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Y Agenda

o Presentacion ejecutiva CMT Latin America

o La Relaciéon con el Cliente en Servicios Financieros
Tendencias en la industria
Problematica

Las claves para el éxito
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f Perfil de la empresa

o Dedicada exclusivamente a soluciones de CRM
o Desde 1998 en Argentina
(HQ en BA, Base tecnoldgica en Rosario)

o +40 profesionales especializados en CRM
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Vi Perfil de la empresa

- CDC Software Franchise Partner para todo Latinoamérica C&
artner
Program

- Microsoft Silver Certified Partner para soluciones de negocios

y desarrollador independiente de software 4\
Microsoft Partner

Administracidn de relaciones con clientes
Provesdor de software independiente (15V)

. Nivel 2 del modelo de calidad de software CMMI® para

OFTWAREFRCTORY
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Soluciones para el mercado asegurador

y 4

Pivotal Bancontrol:

Pivotal BanControl |0 ayuda a cumplir con la normativa de la UIF en cuanto a
Prevencion y Control de Lavado de Dinero y Financiamiento
del Terrorismo.

cdc Respond

| . CMT TouchPoint para Aseguradoras:
CMTHouchPOE 1 0 ayuda a gestionar de manera integrada la atencion
~  multicanal a sus asegurados .

i' Microsoft Dynamics CRM™

Pivotal CRM




y 4

Bancos e Instituciones Financieras / Seguros
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_#8 | Mobile

o Se duplicé la cantidad de argentinos que usa el celular
para operar con el banco

Se estima que en los proximos tres anos seran 4 millones
los argentinos que se habran acostumbrado a
relacionarse con su entidad via el celular

CMT Latin America J Expertos en CRM

Fuente: Zonabancos.com, abril de 2011
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Mobile

CMT Latin America J Expertos en CRM



Nuevos Players

aoogle adquiere un portal de comparacidn de productos finandieros.

Google ha cerrado un acuerdo para la adquisicion de BeatThatQuote, una compaiiia con sede en
Reino Unido que mantiene una herramienta de comparacidn de productos financieros.

Google

El anuncio se ha hechopi
General, John Pale
acuerdo.

PLATAFORMA DE PRESTAMOS

wesm

I f LOUEESWEEMBAT QUIEMES SOMC OMTACTANOS  INGCIAR SES
Paleomylites ha publicado en la no a HOME MIPOSICION BUSCARPROYECTOS ARTICULOS FOROS AYU

desarrollar nuevas y mejoradas of

El acuerdo habria sido cerrado por] ~ ACCe8C usuarios Arma el crédito que mejor se adapte a tus objetivos,
Email & i » af ags . " .
Aunque el acuerdo entre ambas cc multiplica tus posibilidades de obtener financiacién
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B publicar tu proyects de
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_#¥ | Tendencias de la industria
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Colaboraciéon
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o |Tendencias de la industria

Real-Time

Mobile
Nuevos Players

Colabo
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Real-Time

Mobile
Nuevos HY
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_#¥ | Tendencias de la industria

: Real-Time

Servicios Web
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o |Laproblematica desde la Empresa
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o |Laproblematica desde el Cliente

@ Crisis Financiera

@ Despersonalizacion de la Atencion

@ ATM

-4 ' ‘\‘,.. o IVR
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Las claves para el éxito

ti

Diferenciacion Retencion
« Agregar valor al * Conocer

cliente + Recordar

« Agregar valor al « Actuar
productor
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Las claves para el éxito

©

Tecnologia

Social Media
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Y Estrategias de Orientacion al Cliente

L

X

identificar, atraer, atender y retener clientes proveerles el mas alto
nivel de satisfaccion
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Su cliente elige el canal... Ud. lo
49 | atiende consistentemente

Brokers

Web & Email

o -

[ eService Sales & Mobile c Contact Center ePartner }

Pivotal CRM
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Las redes socilales: un nuevo canal
de atencion al cliente

facebook 3 =

Discover what's happening right now, anywhere in the world
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s Representantes de Servicio: <.
Ayudenme a Ayudar a los Clientes! -

Imagen Completa del Cliente

i
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>

Flujos de trabajo predefinidos




Gerentes de Servicio:
j Ayudenme a Equilibrar Costo y Calidad!

Flujos de Tareas y Guiones Embebidos i —
— = e
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El “ADN” de quienes lo logran Pivoral CAM

y 4

3 o

¥ Quieren ser , N0 como cualquier otra Innovacién €=
compania )
¥ \en sus necesidades como que ~

sOlo un sistema

Diferenciacio

de negocio como

Utilizan sus
diferenciador

automatizar mejorar I Procesos & ¢

Productividad | =
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j Casos de Clientes




L
4 | Caso de éxito — RSA Group RSA

RSA Seguros Chile S.A. es una compafiia con mas de 105
afos en el pais, heredera natural de la Compafiia de Seguros
La Republica S.A. en Chile y perteneciente a RSA Insurance
Group uno de los seis mayores y mas exitosos grupos
aseguradores del mundo, con operaciones en 33 paises,
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L
4 | Caso de éxito — RSA Group RSA

Desafios Resultados
= Desarrollar un Contact Center = |Implementacion de Pivotal CRM como
interno. plataforma central de sistemas y
= Integrar la informacién del Contact unificadora de toda la informacion de la
Empresa

Center con los sistemas heredados.

= Mejorar el tiempo de respuesta del
operador al cliente

= Mejorar la calidad de atencion al
clientey alos proveedores de
servicio

= Acceder areportes de informacion
en tiempo real

=  Contact Center de 80 operadores
=  Solucién integral de atencion multicanal
= Autonomia en la gestion desde el usuario

= El operador trabaja con un anico sistema
de interfaz amigable, con procesos y
guiones automatizados segun el incidente

» Estrategias de marketing personalizadas
basadas en la informacién brindada por el
propio cliente

» 85% de las llamadas se resuelven en el
momento

=  Se incorporaron servicios que antes no se
ofrecian en el contact center




RSA Chile implemento un Contact %
4¥ | Center interno, en una plataforma  RSA
unificada e integrada con todos sus

sistemas

“El cliente siente que la persona que lo esta atendiendo tiene todo el
conocimiento y le esta entregando toda la informacion que precisa. Eso
permite que cualquier operador del call center le ofrezca al cliente las

mismas respuestas ante las mismas preguntas”.
Zaida Catalan, Jefe de Contact Center

AN daYaYalTaYa
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Rimac Seguros implemento una RIMAC
_4¥ | solucién integral para su Modelo Unico
de Relacion con sus Clientes

“El 80% de las aplicaciones ‘sueltas’ utilizadas dentro del
proceso de atencion al cliente fueron suplantadas con una
solucion integral de atencion personalizada que
estandariza los flujos de trabajo y permite tomar decisiones
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Muchas Gracias!

C

CDC Partner

Program ver Proveedor de software independiente (ISV)

o Administracion de relaciones con clientes
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