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Logistica y Mercadeo
Qué hacen los mejores para

encontrar las sinergias de Servicio y

1SRO8
NEWTON

VAUREAL
& COMPANY

SCM

Maria Rey
LALC / Newton Vaureal & Co.

GEORGETOWN

UNIVERSITY
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. Fundamentos de la Gerencia de
Relaciones con Clientes
(CRM)

La Lealtad es la Obsesion

‘ @ _Q_ GEORGETOWN
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VAUREAL

& COMPANY UNIVERSITY



U ha evolucionado a medir la

LATIN AMERICA

LOGISTICS CENTER Iealtad

1970’s to 1980’s 1980’s to 1990’s Mitad 1990’s Siglo 21

Satisfaccion Percepcioén Compromiso Lealtad
Clientes Calidad/Valor Clientes Clientes
Fuente: CNC Colombia — Walker Systems

‘ @ _Q_ GEORGETOWN
NEWTON SR,
VAUREAL 2

& COMPANY

UNIVERSITY



L) La observacion se adapta a cada momento

LATIN AMERICA _ del ciclo de vida de los clientes

LOGISTICS CENTER

Fuente: CNC Colombia — Walker Systems

f Requerir
m
= nsayar  Quieren/necesidades/expectativas

Evaluacién de la Lealtad * Factores a considerar

* Percepciones [ ]
« ¢ Qué hay para mi?
- Facilidad de compra Evaluacion de Clientes Per
/ * Preciol/costo/valor ¢ Factores de decision oy
* Proceso de venta ¢ Razoén por la que se fueron

m - neonirolat
. ., . @ i
o Retroalimentacion de Clientes incontrolable

Evaluacion de la Lealtad ¢ Intenciones (volver/recomendar)
- Compromisol/lealtad ¢ Costo del producto/servicio

1 . .. ] ¢ sRelacion pr iv no?
@ Satisfaccion Calidad y valor elacion productiva o no wN
N Actitudes Transacciones e interacciones pr—

VrBieima decision
& COMPANY UNIVERSITY

Experiencias
Ciclo de compra




I\) Matriz de Lealtad

LATIN AMERICA

B AR I AT © Walker Systems - CNC

Impresiones
positivas;
pero pueden
no usarlo
Intervenir y
Relacion redireccionar
mantenida y en
crecimiento
Atrapados )
22% ' Si hay ganancia,

Ajustes de interés
para retener o
aumentar volumen
de compras

intente salvarlos

Van a continuar

o . _ No quieren usarlo;
. @-O- Ul G [ i probablemente GEORGETOWN

quieren hacerlo

—
no lo hagan —

NEWTON

VAUREAL
& COMPANY

School of Busimess
UNIVERSITY



0 Desempefio Compafia vs.

LA AL competidores

ABC Compaiiia vs. Competidores
1 Representantes de ventas 80% * 99%
2 Productos 69% Ny 79%
3 Facturacion y crédito 80% 76%
4  Entrega 63% * 3%%
9  Ordenes 62% * 45%

Nota: Tabla de respuestas en % Top-two box.
* /\v ABC Compaiiia significativamente mas alto/bajo que su competidor.

‘ @ _Q_ GEORGETOWN
NEWTON ——
VAUREAL

& COMPANY

UNIVERSITY
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L Factores que afectan la lealtad de sus

LATIMN AMERICA

LOGISTICS CENTER Clientes

Comportamientos

Actitudes

Calidad
general
0.49

Reputacion
general
0.26

xperiencias

Ordenes
0.03

Facturacion &
crédito
0.11

Productos
0.12

Representantes
de ventas
0.20

Entregas
0.06

Disponible/accesible Ser confiable Procesamiento a Ordenes Estado de
Resolver problemas  Garantias o tiempo completas ordenes
v .. Resolver disputas reclamos Resolver problemas A tiempo Disponibilidad
© - Facturacion precisa de productes ----TOWN

NEWTON -
VAUREAL

& COMPANY UNTVERSITY




La vision de CRM en IBM

» Principios Fundamentales de
CRM:

= Clientes quieren una manera facil de

Web and e-mail

hacer negocios con IBM ibm.com Centers One
= Conectar e integrar las actividades del IBM
equipo de IBM

. - Field Sales and Service
= CRM incluye todas las actividades

requeridas para construir y sostener

una relacion de lealtad con el cliente :
Business Partners

!

