ver que en la Encuesta participaron empresas de
todos los tamafios.

En esta seccién se mostraran los resultados de la
Encuesta respecto a la estrategia de CRM y
elementos subyacentes como estrategia de
mercadeo, segmentacion, retencién de clientes,
comunicacion, puntos de contacto con cliente y
diferenciacién. La integracién y la armonizacién de
estos elementos, es lo que PwC denomina estrategia
de CRM, proceso que debe llevarse a cabo antes de
cualquier implementacion tecnolégica que soporte
la operacion de la gestidon de relaciones con los
clientes.

13
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En su organizacion ;Quién decide
sobre las iniciativas de estrategias
orientadas al cliente?

;Su organizacion maneja una
estrategia enfocada en el
cliente?

“Ventas

19,35% 22,58% = Marketing

6%

4.84% = Servicio al Cliente

 Comunicaciones
= Si

= No

® No Sabe/No Responde

® Tecnologia

u Existe un comité de CRM integrado
17,74% por dos o mas areas de las
anteriormente mencionadas

29,03%

® No sabe/no responde

mOtro .
e v

-\

81%

Las organizaciones colombianas son conscientes que las iniciativas centradas en el cliente o de CRM,
no son solo responsabilidad aislada de un drea de la empresa, sino que son transversales y requieren el ; rﬁ LAY - e i : ’ B |
¥ - - o h
i - = -

esfuerzo de coordinado de varios actores. La sorpresa en la respuesta a esta pregunta, es que a nivel de
gobierno y decisién, la mayoria de las organizaciones estdn creando comités o grupos
interdisciplinarios para llevar a cabo estas ideasy tomar decisiones sobre este tipo de iniciativas.

La estrategia enfocada en el cliente estd tomando cada vez mds relevancia, las empresas se dan cuenta
que la capacidad de adquirir, conservary mejorar las relaciones con los clientes genera ventajas

i | economicas y operativas para la organizacion. Reflejo de esto, es el resultado de esta pregunta donde

! . - 3 el 81% de los participantes ya cuentan con una estrategia enfocada en el cliente.

-
i i

Por otra parte, cuando se hace de manera aislada, las dreas que tienen mayor incidencia sobre las
decisiones de CRM son las dreas de negocio como Ventas con 22,58% y Marketing 17,74%, mientras
que el drea de Tecnologia (4,84%) no es tan relevante en este tipo de decisiones.



16

17

¢ Cudles de los siguientes
elementos hacen parte de su
estrategia enfocada en el cliente?

¢ Cudles son los principales
factores diferenciadores de su
comparnia en la gestion del
cliente?

23,48%
25,00%
16,52 18,26% 30,00% | 26,47%
20,00% oere
25,00% 19,85% 19.12%
15,00% 11,30% 11,30% 0 ’
8.70% 9,57% 20,00% 13,44%
10,00% 15,00% 11,03%
5,88%
5,00% 0.87% I 10,00% ’
0,00% 5,00% .
Gestion  Gobierno de Base Unica  Procesos Meétricas de  Gestion Propuesta Sistemas de
integral de  la Gestion  de Clientes que la Gestion integrada de de valor al  informacion
clientes de Clientes soportan la de Clientes  canales cliente que 0,00%
Gestion de soportan la Servicio Imageny Atenmw Amplio Distribucion
Clientes ge;tiiéﬁ:t :el trayectoria  personaliza | clierfe portafolio de

prod. y
servicios

" Para aquellas empresas que respondieron que si tenian una estrategia enfocada en el cliente es claro
que manejan elementos comunes como la Propuesta de Valor al cliente con un 23,48% y los procesos
alineados a buscar que esta promesa se cumpla (18,29%). Sin embargo, elementos tan importantes
como Gobiernoy métricas de la gestién de clientes no tienen gran relevancia dentro de la estrategia
enfocada al cliente, como lo muestran las cifras con un 0,87% Yy 8,70% respectivamente.

