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Esta es una edición plenamente dedica-

da al front end de las empresas: por un lado 

CRM, el software que permite gerenciar/

potenciar el parque de clientes, y Business 

Intelligence, que suma inteligencia desde la 

tecnología para conocer e interpretar mejor 

el negocio propio y a los clientes. Y por otro 

lado, Contact Center, dada la gran cobertu-

ra que haremos del Congreso Regional del 

rubro, con su evolución hacia la omnicana-

lidad e inteligencia proactiva.

Obviamente, estos campos se cruzan. 

El CRM donde mÆs resulta usado es en los 

contact centers, cada vez mÆs los software 

BI tienen CRM incorporado y viceversa, y 

analytics es una de las Æreas mÆs importantes 

que deben sumar los contact centers hoy en 

día para darle un salto de valor a su negocio. 

Sobre todo, el front end se estÆ poten-

ciando cada vez mÆs dentro de las priorida-

des de las empresas. Se vuelve tan competi-

tivo el mercado, tan demandante de seguir 

sumando elementos para captar y mante-

ner a los clientes, que lo que se genera es 

un nuevo Æmbito de trabajo donde todo lo 

que enriquece se suma y de a poco se vuelve 

El front end 
hace diferencia

obligatorio. 

Se requiere un nuevo management, en-

tonces, para manejar el nuevo ecosistema del 

front end, que ademÆs ya no sólo involucra 

a los clientes, sino al plantel de ventas y cada 

vez mÆs a todos los empleados de la com-

paæía, que deben o buscan enterarse de las 

cosas para operar mejor. Todo esto es muy 

bueno desde ya, y la tecnología cumple un 

rol clave para que funcione bien. Hay mu-

chas oportunidades para desarrollar el front 

end en resumen, entre lo que ya se conoce y 

lo que con el tiempo va a irse descubriendo. 

Hay iniciativas ya hoy que parecen fu-

turistas: que el fanÆtico de un club de fœtbol, 

reciba en su celular la chance de comprar en-

tradas para el próximo partido mÆs baratas 

de lo habitual, si aparte compra la nueva ca-

saca o�cial, que acaba de salir. Eso es sumar 

valor, el cliente cuando lo recibe se siente 

bien. Con la omnicanalidad en general se 

agobia al usuario, se lo molesta, como cuan-

do se lo llama una y otra vez para ofrecerle 

Internet de banda ancha. El gran desafío es 

usar todo lo nuevo a favor del cliente, y no 

en su contra. 
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Reporte Central 

En la actualidad, las soluciones de CRM 

& BI son una muestra de lo que puede hacer 

la industria TI a travØs de funcionalidades de 

performance avanzada  y anÆlisis predictivo. 

Hoy mÆs que nunca el rubro impacta de forma 

directa en el negocio canalizando sus opinio-

nes, mØtodos y formas de consumo y al mismo 

tiempo generando �delidad, o no, de marca a 

los usuarios en su día a día.

El mercado de CRM en LatinoamØrica se 

mantiene con una tendencia levemente alcista 

de la mano de nuevos desarrollos y paquetes 

customizados por clientes. Hoy aproximada-

mente el 17% del mercado total en AmØrica 

Latina es SaaS, contra un 50% que se da en el 

mundo, estos valores se espera que se proyec-

ten exponencialmente debido al alto nivel de 

outsourcing y especialización en el contacto 

con el cliente por varios canales.

El vendor que continœa siendo líder en 

el mercado es Oracle con un share mayor al 

20%, le sigue SAP con un 12 a 15% y luego 

Salesforce y Microsoft con menos del 10% 

ambos. Sin embargo mÆs del 50% del sha-

re del CRM online es de este vendor, que en 

este œltimo trimestre ha tenido un revenue 

de 1,51 mil millones de dólares a nivel global, 

un crecimiento del 23% con respecto al aæo 

pasado,  seguido por el gigante de Redmond 

turada de las ventas y marketing, permitiendo la generación 

de bases de datos por servicio, conocer cada prospecto de los 

clientes y obtener distintos niveles de conocimiento sobre part-

ners, competencia, e incluso hÆbitos de compra del cliente. 

El CRM es una herramienta clave para las Æreas de Atención 

al Cliente. Las mismas necesitan gestionar a cada uno de los 

clientes y prospectos en cada etapa del proceso de venta, pre-

venta y post-venta. AdemÆs de tener un contacto directo con 

ellos, necesitan saber sus necesidades e intereses y contar con 

información actualizada de las interacciones con el cliente para 

mantener cada vez mejores relaciones comerciales.

La idea es tener toda la información de cada cliente a 

mano, en el momento en que se la necesita, así como tambiØn 

un historial de todas las actividades: información de contacto, 

historial de compras, historial de servicios efectuados y por 

efectuar, quejas, reclamos, etc. Las Æreas de Customer Servi-

Cuadrante Mágico de Gartner para BI y 
Plataformas Analíticas Avanzadas

Fuente: Gartner

Fuente: Aspect

Mercado de CRM mundial proyectado a 2018, por área.

Mercado Global de Software CRM por vendor 
Mercado Total de 20 mil millones de dólares

Fuente: Gartner Fuente: Forbes

con Dynamics CRM.

SOCIAL CRM ES ATENCIÓN AL CLIENTE

El poder de estas herramientas aplicado 

al negocio generan la posibilidad de capturar, 

�ltrar, y gestionar toda la información cap-

ce tambiØn necesitan integrar las solicitudes de servicio con encuestas de 

satisfacción. En el fondo, se trata de poder anticiparse al cliente. Para ello, 

se necesita que el CRM genere alertas para saber, por ejemplo, cuÆndo va a 

vencer un contrato y así poder enviar al cliente la documentación corres-

pondiente con anticipación y sorprenderlo para bien. 

CRM EN MODELO CLOUD

Actualmente, mÆs del 70% de los nuevos proyectos de CRM, suites de 
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productividad, colaboración y comunicación, ya son en modelo SaaS. 

De acuerdo a un estudio publicado por la consultora Gartner, estÆ pre-

visto que el conjunto de soluciones en modelo SaaS crezca 5 veces mÆs 

rÆpido que los sistemas on premise.  A este ritmo, el 85% de las nuevas 

implementaciones de software serÆn SaaS para 2016. En 2014, el gasto en 

SaaS en AmØrica Latina superó los 450 millones de dólares. Justamente 

el informe analiza esta tendencia en el movimiento hacia modelos �off-

premises� desde los modelos de licencias de software tradicionales y así 

tener una idea de cómo y dónde se van a gastar los presupuestos.

Las herramientas CRM hoy representan mÆs del 30% del mercado 

total de aplicaciones Cloud. Esto muestra que las empresas empiezan a 

comprender la importancia que tiene el costo total de propiedad (CTO) 

signi�cativamente menor en este tipo de herramientas. Las soluciones 

SaaS no necesitan servidores in-house en los que instalar el software. 

Los usuarios tampoco necesitan administrar el programa ni �instalar� 

las actualizaciones correspondientes, lo que le permite disponer de los 

recursos humanos especializados para su core business.

REAL TIME INTELLIGENCE

Esta presión sobre la performance genera la necesidad de medir 

resultados en tiempo real. La plataforma de SAP HANA, por ejemplo, se 

aprovecha del bajo coste de la memoria principal (RAM), la capacidad 

del procesamiento de datos de los procesadores multi-nœcleo y el acceso 

rÆpido a datos de unidades de estado sólido (con respecto a los discos 

duros tradicionales) para ofrecer un mejor rendimiento de las aplicacio-

nes analíticas y transaccionales.  Estos nuevos entornos de computación 

in-memory permiten la realización de mœltiples consultas simultÆneas y 

obtener resultados en apenas segundos, algo que se vuelve crucial en los 

tiempos que corren. SAP Business Objects Strategic Workforce Planning 

(SWP) fue una de las primeras aplicaciones de SAP que se re-diseæaron 

para aprovechar las bondades de HANA.

La idea es obtener estadísticas �ables en el mismo momento que se 

las consulta, sin intermediarios, como hace Google con su buscador o 

Cuadrante Mágico de Gartner para herramientas de CRM

Fuente: Gartner Fuente: Aspect
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como hacen los aviones con sus propios sistemas de vuelo, para ganar 

autonomía propia y escalar la operación empresarial a un nuevo nivel.

ANALYTICS, BI COMO SERVICIO Y MOVILIDAD

Uno de los puntos en el que las empresas estÆn haciendo mÆs foco 

son las analíticas móviles. En el 2014 solamente el promedio de uso 

móvil se incrementó en un 25% y continœa creciendo. El mercado ha 

llegado a un punto en el que la demanda por analíticas que puedan 

consumirse en un ambiente móvil no puede ser ignorada o tomada 

como un plus, sino que es una arista obligatoria para algunas empresas 

y productos, impulsar el ambiente y espacio móvil. Segœn el Reporte de 

Predicciones 2015 de Forrester, la adopción de las plataformas analí-

ticas móviles continuarÆn acelerÆndose, y se volverÆn mainstream en 

los próximos aæos. Del mismo modo, al ser las mØtricas un elemento 

puramente visual, la atención estÆ puesta en la audiencia de smartpho-

nes y tabletas, y sus particularidades, poniendo especial atención en la 

experiencia del usuario con un marcado Ønfasis en diseæo y el diseæo de 

la aplicación. Desde el lado del cliente, la expectativa principal es utilizar 

estas herramientas para trabajar de forma mÆs fÆcil y e�ciente, comple-

mentando la habilidad de trabajar conjuntamente con los proveedores 

móviles. Las empresas proveedoras necesitan diseæar su experiencia de 

usuario de modo que re�eje esto, sino pueden perder toda su audiencia. 

Otro punto interesante es la consolidación del HTML5 como la mejor 

opción para los desarrolladores en el espacio móvil, principalmente por 

la imposibilidad de ejecutar �ash y por el bajo peso del código. Su es-

tructura permite que el software se desarrolle una vez y pueda escalarse 

a cualquier dispositivo, entregando la misma experiencia de usuario 

a los clientes móviles, como a los �jos. Claramente si la utilización de 

dispositivos móviles sube, tambiØn lo harÆ el HTML5.

ESPECIALIZACIONES VERTICALES

Otra tendencia importante la verticalización de las soluciones de BI, 

por ejemplo las brindadas por Infor en su ERP. A nivel proyecto, las 

empresas buscan proveedores que entiendan la lógica y las �uctua-

ciones de su negocio, ya que no es lo mismo analizar el comporta-

miento de las ventas de una empresa de retail que las de un hotel, o 

un casino, por ejemplo.

La estacionalidad de las ventas, los niveles de productividad y 

los precios de los insumos son algunas de las variables que afectan la 

evolución del negocio a lo largo del aæo. De hecho, la verticalización 

Que esperan los consumidores

Fuente: Aspect

Del CRM tradicional al Social CRM

Fuente: Ibermatica
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de una solución de BI le agrega un plus de in-

teligencia y predicción al anÆlisis del negocio.

Los procesos y la estructura organizacio-

nal de una compaæía tambiØn varían segœn su 

vertical, por lo que la solución necesita tener 

en cuenta el tipo de usuario �nal y los proce-

dimientos rutinarios de la operación diaria, 

para poder sumar valor real al día a día. La 

idea es que la herramienta se adapte al usuario 

�nal y no al revØs.

Del mismo modo el concepto de Busi-

ness Intelligence como autoservicio va a ga-

nar tracción al permitir que la brecha entre 

el negocio y la tecnología se achique. A nivel 

oferta, este autoservicio BI ofrece por un lado 

simplicidad para el usuario de negocios, y por 

otro actualizaciones e implementaciones fÆ-

ciles para el usuario TI, ademÆs de la mayor 

colaboración para todo el equipo. Segœn la 

encuesta BARC 2014, el 55% de los usuarios 

BI ya estÆn consumiendo tareas de forma 

de autoservicio. Sin embargo, este 2015 va a 

mostrar que son muchos los casos de empre-

sas que se subieron al carro de las analiticas 

por el boca a boca y comentarios externos, 

con�ando mÆs en estas herramientas que en 

datos de la realidad, corazonadas o prediccio-

nes. Segœn el CDO de IBM, las empresas van 

a migrar su enfoque al anÆlisis de los datos 

en los próximos aæos. A medida que todo se 

mide y se controla, el data awareness crece, 

creciendo la adopción y la creencia, proba-

da, que con�ar en las mØtricas y analíticas, 

funciona. Es así que mientras las empresas se 

nutren del valor de la generación y medición 

de sus datos, eso abre el abanico a todos los 

tomadores de decisión de la organización. Si 

bien tradicionalmente la información estaba 

restringida solamente para los analistas, hoy 

muchas empresas alrededor del globo estÆn 
Fuente: SAP Latinamerica

Business Intelligence: Verdades vs. Mitos

Social CRM proyectado a 2019, por segmento - en millones de Dólares

Fuente: 451 Research

experimentando los bene�cios de expandir el 

uso y el consumo de la información a toda la 

empresa. Para este aæo se espera que la demo-

cratización de la información de la empresa, 

crezca exponencialmente. 

Con la evolución del software, la for-

ma de ver e interactuar con la información 

ha cambiado. Tradicionalmente, los datos se 

exploraban mediante hojas de cÆlculo y re-

portes, los clÆsicos powerpoints, sin embargo 

con la explosión de BI y software de tableros 

y control, la forma en que los ejecutivos pue-

den interactuar con la información de forma 

digital continœa en expansión. Para este aæo 

se espera que las organizaciones inviertan mÆs 

en soluciones de tableros y BI para que puedan 

tomar mejores decisiones.
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Microsoft Dynamics
CRM: con cloud, mÆs líder
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Microsoft Dynamics redobla su foco en 

CRM, con el avance cloud. En su aæo �scal �

termina el 30 de junio� ha crecido un 150% 

en CRM cloud en AmØrica Latina, mientras el 

CRM on premise tambiØn le creció fuerte, un 

35%. Pero CRM cloud ya es 33% del CRM de 

Dynamics. Como en el conjunto del mercado 

CRM, lo online es el 17% del total, esto quiere 

decir que el vendor evoluciona al doble del 

mercado en el pasaje online (33% vs. 17%). 