= Permite respuestas mas rapidas, mas
exactas y con servicio personalizado

e




U El valor de la lealtad del cliente

LATIN AMERICA
LOGISTICS CENTER

» Tangible

= 5% de incremento en retencion de clientes actuales puede
representar crecimiento de utilidades de 25% a 125%

= Relaciones cortas con clientes = utilidades perdidas
* 4 a 7x el costo de reemplazar un cliente perdido
* Clientes “antiguos” compran mas

» Intangible

= |magen, referencias y demanda adicional

= Proyectos desafiantes mejoran las habilidades internas y el
conocimiento

4 N GEORGETOWN
Q-0 '

NEWTON

& COMPANY UNIV:RSI'I'Y
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. La Relacion CRM + SCM

GEORGETOWN

UNIVERSITY



Los procesos de gerencia de la cadena de
abastecimiento son interdependientes y

LATIN AMERICA

LOGISTICS CENTER ComplejOS

Gerencia de Demanda

Customer
Relationship
Management

Gerencia de
Abastecimiento

© X Gerencia de Fulfiliment=
NEWTON s
VAUREAL S
& COMPANY

UNIVERSITY



Excelencia via Gerencia de

LATIN AMERICA Dema nda

LOGISTICS CENTER

Customer intimacy Captura de demanda

1‘ Entendimiento de
demanda

Satisfaccion de la
demanda

Estimacion de la
demanda

Product Operational| Aj :
leadership  # N obaiaall Ajuste de demanda via

Interfaces must be seamless precios
to the customer

Source: “The Pathway to Profit and Competitive Advantage,” SAP, Peppers and Rogers Group

‘ @ _Q_ GEORGETOWN
NEWTON SRR——

VAUREAL

& COMPANY U RSITY




L) La vision del mundo desde SCM

LATIN AMERICA
LOGISTICS CENTER

Transformadores

Material

Mano de Obra Operaciones |==p
Capital

@ o1 Costo
VAUREAL Calidad
& COMPANY

UNIVERSITY



LATIN AMERICA
LOGISTICS CENTER

El mundo visto desde CRM

DEMANDA

Procesos
Vinculantes
Servicio
Flexibilidad
© ©LF
VAUREAL
& COMPANY

Entrada
de Orden

Y

Logistica

GEORGETOWN

UNIVERSITY



J — El mundo!!!

PO GISTics CerTER de Ordenes

Material
Mano de Obra
Capital

Costo

Servicio
Flexibilidad

& COMPANY UNIVERSITY

Cal idad GEORGETOWN




La Gerencia de Relaciones con los Clientes
es uno de los 8 Procesos Esenciales de la

LATIMN AMERICA

LATIN AMERICA - Gerencia de Cadena de Abastecimiento

EXHIBIT 1

Supply Chain Management Players and Processes

Information Flow

¢ / N\ \

Tier 2 Tier 1 Consumer/
Supplier Supplier Custome End User

o —

Logistics

i aﬁ:eting&Sales ™
Product Flow

Purchasing - e

Production Finance

Customer Relationship Management

Customer Service Management
Demand Management
Order Fulfillment
Manufacturing Flow Management
Supplier Relationship Management

Product Development and Commercialization

Supply Chain Management Process

i i
k Returns Management

P =L T )\ /’f“—.m. -_..___._-—""J./.
14

. ‘ Source: Adapted from Douglas M Lambert, Martha C. Cooper, and Janus D. Pagh, "Supply Chain Management: Implementation Issues and
N E‘ Research Oooortunities" The Tnternational Jonrnal af Loaistics Manacemest Vol 9 N 2 (1998 n 2

VAU RE Source: Lambert, Douglas. “The Eight Essential Supply Chain Management Processes” Supply Chain
Mana ement Review, Sept 2004
& COMPA..."8 P

