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	LG Electronics elige mayor circulación y control para sus estrategias de marketing con Microsoft Dynamics CRM.



	
	
	
	



	Resumen 

País: Argentina
Industria: Tecnología.
Acerca del cliente

LG Electronics es una de las empresas líderes a nivel mundial en productos tecnológicos. LG Mobile, es la unidad de negocios que provee teléfonos móviles de última generación en Argentina.

Situación

La empresa contaba con un desarrollo a medida para administrar la relación con su canal de ventas. A partir de la decisión de tener más presencia en el ámbito local, las necesidades de flexibilidad y recolección de un caudal creciente de información, hicieron insuficiente tal solución.  

Solución

Implementación de Microsoft Dynamics CRM para la gestión integral de las actividades de Trade Marketing.

Beneficios

· Inmediatez en la generación de información vital para ajustar los ciclos de negocio.
· Mayor monitoreo de la actividad de su fuerza de trabajo móvil.
· Comunicación con el canal de ventas más fluida.

	
	
	"Buscamos a Microsoft Dynamics CRM para lograr una mejor gestión y dirigir más efectivamente nuestras inversiones en los puntos de venta. Otra de las razones por las cuales elegimos a esta herramienta es que a nivel interno se presentaba como la opción más amigable para aquellos que estarían en constante interacción con el sistema”.
Diego Páramo, MC Leader Trade Marketing de LG Electronics Argentina.

	
	
	
	A fin de lograr una relación más fluida con su canal de ventas, LG Electronics implementó Microsoft Dynamics CRM. Anteriormente la empresa disponía de un desarrollo a medida que resultaba poco flexible para incorporar nuevos criterios de generación de reportes. Esta situación impedía a la empresa ajustarse a los cambios en el mercado con la suficiente velocidad. Características como una interfaz gráfica amigable, tiempos de implementación acotados, seguimiento constante de los flujos de trabajo y flexibilidad para sumar distintas tareas a criterios previamente establecidos, llevaron a la compañía a elegir la tecnología Microsoft.  
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Situación

Con 72 subsidiarias alrededor del mundo y más de 55 mil empleados, LG Electronics es una de las empresas líderes en el mercado global de productos electrónicos y de telecomunicaciones. Se enfoca en: televisores, equipos reproductores, PCs, monitores, celulares y pantallas de plasma. La misión de la compañía apunta así a destacarse en crear los productos digitales más innovadores y aportar servicios para enriquecer el entretenimiento, haciendo la vida más confortable. Por su parte, la división Mobile en Argentina es la unidad de negocios, que brinda a sus clientes la libertad de comunicarse a través de teléfonos móviles de última tecnología y los más altos estándares de calidad. La red de comercios que operan con LG es de aproximadamente 5000 puntos de venta a lo largo de todo el país.
En 2007, la empresa decidió incrementar la presencia de marca en ese país, realizando importantes inversiones para desarrollar y estrechar las relaciones con los puntos de venta y con los consumidores. LG Electronics se contacta con su canal a través de equipos de Merchandisers que se visitan periódicamente a los puntos de venta, para llevar adelante diferentes relevamientos y recolectar información que, una vez procesada, determinará acciones a seguir: capacitación en productos LG, renovar el stock del material promocional y muebles, o equipos LG Mobile cuya comercialización es especialmente monitoreada.

Las diferentes acciones de comunicación, promoción y capacitación orientadas hacia el canal de ventas, generaron un importante volumen de datos a ser administrado y procesado para una mejor orientación de las inversiones. "Anteriormente, utilizábamos un software diseñado específicamente para LG, pero que tenía problemas para incorporar cambios” relata Diego Páramo, MC Leader Trade Marketing de LG Electronics Argentina. "Cada vez que queríamos agregar un campo o modulo nuevo – continúa -, teníamos que mandar a hacer un nuevo desarrollo, lo cual costaba tiempo y dinero extra”.  Al mismo tiempo, la empresa requería centralizar todos los datos para poder disponer de ellos en un solo punto, manteniéndolos actualizados  y consistentes.
Es que la administración eficiente de los recursos destinados al canal, se vuelve un aspecto clave para garantizar el proceso de negocio. “Comenzamos la búsqueda de herramientas que sirvan para gestionar la relación con los puntos de venta. Para nosotros ellos son muy importantes, ya que serían como ‘clientes internos’ ” explica Páramo y completa: “si bien el cliente es el consumidor final, nosotros nos comunicamos con él a través de los puntos de venta”. Así, LG emprendió la exploración de distintas opciones para obtener una herramienta flexible, y que brindara mayor facilidad en la panificación.

