Historia de éxito SAP
Productos tde consumo masivo

Resumen
Whirlpool utiliza SAP para
consolidar la informacion de sus
filiales y obtener mejores
resultados en la gestion.
Durante 2004, la compaiia
integré todas las operaciones
de Latinoamérica e incorpord
mySAP CRM Service
Management, lo que le permite
ofrecer mayores niveles de
atencion al cliente, cubriendo el
ciclo completo de servicio.
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Por qué la solucion SAP

= Alineamiento regional

# Potente funcionalidad de CRM

u Completa integracion con el
back office

= Flexibilidad e interoperabilidad

Highlights de la

implementacion

= Pleno conocimiento de los
procesos de negocio

= Partners con experiencia para la
localizacion

# Incorporacion de modulos en
etapas sucesivas

u Tiempo de proyecto inferior a
seis meses (CRM)

= Migracién simulténea exitosa

Objetivos del proyecto

= Unificar sistemas y estandarizar
procesos

= Lograr informacion homogénea
y consolidada

= Disminuir costos de soporte y
desarrollo

= Integrar al sistema las areas de
call center y servicios

= Controlar los reclamos y fidelizar
al consumidor

Principales beneficios

© Integracion de toda la empresa

= Informacion mas consistente

= Mayor conocimiento del cliente

= Mejoras en el nivel de atencion

© Interaccion constante con el
servicio técnico

= Disminucion de costos de
llamadas

= Optimizacion de la gestion

Principales desafios

= Reemplazar sistemas
customizados

= Resistencia al cambio

© Bases de datos heterogéneas
y saturadas

» Soportar el crecimiento del
negocio

Socio de implementacion
SAP Consulting
MuiltiVision Consulting
VisionOne
Softtek

Base de datos
Oracle

Aplicaciones y servicios
mySAP CRM Service
Management
SAP R/3

APPLIANCES

Plataforma de hardware
IBM

Sistema operativo
AIX

“Ahora estamos en condiciones de seguir creciendo.
Antes dependiamos de bases de datos que estaban
a punto de colapsar y no podiamos asegurarnos la
continuidad de la informacion. Hoy contamos con un

sistema robusto como mySAP CRM.”

Gustavo Barreiros, Especialista de Negocios, Whirlpool Latin America

WHIRLPOOL

Utilizar una tecnologia robusta para cuidar el activo
mas preciado: el cliente

Desde 1998 SAP acompana la evolucién tecnoldgica de
Whirlpool. Asi esta corporacién lider consolida la informacién
de todas sus filiales, lo que le permite manejarse como una
empresa Gnica y obtener mejores resultados en su negocio. En
2004, junto con la implementacién de SAP R/3 en Chile para
terminar de integrar a toda la regién, Whirlpool Latin America
adoptd la funcionalidad Service Management de mySAP CRM,
que concentra la atencién al cliente y el ciclo de servicio

garantizando una respuesta cabal al consumidor.

Diseiio e innovacion

Whirlpool es una corporacién americana lider en linea blanca,
presente a través de diversas marcas en 170 paises, con una
plantilla de aproximadamente 65.000 empleados. Organizada en
cuatro regiones, tiene en Brasil su cabecera para Latinoamérica
y oficinas en Argentina y Chile, desde donde maneja ademads

sus negocios en Uruguay, Paraguay, Perd y Bolivia.

Whirlpool, Cénsul y Eslabon de Lujo son las marcas que la
empresa comercializa en el Cono Sur, y cada una de ellas estd
orientada a diferentes segmentos. Whirlpool es sinénimo de
disefno e innovacion. Cénsul es la linea amigable, la linea joven.
Y Eslabon de Lujo es una marca muy arraigada en Argentina,

que se identifica con el producto que va a durar por siempre.

En la década del 90, a través de la adquisicién de la linea blanca
de Philips, Whirlpool se establecié en Argentinay en Chile, desde
donde reportaba inicialmente a EE.UU. Luego se organizo la

estructura regional con cabecera en Brasil (Whirlpool Latin
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America). Por entonces, en Argentina contaban con un software
homologado por la corporacién, que corria sobre servidores
AS/400 de IBM, y en Chile los servicios de IT eran brindados por
Philips, que administraba un sistema de gestiéon de otro

proveedor.

Con tecnologias dispares en los tres paises, consolidar la infor-
macién representaba todo un desafio. Ademas, cada subsidiaria
debfa mantener su propio software y la organizaciéon de soporte

correspondiente, y esto necesariamente repercutia en los costos.

