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Cuando el objetivo es el cliente

El éxito de la implantaci 6n de la Gestion de Relaciones con el Cliente o
CRM —Customer Relationsphip Management— pasa por un proceso de
cambio en la empresa, que debe ser apoyado por la direccion de
recursos humanos. Los jefes tienen que cambiar su estilo de direccidon
y los empleados no sélo han de utilizar

las herramientas del mercado desarrolladas para este fin, sino que
tienen que convencerse de que esta nueva forma de trabajar les
beneficia y aporta valor.

[E2] Pilar Trucios/ Madrid. El fracaso en la

implantacion de la gestion de relaciones con el [ﬂ MAS INFORMACION
cliente o CRM en las empresas es elevado, pero el = E| cambio de
problema no esta en la solucién, sino en la cultura mentalidad

de las compaiiias, méas enfocada al producto que al
cliente. En la mayoria de los casos, el
departamento de recursos humanos queda al margen del proceso y, sin
embargo, los expertos consultados por Expansién & Empleo coinciden en que el
desarrollo de CRM implica un cambio cultural que debe ser liderado por la alta
direcci 6n y apoyado por dicho departamento.

Con el modelo actual, la empresa se centra en el producto y en funciéon del
mismo se identifican los nichos de mercado y no al cliente en particular. Con la
implantaciéon de CRM —conjunto de estrategias de negocio, m arketing,
comunicacion y tecnologia—, se identifica al potencial cliente y se acometen
mejor los procesos, personalizando las ventas.

"La puesta en marcha de una solucion CRM debe apoyarse en tres pilares:
tecnologia, ventas y recursos humanos. Este Gltimo departamento debe ser el
encargado de alinear a los empleados en la direccidon que la empresa ha
tomado. En la gestion de relaciones con el cliente se peca de dar demasiada
formacion t écnica, cuando deberia ser mas global”, explica Santiago Acaso,
director general de Peoplesoft.

Para Enrigue Dans, profesor de CRM v director del area tecnoléaica del Instituto
de Empresa, "cambiar la mentalidad es complicado y mas aun si se hace desde
fuera. El lider de CRM ha de rodearse de un eauipo entendido en el neaocio v

en atenci6n al cliente, pero no sélo de técnicos, porque no transmiten cultura”.

Javier Fernandez, de Soluziona, achaca el fracaso en la implantacién de CRM a
la no intervenci 6n de recursos humanos, que tiene que encargarse de
comunicar, formar y generar confianza, para conseguir los objetivos de la
compafia. "Recursos humanos tiene que implicarse y conocer a los
profesionales de la empresa para adoptar planes que permitan el proceso de
cambio”, indica.

Ventajas que cuesta apreciar

Las ventajas de CRM son claras para la empresa y el cliente, pero quiza no lo
son tanto para algunos empleados, a los que se ha explicado coémo manejar las
herramientas, pero no coémo abordar esta gestion del cambio. Los jefes tienen
problemas para digerir tanta informaci 6n y los comerciales no se atreven a
desprenderse de sus contactos mientras no aprecien los beneficios de la
solucion.

Juan José Peso-Vifials, director general de Daemon Quest, indica que "CRM
hace m as compleja la toma de decisiones de la direcci 6n, que no puede digerir
el gran volumen de informacién que genera la solucién tecnolégica. De
momento no es facil de interpretar, y las empresas tampoco tienen
matematicos y estadisticos en plantilla que puedan analizarla".
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Luis Mar fa Huete, profesor del area de operaciones del IESE, confirma esta
realidad: "La formacion en habilidades directivas es critica y también la
adecuacion de profesionales que no estan dentro de la empresa, como los
matematicos o estadisticos”.

Para cambiar el estilo de direccidon algunos consultores apuestan por el
coaching. "El nuevo estilo en la compafiia es orientativo y capacitador. La
direcci 6n dice vamos por alli, pero no lo que hay que hacer"”, sostiene Fernando
Iglesias, experto en CRM.

Medir el retorno de la inversi 6n

Otro de los problemas de las empresas que deciden implantar CRM es que no
se han planteado una estrategia y un sistema de mediciéon para controlar sus
beneficios. "Las compafiias se centran mas en los aspectos técnicos y es
necesario que midan el retorno de la inversiéon porque, de lo contrario, no
podran analizar las ventajas que se derivan de cada nueva funcion del
proceso”, comenta Ignacio Garcia Valcarcel, consultor de Insa.
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