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conocimiento y servicio

La respuesta a un cambio de filosofia

En un mercado como el actual, la relacidn con
clientes cobra cada wvez mdas importancia en
todos los procesos de gestion empresarial. En
este contexto surge el concepto de CRM {del
ingles Customer Relabionship Management),
que defiende la eliminacion de la gestian "arte-
sanal” con clientes para gestionar este proce-
so con selucienes informaticas, gue no deben
confundirse con meras agendas electridnicas.,

Las empresas actuales deben ser conscientes
de la necesidad de industrializar su gestidn en
relacion con sus clientes: saber quignes som,
gestionar los procesos de wventas, eic, Las
principales ventajas de este proceso son las
sigulentes:

® Percepcidn positiva por parte del
cliente. Recibe informacion y comunica-
ciones personalizadas. Siente que tiene
un trato dnico

= La empresa transmite major imagean.
Consigue qgue sus clientes estén mas sa-
tisfechos. Obtiene al instante el detalle de
las ventas, puede realizar acciones comer-
clales clientizadas, etc. Existe una vision
unitaria del cliente {1 to 1}

® Sg¢ industrializa el conocimiento. El
cllente pasa a ser de la empresa, no del
comercial, ko que se traduce en una rapida
amortizacidn de la solucidn

= Se reducen las tareas administrativas
y el descontrol burocratico. Se realiza
un seguimiento integrado del cicle de vida
de las compras y ventas del cliente (pro-
ceso preventa y posventa)

CCS Agresso va mas alla: cirm

CCS Agresso adopta el concepto de cfrm
(Customer and Company Relationship Mana-
gement), En él, todas las areas de |a empresa
(Financiera, Compras, Ventas, etc.) se rela-
cionan con el cliente vy lo hacen a traves de
ekon ciZrm, que es capaz de explotar toda
la informacidn generada por otras aplicaciones
de la solucion ekon para la gestion global de
& empresa; ventas, compras, situacidn con-

table, etc. Da respuesta a complejos procesos
administrativos v empresariales destinados al
exterior desde la perspectiva de su destinata-
rio tltimo: el cliente. En definitiva, eken c2rm
pasa a ser una extension mas de la gestion in-
tegrada. Ademds, es una dptima herramienta
para conseguir la fidelizacién del cliente.

Campafas de marketing

La filosofia de mayor orientacidn al cliente
marca la actividad de todos los departamen-
tos de las empresas, desde el departamento
comercial al de produccion, pasando por Mar-
keting. Este ultimo es uno de los mas impli-
cados, ya que ademas vela por la imagen de
la empresa y por la aplicacion cotidiana de su
estrategia de diferenciacion.

Como punto de partida, es basico disponer de
una completa y aficiente gestion de las bases
de datos tanto de clientes como de prospectos
para, tras su andlisis y posterior segmenta-
cidn, proceder a su utilizacién en toda accidn.

Para dar respuesta a las necesidades de este
departamento, ekon cZrm Incluye una poten-
te gestion de campanas de marketing:

® Realiza en tiempo real un seguimiento de
las campanas en curso, sea cual sea la via
escogida: telemarketing, mailing masivo,
correspondencia ardinaria, fax, etc.

Froporciona herramientas gue agllizan estas
tareas:

® Facllitar la informacion gue la gestion co-
mercial demanda

® Durante el transcurso ¥ al finalizar la campa-
fia, facilita el control de costes y permite ob-
tener estadisticas de las acciones efectuadas
para optimizar la mejor dedicacién de bos re-
cursos humanos y materiales utilizados

® Control sobre la publicacion en medios de
prensa de material publicitario de la empre-
£a, etc.

® Analisis de respuesta y econdmico

® Visualizacion grafica de la situacion de los
candidatos, ingresas y costes



Gestion comercial

Toda el drea de gestidn comercial estad enfoca-
da a trabajar con compafias y sus contactos.
Agrupa toda la actividad que se va a realizar
para una compania (que puede ser va cliente /
proveador o pasar a serlo posteriormente):

m Sequimiente ¥ control de las actividades
de la fuerza de ventas

® Seguimiento y control de las ofertas eco-
nomicas presentadas

Sin salir del escritorio de la gestidn comercial,
s puede acceder a toda la informacidn nece-
saria de las acciones que deban realizarse o
s hayan realizado con dicha compania. Cada
accidn debe estar ligada a una oportunidad de
negocio, que previamente sera definida.

