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La actual forma de recopilar in-
formación a través de CRM, al 
parecer ya no es suficiente. En la 

actualidad, las empresas están tomando 
conciencia del alcance que se puede 
tener con este tipo de herramienta 
si se aplica mayor análisis a los datos 
obtenidos.

"La evolución del CRM nos lleva al  
CRM analítico o 'Customer Intelligence'. 
Esto implica que en base al análisis de 
la información de los clientes que se 
encuentra disponible podamos llegar 
a tener 'intimidad' con ellos, es decir, 

podemos anticipar sus reacciones a 
ofertas que se planteen, entre otras 
ventajas", explica Mario Arias, gerente 
de tecnologías de Fidelis.

Crear perfiles de clientes y prospectos, 
identificar los usuarios más rentables y 
leales, optimizar las comunicaciones mul-
ticanales y anticiparse a las necesidades 
del público, son algunas de los beneficios 

que pueden generarse al aprovechar al 
máximo las bondades del "Customer 
Intelligence".

Para Douglas Montalvo, gerente de 
negocios de SAS Chile, "esta es la vi-
sión que el mercado debe buscar para 
mejorar la forma de hacer negocios 
desde un punto de vista del cliente y 
no desde la empresa, es decir, basarse 
en cómo crear experiencias de compra 
y de relacionamiento personalizadas e 
individualizadas con cada uno".

Según señalan los expertos, las ven-
tajas de la buena utilización del CRM 

pueden ser efectivas en cualquier sec-
tor productivo que se enfrente en un 
mercado competitivo, "ya que mientras 
mejor información entregue, mejores 
decisiones de negocio serán toma-
das. Por otro lado, en sectores menos 
competitivos, aquellas empresas que 
aún tienen mucho espacio por crecer 
junto a sus clientes pueden aprovechar 

muchísimo estas herramientas", añade 
Cristián González, gerente de CRM de 
Indra en Chile.

Sin embargo, antes de ver avances 
en este tema, Drago Eterovic, socio y 
gerente comercial CMetrix, destaca que 
la principal tendencia debe ser  la mejora 
en la facilidad del uso de aplicaciones 
por parte de los usuarios, porque "si el 

CRM no se usa, aunque haga maravillas 
no sirve para nada".

"Lo más importante, es la adopción de 
los usuarios.  Y para ello, lo es también 
la integración con las herramientas de 
escritorio, como el Office y el Outlook, así 
como también la facilidad de integración 
con los demás sistemas de la empresa y 
con la web (Internet)", concluye. 
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El buen uso de una herramienta de CRM puede traducirse en un uso más eficiente 
de los recursos, un mejor aprovechamiento de las oportunidades de negocios y 
clientes más leales y rentables.

La importancia de utilizar la 
información con "inteligencia"
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