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CAPITULO 4

CRM en la practica

4.1 Pronéstico de CRM

A consideracion de Edmundo Robert, "vamos todavia un poco atrasados del
mercado americano, pero cada vez es menos. Ahora el concepto de CRM se esta
integrando a la estrategia de Internet del mercado mexicano"". Ademas, hoy en
dia es factible integrar herramientas de diversas companias, es decir, ya es
posible implementar un CRM de una compadia sobre un ERP (0 un back office)
de otra.

Esto responde, antes que nada, a la fuerte necesidad de cumplir con los
requerimientos de los clientes, quienes cada vez mas cuentan con plataformas
mixtas y problematicas diversas. A decir de Berpardo de la Cabada, Director
General de Solomon Software, "las empresas que sobrevivirdn en el futuro son
las que estan enfocadas al cliente".

"El paso de la problematica del afio 2000, la fuerte tendencia de las empresas a
asociarse con empresas extranjeras para participar en una economia global, el
creciente interés de las compaiias por enterarse de las actividades de su
competencia y el aprovechamiento de herramientas como los CRMs para
reencontrarse con el cliente, constituyen factores interesantes en la vision
futurista de la manera en que las empresas manejaran la relacion con sus
clientes”.

Por su parte, Maricarmen Ortiz, comentd: "La tendencia que vislumbro para los
CRMs, es que las compafias estan preocupadas por sus clientes, asi que
buscaran tomar ventaja de la tecnologia mediante el teléfono e Internet, ya que
cada vez son mas accesibles los dispositivos méviles; por lo mismo, el drea de
mercadotecnia crecera en importancia como medio de soporte”.

Prondstico de CRM

Gracias a los estudios realizados por Gartner Research 2001 indicados en el
documento “"Business Development” (Agosto 2001) E.piphany México de Carlos
Glender, podemos conocer el pronostico de CRM en México para los anos 2001,
2002, 2003 y 2004, que a continuacion se describe:

»  35% de las empresas grandes asimilara el aicance de los beneficios de CRM
y la importancia de las iniciativas enfocadas a la funcionalidad e integracién
de los departamento.

= 70% de las empresas grandes estara preparada en términos de modelos de
negocio, tecnologia, soluciones y administracion para asumir estrategias de
e-business. Las empresas que otorguen una mayor importancia a los
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procesos que generan un valor mensurable para el cliente y para los nuevos
negocios, percibiran mas lealtad de sus clientes y bajaran sus costos de
operacion, en comparacion con aquellas empresas enfocadas basicamente en
tareas y actividades empresariales internas.

* La empresa que compense a sus empleados con base en el aumento
significativo de la satisfaccion del cliente (medido directa o indirectamente),
aumentara la retencion y lealtad de sus clientes. 60% de las iniciativas de e-
business de la empresa medianas seran proyectos tacticos, mas que
estrategias de negocio que realmente transformen los procesos.

» El liderazgo del mercado sera mantenido por empresas que ofrezcan el
maximo valor y la mayor satisfaccién a los clientes dentro de cada unos de
los segmentos a los que lleguen.

Por otro lado, el papel que desempefan las tecnologias de la informaciéon dentro
de las organizaciones estd cambiando. Si en el pasado eran una fuente de
mejoras en eficiencia, en la actualidad se han convertido en algo mas: en
soluciones de negocio. Soluciones porgue son una combinacién de productos y
servicios, y de negocio porque afectan a los procesos internos y/o externos de la
empresa.

Las soluciones CRM ilustran el cambio que se esta produciendo. Aunque
estrechamente ligadas a la tecnologia, son en realidad una solucidn de negocio
que convierte al cliente en el centro de su actividad empresarial. Pero convertir
al cliente en el centro de la actividad de la empresa no es solo disponer de una
determinada tecnoclogia, sino que ésta debe ir acompanada de los convenientes
cambios organizativos, sin los cuales la solucidén estara condenada a fracasar.

IDC estima que el mercado espafiol de soluciones CRM crecerd en el periodo
2000-2004 a una tasa anual promedio acumulada de un 35% (ver figura 4.1).
Se trata de un crecimiento que, comparado con el de las tecnologias de la
informacién en su conjunto -un 11% para el mismo periodo-, da una idea de las
oportunidades que representa este mercado.

Evolucién de los servicios CRM e |.T en Espafia
2000-2004 (Datos en millones de délares)

DServicos CRM EServces| T

figura 4.1 Evalucidn de los Servicios CRM y de Tecnologia de Informacion en Espania
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4.2 Impacto de CRM en las empresas

Es necesario que las empresas tomen en cuenta lo siguiente:

"Partir de los procesos de negocio, es una clave para un desarrolio satisfactorio
de CRM”

Iniciar desde la perspectiva de los procesos de negocio de la empresa es el
factor clave para la puesta en marcha de un CRM (Customer Relationship
Management, centros de gestion de relacion con los clientes) satisfactorio. Es la
conclusién a la que ha llegado un estudic de la consultora practica CRM de
Unisys Corporation.

En este estudio analizé |a trayectoria de 25 empresas de las 1,000 catalogadas
por la revista Fortune que se encontraban en varios procesos de incorporacion
de iniciativas CRM,

La importancia de CRM es clave ya que permite identificar, seleccionar, adquirir,
desarrollar, servir mejor y, por encima de todo, conservar los clientes mas
rentables. Antes de desarrollar estos centros, primero deben analizar los
procesos de negocio que mejor se adaptan a sus clientes y donde encaja mejor
el CRM en dichos procesas. Esto evita desacuerdos internos, cambios continuos
en el software y aumento de costos.

Segun el estudio, aproximadamente el 70% de las empresas que han integrado
un programa CRM satisfactoriamente parten de los procesos del negocio mas
que de la propia tecnolcgia a instalar. Lo cual les permitird obtener las
siguientes ventajas:

Ventajas de contar con un CRM

+ Clientes satisfechos.

+« Incremento en las ventas.

« Incremento en las utilidades para las organizaciones.
+ Lealtad de los clientes.

+ Aprovechamiento de la infraestructura informatica.

+ La automatizacion garantiza mejores resultados.

« Disminucidn de quejas.

Las soluciones CRM pueden ser definidas como un sistema integrado de
componentes front-office (automatizacion de la fuerza de ventas, servicio al
cliente y Call Centers) y back-office (aplicaciones de soporte de la gestidn de
pedidos, de almacén, de la contabnidad, etc.). Estas soluciones se articulan a
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través de tres grandes areas: contact management la gestion de los contactos y
de la recogida de datos), business intefligence (integracidon y elaboracion de los
datos adquiridos convirtiéndolos en informaciones utiles de apoyo al proceso de
toma de decisiones empresariales) y el marketing propiamente dicho, es decir,
la conversién de las informaciones en acciones y programas de marketing.