En el escritorio estd accesible toda la infor-
macien comercial de una compania. Tras la
identificacion de esta compaiia con la que se
desea trabajar v el representante, es posible:

® Gestionar las oportunidades de negocio a
las que se asignan las acciones

® Personalizar los contacios con los que se
desea trabajar por representante

m Gestionar las acciones, pudiendo asignar
recursos, definir infarmes, etc,

®m Realizar la gestidn v andlisis de ofertas a
clientes

® Gestionar el embudo (pipeline)

SAC + SAT (Servicios de Atencion al
Cliente y de Asistencia Técnica)

Con el objetivo de alcanzar una mejora cons-
tante en el servicio a clientes, ekon cZrm
permite gestionar medianta el drea de SAL +
SAT (Servicios de Atencibn al Cliente v de Asis-
tencia Tecnica) los departamentos de servicio
postventa de la actividad de las empresas,

Con &l puede estar seguro de que sus clientas
recibiran tanto &l mejor soporte como un efi-
ciente servicio postventa, va que realiza agil
y eficazmente la planificacidn y asignacion de
tEcnicos para la resolucidn de incidencias, asi
como otros procesos complementarios.

Este médulo integra las siguientes funcionali-
dades:

= Gestion del conocimiento asoclado

8 Gestion del parque material & inmaterial

m Gestidn de las llamadas (solicitudes de
intervencian), call-center

® Gestidn v andlisis de las intervenciones

® Situacién ¥ control de garantias

® Gestion del parque en depdsito

La gestion del SAT incluye los activos en pres-
tamo de igual manera que los productos wven-
didos a los clientes. Un producto en préstamao
también se encuentra en las instalaciones de
un cliente v puede ser objeto de intervencio-
nes de mantenimiento o reparacidn. Asl pues,
la gestion del parque hace referencia a todos
los productos vendidos o en préstamao,

ekon c2rm permite gestionar igualmente lla-
madas que demandan asistencia técnica. Una
solicitud de asistencia puede ser la causa de
la apertura de varias intervenciones, vy a partir
de esta solicitud se generan ¥ entregan presu-
puastos a clientes,

Una vez registrada la llamada, ekon cZrm
realiza la asignacidon de los mejores bécnicos
disponibles {de la propia empresa o subcontra-
tados) para la realizacion de la intervencion.

En funcion de la Informacidon recibida, muestra
si se ha de realizar on-site, via telefonica o en
instalaciones especializadas. El mddulo SAC +
SAT facilita la confeccion de informes de inter-
wvencion, incluyendo gastos facturables o ex-
cluyendo partes sustituidas. Ademas, facilita
la rapida facturacion y el control de equipos
informdticos de clientes, ya que mantiena un
historico de las intervenciones realizadas tanto
por equipo como por cliente.



Gestion con proveedores

ekon cirm permite llevar una exhaustiva
relacion con terceros, destinada a mejorar y
fidelizar la relacidn con los diversos provee-
dores de la compafia, realizande labores de
prospeccion de las ofertas y servicios mas pro-
vechosos para su empresa, aplicando siempre
los estandares de calidad que la caracterizan.

Este mdédule le permite realizar con sobradas
garantias de éxito las siguientes actividades:

® Seguimiento v control de las relaciones
con proveedores

® Seguimiento de las compras realizadas

= Planificacion de las acciones conjuntas con
proveedores

® Gestion del catalogo de productos de pro-
veedoras

® Blsqueda de las mejores ofertas para la
compania

Puede estar tranguile al gestionar sus relacio-
nes con terceros, ekon c2rm le garantiza la
maxima profesionalidad,
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ekon cirm va més alld. Su total integracidn con el reste de
aplicacienes de le soluckdn ekon permite que se establezcan
relacienes comerciales con todos |os intergcuteres intermos L
externos de la empresas dentro de un dima de confianza, lo gue
S8 percbe come un interesantes valar afiadide.
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Su empresa puede mejocar significativamente sus niveles de
calidad graclas al méduln SAC £ 54T de ekon c2rm. Reduce
consdamblaments la durackin de los crcuiios asociados a las
intervancines (recepcidn de lemads / asignacidn de téenico
! reparacdn de eguipo), facilitando la confeccidn de Infommes
v estadisticas,

akon cirm offeca a su ampresa la infarmacidn ¥ procesas
necesarios para conocer mejor 8 sus proveedares, comprender
sus necesidades v crear relaciones sdlidas vy efectivas entre la
empresa, s grupo de proveadores v su canal de distribucian,

B

Mediante |os indicadores dinamicos tatalmente personalizados
{widgets), iddnans para banaraccess instantdnes a la inferma-
cién deseada, cbtendri: ayuda proactiva a la toma de dacisio-
nes, un cusdra de rmenda B 18 medide de tados |los wsuarios,
aptimizar la funconalidad ¥ la sparenda de las aplicaciones ¥
moativar a oS emplesdos al poder parsonalizar la consulta de
sus indicadares de pegacio.







