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¢ Por que debe implementarse
un CRM con tecnhologia BPM?



Soluciones Tecnologicas de la Informacion S.A.

I
_ Best in Business Technology

Compafiia tecnoldégica fundada en 1999, con
experiencia en la implantacion de Soluciones de
Negocios focalizada en las necesidades estratégicas
de nuestros Clientes.

Con Oficinas principales en Argentina, Chile, Peru y O
Uruguay y distribuidores en Latam y Espana.

Foco tecnologico: @%

Una unica Plataforma Tecnoldgica de Negocios que QO
integra:
v Customer Relationship Management ‘ O

v Business Process Management

v Business Intelligence & Analytics @ oiic . O
ICinas principales

O Partners - Alianzas
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Dimensiones de Trabajo Engage

Best in Business Technology

Satisfaccion

de Clientes BPM es una
CRM es un 1 metodologia y
modelo de disciplina de gestion,
gestion de toda cuyo objetivo es
la organizacion, mejorar el desemperio
basada en la (eficiencia y eficacia) y
satisfaccion del la optimizacion de los
cliente procesos de negocio

de una organizacion

Analisis de
Procesos

Analisis de
Clientes

SOLUCIONES
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Satisfaccion al cliente

Best in Business Technology

Kl

I R B I

-7 Organizacion

Servicios Ventas Cobranzas Segmentacion Analisis Fidelizacion
Canales:
Atencion en Contact Centers Contact Centers Otros canales: Cobradores
Sucursales Internos o0 Agencias Externos Sitio, Correo, Vendedores
IVR, etc. Técnicos
Tomar_al contacto con el cliente,

contemplando todos los canales 1
posibles (telefénica de voz y

movil, personalizada, % Qs
autogestion, sms, whatsapp, ‘
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Satisfaccion al cliente
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I

Gestion de los Procesos
Atravesar transversalmente a'la
organizacion para dar

Entidades participacion a todos los
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Disenar, modelar,
organizar, documentar
y optimizar de forma
continua
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Optimizacion de los procesos de negocio Engage
Mejorar el desemperio (eficiencia y eficacia) y la - Datos del Proceso
optimizacion de los procesos de negocio Proceso
: : , Operador
Registrar todas esas acciones y analizar los resultados F:cha -Hora
obtenidos para hacer los procesos mas eficientes. Resultado
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Analytics
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Métricas

Informes de analisis de Clientes
Informes de Satisfaccion
Informes de Mora / Cobranzas
Informes de Reclamos

Informes de Consultas

Informes de Solicitudes
Informes de resolucion de incidentes
Informes de Campanas
Tableros de Comandos

Alertas y Semaforos

Informes Gerenciales

Envio de informes por email
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“Ecosistema” Organizacional

Aplicaciones Internas

Monitoreo

=

Reportes
Operativos Service Oriented Architecture

Engage Integration SAP PI

w

Politicas

External

Monitoreo
De Servicios

Integrar multiples sistemas como fue
para brindar la informacion en el mo
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CRM - Cliente unico Yy Perfil

