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En la actualidad las empresas que deseen ser
competitivas en el mercado global, deben de
contar con una estrategia orientada a dar
respuesta a las necesidades de sus clientes.

IBM a través de su division de Servicios de
Consultoria viene desarrollando una practica
orientada a generar ventaja competitiva en las
empresas a través del manejo efectivo de una
atencion diferenciada a sus clientes con la
implementacién de SAP CRM.

La solucion de SAP CRM ayudara a relacionarse
con sus clientes en cualquier lugar, en cualquier
momento y con cualquier dispositivo. Podra
contar con toda la informacién del cliente de forma
centralizada, desde el histérico de todas las
transacciones, hasta el andlisis de sensibilidad de
las redes sociales. Con este tipo de herramienta
“intuitiva y de vanguardia” su negocio mejorara en
cuanto a los procesos de ventas, marketing y
servicios; convirtiendo esto en satisfaccion al
cliente
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Beneficios potenciales

* Experiencia de usuarios en ambiente 100% Web

* Rapido, listo para reaccionar en cuanto a las
percepciones de los clientes, a través de un motor
analitico.

e Gran habilidad para identificar las nuevas oportu-
nidades potenciales antes que la competencia

e Mejora la agilidad y velocidad de reaccién en el
mercado, a través de herramientas de vanguardia
basadas en la nube y dispositivos moviles

* Mejora todas las interacciones, experiencias de
cliente diferenciadas de la competencia,
incrementa la lealtad de los clientes.

* Aplicacién de planes de lealtad

e Control y seguimiento de campanas, ventas (en
diferentes canales), servicios post-venta y promo-
ciones.
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“La informacion del cliente, tanto a
nivel de marketing, ventas y servicio,
es crucial para el valor de su negocio.
Si los clientes no estdn satisfechos, las
ventas y los negocios no serdn las
optimas. IBM como implementador de
la solucion SAP CRM, le ayudard a
comprender y utilizar los requerimientos
de sus clientes, la transformacion de
prospectos en clientes de primera vez y
éstos en clientes habituales a largo
plazo.”




IBM tiene una solucién a su medida para “SAP CRM Sales”

Potenciar a su personal de ventas para lograr un impacto positivo en cada negocio, teniendo la informacion
de sus clientes a la mano es un soélo lugar.

Automatizaciéon de la fuerza de ventas en Teléfonos inteligentes — Ventas méviles SAP

e Servicios para empresas
e Interface de usuario amigable
e Disefio y configuracion de pestanas
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° Establecer objetivos y previsiones de resultados.

°® Atraer y captar nuevos clientes, crecer y retener a
los clientes existentes.

¢ |dentificar, programar y ejecutar las actividades de Brindar apoyo a todo su departamento de servicio
ventas. al cliente, desde de la administracién de contratos

* Rastreo de las oportunidades de progreso para el hasta funcionalidades de marketing de servicio y

cierre. seguimiento a incidencias post-venta.
* Proporcionar citas precisas y profesionales capturando

pedidos perfectos.

® Negociar los contratos rentables.

® Analizar y mejorar el rendimiento de las ventas.

° Alinear los territorios y los planes de incentivos con
los objetivos de ventas.

¢ Interface directa con los moédulos logisticos y
financieros de SAP ERP para potenciar los
procesos de negocio.

IBM tiene una solucién a su medida
para “SAP CRM Service”

* \Ventas y mercadeo enfocado al servicio.

* Contratos de servicio.

* Manejo de base instalada.

* Servicio y soporte al cliente.

* Administracion de servicios post-venta.

* Devoluciones y servicio de reparaciones.

* Manejo de garantias y reclamaciones.

¢ Interface directa con los médulos logisticos y
financieros de SAP ERP para potenciar los
procesos de negocio.

Todo esto complementado con:

* Capacidades de colaboracion, analisis (Bl), y procesos optimizados.

* Habilitacién de canales de comunicacion.

Piezas de
logistica y
finanzas

P Garantia y
/ administra-
/ cion de recla-
e Manejo de garantias y reclamos maciones
Devolucion
y reparcion
de dépositos
Ainistra—
cién de
e Estimado de tiempo de servicio servicios
y refacciones ~
e Monitoreo de servicios -~

~
e Manejos de diferentes direcciones en ™
clientes moviles

IBM tiene una solucién a su medida
para “SAP CRM Marketing”

La generacion de demanda, la creacion de con-
ciencia de marca y la construccion de relaciones a
largo plazo con clientes rentables son los tres prin-
cipales objetivos de SAP CRM marketing.
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* Manejo de recursos de marketing, presupuesto y
marca.

e Segmentacién y manejo de listas externas.

* Manejo y seguimiento de campanas.

* Manejo de planes de lealtad.

* Manejo de oportunidades (leads).

