Proyecto de Implantacion de CRM en Sogecable

Contexto

Sogecable, fundada en 1989, es el grupo lider de television de pago en Espafia y el pionero
en introducir la television digital y los servicios interactivos en el mercado de comunicacion
espanol. Su labor consiste en gestionar y adquirir derechos audiovisuales, asi como la
distribucion y produccion de canales y gestion de abonados. Otras de sus actividades mas
importantes es la produccion, distribucion y exhibicion cinematografica.

Sogecable decidio a principios del afio 2003 un plan de renovacion tecnoldgica global que
afecto a sus sistemas de call center y gestion de abonados. En este proceso de innovacion
tecnoldgica, la compafia eligio a Amvos Consulting como socio para la implantacion de su
nueva plataforma CRM basada en |a tecnologia Oracle Siebel.



Algunos numeros de Sogecable

4 Call Centers, 3 en Madrid y 1 en Malaga

Mas de 2.000 Agentes en los Call Center, con una Media de 1.200 Agentes Concurrentes
Canal de comercializacion: Aproximadamente 6.000 Distribuidores

Mas de 150.000 interacciones diarias con clientes (Teléfono, email, IRD, SMS, Plus.es)
Mas de 20.000 llamadas y 400 emails atendidos diariamente

Situacion de los sistemas en Sogecable

Ineficiencia de los procesos
Dificil evolucion
Complejidad de parametrizacion

Carencia de funciones de Contact Center Limitaciones y Problemas Técnicas

Inexistencia de la funcion de Marketing

Inexistencia de capacidades Web Bajo nivel de rendimiento de la Base de Datos
Limitacion en la gestion de ventas Problemas de Seguridad
Carencias de informacion analitica Limitaciones del software de Aplicacion

Dificil Integracion
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Objetivos del Proyecto

Tener una vision unica del cliente
Mejorar la calidad del servicio y del conocimiento del cliente

Incrementar la capacidad de analisis de la organizacion con la implantacion de una nueva
herramienta analitica

Incrementar la productividad del Call Center mediante la agilizacion del lanzamiento de
campanas.

Poseer un mayor conocimiento de la actividad de los abonados, registrando todos los
contactos de los distribuidores y SAT con el Call Center, conociendo que, cuando y para que
cliente se realizan actividades.

Flexibilizar la organizacion de la red comercial, red de distribucion y servicio de asistencia
técnica.

Reducir el tiempo dedicado por la red comercial a tareas administrativas, permitiendo emplear
mas tiempo en labores comerciales.



Reducir el nimero de llamadas al Call Center mediante la automatizacion de altas de
solicitudes de instalacion, cambios y restituciones de aparatos.

Reducir el tiempo de preparacion de visitas a distribuidores gracias a la utilizacion de
dispositivos moviles.

Eliminar el tiempo empleado en la comunicacion de 6rdenes de trabajo a distribuidores y SAT
Conocer inmediatamente el estado de las solicitudes de instalacion y asistencia técnica
Disminuir los costes operativos por el traslado de funcionalidades al distribuidor que

actualmente se realizan en el Call Center, como son el alta de solicitudes de instalacion y
servicio y los cambios y restituciones de aparatos.



Metodologia

La implantacion del proyecto Sogecable se ha realizado siguiendo nuestra metodologia de
implantacion de aplicaciones CRM, representada en el grafico siguiente:
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Calendario de Proyecto

Q4 2004

Q2 2006

Q2 2008

Q12009




Funcionalidades

- Implantacion del Call Center *  (Gestion Integrada de los distintos tipos de cliente
* Ficha del cliente
* Inecidencias y reclamaciones
* |ntegracion con telefonia multicanal

# Gestion de comunicaciones con le cliente

Fase | * Sistera de documentacion para agentes
- Implantacion de Marketing * lanzamiento de campanas
- Implantacion de Analytics * |nformes predefinidos
*  Lstadisticas

* Cuadros de mandos




- Red Comercial #  Organizacion de la Red Comercial
*  Ohjetivos, Incentrvos v comisiones
*  Actividad dela Red Comereial: Rutas v dispositivos moviles|

- Red de Disiribucion *  (rganzacion dela Bed de Dstnbucion
Fase ll s Ficha del distribuid or
* neoidencias y sequimiento de la Red de Distnbucion
*#  Gestion de cormunicaciones con la Red.
- Web del Detnbuidor *  Consulta de datos del Distribuidor
*  Gestion de procesos del Distibuidor
* |nforracion al Detribuidor a traves de Web




- Cataloge *  Definicion y cracion del catilogo de productos
Ty Getion de hactividad comurcial dd dieme
Fase Il - Conlralacin

*  [lantenimient o de coniratos

Procesos de gestion de la relacion con d diente
Automatizacion de la opaativa

;
:
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Web del Abonado *  Consulta de datos personales del cliente
*  Geshion de ineid encias y reclamaciones va Web
*  Atencion al ehiente via Web
*  Procesos de gestion via Web
* Comunicaciones con el cliente

= EEiiﬁ_n de Comunidades *  Ficha de la cormunidad
(Premises) .

Gestion de los contactos por comunidad




- Markeling *  Planificaciony gecucion de campanas

Fase IV
- Scgmentacion *  Segmentacion logica de dientes en fundon de atributos
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