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Los ‘oops’ tecnologicos en las empresas IV

En la entrega anterior de esta
serie, analicé el tema de los CRM
(sistemas de administracion de
los clientes) eincluso diun ejem-
plodealgo querecientemente me
sucedi6 con la empresa Claro.

Uno de los objetivos que de-
ben cumplirlos CRM, es adminis-
trar con un alto grado de exacti-
tudlainformacion delos clientes.
En esta informacion se encuen-
tran entre otros datos del clien-
te, los nombres y apellido, la
edad, la direccion y los naimeros
telefonicos.

Estos sistemas CRM con fre-
cuencia sirven para “alimentar”
de informacién a otros sistemas
dentrodelas empresas. Por ejem-
plo, el sistema de facturacion
usualmente es responsabilidad
de otrosistema, pero para funcio-
nar, requiere obtener informa-
ci6on sobre la direccion de factu-
racion de los clientes. Cada vez
son mas las empresas que han
sistematizado y automatizado la
forma como se comparte la in-
formacion entre los sistemas.

Apesardeloanterior, todavia
muchas compafias no tienen

automatizada estainformacion,
en lo que podriamos considerar
como un ‘oops’. En ciertas em-
presas, por ejemplo, cuando se
esta llenando un formulario de
inscripcién o solicitando una
atencion al cliente, toca llenar
e informar los datos personales
unay otra vez. Esto est4 bien la
primera vez, es decir, cuando la

persona se inscribe a la empre-

sa. Pero esto no tiene razéon de
ser cuando se esta solicitandoun
nuevo producto o agendando
una visita técnica, puesto que el
CRM de esta empresa ya tiene
los datos.

A mi me causa risa pensar
que con mi banco principal, yo
habré llenado quizas unos 25 o
30 formularios en los altimos
afnos, donde siempre me piden

como datos mi direccion de re-
sidencia, mis teléfonos y mi co-
rreo electronico. Aunque es po-
sible que el cliente haya
cambiado con el tiempo alguno
de estos datos, usualmente no
es el caso. Es més, si el banco
requiere solicitarme estos datos
cadavezquellenounnuevo for-
mulario, ;por qué no mejor me
imprimen un formulario con to-
dos mis datosy sialguno es erro-
neoyolo corrijo? Estoseriamuy
sencillo, bajando el formulario
através delapaginatransaccio-
nal del banco e imprimiéndolo
o hablando con un asesor en el
banco, quien me imprimiria el
formato.

Enempresas menos sistema-
tizadas (aunque no necesaria-
mente de tamafio pequefio) se
duplica mucha informacién. En
el CRM se puede tener unainfor-
macion, en el sistema de aten-
cion al cliente otra y en el de
facturacién, otra mas. Si el
cliente actualiza sus datos, alos
3sistemasse debeingresaryac-
tualizarlainformacién de forma
manual. Si en alguno de los sis-
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temas no se actualiza la infor-
macioén, porlarazén que sea(ol-
vido, el sistemas no esta

disponible, etc.), se tendra va-

rias fuentes de informacién. En
este caso, ;cudl es la fuente co-
rrecta?

DEBEMOS RECORDAR
QUE HOY ENDIA LA
INFORMACION Y LA
EXACTITUD DE ESTA

-ES UN ACTIVO

ESTRATEGICO DE
LAS COMPANIAS

Lograr este tipo de automati-
zacion entre los sistemas puede
llegar a ser costoso y toma tiem-
po. Empresas de menor tamafio
seguramente preferiran seguir
con la manera manual, pues de
entradaimplica menores costos.
Esimportante ver esto como una
inversién que se verarecompen-
sada a largo plazo. Ademas de-
bemos recordar que hoy en dia

la informacioén y la exactitud de

esta es un activo estratégico.

La automatizacién e integra-
cion delos sistemas debe seralgo
que las empresas deben buscar.
Esto en cuanto al manejo de los
clientes, pero también en otros
sistemas, como los de manejo de
inventarios, proveedoresy distri-
buidores, entre otros.

Las nuevas tecnologias y nue-
vosmedios, como Internet, estan
haciendo que las empresas inte-
gren sus sistemas. Por ejemplo,
el sistema de ventas en linea (co-
mercio electronico) deberia estar
completamente integrado al sis-
temafisicodeventasenlosalma-
cenes (usualmente conocido
como POS). De esta forma, por
ejemplo, si un usuario llamaala
linea de atenci6n al cliente, pue-
de conocer informacién rapida-
mente sobre sus compras fisicas
y en Internet.

Las tecnologias, la informa-
ciényla sincronizacion, son vi-
tales para el éxito de las empre-
sas. No lograr esto puede ser un
gran problema, de forma que es
vitalinvertirenlograr el correc-
to funcionamiento de estos as-
pectos.



