Credi Nissan

implementa Centro
de Contacto de clase
mundial, y unico
en su genero, en
Ameérica Latina

Credi Nissan y Renault Servicios Financieros (NR Finance),

se dieron a la tarea de redisenar su Call Center con el fin

de brindar una atencion y asesoria de excelencia, que, a

través de todos los canales de contacto, responda, en forma

oportuna, a los requerimientos de sus mas de 200.000

clientes activos, 200 distribuidores, y proveedores, en todo

el pais.

Para ello, fue necesario contar con
un sistema de comunicacién de Ultima
generacién y alta capacidad, que
permitiera mantener la comunicacién en
todo momento con sus clientes, e
incrementar el conocimiento de las
necesidades de informacién, para impulsar
la confianza y lealtad hacia la marca.

La tecnologfa del Call Center que
tenia NR Finance daba acceso a un servicio
de atencién que se centraba en una sesion
corta enfocada a solucionar el problema
en una sola llamada; pero, debido a que
la informacion no estaba concentrada, el

proceso de atencién se volvia cada vez
mas lento, ya que se limitaba a la captura
y registro de quejas, segmentandolas en
forma muy limitada, lo que producia
cuellos de botella y falta de capacidad y
calidad en la respuesta. Se llegé incluso
a tener un abandono de llamadas de hasta
del 28%.

Para hacer frente a esta situacion,
NR Finance México estructuré una
estrategia, en términos de factor humano,
procesos y tecnologia, que hizo
evolucionar sistematicamente su Call
Center a un Centro de Contacto multi-
canal.

Rafael Portillo, Director del Contact Center
NR Finance México.

En esta solucion integral, se
consideraron todos los aspectos involucra-
dos, de atencion y areas de backoffice,
identificando, por un lado, los indicadores
clave que incidian directamente en el
desempeno del Centro de Contacto, v,
por otro, las tareas implicadas en las areas
administrativas de NR Finance. Cada una
de las caracteristicas del Contact Center
de Cisco, se configuré con base en las
mejores practicas para lograr las metas
del negocio, y se agregd a la vez el sistema
de automatizacién de tareas en los
procesos identificados con cada una de
las &reas administrativas, todo lo cual logré
elevar el servicio al cliente a un nivel del
todo eficiente y proactivo.

De esta manera - apunta Rafael
Portillo, Director del Contact Center NR
Finance México- el Centro de Contacto
permitio no soélo integrar y unificar, en
una sola solucién, sus sistemas, mediante
servicios tales como Portal Web, chats,
webmail, correo electronico, CRM
(Administracién de Relaciones con el
Cliente), Telefonia IP y WorkForce
Management, sino también instaurar







