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SAP y las nuevas tendencias en CRM

Muy dindmico viene SAP en materia de
CRM. Javier Flores, Solution Principal de
SAP, comenta: ‘Este 2010 fue un afio muy
movido en herramientas CRM, hemos esta-
do invirtiendo fuerte. Con la adquisicién de
Sybase, obtenemos la primera solucién para
moviles para CRM, liberada este afo, para
aplicarse en Windows Mobile, BlackBerry o
en iPhone, y también tenemos la versién beta
para iPad que saldré pronto al mercado. En
SAP, liberamos paquetes para la implemen-
tacion para las redes sociales, como Facebook
y Twitter, que incluyen una solucién de Bus-
sines Subject, para anlisis de texto; con eso,
incorporamos los comentarios que se dan y
proporcionan un andlisis de sentimiento di-
vididos en tratamientos diferente para que la
empresa determinada dé seguimientos cor-
porativos o se enteren de las necesidades o
gustos del usuario’.

‘La integracion de las redes sociales es
el tener un drea que esté trabajando en ellas
y juntar toda la parte no estructurada con
la que si lo estd, del dia con dia ya que la
red social debe contar con una aplicacién
de CRM para que sirva de monitoreo, hacer
una verdadera estrategia de cliente, se trata
de un canal de feedback valiosisimo. Es un
hecho que la parte de movilidad es cada vez
mds requerida; pronto el iPad o un disposi-
tivo similar tendrd esa habilidad de trabajar
en diversas plataformas de forma sencilla y
donde se decida, aunque se trata de un area
demasiado cambiante’.

Hay tres paises en Latinoamérica donde
hubo un crecimiento marcado: ‘Brasil cre-
cié en todo, no s6lo en CRM, la venta de
software en general progres6 mucho; en el
caso de México, CRM es una solucién pi-
lar, aqui los clientes son mas cautelosos para

I Javier Flores, Solution Principal SAP CRM

tomar decisiones e invertir; y, luego, Chile,
que es un mercado mas maduro, estable en
las aplicaciones bésicas y ya estan creciendo
alas soluciones extendidas. Casi todas las in-
dustrias estan ya implementando CRM,; las
empresas ya estdn notando que el CRM no
es una moda sino una necesidad para mitigar
riesgos y para implementar tecnologia; el sec-
tor financiero y el publico particularmente,
aunque también estd creciendo mucho en
aseguradoras y bancos.

Por Angeles Pérez Aguirre, México D.F.

clientes ?

Infor promueve su CRM en México
Al cierre de esta edici6n, Infor se encontraba participan-

do del Congreso CRM y Centros de Contacto con Ciudadanos,
organizado por Mundo Contact en la ciudad de México. Ademas
del stand, el vendor prensenta una conferencia magistral sobre
c6mo el software CRM a ejecutar campaiias que se alinean con las
preferencias de los clientes, integrar con cohesién el Marketing en
todos los canales entrantes y salientes, incrementar la productividad

de las ventas al ofrecer informacién valiosa sobre los clien-

tes, gestionar los recursos de Marketing y ventas con mayor

eficiencia, y convertir los centros de contacto en centros de
ganancias.

El vendor ofrece a sus mas de 70 mil clientes una relacién cola-
borativa con su proveedor de software. El software de Infor es facil
de comprar, facil para implementar y conveniente para administrar.
Es un software creado para evolucionar no revolucionar.

FUNCIONALIDADES

Microsoft Dynamics 2010,
para empresas medianas

Microsoft presenta en Latinoaméri-
ca la nueva versién de Dynamics GP, que
ofrece a las organizaciones medianas y en
crecimiento funcionalidades financieras
y operativas completas, como consolida-
ciones avanzadas, inteligencia empresarial
enriquecida, y presupuestos, previsiones e
informes completos.

Daniel Pena, director general de Micro-
soft Dynamics para Latinoamérica, comen-
ta: ‘Esta nueva version brinda una excelente
alternativa para empresas en crecimiento
que desean mejorar su software comercial
y buscan una solucién escalable. Representa
una nueva manera de hacer negocios, ya que
permite automatizar procesos acelerando
la productividad. Mediante flujos de traba-
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jo de aprobacién automatizados, ofrece
un mayor control del negocio y facilita la
colaboracion entre empleados, socios y
clientes’.

La herramienta permite obtener mayor
colaboracién y una vision integral a través
de toda la organizacién para asegurar me-
jores resultados. Sus nuevas capacidades
brindan acceso mds rdpido a una inteli-
gencia de negocios personalizada, mejores
caminos para dirigir los procesos y nuevas
maneras de construir relaciones de negocio
mds profundas.

