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Resumen

En el entorno socioecondmico actual, términos como eficiencia, optimizaciéon de recursos y
racionalizacion de costes son elementos decisorios en las empresas a la hora de evaluar la rentabilidad
de sus inversiones tecnoldgicas. Por un lado, la actual informatica de las empresas, que desde los
primeros 80 ha crecido de forma distribuida, supone unos costes de gestion muy elevados, ademas de
dificultades de plazos y costes en la introduccion de cambios que mejoren el servicio a clientes y
empleados. Y por otro lado, para mantener la competitividad y el servicio a los clientes/ciudadanos, se
estan abordando proyectos e-Business que mejoran la productividad y favorecen el desarrollo de
nuevos canales de relacion.
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1 PLATAFORMA TECNOLOGICA DE LA EMPRESA ACTUAL. COMPONENTES.

La arquitectura de la plataforma tecnoldgica puede separarse en dos planos distintos, uno funcional y
otro de infraestructura.
a) El plano funcional, reflejado en la Figura 1, es donde se representan las aplicaciones y
servicios.
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Flgura 1. Plano funcdlonal de la arquitectura techoldgica.

Este plano incluye los siguientes elementos:

Aplicaciones de negocio y de soporte al negocio sobre las que descansan, directa o indirectamente, los
procesos de la empresa.

Pueden ser aplicaciones B2C publicas accesibles desde Internet, aplicaciones B2B accesibles a
través de extranets, o aplicaciones de soporte al negocio a las que los empleados de la empresa
acceden desde la intranet.

Herramientas de productividad (como el correo, la ofiméatica, el e-learning, Ia
multivideoconferencia, etc.) que no soportan procesos de negocio, sino que ayudan a los empleados a
realizar su trabajo diario de manera mas eficiente.

Acceso multicanal a las aplicaciones de manera local o remota, incluyendo la solucion para la
autenticacion y autorizacion de los usuarios mediante firma Unica.

Redes de area local en cada dependencia de la empresa, servicios de red privada virtual para
interconectar las dependencias entre si, y servicios de acceso a Internet.

Servicios de telefonia fija y movil, y soluciones para la integracidon de éstos con determinadas
aplicaciones de productividad o negocio como el correo, CRM, etc.
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Mecanismos que establezcan perimetros de seguridad que delimiten la intranet de la empresa, las
extranets e Internet, y que impidan el acceso de usuarios no autorizados entre una y otra.

Herramientas para la gestion integrada de toda la plataforma tecnologica.

b) El plano de infraestructura , que recoge los siguientes componentes (fisicos y l6gicos) necesarios
para implantar el plano funcional:

Servidores hardware, sistemas de almacenamiento, sistemas operativos, servidores de aplicaciones,
bases de datos, servidores Web y deméas elementos necesarios para implementar las aplicaciones, los
mecanismos de autentificacion de usuarios y los sistemas de gestion.

Conmutadores LAN y WAN, centralitas telefénicas y circuitos de acceso de voz y datos.

Firewalls, Proxys, equipos de deteccion de intrusiones, terminadores de tuneles y demas herramientas
de seguridad.

2 Arquitectura de Aplicaciones.
2.1  Aplicaciones de negocio y soporte: el reto de la flexibilidad.

Los mayores costes asociados a las aplicaciones de negocio residen en el proyecto de desarrollo que
es necesario acometer para adaptarlas a la realidad concreta de cada empresa e integrarlas con el
resto de aplicaciones preexistentes. Reducir los plazos -y por tanto, los costes- de esta integracion al
maximo posible, es un objetivo fundamental en el disefio de la arquitectura de las aplicaciones de
negocio. Para ello se busca la maxima flexibilidad, de forma que se garantice que la plataforma
tecnologica no se estanque y pueda evolucionar para adaptarse a los cambios en las necesidades del
negocio, acomodando nuevas aplicaciones de forma agil y sencilla, segin sea necesario.

Hasta hace poco tiempo era habitual que se desarrollasen aplicaciones separadas para procesos de
negocio distintos, las cuales no estaban disefiadas para tener conciencia de la existencia de otras
aplicaciones. Esto suponia que cuando surgia la necesidad de que dos aplicaciones se comunicasen
entre si, o compartiesen una misma estructura de datos, era necesario desarrollar una interfaz
especifica, basada tipicamente en las APIs de ambas aplicaciones.