Best in Business Technology

Engage 5  Usuario: Pablo Leston

[ é Inicio \ Q] Actividades \ é Clientes \ é Entidades X é Historia

L=y Ejecutivo

Entidades | Utiidades | Salir

- : X (=]O)
CYNTHIA BEREA Foto Medium User -
=
. = £
CUIT/CUIL: 12453412 VL Universidad de £5
- ) enos Aires Yy
T 4250 5151400 1440 ‘
Email: soporte.engage@gmail.com o 3 Lavalle (1)
Luna Pat +
F. Alta 01-07-2008 Saldo Prom. Saldo Puntos e e R o LeenroN Alem I
5
. Cuenta Consumo | once -
|LAVALLE 540 3O T e S
! ... ,é, E 0 ﬂ Enviar mail extracto de puntos R .
152 Informacién adjunta &
fecha  sucursal tipo ts_begin numero monto puntos_otorgados iva2l ival0 base_gravado base_reducido|| — Gestion de Documentacién
13/03/2016 Once Ticket 07/04/2016 05:35:03 p.m. 5076 1110/007/020 745,38 75 116,38 7,50 554,19 67,70 1 Consultar documentos de Operaciones
22/02/2016 Once Ticket 07/04/2016 05:35:03 p.m. 5077 1110/007/020 662,13 66 86,15 1575 410,23 150,00 2 Consultar documentos cliente actual 7
14/01/2016 Congreso Ticket 07/04/2016 05:35:21 p.m. 5091 1110/007/020 688,69 69 119,52 0,00 569,17 0,00 3 Consultar politicas v requisitos
B Teleono
y - B Email
Proceso Actividad 1d Proceso Prioridad Estado Fecha Tipos de Trémites (en %) = Te":;m
v = Bl Web Sie
. 17 i Sede Central
Atencion Integral 3 - Area Interna 2796 Normal @ | 22/02/2015 02:2¢ ~ 2 Interacciones por canal (en %, niral
Visitas y entrevistas Resolucion 3213 Normal @ | 04/12/2015 02:4C 47 Inidar T a
Atencion Integral 1- Registro de solicitudes 3140 | Urgente| @ | 12/12/2015 12:21 2 @ Alta de clientes
Oportunidades Comerciales (OUT) Visitas y Entrevistas 3081 Normal | @ | 23/05/2016 11:27
. Iniciar Atencion de Siniestros
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) I Originacion de Créditos (IN) — Autorizaciones
Correos y cartas Carta de Deuda Modelo 1 23532  Normal @ | 28/05/2016 12:4C = ) p— Iniciar u
Oportunidades Comerciales (OUT) Visitas y Entrevistas 23606 | Normal @ | 25/08/2016 12:0¢ Il Atencion de Siniestros Iniciar Central de Atencion
M o . (oun
Oportunidades Comerciales (OUT) Visitas y Entrevistas 23607 | Normal @ | 25/08/2016 12:1¢ o o - [ Iniciar] Clientes
Oportunidades Comerciales (OUT) Gestion de Oportunidades y Ventas 23608 | Normal = @ | 26/08/2016 10:1f Bl Guardia — )
4 5 .‘E Ml Central de Aencién @ Collections .
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CRM - Integracion de canales Engage

Best in Business Technology

« Contact center:
— CTl para llamados Salientes.
— IVR para llamados Entrantes.

— Predictivos.

— Progresivos.
« SMS
 Email

» Autogestion Web

» Redes sociales (WhatsAppTwitter, Facebook)
» Gestores Fisicos a domicilio (GeolLocalizados)
« Agencias o delegaciones externas

Canales:
Atencion en Contact Centers Contact Centers Otros canales: Cobradores
Sucursales Internos o Agencias Externos Sitio, Correo, Vendedores

IVR, etc. Técnicos

SOLUCIONES
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CRM - Manejo de Campanas R
_ Best in Business Technology

S Fuentes Diseno - _Ejecucmn

Segmentacion

Asignacion

Proceso

Estimado Cliente,

Queremos informarie que a partir del préximo Lunes 4 de Junio modificaremos el horario - c“en te
de atencién al pablico en nuestra Casa Central y Sucursales Buenos Aires, Cérdoba,

Mendoza y Rosario, el cual sera a partir de esta fecha -

Segmentos de de Lunes a Viemes de 8.30 a 17.30 hs.

Le recordamos que para su mayor comodidad los siguientes servicios continuaran
brindéndose con su horario normal de atencion:

clientes o i

Buenos Aires y Rosano Lunes a Viernes de 7 a 19 hs.
Coérdoba - Lunes a Viernes de 8 2 19

t Mendoza - Lunes a Viernes de 8 a 20 hs.

p ro ». ec o S . 0800-888-0093 (Emergencias Médicas): durante las 24 hs.

0800-888-0095 (Servicio al Cliente): Lunes a Viernes de 8 a 19 hs.

0810-888-2765 (Linea paraP es): Lunes a Viernes de 9 a 18 hs.
Ot ra S Asociart On Line - Acceso a través de Intemet: durante las 24 hs.

Fuentes

SOLUCIONES PM g

Best Technology for Best Business




. Dificultades para el planteo de la vision Engage)
Tecnologias innovadoras “Atomizacion” de las responsabilidades
Escasa documentacion de los Especializacion de las soluciones
procedimientos verticales

a " -
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Casos de Exito - Uruguay .

TM& Gestion de cobranzas para mas de 100 empresas de plaza
. Proceso Unificado parametrizable por cliente
50 usuarios de call center
15 usuarios backoffice y administrativos

SOLUCIONES
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Casos de Exito - Regional Engage

Best in Business Technology

Directv Panameérica implemento Procesos de Customer Services y Asistencia
u para clientes de Argentina, Colombia, Peru, Ecuador y Chile centralizando su

PIRECTV plataforma con Engage Technology.

