Un día escuché a mi padre decir “Añoro aquellos tiempos en donde para manejar un televisor solo existía un botón para prender y apagar el equipo, otro para cambiar de canales y un último para controlar el volumen. Ahora, en teoría, con el control remoto puedo hacer que el televisor se prenda a las 3 de la mañana del día domingo, para grabar un programa durante 30 minutos y que se prenda a las 6 de la tarde del día lunes para que me lo muestre. Todo eso es muy bonito, pero yo no quiero grabar un programa a las 3 de la mañana, lo único que quiero es subir el volumen fácilmente. Ustedes los tecnólogos quieren hacer tantas cosas que son inmanejables. ¡Devuélvanme la sencillez de antes!”.

Este comentario me quedó dando vueltas en la cabeza por semanas y semanas. Nunca había logrado entender por que la irresistible promesa de los sistemas de gestión de la relación con el cliente, más conocidos por las siglas en inglés de CRM: Customer Relationship Management,  no ha calado apropiadamente en las PyMEs. Esa promesa de Lealtad duradera de los clientes, Incremento sustancial de ventas y Disminución de costos, que ha hecho que en los Estados Unidos se gastaran en el año 2003 más de 46 millones de dólares, es decididamente irresistible. Ahora, gracias al comentario de mi padre, estoy empezando a entender mejor. Le estamos dando a las empresas unos controles remotos inmanejables para un usuario inexperto o para una empresa que no pueda darse el lujo de invertir miles de Euros adiestrando al personal y preparándose para el cambio que implica poner a funcionar un CRM en una empresa.
Mi primer contacto con un CRM fue hace 4 años. Cuando empecé a leer sobre el CRM me entusiasmó la idea de la “gerencia sistemática y planificada de la relación con el cliente” y la vi como el mecanismo idóneo para poner a funcionar el concepto de “Calidad Total” en el manejo de la relación con el cliente. Mi primera desilusión fue, cuando al llamar a un proveedor de software para CRM, en una forma muy elegante, sistemática y planificada, después de preguntarme sobre mi empresa y los negocios que tenía, me explicó que si no estaba dispuesto a gastar de 30 mil Euros en adelante, el un software de CRM no era para mi, así que no debía perder mi tiempo ni hacérselo perder a ellos. (No perder tiempo con los clientes de poco valor y dedicarse a los de alto valor es uno de los apostolados del CRM). Eso si, todos los meses recibo religiosamente un correo electrónico de este proveedor, enviándome un artículo sobre las maravillas del CRM o sobre un caso exitoso.
¡Treinta mil Euros no es una inversión para una pequeña empresa! Después de mucho buscar, de una conferencia en Las Vegas (en el extinto Comdex), de muchas lecturas y de muchos artículos al respecto, decidí emprender la construcción de un sistema para mi empresa, una agencia de viajes por internet. En aquel entonces, estábamos inundados de solicitudes de viaje que nos costaba atender apropiadamente. ¡Esto no puede ser tan difícil!, me dije. Lo primero que tengo que hacer es registrar las interacciones con los clientes. Identificar a los clientes para reconocer a los de alto valor y consentirlos como se merecen, adaptar mi oferta a las necesidades de cada uno, el famoso “one to one marketing”, todo eso vendrá más adelante. Al igual que mi padre, que se conformaba con poder subir o bajar el volumen del televisor, lo único que quería en ese momento, cuando mis empleados recibían una solicitud de un cliente, era saber si se trataba de un cliente nuevo o de un cliente que regresaba, en cuyo caso, quería recordar rápidamente cuales habían sido mis interacciones con él. 
¿Por qué cuesta tanto un software de CRM? ¿Por qué tengo que esperar meses para tener un sistema estándar? ¿Qué tan difícil es adaptarlo a mi empresa? ¿Por qué fracasan tantas empresas en la puesta en marcha de un CRM? Tanto Meta Group como Gartner reportan que más de la mitad de las iniciativas de CRM fracasan o son abandonadas. Hoy en día estoy convencido que hay un mejor enfoque para tener éxito en la puesta en marcha de un CRM, en particular en las PYMES. 

