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CRM: Repensando el Valor del Cliente

La década del 90 ha marcado en varias industrias el imperativo de la 
Adquisición de Clientes a cualquier costo, motivado en el Ingreso a nuevos mercados y en el marco de la globalización.

Hoy las empresas han puesto  el 
foco en la eficiencia, la optimización de costos, la entrega de servicios y la atención especial de la base de clientes en el camino hacia la mayor Rentabilidad de sus procesos de negocios.

En este escenario, la
 misión del CRM es bajar los costos, aumentar los ingresos y conservar el cliente rentable por más tiempo a través de la lealtad y la mayor rentabilidad.

De acuerdo con estudios del mercado, las empresas pierden entre 15 y 35% de sus clientes por año. Un incremento de sólo 5% en la retención de (los mejores) clientes puede aumentar la rentabilidad de la empresa entre 25% y 85%. 

Las soluciones CRM permiten hoy actuar en el proceso de negocios de las empresas como pieza clave en la búsqueda de una mayor productividad de la Cadena de Valor.

El objetivo de los sistemas de CRM es identificar, diferenciar, mantener y desarrollar los mejores clientes y la tecnología es el medio de implementar estrategias para alcanzar ese fin.

La tecnología impone hoy soluciones CRM que cumplen con estándares para adaptar su funcionamiento a las culturas de la empresa y además permiten acompañar procesos de negocios internos e inversiones existentes en aplicaciones. La rapidez de implementación, posibilidad de interacciones Multicanal y el Análisis incorporado en la solución, son premisas que deben integrarse a través de soluciones Puro Internet.

Las soluciones CRM permiten hoy evolucionar desde el concepto de visión 360 grados e integración con procesos de facturación a la posibilidad de realizar un Gerenciamiento activo de los Clientes, a través de herramientas de segmentación, modelos de predicción y comportamiento. Las métricas de rentabilidad individuales de clientes necesitan ser utilizadas para conducir decisiones de negocios y administrarlas en Tiempo Real.
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