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Nombre: Achmea Holding NV
Industria: Finanzas y seguros
Sede: Paises Bajos

Desafios:
Consolidar productos informaticos y
sistemas IVR de mas de 50 centros
de contacto
Brindar una experiencia de cliente
consistente en todo el grupo de empresas
Permitir que los usuarios realicen
cambios en los diferentes sistemas IVR
de manera facil y eficiente
Obtener un ROI en cuestién de meses en
lugar de afios

Descripcion

Durante los ultimos 20 afios, el grupo

holandés de seguros Achmea Holding NV
adquirio diferentes compafifas de seguros
complementarias, lo que reafirmo su posicién
como uno de los mayores proveedores de
servicios financieros del pais. Sin embargo, como
consecuencia de estas adquisiciones, el grupo
tuvo que enfrentar un desafio tecnoldgico muy
grande: integrar las tecnologias y los centros de
contacto de cada una de estas compafiias en
una plataforma IVR (respuesta interactiva de
voz) centralizada. Achmea debia lograr que la
experiencia del cliente fuera consistente en todo
el grupo de empresas, para lo cual necesitaba
esa plataforma, y ademads reducir el costo total
de propiedad.

Los desafios radicaban en encontrar la
plataforma correcta para hacerlo y, luego, migrar
rapidamente los distintos sistemas. Estos
desafios fueron superados con la adopcién de
Genesys en junio de 2014.
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El cliente: Achmea Holding NV

Achmea Holding NV fue constituidaen 1811y
hoy es la aseguradora lider en los Paises Bajos,
con una participacion de mercado del 50% de
los hogares holandeses en la prestacion de
seguros de salud, vida y generales. La compafiia
es una de las mayores proveedoras de servicios
financieros del pais, la tercera compafiia de
seguros mutuos de Europa y una de las mas
grandes del mundo. Fuera de los Paises Bajos,
Achmea tiene operaciones en Turquia, Grecia,
Eslovaquia, Irlanda y Australia, y presta sus
servicios a mas de 12 millones de clientes en
los seis mercados mundiales del grupo. Emplea
a 16.000 personas en los Paises Bajos y 2.500
en el resto del mundo. Las empresas del Grupo
Achmea representan un patrimonio neto total
de cerca de €10.000 millones y primas brutas
emitidas por €20.000 millones entre todas

sus lineas residenciales. Estas incluyen: Agis,
Avéro, Centraal Beheer, FBTO, Interpolis, Syntrus
y Zilveren Kruis. Achmea se enorgullece de

su espiritu ético tanto en sus costumbres y
conductas como en sus practicas de inversion.



CASO DE EXITO: ACHMEA

‘Modificar los IVR de
todos los centros de
contacto significaba que
nuestro equipo de Tl
solo podria realizar seis
lanzamientos importantes
por afo, a un costo
de aproximadamente
€500.000. En pocas
palabras, no era sostenible”

Bert Boesveld
Arquitecto de CC Infra

El data center y la sede central se encuentran en
Apeldoorn, ciudad conocida como el “centro de
seguros” de los Paises Bajos.

El proveedor: Genesys

Genesys ofrece aplicaciones predefinidas de IVR,
de autoservicio de voz y mdviles que reducen

el tiempo de espera de los clientes y el tiempo
de atencion en el contact center. Puesto que

las soluciones se implementan con rapidez y se
gestionan con facilidad, las empresas pueden
controlar la experiencia del cliente. Genesys
ayuda a todo tipo de empresas a simplificar las
tareas diarias de sus clientes y las propias.

El desafio

Como resultado de las fusiones recientes,
Achmea incorpord los productos de Tly los
sistemas de IVR que utilizaban las empresas
adquiridas, aunque algunas de ellas no contaban
con ningun tipo de IVR en el momento de

la adquisicién. Cada uno de esos sistemas
independientes ofrecia una funcionalidad similar
y, en un principio, se considero la posibilidad de
seguir utilizdndolos porque muchos de ellos eran
de proveedores lideres de software IVR.

No obstante, pronto quedd claro que esta opcion
no era préactica.

“Cada vez que alguien llamaba a nuestros contact
centers”, sefialo Bert Boesveld, arquitecto de CC
Infra de Achmea, “se encontraban con un IVR
que decia: ‘gracias por llamar a la empresa XY
0 Z; presione 1 para esto, 2 para eso y 3 para...".
Pero nuestros clientes recibian experiencias
dispares, por eso necesitabamos crear un
menu que hiciera que el viaje del cliente y su
experiencia fueran consistentes y uniformes
para todas las empresas. También teniamos
que consolidar las cosas desde el punto de vista
de la eficiencia operativa. Modificar los IVR de
todos los centros de contacto significaba que
nuestro equipo de Tl solo podria realizar seis
lanzamientos importantes por afio, a un costo de
aproximadamente €500.000. En pocas palabras,
no era sostenible”.

