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Como la automatizacion del ciclo de venta

unifica sus equipos mas estratégicos
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INTRODUCCION

COMPRENDIENDO LA CONEXION ENTRE LA EXPERIENCIA
DELCLIENTEY EL EXITO DE LA EMPRESA

No hay ninguna duda: Los procesos eficientes del ciclo de venta (02C) son importantes para el éxito de la empresa. No obstante,
alcanzarlos puede ser todo un desafio. Debido a que cada uno de los diferentes equipos va tras sus propios objetivos e intereses,
utilizando sistemas y aplicaciones independientes en los procesos, a menudo se deja de lado lo que es mejor para la organizacion. Por
este motivo, las empresas necesitan volver a planificar los procesos 0O2C tradicionales y centrarse en el objetivo estratégico final para
el conjunto: una experiencia de cliente mejorada.

¢Por qué ahora? Porque las expectativas han cambiado. Hoy en dia los clientes se preocupan mas por su experiencia y por la facilidad
con la que pueden realizar negocios con una empresa. En otras palabras, las tacticas de servicio al cliente de hace 10 o incluso 5 afos
ya no sirven. Las organizaciones que no se adaptan ni evolucionan sus estrategias de servicio, se encuentran en peligro de perder y
no retener sus negocios.

UNIENDO LAS PIEZAS

El problema es que la mayoria de las empresas tratan de abordar esta cuestion centrandose en cada uno de
los equipos en lugar de efectuar un esfuerzo combinado. No es hasta que el ciclo 02C se examina de forma
global, que cada equipo y cada miembro de equipo puede ser el mejor valorado en la experiencia del cliente.
Cuando los equipos trabajan juntos, se obtienen unos inmensos beneficios para el negocio gracias al ciclo
02C. Y todo ello comienza con tener en marcha una solucion base efectiva.
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AUTOMATIZACION 02C

UNIENDO LOS EQUIPOS PARA MEJORAR LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE

Afortunadamente, hay una solucion que unifica los equipos en su esfuerzo para crear una experiencia de cliente optima: la
automatizacion O2C. En procesos de gran alcance como la gestion de pedidos y las cuentas por cobrar, la automatizacion proporciona
a los usuarios una unica plataforma integrada que aporta un valor afiadido y una mayor eficiencia en cada una de las fases del ciclo
02C. Aprovechando una solucién de automatizacion:

Las empresas... Los empleados...
A = Reducen los costes operativos = Se centran en los clientes en lugar de en
O = Mejoran la visibilidad y exactitud en los tareas manuales
documentos = Aumentan la velocidad del proceso
= Fortalecen las relaciones de negocios = Se sienten mas satisfechos por el trabajo
criticos realizado
. O = Cierran la brecha e'rltre el pedido, la = Documentan los procesqs_de forma precisa
) facturay la recepcion del pago = Ofrecen una respuesta rapida a los
= Mejoran el flujo de caja problemas de los clientes

MAS QUE UN SISTEMA ERP. MAS QUE SOLO EFICIENCIA.

Las empresas que utilizan sistemas ERP ya disfrutan de numerosos beneficios empresariales, aunque todavia existen importantes
vacios manuales. Las soluciones de automatizacién mas eficientes van mas alla de las funcionalidades béasicas de un sistema ERP
para cubrir esos vacios y ofrecer a las empresas y clientes una experiencia mas agil de principio a fin.

El objetivo es facilitar el equilibrio entre el toque personal y la eficiencia. La automatizacién no funciona sustituyendo al personal, sino
que les aporta mas tiempo y herramientas necesarias para efectuar sus trabajos con mayor efectividad y mejorar la experiencia del
cliente.