En la actualidad, es practica habitual utilizar interfaces estandares para la comunicacién entre
aplicaciones, como los Web Services. Esto facilita la implantacion de aplicaciones horizontales de
soporte a otras aplicaciones, que realizan funciones comunes a varios procesos de negocio (por
ejemplo, la aplicacion de contabilidad de un banco o la aplicacién de gestion de la cadena de suministro
de una empresa de distribucion). También esta generalizado el desarrollo de nuevas aplicaciones
siguiendo un modelo de tres capas, en el que la presentacion, la logica de la aplicacion y los datos,
estén claramente separados (Ver figura 2).
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Figura2. Arquitectura de tres Capas. Acceso Multicanal.

Esta separacion en capas proporciona una gran flexibilidad y ahorro de costes. No sélo permite
consolidar cada capa en un tipo de servidor idéneo para esa funcién, sino que permite reutilizar
componentes entre todas las aplicaciones.

La separacién y consolidacion de la capa de datos resulta especialmente significativa, ya que permite
disponer de toda la informacion de la empresa en una sola base de datos, evitando duplicidad o
incoherencia de la informacion.
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2.2  Herramientas de productividad: el compromiso entre eficiencia y rentabilidad.

El caso de las herramientas de productividad es distinto al de las aplicaciones de negocio. En general,
se trata de paquetes informaticos o servicios disponibles comercialmente, que no requieren una
excesiva labor de integracion con otras aplicaciones. El coste de su implantacién es, por lo tanto,
relativamente bajo. Sin embargo, estas herramientas son utilizadas simultdneamente por un numero
elevado de empleados y en todas las dependencias de la empresa, por lo que requieren una gran
cantidad de recursos hardware que, ademas, suelen ir acompafiados de unos altos costes de operacion
y mantenimiento, sobre todo en los casos en los que el hardware se encuentra distribuido por distintas
sedes (como, por ejemplo, sucede con la ofimética y los ordenadores de sobremesa).

Estos costes de operacion pueden reducirse drasticamente siguiendo una estrategia de centralizacion
de servidores, de acuerdo con la cual las aplicaciones se ejecutan exclusivamente en un hardware
instalado en el punto central de la red. De esta forma ya no es necesario mantener aplicaciones en los
equipos de los empleados, en los que basta tener instalado un sistema operativo, un navegador Web, o
un cliente de emulacién de terminal gréfico (por ejemplo, Citrix o0 Terminal Server de Microsoft).

La arquitectura de aplicaciones remotas centralizadas abre la puerta a un modelo de externalizacién de
aplicaciones y pago por uso de las mismas, lo que permite contener la inversion y adaptar el gasto a las
necesidades de crecimiento de la empresa. Esto es especialmente viable en el caso de las
herramientas de productividad, que al no estar directamente relacionadas con los procesos de negocio,
pueden ser proporcionadas por el proveedor de servicios sin requerir un trabajo de adaptacion
importante.

3 Soluciones para la empresa.

Dado el alto numero de soluciones que se han desarrollado relacionadas con las tecnologias de
informacion, se han agrupado en tres grandes areas segun su finalidad.

3.1  Aplicaciones distribuidas.

Permiten automatizar por accesos sobre la red, sobre todo cuando en dichos procesos intervienen otros
agentes externos a la empresa (proveedores y clientes),mediante la conexion de aplicaciones
distribuidas, gracias a la utilizacion de protocolos innovadoras. Ademas la disponibilidad de redes y
tecnologias moviles permite acceder a estas aplicaciones desde cualquier punto y en cualquier
momento.

La evolucién de la automatizacion de los procesos internos puede estructurarse en cuatro niveles,
seguln se muestra en la siguiente tabla:

Nivel de automatizacion Descripcion

Para poder afrontar el dia a dia de la forma mas eficiente. En este nivel
Soluciones operacionales los sistemas son interactivos y sirven como herramienta habitual a las
fuerzas de trabajo.

Soluciones tacticas Basadas en modelos de informacion alimentados por los sistemas
operacionales. En este nivel se monitorizacion y analizan los parametros
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de negocio para vigilar su buen funcionamiento.

Soluciones estratégicas

Para dar apoyo a la toma de decisiones a largo plazo de empresa.

Soluciones de integracion

Para apoyar que todos los procesos y departamento en de una empresa
utilicen las aplicaciones de manera coherente y Unica.