UNIVERSITY



J CRM + ERM + SCM

LATIN AMERICA
LOGISTICS CENTER

“Las organizaciones hoy no se pueden dar el lujo de ver
“customer relationship management” (CRM), “enterprise
resource management” (ERM), y “supply chain
management” (SCM) como iniciativas separadas. La
sincronizacion del front-office, back-office, y de las
actividades de logistica es critica para atraer/retener
clientes, satisfacer la demanda y mejorar ciclos de

tiempo.”
' , Fuente: Steven Bonadio, Application
@ ®-CF Delivery Strategies, META Group GEORGETOWN
NEWTON —
VAUREAL

& COMPANY U ERSITY



L) Infelizmente en algunas organizaciones SCM

unn anemica Y CRM parecen ir en diferentes direcciones

LOGISTICS CENTER

La Vision Tradicional de SCOR/SCM

Supply Chain

La Vision Tradicional de Mercadeo/Customer Care

" @ '6‘ GEORGETOWN
<
NEWTON Source: “The Pathway to Profit and Competitive Advantage,” SAP, Peppers and
Rogers Group I
VAUREAL

School of Buriness

& COMPANY

UNIVERSITY



L) CRM+ Logistica + Colaboracion

LATIN AMERICA
LOGISTICS CENTER

Una estrategia comprensiva, co-operada
que incluye todos los vinculos en la
cadena de suministros - - disenada para
ofrecer una logistica perfecta hasta el
punto de consumo - - el éxito, crea
ventajas competlitivas en el mercado!

= N GEORGETOWN
Q-0

NEWTON

VAUREAL
& COMPANY UNIVERSITY
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lIl. Que necesita SCM de CRM?

Analisis
Anticipacion
Medicion
Sincronizacion de Datos

GEORGETOWN

UNIVERSITY



La segmentacion de cliente/producto es la base de la
L) asignacion de recursos escasos en SCM.

LATIN AMERICA _ La informacion viene de CRM!

LOGISTICS CENTER

Total Cliente/ltem ABC

1,500,000,000
1,000,000,000
500,000,000 | C SKU

B C A SKU
" @-@- Facturacion por Categoria GEORGETOWN
NEWTON S—

& COMPANY UNIV:RSI'I'Y



La Segmentacion y Priorizacion de
L) Servicio es uno de los Grandes
Desafios del SCM

LATIN AMERICA
LOGISTICS CENTER

UPPIL+ DISTRIBUIDORES i i A

—so R

ﬁi L‘ A

Er- *"i m.r;:r*
—»:-“-;__i-«- i

7 '. .

1SRO8
NEWTON

VAUREAL
& COMPANY

L JORGETOWN

UNIVERSITY



Entendiendo el Comportamiento de

LATIN AMERICA Ia Demanda

LOGISTICS CENTER

1SRO8
NEWTON

VAUREAL
& COMPANY

Pair
Frequency

58

45

36

30

22

15

Ej: Analisis de coeficiente de correlacion de Land’s End & Amazon

GEORGETOWN

School of Busimess
VERSITY



I\) Otros enfoques de discusion...

o ...Relaciones con Proveedores

LOGISTICS CENTER

EXHIBIT 4

CRM and SRM: The Cr:tu:al Linkages

\ v N crv N cRv 2 .

Supplier Manufacturer Wholesaler/ Retailer/
Distributor B End User A
P&L Total Cost P&L P&L P&L Pé&L ,
for C as Report for Bas forC as for Aas for B as
Customer for D as Customer Supplier Customer Supplier i
Supplier ‘
QO L. - ——
NEWTON S——
VAUREAL __
& C@MBAN%ert, Douglas. “The Eight Essential Supply Chain Management Processes” Supply Chain UNIVERSITY