La importancia cada vez mayor que se da a la creacion de la relacion con el
cliente en un entorno competitive es sin duda un factor de importancia critica.
Muchas empresas no se dan cuenta de que la lealtad del cliente es la clave para
mantener la rentabilidad de la empresa en el futuro.

De todas formas, el primer paso para poner en practica la gestion CRM se da
mediante la adquisicion del cliente. Durante este periodo, es necesario saber
segmentar los clientes, gestionar y ejercer esfuerzos eficaces de marketing. Una
vez que se ha conseguido esto, el proceso se hara mas sencillo y la empresa
podra concentrarse en la mejora de los valores ofrecidos al cliente.

La gestion CRM es ante todo una estrategia y una modalidad operativa que
tiene como objetivo mejorar y extender las relaciones con el cliente, generando
nuevas oportunidades de negocio. L.a impiantacion de un sistema CRM afecta
sobre todo a los puntos de contacto con el cliente dentro de la empresa en las
siguientes dreas:

Ventas.

Marketing.

Servicios de atencioén al cliente.

Gestion de los pedidos, distribucion y logistica.

Las primeras dreas que son abordadas normalmente por las soluciones o
aplicaciones CRM son la automatizacion de la fuerza de ventas y de los sistemas
de gestidon de los centros de atencién a llamadas o "Call Centers". Mientras que
una implantaciéon de un sistema CRM aporta sin duda ventajas por la utilizacién
de nuevas aplicaciones especializadas, también es cierto que muchas de las
implantaciones realizadas hasta ahora utilizan o reutilizan inversiones vya
sostenidas en estructuras como el servicio a clientes (help desk), sitios Web e
instrumentos del area front-office, reorientandolos hacia una perspectiva CRM.

Esto significa que el componente correspondiente al servicio es por ahora
claramente mas importante que el componente del software de aplicacién.

Actualmente, la gestion CRM se ha extendido para abarcar también actividades
que no estan directamente en contacto con el cliente, como Data Warehouse y
Data Mining. Estas aplicaciones no bastan por s/ solas para implementar un
verdadero sistema de gestidn CRM en el ambito de la empresa, aunque si
pueden constituir un importante componente una vez integradas con las
actividades de relaciones con los clientes, realizadas a través de los calf centres
u otras estructuras. La integracion total en el ambito de la empresa de todas las
actividades que contribuyen a gestionar las relaciones con los clientes,
incluyendo los procesos back-office y front-office, se indica bajo e! término
Integrated Customer Management (IECM), En sintesis, la realizacion de un
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proyecto de CRM, totalmente integrado en el ambito de empresa (IECM) abarca
actualmente las dreas de aplicacion siguientes:

Automatizacion de la fuerza de ventas.
Call Centres y centros de interaccion con el cliente, centros que
ofrecen una integracién de los diversos tipos de canales para
interactuar con el cliente, como voz, fax, Email, Internet.
Data Warehousing /Data Mining.
Integracién con los procesos de back-office, y en particular con los
sistemas ERP.
e integracion con los servicios de asistencia al cliente tales como help
desk, gestion de los pedidos y logistica, servicios de asistencia técnica.
e« Knowledge Management (KM).

Ejemplos palpables de ROI {Retorno de Inversion)

Segun estudios realizados por E.piphany México, nos permite identificar algunos
ejemplos de ROI (Retorno de Inversién) de empresas mexicanas al haber
implantado una Solucion CRM:

* Una empresa lider en telecomunicaciones alcanzé un incremento en
efectividad de venta cruzada (cross-sell) por arriba del 400% durante su
implantacion inicial de Real-Time.

= Una firma mundial de entrega rapida incrementé la productividad de su Call
Center por arriba del 400% empleando Service - costo estimado de ahorro:
$1.2 millones de dodlares por afio.

» El lider de venta en linea a nivel mundial mejord cinco veces la velocidad de
sus campafas a través del uso de Marketing.

*» Una agencia de viajes en linea reporté un incremento del 200% en la
respuesta de sus campanas empieando Marketing.

» Una empresa lider manufacturera de autos obtuvo $20 ddlares de ganancia
por cada peso invertide con la toda la solucion de software de CRM.

Para establecer impacto del CRM en México se debe entender los
siguientes factores:

De acuerdo al documento “Business Development” (Agosto 2001) E.piphany
México de Carlos Glender, podemos identificar algunos de los factores que debe
entender las empresas para tener éxito en la implantacién de una Solucion
CRM:

* Qué es y cdmo se relaciona e integra con las estrategias de las
empresas.
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» Cudles son los principales elementos de una Solucion CRM.

* Que componentes deben ser revisados para definir un orden de
implantacion.

Problemas comunes que enfrentan las empresas por no implantar una
Solucion CRM

De acuerdo a los estudios realizados y plasmados en su documento “Business
Development” (Agosto 2001) E.piphany Meéxico de Carlos Glender, podemos
identificar algunos de los problemas comunes que tienen las empresas
mexicanas por no implantar una Solucién CRM:

a) La mayoria de las organizaciones estan estructuradas en departamentos,
cada uno de ellos tiene su propio sistema.

b) La informacién de los Clientes esta fragmentada.

¢) Los empleados no tiencn !a informacion y el conocimiento del cliente
necesarios para ser efectivos.

d) El manejo de estos sistemas y datos es exponencialmente complejo.

e) El Cliente recibe ofertas de marketing redundantes, un servicio regular y un
esfuerzo de ventas confuso.

El Dimensionamiento del Mercado y las Perspectivas de Desarrollo

El mercado de los servicios relativos a la implantacién y a la gestién de
soluciones CRM presenta un fuerte crecimiento en el ambito mundial, tal como
se indica en tablas sucesivas.

tabla 4.1 El mercado de CRM - Analisis geografico (datos en millones de délares)

1998 | 1999 | 2000 | 2001 | 2002 | 2003

USA 12.031] 16.211| 22.066| 29.651| 39.233| 51.867
Europa Occ. 6.966 8.766| 11.076, 14.170| 18.223| 23.627
Resto del Mundo 5.836 7.017 8.772| 11.209| 14.761| 18.638

Total 24.833| 31.994| 41.914| 55.030| 72.217| 94.132
Fuente: International Data Corporation, 1999

