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HSBC Peru implanta su estrategia CRM con TELESOFT e-CRM

HSBC <»

Pais:
Pert

Industria:
Banca

Desafio:
Implantar desde cero la estrate-
gia CRM con vision 360°, bajo una

Unica  plataforma  tecnoldgica.

Solucién implementada:
Telesoft e-CRM

Por qué TELESOFT e-CRM

Experiencia demostrable en
Bancay Servicios Financieros.

° Solucion modular, parametrizable

Beneficios Clave obtenidos:

° Convertir ventas mono producto
en multiproducto con enfoque en

el cliente.

o

Integrar los cuatro principales
canales de venta de la compafia.

° Registrar el 100% de las interac-
ciones con clientes y saber como y
cuando se producen.

o

Generacion de campafhas de
adquisicion 'y cross  selling de
productos y servicios.

"Evaluamos casi todas las herramientas del mercado, pero nos decidimos por TELESOFT e-CRM

porque es una de las soluciones mds prdcticas y de mayor uso en la industria de Banca y Finanzas

de la regién, y también porque permite disenar el workflow de los distintos procesos internos”

Edward Zevallos Valdivia
Gerente de Inteligencia Comercial HSBC Peru

Con la particularidad de ser un banco creado desde cero, el HSBC Peru es al mismo tiempo una
de las instituciones financieras mas jévenes y de maés rapido crecimiento del pafs. En menos

de dos afos logré construir una cartera de 40 mil clientes y una red de 17 sucursales.

CRM como camino estratégico

"Para mi el CRM es un camino mds que un destino, es un proceso de aprendizaje permanente.
Con el HSBC tuvimos el extrano caso de un proyecto que nace desde cero, sin antece-
dentes. Y aunque en algunos aspectos resulté menos complejo, hubo desafios enormes que superar.
Lograr tener una vision de 360° y una base Unica de clientes fueron lineamientos bdsicos impuestos
desde el principio por nuestra casa matriz. Ademds, debiamos cumplir con los tiempos y el presupuesto
asignado. Y lo hicimos.”

"Mds alla del impacto en los servicios de atencion al cliente y cobranzas, hoy por hoy sabemos que el
crédito y  préstamos  personales.

CRM  participa en el 15% de las tarjetas de

Hace unos anos tener una herramienta que permitiera administrar todos los frentes del

”

banco era impensable, sin embargo hoy con Telesoft e-CRM sabemos que es posible.

Necesidades de los usuarios

Antes de evaluar las distintas plataformas disponibles en el mercado, Edward Zevallos y el resto
de su equipo buscaron identificar primero las necesidades de los usuarios representativos de

cada é&rea del banco: Servicio al Cliente, Cobranzas, Canales de Ventas, Tecnologfa y Procesos.

www.telesoft-crm.com
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Asi —dice Zevallos-, encontramos que el sistema de reclamos debia permitir el control de los
tiempos de atencion, el ingreso de nuevos reclamos y una serie de reportes. En cuanto a las
ventas, querfamos poder administrar camparias multioferta y multicanal. En cobranzas, necesitdbamos
administrar las promesas de pago y poder cambiar de estrategia sequn la coyuntura; los otros sistemas
de cobranzas se enfocan mds en lo que deben los clientes y no tanto en lo que tienen o las relaciones que
se han establecido en otras dreas del banco que tienen contacto con el cliente. En cuanto

a la atencion del cliente, la clave era tener bien integrados los canales de contacto”

Implantacion y expectativas

Hoy la plataforma Telesoft e-CRM implementada en el HSBC Peru tiene 600 usuarios, un volumen
que alcanza mas del 50% de los empleados que trabajan en el banco.

“En algunos casos nuestros procesos internos se acomodaron a la herramienta, y en otros fue la
solucion la que se adoptd a nosotros —cuenta Zevallos-. Pero lo importante es que en términos
generales pudimos cumplir los tiempos previstos. La primera etapa durd 18 meses” Durante esta
primera etapa, el HSBC se enfocé en desarrollar el negocio de la banca personal. Pero en el
transcurso de 2009 buscaremos implementar la banca comercial. “Estas dos dimensiones, la personal
y la comercial, estdn muy vinculadas en nuestra cartera de clientes. Quienes son clientes como
personas pueden serlo en tanto de ‘companias” El otro objetivo es lograr que el CRM llegue a
participar en el 30% de las ventas.

"Ahora que comprobamos que Telesoft e-CRM como herramienta operativa es muy buena

—comenta Zevallos-, qgueremos una mejor efectividad en campanas.

Integracidn de canales

Hoy la gestion de ventas del HSBC Peru se realiza basicamente a través de su red de agencias, la
fuerza de ventas, los canales externos y el Call Center. Salvo el Home Banking esos cuatro canales ya
estan 100% integrados a la plataforma de Telesoft e-CRM. “Si un colaborador registra cualquier
informacion de un cliente en su ordenador de la red de agencias, estd trabajando sobre la base de
datos tnica —explica Zevallos-. Lo mismo para el Call Center. Y en el caso de la fuerza de venta,
hemos generado un back office y WAF, para que también ahi todas las interacciones con el cliente
se registren en la herramienta. Es decir que mds alld de la interaccion directa con el cliente, hemos
encontrado esa forma de administrar la relacion para que la informacién nos lleque tal y como la

necesitamos para mejorar estrategias de CRM.”
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