Management Review, Sept 2004



Functional Input to the Supply Chain Process

Business Functions 8>  Marketing & Research & Logistics Production Purchasing Finance
Business Processes Sales Development
Customer Relationship Account Requirements Logistics Manufacturing Sourcing Customer
Management Management Definition Capabhilities Capahilities Capabhbilities Profitability
Customer Service Account Technical Performance Coordinated Priority Cost to
Management Administration Service Specifications Execution Assessment Serve
Demand Demand Process Fovecestin Manufacturing Sourcing Tradeoff
Management Planning Requirements 4 Capabilities Capabilities Analysis
' Special Environmental Network Made-to-Order Material Distribution
w Order Fulfillment s 5 i3 : a
5 Orders Requirements Planning Capabilities Contraints Cost &
—& E
b Manufacturing Flow Packaging Process Prioritization Production Integrated Manufacturing é
Management Specifications Stability Criteria Planning Supply Cost
Supplier Relationship Order Material [nbound Integrated Supplier Total
Management Booking Specifications Material Flow Planning Capabilities Delivered Cos
Product Development Business Product Movement Process Material R & D Cost
& Commercialization Plan Design Reguirements Specifications Specifications
Batirns M " Product Product Reverse Remanu- Material Revenue &
k anageihen Lifecycle Design Logistics facturing Specifications Costs
@ @ P
NEWTnM S

VA Source: Lambert, Douglas. “The Eight Essential Supply Chain Management Processes” Supply Chain Management

C Review, Sept 2004
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Clientes Objetivo:
Caso de PetsMart

Con una sola pregunta segmente si
alguien va a ser su cliente objetivo

GEORGETOWN

UNIVERSITY
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Pronosticos de Demanda

La Relacion mas Evidente entre
del Continuum entre CRM y SCM

CRM Focused = > 5CM Focused
Customer Irtimate ... Product Leadership ... Cperational ly Excallant

‘ @ _Q_ GEORGETOWN
NEWTON SRR——
VAUREAL

& COMPANY UNIVERSITY



|"‘:j Volvamos a lo Basico

AT AmeRica P.S.l. Planning

Pronéstico de Faltantes & Restricciones:
Demanda Excesos Equipo & Personal

Demand Requerim,

Presup. Comprom.
Precio & Cantidad Niveles & Mezcla Cantidad & Tiempo
NEWTON
VAUREAL

VERSITY

& COMPANY UNI



0 En los diferentes enfoques para hacer

prongsticos se ven las visiones de CRM y
LOGISTICS CENTER SCM

» Analisis estadisticos

» Modelos conceptuales

» Investigacion de mercados
» Juicio de expertos

Complementarios
..no mutuamente excluyentes
O L —
NEWTON
VAUREAL —

& COMPANY

UNIVERSITY



A SCM puede hacer el analisis de
I\) comportamiento de demanda

LATIN AMERICA

LOGISTICS CENTER “TOp-DOWﬂH

1SRO8
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ltem

5
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.. CRM puede dar informacion de
LJ demanda via

LATIMN AMERICA

LOGISTICS CENTER “BOttOm-U !!

Mercado z

& COMPANY
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Bottom-up

Pronosticos de Demanda =

CRM + SCM

Cuantitativo Cualitativo

ELETe| LG Modelado

Agregado | Extrapolado

GEORGETOWN

UNIVERSIU %
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La relacion de CRM + SCM da...

VISIBILIDAD
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V. El Componente Tecnologico

GEORGETOWN

UNIVERSITY



L) En los ultimos 24 meses la implementacion de tecnologias

LATIN AMERICA

LOGISTICS CENTER de CRM y SCM siguen vigente

Qué tecnologias de cadena de abastecimiento estan utilizando?
53.69&.