Y en la región ya tiene un 10% del market 

share de CRM cloud, frente al 6% que tiene 

en CRM on premise. 

Javier Neumann, director de Marketing 

de Microsoft Dynamics para AmØrica Latina: 

�Lo mÆs importante de estas cifras es que va-

mos muy bien en la nueva era cloud, y si esta 

se impone como ocurre en el mundo, seremos 

líderes de CRM en la región. En el mundo el 

CRM online ya es el 50% del total, mientras 

en AmØrica Latina es sólo el 17%. Esperamos 

que llegue al 50% en 3 aæos. En Microsoft, 

llegaremos a la mitad sólo en un aæo y medio�.
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�Los países mÆs veloces en adopción 

cloud vienen siendo Chile, Brasil y MØxico. En 

varios países reciØn lanzamos la suite online, 

como en Argentina que fue en agosto 2014. 

Pero en todos los territorios lo menos que es-

tamos creciendo en CRM cloud es 60%, con 

casos de mÆs de 300%. Por eso el promedio 

regional para el aæo es 150%. Avanza todo 

muy rÆpido y bien�.

�A nivel producto, toda la suite Dynamics 

ha pasado a estar online. Ya estaba la parte de 

Sales Automation, y ahora se han sumado Cus-

tomer Service (con Parature, que es omnicha-

nel) y marketing, con MS Dynamics Marke-

ting, que mide y gestiona campaæas end to 

end. Estos tres procesos se  montan sobre la 

plataforma de �Escucha Social� de Microsoft, 

para en tiempo real aprovechar proactivamen-

te las redes y tomar decisiones, como lanzar 

una promoción cuando un competidor tiene 

quiebre de stock, o extender la disponibilidad 

de un producto muy elogiado por los usuarios�.

�En octubre de este aæo saldrÆ el Micro-

IBM, analítica mÆs
rÆpida e inteligente

IBM, analítica mÆs rÆpida 
e inteligente

soft Dynamics CRM 2015, con todo esto inte-

grado, y mÆs. Entre las tendencias emergentes 

de aquí en mÆs, vale destacar: XCRM, con el 

CRM llegando a todos los miembros de la 

empresa, sumando valor. Colaboración em-

bebida, potenciando los procesos en tiempo 

real. Insight view, plataforma de captura de in-

formación que permite a partir de sólo datos 

pœblicos, conocer mucho mejor a las personas 

y empresas, y anticipar su demanda, etc�.

�Y tambiØn, aprovechar la Escucha So-

cial para pasar al Social Selling, que signi�ca 

generar ventas concretas a partir del aprove-

chamiento de las redes sociales: detectar los 

clientes que toman decisiones mÆs rÆpido, 

actuar sobre los líderes de opinión generan-

do demanda espontÆnea, etc. El concepto 

que tenemos es �Enfocarse, ganar mÆs rÆpido 

y vender mÆs�. Hay mucho por hacer y supe-

rarse, como se ve�.

Informe | Especial CRM y BI

IBM anuncia un portfo-
lio de 20 soluciones de analítica 
predictiva con�guradas segœn las 
necesidades de cada industria. Las 
plataformas ayudan a las organi-
zaciones de todos los tamaæos a 
dar sentido a la información en 
el contexto de su negocio.

Con los bene�cios obtenidos, las organizaciones podrÆn tener 
una comprensión mÆs profunda acerca de sus clientes, activos y ope-
raciones para tomar mejores decisiones y actuar con mayor velocidad. 
Segœn la empresa, el 57% acelera la productividad y los tiempos de 
entrega, el 65% reduce los costos iniciales de consultoría y el 33% baja 
los costos de apoyo y mantenimiento.

El portafolio abarca soluciones para distintos rubros como Banca, 
Finanzas, Gobierno, Retail, Seguros, Telecomunicaciones, entre otros. 
Ofrece herramientas contra fraudes y ayuda al desarrollo de productos 
personalizados, brindando una visión completa  del mercado y ayudando 
en las problemÆticas de regulación, riesgo y conformidad. A su vez brinda 
Insights sobre el comportamiento de clientes y asiste en la investigación 
de fraudes, acelera la obtención de información tÆctica para analistas poli-
cíacos y criminólogos. TambiØn tiene la capacidad de otorgar apoyo en el 
diseæo de campaæas de e-marketing , facilita las decisiones de inventario 
y surtido, al igual que ayuda a las compaæías a mejorar la experiencia del 
cliente y a incrementar la calidad de los servicios.

 Interfaz de IBM Coremetrics Explore

Fernanda Barboza, Analista de 

Tecnología de la Información, explica: 

�Desde inConcert sabemos que muchas 

organizaciones realizan importantes in-

versiones para la implementación de un 

CRM, no solamente desde el punto de 

vista tecnológico sino, y principalmen-

te, con respecto al cambio en la cultura 

de la empresa y a la rede�nición de los 

procesos que estÆn implicados. Todo esto 

es impulsado a travØs de un cambio es-

tratØgico de la compaæía el cual debe, necesariamente, involucrar 

a mœltiples Æreas, principalmente las que tienen in�uencia directa 

en la experiencia del cliente con la organización.

�Los centros de contacto son hoy en día el punto clave para 

orquestar esfuerzos en pro del cumplimiento de estas nuevas es-

trategias.  Es por este motivo que Østos deben estar integrados e 

interactuar directamente con el core de la información del negocio, 

el CRM. Parados en esta premisa, hemos desarrollado los conecto-

res Plug&Play para los principales CRMs del mercado: SAP CRM, 

SugarCRM y Salesforce, los cuales se suman a la capacidad de inte-

gración a travØs de API, de nuestras soluciones de Contact Center 

con cualquier CRM del mercado�.

InConcert: nuevos
conectores en Plug & Play

Fernanda Barboza, 
Analista de Tecnología 
de la Información
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Aptean lanza la œltima versión de su so-

lución CRM Pivotal 6.5, diseæada para la au-

tomatización de ventas, gestión de marketing y 

prestación de servicios al cliente. La plataforma 

ofrece una experiencia de usuario rediseæada 

que proporciona acceso seguro y móvil desde 

cualquier portÆtil, sobremesa o tablet.

Matt Keenan, vicepresidente de CRM 

Product Group, desarrolla: �Hemos rediseæado 

el aspecto tradicional del CRM para satisfacer 

las necesidades de los hiperconectados usuarios de ventas. La solución 

proporciona capacidades de ventas especializadas, incluyendo la gestión de 

clientes, contactos, oportunidades y resultados reales que proporcionan la 

productividad y e�ciencia que los comerciales necesitan en la o�cina y fuera 

de ella. Su con�guración es sencilla y encaja en organizaciones de todos 

los tamaæos, cumpliendo los requerimientos locales y de cumplimiento 

así como las peculiaridades de todos los mercados, en particular de los 

�nancieros e industrias de manufactura discreta o de proceso�.

El nuevo release ofrece las capacidades User Experience basadas en 

aportaciones de la base de clientes, incluyendo: opciones mejoradas para el 

usuario móvil de ventas como la creación de emails, citas y tareas, así como 

accede al calendario mientras no estÆ en la o�cina. Una funcionalidad de 

creación de rutas para que el comercial vea dónde estÆn sus clientes y pueda 

plani�car la ruta, y un centro de actividades que permite a los usuarios 

crear sus propios cuadros de mando aæadiendo grÆ�cos y bœsquedas.

Soluciones S.A. presenta una nue-

va versión de su plataforma Engage Bu-

siness Solution. La actualización brinda 

mayor productividad en el desarrollo de 

aplicaciones, mayor performance en la 

optimización de procesos, facilidades de 

omnicanalidad y mayor facilidad para 

usuarios �nales, entre otras funciones.

Aníbal Caropreso, CEO, comenta: 

�El Release 5.6 marca un hito sumamente importante en el 

camino recorrido por la plataforma, donde trae nuevas fa-

cilidades y mayores ventajas para los Clientes y el mercado 

en general. Con Engage Designer 5.6, por ejemplo, se puede 

interactuar y diseæar los procesos de manera sencilla e in-

tuitiva. AdemÆs, Østa nueva versión incorpora una serie de 

funcionalidades automÆticas que proporcionan mayor produc-

tividad en la ejecución de procesos en marcos independientes 

(iFrame), brinda facilidades de aplicaciones mÆs interactivas, 

incorpora mejoras en la utilización de Google Maps y, a la vez, 

se encuentran disponibles nuevas facilidades para el diseæo e 

implementación de procesos para ser ejecutados especialmente 

en ambientes Mobile, como tambiØn nuevas facilidades de 

creación de Reportes  Operativos en tiempo real, que facilitan 

el anÆlisis de los requerimientos de la gestión de su negocio 

de forma dinÆmica�.

�El CRM es un proyecto estratØgico por na-
turaleza: cambia prÆcticas de negocio y requie-
re que toda la empresa se coordine en pos de 
objetivos específicos. ¿El resultado? Una buena 
estrategia CRM puede optimizar en gran medi-
da los procesos de venta y mejorar la relación de 
una empresa con sus clientes. Bien utilizado, el CRM es algo así como 
un cerebro que al trabajar con  información en tiempo real permite 
pronosticar el crecimiento de ingresos de una compaæía, identi�car 
los procesos que se deben mejorar o aprovechar las oportunidades 
de negocios ya existentes pero que hasta el momento eran invisibles.�  
�TambiØn considero que ninguna otra herramienta como el CRM saca una 
foto tan nítida del desempeæo del personal de ventas. Su empresa sabrÆ 
cuÆles son los empleados que manejan mejor las operaciones, cierran mÆs 
ventas, gestionan contactos de mayor envergadura, entre otros factores. 
La información y su manejo virtuoso, fomenta la toma de decisiones de 
un modo menos intuitivo y mÆs efectivo. 

�Con todo este caudal de información su empresa podrÆ de�nir a 
quiØnes destinar recursos, cómo manejar la dinÆmica del equipo y de quØ 
manera fomentar mayor productividad identi�cando las estrategias de 
venta positiva y mejorando la capacitación y el apoyo a los vendedores�,  

�Hoy es tiempo de adoptar una estrategia que nos permita dife-
renciarnos como compaæía y sin dudas el CRM es la herramienta de 
valor que lo permite�, concluye.

Aptean
actualiza Pivotal

Soluciones, con
Engage en CRM

¿CuÆl es la propuesta de 
valor de una estrategia CRM?

Matt Keenan, vicepresidente 
de CRM Product Group

Aníbal Caropreso, CEO

SAP ha sido nombrada líder por Fo-
rrester Research en el informe �The Forres-
ter Wave: CRM Suites for Large Organiza-
tions, Q1 2015�.

Jamie Anderson, vicepresidente Senior 
de Marketing, comenta: �SAP CRM propor-
ciona a los usuarios la mayor �exibilidad de 
la gestión de clientes. Las soluciones estÆn 
diseæadas para satisfacer las necesidades de 
la nueva economía al mismo tiempo que le 
proporcionan el mayor nivel de control de dicha relación. La implemen-
tación se realiza de forma conjunta con el cliente para que pueda adquirir 
los conocimientos necesarios de la plataforma en cada fase del proyecto�.

�Creemos que la inclusión en el informe y el mØrito como líder 
demuestra la fortaleza de nuestra oferta de CRM, tanto en la nube, como 
on premise. La naturaleza de esta tecnología sigue evolucionando, y sen-
timos que este informe corrobora nuestra visión para ayudar a nuestros 
clientes a pasar mÆs allÆ del CRM en la era de la participación del cliente�.

Concluye: �Una clave de los hallazgos de Forrester es que el CRM 
proporciona la piedra angular para una gran experiencia del cliente. 
La œnica fuente de ventaja competitiva es la obsesión por la compren-
sión, deleitando, conectando y sirviendo a los clientes. El Customer 
Relationship Management es crucial para este Øxito, pero sólo puede 
tener Øxito si las bases de las ventas, marketing y procesos de servicio y 
tecnología son sólidos�.

SAP,  �exibilidad en la 
gestión de clientes

Jamie Anderson, vicepresi-
dente Senior de Marketing

POR EDUARDO PENA, GERENTE COMERCIAL EN TELESOFT E-CRM
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Gran despliegue estÆ teniendo Micros-

trategy en 2015. Con buen presente en La-

tinoamØrica, la empresa se encuentra traba-

jando en proyectos centralizados en Banca, 

Telecomunicaciones y Gobierno, relacio-

nados con su nueva plataforma de Business 

Intelligence, Microstrategy 9s.

Explica Diego Keller, director regional 

para Multicountry, �En LatinoamØrica empe-

zamos con muchos proyectos en gobierno, 

banca y telecomunicaciones, fundamental-

mente en Perœ que ha registrado un creci-

miento económico grande desde hace tres 

aæos. El mercado peruano estÆ registrando 

una segunda ola de inversiones, sobretodo en 

BI, ya que las empresas hoy tienen disponible 

varias fuentes de información. Hace algu-

nos aæos las grandes inversiones eran para 

apalancar el crecimiento con sistemas de 

base, tras haberse concretado los proyectos 

de infraestructura, de telecomunicaciones, 

despuØs podemos situar una capa de valor 

donde nos ubicamos nosotros�. 

Una de las características principales de 

Microstrategy es su trabajo con los partners 

locales, que busca incorporarse como un en-

granaje dentro de la totalidad del proyecto 

y trabajando codo a codo con sus socios de 

negocio para generar mejor sinergia a la hora 

de la implementación.

�Otra particularidad interesante de la 

región es que los proyectos de empresas de 

Microstrategy, mÆs proyectos
en LatinoamØrica

telecomunicaciones, banca y gobierno son las 

verticales que mÆs han crecido en nuestra re-

gión. Banca ha crecido de la mano de  nuevas 

fuentes de información, con las necesidades 

de Big Data y anÆlisis de Social Media, se ha 

generado una masi�cación de la información 

y con ella viene la necesidad de medir y ana-

lizar. Vemos que en grandes proyectos, que 

aæos anteriores eran patrimonio de Brasil, 

la región se ha podido consolidar y se han 

concretados varios en muchos países de un 

volumen importante�, concluye.

Lisandor Sciutto, director Senior, comenta: �En el 

mundo móvil actual, los empleados necesitan acceder a 

sus herramientas con información corporativa en todo 

momento y lugar. La necesidad de un mejor sistema 

de CRM es el resultado de la demanda de los clientes. 

