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En'la actualidad, la banca co-

. mercial est4 viviendo momen-

;

tos de cambio, marcados por
un entorno cada vez méas dina-

mico y cambiante. Al mismo -

tiempo que tratan de mante-
ner una rentabilidad de forma
recurrente y creciente en e]
tiempo, las entidades deben

convivir con nuevos entrantes

¥ competidores, sin olvidar el
seguir generando valor al ac-'
cionista, y sin perder de vista
la satisfaccion delas necesida-
des.de sus clientes,

Una estructura plana y efi-

ciente, unida a una adecuada
gestion de la‘informacion de
los clientes, favorecen la rapi-
dezy agilidad de respuesta por
partede las entidades.

Este hecho justifica que 1a
mayor parte del sector esté in-
merso en un proceso de mejo-
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ra de la gestion de la relacién
con sus clientes, aumentando
lacapacidad de generar y reco-
ger datos de Jos mismos, y con-
vertirlos en informacion muy
til para la toma de decisio-
nes.

Entre los elementos més uti-
lizados para identificar, cap-
tar'y retener clientes, destaca
¢l CRM operativo, que permite
la interrelacién a través de los
diferentes canales y el CRM.
analitico, utilizade para me-
dir y predecir los comporta-
mientos, estableciendo patro-
nes.

Para un correcto an4lisis de .
la informacién de los clientes

¥, de esta forma, poder prede-
cir sus conductas y comporta-
mientos, esnécesarioun proce-
sodeextraccion y preparacién
delosdatos, que permitaselec-
cionar Gnicamente aquella in-
formacién de calidad necesa:
ria, y que se presente en el for-
mato adecuado.

Ante un escenario cada vez
mas competitivo, unido auna
reduccion de los margenes, las

prmclpales entidades se han .

visto obligadas a invertir en

proyectos de CRM gue les per-.

mitan cambiar de un enfoque
reactivo hacia otro mas proac-
tivo:

EI CRM analitico, formado

. por sistemas de inteligencia
enelnegocio (Business Intelli-

gence), confribuye a generar
informacién en base a datos
realesy en un tiempo casi real,

atravésde diferentes formasy
tecnologias de andlisis. Las he-

rramientas mas utilizadas pa- -

ra extraer informacién de los

- datos de la empresa o navegar

por ellos, son la mineria de da-
tos (Data Mining) y el procesa:

-miento ‘analitico «on-line»

«La eleccién de la
tecnologia mas’

adecuada podra ser
S meaprRTaser

un factor que
contribuya al éxito
inequivocoy
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(OLAP). Entre los aspectos
mas destacados del sector a la
hora de optar por una tecnolo-
giau otra de analisis de la in-
formacion, se encuentranla ca-
pacidad de integracién inter-
nade los sistemas existentes y

- la estandarizacién de los mste

mas de CRM.

Sin embargo, entre las enti-
dades espafiolas también exis-
ten diferencias sustanciales,
enespecialen cuanto alos obje-
tivosfijados y al grado de desa-
rrollo de las iniciativas.de
CRM.

Eneste cambio cultural yde

. enfoquéempresarial dela ban:

ca comercial, hacia una estra-
tegia avanzada de gestion de
clientes, las personas de la or-
ganizacién ocupan un lugar
esencial.

Es por ello que la eleccidn de
lateenologiamas adecuada, te-
niendo en cuenta los procesos
¥ la organizacién, podran‘ser
los factores que contribuyan
al éxito inequivoco de.cual-
quier iniciativa de inteligen-
cia en el negocio (Business In-

.telligence) enla banca.




