Caso de

SNS Bank éxito

Oportunidad

Los productos, servicios y contratos de bancos y compariias de seguros suelen ser SO I UCiO nes

bastante complejos. A su vez, los empleados de estas empresas suelen tener a menudo
dificultades para atender con precisién y regularidad las consultas de los clientes. Verint® Knowledge
Reconociendo este problema, SNS Bank (SNS) se propuso que sus empleados, tanto los
que trabajan en su centro de contacto como en las sucursales, ofrecieran siempre respuestas

u

Management

claras y nitidas a las preguntas, independientemente de su complejidad.

El camino de SNS hacia un nuevo sistema interno de gestion empezé con la integracion de
todas las aplicaciones que contenian informacion del cliente. —_—

“Nuestros empleados tenian que acceder a hasta 17 sistemas para disponer de toda la Hm
informacién que necesitaban”, dice Ben Roosenthaler, propietario de producto del sistema I d t .
CRM en SNS Bank. “Asumimos el reto interno de integrar todo esto en una Unica aplicacion”. naustria

L . . . - Servicios financieros
La aplicaciéon contiene todo lo que SNS conoce acerca de sus clientes, como informacion

personal, productos comprados y detalles de los contactos previos con atencién al cliente.

Solucién 0

El rendimiento del sistema de gestion de clientes de SNS mejoré alin méas con la adopcion de
Verint® Knowledge Management™ por parte de la compafiia. Regio’n

“Integramos nuestro sistema de gestion de cliente con Verint Knowledge Management”,
comenta Roosenthaler. “Esta es la base de datos en la que los empleados buscan las respuestas
a las preguntas, que luego pueden vincularse con el cliente con un solo clic. Si el mismo

Paises Bajos

cliente llama o nos contacta a través de un canal diferente, todos los empleados pueden
ver la respuesta que se dio la Gltima vez".

Encontrar una potente base de conocimiento para integrarse con el sistema de
administracion de clientes de SNS fue todo un reto, agrega Mischa de Rover, gerente
de proyectos en SNS Bank. “Querfamos mantener nuestro propio sistema de gestion
de clientes, funcionaba bien. Sin embargo, muchas compafifas querian brindarnos una
solucién completa que no se podian integrar facilmente con nuestro propio sistema de
administracién de clientes. Esto significaba tener que reemplazar por completo nuestra
solucién interna. Afortunadamente, encontramos Verint Knowledge Management, que
era capaz de trabajar con nuestras aplicaciones existentes”.

Si bien SNS estaba interesado en integrar una base de conocimiento, queria algo Resu Itados

mas que caracteristicas y funciones listas para usar. Queria una solucién que .
Salto significativo en la

satisfaccion del cliente en
apenas tres semanas.

pudiera adaptarse y modificarse facilmente para satisfacer las necesidades
de su negocio.

Facil recuperacién del historial
del cliente.

Respuestas estandar uniformes
para la mayoria de las consultas

VERINT T



no necesitamos conversaciones para acelerar, pero si seguimos
necesitdndolas para mejorar la calidad. Con la combinacion de nuestro
sistema de gestion de clientes y Verint Knowledge Management se

consiguid este objetivo, y pudimos ver que la satisfaccion del cliente se

disparaba en apenas tres semanas”.

— Ben Roosenthaler, duefio de product del sistema CRM, SNS Bank

“Tenfamos bastantes demandas con respecto a la base de
datos”, dice Roosenthaler. “Primero, debia poder acomodar
la gran cantidad de informacién que compartimos con
nuestros clientes. Ademas, necesitabamos ser capaces de
hacer constantes cambios para poder atender los continuos
cambios derivados de nuestra actividad y de situaciones
como cuando un cliente decia “el afio pasado de dijeron
algo completamente distinto”. Esto exigia poder modificar
paginas facilmente dentro de la base de conocimiento y
tener un historial de contactos en cada pagina”.

Verint Knowledge Management ayudé a SNS a abordar todos
estos elementos y otros muchos. De hecho, mientras que en
el pasado los empleados elaboraban y escribian respuestas

a las preguntas, dando lugar a incoherencias y malas
interpretaciones, la solucion de Verint proporciona respuestas
estandar consistentes para la mayoria de las preguntas.

Beneficios

Un paso clave en la integracion del sistema de gestién
de clientes de SNS y Verint Knowledge Management
fue garantizar que la base de conocimiento contuviera la
informacién correcta del cliente,

"Esto permite al empleado acceder directamente a la
base de conocimiento desde el archivo del cliente”,
sefiala Roosenthales. “Todo tipo de informacién esta
siendo filtrada”.

La base de conocimiento también es intrinsecamente
adecuada para otras marcas bancarias de SNS como
Zwitserleven. Si un cliente de Zwitserleven llama, el sistema
de gestion de clientes preclasifica la base de conocimiento
y dirige automéaticamente al empleado a la seccion de
Zwitserleven.

Esta integracion permite a los empleados proporcionar a
los clientes la informacién correcta sobre todos los aspectos
de su negocio con SNS.

Tenemos pdlizas de seguro de viaje con cobertura

mundial y europea”, sigue diciendo Roosenthales.

“Con la integracidn de nuestro sistema de gestién de
clientes y Verint Knowledge Management, sabemos qué
pdliza de seguro tiene ese cliente concreto y se dirige al
empleado a los términos de la pdliza correctos. El empleado
ya no puede acceder accidentalmente a la informacion

de la pdliza equivocada”.

Los empleados se benefician del sistema sobre todo en
tranquilidad, concluye Roosenthaler, “Los empleados

son mas rapidos para encontrar respuestas. Gracias al
sistema de gestion de clientes, cuentan con una mayor
vision de los productos de los clientes y consultas previas.
Ya no necesitamos conversaciones para acelerar, pero si
seguimos necesitandolas para mejorar la calidad. Con la
combinacién de nuestro sistema de gestion de clientes y
Verint Knowledge Management se consiguid este objetivo,
y pudimos ver que la satisfaccion del cliente se disparaba en
apenas tres semanas”.
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