Despues de la revolución social que disparó internet 

y que aumentó con el uso de los smartphones, las em-

presas comenzaron a desear una tecnología innovadora 

que hiciera mÆs que solo tomar llamados telefónicos 

y el seguimiento de las ventas.  Ahora tenemos acceso a mayor cantidad de 

información, mÆs personas por medio de mÆs canales pueden hacer mÆs con 

los dispositivos móviles, los clientes estÆn bien informados�.

�Debido a la evolución del cliente, tambiØn debe evolucionar el equipo 

de ventas. El software CRM se  integra con la tecnologia móvil de manera 

de ofrecer a los vendedores las mismas herramientas fuera de la o�cina que 

las que tienen en su escritorio. Permitir el fÆcil acceso a información œtil, 

como el historial de compras, datos del contacto y material despachado, 

en los dispositivos móviles para satisfacer las necesidades del clientes se 

ha vuelto crítico. Lo mismo aplica a las herramientas para conectarse con 

todos los dispositivos y aplicaciones, colaboración entre los miembros del 

equipo, ingreso instantÆneo de información como ordenes y datos del cli-

entes, recepción de leads de los sistemas de generación de demanda y un 

seguimiento de todas las actividades�.

Aspect potencia su estrategia de 

negocios para LatinoamØrica. Prueba 

de ello es la nueva designación de Asier 

Bollar como gerente de Marketing para 

toda la región.

Asier Bollar, gerente de Marketing 

para LatinoamØrica, explica: �Uno de 

los retos para este aæo es crecer nuestra 

operativa con nuestra infraestructura de 

partners, no solamente en servicios profesionales de implementa-

ción o mantenimiento, sino de tener una oferta mÆs �exible. Si bien 

tenemos o�cinas en Brasil, Colombia, Chile, MØxico, Puerto Rico 

o Argentina, trabajamos con nuestros socios de negocio segœn la 

tipología del cliente o las necesidades del mercado�.

Con la llegada de Bollar a la cabeza del Ærea de Marketing, la 

empresa busca acompaæar a las empresas que exportan servicios a 

otros países, con desarrollos tecnológicos que permitan conexiones 

de forma virtual, pero en tiempo real.

�A nivel tendencia creemos que LatinoamØrica tiene una parti-

cularidad œnica a diferencia de otras regiones, y es que ha empezado 

la revolución tecnológica mÆs tarde que otras mÆs vanguardistas 

como Europa y Estados Unidos, eso genera una especie de empuje, 

y estÆ saltando generaciones de tecnología�. 

Infor, CRM de
integración modular

Aspect, mÆs valor
en Social Media

Asier Bollar, gerente de Mar-
keting para LatinoamØrica

Lisandor Sciutto, 
director Senior

Diego Keller en las o�cinas de Buenos Aires

Informe | Especial CRM y BI

Salesforce, gran crecimiento trimestral

Salesforce obtuvo en el primer trimestre 

de su ejercicio �scal un bene�cio neto de 4,1 millones 

de dólares. 

Segœn el informe, los ingresos de la empresa en el 

trimestre que concluyó el 30 de abril alcanzaron los 1.511 

millones de dólares, lo que supone un 23,1% mÆs que los 

1.227 millones de dólares que ingresaron hace un aæo atrÆs.

QlikView, analytics más intuitivos

QlikView fomenta Qlik Sense su plataforma 

analítica intuitiva que permite crear informes 

personalizados y cuadros dinÆmicos con gran 

facilidad. La plataforma permite extraer visuali-

zaciones con rapidez, explorar los datos a fondo, 

revelar conexiones al instante y ver oportunida-

des desde cualquier Ængulo.
Marc Benioff, 
presidente

Guillermo 
Blauzwirn, director
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Especial CRM & BI

Information Builders es una empresa 

americana que desde 2004 opera en Latino-

amØrica desde su �lial IbØrica. Presente con 

o�cinas en MØxico y San Pablo, opera con 

agentes externos en CentroamØrica, Argen-

tina, Chile y Colombia, entre otros. En una 

entrevista con Prensario, su director para 

Iberia y Latam, Miguel Reyes comentó que 

en la región este aæo registran un crecimiento 

de doble dígito, entre 20 y 25% en el primer 

trimestre y eso se debe al trabajo constante que 

estÆn realizando con sus clientes.

A�rma Reyes: �En MØxico registramos 

un gran crecimiento con respecto al aæo pa-

sado, principalmente debido a la asunción 

de Peæa Nieto que había aplacado un poco 

los proyectos nuevos. Hoy trabajamos con 

40 cuentas de primera talla, entre empresas 

Information Builders, analítica 
precisa para el per�l justo

Miguel Reyes, director para Iberia y LatAm

privadas como BBVA, Bimbo, Cemex o entes 

gubernamentales como la Secretaría de Go-

bernación y la Comisión Federal ElØctrica�. 

La oferta de IB es una plataforma ana-

lítica que se compone de tres I, integración, 

integridad e inteligencia. En pocas palabras, 

lo que hacen es centralizar esos grandes vo-

lœmenes de datos dentro de la compaæía, para 

luego bajo la capa crítica pulir, de�nir y �ltrar 

esa información segœn los per�les de cada eje-

cutivo dentro de la empresa, para �nalmente, 

entregar una capa de inteligencia que permita 

explotar esos datos, cruzarlos, y ayudarlos a 

tomar decisiones de negocios en entornos 

cambiantes.

Y agrega: �A nivel compaæía no supera-

mos los 2 mil empleados, somos una empresa 

de nicho privada que busca crecer de forma 

estable y orgÆnica. Para bien o para mal no 

somos una empresa que cotice en bolsa y eso 

genera que no tengamos que rendir cuentas 

de crecimiento cada trimestre, sino que pode-

mos basar nuestro negocio en el trabajo con 

nuestros clientes, manteniendo una base baja 

de cuentas pero con una tasa alta de lealtad. 

Hoy nuestro objetivo es especializarnos y en-

focarnos en los territorios donde vemos mÆs 

perspectivas de desarrollar las plataformas 

analíticas de las empresas�.

�Nos visualizamos como un avión, lo 

mÆs importante no son los equipos, sino los 

indicadores que le dan la información al piloto 

para poder volar de forma segura�, concluye.

Verint , gami�cation en la interacción 
con clientes 

Verint incorpora componentes de gami�cation a su 

cartera de Customer Engagement Optimization. Esta nueva solución 

de software empresarial estÆ diseæada para promover el compromiso de 

los empleados y mejorar las ventas, la atención al cliente, la colaboración 

social y la capacitación, así como ayudar a los empleados a alcanzar tanto 

sus metas de desempeæo personal como los objetivos corporativos. 

Verint Gami�cation permite aplicar la mecÆnica del juego para 

alentar el compromiso de los empleados, comunicar objetivos, medir 

y reconocer los logros, promover la colaboración y motivar equipos 

de trabajo.
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SCL Consulting es una compaæía 

partner de SAP que entrega solucio-

nes innovadoras sobre esta platafor-

ma. Con o�cinas en Chile, Colombia 

y Perœ, estÆn a�anzando su presencia 

con nuevos proyectos enfocados en la 

innovación de la mano de proyectos 

especí�cos como Fraud Management 

o nuevas tecnologías como IoT o wea-

rables.

JosØ María AzcÆrate, CEO, expli-

ca: �Tenemos 14 aæos trabajando con 

tecnologías SAP y puntualmente este aæo lo comenzamos con mucha 

ilusión, con el reto apasionante de consolidar nuestra presencia en 

LatinoamØrica, donde ya hemos llevado a cabo varios proyectos 

tanto de ERP como de soluciones de innovación�.

Desde su fundación los ejecutivos constituyeron la organización 

basados en el nœcleo de la consultoría SAP. Su Ærea de conocimiento 

ademÆs de su visión en apostar por el líder en ERP marcó el trabajo 

que hoy estÆn realizando en Latinaomerica.

�Creo que cada vez mÆs el mercado estÆ viendo que las herra-

mientas de CRM son necesarias en prÆcticamente todos los sectores 

y en empresas de todos los tamaæos. AdemÆs, las nuevas tendencias 

relacionadas con tecnologías como Big Data y anÆlisis predictivos 

hacen que los datos de los clientes aporten aœn mÆs información, de 

la que las empresas pueden obtener muchísimo valor. Las herramien-

tas relacionadas con CRM admiten multitud de funcionalidades, 

en SCL por ejemplo hemos desarrollado una solución, œnica en el 

mercado, que conecta las Smart TV con SAP CRM, permitiendo 

interactuar con los clientes a travØs de la televisión�, a�rma AzcÆrate.

UIM Concept es una empresa 

que estÆ evangelizando al mercado 

con un concepto: modelo de inte-

racciones œnicas. Su enfoque busca 

contar con un solo modelo de bases 

de datos para registrar todas las in-

teracciones de los clientes y conso-

lidarlas bajo un canal, amortizando 

sus inversiones en infraestructura y 

software.

Explica Eudoro de Zavalia, 

CEO, �Comenzamo 2015 con muchas expectativas y grandes de-

safíos, ya que durante el 2014 a raíz de la presentación del Mo-

delo, hemos recibido mœltiples solicitudes de Consultoría para la 

Implantación de UIM en diferentes países de la región, las cuales 

han comenzado a desarrollarse desde el mes de Febrero�. 

 �A nivel tecnológico, 2015 se per�la como un aæo de transi-

ción. Entendemos que existen diferentes tecnologías, sobre todo 

en el Ærea de Biometría, que muchas empresas e instituciones estÆn 

analizando para la incorporación a sus plataformas tecnológicas 

e incluyendo en sus planes de despliegue para el próximo aæo. 

Creemos que dentro de LatinoamØrica, la región con mejores 

perspectivas es la Región Andina, donde mÆs estamos creciendo, 

puntualmente en cuatro cuentas en Perœ y estamos ingresando 

a con nuevos negocios en Ecuador, y Colombia. Las verticales 

donde estamos creciendo son seguros, banca y retail. Creemos que 

este aæo se presenta como un aæo de consolidación del trabajo 

realizado durante el aæo anterior, acentuando la inversión en el 

Ærea de Customer Services con implantaciones del Modelo de 

Interacciones œnicas�.

SCL Consulting, CRM 
en Smart TVs

UIM Concept, CRM 
como una experiencia

Especial CRM & BI

SAS, empresa proveedora de sistemas 

de BI, se encuentra enfocando su portfo-

lio en las nuevas tendencias de movilidad, 

cloud, y una central para este mercado: 

Big Data

David Cervi, responsable de la prÆc-

tica de Analytics, explica: �Dentro de las 

aplicaciones de BI observamos al menos 

dos tendencias: la corporativa, que en-

tendemos es un mercado maduro, y la de 

Agile BI que es un segmento interesante de 

marcada expansión. Agile BI y Analytics 

son tendencias con peso propio, por la cre-

ciente necesidad de generar inteligencia en 

base a datos, que es en de�nitiva lo que 

observan los especialistas en el resto del 

mundo. El cambio de foco tiene sentido. 

SAS, BI y Analytics 
para decision makers

Analytics le da al usuario la posibilidad de 

tener un conocimiento mÆs profundo al 

pasar de los típicos dashboards y reportes 

de BI, a modelos predictivos y de optimi-

zación que sirven para mejorar los proce-

sos de toma de decisiones. Con el surgi-

miento de soluciones para procesamiento 

de eventos esto aplica por igual al anÆlisis 

de datos masivos en tiempo real. Así las 

organizaciones pueden ahora interactuar 

con sus clientes, pudiendo por ejemplo 

capitalizar una oportunidad de venta al 

decidir la mejor oferta en el momento, o 

defenderse mejor del fraude al procesar 

al instante la totalidad de transacciones 

en base a reglas y algoritmos predictivos�.

�Lo que veremos en un futuro es 

como asimilan los usuarios este poder 

analítico para encontrar nuevas fuentes 

de valor. Movilidad, creo va a ser un es-

tÆndar competitivo y no un diferenciador, 

y Cloud, es un paradigma que asumimos 

hace tiempo. 

La migración de productos a la nube 

es un proyecto en marcha para ofrecer so-

luciones y servicios bajo este tipo de for-

matos con la misma capacidad, potencia y 

precisión analítica que siempre valoraron 

nuestros usuarios�, concluye.

JosØ María AzcÆrate, CEO  Eudoro de Zavalia, CEO

David Cervi, responsable de la prÆctica 
de Analytics
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Las Comunicaciones Uni�cadas y Cola-

boración como mercado IT es un sector de 

la tecnología que estÆ evolucionando y hacia 

la convergencia de soluciones y equipos. Los 

vendors estÆn dÆndose cuenta de la necesidad 

del cambio de enfoque de hardware a software, 

y reestructurando sus ofertas y modelos de 

ventas para hacerlas lo mÆs abiertas posible. 

Al mismo tiempo, el cambio en la forma de tra-

bajo, la irrupción del BYOD y el impulso de lo 

digital hacen que estas herramientas se vuelvan 

imprescindibles en Æmbitos de trabajo 24/7.

Segœn un reciente informe de Market-

Watch el mercado de Comunicaciones Uni-

�cadas y Colaboración se espera que crezca 

a un 14,08% aæo a aæo en el período que 

comprende 2014-2019, con una facturación 

de mÆs de 40 mil millones de dólares y que 

para 2020 llegue a 75.81 mil millones. AmØrica 

Latina hoy representa entre un 6% y 8% del 

negocio global: de 2,2 mil millones de dólares 

en 2013, el mercado superarÆ los 6 mil millones 

en 2020. Este crecimiento tambiØn representa 

un aumento progresivo del 

trÆ�co IP y móvil.

Segœn TechTarget, los 

segmentos de mercado que 

han tenido mÆs actividad 

en los œltimos 12 meses in-

cluyen herramientas de co-

laboración online, servicios 

de UC basados en cloud, el 

estÆndar de WebRTC como 

la tecnología dentro del ex-

plorador para videoconferencias y el uso de 

telefonía móvil para que los empleados se unan 

a reuniones en la calle.