Dentro de la gestién de clientes El Servicio (26,47%) se ha convertido en el factor diferenciador de la
mayoria de las empresas, pero es importante que éste se soporte de otros aspectos como la atencién
personalizada (15,44%) y el conocimiento del cliente (11,03%) los cuales deben ser fortalecidos y
tenidos en cuenta dentro de las organizaciones para gestionar al cliente.
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cComo asegura su compania si la
comunicacion que tiene con sus
clientes es efectiva?

Las estrategias de mercadeo de
su compaiia se soportan
principalmente en:

38,89%
0
60,00% - 50,91% 40,00%
50,00% - 35,00%
o
k 30,00% 25,93%
40,00% - o 20,37%
25,45% 25,00% e
30,00% - 18,18% 20,009
20,00% - o 1,11%
R 5,45% 15,00%
10,00% - 10.00% .
] 5,00
0,00% : : . ’
Estadisticas Seguimientoal  No se asegura/No No sabe/No 0,00%
internas de Servicio cliente es efectiva responde Informacién publica Resultados de Informacion histérica de  Andlisis de informacion
y Gestion sobre tendencias de  campafas de mercadeo venta de de comportamiento de
industrias realizadas producto/servicio clientes

En temas de comunicacion con los clientes, hay mucho por desarrollar. Aunque la mayoria de las
organizaciones buscan verificar que el cliente estd recibiendo el mensaje que su oferta de
producto/servicios les quiere transmitir, es preocupante que las estadisticas internas de servicio y
gestion solo penetren a las empresas colombianas en un 25,45%. De la misma manera, que no se
asegure la comunicacion en un porcentaje que llega casi al 20% nos muestra que en este dmbito hay
bastante camino por recorrer.

Las campafias de mercadeo se sustentan en informacion histérica para intentar predecir el futuro,
reflejo de esto es el 38,89% en las respuestas, sin embargo hay elemento como andlisis de informacion de
comportamiento de cliente (25,93%) y resultados de camparfias anteriores (20,37%) que hacen ver que
en la actualidad se necesitan mds fuentes de informacién para llegarle a los consumidores y clientes
colombianos.




20

21

¢ Cudl es la estrategia de

cCudl(es) es(son) la(s)
retencion de sus clientes?

principal(es) estrategia(s) de
segmentacion que utiliza su

29,63%

=7 o e S - Ny - 58 30,00% |
. 4 = = .- 24,07%
compania: o o o - 25,000 2407
e ~aefn on el _ —_— . 20,00% -
e — : T Nz , - : 14,81%
25,00% - 2r26% 20.00% 15,00% -
, o o,
10,00% - 74% 9,20%
20,00% - 16,67% 5566 3,70% 3,70%
K 0, 3 0 y (]
14,58% 5,00% - 1 85%
15,00% - [ 000%
9,38% 0,00% —
10,00% - & © & F
. 170/ 5.21% ng é\@o @é\‘ ) ,,}‘Q o”}\b oéoo é\e,o 0\\0 ero noo
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& ) RS Na . o & ¥ s & Q€
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o S & QF @ > >
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Para retener a sus clientes, las empresas encuestadas estdn enfocadas principalmente en tres estrategias:
Calidad - 29,63% donde a través de las caracteristicas del mismo producto se busca que los clientes
vuelvan a comprar. La siguiente estrategia en orden de importancia es Desarrollo de Negocio — 24,07%
que le busca apuntar en el largo a crear una relacién de confianza con el cliente y finalmente una
estrategia de Servicio con Asistencia Técnica — 14,81% que busca complementar la utilidad del
producto/servicio vendido con soporte post venta que ayude a maximizar el valor del producto
comprado.

Para atender al mercado, las empresas colombianas contintian usando dos modelos de segmentacion
que, aunque son bdsicos, son los que predominan en las fuerzas de ventas y las dreas de mercadeo de
nuestro parts.

