SISTEME INFORMATICE

CRM — Incotro?

Managementul relatiei cu clienii a fost mult
teoretizot, este invitat lo cursuri, este pract
cat intens de personalul de véinzdri sau de cei
care doresc sd lanseze noi produse si servicil.
Informatizarea acestei discipline este incd
mutt T urma nevoilor. Solufi informatice sunt
multe si se pierd in amalgamul acronimelor.
Despre CRM se poate vorbi si cind se discutd
despre ERP (Entreprise Resourse Planning)
dar si in domeniul ODS (Operational Dot
Store) sau DWH (DataWarehouse). Siste-
mele de Bl (Business Intelligence) sunt
prezentate uneori si ele ca un suport pentru
CRM si nu numi.

are este principala problemi a
avea un CRM? Datele sunt
problema! Mai bine spus
culegerea acestora si calitatea
lor. Intr-o banci neintegrati
complet, cum sunt majoritatea, datele de-
spre clienti se regiisesc in mai multe baze

de date, apelate diferit de multe aplicatii.
Sincronizarea acestora este o problemi.
Ar pirea simplu dar, pentru a putea avea
datele sincronizate, trebuie si ai aplicai-
ile integrate. Pentru integrarea acestora
ai nevoie de o arhitecturd orientatd pe
servicii (SOA) si de o guvernanti IT care
si coordoneze toate dezvoltirile.
Proiectele apar rapid intr-o banci. Fie cd
acum concurenta a lansat un nou produs,
fie ci anumigi cliengi se pierd si ar trebui
pistrati, deciziile sunt rapide. Sistemele
IT nu pot tine pasul intotdeauna cu aceste
decizii. $i, pin¥ se implementeazi opor-
tunitatea de piatd s-ar putea si dispari.
Deciziile tactice, urgente, submineazi so-
liditatea integririi sistemelor IT, care este
o initiativa strategicd. Astfel, apar insule
de date, cu informatii colectate intr-un
moment sau altul.

Canalele de distributie alternative
sunt o alta problemi. Un CRM eficient
permite integrarea datelor dintre
canalele de distributie si sistemele de
core-banking, pentru aceasta este nevoie
de o etapa intermediari, de crearea unei
baze de date operationale care si fie ali-
mentate att cu date actualizate, care si
prezinte o vedere unici §i completd

asupra acelui client, cit si i furnizeze
date aplicatiilor pentru a fi transformate
in cunogtiinte despre client. Cus-
tomizarea ecranului calculatorului clien-
tului cind se conecteazi pe internet,
oferirea de servicii si produse adaptate
nevoilor si comportamentului siu sunt
parte din beneficiile unui CRM profe-
sionist.

Pentru a lansa aceste noi servicii §i
produse, ele trebuie create. Dezvoltarea
lor se bazeazi tot pe informatii furnizate
despre clienti, de modul lor de a percepe
produsele existente, a le compara cu piata,
a stabili segmentirile necesare, a definirii
pricingului pe fiecare produs si pe fiecare
segment. Aici tot CRM-ul ne ajuta, dar
vorbim de un CRM analitic. Cel de care
am vorbit pini acum asigurd functii ope-
raionale. CRM-ul analitic asigurd infor-
matii aferente datelor istorice si sintetice,
probabil extrase dintr-un DWH.

De multe ori, solutiile celor doui
CRM-uri, operational si analitic, sunt
diferite. Multe functionalititi sunt nece-
sare deoarece bancile nu au un ERP. Pu-
tine sunt exceptiile din Roménia. Dar nici
ODS-uri multe nu sunt, iar DWH-urile
merg destul de greu. Multe functionalititi
de CRM sunt asigurate implicit de sis-
temele de core-banking. Lipsa anumitor
sisteme sau a integrarii acestora deter-
mind a nu avea CRM-uri ca la carte. in
bincile mari, de retail in special, nici nu
pot fi fird etape intermediare, in special
de integrare si decuplare a aplicatiilor si
canalelor existente. De aceea proiectele
de CRM au viagi grea, se deruleazi pe pe-
rioade lungi §i au dependente de pre-
cedare, care determini ca gansa de succes
s4 fie redusi. Probabil nivelul de integrare
ar trebui sa acopere §i aceste functionali-
tati, si marii dezvoltatori de sisteme soft-
ware fac deja pasi in acest sens. Pentru
companiile §i bancile mai mici, solutiile
se gisesc mai usor, datoriti nivelului
redus de complexitate si a volumelor mai
mici de date.
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