EFECTOS DE LA AUTOMATIZACION

RESULTADOS 02C DE EMPRESAS REALES

Cuando se implementa una solucion automatizada de la mayor calidad, los resultados son asombrosos. Véalo usted mismo.
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5 EQUIPOS

QUE PUEDEN MEJORAR O DETERIORAR
LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE

Hay numerosos equipos e individuos que influyen en la experiencia del cliente, pero
estos cinco son los mas importantes. En las siguientes paginas, analizaremos como
los procesos manuales tienen un impacto en las actividades diarias y por qué la
automatizacion es la respuesta a la situacion.
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GESTION DEL PEDIDO

DONDE LA RAPIDEZY LA SENCILLEZ SON CLAVES

Piense en la precision como el motor que mueve la maquina 02C. En la gestion de pedidos, la manipulacién manual de los datos y la
gestion manual de los recursos es igual que conducir con las piezas de repuesto, muy peligroso para la eficiencia.

El deseo de procesar pedidos y resolver disputas lo mas rapido posible hace de la automatizacion O2C la solucion ideal para el servicio

al cliente. Lograr una experiencia de cliente positiva esta practicamente garantizada gracias a la capacidad del equipo para:

., Deshacerse de la entrada manual de datos. Eliminando el papel y D Gestionar los recursos basandose en las métricas. | os paneles

“flc  la necesidad de introducir la informacion de los pedidos, los CSR Cj de control personalizables proporcionan datos en tiempo real
pueden concentrarse en otras actividades que utilizan mejor el sobre los nimeros de flujo de trabajo que pueden ayudar a los

conjunto de sus habilidades y mejorar las relaciones con los clientes. gestores a localizar de forma estratégica los recursos donde mas
se necesitan. Este sencillo acceso a métricas claras y su visibilidad
Resolver problemas con rapidez y facilidad. Dentro de la misma permite una mayor eficiencia en todo el ciclo 02C proporcionando
@ interfaz que en los pedidos de los clientes, los CSR pueden registrar, informacion precisa sobre la gestion de los pedidos.
sequir y gestionar todas las reclamaciones, eliminando la necesidad

de transferir llamadas a otros departamentos o agentes. Diga "adiés”

alos problemas que solian perderse por el camino. Evitar errores costosos. Los pedidos perdidos pueden tener
consecuencias desastrosas. La automatizacion contribuye a

que el servicio al cliente evite estos errores con una combinacion
de tecnologias de reconocimiento que extraen los datos de los
pedidos con precision y de forma automatica.

O Identificar los pedidos prioritarios. Los pedidos urgentes estan
C marcados y se colocan en la parte superior de la cola para que los
<>J CSR puedan reconocerlos facilmente asegurandose de que no se
pasa por alto ningun pedido y se satisface o mejora la SLA de cada

cliente prioritario.

N\ POR QUE LES IMPORTA A LOS EJECUTIVOS:

No hay nada mas frustrante para los ejecutivos que un indice elevado de cancelacion de clientes sin conocer la razén. Pero esas
son las consecuencias de un departamento de gestion de pedidos que sigue trabajando de forma manual, lo cual lleva a muchos
ejecutivos a invertir en la automatizacion. La reduccion del tiempo dedicado en tareas manuales y la mejora en la visibilidad, permiten
a los CSR centrarse en crear una buena experiencia de cliente en todo momento. No solo cuando tienen tiempo.
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COMERCIO ELECTRONICO

NAVEGANDO EN LOS PEDIDOS WEB DE TODO TIPO Y TAMANO

Llevar a cabo negocios online es una tarea dificil ya que la comunicacion con los clientes se realiza en gran medida a través de canales
electrénicos. Con una calidad de servicio que hace la diferencia, los procesos manuales no son un elemento bien recibido en la carga
de trabajo diaria de los responsables del comercio electronico al tratar de alcanzar un alto nivel de eficiencia.

Por ello las prioridades del comercio electrénico se alinean de forma perfecta con la automatizacion que puede ofrecer el 02C,
incluyendo la capacidad para:

Procesar todo tipo de pedidos. Ya sea que un pedido llegue
a través de fax, email o EDI, las tecnologias integradas de
reconocimiento y de aprendizaje automatico garantizan la
captura de los datos necesarios permitiendo procesar el pedido
con precision, eliminando cualquier dependencia de IT cuando
se trata de procesar diversos formatos de pedidos.

