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Transformacion 360° en la relacién
con el cliente / Un traje a medida en
la relacidon con el cliente

E-voluciona

estrategias de transformacién

;Qué servicios se utilizaron?

Estamos acompafiando a una importante empresa referente en el
sector de moda en su proceso de transformacion digital. Como
primer paso de este viaje, se detectd la necesidad de implementar
Salesforce en su servicio de Atencidn el cliente. Para ello E-voluciona
realizé el analisis previo de todos los requerimientos funcionales,
participd en la seleccion del integrador de Salesforce y acompafié al
contact center durante toda la implantacion.

¢Cual fue el reto inicial?

Los altos estandares exigidos por esta compafiia lider en su sector la
llevaron a solicitar ayuda a E-voluciona para mejorar la experiencia
de sus clientes, aumentando el numero de gestiones resueltas
durante el primer contacto y reduciendo el tiempo en la resolucion
de las incidencias.

Para que el proyecto fuera un éxito era condicion indispensable que
la compaiiia tuviera una vision 360° del cliente. Para ello, necesitaban
un cambio de su herramienta CRM y redisefiar sus procesos Yy
modelo de gestidn orientandolo a la mejora de los ratios definidos.




;Qué fue lo que E-voluciona hizo en este proyecto?

e E-voluciona ha sido un Business Partner de esta compafiia, a la
que acompafod en la transformacion de su nuevo modelo de
relacion con los clientes.

e La startup ha sido el nexo de union entre el negocio, el equipo
tecnoldgico de desarrolladores de Salesforce y el proveedor
de contact center.

e Todo ello con un Unico objetivo: reforzar la experiencia que la
compafia ofrece a sus clientes
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;Cuales fueron los resultados?

* Implantacion exitosa de Salesforce en todos los paises e
idiomas en los que se atiende desde su Centro de Atencién al
cliente, con 0 incidencias criticas en el lanzamiento.

* Mejora de 13 puntos porcentuales en el ratio de resolucion en
primer contacto como resultado de los nuevos procesos de
atencion.

e Asimismo, se ha creado valor afadido en los procesos de
comercio digital, elemento fundamental para una empresa en
pleno crecimiento y reconocido prestigio mundial.




