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Engage® Business 
Solution 5

¿Por qué debe implementarse 
un CRM con tecnología BPM?
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Compañía tecnológica fundada en 1999, con
experiencia en la implantación de Soluciones de
Negocios focalizada en las necesidades estratégicas
de nuestros Clientes.

Con Oficinas principales en Argentina, Chile, Perú y
Uruguay y distribuidores en Latam y España.

Foco tecnológico: 
Una única Plataforma Tecnológica de Negocios que 
integra:

ü Customer Relationship Management

ü Business Process Management

ü Business Intelligence & Analytics
Oficinas principales

Partners - Alianzas

Soluciones Tecnológicas de la Información S.A.



CRM BPM

BI

EBS

Análisis de 
Procesos

Análisis de 
Clientes

Satisfacción 
de Clientes

Dimensiones de Trabajo

BPM es una 
metodología y 
disciplina de gestión, 
cuyo objetivo es 
mejorar el desempeño 
(eficiencia y eficacia) y 
la optimización de los 
procesos de negocio 
de una organización

CRM es un 
modelo de 
gestión de toda 
la organización, 
basada en la 
satisfacción del 
cliente 



Satisfacción al cliente

Tomar al contacto con el cliente, 
contemplando todos los canales 
posibles (telefónica de voz y 
móvil, personalizada, 
autogestión, sms, whatsapp, 
correo electrónico, etc.). 



Otros 

Repositorios

Sugerencias
Quejas
Consultas 
Reclamos

Cobranzas
Refinanciaciones

Promesas

Ventas
Originación

Análisis de Riesgo

Visitas y 
Entrevistas

Administración de datos
Historial 360°

Satisfacción al cliente



Procesos

Entidades

Gestión de los Procesos
Atravesar transversalmente a la 
organización para dar 
participación a todos los 
involucrados.

Diseñar, modelar, 
organizar, documentar 
y optimizar de forma 
contínua



Optimización de los procesos de negocio

Mejorar el desempeño (eficiencia y eficacia) y la 
optimización de los procesos de negocio

• Datos del Proceso

• Datos del Problema

l Proceso
l Operador
l Fecha - Hora
l Resultado

l Cliente
• Tipificaciones 

(Ubicabilidad, Estado)
• Caracterización (Tiene 

Cuenta, Tiene Plan)
l Producto
• Valores ($Vendido, 

$Cobrado, #Promesa)
• Caracteristicas 

(#Producto, 
Vencimiento, Tasas)

Registrar todas esas acciones y analizar los resultados 
obtenidos para hacer los procesos más eficientes.



• Informes de análisis de Clientes
• Informes de Satisfacción
• Informes de Mora / Cobranzas
• Informes de Reclamos
• Informes de Consultas
• Informes de Solicitudes
• Informes de resolución de incidentes
• Informes de Campañas
• Tableros de Comandos
• Alertas y Semáforos
• Informes Gerenciales
• Envío de informes por email

Analytics



Aplicaciones	Internas

Service	Oriented	Architecture

SAP	PIEngage	Integration

App BD
External

Monitoreo Governanza

Single
SignOn

Análisis	de
Procesos

Reportes
Operativos

Monitoreo
De	Servicios

Políticas

Roles

“Ecosistema” Organizacional

Integrar múltiples sistemas como fuentes de datos 
para brindar la información en el momento oportuno. 



CRM - Cliente único y Perfil



• Contact center: 
– CTI para llamados Salientes.
– IVR para llamados Entrantes.
– Predictivos.
– Progresivos.

• SMS
• Email
• Autogestión Web
• Redes sociales (WhatsAppTwitter, Facebook)
• Gestores Físicos a domicilio (GeoLocalizados)
• Agencias o delegaciones externas

CRM - Integración de canales



Fuentes

Segmentos	de	
clientes	o	
prospectos.

Engage

Otras
Fuentes

Diseño

Segmentación

Asignación

Proceso

Ejecución

CRM - Manejo de Campañas



l “Atomización” de las responsabilidades  

Dificultades para el planteo de la visión

l Especialización de las soluciones 
verticales

l Tecnologías innovadoras  

l Escasa documentación de los 
procedimientos 



Casos de Exito - Uruguay

Gestión de cobranzas para más de 100 empresas de plaza
Proceso Unificado parametrizable por cliente
50 usuarios de call center
15 usuarios backoffice y administrativos



Casos de Exito - Regional



Casos de Exito – Centro 
América

Gestión integral de procesos del cliente
Front End único para todo contacto a realizar
Modelo de gestión regional



Presentación

Datos

Negocio

Repositorio
Engage

Analítico 
y Operacional

Otros 

Repositorios

Engage 
Scheduler 5

• Designer
• Security

Engage 
Application 

Server 5

Web Agent 
Office

Web Access

Engage Integration
Services 5

Engage 
Campaign 
Service 5

• Manager

Web Agent Proffesional
(SoftPhone)

Mobile Agent

Intelligence 
Server

Web Agent R-
OLAP

Engage 
Host Scripting 
Service

Administración de Engage

Engage – BPMS



¿Por qué?

Mensaje unificado
Controlado de punta a punta en su ejecución
Modelado tanto de un punto de vista funcional como técnico
Ejecutado en variadas plataformas
Medido con informes tanto de gestión como analíticos,
Utilizando las tecnologías más avanzadas para la integración de información 
y de contacto con los clientes
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Alejandro	Barros
abarros@soluciones-uy.com.uy

¡Gracias!




