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Servicios a Distancia IBD S.L.

Vision General
Espafia.
Contact Center

Servicios a Distancia IBD es una empresa
perteneciente al Grupo Ibercaja (Caja de
ahorros fundada hace méas de 125 afios y
con implantacion nacional). IBD desarrolla
el servicio de centro de atencién de
llamadas de dicha Entidad.

IBD venia desarrollando su actividad
habitual basandose en aplicaciones
propias dificiles de mantener y con
problemas de escalabilidad.

Microsoft Dynamics CRM implantado y

adaptado como plataforma de centro de

contacto multicanal, con altas capacidades

de adaptacion.

Beneficios

= Amplias capacidades de personalizacion

= Creacion de argumentarios especificos

= Mayor rapidez en la creacion de
campafas

infoavan

El Centro de Gestion de Ibercaja Directo
adopta Dynamics CRM como plataforma de
atencion a clientes

"Microsoft Dynamics CRM se ha convertido en la
columna vertebral para acometer el plan de
modernizacion tecnolodgica de nuestra plataforma de
atencion al cliente". adoifo carcia Hernandez, Director-Gerente, 18D

El Centro de Gestion de Ibercaja Directo ha implantado
Microsoft Dynamics CRM como plataforma de centro de
contacto, para la atencion de clientes y para la gestion de
campafias de marketing de Ibercaja Directo.

Un repositorio comun de datos de clientes se mantiene
sincronizado con los datos procedentes de los sistemas host de
la entidad. Gracias a ello, los agentes cuentan con toda la
informacién necesaria para la adecuada atencion y promocion
de sus servicios.
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Situacion
El servicio de centro de contacto que aporta
IBD es un elemento primordial para la
relacion con sus clientes que se basa en la
relacién multicanal con los mismos. IBD
establece como estratégico la mejora de su
plataforma tecnoldgica con los objetivos de
aumentar la calidad y la eficiencia en el
servicio. IBD venia desarrollando su
actividad habitual mediante una plataforma
desarrollada a medida que se encontraba ya
en un punto en que la evolucion de la
misma cada vez era mas costosa y con
dificultades para el mantenimiento. Entre
las mejoras que se planteaban se incluia
realizar un tratamiento homogéneo de los
clientes para lograr una imagen Unica;
incluir sistemas de respuesta automaticos y
de optimizacion de recursos; implantar un
modulo de gestion de contactos,
argumentarios y campaiias, el plan,
ademas, contemplaba la integracion CTI.

La nueva plataforma que se planteaba IBD
debia ser una plataforma integral que les
aportase, desde un inicio, amplia
funcionalidad de gestién de contactos y que
permitiese evolucionar su solucion, para que
mediante las capacidades de personalizacion
de la misma se pudieran cubrir nuevas areas
0 nuevas necesidades.

Desde la direccion de IBD existia la
necesidad de optimizar muchos de los
procesos actuales y con esto mejorar la
productividad de los departamentos y ofrecer
a sus clientes un mejor servicio a través del
conocimiento unificado de todas las acciones
gue se hacen con él.

Solucién

La solucién implantada por Infoavan permite
actualmente a IBD que, sobre Microsoft
Dynamics CRM 4.0, puedan gestionar:

e  Clientes de Ibercaja que acceden al
servicio de Helpdesk o sobre los que se
realizan camparfias comerciales o
rutinas comerciales.

e  Oficinas de Ibercaja que acceden al
servicio de Helpdesk.

e Actualizacion diaria de la informacién
de los sistemas Host de Ibercaja de
Clientes, titulares y contratos.

e  Registro de los contactos realizados
con el cliente: Teléfono, Correo
Electrénico, Correo ordinario.

e Gestion de consultas entrantes, con
todas las comunicaciones entrantes
que se reciben.

e Acceso desde las consultas entrantes
a la informacion histérica y a su
informacion comercial.

o  Disposicion de FAQ’s (Frecuently Asked
Questions) que permiten a los gestores
encontrar solucién a consultas e
incidencias documentadas
previamente por los distintos
responsables.