Para la mediana empresa, Microsoft
Dynamics GP representa una solucién que
simplifica procesos y mejora la productivi-
dad. Senala Albin Lorena Perdomo, gerente
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Daniel Pefia, director general Dynamics
para Latinoamérica

corporativo de aplicaciones del Grupo de
Empresas Ecoinvest de Casa de Bolsa Ve-
nezolana: ‘Escogimos Microsoft Dynamics
GP por su flexibilidad y compatibilidad.
Se comunica naturalmente con nuestro
manejador de SQL Server, haciendo que la
transferencia de los asientos contables sea
un proceso rapido, natural y sencillo’
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Oracle, mas aplicaciones CRM on demand

Desde el lanzamiento de la solucién
Oracle Accelerate, en septiembre de 2009, 23
canales del vendor han creado 31 soluciones
CRM On Demand para medianas empresas
de diversos segmentos verticales. Las solu-
ciones Oracle Accelerate de Oracle CRM On
Demand ofrecen aplicaciones de clientes que
son de bajo costo y riesgo, y ofrecen funcio-
nalidad segtin el sector y un time-to-value
mds rapido. Accelerate es el enfoque del ven-
dor para brindarles a las medianas empresas
soluciones de software de negocios de rapida

implementacion. Las soluciones Oracle Acce-
lerate incluyen un software de clase empresa-
rial del vendor, que incluye aceleradores de
Nnegocios por socios expertos.

Los socios de negocios de Oracle Accele-
rate ofrecen soluciones CRM On Demand con
configuraciones predefinidas seguin el sector
y regi6n a fin de respaldar la necesidades de
las empresas en multiples sectores, inclui-
dos bienes de consumo, servicios financieros,
atencion a la salud, alta tecnologia, seguros,
ciencias bioldgicas, manufactura, medios

y entretenimiento, servicios profesionales,
viaje y transporte, servicios ptiblicos y distri-
bucién mayorista. Se analizan mds soluciones
para otros sectores ya que los socios perciben
un gran interés por aplicaciones CRM On
Demand.

Oracle CRM On Demand es un CRM
basado en la suscripcion y ficil de usar para
las operaciones de ventas, servicio, marketing
y centro de contactos que permite a las em-

presas perfeccionar los procesos de negocios
clave para la mision.
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SISA, Clink CMT, consolidacion

para Contact Centers

SISA impulsa Clink, su solucion enfocada en gestion, automa-
tizacién y optimizacion de los diferentes procesos de negocios. Raul
Pollet, presidente de la compaiiia, explica: ‘La suite de productos
Clink est4 destinada para aquellas organizaciones que busquen
la automatizacién y monitoreo de los procesos de relacién con el
cliente. Las herramientas de la suite pueden aplicarse en procesos
de negocios, monitoreo de actividades, campanias y procesamiento
de correo electrénico. En lo que corresponde a los Contact Centers,
el producto ofrece generacion de reportes para disponer de infor-
maci6n del resultado de las campanas gestionadas desde el Con-
tact Center, generando reportes on-line o exportandolos. Ademas,
posee un control de alertas para monitorear el cumplimiento de
los niveles de SLA y genere alertas en aquellos casos que considere
critico su incumplimiento’

‘El factor dife-
renciador esla facili-
dad para modelar el
sistema de acuerdo
alas necesidades del
cliente y la simplici-
dad para integrarse
con diferentes plata-
formas de Call Cen-
ter y otros servicios

de contacto. Entre
las funcionalidades

Radl Pollet, presidente de SISA

disponibles de in-

tegracion con otros
servicios se destacan: servicios de inbound/outbound, servicios
de email saliente y entrante, transferencia voz y datos, todo con
un workflow integrado entre otros beneficios. Es decir con Clink
se obtiene la unificacién de los procesos de negocio y de gestién
del contacto dentro de la empresa con facilidad en la implantacién
de estrategias de fidelizacién y marketing’
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regional

Muy activo se mostré
CMT Latin America en
2010. La compania sumé
importantes empresas a su
cartera de clientes, como Rimac Se-
guros, en Pert, y Corpvida en Chile.
También fue Sponsor Oro de ExpoEs-
trategas 2010, donde presenté6 CMT
TouchPoint, su nueva soluciéon basada
en la dltima versién de Pivotal CRM
para la gestion integrada de atencion

Daniel Altomonte,
presidente de CMT

multicanal para aseguradoras, que
les permite hacer la atencién de sus

centros de contacto de una manera
mds eficiente, logrando mejorar sus estdndares de calidad y el
indice de satisfaccion de sus asegurados.

Por otra parte, obtuvo de CDC Software el reconocimiento
al Partner Top Innovator, por su creatividad para desarrollar
nuevos negocios, tanto desde su modelo de implementacién
de proyectos en forma remota, con la que ofrece servicios de
implementacién a todo Latinoamérica, como la de desarrollar
una unidad de negocios independiente en su Software Factory,
para atender necesidades de tercerizacion de servicios offshore
independientemente de los servicios asociados a los proyectos
punta-a-punta para sus clientes.