Segmentar el mercado por tipo de cliente (por ejemplo: empresarial y hogar) con 23,96% y por
producto/servicio con 25% llegan a estar presentes casi en la mitad de las empresas encuestadas. Sin
embargo, otros modelos un poco mds elaborados como perfil de cliente (es decir alguna caracteristica
especial dentro de un segmento especifico) y por sector econdmico que estd mds orientado a entender el
negocio y la industria del cliente empiezan a estar mds presentes.

Cabe también resaltar que estrategias como Precio Bajo y Promociones 5,56% son poco utilizadas por
las empresas colombianas.
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Otro? Cual? 1,82%
No sabe/No responde 1,82%
Distribuidores 1,82%
Fax | 0,00%
Redes sociales || 0,00%
Web (Paginas Web, Portales) 5,45%
Correo electronico/Correo directo 14,55%
Call Center/PBX 12,73%
Punto directo de venta 18,18%
Vendedor / Gerente de Cuenta 43,64%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00%

En esta pregunta, hay dos puntos importantes para anotar. Primero, las empresas colombianas aunque ya
empezaron a utilizar puntos de contactos alternativos como e-mail (14,55%), pdginas weby portales
(5,45%) siguen siendo muy tradicionales en su forma de tratary atender al cliente: mds del 60% prefieren la
atencién presencial ya sea con Vendedores o Gerentes de Cuenta (43,64%) o con un Punto de Venta directo
(18,18%).

Segundo, sigue siendo preocupante el hecho de que las redes sociales (0%) y los medios web, tengan un
porcentaje tan bajo para entrar en contacto con clientes

Tl T 1 11

..'.*"'!‘l‘

']
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Otro

No sabe/No responde
Distribuidores

Fax

Redes sociales

Web (Paginas Web, Portales)
Correo electrénico/Correo directo
Call Center/PBX

Punto directo de venta

Vendedor / Gerente de Cuenta

0,00% 1000% 20,00% 30,00%

1,89%
1,89%
1,89%
0,00%
0,00%
3,77%
15,09%
16,98%
16,98%

41,51%

40,00% 50,00%

Los valores y las conclusiones no varian mucho para las respuestas presentadas a la pregunta de puntos
de contacto con mds eficiencia. Es decir, las empresas piensan que los puntos de contacto que ya utilizan
son los mds eficientes. De nuevo los vendedores/gerentes de cuenta (41,51%) y los puntos directos de
venta (16,98%) son los puntos de contacto que se creen mds eficientes, seguidos de Call Center

(16,98%) y correo electronico (15,09%).

23



24

Manejo de la
informacion

En esta seccién de la Encuesta, se les pregunto a
los participantes acerca de la gestién de la
informacién que soporta las estrategias y los
componentes analizados en el capitulo anterior.
Elementos en la administracion de esta
informacién como fuentes, formas de registro y
recopilacion, frecuencia de andlisis, usos y qué
tanto comparten su informacién de clientes son
algunos puntos que se trataran en las siguientes
preguntas.

25
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¢ Cudl es la fuente de
informacion mds importante
para la toma de decisiones
relacionadas con los clientes?

5 66% 0,00% = Facturacion

, (]

3.77% — m\entas
Cartera

Base de Clientes
= Pedidos

= Entregas

= Pagina Web

0,00%

m Otros

Mds del 80% de los gerentes de las empresas colombianas basan sus decisiones en informacion
transaccional de facturacion y ventas y en la base de datos histérica de sus clientes. Cabe resaltar que
muty pocas empresas en Colombia usan sistemas de soporte a las decisiones o tienen consolidadas
iniciativas de inteligencia de negocios orientadas al cliente, de hecho en la Encuesta no aparecen
identificadas este tipo de herramientas.
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Indique la frecuencia con que se ¢ Cudl es el uso mds comun de la
analiza dicha informacion informacion recopilada sobre
los clientes en cada uno de los
puntos de contacto?

