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Agenda

Quien es Cementos Progreso
Implementacion CRM + BCM
Tiempos y fases de implementacion
Retos y Lecciones aprendidas
Principales beneficios logrados

Siguientes pasos o proyectos con SAP

) Progreso




Quien es Cementos Progreso

WFORU M !JProgreso



Quien es Cementos Progreso

Parte de Grupo Progreso

Empresa Cementeray otros productos
relacionados para la construccion

Empresa Familiar
Mas de 110 anos en el mercado
Casa matriz en Guatemala

Negocios en toda Centro Americay parte
del Caribe y Sur America

) Progreso




Alcance Implementacion
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Requerimientos del Negocio

Simplificar y mejorar la calidad de las interacciones con los clientes.
i , o
Aumentar los indices de resolucion durante el primer contacto.
| AL aEmTE . E

Integrar una plataforma de comunicacion empresarial a su centro de
contacto SAP Interaction Center.

TS N Ve IR AEERCT

Mejorar la visibilidad y control de las operaciones orientadas al cliente.

L S C 1 ) TN T % .EmE -

Reduccion de costos operativos y de infraestructura. ;
E I W . sl Tt s

Aumentar |la productividad de los agentes del centro de contacto.
ATt T el |
Contar con informacion en tiempo real para la toma de decisiones.

© 2013 SAP AG. All rights reserved. 8




Alcance Implementacion

Implementar la solucion SAP CRM y BCM
en Cementos Progreso, incluyendo Ila
habilitaciobn de los procesos de ventas,
servicio al cliente, centro de contacto,
contratos y comunicacion empresarial de

voz Ip.

) Progreso
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Propuesta de Solucion
SAPCRM 7.0

Social CRM :
(integration with 9 R1_'0M
Facebook and Twitter) H (Real-Time Offer
- Management)

——

&
s 2
= L
£ L}
Sybase
(8= ".\.‘\‘
BCM
(Business ) :
Communications BusinessObjects
Management) - Dashboards
- Reporting
ANALYTICS - Analytics
Interactive . ,ndf,';f',;‘_"e"s“d:’iﬁc ":‘1’:: =
Forms Processes = T
by Adobe 5= ‘
. RN B/

Powered by
w - . SAP NetWeaver®
T

© 2013 SAP AG. All rights reserved.




Alcance Implementacion
Fase |

1(—'3 W .
‘. } =

Marketing

Ventas Servicio a Cliente

(S)VP of Marketing (S)VP of Sales Head of Customer Service

Solucion Propuesta para Cempro

Marketing
- Seg'nerm & Hea.l—Tme Offer
Tfmk:w
Time &
F i Manage- Curmumm ’
Senvice & le.d Retums &
Sales & Cumm& Mainie- . Depot
Marketing [Agreements Nance gl Repair

%Progreso
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Alcance Implementacion

BCM & INTERACTION CENTER

SAP BCM proporciona a CEMPRO una plataforma de comunicaciones
empresariales |P multicanal flexible con una integracién
inmediata con SAP CRM Interaction Center.

SAP BCM SAP CRM

Interaction

Ventas Logistica
Center .
ﬂ)f Canales Ruteo de Interacciéon y . .
1 ~ de contacto Contactos I ios Marketing Contabilidad
Cliente Servicio

g . SAP CRM

3
58
© SAP Business Suite

SAP BW/Analytics

© 2013 SAP AG. All rights reserved.




Alcance Implementacion
Vista Cliente 360

360 _
Procesos de de los Arquitectura

Negocios clientes Orientada a
Configurables Servicios (SOA)

) Progreso

© 2013 SAP AG. All rights reserved.
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Alcance Implementacion
Servicios

s Atencion D ini i6 S
Servicio soporte a>|/ lanificacién y dmlnhs;ramon Planificacion y
multicanal optimizacion

: revision de
cliente P 10
de recursos servicios

Servicios
operaciones profesionales

de servicio

!JProgreso

© 2013 SAP AG. All rights reserved.



Alcance Implementacion

Ventas
~ ! l‘ e = .

Planificacién y previsién de Gestion organizacional y de . 2 i A

ventas torritorios Gestion de cuentas y Gestion de

contactos actividades
// y_
Gestion de ofertas y Gestion de contratos Gestion de incentivos

Gestién de oportunidades pedidos comisiones Y

) Progreso
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Alcance Implementacion
Analiticos

5 New 5 ew tem Tenpime
D Dessreignon Prioeity Coeslid On SHituz f Repoeter Cslngry Traneaction Tyge
I a0 Q. Low 1oL 21 Lsrwing Sccpe Nax Lang /5350y Fecuest for Charge
of apeoval cencs QLo 3112.2010 Exiaredne Scope GAED SES190 walidoet Racpest for Charce
L VN _S0701 SWeOR Q Low M2 Loarerg Scope ey 3t Nacpest for Charge
Changs regdied fo 4 Lotw 1301 2001 Exeredn: Socpe Roxges 1or Charoe
Rl a Loea 1502 2001 Extanig Fecuest tur Comge
Staus v P Chat v 100 v i (= Gl Crut
L
2%
7%
.
%
5%
35% 40
2%
5%
L]
Hatus Aperoyved Ber g rpbnendnd Cordrmesd Croses Exlendng Scoes g e e Fepectnd W To o Spproned Nabdaion

CRM ANALYTICS (Informe Interactivo)
Business Objects

) Progreso
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Alcance Implementacion
BCM

<LK LKL LKL L LKL KL KL

Comunicaciones Inbound-Outbound
IVR

Multilenguaje (Inglés/Espaiiol)

Musica en Espera

Colas (10)

Saludos Iniciales

Almacenamiento de archivos On Site (Prompts)
Buzon de voz

Ruteo de llamadas (Blending)

ACD / Asignacion de llamadas por skill
Grabacion de llamadas

© 2013 SAP AG. All rights reserved.
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Marcadores (Preview Dialing)

Campanas Outbound

Identificacion de cliente (ANI)

Transferencia de Llamadas

Conferencias

Supervision de agentes (Coaching)
Monitoreo en linea

Call Back

Directorio y servicios de Presencia

Contact Attach Data (info IVR)

Click to call desde aplicaciones SAP (CRM)
Perfiles de Presencia integrado con SAP CRM
Servicio de Multiples Sesiones en SAP CRM




