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| Para algunos tipos de empresas, la externalizacion de la gestion de clientes
ofrece considerables ventajas, pero aunque estas tareas se dejen en manos
de terceros, nunca se debe descuidar la gestion del conocimiento que aporta
el proceso, clave para el desarrollo empresarial. |

ace tempo que el término de externalizacion Agura en el vocabulario de
muchas empresas. En el caso de las pymes, este tipo de servicios les permite

gar a clientes que hasta hace unos afios seria impensable con la misma inver-
sion. Hay, con unos pocos cientos de euros, una organizacién puede promocionar
su ._1deth 0 o servicios en Internet, llegando a un numers potencial de clientes in-

ible de interactuar con esos
clientes, jcomo se mantiene el contacto con ellos?, jcomo repetir ventas?, ;jqué
productos relacionados se ls

s, cuando surge la necesidad inelug

pueden ofrecer?, ;quién le resuelve sus dudas?
Si hasta hoy se han externalizado sisternas, cornunicaciones e, incluso, aplica-
ora le toca el turno a la gestién de los clientes. Independientemente de

se desarrolle, el conocimiento del cliente es fundamental para su
rganizaciones queese trato directo o dejan en manos deempresas
n esta tarea. Pero aunque se externalice el proceso, nunca se debe

descuidar la gestion de este conocimiento, clave para el desarrollo empresarial.
Es en este pu 1to donde nos rep!anteamos el valor para las emp:_:as de la ex-

0. Estoseintenta supli ..;plq J"‘-&'IUM!‘J‘: que
veces de Exp:!imenr_ado comerdial, captando las necesidades del cliente

us fjuejas para que toda esa informacion recogida por los teleoperadores exter-

os llegue a la empresa y no se quede en esta primera linea de soporte, dedicada a
tareas meramente operativas. La gestién del conocimiento se debe quedar dentro
de la empresa parz su estudio y analisis,

Para aumentar la informacidn sobre los clientes, algunas empresas estan in-

«imizar el iempo que £stos pasan navegandoen su portal deInternet.

ite al llevar

el contacto personal que se esta perdiendo con el clien

raI negocio a la Red. En este sentido, estamos

ndo una cur trato
desperson en el
mundo real y per,..l n el

buscan la personalizacion en el mun-
do virtual y no en el real. Con este fin,

emplean diferentes vias para captar
las preferencias de sus clientes y sus
s de fideli-
zacion, complicados poriales web, que
se van construyendo dinamica
en funcion de los perfiles de sus usua-
rios, encuestas, foros de discusion,

habitos de consumo: tarjetas

mente

etc. Esto les permite ofrecer a cada
usuario portales web personalizados
con los productos que mas se adaptan
a su perfil y con ofertas a medida, en
contraste con las tiendas fisicas, don-
de no hay distincion entre client

Sin perder la perspectiva

A pesar de todos estos esfuerzos, se
puede llegar a no conocer lo suficien-
temente a los clientes como para retenerlos.
Aunque esta situacion es especialmente pe-
ligrosa, puesto que se pierde la perspectiva
del cliente, puede ocurrir en organizaciones
cuyo objetivo es la gran masa de consu-
midores y no el cliente como individuo.
También en empresas que no tienen ur
producto sustitutivo, con lo que Ios clientes
son presas del sistema.

Pero donde nunca debe ocurrir esa
situacidn es en la pyme, donde cada uno
de los clientes es importante. Aqui ya no
se trata de si se debe externalizar el core
de la organizacion, sino de que no se debe
dejar en manos de terceros el trato con el
cliente. Su gestién podra ser mucho mas
personalizada y estar apoyada en sistemas
especializados, pero el trato directo con
el cliente serd fundamental. Aunque una
pyme llegue a convertirse en un agregzador
de valor, coordinando diferentes activida-
des en manos de terceros, el trato directo
con los clientes se debe mantensr como
una actividad principal.
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