Inventory, planning, analysis, opimization system 531%
Woeb-based application/services 22.3%
Advanced planning, forecasting and scheduling system 47.7%
E-procurement 46.9%

Warehouse management system (WHM3) 42 2%

ERP wscern

B2B exchange

Transpartation management system (TM3)

Customer relationship management (CRM) application
Collaborative planning, forecasting and replenishment (CPFR{r})

Supplier relationship management {5RM) application
Collaborative product desgn, engineering, manufacturing appl,

Enterprise application integration (EAI) GEORGETOWN

© 1%

responses circa Nov 2003)
NEWTO|

VAUREAL
& COMPANY

&
&
&

UNIVERSITY



- |dentifique el estado actual de
I\r' Implementacion de estas tecnologias en

:fﬂ'lﬁﬂ'f'ff-m SU OrganlzaCIén

Furchasing, procurement and sourcing

Inventory, materials and management

Lagstics, transpartation and warehousing

Forecasting, panning and scheduling

5-l.l|:|-|:||:||' chain saftware and t&chn-n-lng:,r

Supplier/customer collaboration (SRMCRM)

Marketing, sales and customer service

Y T |
40 &0 &0 100%

LI Levels 1 and 2 — Internal Opomizacion
H Level 3 — Advanced Supply Chain Management

v o, ; rs B Level 4 — eCammerce;Value Chain Collaboeration
N.EVE\;DT-&’N- Niveles Basicos B Level 5 = eBusiness: Full Metwaork Cunnmﬂml?:T—w

& COMPANY UNIVERSITY




AN Los sistemas de Business
L Intelligence en ERP han contribuido

{OGISTICS CinTes al avance de CRM y SCM

» Extract, Transform, and Load (ETL)
» Online Analytical Processing (OLAP)
» Data Mining in Data Server (DM)

4 N GEORGETOWN
Q-0 '

NEWTON
VAUREAL

& COMPANY UNIVERSITY




L) La Nueva Tendencia es SaS:

:{";Trl ::,r::?al ?'Iﬁjﬂ - SOftwa re'aS'Se rVI Ce

» www.SalesForce.com es el ejemplo mas
conocido, y es un CRM!

1SRO8
NEWTON

VAUREAL
& COMPANY

UNIVERSITY
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>
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Las nuevas tendencias en tecnologia para CRM y
SCM es el uso de motores de reglas de negocios

Segmentacion de clientes

Niveles de servicio
diferenciados

Estrategias de precios
diferenciados y dinamicos

Devoluciones de dinero,
promociones especiales

Cargos unicos logisticos
basados en ubicacion y
operacion

Programas de lealtad

(BRE) aplicados a procesos diarios

Mead

el Eligibility
waptsitos,
& ﬂ‘%
§ Product
&) and i
- Sarvice &
Stratef
. rategy Recornrnendation
Canfiguration and Advisory

%Eﬂh'!ansﬂﬁ

Pricing
and Quote

||23

School of Busimess
UNIVERSITY



I\r' Dimensionamiento secuencial del

mercado via MR y CRM

LOGISTICS CENTER

Mercado
Futbol
Pay Per View

1SRO8
NEWTON

VAUREAL
& COMPANY

GEORGETOWN

UNIVERSITY



LJ Desafios de la cadena de abastecimiento de

- i Bebidas y Consumo Masivo

LOGISTICS CENTER

Tal vez el desafio mas importante dentro de la industria de
alimentos y bebidas es la dificultad de estimar la demanda: evitar
el “bullwhip effect”

E%Eﬁ..

0
- otell Fab o Wal-Mart Tienda E?E
L . ella - 5 abrincan —  » DC ——— 5 Tienda onsumidor .
. @ _Q_ LORGETOWN
NEWTON
VAUREAL
& COMPANY

UNIVERSITY



L) CRM + SCM tiene algunos
taTN Al antecedentes en ECR

Flujos de informacion exactos, oportunidades y sin papel

HEEEEE
HE =5 HE

KO Cllente

Proveedor——— Planta ——— DC pc Tienda————» Consumidor
Operaciones \/‘ :
- : Cross Docking Promociones &
Integracion  Sincronizadas, Continuous Mix Eficientes
Proveedores ~ confiables & Replenishment
ﬂeX|b|eS Programs

producto continuo coordinado con consumo

‘ @ _Q_ GEORGETOWN
NEWTON ——
VAUREAL

& COMPANY UNIVERSITY



@ CRM + SCM

LATIN AMERICA
LOGISTICS CENTER

XML Server

AIRLINES - AMERICAN AIRLINES

- XML Server

1SRO8
NEWTON

VAUREAL
& COMPANY

UNIV,
Source: SalomonSmit

h8

SITY
arney



0 Cinco principios de la relacion digital

LATIN AMERICA

TN AmERICA de SCM + CRM

Principio de la entrada unica de datos

Una vez que los datos relacionados con una reposicion se han
entrado en el sistema de un socio no deberian nunca ser re-
digitados manualmente en el sistema de otro socio