Dentro de cada nivel de automatizacién, se pueden distinguir varias categorias y familias de soluciones:

Nivel de automatizacion

Nivel de automatizacion

Familias

Operacionales

Soporte a Operaciones.

ERP: Enterprise Resource
Planning.

PRM: Patner Relationship
Management

SCM: Supply Chain
Management.

Gestion de la produccion

OSS: Operation Support System

Soporte administrativo y apoyo

ERM:Employee RelationShip
Management.

KM: knowlodge Management.

Inmotica

Sistemas comerciales

BSS: Business Supoport System

CRM: Customer Relationship
Management.

Tacticas

Inteligencia de negocio

ODS: Operational Data Store

Reporting

Datawarehouse

CRM analitico

Estratégicas

Cuadros de mando

EIS: Enterprise Informatiopn
System.

BI, Datamining: Business
Intelligence.
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4 CRM: Customer Relationship Management.

CRM (Customer Relationship Managemenet, o lo que se lo mismo, gestiéon de la relaciones con el
cliente) es probablemente uno de los acronimos de negocio menos claramente definidos, pero los
conceptos clave detras del CRM son importantes para cualquier empresa.

En contra de lo que es una creencia extendida, CRM no es una aplicacion, sino una filosofia a través de
la cual se posiciona al cliente en el corazon de los procesos de la empresa. CRM es un concepto uno
basado en la evidencia de que es mas rentable retener un cliente que captar uno nuevo.
Consecuentemente, la teoria de marketing de la relacion con el cliente sugiere que las compaiiias
también su foco de este perseguir el objetivo de vender al mayor numero posible de personas, hasta
concentrarse en desarrollar las relaciones con sus clientes asistentes. El principal foco del CRM es la
creacion de relaciones con los clientes con la intencion de mejorar su satisfaccion y maximizar los
beneficios.

Con el desarrollo de la tecnologia, se han desarrollado muchos sistemas Tl (Tecnologias de la
Informacion) para ayudar en la consecucion de este objetivo. Este sistema va desde sencilla bases de
datos de contacto, hasta aplicaciones complejas para la gestion de campafas. Toda esta variedad de
sistemas que pueden ayudar en la mejora de la eficiencia del CRM, han sido agrupados y ahora se
desconoce de manera genérica, como aplicaciones CRM.

5 Tecnologias y aplicaciones que forman parte de un CRM.

Como hemos dicho antes CRM es un conjunto de servicios apoyados en determinadas tecnologias,
enfocados completamente a identificar, adquirir, desarrollar, medir y mantener relaciones comerciales
con los clientes la empresa.

La gestion de la relacidon con los clientes involucra los aspectos de la interaccion entre una compafiia y
sus clientes en cuanto a la prestacion de servicios, proveyendo una vision unificada del cliente desde el
punto de vista de todos los procesos de negocio y todos los procesos operativos de la empresa.

CRM va mas alla de la relacion con los clientes. Es un concepto mas amplio, es una actitud ante los
clientes y ante la propia organizacion, que se apoya en los procesos multicanal (teléfono, Internet,
comercio, fuerzas de venta,) para crear y afiadido hablar a la empresa sus clientes.

CRM es necesario para empresas fundamentalmente porque se convierte en la Unica posibilidad para
adquirir una ventaja competitiva sostenible, la diferenciacidon entre los productos es cada vez mas dificil,
especialmente en mercados como el financiero cuél de las telecomunicaciones, y la mayoria de las
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decisiones de compra se basan en comparaciones de tributos muy poco elaboradas, en las que el
precio juega un papel determinante en muchas ocasiones. Mientras que las estrategias de reduccion de
costes, incluyendo el uso de nuevos canales un la implantacion de nuevas tecnologias, tienen un limite,
la utilizacion de sistemas de CRM ofrece la posibilidad de generar, de las relaciones con esos clientes
de forma virtualmente ilimitadas las principales funcionalidades son las que se muestra es la siguiente
tabla:

Funcionalidades del CRM
Call Centers

Contacts Centers

Soporte y Help Desk

Automatizacion de fuerzas de venta

Automatizacion de marketing

Servicios Web a clientes

Procesos de lenguaje natural

Nuevos canales de comunicacion

ISS: Interactive Selling System

ERMS: E-mail Response Management System.