Minimizar el esfuerzo del cliente (y de la empresa). Gracias
a un portal de autoservicio online, los clientes pueden enviar
pedidos 24/7/365, contactar con el personal para resolver
los problemas, e incluso realizar pagos con una experiencia
casi sin esfuerzo por ambas partes. Para las empresas,
la automatizacion contribuye a trasladar las operaciones
tradicionales a internet logrando una transicion sencilla.

<
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Aumentar la eficiencia en todos los ambitos. Desde un
aumento en la velocidad de procesamiento al minimizar las
tareas manuales a una mejora en la productividad de los
empleados gracias al acceso instantaneo a la informacion,
la eficiencia se maximiza con una solucion automatizada. Un
beneficio adicional: es muy facil de configurar.

Evitar las “caidas” de EDI. Con el sistema de automatizacion
no tendremos que preocuparnos por las bajadas de la
velocidad EDI o por los errores producidos en lotes completos
gracias a la capacidad de la solucion para capturar los datos
EDI y transformarlos en documentos PDF de fécil lectura.
Todo esto es tiempo, dinero y servicio técnico ahorrado.

POR QUE LES IMPORTA A LOS EJECUTIVOS:

Lo ultimo que la administracion ejecutiva quiere escuchar es que resulta dificil hacer negocios con su empresa. Sin embargo, con los
procesos manuales presentes en todas las operaciones, eso es lo que suele pasar. Es por ello que los ejecutivos estan encantados
con un sistema automatizado facil de usar. Un proceso de pedido simplificado a través de un portal colaborativo, permite realizar
tratos con la empresa de forma répida y sencilla, haciendo felices tanto a los clientes como a la administracion.

"%
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LOGISTICA Y DISTRIBUCION

EVITAR EMBOTELLAMIENTOS POR TODOS LOS MEDIOS

Desde errores en la entrada de los pedidos y una mala planificacion de la demanda, a tasas por exceso de existencias y gastos de
horas extraordinarias; hay una gran cantidad de problemas en los que estas personas deben pensar al trabajar con un sistema manual.

La capacidad de la automatizacion para mejorar la experiencia del cliente al mismo tiempo que se aumenta la eficiencia de procesos
de mayor envergadura, es un aspecto positivo muy bien recibido en la cadena de suministro. Los miembros del equipo estaran
encantados con su nueva capacidad para:

Reducir costes operativos. Los costes directos e Satisfacer las SLA de los clientes. Recibir las mercancias
@ indirectos asociados con la logistica y la distribucion se \g mas rapidamente y con mayor precision mejora la

ven reducidos gracias a una menor participacion fisica, experiencia del cliente y aumenta las oportunidades de

menos suministros utilizados y una mayor precision. convertirlos en clientes frecuentes.

Consultar todos los pedidos enviados y recibidos. Los @  Evitar retrasos costosos. Gracias al menor empleo de
|||||I datos mostrados en tiempo real en los paneles de control % tareas manuales implicadas al ir de un punto A a un punto
— personalizables le ofrecen al personal una visibilidad precisa B, se evitan las demoras y los responsables de la cadena

de la demanda, resultando en una planificacion y prevision de suministros no tienen que preocuparse por las tasas de

de la demanda mejorada. reabastecimiento, reenvio y reprocesamiento.
O/ POR QUE LES IMPORTA A LOS EJECUTIVOS:

Si hay dos cosas que hacen hervir la sangre de los ejecutivos, son los gastos indtiles y las relaciones dafiadas con los clientes.
Lamentablemente, esto es exactamente lo que resulta de una mala ejecucién de planificacion y logistica. A los ejecutivos les gusta
la automatizacion por un motivo. Al minimizar las tareas manuales y maximizar la visibilidad, pueden asegurarse de mantener bajo
control los gastos operacionales y satisfacer las SLA de los clientes, mientras se mantiene la buena reputacion del negocio.
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CUENTAS POR COBRAR

OFRECIENDO UNA EXPERIENCIA POSTVENTA AGRADABLE A LOS CLIENTES

Las empresas tienen que pisar con cuidado en este terreno. El proceso de facturacion y cobro es un asunto delicado con los clientes,
que resulta aun mas dificil a causa de los emails devueltos, informacion de la cuenta incorrecta u omitida y largos periodos de
conciliacion debido a la saturacion del sistema manual.