Los Estados Unidos representaron en 1998 el 48% del mercado, y mantuvieron
una tasa de crecimiento mas elevada, tanto respecto a Europa Occidental como
respecto al resto del mundo. En realidad, las empresas estadounidenses han
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comenzado antes que las europeas a concentrarse en la gestién de las
relaciones con los clientes y en particular en el desarrollo de los Call Centers, y
continuaran realizando fuertes inversiones en esta area. Se prevé que el valor
del mercado europeo respecto al total variara del actual 28% a un 25% en el
ano 2002,

El mercado mundial de software de aplicacion especifico para las areas de
asistencia al cliente y Automatizacion de la Fuerza de Ventas, que son dos areas
caracteristicas de la gestion CRM, aparece en tablas sucesivas.

tabla 4.2 Valor mundial del software de aplicacién para las areas de Customer Care y
Sales Farce Automation (datos en millones de dolares)

1997 2002
Customer Support 570 4,460
Sales Force Automation 790 4,547

Fuente: International Data Corporation, 1999

En el ambito europeo se observa que el mercado de las aplicaciones de Sales
Force Automation ascendia en 1998 a 219 millones de ddlares, y esta previsto
que crezca en el ano 2002 a 750 millones de ddlares, para un TCMA 1998-2002
del 36%. Para la implantacidn de sistemas basados en CRM resulta necesario,
como ya se ha anticipadoe, recurrir a la ayuda de proveedores de servicios TI.

En la tabla siguiente aparece representada la dinamica 1998-2003 del valor del
mercado de las tres categorias principales de servicios TI: Consultoria,
Integracién de Sistemas y Outsourcing.

tabla 4.3 Europa Occidental: valor del mercado de los servicios de TI relativos al CRM
(datos en millones de ddlares)

1998 | 1999 | 2000 | 2001 | 2002 | 2003

Consultoria 738 877 1.052] 1.275| 1.549| 1.843

Integracion de 2.187| 2.717] 3.378| 4.534| 6.105| 8.151
Sistemas

Qutsourcing 4.040| 5.172| 6.646| 8.360| 10.569| 13.633
Total Europa 6.966| 8.766| 11.076| 14.170| 18.223| 23.627
Occidental

Fuente: International Data Corporation, 1999

Veremos ahora en mayor detalle las caracteristicas de las tres categorias de
servicios Tl presentadas anteriormente:

» Consultoria: los servicios de consultoria incluyen tanto los aspectos
tecnolégicos como los de tipo organizativo, estos Ultimos mas
importantes. Desde el punto de vista de las tecnologias, la arquitectura
del sistema y la eleccidon de los instrumentos y de las aplicaciones pueden
resultar particularmente complejas. Desde el punto de vista organizativo,
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la adopcidn de soluciones CRM como Sales Force Automation, Data
Warehousing o call centres requiere cambiar los modelos o paradigmas
organizativos y de proceso de la empresa. Resultan interesantes diversas
actividades en areas como la inteligencia sobre clientes y la
segmentacion, ventas, canales de transformacién, gestion de la
distribucion, marketing y fidelizacion de clientes... Puesto que hay pocas
empresas que dispongan de las competencias internas necesarias, estas
areas representan una interesante oportunidad de consultoria para las
empresas que no disponen de una experiencia adecuada y consolidada.

= [Integracién de Sistemas. los gastos en servicios de integracion de
sistemas corresponden a la fase de inversidn inicial para poner a punto un
sistema de CRM, y representan el segmento de mas alta tasa de
crecimiento en el periodo objeto del estudio. Un proyecto de CRM abarca
un conjunto complejo de tecnologias de software y hardware y de
servicios, cuya implantacién e integracion en el ambito de una empresa
va mas alld de los recursos y/o de las competencias disponibles en el
interior de la misma. En muchos casos, un proyecto CRM se concentra en
la implantacion de una aplicaciéon especifica que esta personalizada e
integrada en el sistema de informacion de la empresa, en particular con
los sistemas ERP.

= Qutsourcing: los servicios de Cutsourcing representan mas del 50% de la
cuota total y seguirdn siendo los componentes mas importantes de los
gastos en CRM. Al comienzo del periodo considerade aqui, estos servicios
se refieren esencialmente al Outsourcing de los Call Centres y de los
servicios de tele-venta y de tele-asistencia. Estos servicios representan la
evolucion a medio y largo plazo de la gestion de los procesos y de la
tecnologia de un sistema CRM.

Para el periodo considerado aqui, se espera un fuerte crecimiento de la
demanda de otros tipos de servicio en Outsourcing, como la elaboracion y
la gestion de las informaciones sobre Data Warehouse, distribucion,
gestion de los pedidos y, en particular, gestion de las operaciones para el
comercio electrdnico.

En Espana, mientras que los Call Centres han experimentado ya un cierto
desarrollo dentro del ambito del soporte al cliente, hay pocos centros integrados
de manera efectiva con los sistemas de informacién y con los instrumentos de
front-office dentro de una perspectiva CRM. Las realizaciones mas avanzadas en
este sentido estan limitadas al sector de las telecomunicaciones y la banca.

En cuanto a la automatizacion de la fuerza de ventas, los primeros proyectos
relevantes se han implantado a mitad de 1998.

El mercado espaiiol tiene un retraso de entre uno y dos anos respecto a la
media europea. Por otra parte, el mercado de Outsourcing de los Call Centres
bajo la perspectiva CRM gue constituye el componente mas fuerte de servicio a
escala europeo, es marginal en Espafia por el momento.
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4.3 CRM en empresa industrial acerera

De acuerdo a la investigacion realizada a una industria del ramo del acero nos
percatamos que son notorios los grandes beneficios que ha brindado el CRM
puesto que la organizacién considera que esta nueva filosofia de trabajo que es
la Administracion de Relaciones con el Cliente le ha permitido a la industria
brindar productos y servicios de mayor calidad a sus clientes y |la posibilidad de
incrementar el nivel de participacién en el mercado.

Para la organizacién es importante y necesario reaccionar siempre en forma
proactiva para mejorar y no permitir que la competencia te supere. El
implementar una solucion CRM no se derivo precisamente de la existencia de
una problematica en la industria pues ya se contaba con Tecnologia de
Informacién implementada (ERP, Data Warehouse, e-business, e-commerce,
etc.), mas bien es un area de oportunidad para mejorar y aprovechar
precisamente esta Tecnologia de e-business y optimizar los procesos de manera
que se mejore la Gestidon de las Relaciones con el Cliente. Partiendo de una
estrategia de e-business como transformacién de la empresa hacia un nuevo
modelo de la organizacion.

El papel desempefa la alta Direccion en la Implantacién de la Solucion CRM es
importante va que el Area de Sistema dio a conocer la propuesta de este
proyecto con la informacién siguiente:

- Descripcidn general del proyecto CRM,

- Alcance de proyecto (Modulo de Ventas, Modulo de Centro de Contacto

y Modulo de Internet).
- Tiempo que se invertira para implementarlo.
- Analisis del Costo-Beneficio del proyecto.