Daniel Altomonte, presidente de CMT, comenta: ‘Vemos
en este reconocimiento los frutos de nuestros esfuerzos para
generar sinergia con CDC, obteniendo logros que nos llenan de
orgullo, entre los que destacamos el proyecto del call center de la
compaiiia de seguros Rimac, en Pert. Acabamos de implemen-
tar grandes centros de contacto en varios paises, destacando el
nuevo proyecto de otra compania aseguradora, Corpvida, en
Chile, basado en la tltima version 6.0 de Pivotal CRM. También
la migracién a esa versiéon en Canon de Brasil’
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Neuralsoft amplia
la mirada del CEO

NeuralSoft aca-
ba de participar en el
evento Ampliando la
mirada del CEO, que
convocd a mas de 500
jefes, directoresy res-
ponsables ejecutivos.
El objetivo fue apor-
tar ideas, creatividad,
innovacion, eficacia,

Sandra Bazano, VP de NeuralSoft equilibrio emocio-

nes, perseverancia,

liderazgo, identidad y vida personal entre otras palabras claves
que se desarrollaron en el evento organizado por Vistage.

Sandra Bazano, VP de NeuralSoft, sostuvo: ‘Actualmente nos
encontramos trabajando para involucrarnos en los negocios més
alld de lo que es software de gestién. Nuestra visién consiste en
que creemos que es clave darle a los CEOs de las compaiiias las
herramientas necesarias para llevar a cabo una gestién exitosa de
sus negocios. Por lo tanto, debemos agregar valor en todo lo que
corresponde al trabajo diario. Es decir, para ampliar la mirada
de los CEOs es necesario impulsar las soluciones de software de
gestion, servicios de outsourcing integrales junto a una completa
suite de herramientas que una organizacion requiere’.

Las 6 claves CRM ....,

Por EUDORO DE ZAVALIA, FUNDADOR Y CREADOR DE TELESOFT CRM

La implementacién tecnolégica exitosa no es suficiente

para que una estrategia de CRM funcione de manera éptima.
Un proyecto de CRM debe estar acompanado por un cambio
en la organizacién que implica capacitar a la gente y hacerla
protagonista de la filosofia que encierra el CRM mas alld de
su utilizacién como herramienta tecnoldgica. La tecnologia es
parte del todo.

;Qué se debe tomar en cuenta a la hora de implementar una
solucién CRM en una empresa de servicios? Como primer punto,
debe ser un CRM disefiado en funcién de las necesidades pun-
tuales de cada mercado; los CRM tradicionales son generalistas.
Especialmente en América Latina, hay muchas empresas multi-
producto y multi-servicio, por lo que el CRM debe posibilitarle
a una misma organizacién la comercializacion de productos y
servicios diferentes, que son un mundo distinto con su operatoria
particular. Por lo tanto, el CRM debe contemplar como minimo
estos puntos particulares de acuerdo a cada mercado.

Como segundo punto, es importante destacar la experiencia
y conocimientos necesarios del equipo de implementacién, que
deberd conocer los productos/servicios de la empresa. Es decir,
cémo trabaja y se maneja cada uno en particular. No es facil, y el
desconocimiento en estos casos es sindnimo de fracaso. Pero, a la
vez, esto s6lo no garantiza el éxito: el punto tres es la condicién
necesaria de flexibilidad del software.

(Sulucinnes para Cnbranzas)
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Recupero de Deuda
Gestion Extrajudicial
Gestion Judicial
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Hacemos que funcone.
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Ahorre en recursos manteniendo la performance de trabajo.
Potencie el "time to market", el que primero llega, primero cobra.
Monitoree en tiempo real, haga cambios y mejore el resultado.
Obtenga reportes flexibles acordes a sus necesidades puntuales.

Maodele la solucion y tenga el negocio en sus manos

www.sisa.com.ar/clink

+ 54 (11) 4345 0537
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Engage® Business Solution es la solucion de negacios que le ayuda a conocer el
comportamiento y a responder a las necesidades de sus Clientes. El diferencial
de esta Plataforma Tecnoldgica integrada consigue que todos los procesos de su
organizacion se encuentren alineados para identificar, adquirir, retener y satisfacer
mejor la demanda de sus Clientes, con una vision unica 360 grados.

Soluciones S.A., a traves de sus implementaciones exitosas, se encuentra presente en segmentos de
laindustria tales como: Banca y Finanzas, Seguros y ART, Gobierno, Telecomunicaciones, Petroquimica,
Salud y Medicina Prepaga, Telefonica, Transporte, Industria, Comercio y Educacion entre otras.
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