Caso de estudio de cliente

Construccion de mejores modelos
comerciales en torno a los clientes

Una compania de seguros alemana crea una plataforma de ventas y servicios en colaboracion
autofinanciada, lo que mejora la productividad y la experiencia del cliente.

RE EN EJECUTIVO

Nombre del cliente: Fonds Finanz
Maklerservice
GmbH

Sector: Servicios financieros
Ubicacion: Alemania
Cantidad de empleados: 165

Desafio

- Optimizar las operaciones que enfrenta
el cliente

- Presentar objetivos de analisis y
rendimiento en tiempo real

Solucién

- Administracion de la relacion con los
clientes integrada en el centro de
contactos para mejorar el servicio

- Conferencia en linea simple y rentable
a fin de permitir la colaboracién en la
cadena de suministros

- Posibilidades de presencia adicionales
para permitir que los empleados
ubiquen a la persona correcta y se
comuniquen con ella mas rapidamente

Resultados

- La productividad de los agentes mejord
en un 20 a 30 por ciento, segun los
célculos.

- El rendimiento de la inversion se alcanzé

en solo nueve meses.

- Las relaciones se fortalecieron a través
de las 300 sesiones por dia de WebEx
de Cisco.

Desafio

Fonds Finanz Maklerservice es lider en el mercado de Alemania en distribucion

de seguros, y proporciona servicios de corretaje combinado aproximadamente a

23 000 clientes de servicios financieros. Es el agente independiente mas grande de
Alemania y opera como intermediario entre las principales instituciones financieras,
que ofrecen una amplia gama de productos financieros, y una red de bancos y
agentes autbnomos. Fonds Finanz se esfuerza continuamente por prestar un servicio
que ofrezca a sus clientes los mejores productos, las mejores herramientas de
transaccion y el mejor asesoramiento del mercado.

Tres cuartos de los 165 empleados de la compania trabajan en el principal centro
de servicios de Munich. Fonds Finanz recibe alrededor de medio millén de llamadas
por ano o un promedio de unas 10 000 por semana. Pero las limitaciones de su
sistema telefonico anterior hacian que fuera dificil administrar el trafico, en especial
en periodos pico. La compania también usaba hojas de calculo para realizar el
seguimiento de los niveles de rendimiento entre sus equipos de servicio al cliente y
ventas, pero carecia de la comprension de las operaciones del centro de contacto
que se necesitaba para establecer los indicadores de rendimiento clave (KPI).

Stefan Kennerknecht recuerda sus primeros dias como nuevo jefe de operaciones
de la compania: “Cuando ingresé a la compania, era claro que para conseguir lo
mejor de mi equipo, primero debiamos dejar de tener datos en bruto archivados
en las hojas de calculo. Solo asi, podriamos impulsar mejoras y otorgar una mejor
experiencia del cliente”.

La compania calculd que perdia hasta un 30 por ciento de las llamadas de clientes
a causa de desvios, cortes 0 abandono de llamadas. Ademas del impacto de la
pérdida potencial de oportunidades comerciales, esta situacion significd que una
proporcion inaceptablemente alta de clientes experimentaba un retraso innecesario.

Fonds Finanz se acerco a su partner local Cisco con el fin de obtener ayuda para
transformar su atencion al cliente y las operaciones de ventas. “Creemos que la
tecnologia actualizada y la tecnologia de la informacion y las comunicaciones (ICT)
en particular son fundamentales para nuestro desarrollo comercial”, afirma Sven
Mueller, jefe de informacion. “A raiz de la puesta en préactica en forma temprana
de las Ultimas soluciones de comunicaciones unificadas y de red de Cisco, ya
estabamos familiarizados con la calidad excepcional del equipo. El siguiente paso
l6gico era crear una nueva plataforma de colaboracion”.
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“Cisco Unified Contact
Center Express se
compenso a si mismo en
nueve meses, realmente
un rapido rendimiento de
la inversion. Mediante la
integracion de la solucion
de Cisco con nuestra
aplicacion CRM, hemos
llevado la atencion al cliente
a un nuevo nivel”.

Sven Mueller
Clo
Fonds Finanz Maklerservice

Caso de estudio de cliente

Solucién

En el corazdn de la estrategia holistica de relaciones con los clientes de Fonds
Finanz se encuentra el Unified Contact Center Express de Cisco®. La solucion del
Contact Center Express es un “centro de contactos en una caja” completamente
integrado que se ha implementado en un entorno de alta disponibilidad con
servidores mellizos, donde cada servidor es capaz de admitir hasta 400 agentes.
Proporciona una solucion de administracion para la interaccion virtual con el cliente
que es muy segura y accesible, a la vez que facilita una experiencia del cliente
consecuente a través del manejo de llamadas inteligentes, la administracion de
contactos eficientes y otras funciones, tales como retrollamadas y mensajes de
tiempo de espera estimado.

La plataforma de Cisco Unified Contact Center Express incluye routing basado en
las capacidades, lo que significa que las llamadas entrantes siempre se dirigen

al agente correcto la primera vez y luego se extienden sus capacidades con un
conjunto de herramientas de informe incorporadas que permite a los gerentes
supervisar tanto la calidad como el rendimiento. Los informes en tiempo real estan
disponibles de inmediato, lo que permite que se muestren los datos del tablero para
la visibilidad comercial completa, la supervision del flujo de trabajo y la asignacion de
recursos eficientes.