Solución

En principio, la empresa evaluó la posibilidad de implementar una solución de Sales Force. Sin embargo la definición funcional del proyecto implicaba considerar otras opciones. Así fue que se optó por la implementación de Microsoft Dynamics CRM, con la ayuda de BI Applications, socio de negocios de Microsoft especialista en este tipo de proyectos, con Hugo Ramos como Socio Gerente a cargo de la unidad de negocios Web Applications. Según cuenta Gustavo Serrano, consultor a cargo de la selección del proveedor, “la decisión se basó, por un lado, en la capacidad de adaptación de esta solución, y en la amplia gama de prestaciones que ofrece y su integración con Microsoft Excel. Además, el know how, la capacidad de implementación, la calidad de los recursos humanos y el compromiso de una rápida implementación por parte del partner”. 
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"Buscamos a Microsoft Dynamics CRM para lograr una mejor gestión y dirigir más efectivamente nuestras inversiones en los puntos de venta. Otra de las razones por las cuales elegimos a esta herramienta es que a nivel interno se presentaba como la opción más amigable para aquellos que estarían en constante interacción con el sistema” comenta Diego Páramo. De este modo, a principios de Marzo de 2008, comenzó la implementación y en menos de 45 días el sistema ya se encontraba en funcionamiento. 

Al respecto de la las facilidades de uso de Microsoft Dynamics CRM, el Leader Trade Marketing de la empresa comenta que “la interfaz gráfica amigable resultaba de suma importancia para optimizar la tarea de los visitadores, quienes son los principales usuarios”. Por otra parte, los especialistas de la empresa analizaban las ventajas de una reducida curva de aprendizaje: “el tiempo requerido para acostumbrarse a la nueva herramienta resultaba más corto que con otras opciones, porque el usuario ya estaba acostumbrado a usar herramientas con similar interfaz gráfica, como las planillas de Excel u Outlook” comenta Diego Páramo. 

Por otra parte, se destacan las ventajas de integración con los Cubos OLAP y Microsoft Excel. “Como el proyecto se pensó para que el usuario tenga más facilidades y opciones al momento de realizar los reportes, los cubos permitieron, cruzar distintas variables de forma más flexible,  combinar la información previamente formulada o sumarizar datos de una forma distinta” relata Gustavo Serrano. Tal flexibilidad le permite a la empresa desarrollar nuevas estrategias a partir de poder modificar con facilidad la información siempre fresca que aportan los usuarios distribuidos en todo el país. 

Así la implementación de Microsoft Dynamics CRM en LG Electronics atraviesa por entero el circuito que recorre toda la información,  relacionando a la empresa con el canal de ventas. “Son nuestros visitadores quienes acercan información, capacitación, y productos a los puntos de ventas. Luego cargan los datos relevados en el sistema,  desde allí se procesan y se producen los reportes que se analizan posteriormente para el planeamiento estratégico. Optimizar este proceso es la clave del asunto” relata Diego Páramo. Un ejemplo de este flujo, es el de una promoción, que se alimenta muchas veces del material POP, algo de considerable peso en la administración de Trade Marketing dado el elevado costo de estos materiales.  “Gracias a Microsoft Dynamics CRM estamos logrando determinar las necesidades de estos recursos según la región donde se necesiten. Según cada campaña, con ayuda de esta herramienta, estamos mejor preparados para tomar las decisiones que correspondan acerca de los puntos de venta en donde fortalecer la campaña, o bien para saber en cuál faltan equipos, o si la gente del punto de venta desconoce las ventajas de un nuevo producto.  Esto es clave porque si no le llevamos a los vendedores de los distintos puntos la información necesaria para que sepan qué ventajas ofrecen nuestros productos,  cuando llegue un cliente con una necesidad que nosotros podemos satisfacer, posiblemente no nos mencionen, simplemente por desconocimiento” comenta Páramo. De este modo, luego de tal relevamiento, los visitadores cargan esos datos en Microsoft CRM, y se agenda el evento de capacitación en caso de resultar necesario. “Posteriormente, evaluamos qué ocurrió luego de la capacitación, es decir cómo repercutió ello en el cliente final, porque se genera un reporte” completa el especialista. 

“Estamos explorando la parte de Workflow de Microsoft CRM. Cuando se carga un evento, inmediatamente se disparan los mails automáticos para las personas que en ese evento se involucran.” relata Gustavo Serrano. Gracias a ello, la empresa refuerza los estándares de calidad que mantiene en sus procesos de trabajo. Al respecto de esta funcionalidad, Diego Páramo comenta que “por ahora nos encontramos en una etapa de madurar la herramienta, es decir, de ir acumulando prácticas y datos para lograr obtener mejor información posteriormente” y anticipa: "la funcionalidades de Microsoft CRM en ello son muy amplias, generando reglas de trabajo complejas. Seguramente en adelante podremos aprovechar de mejor manera su potencial”.

Beneficios

Dentro de los principales beneficios, Diego Páramo comenta que “el impacto que hemos tenido, a partir de la implementación de Microsoft Dynamics CRM, es que  hoy podemos tener una visión online de lo que está sucediendo en un punto de venta en plazos muy cortos”. Por el ritmo al que evoluciona un mercado de alto desarrollo como el de los dispositivos de telefonía móvil,  la competencia resulta agresiva y la generación de información inmediata adquiere una importancia crucial. “Ahora disponemos de un conocimiento de la realidad al instante desde toda la red de comercialización que hay a nivel nacional y también desde Uruguay. En venta de celulares el tiempo es muy importante y Microsoft Dynamics CRM nos ha permitido reaccionar más rápidamente” afirma el Leader Trade Marketing de LG.  