‘ @ _Q_ Johnston 1999 GEORGETOWN

& COMPANY UNIVERSITY
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LATIN AMERICA
LOGISTIS CENTER

Principio de la entrada unica de datos

yJ» Principio circulante de los datos

Los datos recibidos de un proveedor deben ser derivados de los
datos proporcionados antes por el cliente.

‘ @ _Q_ Johnston 1999 GEORGETOWN

& COMPANY UNIVERSITY
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LATIN AMERICA
LOGISTIS CENTER

Principio de la entrada unica de datos

yPrincipio circulante de los datos

P Principio de informacion compartida

Las acciones de cliente y proveedor deben ser coordinadas via
informacion

‘ @ _Q_ Johnston 1999 GEORGETOWN

& COMPANY UNIVERSITY




L/

LATIN AMERICA
LOGISTIS CENTER

Principio de la entrada unica de datos

yPrincipio circulante de los datos
P Principio de informacion compartida

23 Principio de sincronia

Los datos relacionados con eventos fisicos debe ser generada y
transmitida tan cerca posible y sincronicamente con esos eventos

‘ @ _Q_ Johnston 1999 GEORGETOWN

& COMPANY UNIVERSITY




L/

LATIN AMERICA
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Principio de la entrada unica de datos

yJ» Principio circulante de los datos

P Principio de informacion compartida

23 Principio de sincronia

P Principio de 100% de cumplimiento

El uso mas beneficioso del uso de CRM + SCM asume que no
hay tolerancia a implementaciones parciales de coordinacion de
informacion en la cadena.

‘ ) -Q— Johnston 1999 GEORGETOWN
NEWTON —
VAUREAL s

& COMPANY U ERSITY



L) Global Healthcare Exchange (GHX) interpreta
s avemca —— t@CNoOlogicamente la relacion de CRM + SCM

Sontent BuyPowers.0

Reporting
Vianagements ' (Browser-based) 100IS
EHOCUETHENI
‘ : DVrlzlic
CMS Viessaging Layer: A
MS ging Lay Pricing
GV BOUISHECS
Data Transiator
Transaction Data
Database arenouse
[ 4 . 1 P
©.-0- Purchage Order GEORGETOWN
N . PO Acknoyledgement .
Provider < > Supplier
y ERP Product and Pricing Updates ERP
Invoicing
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Las inversiones en CRM y SCM tienen
propuestas de valor significativas para la
organizacion...

LA VELOCIDAD es una de sus

principales contribuciones!

‘ @ _:C:):_ GEORGETOWN
NEWTON SRR——
VAUREAL

& COMPANY UNIVERSITY
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Midiendo el Exito de la Relacion

INDICADORES

‘ @ _Q_ GEORGETOWN
NEWTON SRR——

VAUREAL
& COMPANY

UNIVERSITY



servicio y procesamiento

100 1 20

© ©1
L4

O Contacto Cliente B Entrada Datos @ Verificacion Datos
O Procesamiento a CD [ Actualizacion Sistema [ Reportes

NEWTON

VAUREAL
& COMPANY

Resultados cuantitativos en tiempos de

Tiempo Total en Minutos

GEORGETOWN

School of Busimess
UNIVERSITY



La Propuesta Integral de Valor de

LATIN AMERICA C R M y S C M

LOGISTICS CENTER

Income Statement

Line item Application Justification

Sakes CRM Improved and Faster Crder Management
— COGh SCM Optimizad Labor & Material, Reducad Spend
Gross Profit

— Depreciation Expersa SCM Improved Assat Utillization, Throughput
— Selling Expense CRM Improved Sales Force Productivity

-5 & A Expamsa CRM Reducad Transaction Expermses

— Logistics Experse SCM Optimized Transportation Expernses

— All Operating Expenses

Operating Profits

— Interest SCM Reducad Warking Capital Requirements
Income

A 2% positive impact across the various income statement line items can increase net income by approximately 23%.

