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claves de un caso de éxito

? ¢Como se pgede poner en marcha un pro-
yecto aen
ncuesta realizada desde
el departamento de Soporte Técnico? En
‘Arsys han encontrado la férmula para ello.
Los responsablesidirectoside la iniciativa nos
dos y los resultados ob-
10s. Entre estos destaca el aume

Numero de agentes:

109

Localizacién geografica
de la plataforma: Logrofio.

Nimero de agentes
por coordinador:

20

Volumen de gestiones: En 2014
se gestionaron aproximadamente
un millén de consultas, repartidas
entre |os siguientes canales:
teléfono (35%), chat (23%), email
(20%), Area de Cliente (16%),
backoffice (3%) y otros (3%)

Tipelogia de las gestiones:
Informacién, postventa y gestion
comercial, resolucién de inciden-
cias, tareas técnicas, reclamacio-
nes o sugerencias.

Tecnologia:
Al ser una empresa del sector
tecnolégico, cuentan con desa-
rrollos internos de aplicaciones
complementarias para Atencion
al Cliente, asi como un CRM de
desarrollo propio.

De izquierda a derecha: Matina
Beltran, responsable de Calidad y
Lorea Revilla, de Soporte Técnico.

| origen de este proyecto se
Eenmarca en los objetivos

estratégicos de la compaififa
para la mejora continua de la satis-
faccién de sus usuarios con los ser-
vicios de Atencién al Cliente y So-
porte Técnico. “En un sector como
los servicios de Internet, donde
la rapidez de resolucion es critica
para nuestros clientes, hemos re-
ducido el tiempo de respuesta por
debajo de la media hora gracias a
los numerosos proyectos puestos
en marcha en los tltimos afos.
La mejora de la satisfaccién de los
clientes resulta un eje estratégico
para Arsys debido a que nuestro
modelo de negocio estd basado
principalmente en el e-business,
por lo que los equipos de Aten-
cién al Cliente y Soporte Técnico

LA VALORACION DEL

son los principales embajadores y
portavoces de la marca en las re-
laciones diarias con los clientes”,
comenta Marina Beltran, respon-
sable de Calidad de la compania.

Puesta en marcha

La idea del proyecto que presenta-
mos parte de un estudio detallado
sobre la satisfaccién del cliente
realizado en el primer trimestre
de 2014 en el departamento de So-
porte Técnico. Para ello se realizé
una encuesta entre las empresas
clientes para valorar aspectos de
la atencién recibida en las consul-
tas técnicas de los tltimos meses
(resolucién de la incidencia, trato
recibido, tiempo de respuesta o
conocimientos del técnico...).

Tras la elaboracién del estudio
se decidié que se contaba con
una buena base para hacer del
mismo un proyecto de mejo-
ra continua. La idea consis-
tia en implantar un sistema
que permitiera al equipo de
Soporte Técnico conocer el
grado de satisfaccion de un
cliente con la respuesta que le
acababan de dar précticamente
en tiempo real, sin esperar a infor-
mes periddicos. “Con esta inme-

Para medir la satisfaccién de los clientes
se valoran diversos KPls que son revi-
sados periédicamente como el nivel de
satisfaccion general, o el NPS.

diatez se consigue que los técnicos
se sientan mds implicados con el
dfa a dfa y con sus objetivos. Saben
cudndo han resuelto correctamen-
te una duda o qué puntos tienen
que mejorar de cara a la préxima
consulta similar que llegue. Este
sistema nos permite hacer un se-
guimiento mds personalizado y
proactivo de cada cliente y de sus
casos concretos, y nos facilita to-
mar también decisiones organi-
zativas en tiempo real, a medida
que detectamos una necesidad”,
senala Lorea Revilla, responsable
de Soporte Técnico de Arsys.

Ademads de alcanzarse, como se
ha comentado, un aumento en el
nivel de resolucién al primer con-
tacto del 30%, este mismo porcen-
taje hay que trasladarlo al nivel
de satisfaccién del cliente con el
Soporte Técnico. Asi, en los diez
primeros meses desde su implan-
tacién la satisfaccién en este area
se ha incrementado casi un 30%,
hasta alcanzar una puntuacién
media de 8,4 sobre 10. “Gracias a
este proyecto, incluso se estdn al-
canzando niveles de satisfaccion
que son dificilmente superables
de acuerdo al equilibrio esfuerzo/
objetivo conseguido”, comentan
desde la compania.

Estos resultados, asf como algu-
nas acciones derivadas de dicho
proyecto, son revisadas semanal-
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mente por los responsables de
drea, y mensualmente, por el res-
ponsable de departamento junto
con su director, quien los traslada
al Comité de Direccién, en caso de
que sea necesario.