Otro de los puntos destacados por la empresa para lograr este mayor grado de reacción ante los constantes cambios del entorno, es la facilidad de ajustar la herramienta a los nuevos desafíos. Al respecto, Páramo explica que “en un ámbito como éste resulta imprescindible un sistema que sea flexible para que se puedan cambiar los criterios de búsqueda y producción de información con facilidad”. 

Por su parte, Gustavo Serrano destaca que “Lo que se está administrando al mismo tiempo son multiplicidad de acciones, que incluyen tanto las folleterías como el envío de promotoras, o charlas de capacitación. Y esto es lo que nos está permitiendo Microsoft Dynamics CRM: tener un control de donde están los elementos, donde se está haciendo la inversión, y tomar la decisión acertada”.
La rápida curva de aprendizaje trazada desde el momento de la implementación, ha logrado que varias áreas de la empresa (además de los merchandisers) comiencen a utilizar rápidamente las facilidades que brinda Microsoft Dynamics CRM.  “No solamente el área abocada a Trade Marqueting se alimenta de la información que se releva, sino también el área comercial para tomar decisiones de redireccionar productos” ejemplifica Diego Páramo. 

El especialista también destaca cómo el sistema ha contribuido a madurar las relaciones que ya mantenían con lo puntos de venta, a través del monitoreo constante de la actividad cotidiana. “Gracias  a Microsoft Dynamics CRM podemos saber en qué zonas falta algo, o como está el estado de actividad de los merchandisers; y si surgen problemas, podemos corregirlos a tiempo”. La empresa logra de esta manera obtener una visión de cómo se está llevando adelante la actividad de las personas que recorren todo el país a muy bajo costo. “Así logramos hacer efectivos los criterios que ya teníamos definidos, logrando ser  más efectivos en esa relación con el canal, es decir, que podemos manejar mejor los recursos distribuidos a cada punto de venta” concluye el ejecutivo.


Microsoft Dynamics
Microsoft Dynamics es una línea integrada y adaptable de soluciones de gestión de negocios que habilita a ejecutivos y empleados a tomar decisiones con mayor respaldo, efectividad y confiabilidad. Es una familia de productos que trabaja como otras herramientas Microsoft, como Microsoft Office, lo que significa que la curva de aprendizaje es menor. Así pueden estar operativos rápidamente en las arreas de gestión, pudiendo concentrarse en las aéreas más importantes. Gracias a la automatización e integración de los procesos financieros, de relacionamiento con los clientes y de abastecimiento, Microsoft Dynamics conecta personas, procesos y tecnologías, incrementando la productividad y la efectividad de su organización, contribuyendo al éxito del negocio. 

 

Para más información acerca de Microsoft Dynamics,visite:

www.microsoft.com/latam/dynamics  
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Para obtener más información acerca de los productos y servicios Microsoft, llame al Servicio de Atención al Cliente: 


0-800-999-4617 


O visite: � HYPERLINK "http://www.microsoft.com/uruguay" � � HYPERLINK "http://www.microsoft.com/argentina" �www.microsoft.com/argentina� � 





Para más información acerca de LG Electronics consulte  en � HYPERLINK "http://ar.lge.com" ��http://ar.lge.com�  


Para más información acerca  BI Applications � HYPERLINK "http://www.biapplications.com.ar" ��www.biapplications.com.ar�    
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“Ahora disponemos de un conocimiento de la realidad al instante desde toda la red de comercialización que hay a nivel nacional y también desde Uruguay. En venta de celulares el tiempo es muy importante y Microsoft Dynamics CRM nos ha permitido reaccionar más rápidamente”.





Diego Páramo, MC Leader Trade Marketing de LG Electronics Argentina.











“Gracias a Microsoft Dynamics CRM estamos logrando determinar las necesidades de estos recursos según la región donde se necesiten. Según cada campaña, con ayuda de esta herramienta, estamos mejor preparados para tomar las decisiones que correspondan acerca de los puntos de venta en donde fortalecer la campaña, o bien para saber en cuál faltan equipos, o si la gente del punto de venta desconoce las ventajas de un nuevo producto”.





Diego Páramo, MC Leader Trade Marketing de LG Electronics Argentina.





“Como el proyecto se pensó para que el usuario tenga más facilidades y opciones al momento de enviar su reporte, los cubos nos permitieron, a nivel de la Gerencia Administrativa, cruzar distintas variables de forma más flexible,  combinar la información previamente formulada o sumariar datos de una forma distinta”.





Diego Páramo, MC Leader Trade Marketing de LG Electronics Argentina.


























