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Industria:
Telecomunicaciones

Sumario:

Con Apia se cred un proceso central de
gestion, que permite realizar el
seguimiento eficiente y simultaneo de
todos los casos de reclamos de tarjetas
inteligentes.

Beneficios:

+ Mayor eficiencia

La automatizacion del proceso elimina
tiempos muertos y tareas innecesarias,
las acciones se contindan sin la
intervencion de un tercero. Ademas, la
accion posibilita a la empresa resolver
los casos en forma racional y eficiente,
reduciendo tiempos y costos asociados a
esas situaciones.

* Mejor relacion con el cliente

Este puede consultar sobre el estado de
su reclamo en todo momento. Apia
permite brindar a los clientes afectados
por el desperfecto una solucion agil al
problema.

* Apoyo a la toma de decisiones

Los reclamos y los antecedentes son
almacenados para poder obtener
informes imprescindibles para tomar
decisiones en cuanto a cambios y
mejoras en los servicios.

Antel implementa Apia a su gestion con el

objetivo de resolver su problematica de gestion de
reclamos de sus clientes. Esta empresa es lider en el
mercado uruguayo, ofreciendo completas soluciones de
telecomunicaciones para toda la poblacion, incluyendo
llamadas locales, domésticas de larga distancia e

internacionales.

PROBLEMA

Las tarjetas telefénicas es uno de los servicios basicos que las empresas de
telecomunicaciones ofrecen a sus usuarios.

Esta empresa brinda dos tipos de tarjetas: Telecard, una tarjeta prepaga que permite llamar
desde cualquier teléfono a cualquier parte del mundo o acceder a Internet, cargando el importe
de la comunicacion a la tarjeta y no al teléfono desde donde llama. Y la tarjeta Chip, que
solamente se utiliza en teléfonos publicos, disefiada para llamadas locales, que funciona en
base a computos.

El problema con este tipo de servicios es que ocasionalmente los usuarios encuentran fallas.
Las tarjetas no funcionan, resultan ilegibles, marcan menos cémputos o dinero la préxima vez
que las van a usar, etc.

Ante el eventual inconveniente, el cliente reclama a la empresa la ineficiencia del servicio.

La mencionada compafiia no contaba con un sistema disefiado especialmente para atender
este tipo de situaciones. Esto generaba cierto descontento en los usuarios que, no sélo
adquirian un servicio que no funcionaba correctamente, si no que, ademas, tenian problemas
a la hora de reclamar el mal funcionamiento.

Los inconvenientes surgian en base a la demora en solucionar los pedidos, el
desconocimiento sobre la etapa del proceso en la que estaba el reclamo y la desconfianza de
si éste eventualmente seria solucionado.
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Apia es un producto creado con el objetivo de
brindar a sus usuarios una herramienta
especializada en la generacion de procesos y

su mantenimiento.

Gracias a su entorno grafico e intuitivo, permite
incorporar nuevos productos o servicios en el

mercado, en el menor tiempo posible.

El primer objetivo que se plante6 con Apia fue crear un
dnico proceso central de gestion. Este se dividi6 en tres
etapas.

Por dltimo, se procede a la devolucion de la tarjeta, si
corresponde, y al cierre del reclamo con el cliente. El
proceso es monitoreado y controlado desde la recepcion
hasta el cierre del mismo. Las etapas contindan de modo

Comienza en el punto de Atencién de Clientes, es decir,
en el lugar donde los reclamos se hacen efectivos. En esta
primera etapa, se realiza la recepcion del reclamo, la

automatico: si surgen inconvenientes en las tareas, el
sistema alerta a los usuarios interesados para que las
solucionen en el menor tiempo posible.

emisién de un documento a entregar al cliente como
contraparte de la tarjeta que se recibe y el seguimiento del
envio.

El sistema permite que el usuario que realiza el reclamo
pueda consultar el estado en todas las etapas del proceso.
Cualquier usuario autorizado puede responder las dudas,
incluyendo el personal del Call Center. Esto garantiza
tranquilidad al cliente. Con el nuevo sistema, el cliente, en
cualquier momento, puede saber cémo evoluciond su
reclamo. De esta manera toda la gestion adquiere
transparencia.

En la Divisibn Teléfonos Publicos se gestiona la
centralizacion de todos los reclamos recibidos, el  registro
de todas las pruebas técnicas que se realizan, la
recoleccion de antecedentes y la resolucion definitiva del
reclamo. Esta informacion queda autométicamente
almacenada en una base de datos.

Todo el proceso es monitoreado y se controla que las
tareas se realicen en tiempo y en forma. En caso de
inconvenientes, se alerta autométicamente al usuario
interesado para que lo solucione.

Estos datos resultan fundamentales para analizar posibles
cambios y mejoras en los servicios ofrecidos por la
empresa, ademas de servir de apoyo a la toma de
decisiones del directorio.

STATUM es una empresa lider en el mercado regional de soluciones tecnolégicas de Business Process Management System
(BPMS). Con més de 10 afios de experiencia, oficinas propias en San Pablo, Nueva York y Montevideo, cobertura de servicios
toda Latinoamérica, y alianzas estratégicas con Deloitte, Bull, Oracle y Pink Elephant, nos preocupamos dia a dia por entregar
nuestros clientes y asociados de negocio, una solucién con el mas alto nivel de calidad y compromiso.

STATUM es la empresa que desarrolla Apia, un producto de BPMS multiplataforma y escalable, basado en tecnologia J2EE,
flexible y de rapida implementacion, potente y completo -una Unica herramienta que contempla funcionalidades de workflow,
definicion de procesos y formularios graficos y declarativos, gestién documental, firma digital, monitores funcionales, reportes
transaccionales, modelos analiticos BI, indicadores, monitores de performance-, aplicable a las distintas industrias para
implementar y gerenciar los procesos de negocios de las organizaciones, de forma altamente productiva. A través de Apia,
STATUM atiende a grandes corporaciones e importantes clientes de la regién en diferentes sectores de la economia -Gobierno,
Telecomunicaciones, Finanzas, Energia e Industria- a través de soluciones de BPMS especificas de cada industria.
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