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SEGUROS

ING Seguros Comercial América
Una transformacion para dar la mejor atencion a sus clientes

Superar un fuerte problema de
obsolescencia tecnoldgica, integrar en un
solo call center los servicios de
comunicacion tras la fusién de varias
compafias, agilizar su capacidad de
respuesta hacia el cliente, integrar servicios
y hacer economias de escala. Asimismo,
ofrecer una atencion estandarizada y una
sola cara a clientes y agentes, asi como
dejar de perder clientes.

Solucion:

Un conmutador robusto y redundante con
alta disponibilidad de servicios de call

center, que cuenta con un sistema de ACD,
CMS para reporteo y medicion, sistema
de grabacion para monitoreo de calidad
e IVR (sistema automatico de respuesta
de llamadas) y operadora electrénica.

Valores Creados:

Obtuvieron grandes ahorros pues
estaban gastando mucho dinero en la
renta de equipos, algunos muy caros,
al tiempo que redujeron los riesgos de
operacién porqgue tenian tecnologias
con 20 afos de operacion.

La implementacion se hizo totalmente
transparente para los usuarios y no
hubo ni un solo segundo de suspension
del servicio.

Aunqgue ya se habian habituado a
enfrentar fallas y a perder clientes,
dejaron este problema y consiguieron
continuidad en el servicio.

Al integrar el call center en una sola
ubicacion ganaron eficiencia en la

operacién, mayor nivel de atencién y
mejor imagen hacia el cliente.

El call center es empleado tanto para
llamadas urgentes (siniestros), como
para las llamadas comerciales (ventas)
y las de atencion a clientes (consultas)
y asesoria. Asi, atiende 220 mil llamadas
al mes, con 229 posiciones de agentes,
y alrededor de 305 empleados, y un
ndmero creciente de asegurados.

El tiempo de respuesta con que
contestan las llamadas de los clientes
ha mejorado sustancialmente. En
siniestros, han logrado que el 80% de
las llamadas sean contestadas en menos
de 10 segundos vy en el caso de servicio
al cliente, en 20 segundos.

Disponen de un esquema de monitoreo
y grabacion de llamadas, que les permite
mejorar la informacion que dan al cliente
y a saber en dénde y en qué necesitan
capacitar a su personal.

La plataforma tecnoldgica estad
preparada para el crecimiento futuro
de la empresa. Hoy dia proyectan hacer
un call center en la ciudad de
Guadalajara que permita tener un
respaldo de la comunicacion.
Implementaradn CTI para integrar muchos
mas servicios y automatizarlos, asi como
VolP.

Pueden atender mucho mas llamadas,
integrar a muchos mas sistemas y
fuentes de informacion necesarias para
dar servicio y mantener en linea la
inmensa mayoria de sus servicios 24
horas al dia, los 7 dias de la semana,
sin caidas en los sistemas.
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CIUDAD DE MEXICO, México.-
Con operaciones en toda la
republica que representan la
captacién de mas de 22 mil
millones de pesos al afo, mas de
600 promotorias, relaciones con
mas de 100 despachos vy los
brokers mas importantes de
México, ING ha sido la empresa
lider del mercado de seguros por
muchos afos.

Dedicada a los ramos de seguros
de automoviles, salud, vida, dafos,
pensiones y lo relacionado con los
negocios de seguros, ING Seguros
Comercial América es un gigante
de su ramo que exhibe una
complejidad operativa y
administrativa.

“Nuestro negocio esta
completamente orientado a los
clientes. Requerimos de gran
acercamiento con ellos y es por
eso que hemos buscado
aproximarnos a todos nuestros
clientes de la mejor manera, con
mucho mayor eficiencia y con
mejor calidad en el desarrollo de
nuestro negocio”, declaré Antonio
Fernandez, vicepresidente
ejecutivo de ING México.

Tal propdsito no resultaba nada
facil, mas cuando ING vivia hace
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unos anos un fuerte problema de
obsolescencia tecnoldgica, pues
en la corporacioén tenian varios call
centers dispersos, provenientes de
la fusion de las companfias que se
integraron al momento de ingresar
al mercado en México (ING Group,
Seguros Comercial Américay
Afore Bital).