Posteriormente la Alta Direccion participé con gran interés en el proyecto al
estableciendo un Comité Directivo que lo conforman un Sponsor (padrino del
proyecto que se encarga de empujar el proyecto y hacer que los cambios se
lleven a cabo, es un facilitador), asi como nombrar 2 o 3 Directores de
Administracién, Ventas y Mercadotecnia, el Comité Directivo se encargara de
verificar que todos los recursos involucrados en el proyecto como son la
tecnologia, personas con las habilidades necesarias y la redefinicibn de
procesos apoyen realmente a que se den los cambios y reestructuraciéon de la
organizacion.

El Comité Directivo trabaja conjuntamente con el Area de Sistemas como equipo
del proyecto para implementar esta Solucién CRM.

El objetivo principal por el cual se decidid Implantar una Solucién CRM radica en
incrementar la participacion en el mercado y la productividad en los ciclos de
ventas. De hecho cada iniciativa de Tecnalogia esta alineada a una Estrategia de
Negocio.
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Los Medios que establecid la organizacion para lograr dicho objetivo fueron:

Administracion de Oportunidades.

Administracion de las Relaciones con el Cliente en forma mas estructurada.
Retencion de Clientes.

Administracion de las actividades que se relacionan con el Cliente.

Mejorar el Servicio al Cliente.

El CRM que se tiene implementado abarca las areas funcionales de Ventas
(Automatizacion de Ventas), Mercadotecnia, Administracion (Finanzas), Calidad,
Logistica {SCM), y Centro de Contacto (Atencion al Cliente).

Las funciones generales de las areas involucradas en el CRM son las siguientes:

a) Ventas:

Documentacion de oportunidades.

Administracion de prospectos.

Administracion de contactos con el cliente.

Seguimiento y control de actividades de los pedidos, reclamos,
visitas, prospectacién, etc.

Los Agentes de Ventas cuentan con un dispositivo movil (off-line),
de manera que al conectarse en red es cuando realizan su
sincronizacién con la Base de Datos del CRM de la empresa y tiene
la oportunidad de subir y bajar informacion transaccional de la
base central para poder realizar sus operaciones comunes, pueden
obtener informacion del area de ventas, centro de contactos, etc.

b) Mercadotecnia:

Administracion de la informacion de Cliente y Prospectos para la
generacion de Campafias.

Generar listas de llamadas de salida hacia los Clientes (por medio
de los canales: Teléfono, Fax, e-mail, etc.) para ofrecer nuestros
productos o servicios.

Los centros de contacto se encargan de dar las listas de llamada a
Mercadotecnia para sus actividades (promociones, campafhas, etc).
Un ejemplc de las listas de llamadas podria son actualizar el e-mail
de los clientes que tiene la empresa.

¢) Administracién:

Validacion de la informacion necesaria para las obligaciones legales
(RFC, foto del negocio, direccion, teiéfono, Estado de Resultados,
Acta Constitutiva del negocio).

Otorgar créditos en base a la informacion recolectada.

Realizar el Make to Order (Pedidos) y el Make to Stock
(Inventarios).

Autorizacion de Pedidos y Administracidn de la Cobranza.

Registro y Control de Notas de Cargo y de Crédito.
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d) Calidad:

- Soporte técnico a los clientes, atender reclamaciones de Clientes
en sincronizacion con los Agentes de Ventas y Centro de Contacto.
Hay una reclamacion que el Cliente da al Centro de Contacto, este
a su vez lo envia a Calidad resuelve la peticion o problema y lo
comunica a los canales interesados, de modo que el Centro de
Contacto y el Agente le puedan dar la solucién al problema dei
Cliente.

e) Logistica (SCM):

- Genera fechas de Compromiso de Entrega.

- Genera fechas de Embarque de los productos para informar al
Cliente.

- Con la informacion que maneja esta drea realizan un estudio de la
demanda de productos y/o servicios.

f) Centro de Contacto:

- Se encarga de la recepcion de llamadas de los Clientes vy
proporcionar la informacién necesaria en el menor tiempo posible
por medio del teléfono, fax, e-mail, Sitio Web, etc.

- Se sincroniza todo ei tiempo con la fuerza de ventas.

La Tecnologia de Informacion que utiliza el CRM implantado en la empresa es la
siguiente:
= Data Warehouse: Lugar donde se almacena la informacion de los
clientes.
s Comunicaciones y Equipo de Computo: Comunicaciones remotas con
Equipo de Computo Movil, Lap tops, Servidores Centrales, etc.
= Internet (Sitio Web, e-mail, e-commerce, etc).
= ERP (Enterprise Resource Planning): Sistema que permite almacenar
la informacion transaccionai del cliente y sus relaciones.
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4.4 Algunas de las Empresas que implementaron una Soluciéon

CRM
N\
SECTOR MANUFACTURERO L@

La empresa Nissan cuenta con:

Mas de 1,200 concesionarias Nissan e Infiniti.

Ventas anuales de 800,000 vehiculos.

Comercializa, financia y da servicio a vehiculos en los Estados Unidos y
forma parte de la alianza Nissan Motor Ltd./Renaud.

Su cartera de productos incluye su linea de vehiculos del segmento alto
(Infiniti) asi como las marcas Altima, Maxima, Frantier, Sentra, Pathfinder,
Quest y Xterra enfocado a diferentes segmentos de mercado.

Reto del negocio:

Aprovechar al maximo la informacion de sus clientes esparcida en distintos
sistemas para comprenderlos y darles lo que requieren.
Determinar la relacidon que existia entre diversos atributos del cliente (datos

demograficos, transacciones, etc.) v los factores de influencian las decisiones
de compra, lealtad y valor.

Beneficios obtenidos con la implantacion de CRM:

Conversion de las consultas sobre el producto del cliente interesado en
oportunidades de venta.

Acelerar el ciclo de venta al presentar la mas apropiada oferta a cada
visitante.

Segmentacion de clientes mas efectiva empleando sus datos de
comportamiento asi como su interés explicito.
Eficiencia en la retencién de clientes que tiene afinidad de compra.
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SECTOR HOTELERO

El hotel Hilton cuenta con:

Hilton desarroila, es propietaria, administra y franquicia mas de 1,800
hoteles, resorts, centros vacacionales y tiempos compartidos.

La tecnologia de informacién que poseen les permite conocer la informacion
de sus clientes a traves de su cadena de demanda. Analizan las preferencias
de sus clientes y las comparten con los administradores de los hoteles.