El desarrollo progresivo e incremental es posiblemente una de las mejores opciones para atacar las principales causas de falla que reporta la CRM Forum: No realizar apropiadamente el cambio organizacional, Políticas de la empresa, No comprender lo que realmente significa un CRM. En el enfoque actual, después de varios meses de estudio y programación, se intenta poner en marcha, de un solo golpe, la solución total, un sistema complejo y costoso que tiene todos los detallitos que se puedan imaginar y que los americanos llaman muy acertadamente “Bells & Whistles” (Campanas y silbatos). Propongo un esquema completamente diferente, basado en una implementación progresiva, incremental y digerible. Es el esquema 105, (10 a la 5): 

· 10 horas para entender el problema y realizar el primer prototipo

· 10 días para presentar, discutir con el cliente y ajustar el prototipo

· 10 semanas para el adiestramiento básico y para empezar a usar el sistema

· 10 meses para culminar la implementación

· No más 10 mil Euros
Quizás muchos se sorprendan con estos cinco 10 y digan que es imposible. Bajo el paradigma actual, en el cual se pretende realizar el sistema perfecto de un solo golpe, lo es. Todavía estamos pensando bajo el paradigma de hace 30 años. En mis inicios en esta profesión, añadir un campo a un archivo era uno de los traumas más grandes que existían. En el mejor de los casos había que recompilar todos los programas del sistema, lo cual era una tarea titánica. Con los sistemas que existen hoy en día se puede añadir un campo a una base de datos en 2 minutos y todos los programas siguen funcionando sin inconveniente alguno. Si esto es así, uno se puede preguntar entonces ¿Por qué no se cambia el esquema completamente? Iniciar con un sistema básico, sencillo, que la gente pueda entender y empezar a usar rápidamente. (El control remoto con 3 botones). Posteriormente, con un usuario que ya ha experimentado lo que significa empezar a guardar sus interacciones con un cliente y para quien el concepto de CRM será mucho más fácil de entender, se puede empezar a diseñar y construir el resto del sistema, perfectamente personalizado y adaptado a la empresa.
Otros se dirán que es imposible construir un prototipo en 10 horas. Y efectivamente lo es si no se usa una herramienta automatizada de desarrollo de sistemas. Además, ¿No han oído hablar de “Código reutilizable”? Ya sé que para muchos no es más una promesa y una de esas palabras que se acuñan en esta industria y todos empiezan a repetir sin que nada ocurra. En los últimos meses he “programado” decenas de reportes complejos, he hecho decenas de programas de actualización de datos, sin escribir una sola línea de código, Utilizando un generador inteligente de aplicaciones ¡He reutilizado una y otra vez el mismo código, escrito en una forma suficientemente genérica y parametrizada para que sirva en varios sistemas!
Esto me permite, después de 10 horas de trabajo y antes de 10 días, llegar donde mi cliente y enseñarle los fundamentos de lo que será su CRM: el primer prototipo. Inmediatamente observo el brillo en los ojos de alguien sorprendido (Y no es para menos, con la reputación que tenemos en el gremio de presentar la solución después de varios meses y varios miles de Euros), que puede entender mejor la propuesta. Cargo con el usuario los primeros datos, envío desde el sistema el primer correo electrónico, el cual queda registrado como una primera interacción con el cliente de mi cliente, cargo más datos, preparo los primeros reportes. De allí en adelante todo fluye. ¿Me faltó un dato importante para él? No importa, lo añado delante del mismo cliente. ¿No podría con este sistema, pregunta esperanzado, saber cuales son los clientes que no hemos contactado en los últimos 6 meses? ¡Por supuesto! ¿Puedo recibir solicitudes directamente por Internet? ¡Claro! ¿Puedo asignarlas de acuerdo a las características de mis empleados? ¡Cómo no! Ya hemos establecido una maqueta (reutilizable) que va a ir creciendo y creciendo hasta convertirse en la herramienta que hará posible que la filosofía del CRM pueda ponerse en marcha.
¿Sorprendido? ¿Incrédulo? ¡Los años no han pasado en vano! Todas las herramientas que nos han anunciado en los últimos años que duplican y triplican la productividad ya están ahí: Bases de datos relacionales, lenguajes de alto nivel, Internet. Es solo cuestión de utilizarlas astutamente.
