


GESTION DE PLANES
DE FIDELIZACION

El incremento en los udltimos afios de un nimero cada vez mayor de centros comerciales,
tiendas, centros de ocio, agencias de viajes, compariias aéreas, cadenas hoteleras, etc.,
ha provocado la proliferacion de los denominados "Programas de Fidelizacion™, que
buscan la no diversificacion del cliente.

La estrategia empleada es muy grafica: "'Si consumes nuestros servicios o compras
nuestros productos, te hacemos regalos™. Con ello, las empresas buscan nuevos
clientes y mantienen a los que ya tienen.

PROBLEMATICA ACTUAL

> Elevados costes de gestion en los casos de necesidad de recepcién de la documentacion,
asociada al servicio o enviada por el cliente (Reclamaciones, Retroactividad, Compromisos de Calidad, ...)

> Falta de optimizacion en el almacenamiento y consulta retrospectiva de datos. Ante todo
porque dicha documentacién no pertenece a la operativa propia de la empresa.

> Incidencias y demoras légicas en procesos manuales de informacioén: grabacion de datos,
validacion de servicio...

> Dificultad de interaccion entre las empresas que realizan programas de fidelizacion y partners
asociados al programa, ante la gestion de reclamaciones.

SGAIM SYSTEM

SGAIM, lider en la implantacion de soluciones en formato de Outsourcing, propone una solucién
basada en la digitalizacion de la documentacién en formato papel enviada por el cliente. SGAIM
relaciona toda esta informacion con otros datos de la empresa, centralizando toda la gestion en
un portal de integracion unico para todos los usuarios (corporativos o partners) asociados al programa,
la plataforma TTID de SGAIM.

Tomando como punto de partida dicha base documental, la informacién es extraida y clasificada
creando los catalogos y plantillas necesarios segun el tipo de documento, origen, formato o las
diversas reglas de validacion definidas en la fase de consultoria previa al inicio del servicio.

En funcion de las diferentes clasificaciones realizadas de la documentacion, se aplica el BPM
(Business Process Management) necesario para que la informacién sea tratada conforme a su
importancia, garantizando su recepcion por parte de los usuarios y asegurando una correcta gestion
de los procesos.



Durante el proceso intervienen técnicas inteligentes de captura de datos mediante reconocimiento
avanzado de documentos impresos, aplicando distintas tecnologias (OCR, ICR, OMR,...) y con apoyo
de validaciones automaticas integradas.

Toda la informacion extraida en la captura alimenta una base de datos de soporte que permite,
si asi se requiere, la transferencia de la informacion a las bases de datos del cliente para su tratamiento
en las aplicaciones corporativas, asi como la generacién de metadatos importantes para obtener
un conocimiento directamente aplicable a la toma de decisiones a través de las soluciones de
Repository de TTID. (Ejemplo: Estudio de tiempos maximos en la resolucion de reclamaciones de clientes).

Dependiendo de los flujos documentales, el administrador puede precisar las reglas de gestion a aplicar.
Paralelamente a la clasificacién departamental categoriza por concepto y relevancia. Por ejemplo,
reclamaciones segmentadas por clientes preferentes y no preferentes (Clientes Oro, Clientes Platino,...).

BENEFICIOS SGAIM

Drastica reduccién de costes y tiempos en el proceso de gestidon de reclamaciones de clientes
asociados al programa de fidelizacion.

GDF centraliza los procesos de recepcion y gestion, garantizando el control, la organizacion y la
actualizacion permanente aplicados a grandes flujos de informacion.

Mediante la optimizacion de los tiempos de clasificacion, el filtrado de la informacion relevante
se realiza con un minimo coste para la empresa y con un tiempo de respuesta muy valioso para
la toma de decisiones, punto éste ultimo, muy importante en cualquier departamento de atencion
al cliente.

La documentacion original en papel es custodiada, en condiciones seguras, en el sistema de archivo
de SGAIM . La informacion recibida, se centraliza en un unico repositorio que asegura la recuperacion
selectiva en tiempo real y la busqueda avanzada del contenido de la misma.

El estudio de la Iégica empresarial y su aplicacion en el proceso de BPM asegura la distribucion
automatica de la informacioén a su legitimo destino y la aplicacion de los procesos y acciones
adecuados en cada momento.

TTID posee modulos de integracién con las aplicaciones de negocio del cliente, permitiéndole actuar
como una plataforma transparente para el usuario. De igual forma hace posible la consulta por parte
de los partners asociados al programa del estado de las reclamaciones asociadas a servicios
realizados por dichos partner.

Prevencion de desastres, mediante hosting seguro, con duplicacién de la informacion y replicacion
de canales de acceso.

Garantia en la disponibilidad de informacion vital, por los periodos de tiempo necesarios de acuerdo
con su contenido, contratos, cambios de procedimiento con implicaciones econdémicas, etc...

Réapida implementacién de todo el proceso garantizado por la solida experiencia de SGAIM en este
tipo de aplicaciones Outsourcing.
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