Otro logro a destacar es la op-
timizacion de las tareas de super-
vision de los técnicos por parte de
los responsables de departamento,
liberando recursos para diferentes
proyectos. Asimismo, la inmedia-
tez de las valoraciones estd permi-
tiendo tomar decisiones en tiempo
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Tecnologia Compéranos

hecho, desde el principio se tuvo
claro que era necesario implicar
a los técnicos en la valoracion ge-
neral que los clientes daban sobre
el departamento. Para ello se les
explicé a priori la iniciativa que se
queria poner en marcha. Asi, se or-
ganizaron distintas reuniones de-
partamentales de formacién para
explicar el funcionamiento de la
herramienta, y las acciones deri-
vadas de las respuestas obtenidas
de los clientes en el conjunto de
la organizacién (en desarrollo de
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En la sede de la
compaiiia en Logrofio
se ubica el Centro de
Atencién al Cliente y el
de Soporte Técnico.

con mejor valoracién mediante un
sencillo sistema de iconos en los
puestos, lo que siempre beneficia
la motivacién de los agentes y su
colaboracién con otros compaiie-
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de cliente, valorando las condicio-
nes individuales de cada miembro
de la plantilla, y coordinar su for-
macién personalizada en funcién
de las necesidades detectadas:

CLIENTE COMO ELEMENTO DE SUPERACION

real respecto a numerosos aspec-
tos organizativos como formacién,
contrataciones, rotaciones, etc.

“Por cuantificar este pardmetro,
en los primeros 10 meses desde su
implantacin, el nimero de horas
de los responsables destinadas a
las tareas de revisién de encuestas
de satisfaccién se ha reducido al-
rededor de un 65%”, apunta Lorea

Revilla. Por otro lado, la automati-
zacién de los procesos de valora-
cién, asf como su integracion en
herramientas internas, permite a
la empresa obtener directamente
la informacién sobre nuevos pro-
ductos y posibles mejoras para los
ya existentes.

El factor humano

Cabe pensar que estos buenos re-
sultados no resultarian tales si no
se hubiera implicado en el pro-
yecto a todos los integrantes del
equipo tanto de Soporte Técnico
como de Atenci6n al Cliente. De

producto, por ejemplo). “Hay que
destacar ademds que al tratarse
de una herramienta de desarrollo
interno hemos reforzado su usa-
bilidad y, como nuestro equipo
estd muy acostumbrado a utilizar
este tipo de herramientas, estamos
trabajando en nuevos desarrollos
y funcionalidades a raiz de las su-
gerencias de los propios agentes”,
apunta Lorea Revilla.

En cuanto a la manera de im-
plicarles en el éxito del proyecto, a
todos los agentes se les hace par-
ticipes de la valoracién particu-
lar dada por los clientes y cual es
su aportacién en la calificacién
departamental dada. Para conse-
guirlo, se premia semanalmente
al técnico que realiza una mayor
aportacion a la valoracion del de-
partamento. En la realizacién de
este cdlculo se tienen en cuenta el
ndmero de casos tratados y resuel-
tos, su dificultad y la valoracion del
cliente en los mismos, de acuerdo
a la tipologifa de los casos. La gra-
tificacion para el técnico consiste
en la posible flexibilizacion del
horario laboral durante la semana
siguiente. “Con esta gratificacion
inmediata se ha conseguido mo-
tivar a los técnicos y aumentar su
implicacién con la satisfaccién del
cliente. En paralelo, hemos poten-
ciado el reconocimiento dentro
de la organizacién de los técnicos

ros, especialmente en las nuevas
incorporaciones que pueden to-
marlos como ejemplo, y también
con otros departamentos de la
compania’, comenta Revilla.

Pero en esta motivacion y afdn
de superacion, también juega un
papel importante la aportacion de

empatia con el cliente, formacién
técnica, conocimiento de los pro-
ductos, etc.

En estos informes, se envia al
técnico los siguientes datos: el
identificador de la consulta, la va-
loracién cuantitativa del 1 al 10
que concede el propio cliente a la

66 A todos los agentes se les hace participes
de la valoracién particular dada por los clientes 99

la tecnologfa, especialmente para
agilizar el feedback de los clientes.
“Estamos hablando de un proyec-
to basado principalmente en de-
sarrollos propios. Tomamos como
base un sistema de encuestas im-
plantado en 2012 que nos permitia
una ficil generacién de encuestas
de satisfaccion entre los clientes
que se han puesto en contacto con
la empresa. Sobre esta aplicacion,
ya desarrollada internamente,
implantamos distintas mejoras
de usabilidad, asf como la posibi-
lidad de transmitir automadtica y
directamente las valoraciones de
los clientes a los técnicos que han
tratado sus casos”, seniala Beltran.
Los técnicos de Soporte reciben
directamente la valoracién de los
clientes sobre su trabajo todos los
dias. Como comenta Beltrdn, este
reporte también permite a los su-
pervisores facilitar a cada técnico
pautas que mejoren la satisfaccién

resolucion de ese caso y comenta-
rios cualitativos del cliente. De esta
forma, el técnico cuenta con los
datos para poder ponerse de nue-
vo en contacto con el cliente si es
necesario, revisar el caso o incluso
actuar de forma proactiva y pre-
ventiva en caso de detectar que se
trata de una incidencia recurrente
y esta persiste.

Como se ha comentado ya, este
proyecto se integra en el plan de
mejora continua de Arsys, que ya
contempla nuevos retos. “Nuestro
principal objetivo es la satisfaccién
del cliente. Para ello, trabajamos
en algo tan sencillo o tan complejo
como mejorar la resolucién de los
tickets o consultas desde distintos
factores. De cara a los préximos
meses nos hemos planteado el reto
de mejorar el ratio de resolucién
de ticket en el primer contacto”,
concluye Beltran.

Manuela Vazquez
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