* Procesos de Atencion * [ntegracion con mas * Adaptaciones
al cliente con de 30 servicios continuas del negocio.
centralizacion de externos (Nosis, Velocidad de
reglas de atenciony Billing, Proveedores, respuesta ante los
accesos a sistemas Blackberry, etc.) cambios en un entorno
en un unico front end Multi Empresa

Front End . -

Py Integracion [§%s Flexibilidad -~

Unico @ g & ==

SOLUCIONES
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Casos de Exito — Centro
A m é r i ca _ Best in Business Technology

Gestion integral de procesos del cliente
Front End unico para todo contacto a realizar
Modelo de gestion regional

Q)| crEDIQ

1240 SV - Ejecutivos de Negocios v
| & inicio \ [ Actividades \ g Clientes \ g Entidades \ g Historia \ g Perfil \ g Email

Entidades ‘ Utilidades | Salir

Cotiza - Obtener Planes Disponibles

Proceso: 26426

[ Cancelar ][ Pre Aprobar Monto ] [ Ver Cotizaciones ][Pendiente] [ Cotizar ]

Datos del Cliente

Tipo Documento Pais Documento Nimero Documento Tipo de Persona: Natural

DUI El Salvador 000000330

NIT El Salvador 93630306731015 Segmento: Asalariados 7]
Cliente: JUAN JOSE MONSANT CAMPOS
Ingresos: 0 Dolar v
Tipo de Auto: [ Auto Nuevo v| Uso del Vehiculo: Comercial (Clase A) v| Corredor: | Interno vl
Tipo de Vehiculo: |De 0 a 2,000 centimetros cubicos, del tipo 4x2 v| Aseguradora: [acsa vl
Afio del Vehiculo: 2015 Seguro Anual: 1000
Precio del Vehiculo: 12000 Dolar v| Accesorios: 0
Comision Financiada: O Marca: | CHEVROLET "‘
Es Leasing: [No v| Modelo: | CHEVROLET TAHOE v|

Detalle de Gastos

Moneda: Dolar v

Sel. Cargo Valor Cargo Financiado Gasto:
Valor:

Cambio de Tipo

Financiado: Distintivos Comerciales
Gastos de Operacion
Gastos de Placas (Prendas)
Gastos Notariales/Legales
Matriculas

Gastos a Financiar: 0 Prenda CNR

Total Gastos: 0 Prenda Sertracen

Refrenda y Mora
Servi-Contrato

Traspaso y Cambio de Nombre
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Engage — BPMS

Best in Business Technology

Administracion de Engage Web Agent Proffesional Web Agent Mobile Agent Web Access Web Agent R-

(SoftPhone) Office OLAP
4' 4 4' y =

* Designer i
e Manager 3
e Securit e
Y Presentacion
Engage Engage Integration N v
o~ Scheduler 5 Services 5 - Engage s
/

EJ & [ S Aerer s )
S L~. 0’\ N
Engage

Engage Intelligence
Campaign Server
Service 5 - Host Scripting

Q Service
Negocio
Reﬁdsnaﬁo
N Engage
Otros " Datos

Analitico
Operaciong

Repositorios
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¢ Por qué? | | Engage
@ Mensaje unificado | |

& Controlado de punta a punta en su ejecucion

& Modelado tanto de un punto de vista funcional como técnico

& Ejecutado en variadas plataformas

& Medido con informes tanto de gestion como analiticos,

& Utilizando las tecnologias mas avanzadas para la integracion de informacion

y de contacto con los clientes
%) Banco Franc€s  BancoProvincia [‘ @ E
CartaSar

E&HCO-CQM AF@ N ?ﬁgﬁ% = ———
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bind TP R @ YL Consuviax |
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Vo
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\—/

Banco de Santa Fe Nuevo Banco de Entre Rios BancoSantaC * BancoSanJuan ~ Banco
@ PN ancosantacruz /iancarp & Municipal CETROGAR
‘felefonica dietrich Randizzo | educ .

PR @RDO
P

e
GUIIIern‘!LoRESmEgILss Lo JACK BANOQUE PSA FINANCE

i ssn, GALENO
SODIMAC o

DIRECTV. ‘ NCAL CGM&A
{@’ MONEY TRANSFER | — |
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_ ssssssssssssssssssssssss
iGracias!

Alejandro Barros
abarros@soluciones-uy.com.uy
LUCIONE

Best Technology for Best Business
: s
soLuciones SR,



Engagej
I
_ Best in Business Technology

1. Desarrollo 2. Test 3. Prod.
Desarrollo Aml & SaL Instalacion Aml & SaL Instalacion
de muttiples > de > de
procesos de metadata. metadata.
negocio.

Aplicacion Aplicacion Aplicacion
Weh en YWeh en test Weh en
desarollo produccion

La Aplicacion no cambia durante el ciclo de vida, la misma aplicacion Web es distribuida
entre los 3 ambientes y apunta & Bases de Datos de Desarrollo Jest v Produccion, las
cuales, con sus definiciones y reglas, dirigen el funcionamiento v comportamiento de la

aplicacion.
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