COMUNICACIONES UNIFICADAS

COMO SERVICIO

Muchas empresas adoptaron herra-

mientas de CU basadas en un modelo Cloud 

en 2014. Segœn Nemertes Research�s Enter-

prise Technology Benchmark, el 63% de las 

empresas encuestadas tenían aunque sea una 

aplicación de comunicaicones en el cloud, 

25
66

Comunicaciones Uni�cadas y Colaboración

con la particularidad de que la conferencia 

web es el producto mÆs utilizado. Una de tres 

empresas se ha movido de un email o calen-

dario en el cloud y con un 12% lo harÆ este 

aæo. Por otra parte la telefonía IP ha crecido, 

saliendo de las pymes, con un 18% de cre-

cimiento, y un 6% que planean hacerlo este 

aæo, principalmente, el ahorro de los costos 

es el principal motivador, y entre las razones 

secundarias se encuentran la posibilidad de 

escalar servicios para arriba o para abajo, 

ademÆs de mejorar características de UC al 

tiempo que libera recursos de IT.

Videoconferencia Web y Social

Si bien el uso de espacios dedicados para 

la videoconferencia son œtiles, su costo de ins-

talación y mantenimiento estÆn generando 

que caigan por un modelo de sistemas apli-

cados al desktop y a los dipositivos móviles. 

Entre los anuncios destacados del aæo pasado 

se encuentra el partnership de Google con 

Vidyo para integrar Hangouts con productos 

corporativos de video conferencia. Este tipo 

de alianzas para conectar sistemas cloud con 

sistemas on premise va a continuar estos aæos, 

entregando mejores herramientas para moni-

torear la performance, ademÆs de la ayuda y la 

con�guración, todo de forma online.

A nivel social, varios vendors incluyen 

en sus herramientas funcionalidades socia-

les como publicación de actividades, al es-

tilo Facebook, para proveer una experiencia 

completa a la hora de colaborar en sus pro-

yectos. Uno de los productos que utiliza de 

forma inteligente las funcionalidades sociales 

es Unify Circuit y Cisco Project Squared. Am-

bos vendors han aprendido que se necesita 

mucho trabajo todavía, y esperan lanzar una 

versión mÆs robusta, sin embargo rivales 

como IBM o Microsoft estÆn mejorando su 

oferta para mejorar sus productos, Skype for 

Business por ejemplo.

Informe | Especial CRM y BI�+ Contact Centers

Lo que se viene

CUADRANTE MÁGICO DE COMUNICACIONES UNIFICADAS

Fuente: Gartner 2014

MERCADO DE COMUNICACIONES UNIFICADAS (2012-2018)

Fuente Transparency Market Research
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La filial HSBC Bank Perœ S.A. 

inició como parte de un plan para 

extender la presencia de HSBC en la 

región. Como consecuencia de una 

revisión de su estrategia global, en 

mayo de 2012 HSBC anunció la venta 

de sus subsidiarias en Colombia, Perœ 

y Paraguay al Banco GNB Sudameris 

de Colombia.

La entidad se encontró ante la 

problemÆtica de necesitar un sistema 

de reclamos que permitiera el control de los tiempos de aten-

ción, el ingreso de nuevos reclamos y una serie de reportes. En 

cuanto a las ventas, queríamos poder administrar campaæas 

multioferta y multicanal. Luego de eva-

luar distintas opciones, se decidieron 

por TELESOFT e-CRM por ser una 

de las soluciones mÆs prÆcticas y de 

mayor uso en la industria de Banca 

y Finanzas de la región, y tambiØn 

porque permite diseæar el workflow 

de los distintos procesos internos.

Edward Zevallos Valdivia, gerente 

de Inteligencia Comercial de HSBC Bank Perœ, comenta: 

�Para nosotros el CRM es un camino mÆs que un destino, es 

un proceso de aprendizaje permanente. Tuvimos el extraæo 

caso de un proyecto que nace desde cero, sin antecedentes. Y 

aunque en algunos aspectos resultó menos complejo, hubo 

desafíos enormes que superar. Lograr tener una visión de 

360° y una base œnica de clientes fueron lineamientos bÆsicos 

impuestos desde el principio por nuestra casa matriz. AdemÆs, 

debíamos cumplir con los tiempos y el presupuesto asignado. 

Y lo hicimos�.

�La plataforma Telesoft e-CRM tiene 600 usuarios, un vo-

lumen que alcanza mÆs del 50% de los empleados que trabajan 

en el banco. En algunos casos nuestros procesos internos se 

acomodaron a la herramienta, y en otros fue la solución la que 

se adoptó a nosotros. Pero lo importante es que en tØrminos 

generales pudimos cumplir los tiempos previstos. La primera 

etapa duró 18 meses. Hoy la gestión de ventas del HSBC Perœ 

se realiza bÆsicamente a travØs de su red de agencias, la fuerza 

de ventas, los canales externos y el Call Center. Salvo el Home 

Banking esos cuatro canales ya estÆn 100% integrados a la 

plataforma de Telesoft e-CRM�.

HSBC Bank, 
optimizando la 
e�ciencia

Tarjeta Naranja es uno de los prin-

cipales emisores de tarjetas de crØdito 

de Argentina. Iniciando sus actividades 

en 1985, actualmente el 100% de su ca-

pital accionario se encuentra en manos 

de Tarjetas Regionales S. A. Cuenta con 

7.500.000 de plÆsticos en circulación, 2 

millones y medio de resœmenes al mes, 

210.000 comercios adheridos, 217 locales 

propios y presencia en todo el país.

Como parte de su estrategia de mejora constante de sus 

servicios hacia los clientes, y sobre todo en el 

canal digital, la empresa buscaba reducir el 

tiempo de respuesta en sus redes socia-

les, así como el costo por contacto en las 

mismas. Para alcanzar este fin, llevaron 

a cabo la implementación de  la solución 

cloud de Oracle RightNow por medio de 

Oracle Consulting. 

Federico Canepa, IT Manager de Tarjeta 

Naranja, comenta: �Entendemos que la atención vía canales digi-

tales se encuentra tomando cada vez mÆs terreno y es un punto 

fundamental para la experiencia del cliente. BuscÆbamos una 

solución Ægil y sencilla en la nube para otorgar la mejor atención 

al cliente posible. Elegimos RightNow debido al respaldo y solidez 

que nos otorga Oracle Consulting, desde la implementación, pa-

sando por el software y la consultoría. Para nosotros la relación 

con el cliente a travØs de redes sociales es muy importante. Por 

ejemplo, el 50% de las mejoras de procesos provienen de suge-

rencias en los canales digitales�.

�Gracias a esta implementación logramos reducir en un 50% 

el tiempo de respuesta a nuestros clientes. Llevando el tiempo 

promedio de respuesta de 30 minutos a 15 minutos en Facebook, 

y a 5 minutos para Twitter por el uso de la herramienta en los 

procesos de atención al cliente en redes sociales. Luego de esta 

exitosa experiencia, buscamos llevar al canal digital la calidad 

y calidez de nuestro modelo de atención que nos caracteriza�.

Andres Elffman, VP de Oracle Consulting, agrega: �Nos 

encontramos en constante evolución para poder ofrecer a nues-

tros distintos clientes una gama completa de soluciones en la 

nube que incluyan automatización de la fuerza laboral, recursos 

humanos, redes sociales, bases de datos, entre otras cosas. So-

luciones como RightNow permiten una experiencia de cliente 

superior en cada contacto y a travØs de cada canal�.

Tarjeta Naranja, 
mejorando la atención 
al cliente

Federico Canepa, IT 
Manager de Tarjeta Naranja Edward Zevallos 

Valdivia, gerente de 
Inteligencia Comercial
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Banorte (Banco Mercantil del Norte) es 

uno de los grupos �nancieros mexicanos mÆs 

grandes e importantes, y no tiene fusiones con 

la banca extranjera. Opera en todo el país a tra-

vØs de mÆs de 1,100 sucursales y 6,200 cajeros 

automÆticos.

El Grupo Financiero se encuentra 

implementando un nuevo modelo de 

banca enfocado al cliente para mejo-

rar sus índices de e�ciencia en 40%, así 

como retornos sobre capital superiores 

al 20%. Para ello, �rmó una alianza con 

IBM por 10 aæos para construir una 

plataforma escalable y sustentable, que 

permita alcanzar niveles de e�ciencia 

de clase mundial, así como altos niveles 

de atención y esquemas de segmenta-

ción, retención y contacto con sus clientes, a travØs de los diferentes 

canales existentes y por desarrollar. El acuerdo establece una relación 

sin precedentes en la industria bancaria en AmØrica Latina.

Alejandro Valenzuela, director general del Grupo Financiero 

Banorte, a�rma: �En Banorte - Ixe partimos hoy de bases de nego-

cio muy sólidas que permitieron ubicarnos como el tercer banco en 

MØxico, sabemos que es tiempo de dar el siguiente paso; evolucionar 

enfocados totalmente en el cliente. Por ello, el acuerdo con IBM nos 

tiene muy satisfechos pues en Øl se suma el mejor talento humano 

de nuestros grupos, en línea con nuestra bœsqueda permanente de 

herramientas tecnológicas necesarias para captar, retener y servir a 

nuestros clientes de manera individualizada, siempre con el mejor 

servicio y atención, manteniØndonos a la vanguardia en innovación�.

IBM facilitarÆ a Banorte-Ixe diferenciarse en el mejor uso de 

grandes volœmenes de datos (Big Data), así como analítica, cómputo 

en la nube y negocios a travØs de las plataformas digitales (Social 

Business). Las ventajas del acuerdo van mÆs allÆ de la transformación 

del modelo de servicio al cliente, ya que el trabajo conjunto de ambas 

empresas permitirÆ a Banorte � Ixe desarrollar mayores e�ciencias en 

toda la organización e incrementar su penetración de mercado, ade-

mÆs de ayudarle a acelerar el cumplimiento de objetivos estratØgicos 

como una mayor rentabilidad y mejora de utilidades, todo mediante 

un esquema de sociedad œnico a nivel global.

La alianza contempla la constitución de un modelo de gobier-

no corporativo muy sólido, que en función del avance supervisarÆ 

la inversión en nuevos proyectos y el redireccionamiento del gasto 

existente. Como resultado de estos esfuerzos, Banorte � Ixe busca 

colocarse como el banco con el mejor servicio y mejor experiencia 

al cliente, no sólo en MØxico, sino tambiØn alrededor del mundo, 

vanguardista en su sector y ejemplo de innovación, a travØs del uso 

inteligente de tecnología avanzada.

Banorte, innovación 

con foco en el cliente

La Secretaría de la Función Pœblica es 

un organismo del Estado Mexicano que tiene 

como propósito coordinar, evaluar y vigilar 

el ejercicio pœblico del gobierno federal. Su 

objetivo es controlar y auditar la obra pœblica 

en el país de una manera mucho mÆs e�ciente. 

Uno de los motivos por los cuales no se ob-

tenía la calidad esperada de las 

obras realizadas pasaba por que 

la supervisión de muchos de los 

proyectos de obra eran de�cien-

tes y, en ocasiones, incluso nulos. 

AdemÆs, las licitaciones presen-

taban irregularidades de diseæo, 

se producían anticipos indebi-

dos, así como �niquitos que no 

habían sido �rmados. Todo esto 

se relaciona con una supervisión 

de�ciente en la construcción de las 

obras. Y, en œltimo tØrmino, eran los ciudadanos mexicanos los que 

se veían perjudicados, ya que las carreteras, escuelas, parques, etc. 

no tenían lugar en el momento y manera previstos. Por este moti-

vo decidieron con�ar en WebFOCUS, la solución de Information 

Builders para la optimización de la información de las obras.

Juan Roberto ̀ vila Ruiz, director general de Tecnologías de la 

Información de la O�cialía Mayor de la SFP, comenta: �Ahora hemos 

podido realizar auditorías en profundidad, no ya ‘post mortem· 

como solían desarrollarse, sino durante todo el ciclo de vida de la 

obra. Contamos con información oportuna por medio de grÆ�cas 

e indicadores para saber si las diversas obras se estÆn realizando 

en tiempo o tienen atrasos, si cuentan con la calidad y los costos 

previstos; o conocer cuÆntas obras se estÆn llevando a cabo, en quØ 

dependencia, así como sus avances físicos y �nancieros�.

�La tecnología de WebFOCUS ha facilitado el acompaæamiento 

de las obras desde su inicio hasta su �nalización. Ha permitido 

un mejor cumplimiento en las fechas de las obras, lo que revierte 

directamente en bene�cio para la ciudadanía. La implementación 

ha hecho posible la explotación de información tan valiosa como 

la cantidad de contratos existentes, su coste, el estatus en el que se 

encuentra la obra -si las diversas obras se estÆn realizando en tiempo 

o tienen atrasos, si cuentan con la calidad y los costos previstos, 

cuÆntas obras se estÆn llevando a cabo, quØ dependencias las estÆn 

realizando, en quØ regiones del país, así como sus avances físicos 

y �nancieros- o cuÆles son los proveedores -sus nombres, si estÆn 

realizando otras obras, cuÆles son los importes de las obras que 

estÆn realizando, etc.�.

Secretaría de la 
Función Pública, 
BI para obras pœblicas

Alejandro Valenzuela, director 
general de Grupo Financiero 

Banorte
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O�cinas de la Secretaría 
de la Función Pœblica
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Melia Hotels International es una 

de las compaæías hoteleras mÆs grande del 

mundo, tanto de negocio como vacacionales. 

Hoy en día ofrece mÆs de 360 hoteles reparti-

dos en 40 países comercializados bajo las 

marcas MeliÆ, Gran MeliÆ, ME by MeliÆ,  

Paradisus, Innside by MeliÆ, TRYP by 

Wyndham, Sol Hotels y Club MeliÆ.

En base a su estrategia de expansión 

de la cadena hotelera, la  compaæía  pone  

especial atención a su departamento de 

ventas, marketing y distribución; ya que 

generan un  gran volumen de negocio 

a travØs de dichos departamentos, apo-

yÆndose como pilares fundamentales en 

las nuevas tecnologías y el conocimiento 

que les aportan sus clientes. Por esta razón con�aron en SAP CRM 7.0 

para la optimización de sus procesos.