37,74%
40,00%
35,00% :
30,00% Otros |l 1,89%
’ 20,75% ]
25,00% 18,87% ’ No sabe/No responde |l 1,89%
20,00% 9.43% Noseusa (Il 1,89%
15,00% 9,43% ’ ]
Analisis del servicio | 7,55%
10,00% ]
5.00% Sélo recopilacion de informacion | NN 11,32%
0,00% Resolucion de problemas I 11,32% 39.62%
Diaria Semanal Quincenal Mensual Trimestral, 1 e
Semestral, Estrategias de mercadeo y servicio |
Anual 1
Control y evaluacion de trabajo | NENREIGNGSMEN 24,53%

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00%25,00% 30,00% 35,00% 40,00%

" Lamayoria de los gerentes de las empresas colombianas estdn analizando la informacién con la que
gestionan sus clientes de manera mensual (37,74%). Sin embargo, es una sorpresa muy agradable ver
que el andlisis diario (18,87%) y semanal (20,75%) se estd volviendo una realidad para las
compaiiias colombianas lo que hace posible realizar andlisis mds asertivos para la toma de decisiones.

Los gerentes y directores de las empresas colombianas encuestadas le dan diferentes usos a la
informacion, sin embargo el uso mds significativo estd relacionado con la definicién de las Estrategias de
Mercadeoy Servicio con un 39,62%, seguido del Control y evaluacién del trabajo (24,53%). Eso quiere
decir que las empresas colombianas utilizan la informacion pensando en sus procesos de planeacion,
operacion y mejora buscando ast incrementar la calidad del ciclo de CRM (Marketing, Ventas y Servicio
al Cliente) en las organizaciones.
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cLa informacion recopilada en los

puntos de contacto con los clientes es

compartida en linea con otras
dreas/procesos de su compania?

9,62%

mSi
30,77%

No

No sabe/No responde/No
aplica

Otra tendencia que se viene imponiendo en el mercado colombiano es que las empresas ya estdn

aprendiendo a compartir informacién, primero entre dreas de su misma organizacion, principalmente

por el uso de sistemas ERP (Enterprise Resource Planning) que ayudan a coordinar los procesos

internos. Prueba de esto es que la mayoria de las empresas respondieron con un SI (59,62%) a esta
pregunta.
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Si respondio si a la pregunta
N anterior, ;A través de que medio
= recopila dicha informacion?

10,34%

24,14%

m Correo electronico

B Flujo de trabajo electrénico

" 41 ,38% Intranet

Manual

Las empresas que respondieron que st recopilaban y compartian informacion en linea en sus puntos de
contacto con el cliente, se apoyan principalmente de herramientas tecnolégicas con funcionalidad de
flujos de trabajo (41,38%), seguido del correo electronico (24,14%) e Intranet (24,14%). La
conclusion de estos resultados es que las empresas que quieren compartir informacion en linea porque

. consideran esto una ventaja competitiva en el mercado lo estdn haciendo a través del uso de
herramientas tecnoldgicas.
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Tecnologia y proyectos

En esta seccién del estudio se hablara acerca de
los resultados a las preguntas referentes a la
tecnologia y los procesos que soportan el
manejo de la informacién descrito en el capitulo
anterior. Preguntas relacionadas con tipos de
soluciones, iniciativas o proyectos de
implementacion, horizontes de tiempo para
implementar, beneficios, problemas/desafios
durante la implementacién y Cloud Computing
son algunos de los puntos que se revisaran en
este aparte de la encuesta.

o
N
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¢ Cudl es el tipo de tecnologia que
le gustaria manejar para
gestionar el relacionamiento con
sus clientes?

70,00% 63,46%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%

20,00% 8 9
9.62%  962%  ;gg 577%

I I

0,00%
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Entre la multiplicidad de soluciones que se encuentran en el mercado para atender las necesidades de la
gestion del cliente en las organizaciones, los gerentes colombianos tienen claro que la mejor manera de
administrar esta informacion y de controlar los procesos de ventas, mercadeo y servicio al cliente es en
una herramienta integral CRM (63,46%). Sin embargo hay otras alternativas que todavia tienen peso
en este abanico de opciones: software desarrollado internamente (9,62%), software para dispositivos
moviles (9,62%) y ERP (7,69%) entre las mds significativas.
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cSu empresa ya implemento una
iniciativa o proyecto relacionado
con la gestion del cliente?

