
El Consumidor en el Centro de la 

Estrategia, SAP CRM + Business 

Comunication Management   

José Serra 

Gerente de TecnologÍa  

Cementos Progreso 



© 2013 SAP AG. All rights reserved. 2 

Agenda 

Ç Quien es Cementos Progreso 

Ç Implementación CRM + BCM 

Ç Tiempos y fases de implementación 

Ç Retos y Lecciones aprendidas 

Ç Principales beneficios logrados 

Ç Siguientes pasos o proyectos con SAP 
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Quien es Cementos Progreso 

Å Parte de Grupo Progreso 

Å Empresa Cementera y otros productos 

relacionados para la construccion  

Å Empresa Familiar 

Å Mas de 110 años en el mercado 

Å Casa matriz en Guatemala 

Å Negocios en toda Centro America y parte 

del Caribe y Sur America 
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Requerimientos del Negocio 
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Implementar la solución SAP CRM y BCM 

en Cementos Progreso, incluyendo la 

habilitación de los procesos de ventas, 

servicio al cliente, centro de contacto, 

contratos y comunicación empresarial de 

voz ip. 

Alcance Implementacion 
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Propuesta de Solucion 

SAP CRM 7.0 
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Alcance Implementacion 

Fase I 
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Alcance Implementacion 
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Alcance Implementacion 

Vista Cliente 360 
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Servicio 
multicanal 

 

Atención y 
soporte al 

cliente 

Planificación y 
optimización 
de recursos 

Administración 
de 

operaciones 
de servicio 

Planificación y 
previsión de 

servicios 

Servicios 
profesionales 

Alcance Implementacion 

Servicios 
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Planificación y previsión de 
ventas 

Gestión organizacional y de 
territorios 

Gestión de cuentas y 
contactos 

Gestión de 
actividades 

Gestión de oportunidades 

Gestión de ofertas y 
pedidos 

Gestión de contratos 
Gestión de incentivos y 

comisiones 
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Ventas 
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CRM ANALYTICS (Informe Interactivo) 

Business Objects  
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Analiticos  
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V Comunicaciones Inbound-Outbound 

V IVR 

V Multilenguaje (Inglés/Español) 

V Música en Espera 

V Colas (10) 

V Saludos Iniciales 

V Almacenamiento de archivos On Site (Prompts) 

V Buzón de voz 

V Ruteo de llamadas (Blending) 

V ACD / Asignación de llamadas por skill 

V Grabación de llamadas 
V Marcadores (Preview Dialing) 

V Campañas Outbound 

V Identificación de cliente (ANI) 

V Transferencia de Llamadas 

V Conferencias 

V Supervisión de agentes (Coaching) 

V Monitoreo en línea 

V Call Back 

V Directorio y servicios de Presencia 

V Contact Attach Data (info IVR) 

V Click to call desde aplicaciones SAP (CRM) 

V Perfiles de Presencia integrado con SAP CRM 

V Servicio de Multiples Sesiones en SAP CRM 

Alcance Implementacion 

BCM 