Gabriel Amengual, director IT Development  de MHI, comenta: 

�Antes de implantar  la plataforma como herramienta de gestión de 

clientes, disponíamos de  un  sistema CRM denominado SMART, que 

da servicio a las Æreas de marketing, ventas y relación con el inversor. 

En el momento de la implantación, la versión de nuestra solución 

anterior se encontraba fuera de soporte tØcnico. Seguir con esa versión 

del sistema suponía incompatibilidades con versiones nuevas de otros 

software que no se podían actualizar o cambiar. La  nueva implemen-

tación responde a  la necesidad  de  tener  un  sistema de CRM  actual,  

�exible  e integrado con los sistemas de anÆlisis y ERP existentes en la 

compaæía�. �Uno de los motivos mÆs importantes del Øxito del proyecto, 

ha sido el compromiso, la complicidad y la integración del partner SCL 

Consultores,  con  nuestro equipo,  ya  que  con eso  hemos  conseguido 

cumplir con todas  las  fechas previstas de  arranque y sobre todo con 

el cumplimiento del presupuesto  inicial. Creemos  que  la  cohesión, 

alineamiento  y  compromiso,  junto  con  el  trabajo  en  equipo,  ha  sido  

el  principal  punto  para que el proyecto fuera un Øxito y satisfacción  

total por parte de todos�.

Concluye: �Entre los bene�cios inmediatos que observamos, se 

destacan: la mejora del conocimiento  del cliente y de las actividades 

llevadas a cabo sobre el mismo y de la capacidad analítica gracias a la 

integración con SAP BI, la optimización de la capacidad de integración 

con sistemas fuera de la plataforma, la mejora en los procesos de ne-

gocio no cubiertos o cubiertos parcialmente por el sistema anterior, al 

igual que de la capacidad de adaptación a nuevos procesos de negocio, 

entre otros�.

Melia Hotels 
International, 
gestión inteligente 

de procesosMercadoLibre, la empresa líder de co-

mercio electrónico en AmØrica Latina, se 

encuentra automatizando los procesos 

vinculados a la planificación, conso-

lidación y reporte de su información 

financiera y operacional. La compaæía 

apunta a agilizar la obtención de repor-

tes y posibilitó que sus gestores puedan 

valerse de la información operacional y fi-

nanciera clave en tiempo real para tomar mejores decisiones 

con mayor rapidez.

Para ello, estÆ implementando una solución de planeamien-

to operacional y financiero de Mi-

croStrategy, que tambiØn permite 

consolidar y reportar la informa-

ción de las 45 compaæías que posee 

en AmØrica Latina. El objetivo es 

unificar los criterios para la con-

fección de reportes que permitan 

tomar decisiones de negocios de 

manera mÆs Ægil.

La compaæía busca automa-

tizar la planificación y toda la in-

formación de resultados reales que 

se genera diariamente, ademÆs de 

consolidarla y, a partir de ahí, elaborar reportes de gestión. Mer-

cado Libre posee el ecosistema de comercio electrónico mÆs gran-

de de AmØrica latina, con operaciones en 13 países, 67 millones 

de artículos vendidos, US$ 5700 millones vendidos a travØs del 

sitio, ademÆs de US$ 1.700 millones en pagos procesados por aæo. 

Alejandro Poloz, supervisor del Ærea de Business Intelli-

gence de Mercado Libre para AmØrica Latina, afirma: �La pla-

nificación mediante workflows automÆticos en la herramienta 

permitió formalizar responsables de tareas y procesos. Los mo-

delos son mÆs complejos, robustos y precisos pero embebidos 

en procesos mÆs seguros minimizando los errores�.

Agrega Diego Cabrera Canay, director de Planeamiento, 

Control de gestión y Sistemas Administrativos de Mercado Libre 

para AmØrica Latina: �Tenemos un ERP contable con SAP y ya 

teníamos la herramienta de BI de MicroStrategy para analizar y 

reportar la información operacional y sus mØtricas. A partir de 

esta información se consolidaban ambos entornos, se planificaba 

y se generaban los reportes de gestión y reportes trimestrales 

a la SEC (por ser una empresa que cotiza en NASDAQ), todo 

utilizando una gran cantidad de complejas planillas de excel 

vinculadas entre sí. Había que automatizar todo este proceso�.

Mercado Libre, 
mÆs inteligencia a la 

operación regional

Gabriel Amengual, director IT 
Development  de MHI
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Alejandro Poloz, supervisor del 
Ærea de Business Intelligence 
de Mercado Libre para AmØri-
ca Latina
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ASUG Tech Day: potenciando el negocio

La Asociación del Grupo de Usuarios 

de SAP Argentina llevó a cabo la 6ta edición 

de ASUG Tech Day. En la jornada se presen-

taron las nuevas tendencias y herramientas 

tecnológicas que permitirÆn potenciar las 

aplicaciones de negocio y generar mÆs valor 

a las compaæías. La Plenaria estuvo a cargo 

de Red Hat y se realizaron nueve sesiones 

paralelas distribuidas en tres salas.

 Entre las distintas conferencias, se 

destaca �SAP S/4 HANA: ¿Por quØ la nueva 

suite? ¿Por quØ ahora?� por Flavio Corradi-

ni, �Leader SAP HANA CoE Services: �Hoy 

en día las empresas se ven en la necesidad 

de adaptarse casi obligadamente a los cam-

bios tecnológicos que se producen, tanto 

de forma local como a nivel mundial. Es 

necesario que se modi�que la complejidad 

de los procesos por la simpli�cación de los 

mismos. De esta manera logramos obte-

ner información en tiempo real buscando 

impulsar el valor para que las compaæías 

evolucionen�.

Nuestros productos siempre estu-

vieron enfocados y orientados en brindar 

plataformas para lograr todas las mejoras 

posibles en el negocio. Las soluciones de 

la familia SAP S/4HANA ayudan a las em-

Electroingeniería S.A.: Ulises Coniglio, analista funcional 
SAP, José Luis Rivero, analista Senior SAP, y Juan 
Nievas, Consultor SAP

Hernán Belvedere, Supervisor de Sistemas Administra-
tivos SAP de MercadoLibre, junto a Gustavo Lozano, 
director comercial, y Gabriel Gugliotella, director de 
Operaciones, ambos de Geonosis

Horacio Fustiñana, SAP Project Manager de Pluspetrol 
(centro), junto a Dionisio Lafuente y Alejandro Patiño, 
ambos SAP Administrator de Metrogas

SAP: Francisco Liguori, Marketing Industry Manager, 
Flavio Corradini, Leader SAP HANA CoE Services, Lucas 
Baigorria, Ecosystem & Routes Marketing para SOLA, y 
Sergio Szpak, MCaaS - OEM Sales Manager

Mariel Milillo, analista SAP, y Silvia Krimer, Product Lea-
der, ambas de Petrogas Argentina; Cristina Dorá, jefe de 
Proyecto en Gerencia de Alpargatas S. A.; Gisel Green, 
Analista Senior de Procesos SAP de Nidera; y José 
Bargagna, IT Project Manager de Energia Argentina S.A.

OsPecon: Lucas Tamargo, Analista Senior SAP, 
Carlos Mónaco y Leonardo Ruseff, ambos líderes 
de Proyecto SAP

Marcelo Corcilli, Alliances & ISV Manager, y Carla Mar-
celli, Territory Sales Manager para Argentina y Uruguay, 
ambos de Red Hat; Mónica Melito, Presidente de ASUG; 
Jorge Payró, General Sales Manager, también de Red 
Hat; y Daniel Junas, vicepresidente de ASUG

Elsa Bártoli, consultora SAP de Arauco Argentina, junto 
a Corina Rodríguez y Paula Bezzi, ambas Analista Senior 
SAP de Transportadora de Gas del Sur S.A.

presas a operar de forma 

sencilla en el entorno de 

la economía digital. Edi�-

cadas íntegramente sobre 

la avanzada plataforma de 

computación tipo in-memory SAP HANA y 

con�guradas con la experiencia de usuario 

(UX) SAP Fiori, rede�nen cómo el software 

empresarial genera valor para las diferentes 

industrias�.

Paula Bezzi, analista Senior SAP de 

Transportadora de Gas del Sur S.A.: �Estos 

encuentros son de gran valor, ya que per-

mite que las empresas se mantengan actua-

lizadas en base a las nuevas 

herramientas del mercado�.

Leonardo Ruseff, líder 

de Proyecto SAP de OsPe-

con: �Es fundamental estar al 

día con las nuevas tendencias e innovaciones. 

Nos ayuda a que las empresas podamos ope-

rar de forma sencilla en el entorno digital�.

Entre las instituciones y empresas que 

estuvieron presentes en esta 6ta edición se 

encuentran: SAP, Encode, Eprocure, Esker, 

Genexus, Inclusion Services, New Techno-

logies, Mindsap, Olívia Consultoría, Red 

Hat, Softway, TGV, SMS, UCA y UADE.

>> 

Software | Eventos
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Software
MINIANÁLISIS

Este es el Especial Anual de CRM y 

BI, por lo que toda el Ærea de aplicaciones 

de software estÆ potenciada. ¿QuØ se pue-

de agregar para los otros rubros de apli-

caciones, como pueden ser ERP, RRHH, 

SCM, BPM, etc.?

Que el ecosistema TI es cada vez mÆs 

uno sólo, con todo integrado. Con esto 

no se dice nada nuevo, pero sí vale recor-

dar las obligaciones que esto implica. Un 

ERP no puede ser sólo back of�ce, cada 

vez mÆs tiene que incluir llegada al front 

end. El software de RRHH es cada vez mÆs 

cloud, pero hoy una parte fundamental 

de su desarrollo no commodity es el ta-

lent management, y para ello requiere 

analytics como las ofrece el BI. 

Todos los rubros deben evolucionar, 

aggiornarse, incluir nuevas cosas. Y una 

muy buena dirección a tomar es hacia 

la visibilidad cross, de todos los miem-

bros de la empresa y los clientes. Que un 

empleado pueda ver la evolución de su 

rendimiento en forma automÆtica a tra-

vØs de grÆ�cos, es muy estimulante. Con 

data fría, no puede quejarse. Y así� para 

los clientes, que vean la evolución de sus 

compras así pueden pedir o no descuento, 

tambiØn suma mucho si es bien usado� 

Las aplicaciones de negocio entrar en 

una nueva etapa, a medida que evoluciona 

la tecnología y las posibilidades de conec-

tarse con el día a día real se disparan. A 

trabajar fuerte al respecto, entonces.

Nicolás Smirnoff

Para unos y otros

Management System y la solución educativa 

SuccessFactors Learning ayudarÆn a canalizar 

contenidos educativos a audiencias idóneas, 

de la manera mÆs e�ciente posible.

Mike Ettling, presidente de negocios 

de SuccessFactors, comenta: �Hemos puesto 

toda nuestra energía al servicio de nuestros 

clientes, ayudÆndolos a derivar valor de sus 

estrategias y procesos de RRHH. Esta aso-

ciación busca que nuestros clientes mutuos 

aprovechen las capacidades que aportan las 

soluciones en la nube que les permitirÆn al-

canzar sus metas, facultÆndoles para prestar 

mÆs atención a sus organizaciones empresa-

riales y menos a sus proyectos de integración 

de soluciones�, acotó. �Aunque los clientes 

de la actualidad son conscientes del poder 

y la simplicidad que ofrece el entorno de la 

nube, quieren tener la certeza de que, en su 

proceso evolutivo, sus inversiones vigentes 

no se verÆn alteradas por esta transición, 

tan necesaria para la efectiva generación de 

valor de negocios en el futuro�. 

SAP anuncia la integración �nube a 

nube� de los servicios y software de recursos 

humanos ofrecidos por ambas compaæías. 

Así, ayudarÆn a sus respectivos clientes a 

perfeccionar sus operaciones empresaria-

les y tomar decisiones fundamentadas con 

mayor ductilidad y sencillez, para apuntalar 

sus actividades de reclutamiento y gestión 

de la fuerza laboral.

El primer producto derivado de la 

alianza estarÆ disponible a mediados de aæo 

y contemplarÆ la integración de la solución 

SuccessFactors Employee Central y del soft-

ware de RRHH basado en la nube Talent 

Acquisition Suite, desarrollado por IBM Ke-

nexa. De esta forma, permitirÆ a los clien-

tes trasladar sus sistemas de información de 

RRHH al entorno de la nube, con la solución 

bÆsica. Al hacerlo, protegerÆn las inversio-

nes realizadas en las tareas de reclutamien-

to y proporcionarÆn simultÆneamente a los 

clientes de SuccessFactors un vasto conjunto 

de alternativas de reclutamiento, evaluación 

e incorporación de candidatos. El producto 

impulsarÆ la integración acelerada con las 

Æreas dedicadas al soporte continuo, funda-

mentÆndose en los servicios y las habilidades 

que aportarÆn ambas compaæías. AdemÆs, 

ante la proyectada disponibilidad de nuevas 

integraciones en el curso del aæo, se espera 

que la conjugación del sistema de gestión de 

contenidos de aprendizaje Learning Content 

SAP junto con IBM transforman la 
gestión de talentos

Mike Ettling, presidente de negocios de 
SuccessFactors

Grupo Datco incorpora a su línea 

de servicios las soluciones SAP en 

2011 luego de la compra de Baitcon 

y se expande desde Argentina hacia Chile, Perœ, Colom-

bia, Puerto Rico y MØxico.

Fernando Celemin, Regional SAP Practice Director, 

comenta: �Nos encontramos en pleno crecimiento, hoy 

en día somos mÆs de 110 consultores y constantemente 

recibimos premios gracias a nuestra labor, como mejor 

canal del aæo en Argentina. Nuestro principal diferencial se encuentra en las personas 

que integramos la empresa, los cuales contamos con muchísimos aæos en el mercado y 

siempre intentamos brindar la mayor calidad posible en los proyectos que entregamos a 

nuestros clientes�. 

�Debido a nuestra expansión territorial, nos hemos reestructurado, tomando posiciones 

mÆs protagónicas en el grupo�.

Claudio Maldonado, Regional SAP 
Business Development, junto a 
Fernando Celemin, Regional SAP 
Practice Director

Baitcon, mÆs implementaciones en la nube 
AT&T expande las capacidades globa-

les de conferencia de audio a la solución de 

Microsoft Skype for Business. 