30,77%

u Si
No

= No Sabe/No responde

\61,54%

Aligual que las respuestas a la pregunta anterior, es definitivo que para tener una solucion tecnologica
de CRM al interior de la organizacién se debe contar con una iniciativa o proyecto que apalanque este
tipo de implementacion. El 61,54% de las empresas encuestadas tienen esto dentro de su panorama de
iniciativas/proyectos, sin embargo existe un 30,77% que no han hecho nada al respecto y un 7,69%
que no sabe si hay algtin proyecto relacionado con CRM al interior de su comparia.
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¢ Cudles de los siguientes
elementos fueron los mds
importantes considerados durante
su implementacion de CRM?

30,00% 25,84%
25,00% 22,47%
17,98%
20,00%
15,00% 12,36%
,UU% 11,24%
’ 10,11%
10,00%
5,00%
0,00%
Estrategia de Estructura Socializacion al ~ Procesos que  Base de datos Implementacion
gestion de organizacional interior de la soportan la unica de clientes de herramienta
clientes organizacion estrategia de tecnolégica
sobre la gestion de
estrategia de clientes
gestion de
clientes

En este punto se recopila la experiencia compartida por aquellas organizaciones que ya decidieron
implementar una solucién CRM. Dentro de los elementos mds importantes que consideraron durante
este tipo de proyecto se mencionaron: procesos que soportan la estrategia CRM definidos, disefiados y
documentados (25,84%), estrategia de gestién de clientes definida (22,47%) y alineada con la
estrategia del negocio. Un tercer elemento de gran importancia es el hecho de tener lista una base de
datos tinica de clientes previa a la implementacién (17,98%) buscando tener una vista 360° del cliente.



34

35

¢ Cudles fueron los principales
beneficios de la implementacion

de la solucion CRM?

Dentro de los principales beneficios mencionados después de implementar una solucién CRM, los
gerentes de las empresas encuestadas mencionaron que las ventajas aparecen en términos de Manejo
tnico y centralizado de la informacion de clientes (20,45%) y una mejora sustantiva en los procesos
comerciales, de mercadeo y ventas (19,32%). Por otra parte, causa preocupacion que beneficios como
Mejorar la rapidez para dar respuesta a los asuntos de los clientes (6,82%) y Aumentar la base de
clientes (9,09%) no sean tan relevantes para las empresas que ya llevaron a cabo una iniciativa de

CRM.

25,00%

20,00%

15,00%

10,00%

5,00%

0,00%

20,45%

19,32%
13,64% 13,64%
’ 13,64% ’
9,09%
6,82%
Mejorar el Mejorar Mejorar la Manejo Gnico y Aumentar su Eficiencia de los Seguimiento al
servicio comunicacion, rapidez para dar centralizado de  base de clientes procesos cliente
cobertura y respuestaalos lainformacion comerciales,
costos asuntos de los mercadeo y
clientes ventas

Si respondio que su proyecto de gestion del cliente
estuvo relacionado con la implementacion de una
herramienta tecnoldgica, ; Considerd durante la
seleccion de la herramienta adoptar un modelo de
Cloud Computing para su plataforma de gestion de

clientes?

No, por otros motivos.

No, el modelo Cloud Computing no permite la flexibilidad
que necesita mi organizacion.

No, las politicas de la organizacion no acogen un modelo
Cloud Computing.

No, el modelo Cloud Computing no es beneficioso para mi
organizacion

Si, por otras ventajas

Si, por beneficios de integracion de informacion en
diferentes lugares geograficos(oficinas, vendedores, etc.)