La integracion regional

La corporacién comenzé a ir a SAP de manera global. Whirlpool
Latin America hizo su implementacién en 1998, buscando homo-
geneizar la informacién en toda la regién. Esta primera etapa se
concentré en el back office: Finanzas, Controlling, Ventas y Dis-
tribucién, Gestion de Materiales, Planificacién de la Produccién y
Gestion de Almacenamiento. MultiVision Consulting participd

en la localizacién para Argentina.

Con SAP R/3 se logré centralizar no sélo la informacién sino
también el soporte y desarrollo. El nuevo sistema derivé en una
transformacion del drea de IT, cuyos integrantes pasaron de estar
dedicados meramente a actividades de soporte a ser verdaderos
especialistas de negocios. Hoy la persona de IT tiene conocimien-
to del negocio y eso se ve reflejado en la mejora de procesos,

en una mejor implementacién del sistema, en identificar las
funcionalidades requeridas, y en la disminucién de costos

debido a la estandarizacién.

“La regién pasd a manejarse como
una sola empresa”, dice Gustavo
Barreiros, Especialista de Negocios
de Whirlpool Latin America. “La
gran diferencia que vimos con el

cambio de software fue la consoli-

creo que esta consolidaciéon realmente

dacién de la informacién. Ya no
tenfamos que estar mandando re-

portes de aqui para alld y ver si da-

“La region pasé a manejarse como una
sola empresa. La gran diferencia que
vimos con el cambio de software fue la

consolidacion de la informacién. Yo

fue determinante.”

Gustavo Barreiros, Especialista de Negocios, Whirlpool Latin America

ba o nodabalainterfase. Yo creo que esta consolidacién realmente

fue determinante”.

En 2001, con la participacion de Softtek, se produjo la migracién
de SAP R/3 ala versién actual 4.6C. Ese mismo aiio se implementd
el médulo de Recursos Humanos, que dio muestra de la integra-
cién de SAP: desde Brasil se maneja Desarrollo de Personal, en
tanto en Argentina se utiliza mayormente Payroll; esto permite
que la carrera sea cuidada desde Brasil y que los aspectos opera-

tivos sean resueltos desde Argentina.

Dos afios mds tarde, Whirlpool incorpord nuevas funcionalidades
de SAP, tales como Activo Fijo y lo que la empresa denomina
Catdlogo de Piezas, que finalmente quedd integrado al sistema
de CRM adoptado en 2004. Catdlogo de Piezas estd compuesto
por todos los manuales de servicio, de cada producto y de cada
modelo, y estd alojado en un sitio web al que talleres y distribui-

dores acceden mediante una password.

Dar respuesta al cliente

“La parte de call center y service no estaba integrada al software
de producto terminado”, recuerda Barreiros. “Una vez que im-
plementamos SAP R/3, 1o que es venta de repuestos ya quedé
incorporado en el back office. Pero el call center estaba aislado,
administrado por desarrollos especificos que pronto quedaron
desactualizados. Este sistema era cémodo para el usuario, pero

muy inestable desde el punto de vista de IT”.

Para Whirlpool es muy importante el consumidor. No poder dar-
le una respuesta constituye un
problema muy serio. Y el sistema
que utilizaban no eralo suficiente-
mente robusto como para garanti-
zar que lainformacién relacionada
con reclamos y servicios fuese a
permanecer a medida que el nego-
cio crecfa. Por eso decidieron adop-
tar una solucién de CRM, que tu-

viera en cuenta la problemadtica



particular que presenta el centro de atencién al cliente en cada

empresa.

En Brasil, la corporacidn ya tenfa experiencia con mySAP CRM.
Y la elecciéon natural para esta nueva etapa fue incorporar el
modulo Service Management de esa aplicacién en toda Latino-
américa, para lo cual se recurrié a SAP Consulting, que tuvo a
su cargo la implementacion. Service Management permite hacer
la atencién al cliente postventa para un servicio: las operadoras
del call center reciben el llamado, se determina un servicio técni-
co, ese servicio técnico hace la reparacidn y esa reparacion se ac-

tualiza en el sistema para cerrar el ciclo del servicio.

“Los servicios técnicos nunca reciben
llamados en forma directa del usuario.
La idea es controlar el reclamo del
consumidor. El cliente es nuestro foco
y nosotros buscamos su fidelidad.
Queremos que sea él quien esté

conforme.”

Gustavo Barreiros, Especialista de Negocios, Whirlpool Latin America

Barreiros repara en algunas diferencias entre los procesos de las
distintas filiales, pero todos ellos son soportados por la nueva
solucién: “En Chile hay un grupo de técnicos que pertenecen a
la empresa, con lo cual, hecha la reparacion, la orden de servicio
después se cierra en mySAP CRM vy se pasa a facturar por SAP
R/3. También tenemos la modalidad de servicios técnicos auto-
rizados, donde en lugar de una facturacion hay una venta o cam-

bio de piezas”.