El sistema automatizado 02C complementa perfectamente la necesidad del equipo de facturacion y cobro de reducir las tareas
administrativas y mejorar la comunicacion permitiéndoles:

canalizan a través de un flujo de trabajo electronico y se rastrean automatizados y las herramientas de autoservicio aumentan
con un informe de emails devueltos y registro de actividad, o a la velocidad del pago de las facturas, mejorando el flujo
través de correo postal y seguimiento de envio, el departamento de caja y manteniendo mas dinero en los bolsillos de las
de facturacion y el cobro puede estar seguro de que los empresas.

documentos nunca se pierden por el camino.

Q Evitar la pérdida de facturas. Dado que todas las facturas se @ Aumento del flujo de caja positivo. Los recordatorios
v— :'k"

@ Estar pendiente del dinero de la empresa. Al contar con
O=—" Gestionar las prioridades. En lugar de dedicar un valioso tiempo un 100 % de visibilidad hacia donde se dirige el dinero vy si
—— aadministrar de forma manual las prioridades, la automatizacion estamos siendo pagados, las empresas pueden garantizar
= permite al personal dedicar tiempo en otras tareas mas que no se esta perdiendo dinero. Con el tiempo, hasta las
importantes al generar listas de tareas de forma automatica pequefas facturas impagadas se van acumulando sumando
baséndose en sus clientes y cuentas asignadas. Los informes de grandes cantidades de dinero perdidas, eso ya no sucedera
antigliedad también pueden ser creados en la solucién teniendo cuando se tengan delante paneles de control personalizables

en cuenta filtros personalizables. que le muestren cuando sucede, por qué y cuanta cantidad.

W POR QUE LES IMPORTA A LOS EJECUTIVOS:

Los clientes que no pagan sus facturas pueden hacer que los ejecutivos presionen el botén del panico. Después de todo, tan
solo unas cuantas cuentas sin pagar pueden colocar a la organizacion en nimeros rojos por miles de délares. Ahi es donde la
automatizacion se convierte en un elemento muy Util. Un portal online, de autoservicio, ofrece a los clientes una forma préactica de
realizar los pagos, mejorando el balance final al mismo tiempo que se proporciona una mejor comprension del flujo de caja de la
empresa. jBoton del panico eliminado!
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VENTAS

CULTIVANDO MAS VENTAS CON CLIENTES MAS FELICES

No todo es vender a los clientes, también hay que conectar con ellos. Algo que resulta casi imposible cuando la mayor parte del tiempo
se pasa mirando y organizando la informacion de los clientes y las cuentas.

En las ventas, este paso fundamental queda simplificado con un acceso instantéaneo a la informacion y las herramientas colaborativas
online que forman parte de las soluciones 02C. Los miembros del equipo de ventas que utilizan la automatizacion pueden:

@
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Sacar mas trabajo adelante gracias a la accesibilidad
instantanea. La capacidad de la automatizacion de vincular
tareas directamente con una cuenta o cliente en particular
permite a los agentes de ventas encontrar los detalles que
necesitan para ofrecer un servicio mas rapido a los clientes y
pasar a otras tareas mas importantes.

Obtener una comprension valiosa de los clientes. La
informacion de las cuentas y clientes es facilmente accesible
en los paneles de control personalizables, facilitando a los
agentes de ventas ofrecer rapidamente informacion precisa a
los clientes que llaman con consultas.

POR QUE LES IMPORTA A LOS EJECUTIVOS:

$S
®

Recibir menos llamadas. Con la herramienta de mensajeria
integrada en el portal online, los clientes no tendran que
depender de las llamadas a los agentes para obtener
respuestas a sus preguntas relacionadas con los pedidos,
dejando a los agentes de ventas con mas tiempo para
ocuparse en su trabajo.

Centrarse en ganar dinero. Al no estar colapsados con tareas
administrativas, los agentes de ventas podran concentrarse en
los clientes y en las ventas. Este tiempo extra equivale a traer
mas dinero para ellos mismos y la empresa.

