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Muy dinámico viene SAP en materia de 

CRM. Javier Flores, Solution Principal de 

SAP, comenta: ‘Este 2010 fue un año muy 

movido en herramientas CRM, hemos esta-

do invirtiendo fuerte. Con la adquisición de 

Sybase, obtenemos la primera solución para 

móviles para CRM, liberada este año, para 

aplicarse en Windows Mobile, BlackBerry o 

en iPhone, y también tenemos la versión beta 

para iPad que saldrá pronto al mercado. En 

SAP, liberamos paquetes para la implemen-

tación para las redes sociales, como Facebook 

y Twitter, que incluyen una solución de Bus-

sines Subject, para análisis de texto; con eso, 

incorporamos los comentarios que se dan y 

proporcionan un análisis 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’.

SAP y las nuevas tendencias en CRM
‘La integración de las redes sociales es 

el tener un área que esté trabajando en ellas 

y juntar toda la parte no estructurada con 

la que sí lo está, del día con día ya que la 

red social debe contar con una aplicación 

de CRM para que sirva de monitoreo, hacer 

una verdadera estrategia de cliente, se trata 

de un canal de feedback valiosísimo. Es un 

hecho que la parte de movilidad es cada vez 

más requerida; pronto el iPad o un disposi-

tivo similar tendrá esa habilidad de trabajar 

en diversas plataformas de forma sencilla y 

donde se decida, aunque se trata de un área 

demasiado cambiante’.

Hay tres países en Latinoamérica donde 

hubo un crecimiento marcado: ‘Brasil cre-

ció en todo, no sólo en CRM, la venta de 

software en general progresó mucho; en el 

caso de México, CRM es una solución pi-

lar, aquí los clientes son mas cautelosos para 
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tomar decisiones e invertir; y, luego, Chile, 

que es un mercado más maduro, estable en 

las aplicaciones básicas y ya están creciendo 

a las soluciones extendidas. Casi todas las in-

dustrias están ya implementando CRM; las 

empresas ya están notando que el CRM no 

es una moda sino una necesidad para mitigar 

riesgos y para implementar tecnología; el sec-

tor financiero y el público particularmente, 

aunque también está creciendo mucho en 

aseguradoras y bancos’.

Por Ángeles Pérez Aguirre, México D.F.

 
Infor promueve su CRM en México

Al cierre de esta edición, Infor se encontraba participan-

do del Congreso CRM y Centros de Contacto con Ciudadanos, 

organizado por Mundo Contact en la ciudad de México. Además 

del stand, el vendor prensenta una conferencia magistral sobre 

cómo el software CRM a ejecutar campañas que se alinean con las 

preferencias de los clientes, integrar con cohesión el Marketing en 

todos los canales entrantes y salientes, incrementar la productividad 

de las ventas al ofrecer información 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 más de 70 mil clientes una relación cola-

borativa con su proveedor de software. El software de Infor es fácil 

de comprar, fácil para implementar y conveniente para administrar. 

Es un software creado para evolucionar no revolucionar.

Microsoft Dynamics 2010,
		  para empresas medianas

Microsoft presenta en Latinoaméri-

ca la nueva versión 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 Peña, director general de Micro-

soft Dynamics para Latinoamérica, comen-

ta: ‘Esta nueva versión brinda una excelente 

alternativa para empresas en crecimiento 

que desean mejorar su software comercial 

y buscan una solución escalable. Representa 

una nueva manera de hacer negocios, ya que 

permite automatizar procesos acelerando 

la productividad. Mediante flujos de traba-

Javier Flores, Solution Principal SAP CRM

jo de aprobación automatizados, ofrece 

un mayor control del negocio y facilita la 

colaboración entre empleados, socios y 

clientes’.

La herramienta permite obtener mayor 

colaboración y una visión integral a través 

de toda la organización para asegurar me-

jores resultados. Sus nuevas capacidades 

brindan acceso más rápido a una inteli-

gencia de negocios personalizada, mejores 

caminos para dirigir los procesos y nuevas 

maneras de construir relaciones de negocio 

más profundas.

Para la mediana empresa, Microsoft 

Dynamics GP representa una solución que 

simplifica procesos y mejora la productivi-

dad. Señala Albin Lorena Perdomo, gerente 

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 rápido, natural y sencillo’.

Daniel Peña, director general Dynamics
para Latinoamérica
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Desde el lanzamiento de la solución 

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 según el sector y un time-to-value 

más rápido. Accelerate es el enfoque del ven-

dor para brindarles a las medianas empresas 

soluciones de software de negocios de rápida 

Oracle, más aplicaciones CRM on demand

implementación. Las soluciones Oracle Acce-

lerate incluyen un software de clase empresa-

rial del vendor, que incluye aceleradores de 

negocios por socios expertos. 

