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CASO DE EXITO

Proveedor lider de servicios de
telefonia mévil en Latinoamérica y el
cuarto mas grande del mundo por
nlimero de usuarios, cuenta con mas

Mas de 5,000 empresas que por su
volumen de facturacién y nimero de
lineas contratadas, son consideradas
como clientes corporativos de la

de 200 millones de usuarios en empresa de telefonia movil.

15 paises.

Los usuarios del servicio (clientes corporativos) tienen la posibilidad de solicitar
informacion sobre planes de renta mensual, roaming internacional y facturacion,
asi como la aplicacién de tramites administrativos tales como: renovaciéon o
modificacion de contratos, cambio y envio de equipos, etc., sin que tengan que
salir de su oficina. Estas solicitudes son recibidas a través de distintos canales:
01800, marcacién sin costo desde celular, fax o correo electrénico.

Cuando alguna de las empresas usuarias del servicio requerfa informacién o tenia
una solicitud, el duefno o representante legal de la empresa contactaba con el
ejecutivo asignado a su empresa y éste Ultimo era el responsable de proporcionarle
la informacién o realizar el tramite solicitado.

Si por alguna razén, uno de los ejecutivos faltaba a sus labores, nadie mas podia
darle seguimiento a sus tareas ya que solamente él conocfa la informacion de las
empresas que tenfa asignadas, lo que provocaba retrasos en la solucion de las
solicitudes y en ocasiones no atender todos los casos.

Por otro lado, los reportes de la campana tenian que ser capturados de forma
manual por los supervisores al final de cada mes, lo que ocasionaba constantes
errores en el vaciado asf como ineficiencia operativa.

Incrementar el nivel de
satisfaccion de los usuarios

del servicio.

Alcanzar y mantener los niveles
de servicio solicitados por el cliente.




Contactus realiz6 una reingenieria a la campafa basada en las
mejores practicas en Administracion de servicios al cliente (ITIL)
Information Technology Infrastructure Library, la cual involucro:
Procesos, personas y tecnologia.

El primer paso fue definir los procesos y tiempos adecuados para la
atencion de cada una de las solicitudes recibidas. Esta re-definicion
de procesos involucré tanto al cliente como a sus usuarios, quienes
nos compartieron sus necesidades y participaron en la reingenieria.

Una vez que los procesos fueron definidos, con la finalidad de
llevarlos a la practica de forma satisfactoria, se crearon grupos de
trabajo especializados de acuerdo a los alcances de cada proceso y
estos grupos fueron capacitados con base en las tareas asignadas.

Actualmente, por medio de la herramienta “Service Desk”, Contactus
centraliza las solicitudes recibidas por los distintos canales (llamadas

telefonicas, faxes o correos electrénicos) en un Unico punto de contacto.

Dicho sistema asigna un ticket Unico a cada solicitud y distribuye los
casos segun las cargas de trabajo y tipo de solicitud. Con la implemen-
tacion de esta herramienta, cualquier ejecutivo del grupo de trabajo
puede dar seguimiento y atencién a cualquier ticket levantado desde su
apertura hasta el cierre. Ademas, la herramienta le permite a los ejecuti-
vos escalar tickets a los supervisores o al cliente y emite alarmas en
forma automadtica antes de que se incumplan los niveles de servicio
comprometidos con el cliente.

Algunas de las ventajas que se han obtenido con la reingenieria
antes mencionada, son:

® Distribucién eficiente de las cargas de trabajo de los ejecutivos,
lo que permite mejorar la atencién al usuario y atender un
mayor numero de solicitudes con el mismo ndmero de personas.

® Generacion de reportes en linea asi como histéricos de cada
ejecutivo, lo que hace que el cliente pueda conocer el status de
cada ticket desde su apertura hasta el cierre en tiempo real.

Aumentar del 43% al 96% en la
satisfaccion del usuario.

Incrementar del 67% al 100% la
atencion de solicitudes.

Alcanzar durante 13 meses

consecutivos los niveles de

satisfaccion y atencion.

¢Necesita una solucién similar?

CONTACTUS le ofrece soluciones personalizadas de acuerdo a las

necesidades de su empresa. Nuestro grupo de expertos esta listo para

crear, implementar y mejorar sus campafas de atencién a clientes.

contactus.com.mx