El CRM analitico es la herramienta que permite obtener analisis del comportamiento de los clientes con
objeto de dar apoyo a las decisiones de las empresas. EIl CRM analitico como herramienta de andlisis
de comportamientos, usos y preferencias de los clientes, suele utilizarse como herramientas de
Datawarehouse y de inteligencia de negocio, como soporte a decisiones de marketing, ventas y
asistencia.

Puede automatizar la produccion de informes de marketing, ventas y soporte, y puede agregar, analizar
y diseminar la informacion de clientes entre los distintos departamentos de una empresa.
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Las funcionalidades del CRM analitico se recogen en la siguiente tabla:

Funcionalidad del CRM analitico

Automatizacion de informes

Generacion automatica de informe sobre
Resultados de campafias.
Segmentacion de clientes.

Seguimiento de Churn.

Informara ventas.

Servicio clientes.

Asistencia técnica.

Online Analitical Processing

Informacion estructurada para el analisis
sobre:

Resultados de campafias.
Segmentacion de clientes.
Seguimiento del Churn.
Informa de ventas.
Servicio clientes.
Asistencia técnica.

6 ODS (Operational Data Store).

ODS es un sistema de almacenamiento alimentado directamente de los sistemas operacionales de una

empresa.

Los datos que los sistemas operacionales de una empresa tienen deben ser recogidos en un ODS
como objeto de poder explotar los con distintas fines. Deben alimentar, pues, a sistemas como

Datawarehouse o DataMarts.

Los datos que un sistema OCDE se recogen son susceptibles de sufrir inesperadas actualizaciones,
incluso en tiempo real segun la propia operativa de los sistemas operacionales. Por ello estos datos no
deben almacenarse directamente en un sistema como DWH, ya que hay y las actualizaciones deben
realizarse con sumo cuidado y control.
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Los sistemas ODS son utiles para combinar varie sistemas OLTP (Online Transaction Processing:
distintos procesos que recogen datos on line) y no interferir en su operativa, a la vez que permite
alimentar otros sistemas de informacion de alto nivel como el DWH.

Un ODS es similar a la memoria de corto alcance en la que se almacena sélo informacion reciente, en
comparacion con un DWH que se mas como la memoria de largo alcance, donde se almacena
informacion mas duradera.

Funcionalidad de ODS
Integracion de datos de distintas fuentes

Consistencia de datos

Captura de datos en momentos planificados

Captura de datos en tiempo real

Acceso multiusuario

7 Reporting.
Reporting es el conjunto de herramientas que facilitan el acceso a la informacién almacenada en
sistemas DWH a usuarios finales con distintos perfiles.

Los sistemas de Reporting facilitan el acceso al esos datos a los usuarios finales. El conjunto de datos
almacenados en sistemas de tipo de DWH se sumariza, agrupa y sintetizada con el objeto de presentar
resultados en forma de informes, gréficas, analisis o simulacion de comportamientos.

La informacién que suministran puede ser generada bajo demanda, o programada para generar se
periddicamente.

Funcionalidades de Reporting

Generacion de informes periddicos

Generacion de informes bajo demanda

Informes a media del usuario

Informacion gréfica

Evolucion temporal de datos

Simulacion de comportamientos
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Animaciones

Acceso a distintas fuentes de datos

Control de acceso y personalizacion

8 Datawarehouse.

Un Datawarehouse (DWH) es una base de datos de informacion orientada al apoyo en la toma de
decisiones y otras funciones que requieren cruzar datos de distintas fuentes.

Los sistemas de analisis basados en disefios Datawarehouse son sistemas que facilitan el tratamiento
de grandes volumenes de datos y agregan anticipadamente la informacion para reducir las los tiempos
de consulta. El objetivo es proporcionar al usuario las herramientas necesarias para clasificar, hacer
informes, analizar gran cantidad de datos y poder acceder a esta informacion a través de herramientas
de Reporting. La tabla siguiente muestra las principales funcionalidades que debe cubrir un producto o
de Datawarehouse.

Los sistemas de Datawarehouse deben ir acompafiadas de herramientas de Reporting que faciliten el
acceso a los datos a los datos.

Funcionalidades de DWH

Facilidades para el disefio fisico y
conceptual del Datawarehouse

Manipulacién de datos: extraccion, carga,
transformacion, conversion, limpieza,
integridad.

