PortAventura’

~ Cémo una automatizacion de flujos
documentales mejora la atencion al cliente

Ante el gran volumen de peticiones de reservas desde los
hoteles y agencias de viajes, PortAventura ha optado por
automatizar la recepcion de sus reservas, el envio de confir-
maciones y de drdenes de compras, lo que ha repercutido
en una mejora de la atencion prestada a sus clientes.

os departamentos de Atencidn

al Cliente, Compras v Cuentas a

Pagar necesitaban una solucidn
que capturara redireccionara los fa-
sex de forma inteligente a la persona
adecuada dentro del departamento
correcto. Los sistemas informdticos
de PortAventura, basados en el ERP
de SAP. un Contact Center de Presen-
ce y un sistema de correo de Microsoft
Exchange, requerian una solucién de
automatizacion de flujos documenta-
les que no interfiriera en la estructura
técnica ni supusiera una interrupcion
en la operativa de la compania.

Ademds, la empresa necesitaba au-
tomatizar las facturas para reducir las
intervenciones manuales del personal
agobiado por una situacidn de cuello
de botella en la gestién de facturas a
pagar (este departamento recibe una
media de 2.200 documentos mensua-
les que gestiona con SAP).

Se partia pues, de una situacién
con un volumen inmenso de faxes de
agencias de viajes (de entrada y salida).
“Contdbamos con tres equipos de fax
montados de manera secuencial para
la recepcién, con programacién de
saltos entre ellos para evitar entradas
de faxes por linea ocupada, y con dos
equipos de faxes de envio de respues-
tas a las agencias de viajes. Esta distri-
bucidn ocasionaba el desplazamiento
de los agentes de la Central de Reser-
vas para enviar y recoger faxes, lo que
obviamente originaba colas de agentes
esperando, y suponia un suplicio ope-
rativo”, recuerda Robert Magi, jefe de
Tecnologia y Sistemas de Informacion
de PortAventura.

Ante esta situacién el objetivo pri-
mordial del proyecto a poner en mar-
cha consistia en controlar y acelerar
el proceso de reserva por parte de los

hoteles v agencias de viaje a PortAven-
tura. Para ello se instalé la plataforma
Esker DeliveryWare con su sistema de
reconocimiento y captura de faxes,
operacion que se realizé a través de su
partner certificado DCL Consultores.

La integracion se hizo de forma na-
tiva con Microsoft Exchange, gracias
al mdédulo de disefio de reglas de en-
rutado direccionados a las cuentas de
correo electrénico y por ende al Con-
tact Center, que envia las confirma-
ciones de reserva, eliminando asi toda
intervencién manual en el proceso de
reserva salvo para una validacion que
tarda pocos minutos. (Hoy se recibeny
envian mensualmente por la platafor-
ma Esker unos 35.000 faxes de reservas
y confirmaciones, que son gestionados
por unas 12 personas en el Contact
Center).

Actualmente, con la eliminacion

Con la auto-
matizacion de
los procesos
abordada se
ha mejorado
la atencion al
cliente.

de casi todas las tareas administrativas,
los indices de abandono han mejorado,

aproximadamente, un 35%.

Paralelamente, el uso de la tecnolo-
gia de Esker se extendid al entorno SAP
automatizando el envio de los pedidos
a proveedores por el departamento de
compras de PortAventura. Esker se in-
tegra de forma natural con el sistema
via SAP Connect y permite al usuario
un control completo del proceso desde
SAPGUI sin tener que desplazarse, ob-
teniendo en todo momento confirma-
cion del status del envio.

Beneficios alcanzados

Desde la compafifa reconocen una cla-
ra diferencia en la manera de trabajar
ahora. “Hemos conseguido un impor-
tante salto en la eficiencia de los pro-
cesos de gestion, asi como ahorros de

tiempo y reduccién de costes de gestion, un au-
mento de la satisfaccién de los clientes (tanto
internos como externos) y de los proveedores,
una reduccion drdstica de la carga de trabajo
manual de cuentas a pagar y la automatizacién
de los procesos de Workflow fuera de SAP. En
definitiva, se ha conseguido una mejora muy
sustancial en los procesos involucrados, obte-
nida a través de la eliminacidn del papel, v la
automatizacion de todos esos procesos desde
la propia estacién de trabajo”, afirma Magi.

Para el representante de PortAventura esta
implantacién ha contribuido a convertir la
Central de Reservas en un verdadero confact
center, porque ahora una llamada telefénica,
un fax o un correo electrénico, es un contacto
mads que llega al puesto del agente para ser pro-
cesado. “En el caso particular de los faxes, su
recepcién aparece en la pantalla de la estacion
de trabajo de uno de los agentes que estdn en
modo de espera y desde alli lo procesa v lo res-
ponde sin moverse de su sitio”, sefiala.

Y obviamente, toda esta nueva situacion
ha repercutido positivamente en el indice de
abandono de llamadas que anteriormente no
podian ser respondidas porque los agentes
estaban totalmente ocupados en labores ad-
ministrativas y de proceso. Actualmente, con
la eliminacion de casi todas las tareas admi-
nistrativas, los indices de abandono han me-
jorado, aproximadamente, 35%, con lo que se
puede también medir la mejora en la atencién
y servicio de cara al cliente. “La eficiencia en
el proceso ha revertido en un incremento de
rapidez en respuesta y una mayor absorcién
del volumen de tareas pendientes con lo que
el cliente recibe una respuesta practicamente
inmediata a su solicitud. En definitiva, hemos
conseguido un mejor servicio’, sefiala Magi.[C]