Abhi Ingle, VP Senior de Big Data y So-

luciones Avanzadas de AT&T, comenta: �Es-

tamos trabajando en conjunto para ayudar a 

satisfacer esta necesidad 

empresarial. Estamos 

ayudando a las multi-

nacionales mÆs grandes, 

así como a una empresa 

familiar a conectarse 

con los empleados y 

clientes prÆcticamente 

como quieran y donde 

ellos quieran�.

Microsoft y At&T ofrecen 

Skype for Business

Abhi Ingle, VP 
Senior de Big Data y 
Soluciones Avanzadas 
de AT&T
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papeles. Nuevo módulo de alquiler: brinda 
la posibilidad de ofrecer alquileres de corta 
y larga duración para los huØspedes, con 
opciones �exibles de facturación y planes 
tarifarios que ayudan a este nicho lograr 
una mejor gestión de alquileres y factu-
ración para los clientes de este mercado.  
Funcionalidad optimizada de cuentas por 
cobrar: incluye una mejora de los �ujos de 
trabajo de las tareas contables, la posibilidad 
de crear per�les centralizados con cuentas 
adjuntas por separado directamente de la 
pantalla de reservas y una facturación con 
mayor �exibilidad. Capacidad para rotación 
de propietario de habitación: Los usuarios 
pueden usar las habitaciones en secuencia 
considerando el menor valor, brindando 
iguales oportunidades de alquiler. 

Y planeamiento y reporte avanzado de las 
habitaciones: otorga optimizaciones brindan-
do mayor facilidad de uso para los empleados.

Infor anuncia el lanzamiento de la so-
lución para la Gestión de Hospitality (HMS) 
3.7.1 para ayudar a los clientes del sector 
hospitality a promover una experiencia 
superior con las características optimiza-
das, aumentando la e�ciencia, mejorando 
la colaboración y acelerando los servicios 
a los huØspedes. Brinda la característica de 
estar disponible tanto en la nube como en 
servidor propio. 

Stewart Applbaum,  vicepresidente 
Senior y gerente general, comenta: �Hemos 
continuado expandiendo el alcance global 
de Infor HMS ocupÆndonos consistente-
mente de los retos especí�cos del mercado 
que enfrentan los hoteles y casinos del todo 
el mundo con nuevas funcionalidades en 
cada lanzamiento. La tecnología juega un rol 
crítico en las organizaciones de hospitality 
ayudando a mitigar los altos costos y ofre-
ciendo los mejores servicios posibles a los 
huØspedes. La plataforma estÆ desarrollada 
para promover ambos objetivos, ayudando 
a nuestros clientes a alinear sus planes de 
negocio con metas estratØgicas para realizar 
una mejor gestión de sus empresas�.

Entre las optimizaciones se encuen-
tran: la expansión de opciones móviles, pro-
moviendo una mayor velocidad y e�ciencia 
en las tareas diarias, lo que a su vez permite 
que los empleados �nalicen su trabajo en un 
periodo mÆs corto de tiempo, ya que pueden 
realizar su labor sin la necesidad de utilizar 

Infor: optimizando la 
gestión hotelera en la nube

Stewart Applbaum,  vicepresidente Senior y 
gerente general

Oracle anuncia 
la agenda de Oracle 

OpenWorld Lat in 

America, evento que 
se llevarÆ a cabo del 
23 al 25 de junio en 
San Pablo, Brasil. 
Con la participación 
de grandes líderes de 
la empresa, este aæo 
el tema principal serÆ la transformación 
de los negocios en un mundo cada vez mÆs 
conectado y dinÆmico. 

La nube, la experiencia del cliente y el 
hardware son algunos de los temas que se 
han incluido en la agenda, los cuales se abor-
darÆn en diferentes presentaciones y debates 
durante los tres días del evento. A su vez se 
contarÆ con conferencias, sesiones especia-
les y exposiciones centradas en la innova-
ción, la modernización y simpli�cación de 
los procesos de las empresas.

Entre los conferencistas destacados se 
encuentran: Mark Hurd, CEO de Oracle, 
quien compartirÆ la estrategia y oferta de 
la empresa en cuanto a la experiencia del 
cliente. 

Bob Weiler, VP ejecutivo de Global Bu-
siness Units y John Fowler, VP ejecutivo de 
Sistemas, tambiØn estarÆn presentes en el 
evento hablando sobre las ventajas de la tec-
nología de software �in a silicon� en la nube.

AdemÆs, durante el evento se realizarÆn 
sesiones generales y paralelas, durante las 
cuales se abordarÆn temas mÆs especí�cos 
como  aplicaciones empresariales, grandes 
datos, movilidad, entre otras soluciones y 
tecnologías. 

El encuentro cuenta con el apoyo de 
Intel, CTIS, Deloitte, Wipro, F2C/ Hita-
chi, Acción InformÆtica, Idealit, Thomson 
Reuters, Compliance Soluciones �scales, 
KPIT, Ninecon y YKP.

Mark Hurd, CEO

Oracle, la nube en el 
centro de la escena

Softland cierra el primer trimestre 
del aæo aumentando su cartera de clientes, 
principalmente en el sector de servicios y 
tambiØn presentando un crecimiento en sus 
ventas del orden del 23% en comparación 
con el mismo periodo del aæo anterior, lo-
grando superar un 6% las ventas previstas 
para el mismo.

Guillermo Vivot, director general, co-
menta: �Para este aæo nos hemos propuesto 
mantener el nivel crecimiento sostenido en 
dos dígitos que venimos teniendo en los œl-
timos 8 aæos. Esto serÆ posible de la mano 
de la exportación de nuestras soluciones 
a otras filiales y de nuevas propuestas a 
nuestra base instalada. Argentina hoy tiene 
una oferta de software exportable de la mÆs 
alta calidad que le permite insertarse en el 
mercado global, actuando localmente, y con 
planes auspiciosos para seguir creciendo y 
dinamizando la economía del país�. 

�En compara-
ción con el 2014, el 
comportamiento de 
la demanda nueva 
se mantuvo estable 
y esto es una mues-
tra de que una crisis 
es una invitación a repensarnos, a pesar de 
ser un aæo electoral, en dónde rige la incer-
tidumbre tanto política como económica, 
las empresas aœn apuestan a inversiones 
tecnológicas que le permitirÆn un mayor 
rendimiento y e�ciencia del negocio. Esta 
realidad del mercado, sumado al crecimien-
to sostenido, es la que nos permite seguir 
invirtiendo en el desarrollo de nuestras so-
luciones. En los œltimos aæos, hemos hecho 
crecer el producto a nivel de nueva funcio-
nalidad horizontal, gracias a la receptividad 
de las necesidades del mercado. Presentamos 
al mercado módulos como el de Manteni-

Softland aumenta su 
cartera de clientes

Guillermo Vivot, director 
general

miento de Equipos, Gestión de Proyectos, 
Punto de Venta, CRM y Billing; y liberamos 
en este primer trimestre una nueva versión 
del producto�.

�El sector de Servicios estÆ siendo por 
el momento, el mÆs demandante, mientras 
que en el 2014 el sector de Distribución 
Comercial fue el que tuvo un crecimiento 
mÆs signi�cativo en el primer trimestre.  Los 
segmentos verticales que estÆn invirtiendo 
mÆs este aæo son, ademÆs de los Servicios, 
el de Distribución Comercial, manteniendo 
la tendencia del aæo pasado, seguido del de 
la Construcción. Paralelamente, segmentos 
como los de Alimentos y Bebidas, Industria 
Textil e Industria Química, se estÆn incor-
porando a la demanda de ERP de este aæo.�
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Nexus Group, optimizando la gestión de RRHH

Alejandro Garcia, 
director
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OneSource, gestión 
comercial inteligente 

Thomson Reuters GTM anuncia el 
lanzamiento o�cial su solución global 
para el segmento de Comercio Exterior 
OneSource Global Trade.

Taneli Ruda, presidente de la di-
visión de Global Trade Management, 
comenta: �La plataforma permite a las 
corporaciones multinacionales conectar 
información clave de la cadena de sumi-
nistro para obtener visibilidad completa, 

de principio a �n, de su proceso comercial global, de modo de 
reducir el riesgo, mantener el cumplimiento normativo, permitir 
acciones rÆpidas y precisas, y maximizar las ganancias�.

�La solución combina herramientas de �ujo de trabajo con in-
formación y anÆlisis en tiempo real. El sistema facilita el intercambio 
de información entre el equipo comercial de una corporación y sus 
departamentos de logística, compliance, �nanzas y plani�cación 
estratØgica�.

Eduardo Vitor, jefe de Gerenciamiento de Productos y Mer-
cados de la división GTM, agrega: �En la actualidad, la plataforma 
presta servicio para mÆs de 400 corporaciones multinacionales, 
como los mayores importadores y exportadores brasileæos de di-
versos segmentos de la economía, especialmente los sectores de 
aØreo, y agroalimentaria, Automotriz, Petróleo y Gas, Electrónica 
y informÆtica, Salud, Química y Aduanas�.

�La solución estÆ 100% adaptada para la necesidad del mercado 
de gestión de comercio exterior en MØxico, Perœ, Chile ademÆs de 
Argentina y Brasil, y tambiØn en China, con informaciones tØcni-
cas, con localización idiomÆtica, sobre las leyes, reglamentaciones 
de aduanas, tasas e impuestos y requisitos de licencias especí�cos 
de cada país�.

Taneli Ruda, presidente de 
la división GTM

Thomson Reuters da inicio a un 
roadshow en Argentina sobre el rØgimen 
de factura electrónica con el objetivo de 
impartir formación a los profesionales 
interesados en conocer en profundidad 
la Resolución General 3749, publicada 
por la AFIP en marzo. Los eventos co-
menzaron en Mendoza el 26 de mayo y 
continœan en La Plata (02/06), en Capital 
Federal (09/06) y tendrÆ lugar en Misio-
nes hacia el 18 de junio. Aœn resta por de�nir las fechas en Mar del 
Plata y Córdoba.

Enzo Puma, gerente de la División de Tax & Accounting, co-
menta: �En un sondeo realizado en abril durante el seminario �Fac-
turar es mÆs fÆcil�, que reunió a cerca de 800 profesionales en Buenos 
Aires, cerca de mitad de la audiencia reveló nunca haber emitido una 
factura electrónica. El roadshow sobre factura electrónica resulta de 
la necesidad de llegar a distintos puntos del país con información 
sobre este rØgimen que incorporarÆ 400 mil empresas Responsable 
Inscriptos en IVA al rØgimen a partir del 1ro de julio�.

�AdemÆs de los seminarios, ponemos al alcance de las empresas 
y profesionales, un portafolio completo de soluciones informÆticas 
que les ayudarÆ a resolver las nuevas exigencias impuestas por esta 
resolución, tales como INFOUNO, destinado a empresas pequeæas; 
y EFLEX ERP, para empresas medianas�.

Al �nalizar las disertaciones los asistentes podrÆn hacer consul-
tas directas a los expositores: Adalberto Raœl Dalmasio, Contador 
Pœblico, Consultor Sr. en temas Tributarios y autor de la editorial 
Thomson Reuters La Ley; y Leandro Pais, Analista de Sistemas y 
Consultor IT en el sector privado.

Thomson Reuters, 
capacitaciones en Factura 
Electrónica

Enzo Puma, gerente 
de la División de Tax & 
Accounting

tra disponible en modalidad Outsourcing, 
ASP y Licencia de Software, y localizada su 
nómina para los siguientes países: Argenti-
na, Chile, Bolivia, Peru, Colombia, Uruguay 
y Paraguay permitiendo así  la gestión de 
los empleados a grupos económicos con 
empresas en diferentes países, mantenien-
do toda la información centralizada en una 
œnica base de datos�.

�Estamos en la continua evolución de 
nuestros productos incorporando día a día 
nuevas funcionalidades con el �n de pro-
porcionar a nuestros clientes mejoras en su 
productividad y gestión. Un ejemplo de ello 
son las nuevas herramientas colaborativas 
como el Portal del Empleado que permite 
descentralizar muchas gestiones diarias, 
facilitando la comunicación y mejorando 
la productividad del departamento de Re-
cursos Humanos, que al verse liberado de 
tareas meramente administrativas, puede 
dedicar su tiempo a la toma de decisiones 

estratØgicas 
que apor-
ten valor a la or-
ganización. Somos 
tambiØn conscien-
tes que en países 
como el nuestro 
es indispensable 
poseer una herra-
mienta de liquidación actualizada, pode-
rosa y �exible, producto de los continuos 
cambios legales. La solución de nómina es 
un proceso critico ya que siempre debe de 
hacerse a tiempo y sin errores�.

Concluye: �La arquitectura de la plata-
forma, basada en los estÆndares tecnológicos 
del mercado, se adapta a las evoluciones de 
la empresa, tanto si son de origen reglamen-
tario como tecnológico. La solución, por 
su carÆcter abierto y compatible, permite 
aæadir fÆcilmente nuevas funcionalidades, 
nuevos procesos y nuevas reglas de gestión. 

Con mÆs de 20 aæos en el mercado de 
RRHH en Argentina y el Æmbito internacio-
nal, Nexus Group ha logrado posicionarse 
entre los principales players del mercado. 

Alejandro Garcia, director, comenta: 
�Nuestro posicionamiento y continuidad 
estÆn sustentados en la alta fidelidad de 
nuestros numerosos clientes y en la solida 
experiencia, evolución de nuestros produc-
tos, y realización de proyectos que trans-
miten con�anza y seguridad a las empresas 
al momento de la toma de decisión para 
la adquisición de un Software de Gestión 
de Recursos Humanos. No ha sido nunca 
nuestro objetivo el de ser vistos por el clien-
te como un proveedor de software, nuestra 
misión es convertirnos en un socio privilie-
giado  y asistirlos en el despliegue de toda 
su estrategia de RRHH en cada fase de la 
evolución de la empresa aportando nuestras 
soluciones y servicios�.

�Nuestra solución Nexus HR se encuen-
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debemos dar a conocer esta franca y abierta 

alternativa de soluciones de software para 

el control y gestión de todas las actividades 

de las empresas�.

