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Antecedentes

En el 2004 se inicio un ambicioso plan de transformacion en el 1004

Desarrollo de negocio hacia la BA
Con foco en venta de servicios de ADSL
e Imagenioy en la evolucion de la base
de clientes

Proyecto de
Transformacion del 1004

Valor del
Cliente

Satisfaccion de clientes
Proporcional al valor del cliente
Presion competitiva

Valor de la
Interaccion

Necesidad
de cambio

Costes de atencion

Necesidad de desarrollar alternativas
que procuren la maxima eficiencia
delos recursos de atencién
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()71 Antecedentes

Con la implantacion de un nuevo modelo de atencion

VALOR
CLIENTE A
Con BA
CRC
Sin BA
Riesgo ECP
Facturacion  Provision Baja

/ Comercial
AUTOMATIZACIONES

VALOR INTERACCION
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Antecedentes

En el que la motivacion de las personas juega un papel clave.

MEJOR
Resultado

MAYOR
Motivacion Circulo

Virtuoso

P d

50| IS~ accion
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Mas Comunicacion
y Coordinacion

Mejores Herramientas
De Trabajo

Equilibrio Trabajo Y
Tiempo libre

Formacion Adecuada

Carrera Profesional

Plan de Incentivos

Velefonica



Antecedentes

Y con un creciente reconocimiento externo

“Premio Mejor Programa de
Experiencia de Clientes”

“Premio a la Mejor Empresa en Relacion con
Clientes
en la categoria de Telefonia Fija”

Primer Centro de Atencion al Cliente de Espana
que recibe la Carta de Servicios como
Certificacion de AENOR

Putting Accenture's
knowledge to work,

Mejor prdctica mundial Accenture en gestion
centros de contacto
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Plan Estratégico

En el 2007 definimos el Plan Estratégico del 1004 con el objetivo de afrontar
los retos del negocio a futuro.

Comercializacion de servicios de banda ancha premium.
Convergencia

Flexibilidad

Eficiencia

Desarrollo profesional y motivacion
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Plan Estratégico

Para el que definimos nuestra vision.
Futuro brillante en el nuevo Convertir el 1004 en el Canal de Ventas y
entorno digital ' Atencion referente en excelencia para los clientes,
R | teniendo un papel clave en el crecimiento del
negocio residencial y obteniendo unos ratios de
eficiencia lideres

V—
Convertir clientes en fans a través de la
experiencia del cliente

Convergencia: eliminar fronteras para
crear valor
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PI an Est ratégico Estrategia de Venta y Atencion

. . . .. L. Modelo de Atencidn a clientes de
Asi como las principales decisiones estratégicas. Alto Valor Convergentes
. .. Modelo de Atencion a Nuevos
Marco estratégico de definicion del 1004 Clientes

/ \ Ampliacién del CSI

wv
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"B Convergencia
¥1) Evolucion hacia un 1004 en
o .

= convergencia

o

k7 Recursos

]

wv

) -

c Centros de Innovacién

2

.E Mejora del proceso de coaching y
Q gestion de mandos

t ,

7, Definicion del Modelo Organizativo
2 de gestion de proveedores
S

=
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Procesos y Sistemas

-
o
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Definicion de un Plan de Calidad del

Marco estratégico del 1004 servicio

Definicion de los requerimientos de
Sistemas Comerciales
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Plan Estratégico

Las tendencias de futuro hacen necesaria una reorientacion de la
organizacion.

41 M Evolucion de Llamadas

Reorientar, en los centros
propios, alas personasde
perfil mas adecuado hacia

342 M 33,7 M

una mayor aportacion de

83% valor para el negocio

80%
|:> £90%
_______ -

2004 2007 €2010 evolucion prevista en
B Recursos Propios O Proveedor Externo llamadas Yy ventas hace
necesario una
reorientacion en la
Organizacion

Definicion de Iniciativas
dentro del Plan Estratégico
del 1004

Evolucion de Ventas

#80% | | N
Reforzar la estructura :
organizativa para la gestion |
directa de proveedores
externos y las funciones de !
2004 2007 e2010 . :
soporte que adquieren !
B Recursos Propios O Proveedor Externo . .2 !
mayor dimension !
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o &
Evolucion
“Centros de Referencia e Innovacion”: Nueva vision de los Centros Propios

Atencion a clientes de alto valor convergentes
Dirigido a los clientes de mayor valor (e]. TRIO + Mévil Telefonica)
Alta proactividad / anticipacion, minimo de 2 contactos con el cliente al ario
Atencion por comerciales on-shore
Elevados objetivos sobre resultados / indicadores (ej. FCR: 85% / Satisfaccion: 7,5)
Atencion de la insatisfaccion por CSI
Atencion a clientes nuevos de Banda Ancha Premium,
Atencion integral, orientada al desarrollo del cliente y a mejorar su experiencia en el inicio de su
relacion con TdE
Periodo de “incubacion” en funcion del potencial
Monitorizacion de los momentos criticos: primera factura, provision,...
Atencion de la insatisfaccion por CSI
Centros de innovacion
Experimentar iniciativas para la mejora del modelo de atencién
Recoger la informacion relevante acerca de los clientes
Aportar propuestas de mejora del Servicio de Atencién al Cliente.
Grupo de soporte a la implantacion
Acelerar la obtencion de resultados de los nuevos centros y de los nuevos proveedores
Asegurar la homogeneidad en la atencion
Potenciacion del CRC de Sevilla como factor estratégico en la reduccion de bajas
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Evolucion

Que supone un redimensionamiento de los Centros Propios.

2009 2010

Redimensionamiento de los Recursos Propios por:
Desarrollo Profesional / Carrera Comercial
Bajas naturales
Reubicacion a puestos mas adecuados al perfil.
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Proximos pasos

Implantacion del nuevo modelo de Alto Valor y Nuevos Clientes.
Inicio del Proceso de especializacion de Centros.

Puesta en marcha del Plan de Redimensionamiento.
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