La integracion de Cisco Unified Contact Center Express con su sistema de
administracion de la relacion con los clientes (CRM) ha permitido que Fonds Finanz
realice sus operaciones de manera aun mas eficiente. Los agentes pueden ver
ventanas emergentes automatizadas en la pantalla, que proporcionan informacion
del cliente tal como detalles del contrato, lo que permite que estén mejor
informados y que den mayor respuesta cuando atienden las llamadas. Ademas, los
agentes ya no deben actualizar el sistema CRM manualmente después de completar
una llamada.

Mediante la combinacién del Meeting Center WebEx® de Cisco con Cisco Unified
MeetingPlace®, Fonds Finanz ha creado una solucion para conferencias simple y
rentable que permite la colaboracion en cualquier lugar, en cualquier momento, en
toda la cadena de suministro de seguros. La incorporacion de Unity® Express de
Cisco distribuye mensajeria integrada (a través del servidor de Presence), correo
de voz y otras funciones y el paquete completo de las aplicaciones de Cisco
Collaboration se mejora con Presence de Cisco. “Es mucho més fécil encontrar

a la persona o a las personas, ver si'y como estan disponibles y colaborar con su
método preferido”, afirma Kennerknecht.

Resultados

Con una gran red de clientes, Fonds Finanz ahora puede comunicarse de la
manera mas eficiente, econdmica y conveniente para el usuario posible. “Podemos
ver quién esta libre para atender las llamadas, y ya no es necesario dejar tantos
mensajes y notas”, sostiene Kennerknecht. “Y mediante el uso de comunicaciones
contextuales, nuestros equipos pueden recibir respuestas y tomar decisiones con
mayor rapidez”.

LLas soluciones de Cisco Collaboration estan permitiendo optimizar los procesos
comerciales subyacentes que brindan soporte a las operaciones que enfrenta el
cliente de la compania en formas que antes eran simplemente imposibles. “Hemos
creado una nueva plataforma de servicios para clientes y ventas y transformamos
el equipo de escritorio en una consola para colaboracién y comunicaciones
unificadas”, sostiene Mueller.

“Por ejemplo, ahora podemos tener reuniones WebEx en linea diariamente con
alrededor de 300 clientes. WebEx es una gran forma de compartir informacion
del producto, de ofrecer actualizaciones de capacitaciones y de asegurar el
cumplimiento reglamentario”.

La inversion en tecnologia de Cisco que realizd Fonds Finanz tuvo un buen criterio
comercial. “Cisco Unified Contact Center Express se compenso a si mismo en
nueve meses, realmente un rapido rendimiento de la inversion”, afirma Mueller.
“Mediante la integracion de la solucion de Cisco con nuestra aplicacion CRM, hemos
llevado la atencion al cliente a un nuevo nivel”.
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“Podemos procesar ESta opiniénO:a Eomdpa'r:tle fuerteLmer;te Andreaz l\/llluckog predsidentde dela agministracién
e agentes de Fonds Finanz: “La eliminacion de llamadas desviadas significa que
a!rededot de un 30 por nuestros clientes reciben el asesoramiento correcto y los productos que necesitan
ciento mas de consultas con mayor rapidez”, sostiene. “Podemos procesar alrededor de un 30 por ciento mas
y cerrar transacciones de consultas y cerrar transacciones mas rapidamente sin aumentar el recuento. En
mas répidamente sin consecuencia, estas mejoras afectan de manera positiva el resultado neto”.
aumentar el recuento. La compania planea otras mejoras a su equipo de Cisco, incluido un pedido de
En consecuencia. estas 20 videoteléfonos, con el objetivo principal de mejorar las comunicaciones internas.
) ’ Stefan Kennerknecht también espera con ansias atraer al cliente de Cisco Jabber™

mejoras afectan de manera de proxima generacion para Windows, Mac, teléfonos inteligentes y tablets. Asi como
positiva el resultado neto”. se brinda soporte a la creciente tendencia comercial de “traiga su propio dispositivo”

(BYOD), Jabber crea una Unica interfaz en presencia, mensajeria instantanea, voz,
video, mensajes de voz, intercambio de equipos de escritorio y conferencias.

Andreas Muckof

Presidente de la administracién de agentes “Hemos transformado la atencion al cliente de muchas maneras”, afirma Kennerknecht.

Fonds Finanz Maklerservice “Las llamadas se redirigen al primer especialista disponible con la capacidad y la
experiencia correctas por primera vez, todas las veces. También es mas sencillo hacer
corresponder los recursos con los volimenes de llamadas. Y ahora tenemos un tablero
para administrar los niveles del servicio y establecer objetivos claros”.

Para mas informacion

Para mas informacion acerca de Cisco Collaboration, visite
www.cisco.com/go/collaboration

Lista de productos

Comunicaciones unificadas
- Cisco Unified Communications Manager

- Teléfonos IP Cisco Unified
- Cisco Unity Express

Colaboracion con los clientes
- Cisco Unified Contact Center Express

Aplicaciones de colaboracién
- Cisco WebEx Meeting Center
- Cisco Unified MeetingPlace

- Cisco Unified Presence

- Cisco Jabber
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