Concluye: �En Perœ, existen diversos 

productos de software que se ofrecen en el 

mercado, desde los llamados de clase mun-

dial hasta modestas soluciones aplicables 

a pequeæos negocios. La combinación: 

con�anza-funcionalidad-respaldo-costo 

no siempre estÆ del todo presente, lo cual 

hace que los productos BAS tengan opor-

Buenos Aires Software, 

desde ahora tambiØn en Perœ

Wilver Villalobos, gerente 
general de Palestra

tunidad de ser 

admitidos y 

aceptados. Es 

muy pequeæa 

la cantidad de 

productos que 

cuentan con 

un staff  de 

especialistas en continua actualización y 

mejoramiento de sus productos, ademÆs de 

un equipo de consultores y mesa de ayuda 

que brinde soporte�.

Buenos Aires Software incorpora a 

Palestra como socio de negocios para la 

venta y asesoramiento sobre sus productos 

en Perœ.

Wilver Villalobos, gerente general de 

Palestra, comenta: �Trabajar en conjunto 

con BAS representa abrir una nueva línea 

de negocio a lo que ya venimos ofrecien-

do al mercado. Es tener la oportunidad 

de ofrecer un conjunto de productos de 

software de envergadura, probado y de 

prestigio, que goza de la con�anza de mÆs 

de 600 empresas en su línea de software 

de jerarquía y de mÆs de 5000 clientes en 

sus productos para pequeæas empresas y 

negocios en general. Ahora contamos en 

nuestra suite de productos a ofrecer, con 

un ERP de clase mundial y en permanente 

actualización, soportado por una gran em-

presa con mÆs de 35 aæos de experiencia�.

�Nuestro objetivo para este 2015 es 

presentar prudentemente al empresaria-

do peruano la marca como organización 

de con�anza, y a sus productos, muy en 

especial al ERP BAS-CS. A su vez lograr 

instalaciones nuevas con la ayuda de la 

casa matriz y brindar el soporte necesario 

hasta la satisfacción de nuestros clientes. 

En resumen, en base al trabajo de nuevas 

instalaciones  mÆs que solo a marketing, 

TOTVS anuncia sus resultados �-
nancieros del primer trimestre de 2015. La com-
paæía comenzó el aæo presentando crecimiento 
en bene�cio neto, ingresos recurrentes, nœmero 
de clientes y en la generación de Caja.

Alexandre Mafra, VP Ejecutivo, comenta: 
�En este primer trimestre, combinamos aumento 
de la relevancia del modelo de suscripción con la 
preservación de la rentabilidad operativa, eviden-
ciando que la compaæía continua en bœsqueda 
del crecimiento del nivel de recurrencia de sus 
ingresos, sin perder de vis-
ta la disciplina de costos 
y gastos. De esta forma, 
presentamos buenos re-
sultados, incluso frente a 
la desaceleración econó-
mica, especialmente en 
Brasil dónde estÆ nuestra 
casa matriz, y a la presión 
de costos�.

TOTVS, crecimiento 
doble dígito

BAS impulsa Quick POS 
Buenos Aires Software incorpora 

a Quick POS, software de gestión para ca-

denas comerciales, la función de integrar las 

franquicias.

La plataforma facilita la toma de decisio-

nes, aumenta la e�ciencia y la rentabilidad co-

mercial, permite ejercer un control total sobre 

las operaciones y tener una visión completa 

del negocio en todo momento. Es una herra-

mienta que ayuda al crecimiento sostenido de 

las organizaciones que la adoptan. Resuelve 

de manera sencilla las tareas habituales de 

todo punto de venta: ventas, facturación, 

movimiento de fondos y materiales, control 

de stock, comisiones de vendedores, cambios 

de precios, promociones y ofertas vigentes.

Guillermo Calafell, director, comenta: 

�Integrando la operación de las franquicias a 

la red comercial, Quick POS suma un nuevo 

bene�cio a las muchas variables que lo hacen 

un producto œnico. Poder controlar desde la 

administración central todas las sucursales 

y franquicias, procesando en tiempo real in-

formación estratØgica, es de un valor œnico 

en todo el negocio de retail.  Entre otros be-

ne�cios, la solución se destaca por ser muy 

fÆcil de usar, lograr un manejo e�ciente de 

los stocks, centralizar la gestión de precios, 

promociones bancarias y sistemas de millaje, 

y por disminuir los errores humanos y los 

costos de reproceso. AdemÆs, se actualiza en 

forma inmediata segœn los cambios en las 

exigencias �scales�.

Alexandre Mafra, VP 
Ejecutivo

Artware y la experiencia 
del cliente

Artware estuvo presente en el CEM 15, Customer Experience Management, que 
se realizó en Buenos Aires. Allí estuvo Carlos Di Paola, nuevo gerente comercial de la 
empresa. Un fuerte foco en 2015 es crecer a nivel regional, como partner especializado 
en Microsoft Dynamics. 

Seæala: �Sólo nos dedicamos a Dynamics. Somos partner Gold y fuimos nombrados el 
mejor partner de AmØrica Latina en 2013, y fuimos �nalistas en 2014. Nos enfocamos en 
AX y GP en lo que es ERP, y un gran motor de crecimiento es CRM. Por eso asistimos al 
CEM, donde interactuamos con directores de marketing, customer service y contact center�.

�La mayor parte de nuestro negocio ocurre en Argentina, donde estamos basados. 
La intención en 2015 es expandirnos en Perœ, Ecuador, Paraguay y Bolivia, países donde 
Dynamics aœn no tiene partners muy sólidos y nosotros tenemos clientes puntuales. 
Nuestra diferenciación es la especialización en Dynamics, y la localización de los produc-
tos para distintos países. Por eso nos suelen tomar 
cuentas para proyectos regionales, como Scania�.

�Me alegra haberme sumado a Artware. 
Yo arranquØ en AmØrica Software, luego estuve 
en Calipso y Neuralsoft. Llevo 17 aæos en ERP. 
Artware es un muy buen lugar donde estar hoy, 
con gran potencial de crecimiento. Dynamics estÆ 
ganando importante mercado tanto en ERP como 
en CRM�.

Carlos Di Paola y el stand de Artware, 
en CEM
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InterSoft, dinamismo 
en los recursos humanos

InterSoft desarrolla su estra-

tegia buscando la solidez de sus 

productos y tecnología, brindando 

soluciones empresariales y tecnoló-

gicas orientadas a las necesidades de 

cada industria. 

Juan Carlos Martinez, presi-

dente, explica: �Queremos ofrecer 

soluciones de negocio que agreguen 

valor, basÆndose en la comprensión 

del negocio y la integración de las mejores opciones tecnológicas 

y prÆcticas profesionales, comprometiØndose en una relación cre-

ciente y de largo plazo con los clientes�.

�Nuestro portfolio cuenta con una amplia gama de produc-

tos y soluciones para las diferentes industrias, adaptÆndose a la 

necesidad de cada uno, entre ellos se destacan: Idea�x, Denarius 

RRHH, Aurus ERP, BPM, Software Factory y soluciones móviles. 

Todos nuestros productos son multiplataforma, pues hemos de-

sarrollado tecnologías para que los desarrollos puedan correr en 

tambiØn en PotsgreSql entre otras, apostando a la utilización de 

tecnologías open source�.

Denarius Recibos Digitales tiene como objetivo principal el 

reemplazo total o parcial de la impresión, distribución y recolec-

ción de los recibos tradicionales.

Gabriel Boero, gerente general, agrega: �La solución se cons-

tituye en una excelente plataforma de comunicación entre RRHH 

y los empleados. EstÆ concebida para poder interactuar con cual-

quier aplicación de Liquidación o Recursos Humanos que se estØ 

utilizando en la actualidad y se integra naturalmente con nuestra 

Solución de RRHH�.

Juan Carlos Martinez, Presidente

RH Pro se encuentra en 

expansión luego de haber sido 

adquirida por RAET, empresa 

líder en software de recursos 

humanos cloud de Holanda. 

El objetivo en la segunda parte 

del aæo serÆ conseguir mayor 

cantidad de clientes, aprove-

chando el valor agregado brindado por la adquisición.

Kobe Verdonck, CEO de RAET, comenta: �El futuro del soft-

ware RRHH es cloud y es fundamental tener una estructura global 

sin perder la especi�cidad local. Elegimos RH Pro porque es uno de 

los dos œnicos players dedicados sólo a RRHH en AmØrica Latina, el 

resto son players de ERP con anexo o world class. Ya estÆ en 15 países 

y tiene una solución muy e�caz, adaptable a cualquier territorio, 

con fuerte evolución a cloud e integrando Payroll, administración 

de personal, talent management, etc.�.

�En AmØrica Latina queremos invertir fuerte para que RH Pro 

pueda cumplir mÆs y mejor la estrategia que ya viene haciendo. Si 

bien las soluciones se brindan en forma remota, la implementación 

y los servicios/soporte posterior deben ser locales�.

RAET tiene mÆs de 10.000 clientes en Holanda, a travØs de 

Øl se le liquida el sueldo a mÆs de 2,6 millones de personas al mes. 

�En Europa hay una tendencia muy fuerte a cloud, mÆs avanzada 

que en AmØrica Latina. Las empresas con estructura de mainframe, 

estÆn migrando todas. Nosotros calculamos que en pocos aæos, 

ya casi no va a quedar software on premise. Lo nuevo de lo nuevo 

allÆ son las soluciones de big data aplicadas a RRHH, para que las 

empresas compartan la información de rendimiento con los propios 

empleados en tiempo real, y esto les permita mejorar�.

RH Pro, expansión 
regional cloud

G&L es una empresa argentina, que desde el aæo 1994 brinda 

servicios de tecnología destinados a la mejora continua de las Æreas 

informÆticas de los clientes, y soluciones que acompaæan la moder-

nización del Estado para ponerlo al servicio del ciudadano. Cuenta 

con o�cinas en Argentina, Brasil y Estados Unidos.

Edgardo Seijas, director, comenta: �Comenzamos el aæo con 

grandes logros. Por una parte, inauguramos o�cinas en Paraguay, 

con el objetivo de ampliar nuestro alcance para difundir nuestros 

servicios y soluciones de negocio. Este aæo estamos enfocados, 

ademÆs, en el nuevo edi�cio corporativo, ubicado en el Distrito 

Tecnológico de Parque Patricios, con el objetivo de generar mÆs 

puestos de trabajo y  crecer como compaæía. 

A su vez empezamos con un nuevo desa-

fío: fuimos seleccionados para proveer el 

servicio de migración de software de base, 

implementación y reemplazo de servidores, 

puestos de trabajo, impresoras y perifØricos 

en sucursales del Banco de la Nación Argen-

tina en varias provincias�.

Epicor  anunció la disponibilidad de la nueva versión de Epicor 

AVP, susoftware para packaging, que ahora se encuentra integrado 

con el sistema de planeación empresarial �nanciera Epicor ERP 10. 

La plataforma fue diseæada especí�camente para la industria retail y 

para manufactura de empaque que proveen al mercado con cartón de 

diferentes tipos, cajas de cartón y etiquetado. Éste les permitirÆ contar 

con mÆs �exibilidad, e�ciencia y mejorar sus ingresos. El nuevo AVP 

5.0 ofrece 70 mejoras y una integración completa con Epicor ERP 

�nanciero, lo que va de la mano con la nueva estrategia de Epicor de 

extender la funcionalidad de sus soluciones.

Colin Walterson, gerente de 

proyecto, comenta: �Los manufac-

tureros dedicados al sector de empa-

ques ahora tienen la oportunidad de 

contar con la funcionalidad de admi-

nistración �nanciera que los ayuda a 

lograr una transparencia �nanciera y 

a cumplir con requisitos legislativos, 

mientras optimizan su productividad. 

G&L abre o�cinas 
en Paraguay

Epicor, nueva versión 
de Epicor AVP 

Edgardo Seijas, director

Kobe Verdonck, CEO, y Peter Schrijnemae-
kers, CFO, ambos de RAET (extremos) con 
Mauricio Heidt de RH Pro (centro)

Interfaz de Epicor AVP
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Disytel es una empresa argentina con mÆs de 25 aæos de ex-
periencia en el desarrollo de software y consultoría de procesos. A 
nivel corporativo, se destacan por ofrecer a sus clientes plataformas 
abiertas bajo un concepto de arquitectura de componentes, es decir, 
funcionalidades de�nidas segœn las necesidades del negocio pero 
que se personalizan fuera del core del sistema.

Su caballito de batalla, Libertya ERP, (tiene ese juego de pala-
bras, Libertad YA) es un software Open Source gratuito, que en el 
œltimo aæo registró mÆs de 8 mil bajadas desde su web. 

Mario Mauprivez, director ejecutivo, explica: �La �losofía open 
source funciona, y lo hace muy bien. Lo que sucede es que a la hora de 
traducirse comercialmente, hay manejos grises. Podemos resumirlo 
en tres puntos, o se ocultan funcionalidades que se comercializan 
bajo versiones comerciales, tambiØn se oculta la información para 
vender cursos carísimos, o los productos son libres y abiertos pero a la 
hora de customizarlos o realizar un upgrade 
no existe personal capacitado para hacerlo�.

�El diferencial que venimos a plantear 
con LibertyaERP es el siguiente: cada vez que 
se descarga el producto, es la œltima versión 
que existe, es la que puede usarse para una 
micropyme o el mismo código fuente que 
se instala en empresas con 500 puestos de 
trabajo, las diferencias estÆn en la con�gu-
ración y la instalación.�, comenta. 

Unisys anuncia que Edge Service Management, su solución 

de gestión de servicios basada en nube, ya estÆ disponible en toda 

AmØrica Latina a travØs de la plataforma Microsoft Azure.

Helcio Beninatto, presidente de Unisys para AmØrica Lati-

na, comenta: �En la región, la banca, el comercio minorista y otros 

mercados con alto potencial de crecimiento estÆn siendo frenados 

por la necesidad de realizar inversiones en bienes de capital para la 

infraestructura de gestión del servicio. Al utilizar Edge como servi-

cio en la nube de Microsoft Azure, las organizaciones ahora pueden 

aprovechar el modelo de SaaS obteniendo costos mÆs bajos y una 

entrega mÆs rÆpida de los nuevos servicios�.