e Incorporacion de campafias
comerciales telefonicas externas que
Ibercaja disefia para sus clientes, con
capacidades de disefio de
argumentarios, informacion relevante
para la campafia y distribucion de
llamadas.

o  Disposicion para el agente de todo el
histérico del cliente en la propia
llamada saliente.

e Administracién dinamica de los
parametros de las campafias como son
cambios en el argumentario, nimero
de reintentos de llamada a realizar,
posibles resultados del contacto, etc.

e Integracion CTI con la plataforma de
telefonia.




Beneficios
Tras la implantacion de Microsoft Dynamics

CRM, IBD cuenta con una plataforma que le
esta aportando los siguientes beneficios:

e  Base de datos Unica de informacion de
los clientes.

e  Homogenizacion de los procesos de
importacion de informacion de los
sistemas Host de la entidad y de otras
fuentes de informacion.

e Loscambios en la gestion de las
llamadas entrantes son realizadas por
los supervisores sin necesidad de
acudir al departamento de informética.

e Laventana del agente dispone de
scripts especificos para cada campafia.
A través de la informacién que
muestran los scripts la entidad obtiene
gran cantidad de informacion del
servicio, e incorpora cada interaccion
de forma automética al histérico de
contactos del cliente. Esta informacién
permite realizar campafias comerciales
especificas de promocion de productos
de forma eficaz.

e  Homogeneizacién de todos los
procesos de incorporacion de
campafias externas, tanto en los
procesos de importacion, definicion de
la informacion a mostrar a los agentes
y definicién de los argumentarios. La
mayoria de estos procesos son
realizados por los supervisores.

e  Lossupervisores cuentan con
herramientas sencillas y flexibles para
realizar el seguimiento diario del

servicio.

e  Elacceso mediante Web a la aplicacion
y a todas las herramientas de
supervision y administracion simplifica
las necesidades de formacién de los
agentes, supervisores y
administradores.

El departamento de Informatica cuenta
ahora con una solucién escalable y flexible
que permite de forma &gil adaptarla a las
necesidades del negocio y a la incorporacion
de otro tipo de funcionalidades, sin tener
que acometer redisefios en las
funcionalidades existentes. De cara al
departamento de informética entre otros
beneficios cabe destacar:

e  Parte de las actividades que venian
realizando, ahora son acometidas por
los supervisores del servicio, con lo que
ya pueden acometer nuevos proyectos
de evolucion de la plataforma.

e Al ser una aplicacion totalmente Web
ya no es necesario el despliegue a los
equipos clientes de los cambios de la
solucién.

e  Todos los procesos de importacion de
informacion externa, han pasado de
estar en el cadigo de los desarrollos, a
estar configurados en la propia
aplicacion de forma documentada.

o La formacion impartida les permite
acometer la personalizacion y
evolucion de la plataforma reduciendo
la dependencia de proveedores
externos.




Para mas informacion

Si desea obtener mas informacion sobre
los productos y servicios de Microsoft
péngase en contacto con nuestro Servicio
de Atencion al Cliente en el 902-197-198.
Para obtener acceso a la informacion a
través de Internet, visite:
www.microsoft.es

Si desea obtener més informacion acerca
de los productos y servicios de Ibercaja
Directo, llame al nimero 902 11 12 21 0
visite el sitio Web: www.ibercaja.es

Si desea obtener mas informacion acerca
de los productos y servicios de INFOAVAN
SOLUCIONES S.L., llame al namero 902
10 40 63 o visite el sitio Web:
www.infoavan.com
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Microsoft Dynamics

Microsoft Dynamics ofrece una amplia gama
de aplicacionesy servicios empresariales
integrados, disefiados para ayudar a las
pequefias, medianas y grandes empresas a
estar mejor conectadas con clientes,
empleados, socios y proveedores.

Para obtener mas informacion sobre
Microsoft Dynamics, visite:
www.microsoft.es/dynamics