Mas de 220 hoteles tienen acceso.
Informacién integrada desde el sistema de reservacion OLTP.

Reto del negocio:

Herramienta basada en ambiente web que les permita analizar los patrones

de reservacion y la informacion de sus clientes.
Comprender las tendencias en la ocupacion de sus hoteles, resorts, etc. para
administrar las operaciones y asignar recursos de mercadotecnia de una

manera mas efectiva en costos.

Beneficios obtenidos con la implantacion de CRM:

Misma voz corporativa a través de un mensaje consistente de marketing,
distribuido en 220 diferentes locaciones (campanas de producto y lealtad).
Mejoraron el tiempo de respuesta en la generacion de reportes que iba de 3-
10 dias a “minutos/horas”.

Personal local de mercadotecnia genera sus propias consultas, analisis
profundos e identificacion de tendencias de los usuarios sobre la marcha.
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SECTOR COMUNICACIONES

La empresa Cablevision cuenta con:

» Poseen mas de 2 millones de clientes y procesan 50 millones
transacciones.

» Funcionalidad extendida de Data Mining.
« Emiten reportes en minutos en vez de tardarse dias.

Reto del negocio:

= La ejecucién de complejas campainas de mercadotecnia en tiempo real.

Beneficios obtenidos con la implantacion de CRM:

= Segmentacion profunda de clientes.

= Manejo de campanfas totalmente integradas en sus multiples canales.
» Analisis de resultados post-campanas.

» Incremento en la respuesta de campafas dirigidas.

de
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CONCLUSIONES

El éxito de una empresa no radica solamente en el tener un producto de
excelente calidad, ni de contar con precios accesibles y competitivos, ni mucho
menos en tener procesos eficientes con la optima productividad, ya que todos
estos elementos dejaran de ser validos si no dan como resultado la satisfaccion
del cliente, de tal forma que la calidad en el servicio ofrecido al cliente es
meramente fundamental. De tal modo podemos determinar que las empresas
que desea liderar en sus mercados necesitan saber escuchar constantemente a
sus clientes. Una empresa que no sabe escuchar a sus clientes sufrira las graves
consecuencias de no acompafar a sus clientes en la constante dinamica de
cambio de sus expectativas y necesidades. Por otro lado, es probable que
también sufra los efectos de la habilidad que puedan tener sus competidores de
identificar algun aspecto de valor para los clientes y asi anticiparse en
proporcionarlo para tomar ventaja competitiva.

Es importante reconocer que no soélo es lograr satisfacer las necesidades del
cliente sino que se debe hacer mucho mejor que la competencia.

Una clave para lograr la satisfaccion del cliente radica en que el empleado debe
estar motivado y comprometido con la atencidn y servicio que brindan a los
clientes, ya que él representa la imagen de la empresa ante ei cliente, y que
conocen mejor al cliente, sabe de su comportamiente, de lo que piensa, etc.,
por eso es muy importante saber escuchar a los empleados y hacerios participar
en el disefio de las estrategias de administraciéon de la relacién con el cliente y
se les debe transmitir la importancia de una orientacion centrada en el cliente.

Claro esta que la importancia de implementar una Solucibn CRM es el
reconocimiento de que las relaciones a largo plazo con los clientes son uno de
los activos mas importantes para una organizacion, ademas el gran impacto que
pueda tener el incremento en la retencion del cliente para mejorar la situacion
financiera y proporcionarle a la empresa ventaja competitiva.

Es necesario que una Solucion CRM este debidamente compuesta por los
elementos y tecnologia necesarios para su eficiente funcionamiento ya que cada
empresa es diferente y unica por lo tanto antes de implementar CRM se debe
conocer claramente la estrategia corporativa y que la estrategia de CRM este
realmente alineada a dicha estrategia. Asi como tomar en cuenta la redefinicién
de los procesos de negocios, el cambio de cultura organizacional y apoyo de la
alta direccién al proyecto, la segmentacion de mercados, la cuidadosa seleccion
de software CRM y herramientas tecnologicas que permitan tener éxito en la
implantacién de CRM.
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Cabe aclarar que algunas empresas tienen una idea equivocada de lo que es
una Solucidén de CRM al piensar y creer que el CRM es solo un Software que
viene a facilitar ia interrelacién con el Cliente y obtener informacion necesaria
para la administracion de las relaciones con el cliente, pero no solo es el
Software sino todo un cambio organizacional que permita al CRM ofrecer y
aprovechar sus verdaderas bondades. Por lo tanto, es necesario hacerles saber
y convencer al personal de la organizacion que el CRM es una nueva forma de
trabajo, es decir un nuevo camino para hacer negocios.
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GLOSARIO

ACD (Automatic call distributor) Distribuidor automatico de llamadas:
Dispositivo programable que responde llamadas automaticamente, pone
llamadas en la cola, distribuye llamadas entre los agentes, reproduce mensajes
de demora a los clientes y provee informes de tiempo real e histéricos sobre
estas actividades. Puede ser un sistema autdonomo o una capacidad incorporada
en una central telefonica (CO), una red o una central privada (PBX).

Aplicaciones para Front Office e-Business: El Front Office es la ventaja
competitiva. Es la parte del ERP (Enterprise Resource Planning) que permite a
las organizaciones manejar, sincronizar y coordinar todos [os puntos de contacto
con sus clientes, por cualquier medio o canal: Web, Call Centers, Ventas
Directas, Servicio Personalizado, Canal de Distribucion, Fax, etc. Esto hace como
consecuencia un incremento drastico de la productividad, la satisfaccion del
cliente, asi como el incremento de los ingresos y utilidades.

B2B (business-to-business): Comunicaciones generales entre companfias, sus
suministradores y sus canales de ventas o distribucion.

B2C (business-to-consumer): Comunicaciones entre suministradores vy
clientes. Comercio desde las empresas hacia el cliente final, al consumidor. Es
venta directa utilizando las facilidades de Internet.

B2E (business-to-employee): Comunicaciones entre una organizacion y sus
empleados.

BI - Business Intelligence (inteligencia de negocios): La utilizacién de
informacion proveniente de varios sistemas operacionales, Data Marts y/o Data
Warehouses con el objeto de mejorar los procesos de negocio, optimizar el
servicio al cliente, acelerar los procesos de ventas e incrementar la rentabilidad
de la empresa.