“En el caso de Argentina, solamente tenemos servicios autoriza-
dos, pero siempre con una particularidad. Nosotros queremos
escuchar al consumidor. Entonces, cuando alguien llama, se vaa

comunicar con Whirlpool. Los servicios técnicos nunca reciben

llamados en forma directa del usuario. La idea es controlar no

solamente el llamado, sino también el reclamo del consumidor.
El cliente es nuestro foco y nosotros buscamos su fidelidad. Que-

remos que sea él quien esté conforme”, amplia el especialista.

Proyecto ambicioso

El desafio de Whirlpool Latin America fue particularmente gran-
de en Chile, ya que la implementacién de 2004 incluyé también
todos los componentes SAP R/3, que reemplazaron al heredado
sistema de gestién. Con miras a la estandarizacién, y conocedo-
res de las necesidades del negocio, los especialistas de IT de
Whirlpool tuvieron a su cargo el disefio de los procesos. Para la
localizacidn se buscé un socio con experiencia en el mercado lo-

cal, y se confid ese aspecto del proyecto a Softtek y a VisionOne.

Avanzando en la integracidn regional, el préximo paso es SAP
Business Information Warehouse, que ya estd en productivo en
Brasil, y una nueva migracion, esta vez para los tres paises. “En
Brasil estamos trabajando con lo que se [lama Business Planning

& Simulation; en Argentina y Chile estamos empezando con la



modalidad de obtener reportes e informacién desde el sistema

SAP BW”, comenta Barreiros.

Un antes y un después

El principal beneficio que identifica Whirlpool en SAP es la inte-
gracion de la empresa en si. En términos de call center, la mejora
en el nivel de atencién es innegable, a partir de la obtencién de
informacién mucho mds consistente en el mismo tiempo en el
que antes el sistema sélo entregaba datos fragmentados. Hoy,
ademds de saber si el cliente ha llamado mds de una vez, en la
empresa también saben si tiene otro producto de Whirlpool, si
ya ha formulado quejas, si tuvo inconvenientes con un solo

producto o con varios.

Otra ventaja fundamental se da en la comunicacién con el servi-
cio técnico autorizado, que hoy se realiza por Web. Periédica-
mente se va actualizando la agenda de cada servicio técnico, y

la devolucién que ellos hacen también queda registrada en el sis-

wnwL.sap.com/contactsap

tema en muy poco tiempo. Esa interaccién es la que permite a
Whirlpool dar una respuesta directa y casi inmediata al consumi-
dor. Adicionalmente, baja los costos de llamadas para verificar el

estado de una reparacion determinada.

“Ahora estamos en condiciones de seguir creciendo —opina
Barreiros—. Antes dependiamos de bases de datos que estaban a
punto de colapsar y no podiamos asegurarnos la continuidad de
la informacién. Hoy contamos con un sistema robusto que, ade-
mds, acompaiia el cambio que viven los departamentos de IT,

ya no sélo implementadores de proyectos”.

“La gran diferencia pasa por la operacién y la gestion, y SAP lleva
a que uno pueda gestionar. Resuelta la parte operativa de un
proceso, podemos buscar la forma de optimizarlo. Podemos
buscar mejoras a nivel de empresa, de negocio. Yo creo que la
gestion es el punto mds fuerte que tiene SAP”, finaliza el

especialista.

2006 SAP AG. Todos los derechos reservados. SAP, R/3, mySAP, xApps, xApp, SAP NetWeaver y los demés productos y servicios
aqui mencionados, asi como también sus respectivos logotipos, son marcas comerciales o marcas registradas de SAP AG en Alemania
y numerosos paises del mundo. Todos los demés productos y servicios aqui mencionados son marcas comerciales de sus respectivas
empresas. Los datos suministrados en este documento se brindan slo a titulo informativo. Las especificaciones de los productos
pueden variar de un pais a otro.

Estos materiales estan sujetos a modificacién sin previo aviso. Estos materiales son suministrados por SAP AG y sus filiales ("SAP
Group") exclusivamente con fines informativos, sin representacion ni garantia de ningun tipo, y el SAP Group no se hace responsable
por los errores y omisiones en relacién con estos materiales. Las tnicas garantias que rigen para los productos y servicios del SAP
Group son las establecidas en las garantias expresas que acompaian a dichos productos y servicios, si las hubiere. Ninguna informa-
cién del presente puede ser interpretada como una garantia adicional

THE BEST-RUN BUSINESSES RUN SAP" ®
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