Pregunte a cualquier ejecutivo, el control de la caja es fundamental... pero casi imposible sin un 100 % de visibilidad. Es una de las
consecuencias de los controles de procesos en sistemas manuales. Ese es tan solo un motivo por el que méas y mas ejecutivos se
estan pasando mas que nunca antes a una solucién automatizada. Con el sistema integrado de resolucién de disputas y un panel de
control que ofrece una total transparencia en los procesos, pueden estar tranquilos sabiendo que las funciones criticas del negocio
estan siendo monitorizadas, se esta evitando el fraude y se realizan informes de auditoria.
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OFRECIENDO UNA EXPERIENCIA
DE CLIENTE SUPERIOR

COMO LA COLABORACION BENEFICIA AL CLIENTE

Sus clientes, el verdadero motor y agitador de su negocio, esperan un cierto nivel de servicio. Esto quiere decir que buscan una entrega
rapida y precisa de los bienes y servicios junto con las herramientas de autoservicio para resolver cualquier problema en su propio
tiempo, no en el de la empresa. ;Cual es el mejor modo de ofrecerles esto? Unificando sus equipos O2C con un sistema automatizado.

Conseguir que los equipos trabajen juntos de manera eficiente no es tan sencillo como celebrar una reunién mensual. Requiere una
plataforma unica en la que puedan colaborar, reunir y evaluar informacion, y trabajar en ella. Requiere un sistema automatizado.
Los equipos que trabajan juntos en una solucion automatizada, benefician en Ultima instancia al cliente ofreciendo una experiencia
eficiente y optimizada.

Acceso instantaneo a la informacion que necesitan sus equipos para permitirles dar un servicio rapido y preciso a los clientes, dejando
atras la confusion creada por los procesos manuales. La incorporacion de herramientas de autoservicio mejora auin mas la experiencia
del cliente permitiéndoles tomar el control de sus negocios, ya sea que estén pidiendo desde un catalogo electrénico o resolviendo un
problema, desde un lugar centralizado en el que todos los equipos pueden reunirse para dar ayuda a los clientes.
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CONCLUSION

UNIFIQUE SUS EQUIPOS POR EL BIEN DEL CLIENTE

Dicho de forma sencilla: La mejor manera de optimizar la experiencia del cliente es unificar los cinco equipos antes mencionados
en una unica solucién. Piense en la automatizacion como la base para alcanzar el éxito. Abordar las causas fundamentales de la
ineficiencia hace que las futuras iniciativas sean mucho mas faciles de implementar. Ya sea que afecte a la colaboracion de su
empresa, organizacion, formacion o cualquier otro, tener una solucion base en marcha prepara el camino para realizar una transicion
fluida, convirtiéndola en una gran inversion para hoy y mafiana.

Como ya sabe, la experiencia del cliente se basa en las interacciones de los & ..

clientes con multiples equipos de una sola organizacion. Cualquier vacio o @%JC‘OV\ /\
retraso pone en peligro la experiencia. La automatizacion esta pensada 0?@? FMVMVD

para llenar los vacios que pueden provocar una experiencia del cliente C . @{] Lo
inadecuada, sin necesidad de transformar completamente la forma oimercio efectronico
en que lleva sus negocios. Esto se consigue automatizando las \/@V\'{ZL%

partes que necesitan ser automatizadas y dejandole el resto a usted.
Después de todo, usted es quien mejor conoce el negocio. LA EXPERIENCIA
DEL CLIENTE

Meter a todos estos equipos a bordo puede parecer un trabajo

abrumador, asi que esperamos que este libro electrénico le ayude \/Dgl%ﬁm, \z(

en su camino hacia una experiencia de cliente mejorada a través de la C ta j \0 .

unificacion y el sistema de automatizacion. jVamos equipo! uentas FW : _ Aistribucion
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CONOZCA ESKER

NO LE DECEPCIONARA

Esker es especialista en soluciones de automatizacion de procesos documentales, permitiendo a las empresas convertir su flujo
documental en electrénico. Ayuda a las organizaciones de todo el mundo a eliminar el papel y a mejorar la forma en que procesa e
intercambia su informacion de negocio: pedidos de clientes, facturas de clientes, facturas de proveedores y compras corporativas,

entre otros procesos.
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