CCSAGRESSO

A Unit 4 Agresso Company

Solucion para la gestion del centro de soporte a

clientes

Imagine una empresa que ofrece un servicio de asis-
tencia telefonica a sus clientes. Si simplemente solu-
ciona las peticiones de intervencién, sin guardar nin-
guna informacion asociada, tardara siempre el mismo
tiempo en resolverlas. Si ademas sus técnicos la aban-
donan y la empresa no cuenta con una solucién para la
gestion del centro de soporte, perdera tiempo y dine-
ro en volver a recuperar el conocimiento adquirido en
este ambito. Consecuentemente, acumulard mas pe-
ticiones de intervenciéon y éstas tardaran mas tiempo
del necesario en resolverse... Resultado: aumento de
la insatisfaccion del cliente y posibilidad de finalizar la
relacion comercial.

Con este ejemplo, las empresas deben ser conscientes
del riesgo que corren si llevan a cabo una gestion “ar-
tesanal” de sus centros de soporte a cliente. En la ac-
tualidad, ninguna empresa puede permitirse este lujo
si desea mantenerse en la economia global. Es necesa-
rio, por tanto, automatizar este proceso.

CCS Agresso ofrece a las empresas la mejor solucién
para gestionar de manera automatica los departamen-
tos de servicio postventa de las empresas (dicho de
otro modo, su centro de soporte a clientes). Dentro de
sus soluciones ekon c2rm y Agresso CRM, cuenta con
un avanzado y completo moédulo de automatizacion de
servicios (también conocido como SAC+SAT, de Servi-
cios de Atencién al Cliente y de Asistencia Técnica).

Toda el area de SAC+SAT permite ofrecer el mejor so-
porte a clientes y un eficiente servicio postventa, ya
que realiza agilmente la planificacion y asignacién de
técnicos para la resolucién de incidencias, asi como
otros procesos complementarios:

Gestidn del conocimiento asociado

Gestidn del parque material e inmaterial

Gestidn de las llamadas (solicitudes de interven-
cion), call-center

Gestidn y analisis de las intervenciones

Situacioén y control de las garantias

Gestidn del parque en depdsito

La gestidn del SAT (Servicio de Asistencia Técnica) in-
cluye los activos en préstamo y los productos vendidos
a clientes, que pueden ser objeto de intervenciones de
mantenimiento o reparacion.

SAC+SAT permite gestionar las llamadas que deman-
dan asistencia técnica y facilita su rapida resolucion.
Ademas, facilita que los técnicos se encarguen de rea-
lizar el estudio de la intervencion y dar solucion directa
al cliente (si es posible) o, en el supuesto de que sea
necesaria la intervencion de personal mas especiali-
zado, de asignar el problema al area especializada de
realizar la gestion de problemas de la empresa. En fun-
cion de la informacién recibida, muestra si se ha de
realizar on-site, via telefénica o en instalaciones espe-
cializadas.

En el momento en que se haya solucionado, se trans-
mite la solucién al cliente. Toda intervencion se cierra
en el momento en que el motivo que causo la llamada
se ha resuelto. Ademas, este mddulo:

Permite confeccionar informes de intervencion, in-
cluyendo gastos facturables

Facilita la rapida facturacion y el control de equipos
informaticos de clientes

Mantiene un histérico de las intervenciones realiza-
das tanto por equipo como por cliente




Se industrializa el conocimiento asociado a la reso-
lucidon de intervenciones

Se acorta el tiempo de resolucion y se facilita la
creacion de una base de conocimiento

Permite atender a clientes de manera profesional y
dentro de un clima de confianza

Se produce una espectacular mejora del servicio

Se reducen las tareas administrativas y el descon-
trol burocratico

La empresa transmite mejor imagen, y consigue que
sus clientes estén mas satisfechos

Funcionalidades y caracteristicas

Gestidn de atencion telefdnica

Asignacion, gestidon y escalado de casos
Autoservicio en linea para clientes y partners
Automatizacion de las peticiones de servicio
Gestidn de programacién de servicios

Base de conocimientos actualizable

Gestidn de cuentas y contactos

Gestidn de productos y contratos

Informes y analisis de los servicios

eKon
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éDesea mas informacion? - Llamenos al 902 227 000
Tenemos una solucion para su empresa
WWW.ccsagresso.com