Gestion de extraccion de informacion de
bases de datos (OLAP, MOLAP,ROLAP)

Actualizacion y refrescos de datos

9 Partes de un CRM.

Aunque el concepto es bastante claro, su puesta en marcha dentro de una organizacién puede ser una
tarea ardua y larga. El ciclo de puesta en marcha de un producto o un oferta se puede dividir en varias
fases, que implican conocer el mercado y los clientes, tanto actuales como potenciales, el desarrollo de
la oferta de productos y servicios, la adquisicion de clientes y las acciones a realizar para la retencion
de clientes.
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Conocer el Mercado y
las Clientes Desarrollo de la oferta

Base de datos de marketing Q Q Estrategia de Marketing
(D ata-Warehousing)

Conocimiento de Clientes y O O Channel Integration

Segmentaci 6n o
0 Organizacidn enfocada
al mercado

O Programas de Marketing

Centro de comunicacion O
O Automatizacion de la Fuerza

dencia de la Fuerza de ventas O comercial

Programas de fidelizacién O O Procesamiento de pedidos ¥ entrega

Retencion de Clientes Adquirir Clientes

Tecnol6gicamente hablando, cada una de estas falsas requiere de distintas tecnologias y soluciones
especificamente disefiadas para dar respuesta a objetivos perseguidos en cada fase. Por eso no se
puede hablar de una Unica solucién de CRM, sino de un grupo de aplicaciones orientadas a la mejora
de la relaciones con el cliente.

Conocer el Mercado y los clientes

Obijetivo Tecnologia.

o Vision integral a los clientes.

o0 Se fomentar e identificar los clientes de

elevado valor. o DataWarehousing.

o Perfil de los clientes y analisis de sus

. 0 OLAP (herramientas de analisis).
necesidades.

. . Dataminin m lizacion.
o0 Analisis de la rentabilidad de los clientes. ° ata gy modelizacio

0 Modelos de propension, respuesta y
prevision.

0 Reporting.
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Objetivos Tecnologia
o Diferenciacion, ofreciendo un mayor Valor a
los clientes.

o Adaptacion de los productos y servicios de
la oferta.

0 Integracién de canales.

o0 Alineamiento y organizacion enfocada al
mercado.

0 Soluciones de e-Commerce.
0 Marketing one to one

Adquirir clientes

Objetivos

Tecnologia

o Camparias efectivas y segmentadas.

0 Mejora de la tasa de impacto y venta
cruzada.

o Disminucion del ciclo de vida de las ventas.
o Mejora de imagen.
0 Automatizacion de pedidos.

o Automatizacion de fuerzas de venta.
0 Gestidn de campaiias.
o Configuracion electrénica.

Servicio y retencion de clientes

Objetivos

Tecnologia

o0 Gestién de reclamaciones de clientes.
o Fidelizacién de clientes.

0 Incrementar la tasa de retencion.

0 Incrementos de los niveles de servicio.

o Tarjetas de fidelizacion.
o0 Automatizacion de personal de servicio
o Call Center.
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10 Principales conclusiones.

La fidelidad es el resultado de la suma de experiencias positivas se van acumulando en un individuo
gue iba confiando en nosotros. Todo esto combinado va generando una relacion de fidelidad.

Las empresas deben medir cuidadosamente qué acciones hacen que un cliente compre mas,
seleccione otros productos/servicios suyos y ademas los recomiende. Lo que crea esta union que
hemos definido como fidelidad es una relacién sélida con el cliente. Un buen servicio siempre es
necesario, pero no suficiente para edificar una relacién. Incluso si se ofrece un buen servicio, puede que
no se consiga una buena relacion si no se tiene el conocimiento de las de cada uno de los clientes.

CRM es una ESTRATEGIA de negocio planificada para gestionar los clientes, con el fin de optimizar su
LTV (LifeTime Value), reducir los costes, garantizar y aumentar su fidelidad.

Esta estrategia se soporta sobre distintas tecnologias con las se alcanza distintos objetivos en la
empresa. El fin dltimo de estas tecnologias y aplicaciones es ofrecer a la direccion una herramienta de
gestion de clientes cuyo principal valor es procesar la informacion de forma integrada.

El segmento de CRM es el més parecido al ERP. Lo integran las funciones relacionadas con el servicio
al cliente, la gestion de pedidos, el sistema de facturacion, y la gestion y automatizacion del marketing y
la fuerza de ventas. Este es el uso principal de CRM hasta la fecha. Se puede integrar, ademas, con
las funciones financieras y de recursos humanos.

Un motivo del fracaso del proyecto es la falta de capacidad para la integracion.
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