Con todos estos desafios, Achmea decidio
centralizar todas las empresas sobre una Unica
plataforma telefénica con una plataforma IVR
montada en ella. También tenian que encontrar
una solucion adecuada para migrar los diferentes
sistemas con mayor rapidez, lo que no era
posible con una plataforma de IVR basica.

“Nuestro enfoque debia producir mayor eficiencia
operativa’, menciond Boesveld. “Teniamos
que lograr un ROl de 5 meses y un ahorro de
recursos humanos equivalente a entre 2y 3
empleados a tiempo completo. Estos empleados
podrian ser asignados a otras tareas en el
contact center. Necesitdbamos los recursos
humanos porque, ademas de los cambios del
sistema IVR y telefénico, también debiamos
realizar modificaciones en los canales de los
centros de contacto, incluidos el chat y el correo
electrénico; y ese trabajo también implicaba
consolidar tres o cuatro aplicaciones en una sola
que fuera hospedada de manera interna en lugar
de externa”.

Fue en una conferencia de G-Force en la que el
equipo de Achmea descubrié a Genesys, y se
dio cuenta de que podria ayudarlos a centralizar
todos los IVR y a cumplir con los objetivos de
tiempo y ahorro de recursos humanos que se
habian propuesto.

‘Analizamos la Genesys IVR Personalization
Platform con atencion y, aunque en ese
momento teniamos la intencion de desarrollar la
herramienta nosotros mismos, también tenemos
una politica interna de Tl de ‘comprar antes de
desarrollar’. jNo tiene ningun sentido volver a
inventar la rueda!”.

Boesveld agrego que “la intencion era tener
inicialmente una herramienta de autoservicio
que permitiera delegar la realizacion de cambios
‘simples’ a nuestro equipo de mantenimiento
funcional. El motivo era reducir el time-to-
market y, demas, dejar que los desarrolladores
de Genesys se ocuparan de cuestiones

mas complejas”.
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Evaluacion: la oficina
modelo de Achmea

Antes de incorporar Genesys Framework, el equipo
de Tl de Achmea evalu¢ el software en su “oficina
modelo’, un entorno simulado para probar nuevas
soluciones de software antes de adoptarlas en

la empresa.

“Probamos los nuevos productos en la oficina
modelo’, sefiald Boesveld, “donde instalamos
software durante un periodo de prueba en
un entorno de laboratorio que simula nuestra
infraestructura de TIC. Este procedimiento incluye
una copia de nuestro entorno de produccién con
la solucién completa de Genesys y, también, con
nuestro entorno de voz. Luego definimos los puntos
de prueba para determinar si el producto nuevo
cumple con nuestras necesidades y si interopera
bien con el resto de nuestra infraestructura”.

Quedd claro que, casi desde el principio de la fase
de oficina modelo, la Genesys IVR Personalization
Platform le permitid a Achmea hacer lo que queria.

“Esta fase suele llevar 8 semanas, pero en este
caso nuestra decision quedé clara en tan
solo 4 semanas. El software excedio nuestras
expectativas, asi como la calidad de los consultores
de Genesys que brindaron su apoyo durante esta
fase de evaluacion”.

Una vez que se tomd la decision de comprar la
Genesys IVR Personalization Platform, el software
paso al entorno de prueba, aceptacion y produccion
de Achmea.

“Esta fase suele llevar 8 semanas, pero en este
caso nuestra decision quedé clara en tan
solo 4 semanas. El software excedio nuestras
expectativas, asi como la calidad de los consultores
de Genesys que brindaron su apoyo durante esta
fase de evaluacién”. Bert Boesveld, arquitecto
de CC Infra

“Uno de los puntos a favor de Genesys SpeechStorm
Framework fue su capacidad para migrar
rapidamente los IVR de los contact centers de
Achmea a una Unica plataforma centralizada.

Esta velocidad de migracion, que redundo en una
plataforma uniforme con un menor costo total de
propiedad, se convirtié en el principal motivo de
nuestra eleccion. Ademas, la posibilidad de que

el equipo de mantenimiento pudiera introducir
cambios pequefios fue un factor muy importante a
la hora de vender la solucion internamente”.

Junto con la solucion de Genesys, Achmea instald
algunos modulos predefinidos de la aplicacion
IVR de Genesys, incluido uno para la identificacion
de clientes. Sin embargo, puesto que la empresa
ya utilizaba muchas de sus propias plantillas

0 "bloques de creacion”, y tenia la funcionalidad
para crearlas internamente, se decidid

continuar utilizandolas.