Call Center: Lugar de una empresa donde se concentran las comunicaciones
telefénicas de clientes, Un Call Center tipico dispone de Tecnologia de
Informacién para automatizar los procesos, y tiene capacidad para soportar un
gran volumen de llamadas simultaneamente, atendiendo, manteniendo el
registro y redireccionando esas llamadas cuando es necesario. Un Call Center es
utilizado como apoyo para catalogos, empresas de telemarketing, soporte de
producto (Help dDsk), servicios de atencién al consumidor (SAC) vy cualesquiera
empresas que usen el teléfono como Televentas. Ademas, se canfiguran como
centros de recoleccidn de datos para ser analizados por los departamentos de

87



Customer Relationship Management (CRM) Administracion de las Relaciones con el Cliente

Mercadotecnia; y se coordinan via Internet con otros departamentos desde los
cuales se puede dar una rédpida respuesta a las necesidades de los clientes.

Canal: Medio por el cual los productos y servicios son suministrados o
prestados al cliente final. Concesionarios de automdviles, minoristas,
revendedores de computadoras y mayoristas de productos alimenticios son
ejemplos de canales.

Chat: Conversacion entre dos o mas personas mediante las facilidades de
Internet. Sistema que permite a los usuarios de Internet intercambiar mensajes
de texto o0 voz con otros visitantes del mismo lugar, en tiempo real,
estableciendo “"conversaciones" entre ellos. De la palabra "Chat” se deriva el
novisimo verbo de reciente acufiacién: chatear.

Cliente de Mayor Valor {CMV): Son aquellos clientes que tienen Valor Real
mas alto para la empresa -- los que hacen la mayor parte de los negocios,
generan los mas altos margenes, son mas predispuestos a cooperar y tienden a
ser los mas fieles. Los CMVs son aquellos con los cuales la empresa,
probablemente, tiene la mas alta participacion. El objetivo de una empresa con
relacion a sus CMPs es la retencidén. Vea también Below Zeros y Clientes de
Mayor Potencial.

Clientes de Mayor Potencial (CMP): Son aquellos clientes para los cuales el
Valor Estratégico, que es el valor potencial del cliente, excede mucho el Valor
Real actual del cliente. Son los clientes que tienen el mayor potencial de
crecimiento -- crecimiento gque puede ser alcanzado por medio de ventas
cruzadas, del mantenimiento del cliente por un largo periodo de tiempo o tal vez
por la alteracion del comportamiento de él, haciéndolo operar de una manera
que cueste menos al call center y a la empresa.

Contact Center electronico (e-Contact Center): O simplemente, Contact
Center Call Center con aplicacion de las ultimas facilidades de Internet (Call-
back, chat, e-mail, VoIP, web collaboration, etc.). Centro de Contacto quiere
hacer énfasis en el uso de multiples canales de comunicacion con el cliente, en
lugar de la pura via telefénica.

CRM: Acréonimo de Customer Relationship Management (Administracion de
Relaciones con el Cliente).

CRM Analitico: Componente del CRM que permite identificar y acompadnar
diferentes tipos de clientes (entre CMVs, CMPs y también BZs) dentro de la
cartera de clientes de una empresa y en propiedad de estas informaciones,
determinar qué estrategia seguir para atender las diferentes necesidades de los
clientes identificados. Normalmente utiliza recursos de data mining para
localizar los estandares de diferenciacion entre los clientes.

CRM de Colaboracion: Es la aplicacién de la tecnologia de informacién que
permite la automatizacién y la integracién de todos los puntos de contacto del
cliente con la empresa. Esos puntos de contacto deben estar preparados para
interactuar con el cliente y diseminar las informaciones levantadas en los
sistemas del CRM Cperacional.
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CRM Operacional: Es la aplicacion de la tecnologia de informacion para
mejorar la eficiencia de la relacion entre clientes y la empresa. Estén entre los
productos de CRM operacional las aplicaciones de automatizacion de fuerza de
ventas (SFA), automatizacion de canales de venta (SCA), sistemas de e-
commerce y call centers. El CRM operacional prevé la integracion de todos los
productos de tecnologia para proporcionar la mejor atencion al cliente. Vea
también CRM analitico.

Cross Selling (venta cruzada): Significa vender mercaderias y servicios
relacionados entre si para un cliente. Ese proceso es sclamente una de las
formas de aumentar su Participacién en el Cliente.

CTI (Computer Telephony Integration): Permite que computadoras realicen
funciones de control de telefonia, como hacer y recibir [lamadas de voz, fax y
datos, asi como identificar la llamada (caller identification). Algunas de las
funciones basicas de aplicaciones basadas en CTI son: hacer y recibir llamadas,
consulta, transferencia y conferencia; asociacién de llamadas con datos,
provisidn de informaciones de quien llama, a partir de bancos de datos y otras
aplicaciones de forma automatica antes de la respuesta o transferencia de la
llamada. Es la interface entre las redes corporativas de voz y datos que permite,
por ejemplo, el tratamiento de los datos de un cliente durante el transcurso de
una llamada telefénica a un centro de contacto; otros elementos CTI pueden ser
el proceso y almacenamiento de voz, |1a gestion de Illamadas y su distribucion
automatica.

Customer Relationship Management (CRM): CRM es lo mismo que one-to-
one marketing. Ese modelo de negocios centrado en el cliente también es
identificado por los nombres marketing de relacién, marketing en tiempo real,
intimidad con el cliente y una variedad de otros. Pero la idea es la misma:
establecer relaciéon con los clientes de forma individual y después usar las
informaciones recogidas para tratar clientes diferentes de manera diferente. El
intercambio entre un cliente y la empresa se vuelve mutuamente beneficioso,
cuando los clientes ofrecen informaciones en retribucidn a los servicios
personalizados que atienden a sus necesidades individuales.

Data Mart - Un data warehouse de un tema especifico.

Data Mining (Explotacion minera de datos): Técnica de explotacidon
analitica de datos gue se lleva a cabo con el fin de desentrafnar patrones y
asociaciones ocultas, y descubrir correlaciones no reveladas antes entre dos
mercades. Significa analizar informaciones en un banco de datos usando
herramientas que buscan tendencias o anomalias sin el conocimiento del
sighificado de los datos. El Data Mining es fundamental en estrategias de CRM,
especialmente en el comercio electrénico (e-commerce).

Data Warehouse (Almacenamiento de Datos): Unico repositorio de datos
acerca de los clientes de una organizacion, al cual se llega como resultado de
una agrupacién e integracion de los datos que se encuentran repartidos por los
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distintos sistemas de informacion y en los canales de comunicacion con el
cliente.

