( AN ’ CAS0S BANCA Y SERVICIOS o
DE EXITO FINANCIEROS il

Optimizando la
experiencia del
clientey la
competitividad de los
productos gracias a
Dynamics 365
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AW implementd Dynamics 365 Customer
Service y Field Service para una de las
empresas lider en medios de pago en
Argentina, con mas de 12.500 millones de
transacciones procesadas al anhoy con mas
de 35 anos de experiencia.

Ofrece soluciones de pago y procesamiento
a bancos, comercios, empresas, fintechs y
ONG. Sus servicios facilitan los pagos vy las

transacciones comerciales.
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Principales dolores

° El cliente no tenia una plataforma unica para centralizar los datos de sus clientes, consultas, reclamos,
servicio técnico y encuestas.

o El servicio técnico era realizado por proveedores externos, lo que dificultaba la medicion de su calidad y la
resolucion de problemas.

o El equipo de gestion de calidad no podia enviar encuestas a los clientes para obtener feedback.

o El sector tenia problemas para gestionar el inventario de productos.

Desafios

Se debia mejorar la calidad del servicio para tomar decisiones

Mas informadas

&

Lograr una centralizacion de datos que permitan entender mejor
a los clientes y elevar la gestion de inventario.

Optimizar el servicio técnico con una integracion de proveedores
externos para obtener mayor coordinacion y eficiencia.
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:Qué hizo AW en el
proyecto?

Microsoft recomendd a AW como socio para la implementacion de un proyecto en 2017, debido a la
experiencia y calidad de servicio de la empresa. Esta solucion se llevd a cabo para el Contact Center

donde se administraron reclamos, consultas e incidentes de los usuarios desde la plataforma de AW,
teniendo una vista 360 de cada cliente con sus respectivos datos.

AW trabajo en conjunto con el cliente para centralizar la informacién de los clientes y servicios en una
Unica plataforma para medir la calidad del servicio de forma mas precisa y tomar mejores decisiones.

Se integré Dynamics 365 con el sistema de servicio técnico del cliente para coordinar mejor las tareas del
servicio técnico y reducir el tiempo de resolucion de problemas.

Se implementaron encuestas personalizadas en Dynamics 365 para recopilar feedback de los clientes de
forma mas efectiva.

Se integré Dynamics 365 con el sistema de inventario del cliente, para lograr una vision centralizada
(@un cuando la informacion vive en otros sistemas) y asi tomar mejores decisiones de compray

reposicion.

Se capacito al personal del cliente para aprovechar al maximo las funcionalidades de la plataforma,
gestionar el inventario y realizar la recopilacion de informacion para las encuestas.

Se realizaron integraciones con el sistema core de administrador de terminales y con los servicios de
logistica y distribucion.

La solucidn centralizé toda la informacion, aun cuando la misma estaba viva en otros sistemas.
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:Qué logramos?

Centralizar consultas, reclamos,
ordenes de trabajo, en una misma
plataforma.

Visualizacion en linea métricas del
servicio.

Obtener feedback de sus clientes.

Visibilidad de inventario de stock de
productos.

“El proyecto logro implementar
procesos en un sector de la
empresa que carecia de
cualquier sistema para medir y
calcular costos. Esto le permitio
al cliente tener control y
visibilidad, al unificar toda la
iInformacion en una misma
herramienta. El trabajo realizado
ayudo a mejorar el producto en
si porque ahora se podia medir y
entender las necesidades del
negocio”.

Matias Villaroel "
Lider de proyecto en AW
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) www.awglobal.tech



https://www.awglobal.tech/?utm_source=Casos&utm_medium=PDF&utm_campaign=Banca
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