“Antes viviamos una problematica
de ineficiencia causada por la
variedad de numeros de teléfono
para comunicarse con nosotros,
una cantidad increible de repeticion
de servicios de tecnologia, de
software y hardware que teniamos
dispersos en toda la compainia.
“Parte de lo que enfrentamos era
que no le podiamos dar a nuestros
clientes y agentes de ventas una
sola cara, no podiamos estandarizar
el servicio y estar absolutamente
seguros de que cualquiera que
nos hablara le ibamos a contestar
igual, con el mismo nivel de calidad
y calidez para que tuviera siempre
una misma respuesta de ING, y
gue cuando hablara -aunque con
muchas personas-, lo hiciera con
una misma empresa, con una
filosofia y una cultura dedicada a
darle servicio”, sefialo el
vicepresidente ejecutivo.

La solucion mas competitiva
y tecnologia de punta

En marzo del 2003, ING realizo
una invitacion abierta a los
principales proveedores de
tecnologia de comunicaciones, a
quienes se les entregd un
documento de las necesidades de
la companfia.

De acuerdo con Juan Carlos
Robles, subdirector de Centro de
Contacto de ING México, “Avaya
resultd ser muy competitivo en
todos los atributos que se evaluaron
y sobre todo en integracién a
nuestras necesidades”.

A decir del subdirector de Centros
de Contacto, requerian una

plataforma robusta y redundante
con servicios de call center.
Basicamente, buscaban contar
con servicios de ACD, de
grabacion y medicién, y de IVR
(sistema automatico de respuesta
de llamadas) y operadora
electronica.

Se les propuso un conmutador
con un porcentaje de
disponibilidad muy alto, dada la
prioridad del call center de atender
siniestros y urgencias. La solucion
comprendia un sistema de ACD
adecuado, muy amigable, con
muchas facilidades, reportes y gran
flexibilidad para el desborde de
llamadas y la atencidon de diversos
grupos con un solo equipo.

El tiempo de implementacion fue
de menos de dos meses para
realizar lo basico, incluido el IVR:
“Fue muy poco tiempo, tanto para
Avaya como para nosotros. Esto
resultd extremadamente
importante por nuestra urgencia;
otra razoén es que estdbamos
gastando mucho dinero en la
renta de otros equipos, algunos
muy caros. Entre mas rapido
implementaramos, mas dinero
ibamos a ahorrar.”

La rapida implementacidén se hizo
totalmente transparente para los
usuarios y no hubo ni un solo
segundo de suspension del servicio.
“Con el apoyo de Avaya y nuestro
equipo de TI, vinculamos los dos
PBX, de tal forma que, cuando
empezabamos a quitar gente de
alla, las llamadas se empezaban a
desbordar automaticamente aca.
Fue excelente, quedamos
sorprendidos y muy satisfechos.”

Romper el habito de perder
clientes

El call center se utiliza para
proporcionar servicios a clientes y
post venta, atender siniestros en
todos los ramos (gastos médicos,
vida, automoviles y dafos).

Asimismo para proporcionar
atencidén y generar ventas con
clientes de Afore; para atender
clientes internos en el help desk y
la red de proveedores (médicos,
talleres, etcétera).

“Todas las reclamaciones de
automoviles se reciben en este
centro de contacto y con él es que
pedimos los servicios de ayuda a
gruas, abogados, ambulancias y a
cualquier persona que tiene que
ver con un siniestro; y lo mismo en
los demas ramos.”, dice Antonio
Fernandez.

“A través de él llevamos ademas la
atencion a nuestros clientes y
agentes de cualquier peticion que
tienen sobre su podliza: cambios en
las mismas, solicitudes de
renovacion, dudas, consultas de
nuestros proveedores médicos;
cualquier informacion que
requiere un cliente o un agente la
ofrecemos a través de este centro
de contacto.”

Han incluido el servicio de
asesoria para lo que se refiere a
soporte de recursos humanos y de
tecnologia de informacion para
sus empleados “y ademas
recientemente hemos
incursionado con mucho éxito en
lo que denominamos 'llamadas de
salida’, para vender, ofrecer
nuestros servicios y vender
polizas a asegurados”.

El centro de contacto atiende hoy
220 mil llamadas al mes, con 229
posiciones de agentes, y alrededor
de 305 empleados, y un nimero
creciente de asegurados.

Los resultados no se hicieron
esperar. “Lo mas importante y
notorio fue que tuvimos
continuidad en el servicio. Ya nos
habiamos habituado a ciertas
fallas y a perder clientes porque
nuestra plataforma tecnoldgica no
era la mejor”, dijo Robles.

“El segundo beneficio fue la
eficiencia en la operacion. Nos
integramos en una sola ubicacion.”







