Telenium

group

En un informe presentado en Espaiia por Telenium

Giga Group analiza las principales tendencias en CRM

e Se espera que las empresas incorporen paulatinamente capacidades CRM a sus sistemas en los
proximos 12/18 meses, y sélo se embarcarin en amplios despliegues después de periodos de
experimentacion y éxito en desarrollos a menor escala.

e Principales tendencias: declive de los paquetes CRM genéricos a favor de soluciones verticales,
integracion y gestion en tiempo real de determinados procesos criticos para la compaiiia,
incorporacion cada vez mayor de funcionalidades de marketing y evolucién hacia la inteligencia de
negocio

e El mercado PYME reclama soluciones faciles de usar y de implementar mas que soluciones con
muchas funcionalidades.

Madrid, 3 de junio de 2003.- Telenium, compaiiia espafiola de consultoria y servicios de TI, ha presentado un
informe de la firma de analistas Giga Group en el que se analizan las principales tendencias actuales en el
mercado de CRM.

Segun se pone de manifiesto en este informe, el mercado de CRM sigue vivo y con buenas perspectivas de
crecimiento, a pesar de lo mucho que se ha hablado en los ultimos tiempos sobre el declive del mismo, dada la
reduccion de inversiones que se ha experimentado.

La inversion en CRM sigue siendo beneficiosa para las empresas, ya que ayuda a reducir los costes operativos
de “front office”, incrementa la fidelidad de los clientes y genera beneficios y valor para clientes y proveedores.
Sin embargo, la falta de alineacioén entre los objetivos del negocio y lo que las soluciones CRM realmente
pueden aportar al mismo ha puesto en entredicho la estrategia tanto de fabricantes como de integradores.

A menudo se ha vendido CRM como la solucion total en gestion de clientes, sin tener en cuenta la amplitud de
este concepto. El concepto de CRM esta evolucionando, incorporando herramientas que permitan integrarlo con
los procesos de negocio, como son las herramientas de planificacion y gestion de procesos y las soluciones
analiticas.

Se espera que las empresas vayan incorporando paulatinamente capacidades CRM a sus sistemas en los
proximos 12/18 meses, y s6lo se embarcaran en amplios despliegues después de periodos de experimentacion y
éxito en desarrollos a menor escala.

Elementos dinamizadores

Los principales factores dinamizadores de este mercado para los proximos meses seran:

- El escepticismo del mercado ante el CRM tendra como resultado una recompensa para aquellas
soluciones que hayan realmente probado su eficacia dando respuesta a necesidades de negocio concretas

- El interés por soluciones que faciliten la captacion de nuevos clientes y la venta cruzada de productos y
servicios (“cross selling”)

- La importancia que van a tener en el mercado las compaifiias que utilicen de verdad CRM en el nuevo
enfoque integrado con procesos de negocio
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Tendencias
Esto se va a traducir en las siguientes tendencias:

- Cambio de “etiqueta”: Se detecta una tendencia en el mercado a dejar de utilizar la denominacion CRM
para referirse a este tipo de soluciones, ya que se trata de un concepto demasiado amplio. Los proyectos en
este area seran mas concretos y focalizados en una funcion especifica, muy vinculada a un proceso de
negocio. Los fabricantes cambiaran las denominaciones y conceptos para adaptarse a un enfoque mas
pragmatico y adaptado a las necesidades especificas del negocio.

- Declive de los paquetes CRM genéricos a favor de soluciones verticales, adaptadas a las necesidades de
cada sector. En este ambito tienen un importante papel que jugar los fabricantes de ERP, que incorporan a
sus soluciones modulos CRM especificos para cada mercado.

- El CRM se integra en los procesos de negocio. Muchos fabricantes de CRM se han dado cuenta de la
importancia de integrar el CRM en el proceso de negocio global de la empresa, y de hecho estan llegando a
acuerdos con otros fabricantes expertos en estas areas para completar sus soluciones.

- Se hace imprescindible la gestion en tiempo real de determinados procesos criticos para la compaiiia,
como son los eventos relativos a la atencion y fidelizacion de clientes: atencién en el call center,
notificaciones de/a clientes, etc. Se trata de enlazar apropiadamente cada interaccion con un cliente con la
accion a realizar por parte de la empresa, y dar la respuesta adecuada en cada momento.

- El marketing evoluciona hacia el CRM. Lejos de ser absorbidas por CRM, las soluciones especificas de
marketing y analisis de mercados estan haciendo evolucionar el CRM, que incorpora cada vez mas
herramientas de planificacidn, andlisis y optimizacion de campanas. De hecho, en aquellos mercados donde
los procesos de marketing son criticos, el CRM tiene dificultades para entrar.

- Gestion de Clientes descentralizada. Gana adeptos un modelo tecnologico centralizado pero con gestion
de clientes descentralizada, que permita a las empresas atender a sus clientes de forma local, aportando
diferenciacion y valor.

- Analisis mas profundos del cliente, que requieren mayor calidad en los datos. Un andlisis mas profundo
de los datos del cliente permite contextualizar las interacciones con el mismo, incrementando el valor. Se
trata de un nuevo enfoque en cuanto a la gestion de datos de clientes, que pone en cuestion el enfoque
“single customer view”

- El mercado PYME reclama soluciones faciles de usar y de implementar mas que soluciones con muchas
funcionalidades. Empresas de este tipo, que no pueden permitirse adquirir una suite de los grandes
fabricantes, buscan en el mercado proveedores que ofrezcan soluciones asequibles y faciles de usar.

Giga Group

Giga Group ofrece a empresas e instituciones asesoramiento independiente, practico y objetivo sobre las Tecnologias de
la Informacion. Giga Group cuenta con un equipo de analistas especializados en las distintas areas de las Tecnologias de la
Informacion que investigan y asesoran a los clientes de forma personalizada y proactiva, a través de un contacto directo y
accesible. En la actualidad, Giga Group tiene en todo el mundo a mas de 1400 organizaciones clientes, y mas de 120.000
usuarios. En Europa cuenta con mas de 350 compaiias cliente. En cuanto a los profesionales, hay mas de 100 analistas
dedicados a la investigacion en todo el mundo, y una red de mas de 1.200 expertos independientes que colaboran
diariamente para dar un mejor servicio al cliente. Giga Group esta presente en varios paises europeos para ofrecer un mejor
servicio local: Bélgica, Espaia, Francia, Italia, Paises Bajos, Portugal y Suiza.

Telenium



Telenium

group

Fundada en 1998, Telenium es una compailia de servicios en Tecnologias de la Informacion que ofrece asesoria
personalizada de alta calidad para ayudar a responsables de TI en la toma de decisiones y en la implantaciéon de
soluciones de alto valor afiadido, lo que permite al cliente centrarse en su negocio y operar con €xito en un entorno
altamente competitivo. Para mas informacion, visitar la pagina www.Telenium.es
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