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Las relaciones con los clientes pueden
manejarse con software gratuito

GESTION

Las herramientas
tecnologicas para
mejorar el manejo de
la atencion al cliente
son accesibles tanto
para las grandes
corporaciones como
para las pymes.

Seruna cadenade farmacias
con solo cinco localesen Li-
mao unatiendaderecuerdos
en losprincipales centros co-
merciales delacapitalno sig-
nificaqueeluso del software

de gestionseainexistenteoin-

- necesario. Porel contrario, los
especialistas estimanquelos
negociosdemedianasdimen-
sionespueden sermascompe-
titivos y fidelizarmejorasus
clientessisevalendeestetipo
deherramientas,

Lousual es que una me-
dianaempresacuente conun
software contableoadminis-
trativo, que laayudeamane-
jar financieramente el nego-
cio junto a un programa es-
pecializado en los procesos
de produccion. Sinembargo,
muchos olvidan que también
existenalternativas de CRM
(Customer Relationship Ma-
nagement) que permiten opti-
mizarel trabajoen el areade
ventasomarketing.

CRMesunaculturaorien-
tada a satisfacer al cliente,
que implicauna mejorapro-
“ activa delos servicios con
ayuda deun software. “Im-

Elsoftware CRM gratuito puede mejorarios procesos deventas, marketingy servicioenunaempresamediana o pequefia.

Aprendizaje y aplicacién paulatinos

“Lograrunaempresaorientada al cliente es un procesoqueselo-
graatravés deltiempo, sobre labase del aprendizajey aplicacion
paulatina detécnicas del CRM. Nosotros empezamos en un nivel
inicialyamedida que el cliente madura el enfoque CRM, agrega-
mosfuncionalidad alaaplicacién®, refiere OscarSantaCruz, geren-

tegeneral de Creantis.

"

plementar un software de
CRMnosololograevitarlos
reclamos, sino que prinei-
palmente lograla fidelidad
del cliente y maximizar los

ingresos de laempresa. Asi
estantodosfelices: el cliente
y laempresa”, afirma Oscar
Santa Cruz, gerente general
deCreantis.

Segtinel experto, estetipo
desoftware permiteregistrar
perfiles delos clientes sobre
labasedesuspreferencias,ca-
racteristicas demograficaso
historia de consumo, y conto-
dosesosdatossepuedenarmar
campafasdemarketingdirigi-
dasaunsegmento especifico
conmejoresresultados. “De
estamanera, las camparfiasse

enfocan en lanecesidad del

cliente, quiensesienterecono-
cido. Ademas, graciasalosre-
portesdelsistema,sepuedeco-
nocerel canal que tienemayor
efectividad duranteunadeter-
minadacampafia”, precisa.

Asimismo, comenta que
con el CRM se puede hacer
unseguimiento a cada pedi-

do, consulta oreclamo y se

puedehacerunanalisishisto-
rico decomohan sidoatendi-
daslassolicitudes paramejo-
rarla oferta, reducir tiempos
de atencidn, identificaralos
clientes mas rentables para
enfocarseenellosyreducirel
ciclodeventas.

Alternativas baratas

- Los grandes fabricantes de

software tienen entre sus ofer-
tasalgunasalternativaspensa-
dasenlaspymes, perotambién

existen lasalternativas gratui-
tasdesoftware libre, que ofre-
cen herramientas para rela-
cionarse con los clientes. En
nuestro mercado, tenemos la
ofertade Skynet CRM y vti-
gerCRM.

El software de codigo
abierto y gratuito —sus crea-
dores no cobran por descar-
garuna o mas licencias—no
implica unainversion enla
compradel producto, pero si
requiere invertir enuna ase-
soriaparalaimplementacion
y el soporte, el cual es brin-
dado por algunas empresas
locales especializadas.

Los analistas de Gartner,
cuando visitaron el Pert, co-
mentaronqueelsoftwarelibre
o gratuito seguird ganandote-
rrenoenlosmercadoslatinosy,
porlotanto, esunaalternativa
quelasempresasdebenevaluar
cuidadosamente. Estetipode
software -precisaron- genera
gastosen laimplementacion,
que deben ser contemplados

 antesdedecidirseausarlos.

Asimismo, es necesario
asegurarse dequeelnivel de
soporte local seael adecua-
doencostos ytiemposderes-
puesta. Atinsonpocosloses-
pecialistasenestosprogramas

- enelmercadoypuedeserper-

judicial instalar el productosi

luegono se vaa poder contar
conun buen servicio técni-
co en el momento oportuno.
Lo barato puede resultar ca-
ro-aclaran-sinoserealizaun
buenanalisis delo que propo-
nenlos fabricantes odistribui-
dores desoftware,