1 ]
Qe |

Source: “The Pathway to Profit and Competitive Advantage,” SAP, Peppers and Rogers Group

NEW1OUN S—

VAUREAL
& COMPANY

."u'r.i.n of of Bus u':n 238
UNIVERSITY



0 Indicadores de Servicio:

wnn avemica— Medidos por CRM, Consecuencia de SCM

LOGISTICS CENTER

» Costo de Servir por Auditoria en S. al C.

Segmento

> Indice de Satisfaccion del = °r¢
Cliente a4

» Tiempo de Entrada de = —INVA 3+ — —cCS]
Ordenes cc. |

» Tiempo Total de
Procesamiento

» Exactitud de la Facturacion
» Rentabilidad por Cliente - —OPT
>

Rentabilidad Segmento PO \

- = =OET
Cliente/Producto /
» Productividad en el - —OPT —e— Muestra
¢ Procesamiento de Ordenes —&=Benchmark
NEWTON H-H -
& COMPANY UNIVERSITY



Business Activity Monitoring (BAM):
L Tecnologia de Visibilidad,

LATIN AMERICA

Alineamiento y Trazabilidad

BAH “iﬂhi“iﬂi C e e s ﬁ MOMITOR

R & RESFOND

» Es la siguiente ola de acceso a la informacion, analisis
y simulaciones de respuestas.

» Representa un estadio importante en la evolucion de
sistemas de informacidon para negocios

@ ®-0t BAM es “Gerencia de Eventos” + “Business GEORGETOWN

NEWTON |ntelligence” en una sola herramienta

& COMPANY UNIVERSITY




L,l BAM: Corporate Performance
LATIN AmeRICA Management + Event Management

< M Mot Fax, E-Mal Pager. others |

Business Activity
Monitoring
Tool Analysis

.,--\l Cofine Business Fules, WWork Flow ]

.q-\' HTTE. JOBC, SNVP, TCP, FTO, athers ]
Data Integration

@30

NEWTO |
VAUREAL
& COMPANY

UNIVERSITY



I\) Los Nuevos Paradigmas de
A AMIBIEA D Medicion en BAM y CRM

I'I:".II: IHTH’H I.I ".ll R

el

3 L Kunden- Kunden-
'E ; gqruppe
= mmam,' =  Kauduser 5
Glas P *" Grofthandel - ¥ Gas T i Gmﬂl‘randal
v Keramik Erraalhandm,» i Keramik = El-nzﬂlhanl:lul

= Pla stik H“xﬂ___ Plastik
“* Ssparte * sparte

Sparten-Sicht ‘Keramik" Reglon-Sicht ‘&d"
. Multidimensionale Analyse ‘

‘%

ik
“ |
o
5|z
4 a Kunden-
= iID . gruppe
Kundendimension + - . - Kaufiuser 5
Region (Nord, Stid, West, Q) Glas TN © Grofthandel "
- Keramik Einzelhandel .-f"f
. @ Q Enegﬂnen "ha-k_____P'lmk &

NEWTON * R

VAUREAL
& COMPANY

GEORGETOWN

UNIVERSITY



Proveedores como Cognos y CorVu usan
I\/l enfoques tridimensionales para la medicion de

LOGISTICS CENTER indicadores de CRM y SCM
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Ejemplo de Segmentacion de Clientes

LEOYGISTICS CENTER
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|‘::’| Ejemplo de Politica de Servicio

LATIN AMERICA S e g m e n ta d a

LOGISTICS CENTER

Producto / Gerencia Segmentaciéon Industria Cadenas Distribuidores Exportacion
Naranja 99.70% 99.50% 99.50% 99.00%
Sal Betania Verde 99.50% 99.70% 99.00% 90.00%
Azul 90.00% NA 92.50% 90.00%
Naranja 97.00% 92,5% 90.00% 85.00%
Sal Mamonal Verde 90.00% 92,5% 90.00% 85.00%
Azul NA NA NA 85.00%
Naranja NA 97.00% 92.50% NA
Aseo Verde NA 98.00% 92.50% NA
Azul NA NA 85.00% NA
" ©) _@_ GEORGETOWN
NEWTON —