“Cuando comprobamos que Genesys podia
cumplir con nuestros requerimientos,” sefiald
Boesveld, “la eleccion fue muy clara para nosotros.
Genesys IVR Personalization Platform nos brindé
la funcionalidad que buscédbamos con una
participacion minima del sector de TI. Ademas,
la plataforma de Genesys también nos permitio
estandarizar todas las plantillas que teniamos y
que deseabamos seguir creando y utilizando, como
las de horario de atencion, mensajes de bienvenida,
reconocimiento de clientes, menus y encuestas
de clientes”.

La implementacion y los
beneficios

Achmea comenzo de cero con la estructura
basica, configurando los flujos de llamadas sin
utilizar ninguna de las principales aplicaciones
predefinidas de Genesys. La empresa ha sido
muy autosuficiente, por lo que se hizo cargo del
proceso de requerimiento, disefio, configuracion
e implementacion.

“Construimos varios bloques de creacion
(plantillas) en el sistema y controlamos su
funcionalidad dentro de nuestro departamento de
TI", explicé Boesveld.

“Luego podremos delegar la responsabilidad
de los cambios a nuestro personal de
mantenimiento funcional dentro de cada
centro de contacto. Ese proceso todavia no
estd terminado, aunque las plantillas ya estan
operativas. En la actualidad, contamos con
mas de 50 centros de contacto entre nuestras
diversas empresas satélite. Algunos ya migraron,
mientras que otros se encuentran en medio
del proceso de migracién a la Genesys IVR
Personalization Platform.

Con Genesys IVR Personalization Platform,
Achmea pudo eliminar todos los otros sistemas
IVR y reunir todos los elementos en una Unica
plataforma cuyo mantenimiento es mas sencillo
y econdmico. Una vez mas, Boesveld recalcéd
que “Genesys IVR Personalization Platform nos
ha permitido no solo estandarizar las plantillas
en una sola plataforma, sino también acelerar
nuestros proyectos de manera considerable”.



CASO DE EXITO: ACHMEA

La diferencia de Genesys

‘Antes de implementar Genesys, teniamos que
programar todos los sistemas nosotros mismos”,
dijo Boesveld. “Sin embargo, como es un ‘entorno
de visualizacion, el software de Genesys es
mucho mas veloz a la hora de habilitar los
cambios en el IVR. Por ejemplo, si hubiéramos
deseado modificar otras plataformas,
hubiéramos tenido que contratar a personal
especializado para poder hacerlo. En una de ellas,
resultaba verdaderamente complejo desarrollar
aplicaciones de voz. Pero Genesys lo hace muy
facil, sumado al hecho de que un cambio que
normalmente demoraba tres meses, ahora tarda
simplemente un dia. Por otra parte, Genesys
muestra de manera muy sencilla cémo funciona
el flujo de llamadas y como los recorren nuestros
clientes, en contraposicion con los antiguos
gréaficos de Microsoft Visio. Con Genesys,
también es posible ver claramente cuantos
clientes seleccionaron 1, 2, 3, etc. gracias a su
capacidad de reporte de los viajes (journeys)
del cliente”.

Genesys ayuda a centralizar la
telefonia

“También hemos utilizado Genesys para
estandarizar y centralizar nuestro entorno de
telefonia descentralizado’, mencioné Boesveld.

“Basicamente, todos nuestros sitios en los
Paises Bajos manejaba las llamadas entrantes
en sus propios switches. Centralizamos todo
eso mediante dos troncales de voz entrante
en nuestros data centers de Eindhoven y
Best. También estamos centralizando todos
los sistemas descentralizados de distribucion.
Tomamos cada operacién y la migramos una por
una al entorno centralizado de telefonia; luego la
conectamos a la solucion de Genesys. Primero,
nuestro departamento de Tl y los ingenieros de
Genesys evallan el proceso para verificar que
funcione; luego habilitan la funcionalidad de IVR
de Genesys en los contact centers”.

Relacion de trabajo

“Otro de los beneficios de Genesys es que el
tiempo que lleva capacitar a nuestro equipo
técnico es mucho menor que con las otras
plataformas IVR”, resaltd Boesveld. “En el
comienzo de nuestra relacion, asistimos a varios
cursos de Genesys que tenian una duracién de 3
dias. En ellos, le mostraron a las cuatro personas
de nuestro equipo de Tl y a las doce personas de
nuestro equipo de mantenimiento cémo utilizar
el producto y realizar cambios en las plantillas.
Asi, pudimos configurar elementos, como flujos
de llamadas.

