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Berlys Alimentacion optimiza las relaciones con los clientes a través de mySAP CRM

Del agente al teléfono

La compania realizé un cambio revolucionario en su manera de atender a los clientes, aunque

siempre manteniendo la prioridad del Grupo: ofrecer un alto nivel de satisfaccion a través de

una atencion rapida, directa y personalizada.

. Berlys alimentacion, una de las empresas mas
importantes de Espafia en produccién y comercializaciéon
de productos precocidos y congelados de panaderia, bolleria y
pasteleria, fue fundada en 1994, y desde entonces se ha
mantenido siempre a la vanguardia en innovacion y servicio.

Su filosofia ha estado siempre centrada en la satisfac-
cion de sus clientes, a los que atendia a través de agentes que
se encontraban en delegaciones regionales. En total 20 delega-
ciones propias, 700 puntos de distribucién, 12.000 clientes y
mas de 300 productos distintos. Para agilizar sus procesos y
optimizar toda esta infraestructura en favor de los clientes,
Berlys decidié centralizar y reforzar su servicio de atencion

telefénica, a pesar de
correr algunos riesgos

como el de la
pérdida de comu-
nicacion entre la

atencion al cliente y la fuerza comercial. Ademads, también se
buscaba obtener un conocimiento centralizado de las
incidencias que se producian, para poder resolverlas con el
mayor conocimiento de causa posible. mySAP CRM fue la
solucién escogida. La compaiiia la consider6 una tecnologia
conocida y fiable, que cumplia todos los requisitos que
necesitaba, y que ademas resultaba sencilla de integrar con
sus sistemas comerciales y financieros.

Berlys, ¢digame?
El proyecto, que tuvo una implantacion de seis meses, fue
dividido en dos subproyectos, uno para la centralizaciéon de
las llamadas y otro para la
soluciéon de movilidad
de los comerciales.
Gracias a
las soluciones
implantadas, la
compaiiia es
capaz ahora de



atender cualquier solicitud planteada telefénicamente por sus
clientes, a través de un equipo de 25 operadores que
trabajan en el Interaction Center o centro de llamadas.
Ellos son capaces de ofrecer a los agentes una rapida
vision de la situaciéon de los pedidos, entregas, facturas y
reclamaciones pendientes. Ademds, los agentes pueden
comunicar a los distintos departamentos, de manera agil y
eficaz, todas las incidencias introducidas en el sistema.

Por otra parte, los 60 comerciales de la compaifiia
también han visto resueltos sus problemas de movilidad, ya
que ahora pueden recibir avisos en un dispositivo movil.

En suma, Berlys ha conseguido mejorar ain mas el
conocimiento de sus clientes, aumentando la atencién que se
presta a los mismos. Por otro lado, la comunicacién entre
departamentos también se ha optimizado, reduciéndose los
tiempos de respuesta ante cualquier incidencia. “Para Berlys

Todos los sistemas SAP de Berlys
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DE UN VISTAZO

Solucion SAP: mySAP CRM 4.0

Componentes: Interaction Center (con

integracion telefénica)

Mobile Sales for Hand Held
Plataforma Hardware: HP Alfa Server DS25
Sistema Operativo: UNIX
Base de Datos: Oracle

85 (25 agentes del Call Center
y 60 comerciales)

Numero de Usuarios:

Implantador: Equipo propio y Unisys

Alimentaciéon mySAP CRM permite conocer todas las
actividades que realiza con sus clientes, su satisfaccion y sus
grados de cumplimiento”, asegura Alfonso Ramirez, director
de sistemas de la compaiiia.

Y los planes de modernizaciéon de Berlys no acaban
aqui. La empresa de alimentaciéon contintia con el objetivo de
mejorar, dia a dia, la atencion a sus clientes, por lo que ya
estd en la mente de sus directivos la posibilidad de extender
las capacidades de mySAP CRM en un futuro préximo. ¢Sus
nuevos objetivos? Por un lado, la inteligencia de clientes, o
lo que es lo mismo, permitir la creaciéon de un conjunto de
alarmas definidas sobre el sistema que serian enviadas a los
responsables de la atencion al cliente y a la fuerza comercial.
Por el otro, optimizar el analisis de los procesos internos.
Todo ello siempre, y como siempre, para mejorar aiin mas sus
relaciones con el cliente.

En este proyecto de modernizacion se han instalado diversas aplicaciones SAP para Berlys Alimentacion. Por un lado estaria la

solucion mySAP CRM, que les permite conocer todas las actividades que realizan los clientes para saber de primera mano y de

forma mucho mas detallada, la satisfaccion y los grados de cumplimiento.

Ademas, mas concretamente, la aplicacion mySAP CRM Mobile Sales permite a los comerciales conocer al momento, y a través

de un sistema on-line, la situacion de sus clientes. Para ello utilizan los Pocket PC, oficinas portatiles desde las que pueden

realizar todo tipo de gestiones. Y por ultimo, las televendedoras pueden estar en contacto permanente con los clientes a través de

mySAP CRM Interaction Center, conociendo en cada momento sus quejas, problemas... En definitiva, un conocimiento absoluto

de la situacion.