Si, por beneficios en seguidad de la plataforma
Si, por rapidez en la implementacion

Si, por ventajas de costos en implementacion y operacion

- 30,56%
mm 2,78%

[ 5,56%

[ 2,78%

[ 5,56%

[ 8,33%

[ 8,33%

P 16,67%
. 19,44%

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00%

La oportunidad de tener un modelo en la nube para este tipo de soluciones CRM es un punto a
considerar en la agenda de los gerentes encuestados. De hecho, mds de un 58% si consideraron este
modelo al momento de implementar su plataforma de CRM y debido a varios argumentos entre los que
resaltan: costos (19,44%), rapidez en la implementacion (16,67%), seguridad (8,33%), integracién de
informacion (8,33%) y otros (5,56%). Del otro lado, aunque el modelo de Cloud Computing estd muy
difundido hay un 41,67% que se resiste a adoptar iniciativas en este esquema porque no lo ven
beneficioso (2,78%), por politicas internas (5,56%), por falta de flexibilidad (2,78%) y por otros

motivos (30,56%).
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¢ Cuando cree que su empresa
implementard una iniciativa o
proyecto de gestion de relaciones
con los clientes?

60,00% 55,00%
50,00% -
40,00% -

30,00% -
20,00%

2000% |  19.00%

10,00% - 5,00% 5,00%

Entre 1y 3 Entre 3y 6 Entre 6 meses Masde2afios Nunca
meses meses y 2 afios

0,00%

" Para aquellas empresas que todavia no han implementado una solucién CRM, ni hay una iniciativa
concreta para implementar, han respondido en su mayoria que su horizonte de tiempo para llevar esto
a cabo es de 6 meses a 2 afios (55%), seguido de 3 a 6 meses (20%), 1 a 3 meses (15%) y mds de 2 afios
(5%). Con lo anterior se podria inferir que a mediano y corto plazo las compaiiias colombianas
buscaran concretar una iniciativa enfocada en la gestion de relaciones con los clientes.
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CRM?

30,00%
25,00%
20,00%
15,00%

10,00%
5,00%

0,00%

¢ Cudl fue el principal
desafio/problema durante la
implementacion de la solucion

26,92%
23,08%
19,23%
0

11.54% 11,54%

I 3,85% 3,85%
Fala de contaba No sabe
definisiénensl  cambio pa n ici
alcance del g amg ablaaci P
proyecto usar - requerimienws rta

aaaaaa del neg
complej jd 2

Las respuestas a la pregunta anterior mostraban los aspectos positivos del proyecto de implementacion
CRM, sin embargo se debieron superar ciertos problemas o desafios durante la implementacién. Entre
los gerentes de las compafiias entrevistadas se sefialaron que los desafios mds importantes fueron en su
orden: la complejidad de la herramienta a implementar (23,08%) que va de la mano con la ausencia de
“amigabilidad” en el uso del software. En un segundo lugar se encuentra la falta de definicién en el
alcance del proyecto (19,23%) que se puede presentar por la inexperiencia de la empresa o del
implementador, y en un tercer lugar se encuentran con igual valor (11,54%) la resistencia al cambio
por parte de los usuarios y la falta en la definicién de procesos CRM.
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Conclusiones e
informaciones
comparativas

Revisando los resultados de la Encuesta, vemos que las
empresas colombianas estdn encaminadas en una gestion de
relacionamiento con el cliente que buscan seguir construyendo
y madurando. El mercado colombiano de CRM estimado
internamente por PwC en USD 8 millones todavia estd lejos de
volumenes como USD 15 millones para el afio 2010 en
facturaciéon de CRM en un pais como Argentina segtin lo
calculado por IDC. Pero es importante resaltar que Colombia se
encuentra dentro de los principales mercados de CRM en
América Latina junto con paises como Brasil, México, Argentina
y Venezuela.
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Los resultados de la Encuesta de este afio muestran avances y
evolucién comparados con los de la encuesta realizada en el afio 2003,
en la que resaltaban los siguientes puntos:

Preocupacion por la integracion del CRM con los otros sistemas de la
empresa y el impacto cultural que pudiera tener la implementacion
en la organizacién.