Directo al Consumidor: Directo al Consumidor describe el proceso que se
genera cuando un fabricante vende y envia mercaderias directamente al
consumidor sin intermediarios, a través de distintos canales como: Internet,
mailing, Telemarketing, compras por la TV, kioscos, catdlogos y servicios de
reposicion automatica de productos alimenticios a domicilio.

e-business (negocio electrénico): Término que es mas frecuentemente
aplicado a los negocios resultantes del uso de la tecnologia digital y de la
Internet como principal medio de comunicacion e interaccion. Utilizar la Internet
para realizar negocios, generar ingresos y/o compartir informacién.

e-commerce - electronic Commerce (comercio electronico): Se refiere a
usar la Internet, comunicaciones digitales y aplicaciones de Tecnologia de la
Informacion (TI) para posibilitar el proceso de compra o venta. Algunos
especialistas definen e-commerce como todas las etapas que ocurren en
cualquier ciclo de negocios usande la tecnologia. Otros, como compras hechas
por consumidores y empresas por la Internet. Intercambio de bienes y servicios
realizado a través de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones,
habitualmente con el soporte de plataformas y protocolos estandarizados.
Compraventa de bienes y servicios mediante Internet y la telefonia movil sin
que exista ningun tipo de contacto offline entre comprador y vendedor. Quien
vende puede hacerlo por e-mail, en una pagina web o por medio de un mensaje
de texto al teléfono moévil. Quien compra puede pagar aceptando el ingreso en
cuenta, contra-entrega o dando el nimero de VISA via formulario.

e-CRM (eletronic CRM): Es el concepto que involucra el CRM y e-commerce,
permitiendo que el CRM disfrute de las mismas ventajas de las aplicaciones
disponibles via Internet, como disponibilidad 24x7, autoservicio y cooperacion
con otros sistemas de eCRM. Algunos proveedores ofrecen otros nombres para
este concepto, como PRM (Partner Relationship Management), ERM (Enterprise
Relationship Management) y eBRM (eletronic Business Relationship
Management).

EDI (Eletronic Data Interchange): Es la transmision de datos de negocio
entre empresas, de computadora a computadora, en formato electronico. Para
los puristas, el EDI estd compuesto solamente de datos de negocic (sin
mensajes en formato libre o verbales) con formato estandarizado, estandar
aprobado por organizaciones nacionales o internacionales.

e-mail (eletronic Mail): Es el intercambioc de mensajes producidos,
almacenados y transmitidos por computadoras redes locales, WANs, intranets o
Internet como medio de comunicacién,

ERM (Employee Relationship Management): Gestion de las relaciones con
los empleados. Igual que con los clientes, es basico tener una relacién estrecha
con los empleados, conocerlos y que se sientan a gusto.
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ERP (Enterprise Resource Planning): ERP es el término que describe una
serie de actividades de gestibn empresarial soportadas por aplicaciones de IT.
Es un sistema de administracién de negocios que integra todas las facetas de la
empresa, incluyendo planeacion, manufactura, finanzas, ventas, mercadeo,
distribucién, etc. También conocido como "Back Office". Estas estan compuestas
de muchos modulos, incluyendo planificacion de producto, compras, stock,
relacion con proveedores, atencion al cliente y acompanamiento de pedidos. En
su uso corriente, el término ERP engloba también moddulos para las areas
financiera y de recursos humanos. Normalmente un ERP utiliza o es integrado a
un banco de datos, y la implantacion de un sistema de ERP incluye un profundo
analisis del negocio de la empresa, entrenamientc de funcionarios y
modificaciones o creacion de procedimientos.

Extranet (Extrarred): Se refiere a una intranet que permite el ingreso parcial
a usuarios externos autorizados. Mientras que intranet reside atras de un
firewall y es accesible solamente a personas que son miembros de una misma
empresa u organizacion y estan conectadas a la red interna, una extranet
proporciona varios niveles de ingresc a usuarios externos. Se tiene acceso a una
extranet mediante la utilizacion de un nombre de usuario y una contrasena. La
identificaciéon del usuario normalmente especifica qué areas de la extranet seran
visibles. Las extranets estan tornandose muy populares para intercambio de
informaciones entre socios de negocios, principalmente en sistemas de
automatizacion de canal de ventas.

Fidelidad del Cliente: Es el grado en que los clientes estan predispuestos a
permanecer con su empresa y a resistir a ofertas de la competencia.

Internet: Es el vasto conjunto de redes conectadas entre si que intercomunican
diferentes tipos de computadoras en todo el mundo. Todas ellas usan los
protocolos TCP/IP y evolucionaron a partir de la ARPANET de fines de la década
del 60 e inicio de la decada del 70. Red de telecomunicacicnes nacida en 1969
en los E.U. a la cual estdn conectadas millones de personas, organismos y
empresas en todo el mundo, y cuyo rapido desarrollo estd teniendo importantes
efectos sociales, econdmicos y culturales, convirtiéndose de esta manera en uno
de los medios mas influyentes de la llamada "Sociedad de la Informacion" y en
la "Autopista de la Informacion" por excelencia. Internet (con "I" mayocescula)
puede definirse técnicamente como la mayor red internet del mundo, tiene una
jerarquia de tres niveles formados por redes troncales, redes de nivel
intermedio y redes aisladas (stub networks), y es una red multiprotocolo.

Intranet (Intrarred): Red propia de una organizacion, disefiada y desarrollada
siguiendo los protocolos propios de Internet, en particular el protocolo TCP/IP.
Puede tratarse de una red aislada, es decir no conectada a Internet. Este
término usado para describir la utilizacion de la tecnologia de la Internet (red y
servidores) en las redes corperativas. En algunos casos es llamada "Internet
atras del firewall".

IVR: El sistema IVR es una solucién flexible destinada a la optima gestion de las
comunicaciones de ia empresa permitiende automatizar la entrega de
informacién a clientes y realizar transacciones y operaciones. Las caracteristicas
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principales del sistema IVR son: Atencidon Interactiva de llamadas (IVR),
deteccion de tonos multifrecuencia (DTMF), facilidad de Reconocimiento de Voz
(ASR) y Sintesis de Voz (TTS) para un facil acceso y entrega de informacion a
clientes., facilidad de envio y recepcion de fax, y envio de correo electronico,
facilidad de Grabacion y reproduccidon de mensajes de voz, transferencia a
numeros PBX, suministro de informacion bajo demanda. Mensajes de Voz,
lectura de documentos mediante sintesis de voz (TTS), envio de fax.

OLAP (On line Analytical Processing): Es la tecnologia que permite al
usuario extraer y visualizar informaciones de un banco de datos de forma
selectiva y simple, bajo diferentes puntos de vista. Una aplicacién basada en
OLAP tiene la capacidad de responder rapidamente a las solicitudes de
informacidn, diferente de aplicaciones tradicionales basadas en banco de datos.
Otra caracteristica tipica es que esa informacion es normalmente extraida de un
gran volumen de datos almacenados. Los sistemas OLAP utilizan técnicas
especializadas de indexacion y optimizacion para ejecutar queries en estructuras
multidimensionales de datos y grandes conjuntos de datos mucho mas rapido
que las tradicionales bases de datos relacionales.