�La plataforma es una solución integral y basada en estÆndares 

que ayudan a las organizaciones a que sus empleados sean mÆs 

productivos, por lo que les permite elegir los servicios personali-

zados en función de su papel especí�co en 

la organización. A su vez, utiliza módulos 

prediseæados, herramientas analíticas avan-

zadas y metodologías probadas que permi-

ten a los clientes lograr mejores resultados 

de negocio mediante la gestión proactiva de 

ambos servicios y de la infraestructura de TI 

subyacente, en lugar de simplemente reac-

cionar a los eventos en el servicio. �.

LibertyaERP, player open 
source multinegocio

Unisys, con Microsoft 
Azure en banca 

Mario Mauprivez, 
director ejecutivo

de una compaæía cumpla con una serie de 

criterios de�nidos a tal efecto por especia-

listas del rubro. 

FELTi ya se ha instalado en el mundo 

TI como el espacio de intercambio y deba-

te acerca de las cuestiones que ataæen a la 

industria en AmØrica Latina. En su edición 

2015, el Foro contó con la participación de 

mÆs de 150 delegados, entre ellos represen-

tantes de empresas y de organizaciones.  

En el 2014 Grupo Calipso fue distin-

Calipso: presente en FELTi 2015

Pablo Iacub recibiendo el Premio LatinaTec a la In-
novación por la utilización de MECAF, en FELTi 2014

guido con el Premio a la innovación por la 

utilización de MECAF en el desarrollo de 

sus soluciones.

Calipso estuvo presente en el Foro de 

Empresarios y Líderes en Tecnologías de la 

Información (FELTI), celebrado entre el 18 

y el 23 de mayo en La Habana, Cuba.

En representación de la empresa par-

ticiparon Svetlana Czyz, vicepresidente, 

junto con Pablo Iacub, presidente, el cual 

participó como orador exponiendo acerca 

de Norma Viso; creada en conjunto con 

CESSI y COPITEC. La misma apunta a 

veri�car que la implementación del ERP 

EMPLEARTEC gana el Premio LaTinatec 2015 
En el marco del FELTi, el programa EMPLEARTEC fue re-

conocido en los Premios LaTinatec 2015 dentro la categoría de 

�Innovación Educativa�. El mismo tiene como objetivo fomentar 

mÆs y mejor empleo en las Æreas de software y tecnología a nivel 

nacional, el Ministerio de Trabajo, Empleo y Seguridad Social de 

la Nación, en conjunto con CESSI, y con el apoyo de empresas 

referentes del sector, ofrecen cursos de capacitación gratuita en 

Argentina.

JosØ María Louzao, presidente de CESSI, comenta: �Este re-

conocimiento a nivel regional nos llena de orgullo, ya que creemos 

que iniciativas federales de este tipo son clave para el sector TI a 

lo largo y ancho de nuestro país. Nos encontramos sumamente 

comprometidos con los proyectos que nos permitan mejorar la 

formación profesional y la inserción laboral del sector de SSI en 

Argentina, para así crear mÆs y mejor empleo�. 

Por otra parte, dentro de la subcategoría de �Entidad 

educativa� resultó ganador el proyecto Cons-

trucción, Instalación y Puesta en Marcha de 

un Centro de Desarrollo en Tecnologías de 

la Información y las Comunicaciones�, de 

la Universidad Nacional de La Matanza de 

Argentina. Este proyecto se vincula con la iniciativa que CESSI 

y los Ministerios de Industria, de Educación y de Plani�cación 

llevan a cabo en dicha institución, llamada �La Empresa vuelve 

a la Universidad�. Esta propuesta tiene como objetivo crear un 

polo tecnológico en el predio de las universidades para que los 

alumnos de las carreras de informÆtica puedan trabajar y estudiar 

en el mismo espacio físico y así reducir el desgranamiento en las 

carreras vinculadas al sector SSI.

Helcio Beninatto, 
presidente para América 
Latina
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El Hospital AlemÆn, creado en el 
siglo XIX con el objetivo de construir 
un centro asistencial gratuito para los 
alemanes y sus descendientes en Argen-
tina, es uno de los centros de salud mÆs 
importantes del país.

Anteriormente utilizaban Lotus 

Notes como plataforma de correo elec-
trónico pero la misma les resultaba in-
su�ciente para atender a las necesidades 
del personal, ya que la disponibilidad del servicio y su capacidad de al-
macenamiento eran limitadas. Por otra parte, implicaba un esfuerzo de 
administración y mantenimiento muy elevado. Debido a esta problemÆ-
tica, decidieron renovar el entorno y migraron hacia la infraestructura de 
Microsoft Of�ce 365, optimizando su estructura de correo electrónico y 
su plataforma de colaboración. Con la ayuda de los socios de negocio Per-
ception Group y Softline, trabajaron intensivamente en el planeamiento 
de las etapas del proyecto, para lograr una e�caz gestión del cambio. Se 
escalonaron las migraciones para que los usuarios se familiarizaran con las 
nuevas herramientas, regulando el �ujo de consultas al equipo de sistemas.

Diego Waksman, CIO del Hospital AlemÆn, comenta: �En una pri-
mera instancia pensamos en cambiar sólo la plataforma de correo electró-
nico, que era el recurso que generaba mayores di�cultades. Teníamos que 
administrar toda una infraestructura on premise, ocuparnos del antivirus 
y el control de correo no deseado, los servidores de almacenamiento y 
todo por duplicado, ya que contÆbamos con una arquitectura redundante. 
Evaluamos la posibilidad de adoptar Gmail, pero �nalmente optamos por 
Of�ce 365, mejorando de manera signi�cativa los procesos de comunica-
ción y logrando mayor seguridad�.

�Ahora delegamos en Microsoft toda la gestión de la plataforma. 
Eso impacta positivamente en nuestra Ærea y nos permite enfocarnos 
en otro tipo de necesidades del hospital; por ejemplo en el desarrollo de 
un entorno de colaboración para que se organice toda la información y 
comunicaciones en portales SharePoint, donde quedaría un historial de 
cada evento y los documentos asociados�.

�Al adoptar Of�ce 365 y migrar las cuentas de correo electrónico a 
Exchange Online, los usuarios estÆn mÆs conformes y ha mejorado sustan-
cialmente la manera en que trabajamos en el Ærea de sistemas; en de�nitiva, 
es un bene�cio para toda la organización. Estimamos una mejora en la 
productividad del orden del 20%. Ya no tenemos reclamos de spam o 
problemas con virus. La integración de aplicaciones simpli�ca el trabajo 
cotidiano y eso permite 
responder rÆpidamente 
en cada puesto de traba-
jo, lo que es importante 
en una actividad como la 
salud, donde los pacien-
tes buscan respuestas in-
mediatas�.

Hospital Alemán, 
optimizando la atención 
mØdica

Concha y Toro S. A. es una 
compaæía controladora de la viæa 
homónima establecida en Chile. Es 
la principal productora y exportado-
ra de vinos de LatinoamØrica y una 
de las 10 mayores compaæías de vino 
en el mundo.

La empresa ha crecido a niveles 
signi�cativos en los œltimos aæos, ampliando el nœmero de 
bodegas, vinícolas y o�cinas en todo el mundo. Para seguir 
creciendo de manera sostenible y mantener la internaciona-
lización de sus negocios, desde 1999 la compaæía utiliza SAP 
ERP. Solo su Ærea de enología aœn mantiene procesos manua-
les y sistema de terceros. Con el objetivo  de documentar los 
procesos  y  características  para  conseguir  la trazabilidad 
sistØmica y en forma mÆs rÆpida de las mezclas de los vinos y 
optimizar el control de calidad de los productos, con el apoyo 
de SCL Consulting, la empresa comenzó la implementación 
a gran escala de las soluciones SAP en su Ærea de Enología. 

Daniel DurÆn, gerente de Procesos y TI de Concha y 
Toro, comenta: �El Ærea en Chile estÆ formada por diez bo-
degas de vini�cación, responsables por recibir las uvas de 
producción  propia  o  comprada   y  transformarlas en vino, 
y por cuatro bode- gas de embotellado, 

en las cuales  el  vino  
recibe  el  tratamiento  
�nal  antes  de con-
tinuar para ser enva-
sado. El Ærea en que 
no utilizÆbamos SAP, 
o lo utilizÆbamos 
en menor escala, es 
Enología. NecesitÆ-

bamos automatizar pro-
cesos manuales e integrarlos a los procesos de las otras Æreas 
dentro de la compaæía�.

�Teníamos cerca de 12 registros manuales, que generaban 
errores y di�cultaban la recuperación de información. Con 
SAP conseguimos eliminar parte de ese trabajo manual y 
acelerar el relevamiento de datos en forma sistØmica, lo que 
genera mucha ayuda para el usuario �nal en sus procesos�.

Concluye: �Con  la  implementación, obtuvimos una  
serie  de bene�cios,  incluyendo  la  reducción  de  errores  y 
riesgos,  ademÆs  de  la  eliminación  de  los  costos implicados  
en  el  mantenimiento  de  sistemas distintos.  Pero  el  mayor  
de  los  bene�cios  para  la compaæía estÆ en la capacidad 
para documentar las características de cada vino, así como 
tambiØn las mezclas  realizadas  para  llegar  al  producto  
�nal, insumos utilizados y lotes, entre otras�.

Concha y Toro, 
procesos mÆs 
inteligentes

Daniel Durán, gerente de 
Procesos y TI de Concha 
y Toro

Diego Waksman, CIO del 
Hospital Alemán

Viña de Concha y Toro

Software

Hospital Alemán
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Diego Jahoda, responsable de Calidad Customer Insight, 
con Ricardo Molinari, responsable de Atención al Usua-
rio, ambos de ICBC, y Lily Riojas, gerente de Customer 
Service de ClickExperts

Asier Bollar, Latin America Marketing Director de Aspect, 
con Diego Coronel, gerente de cuentas, y Luis Lavorato, 
Account Manager de Comunicaciones, ambos de Belltech

Mauricio Sana Saldaña, gerente de BI, y Mario Cingolani, 
gerente de Planeamiento, ambos de Almundo.com

Diego Jahoda, responsable de Calidad Customer Insight 
de ICBC, y Thomas Vié, CEO de Clickexperts

Alejandro Tamer, VP Marketing de 
Despegar.com, explica: ‘La principal razón 
por la que la gente nos contacta es por proble-
mas con su aerolínea, por cambios de precios 
en su vuelo, o temas externos, y nosotros le 
explicamos el sistema para que la persona 
sienta que estamos trabajando para que tenga 
la mejor experiencia en su viaje. Una de las 
mejores cosas de nuestro site es que podemos 
escuchar la voz del cliente, y medimos todo 
el tiempo los cambios que vamos haciendo, 
como presentar la información, el orden de 
las cosas, y vemos que cosas les sirve más a la 
gente y donde reacciona mejor, donde se va 
de la web, que puntos no entiende, y vamos 
midiendo los mejores resultados’.

Claudia Alvarez, Manager del Centro de 
Atención al Cliente para General 
Motors, agrega: ‘Nosotros como 
corporación tenemos un cliente 
que es el consumidor, que analiza-
mos como tomamos contacto con 
él. Sin embargo tenemos otro clien-
te, el interno, nuestro embajador de 
marca, al cual tenemos que generar 
experiencias de la misma manera 
que con el consumidor �nal. 

Santiago Perez Salvo, gerente 

42

de Comunicación de Molinos Río De La 
Plata, concluye: ‘En el mundo de lo digital no 
existe una única forma, sino que hay muchos 
caminos correctos. Para nosotros siempre lo 
más importante fue aprender de los errores, 
e ir buscando la mejor fórmula para noso-
tros, y un aprendizaje importante fue darnos 
cuenta que la comunicación es un camino de 
ida y vuelta. Todo lo que decimos en las redes 
sociales genera repercusión, sea lo que sea, y 
hay que saber que va a pasar para que no nos 
agarre desprevenidos’.

Las empresas que acompañaron el 
evento fueron: Tecnovoz, Mitrol, Artware, 
Aspect, BeSmart, ClickExperts, EveryPost, 
GrupoCesa, Nice, S1 y Multigraphic.

>> 

Muy buen balance dejó la primera expe-
riencia de CEM 15, Customer Experience Ma-
nagement, que se realizó en Clo Clo de la Cos-
tanera, en Buenos Aires. Hubo 250 personas 
pero sobre todo, se elogió el nivel gerencial 
de los asistentes, con mucho director/jefe de 
marketing, customer service y contact center. 

La organización estuvo a cargo de Wise 
Management y TOTs. Señala Alejandra 
Barreiro, de esta última: ‘Se trató de una 
Wise Week, donde Wise se enfocó en CEO/
directores generales el primer día, en RRHH 
el segundo y en Customer Management el 
tercero. Buena parte de las empresas como 
HSBC, ICBC, Prosegur, Molinos, Falabella, 
Cablevisión, La Caja, etc., asistieron los tres 
días, con sus cargos especí�cos. Así se logró 
una experiencia diferente, y bien para la alta 
gerencia’.

‘Yo estuve a cargo de muchos eventos 
de contact center, pero el CEM se trata de 
algo más central y estratégico, que hace a la 
experiencia global del cliente. Por eso como 
sponsors estuvieron algunas empresas que ya 
no quieren participar de eventos sólo de con-
tact center, donde va la línea media: supervi-
sores, etc. El contact center debe integrarse y 
ser parte de estrategias superadoras’.

CEM 15: el relacionamiento con
el cliente como estrategia global 

El equipo de Licencias OnLine en Argentina

Pablo Mandra�na, jefe de Marketing Directo de BNP 
Paribas, Diego Laggiard, gerente de canales alternativos 
de Cordial, y Darío Torem, gerente de Banca Telefóni-
ca de Banco Supervielle

Horacio Seeber, Sales Manager de NICE, con Mariano 
Gabrielli, Account Executive de Aspect, Daniel Lopez, 
responsable de Customer Care, de  DirecTV, y Daniel 
Cedeño, consultor Senior de IZO

Especial CRM y BI + Comtact Centers | Eventos

Alejandro Tamer, VP Marketing de Despegar.com; Claudia Alvarez, 
Manager del Centro de Atención al Cliente para General Motors; Marcelo 
Greco, gerente de Call Center  de La Caja; y Santiago Perez Salvo, 
gerente de Comunicación de Molinos Río De La Plata


