	Otra óptica del CRM

	

	Oracle considera que la adquisición de Siebel, aún por autorizarse, lo colocará a éste en la cima del mercado de CRM. Sus rivales ven las cosas desde otra perspectiva.

	

	
Cuando Oracle anunció, hacia mediados de septiembre, sus planes de comprar a Siebel Systems por $5,900 millones de dólares, en el aire se comenzaba a desarrollar la teoría de que dicho movimiento podría significar el fin de algo: el término de unas aplicaciones de primerísima calidad, o la muerte de un software; o bien, la última gran combinación de compañías con mega-aplicaciones, o el cierre del telón de las aplicaciones tradicionales sobre Administración de las Relaciones con los Clientes.
Hoy se sabe que lo más interesante es lo que está por venir. El mercado de CRM se está moviendo, y es seguro que está lejos de morirse, aun a pesar de su ahora achacoso campeón de otros tiempos, Siebel Systems. 
El fundador y presidente Tom Siebel ha dado su bendición al trato (que, por cierto, sigue siendo evaluado por las instancias correspondientes), comprometiéndose a votar a favor con su stock. “Lo que nos ha llevado a esto es el cambio dado en la dinámica del mercado”, comentó Siebel en una conferencia recién al anuncio de la intención de compra. “Los negocios ya no están interesados en conectar aplicaciones independientes (stand alone) y lo que quieren son suites integradas de un único fabricante”, añadió.

¿El espantapájaros?
El software de CRM es popular. Según Gartner, el año pasado este nicho recabó casi $3,500 millones de dólares en nuevas licencias. Lejos de caer en la tendencia de la consolidación, en 2004, 58% de este mercado en el vecino país del norte estaba esparcido entre más de una docena de jugadores menores, como Amdocs, Onyx Software y RightNow Technologies. Las opciones de CRM, mientras tanto, van más allá de las suites integradas de los fabricantes, pues existen los modelos de On-Demand y el llamado Software as a Service, popularizados por Salesforce.com, además de opciones especializadas para determinadas funciones o sectores.
El máximo capitán de Siebel tiene razón en una cosa: el CRM integrado en suites más amplias resulta atractivo para las grandes compañías. Al menos lo avala Barry Libenson, vicepresidente y CIO de Ingersoll-Rand, firma que fabrica equipo industrial y suma ingresos anuales por $12,000 millones de dólares, la cual lleva invertidos unos $30 millones en software de Oracle y otros $10 millones en aplicaciones de Siebel: “Estamos en medio de una transformación tecnológica significativa en toda la empresa, y tanto Oracle como Siebel son componentes clave de esto”, comenta. 
Libenson está encantado con la adquisición, aunque reconoce que el inconveniente es que va a perder cierta ventaja al negociar: “Siempre le hemos podido decir a Siebel: ‘Si no estamos contentos con el trato que se nos da, consideraremos usar la plataforma de CRM de Oracle’. Ahora ya no funcionará, pero los beneficios superan por mucho esta ventaja”.