* Reportes de marketing.

e Calendario integrado de mercadeo
,® Direccion de fondos de mercadeo
/ ® Las plantillas de camparnia

s/ ® Direccion de las tareas de mercadeo

> Andlisis de mercadeo
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e Recompensa de plataforma flexible
e Integracion con puntos de venta

e Mejoras de membresias
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Beneficios principales de SAP CRM:

e Incrementa el retorno de inversion (ROI) y optimiza
los planes e iniciativas de mercadeo

¢ Reduce los costos de mercadeo

e Sincroniza las comunicaciones a todos los canales
y puntos de contacto

* Mejora la eficiencia del servicio y la utilizacion de
los recursos

* Reduce los dias de venta y mejora la exactitud de
la facturacion

e Disminuye las llamadas, aumenta la satisfaccion y
lealtad del cliente

* Permite enfocarse en clientes que representan
ingresos

* Mejora la eficiencia del servicio y la utilizacion de
los recursos

Implementacion de canales con SAP CRM

SAP CRM Centro de contacto
e Telemercadeo
e Televentas
e Servicio al cliente
e Empleado centro de contacto

4 Beneficios: )
® Sincroniza las comunicaciones a todos los canales 'y
“puntos de contacto”
* Optimiza los canales para incrementar la satisfac-
cion del cliente y direccionar los ingresos

SAP CRM - E-Comercio (E-Commerce)
e E- Mercadeo (E-marketing)

e E- Ventas (E-selling)

e E- Servicios (E-service)

e E- Analisis (E-analytics)

4 Beneficios )

® Mayor exactitud de la informacion (informacion en
linea).

® Mayor automatizacion de procesos (disminucion de
ervores y pérdidas de oportunidades).

® Menor tiempo y dinero en actividades rutinarias.

® Mayor satisfaccion de clientes (proporcionando
corvecta informacion, procesamiento vdpido de

\_ ordenes). )

SAP CRM - Administraciéon de conales
* Manejo de clientes y analiticos

e Canales de mercadeo

e Canales de ventas

e Canales de servicios

e Canales de comercio

4 Beneficios N

* Colaboracion con los asociados (partner) reduciendo
el costo de soporte a los canales.

* Optimiza el megocio y presenta una cara sencilla a
todos los canales de venta.

® Permite el wuso de informacion relevante y
herramientas de autoservicio.

* Mejora y apalanca la infraestructura de comuni-
\_cacion actual J

SAP CRM - Aplicaciones méviles
e \/entas moviles
e Servicios moviles
e Ventas por dispositivos de mano (handhelds)
e Servicio por dispositivos de mano (handhelds )

C Beneficios: )

® Incrementa los ingresos y alcance del mercado.

* Promueve la identificacion con la empresa y las
marcas con el uso de la Web.

* Mejora la satisfaccion y comodidad del cliente.

® Reduce costos de ventas y soporte.

(Reduce el costo total apalancando la inversion actual de TI/
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IBM estd certificado para implementar RDS (Rapid Deployment Solution) en su empresa

IBM es partner de SAP certificado para llevar adelante soluciones bajo el esquema RDS con SAP CRM, con-
tando con consultores certificados y experiencia a nivel global que nos permiten posicionarnos como la
propuesta idénea para cubrir sus necesidades de administracion de clientes, con funcionalidades concretas
para el area de marketing y ventas en SAP CRM.

® La solucion mds poderosa en cuanto a
ventas, servicio y marketing con una
implementacion de caja* basada en
SAP CRM version 7.0 EHP 2

® Empieza rdpido con lo mds importante,
expande la solucion posteriormente

® Acceso a toda la informacion de SAP
ERP
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® Alcance claro y definido

® Incluye contenido preconfigurado vy
transferencia  de  conocimiento 4
usuarios finales

© Metodologia de implementacion por la
via rapida

®Salida a produccion en al menos §
semanas’

® Precio flexible, silo pagas los que
necesitas

® Atractivos servicios a precio fijo

® Reduccion de recursos necesarios del
negocio y de TI
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RDS para SAP CRM esta bajo el porfolio de SAP Rapid Deployment Solutions (RDS), estas soluciones estan
disefiadas para responder a necesidades especificas del negocio. La linea RDS ha sido creada para una
rapida implantacion de soluciones que resuelven con sencillez aspectos de negocio especificos en las areas

que mostramos en el siguiente grafico:
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Manejo de cuentas y contactos, actividad administrativa

Reporte interactivo CRIM

IBM ofrece una solucion de ventas SAP
bagjo demanda.

«Visibilidad de cotizaciones y oportunidades
moviles.

*Pedidos, entregas y facturas con integracion a
SAP ERP.

* Administracion rapida de actividades, citas,
tareas, llamadas, mensajes de correo electrdnico
* Colaboracion eficiente en contactos, citas, tareas
a través de la integracion con MS Outlook 2007 y

Lotus Notes.

*Rapida visibilidad de la informacién de Ventas a
través de cuadros de mando integrados en
dispositivos moviles.

* Reportes listos para usarse Out-of-box, rastreo de
ciclos de ventas, ganancias/pérdidas y tendencias
de ingresos.
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Activaciéon de reportes SAP CRM

En caso de que nuestros clientes no cuenten con un médulo robusto de reportes, IBM aplica sus cono-
cimientos para activar los reportes de SAP CRM gque proporcionan a los usuarios acceso a informacién
unificada para la toma de decisiones, a través de un amplio conjunto de herramientas de SAP preparadas
para trabajar con analitica de negocios.

* Reporteo

e Tableros de control

e Analisis interactivo

e Andlisis de avance

* Exploracion de datos

REPORTES SAP CRM:

Ventas

e Oportunidades
e Actividades

e Pedidos

e Cotizaciones

e Contratos

Servicio

e Tickets de servicio
 Ordenes de servicio
* Quejas

Marketing
e Campanas
e Oportunidades (leads)

Centro interactivo
e Actividades de contacto

Administracién de servicios de TI
e Solicitudes de servicio

¢ Problemas

e Devoluciones y cambios
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