VAUREAL
& COMPANY UNIVERSITY




LATIN AMERICA

LOYGIST

s

CENTER

Pronostic . .. .
Costo de Factor . Valor del o de Lead time | Error de Desviaclo N|vel_ qe
Cédigo Mtto de c‘(ﬁto de dzr\‘le:::a Inventari .II'.?:‘: Demanda | Pronostic | Pronostic Esté':'n dar Sel’;lIICIO EOQ
9 Inventari Ordenar Escase ($/unid.) o (afio) Anual ado dela | o del Lead del Lead | Cliente
o z | ($/unid.) (unidades | Demanda time . g
= time Optimo
/aino)
Aseo 10030014 26.14% | 111,003 1% | 582,531 |524,838 | 0.005 5,322 26.98 90% 16.59 97.00% | 92.80
Aseo 10030120 26.14% | 111,003 1% /980,190 |699,316 | 0.004 143 0.64 90% 0.76 92.50% | 13.18
Aseo 10030885 26.14% | 111,003 1% | 498,254 | 507,264 | 0.005 1,714 10.06 90% 12.00 92.50% | 53.58
Sal
Betania | 10010021 26.14% | 111,003 8% (169,685 |[139,849 | 0.005 24 0.13 90% 0.23 98.00% | 11.95
Sal
Betania | 10011206 26.14% | 111,003 8% | 364,404 |183,245 | 0.003 65,042 221.09 90% 234.75| 99.50% | 549.0
Sal
Mamonl | 10110208 26.14% | 111,003 0% | 230,247 |205,149 | 0.003 35,929 106.61 90% 98.66 90.00% | 385.6
Sal
Mamonl | 10110161 26.14% | 111,003 0% | 197,595 |159,961 0.004 915 3.76 90% 5.19 90.00% | 69.72
Aseo 10030212 26.14% | 111,003 1% | 696,154 |584,176 | 0.004 1,470 6.37 90% 8.02 92.50% | 46.23
Aseo 10030137 26.14% | 111,003 1% | 782,445 |531,369 | 0.005 610 3.22 90% 4.51 92.50% | 31.22
Aseo 10030236 26.14% | 111,003 1% /891,301 |593,313 | 0.006 215 1.34 90% 1.96 90.00% | 17.53
Sal
ania, | $2830014 26.14% | 111,003 8% | 275,465 |123,542 | 0.003 503 1.51 90% 1.09 99.70% 5849
& N
W@N‘moz 26.14% | 111,003 8% | 2,076,15 | 1,519,95 | 0.005 101 0.55 90% 0.73 | 99.00%
YA RFoAproo| 26.14%] 111,003 1% | 813,422 |478,333 | 0.003 376 1.43 90% 1.30 | 97.00%
& COMPANY UNIVERSITY
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'v' Desafios

LATIN AMERICA
LOGISTICS CENTER

» La integracion simultanea de SCM y CRM podria causar
choques culturales dentro de la organizacion...
» Los cambios deben venir desde arriba
» La organizacion entera debe soportar los cambios

» El impacto de ambas iniciativas debe ser medido con KPlIs
colaborativo

» Los KPIs deben soportar la integracion

» Si el posicionamiento estratégico de las grandes
empresas estara dado por el market share local y la
eficiencia operacional, el matrimonio SCM + CRM es

. Inevitable!
. @ _Q_ GEORGETOWN
VAUREAL
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LATIMN AMERICA
LEOYGISTICS CENTER

Realmente, no hay opcion...

La implementacion conjunta de
herramientas de CRM + SCM es
fundamental en el analisis y ejecucion
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Buena Suerte!

mariarey@lalc.org
mariarey@newtonvaureal.com

Washington, D.C.
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