	
SAP, por su parte, ha demostrado hasta qué punto el enfoque de las suite integradas puede ser exitoso. A decir del analista Gartner, este proveedor de ERP pasó al primer lugar en CRM el año pasado, aumentando 17.4% las ventas de sus nuevas licencias, a $601.2 millones de dólares. “Oracle tiene en sus manos un quehacer de limpieza y administración de casa que es de veras complicado”, sentencia el presidente y CEO de SAP América, Bill McDermott, refiriéndose a las nueve adquisiciones de Oracle en menos de un año. 
Y mientras McDermott no quiso comentar sobre los rumores acerca de que la compañía alemana pretende ofrecer su propio CRM On Demand, su crítica de rivales menores, como Salesforce, suena a alguien que está preparando al caballo para la carrera del mercado. “Los clientes me dicen que no están a gusto con las opciones sobre demanda que tienen hoy –refiere–. El punto principal es que no están muy convencidos de que sus preciosos datos pasen a manos de una pequeña compañía que tiene un centro de datos con muchos inquilinos.”
Salesforce, fundada por otro ex empleado de Oracle, Marc Benioff, está creciendo –tal y como lo demuestran los incrementos en la venta de nuevas subscripciones a un arrebatador 84% al año –, mas posee un exiguo 3% del mercado. Incluso, algunos ven la adquisición de Oracle como un espantapájaros para Salesforce: “Ellison está haciendo alarde de su capacidad de conjuntar una variedad de opciones de CRM –afirma Barton Goldenberg, presidente de ISM, firma asesora de CRM–. Más le vale a Benioff empezar a preocuparse.”
Cuando se supo de la compra, antes de la conferencia de usuarios de Salesforce, el siempre testarudo Benioff fanfarroneó diciendo que la adquisición distraerá tanto a Oracle como a Siebel, con lo que Salesforce estaría en posibilidades de ganar más mercado. “Nunca en la historia de nuestro ramo ha habido una adquisición de software a gran escala que haya resultado bien”, manifestó entonces, citando entre los fracasos más notorios las fusiones de Excite con @Home, Microsoft con Great Plains, e IBM con Lotus. En su visión, el amasijo de productos de CRM que maneja Oracle no hará sino espantar a los clientes. 
En efecto, el escenario de grandes fabricantes comiéndose compañías menores de CRM es lo que algunos de los clientes de Benioff desean evitar. Tal es el caso de Business Systems de Bennett, que vende copiadoras, escáners y sistemas de gestión de documentos: “Oracle tendrá dificultades de integración con todos los sabores de su portafolio de CRM. Esa fue, de hecho, una confirmación de mi decisión de irme con Salesforce hace cerca de dos años”, sostiene Wes Benwick, su CEO.
La compra suscita preguntas, desde luego, acerca de cómo responderá la competencia de Oracle. La adquisición del CRM OnDemand de Siebel le otorga a la firma del Oráculo una oferta legítima de Software as a Service, donde SAP hasta ahora no tiene nada.
IBM, por su parte, podría salir perdiendo con dicha adquisición, pues ha sido un socio de largo tiempo de Siebel: hospedó su software sobre demanda, que también corre sobre la plataforma de base de datos DB2, y según consideraciones de Steve Mills, vicepresidente senior del Gigante Azul, Oracle no verá con buenos ojos la situación, aunque a la fecha IBM no ha dicho si romperá su relación con Siebel. Mills quitó importancia al impacto sobre el gigante azul, diciendo que hay miles de fabricantes de aplicaciones que buscan alinearse más de cerca con ellos.
En este juego, Microsoft sigue siendo el imponderable, desde que lanzó un producto, a principios de 2003, dirigido a las PyME. Si bien se saltó la edición 2.0 de su CRM, que prometió entregar hace más de 18 meses, y en cambio está por liberar la versión 3.0, con mejores características de configuración e integración, su CEO, Steve Ballmer, declaró hace tiempo que Microsoft sería un reto para Salesforce en el mercado del CRM sobre demanda.

Un final anunciado
No obstante, según se afirmó durante el pasado Oracle Open World (del cual InformationWeek México le informó en su momento), la compañía que Ellison lidera no entregará toda la línea de productos plenamente integrada vía el Proyecto Fusión antes de 2008. Por ahora, sus adquisiciones han propulsado a esta empresa hasta la cima del mercado de CRM, pero que logre asentar ahí sus reales dependerá de cómo maneje las distracciones de sus adquisiciones y de la estrategia que emplee para defenderse del conjunto de ambiciosos rivales establecidos y recién llegados. La fusión Oracle-Siebel podría ser el fin de esta última compañía tal como la conocemos, pero el mercado acaba de volverse también mucho más interesante.

	
CRM, surtido rico
El grueso de las nuevas ventas de licencias está constituido por proveedores menores
SAP $601.2 
Siebel $478.3 
PeopleSoft $124.0 
Oracle $122.3
Salesforce $110.6
Otros $2,020 
Total de nuevas ventas de licencias: $3,460 
Nota: Cifras en millones de dólares
Fuente: Gartner