Evidente necesidad de las empresas para que en el proyecto del
sistema CRM se incluya la automatizacion de la operacion de los
puntos de contacto.

Problemas con la centralizacion y la posibilidad de compartir
informacion de los clientes.

Las empresas encuestadas en el 2003 tenian dificultades con el
andlisis de la informacion recolectada y cémo usarla para tomar
decisiones.

No habia integracién entre los puntos de contacto.

Falta de integracién tecnolégica con clientes y distribuidores.

Los encuestados resaltaron al servicio como un factor diferenciador,
pero en ese entonces primaba el precio.

Existe una marcada tendencia a la inconstancia de los clientes y
poca fidelidad.

Segmentacion demasiado genérica lo que se refleja en la falta de
conocimiento de los clientes.
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En esta ultima Encuesta,
queremos resaltar
los siguientes aspectos:

* Gobierno, estrategia y elementos CRM

Las organizaciones colombianas encuestadas estan conformando comités para
tomar decisiones relacionadas con la estrategia de gestién de las relaciones con los
clientes, esta estrategia toma en cuenta principalmente elementos como propuesta
de valor, procesos, gestion integral y tecnologia, buscando crear elementos de
diferenciacién en el mercado donde acttian, por lo cual aspectos como servicio,
imagen y trayectoriay desarrollo del portafolio de productos y servicios son claves.
Sin embargo, dentro de los resultados obtenidos la comunicacién no es vista como
un elemento importante para la gestién de sus clientes, siendo relevante en el
momento de transmitir esa diferenciacién al mercado.

Un aspecto critico de la gestion de relaciones con el cliente (CRM) es la retencidn,
que resulta mas efectiva en términos de esfuerzo que generar clientes nuevos. Para
las empresas colombianas encuestadas, la retencién de clientes se basa en
estrategias orientadas a la calidad y al desarrollo del propio negocio, a través de
canales directos como fuerza de venta y puntos directos de venta, mostrando as{ un
uso conservador de canales, al utilizar muy poco otros canales como paginas
Web/portales y redes sociales.

* Manejo de la informacién relacionada con el cliente

La fuente principal de informacién relacionada con el cliente siguen siendo los
sistemas transaccionales, en donde se extrae informacion de las ventas y la
facturacion, sin embargo esta informacion recopilada no facilita una vista 360° de
cliente. En general la informacién es analizada con frecuencia mensual aunque
tomando cada vez mas relevancia el analisis diario y semanal. Una vez analizada
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esta informacion, es usada para crear estrategias de mercadeo y servicio y para
controlar y evaluar el trabajo de los procesos relacionados con el clientes.

* Tecnologia y proyectos

Los gerentes de las empresas colombianas encuestadas reconocen que la tecnologia
adecuada para administrar sus relaciones con los clientes es un sistema tipo CRM y
la gran mayoria de las empresas estd haciendo un esfuerzo por tener una
iniciativa/proyecto alrededor de este asunto entre el corto y mediano plazo. Previo a
la implementacion, las organizaciones consideran critico contar con los procesos
que soportan la gestién de clientes, tener una estrategia de relacionamiento con los
clientes y de ser posible tener una base de datos tnica de cliente.

Al implementar un proyecto CRM que involucre una herramienta tecnoldgica, los
principales beneficios tangibles para las organizaciones colombianas son el manejo
centralizado de la informacién del cliente y el mejoramiento de los procesos de
mercadeo, de ventas y de servicio. Sin embargo, para llegar a disfrutar de estos
beneficios, las compafifas deben superar diferentes obstaculos en sus proyectos de
implementacion, dentro de los cuales preponderan la complejidad de la herramienta
a ser implementada y la falta de la definicién en el alcance del proyecto.

Para volver realidad los beneficios de una implementacién, las empresas
colombianas ya estdn empezando a considerar diferentes modelos de entrega de
tecnologia, no sélo el tradicional On Premise sino también Cloud Computing que
trae ventajas como costos de implementacién y operacion, rapidez en la
implementacion y seguridad.
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