Posteriormente, el personal de Achmea explord
la herramienta y comenzé a desarrollar las
aplicaciones. Le pedimos a Genesys que las
verificara — aseguramiento de la calidad—

para garantizar que se hubieran realizado los
cambios correctamente”.

Genesys le ha brindado a Achmea un paquete

de control de calidad mediante el cual se verifica
que el cliente haya aplicado las mejores practicas
en su trabajo. Esta forma de trabajar es ideal,
ademads de flexible, en especial considerando que
Achmea es una empresa muy autosuficiente. De
cara al futuro, Achmea acepto la responsabilidad
de capacitar a sus propios equipos de centro de
contacto en como realizar modificaciones a las
plantillas que ellos mismos desarrollan.

“Otras de las ventajas de trabajar con Genesys”,
agrego Boesveld, “es que son muy receptivos
cuando les solicitamos realizar agregados
o modificaciones a su producto’. Genesys
continua brindando soporte a Achmea en las
actualizaciones de software, y las empresas se
retinen al menos una vez al mes.
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“La solucion de Genesys nos dio la capacidad de centralizacion y
liberd al equipo de Tl para que pudiera dedicarse a realizar otras
tareas de migracion. Es una plataforma que nos permitira anadir
funcionalidades, como autoservicio y personalizacion, en el futuro’

Bert Boesveld, Arquitecto de CC Infra

Un cliente satisfecho

Para concluir, Bert Boesveld comentd: “Estamos
muy contentos con la forma en la que se

dieron las cosas y estaremos mas contentos

aun cuando todo nuestro equipo haya sido
capacitado y cada persona esté en condiciones
de realizar modificaciones simples al IVR.

Las compafifas de Achmea tienen cerca de
6.500 agentes que atienden alrededor de 13
millones de llamadas por afio—todas pasan

por la plataforma Genesys—, por eso es muy
importante que tengamos un enfoque interno
muy cauteloso y responsable. Es fundamental
que, cuando el equipo de Tl le ensefie al equipo
de negocio a utilizar Genesys, este lo entienda
completamente antes de comenzar a interactuar
con el sistema. Sabemos que hicimos una buena
eleccion; la Genesys IVR Personalization Platform
reemplazd por completo todos los antiguos IVR y
cumple todas sus funciones con la misma, si no
mas, eficiencia”.

ACERCA DE GENESYS

Genesys® potencia anualmente mas de 25.000 millones de las mejores experiencias de cliente del mundo. Nuestro

Un comentario final

El vicepresidente y gerente general de Genesys,
Oliver Lennon, comentd que “este ha sido un
proyecto excelente porque permitié afiadir

valor a Achmea. La empresa tenia un proceso
meticuloso y eficaz para implementar nuevos
productos; me refiero al entorno de oficina
modelo. Me complace decir que Genesys lo
atraveso rapida y brillantemente. El trabajo

de los expertos informaticos de Achmea'y el
enfoque innovador de Genesys permitieron que
la implementacion fuera exitosa y produjera una
mejor experiencia de cliente y eficiencia en las
operaciones internas. Todo esto se logré gracias
a la versatilidad de Genesys Framework para
superar los desafios mds complejos”.

éxito consiste en conectar conversaciones de empleados y clientes en todos los canales, siempre. Mas de 10.000
empresas en mas de 100 paises confian en la plataforma CX #1 para obtener grandes resultados de negocio.

Las soluciones on-premise y en la nube son uidas, instintivas y dan empoderamiento. Combinamos lo mejor en
tecnologia y en creatividad para trabajar como usted espera.

Visite www.genesys.com/es o llame Argentina / Pert / Chile: +54 11 5128 4514| México +52 55 5350 2115 |

Colombia / América Central: +57 1 508 5909 | Venezuela: +58 212 9512489

Genesys and the Genesys logo are registered trademarks of Genesys. All other company names and logos may be trademarks or
registered trademarks of their respective holders. © 2016 Genesys. All rights reserved.

RESULTADOS

Rapidez

Migracion rapida de los diversos sistemas
URA de los centros de contacto de
Achmea a una plataforma centralizada

Sin Tl

Adaptacion mas simple del sistema URA
por parte de los usuarios de la empresa,
sin la intervencion del departamento de Tl
u otros recursos

Permite

Mantenimiento mas facil y econémico

Estandarizacion

Creacion de blogues de construccion de
URA, o plantillas, tales como horario de
funcionamiento, mensajes de bienvenida,
reconocimiento de cliente, menus e
investigaciones con los usuarios

Facilidad

Y rapidez para realizar modificaciones en
el sistema URA

Informes sobre las jornadas del cliente
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