One-to-One Marketing: Término acufiado por Don Peppers y por la Dra.
Martha Rogers, en su libro "The One to One Future”, es hacer volverse a la
empresa, hacia el cliente individual, conociendo a su cliente mas y de forma
continua. Por medio de interacciones con ese cliente, la empresa puede
aprender codmo €l desea ser tratado. Asi, la empresa se vuelve capaz de tratar a
ese cliente de manera diferente de los otros clientes. No obstante, one-to-one
marketing no significa que cada necesidad exclusiva del cliente deba ser tratada
de manera exclusiva. En vez de eso, significa que cada cliente tiene una
colaboracion directa en la manera como la empresa se comporta con relaciéon a
él.

Participacion en el Mercado: Son las ventas de una empresa expresadas
como un porcentaje del total de ventas del ramo de mercado en el cual la
empresa actua.

PBX: Este servicio le permite agrupar todas sus lineas y recibir todas las
llamadas a través de un numero telefénico Unico (CABEZA DE PBX)
Al marcar el numero cabeza de PBX, inmediatamente la llamada es enrutada
hacia cualquiera de las demas lineas telefénicas que en ese momento estan
disponibles. Los beneficios del PBX son: optimiza el tiempo de sus clientes al no
tener que marcar a diferentes numeros para lograr comunicarse,
se posiciona un solo numero facilitando su recordacion,
entran mas llamadas pues siempre buscard wuna linea disponible,
agiliza la comunicacidon de su empresa al enrutar la llamada a una linea
disponible.

Personalizacion: Comprende la adaptacién de algunas caracteristicas de un
producto o servicio, de manera que el cliente disfrute de mas comodidad, costo
mas bajo o algun otro beneficio.
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PRM (Partner Relationship Management): Gestion de las relaciones con los
proveedores. En este caso es importante el trato con el proveedor y establecer
las herramientas y canales adecuados de relacion con el mismo. Es la
metodologia y herramientas que una corporacion emplea para auxiliar en la
gestion de la relacion de intereses mutuos con otras empresas, COmMoO
copropiedad de marcas, productos y patentes, sociedad OEM, reventa o
distribucidn y co-patrocinio. PRM tiene mucho en comun con el CRM y, como
éste, puede utilizar tecnologia de informacion para mantener y acompafar ese
tipo de relacion.

Retorno de Inversion (ROI - Return on Investment): Término que
describe el calculo del retorno financiero en una politica o iniciativa de negocios
que implica algun costo. El ROI puede medirse en términos de un periodo para
la recuperacion de la inversion, como un porcentaje de retorno en un gasto de
caja, o como el valor presente liqguido descontado de los flujos de caja libres de
una inversién. Hay muchas maneras diferentes de calcularlo.

SCA (Sales Channel Automation): Es un componente de soluciones de CRM,
donde una empresa establece una extranet y una aplicacion SCA para
automatizar el canal de ventas indirectas. Distribuidores, reventas y sus agentes
reciben acceso a informaciones como posiciones de pedidos, historico de ventas,
posicién de envio de material, recursos de marketing, formulario de pedidos,
EDI, mensajes entre empresas, atencion en linea, contacto y entrenamiento
para productos y novedades de la empresa.

SFA (Sales Force Automation): Es el software para automatizacidon de fuerza
de ventas que incluye: gestion de contactos, forecasting (prevision de ventas),
gestion de ventas y ventas en grupo. El SFA esta torndndose parte integrante
de soluciones de CRM.

Sistema Legado (Legacy): Es un sistema de computadores o programa
aplicativo mas antiguo o desactualizado, que continda siendc usado debido al
costo exorbitante para sustituirlo o reelaborarlo. Casi siempre, tales sistemas
ofrecen poca competitividad y compatibilidad con equivalentes modernos. Los
sistemas legados frecuentemente son grandes, monoliticos y dificiles de
modificar, y valver chatarra un sistema legado, en general, exige también la
reingenieria de los procesos de negocio de una empresa.

Sitio en la Web (Site): Es un conjunto de paginas de la Web (documentos
conteniendo texto, elementos graficos y fotos que son cargados en la pantalla
de una computadora) intercomunicadas segun una estructura organizada. La
mayoria de los sitios en la Web contienen una "pagina inicial® o la home page
que el usuario de una computadora ve cuando visita el sitio,

Tecnologia de la Informacion (IT - Information Technology): Es el
término que engloba toda tecnologia utilizada para crear, almacenar,
intercambiar y usar informacion en sus diversos formatos {datos corporativos,
audio, imagenes, video, presentaciones multimedia y otros medios, incluyendo
los que no fueron creados todavia). Es un término conveniente para incluir la
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tecnologia de computadoras y telecomunicaciones en la misma palabra. Esa
convergencia esta conduciendo a la "revolucion de la informacién”.

Televentas: Aplicacion del call center que es utilizada para realizar ventas y
acompanamiento de ventas por teléfono. Puede suceder de forma activa
(outbound), donde los operadores del call center efectuan llamadas para
potenciales clientes (muchas veces de forma automatizada a través de recursos
de CTl) o de forma pasiva (inbound), donde los operadores aguardan las
llamadas de clientes.

Up Selling: Significa vender  actualizaciones, complementos 0o
perfeccionamientos para un determinado producto o servicio.

WAP - Wireless Application Protocol (Protocolo de Aplicacion de
Telefonia Inalambrica): Protocolo que permite a los usuarios de teléfonos
mdviles un acceso rapido e interactivo a Internet.

World Wide Web (WWW): (Telarana Mundial, Malla Mundial, WWW). Sistema
de informacion distribuido, basado en hipertexto, creado a principios de los afios
90 por Tim Berners Lee, investigador en el CERN, Suiza. La informacién puede
ser de cualquier formato (texto, gréfico, audio, imagen fija o en movimiento) y
es facilmente accesible a los usuarios mediante los programas navegadores.
Sistema basado en elementos graficos y texto para publicacidon de informaciones
por la Internet; la red global de computadoras intercomunicadas, desarrollada
originalmente por el Departamento de Defensa de los EUA. La mayor parte de
los documentos de la Web (o paginas de la Web) son creados en HTML, un
sistema de codificacion relativamente simple. Los usuarios de computadoras
navegan por el Web haciendo clic en hiperlinks, que carga otras paginas de la
Web en |a pantalla de la computadora del usuario.
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