Los socios de negocios de Oracle Accele-

rate ofrecen soluciones CRM On Demand con 

configuraciones predefinidas según el sector 

y región a fin de respaldar la necesidades de 

las empresas en múltiples sectores, inclui-

dos bienes de consumo, servicios financieros, 

atención a la salud, alta tecnología, seguros, 

ciencias biológicas,  manufactura,  medios 
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y entretenimiento, servicios profesionales, 

viaje y transporte, servicios públicos y distri-

bución mayorista. Se analizan más 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 suscripción y fácil 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 misión. 

SISA impulsa Clink, su solución enfocada en gestión, automa-

tización y optimización de los diferentes procesos de negocios. Raúl 
Pollet, presidente de la compañía, explica: ‘La suite de productos 

Clink está destinada para aquellas organizaciones que busquen 

la automatización y monitoreo de los procesos de relación con el 

cliente. Las herramientas de la suite pueden aplicarse en procesos 

de negocios, monitoreo de actividades, campañas y procesamiento 

de correo electrónico. En lo que corresponde a los Contact Centers, 

el producto ofrece generación de reportes para disponer de infor-

mación del resultado de las campañas gestionadas desde el Con-

tact Center, generando reportes on-line o exportándolos. Además, 

posee un control de alertas para monitorear el cumplimiento de 

los niveles de SLA y genere alertas en aquellos casos que considere 

crítico su incumplimiento’. 

‘El factor dife-

renciador es la facili-

dad para modelar el 

sistema de acuerdo 

a las 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 

disponibles de in-

tegración 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 unificación de los procesos de negocio y de gestión 

del contacto dentro de la empresa con facilidad en la implantación 

de estrategias de fidelización y marketing’.

SISA, Clink
para Contact Centers

Muy activo se mostró 

CMT Latin America en 

2010. La compañía sumó 

importantes empresas a su 

cartera de clientes, como Rimac Se-
guros, en Perú, y Corpvida en Chile. 

También fue Sponsor Oro de ExpoEs-

trategas 2010, donde presentó CMT 

TouchPoint, su nueva solución basada 

en la última versión de Pivotal CRM 

para la gestión integrada de atención 

multicanal para aseguradoras, que 

les permite hacer la atención de sus 

centros de contacto de una manera 

más eficiente, logrando mejorar sus estándares de calidad y el 

índice de satisfacción 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 implementación 

de proyectos en forma remota, con la que ofrece servicios de 

implementación a todo Latinoamérica, como la de desarrollar 

una unidad de negocios independiente en su Software Factory, 

para atender necesidades de tercerización 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 

compañía de seguros Rimac, en Perú. Acabamos de implemen-

tar grandes centros de contacto en varios países, destacando el 

nuevo proyecto de otra compañía aseguradora, Corpvida, en 

Chile, basado en la última versión 6.0 de Pivotal CRM. También 

la migración a esa versión en Canon de Brasil’.

(Perú, Chile, Argentina, Brasil)

CMT, consolidación regional
Foto: Daniel Altomonte, presidente de 

la compañía

CMT, consolidación
regional

Daniel Altomonte,
presidente de CMT

Raúl Pollet, presidente de SISA
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NeuralSoft aca-

ba de participar en el 

evento Ampliando la 

mirada del CEO, que 

convocó a más de 500 

jefes, directores y res-

ponsables ejecutivos. 

El objetivo fue apor-

tar ideas, creatividad, 

innovación, eficacia, 

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 más 

allá de lo que es software de gestión. Nuestra visión consiste en 

que creemos que es clave darle a los CEOs de las compañías las 

herramientas necesarias para llevar a cabo una gestión 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 

gestión, servicios de outsourcing integrales junto a una completa 

suite de herramientas que una organización requiere’.

Neuralsoft amplía
	 la mirada del CEO

La implementación tecnológica exitosa no es suficiente 

para que una estrategia de CRM funcione de manera óptima. 

Un proyecto de CRM debe estar acompañado por un cambio 

en la organización que implica capacitar a la gente y hacerla 

protagonista de la filosofía que encierra el CRM más allá de 

su utilización como herramienta tecnológica. La tecnología es 

parte del todo.

¿Qué se debe tomar en cuenta a la hora de implementar una 

solución CRM en una empresa de servicios? Como primer punto, 

debe ser un CRM diseñado en función 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 organización la comercialización de productos y 

servicios diferentes, que son un mundo distinto con su operatoria 

particular. Por lo tanto, el CRM debe contemplar como mínimo 

estos puntos particulares de acuerdo a cada mercado.

Como segundo punto, es importante destacar la experiencia 

y conocimientos necesarios del equipo de implementación, que 

deberá conocer los productos/servicios de la empresa. Es decir, 

cómo trabaja y se maneja cada uno en particular. No es fácil, y el 

desconocimiento en estos casos es sinónimo de fracaso. Pero, a la 

vez, esto sólo no garantiza el éxito: el punto tres es la condición 

necesaria de flexibilidad del software.

Las 6 claves CRM

Sandra Bazano, VP de NeuralSoft

Por Eudoro de Zavalía, fundador y creador de Telesoft CRM

(Cont.)


