En el mercado actual, las companias se enfrentan continuamente a demandas y desafios provenientes
de sus clientes que se canalizan a través de los Call Centers. La competencia agresiva, la calidad de la
atencion, la diversidad de productos y la posibilidad de pérdidas y ganancias hacen mas dificil que
nunca competir por la eleccion de los clientes y por la porcion de sus ingresos que éstos estan dispuestos
a invertir en los productos que se ofrecen. Companias exitosas han respondido a estos desafios
obteniendo el maximo beneficio de sus datos por medio de andlisis que brinden soporte a las decisiones
y acciones estratégicas. La tecnologia surge entonces como un diferenciador clave, permitiendo a los
Call Centers dar una respuesta inmediata a las demandas del mercado y de la industria.
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— Esla arquitectura modelo lograda por MicroStrategy luego de mas de una década de liderazgo tecnolégico en el mercado de
< Business Intelligence. La Plataforma MicroStrategy brinda amplia funcionalidad para los usuarios finales, la potencia necesaria
- para los usuarios desarrolladores mediante funciones y capacidades analiticas propias de su negocio y el control completo de
3 ambientes y seguridad para los administradores.
a . - .
— Solucidn de Call Centers Informes Caracteristicos de MicroStrategy Industry
5\ EI M6dulo Portable de MicroStrategy disenado pararesolver | DeveloperKit: Call Centers
la problematica de analisis de los Call Centers delasempresas, | o Evolucién de Llamadas por Periodo
"E; ahoraesta d?sponible como parte del MicroStrategy Industry | o Efectividad de la Estructura Comercial
= DeveloperKit. e Seguimiento de Contactos
% )  Mailing List para Campanas
- Valor Agregado al Negocio * Segmentacion Geogréfica
. ¢ Mayor Conocimiento de los Clientes * Deteccion de Atrasos
E » Reduccion de Ciclos (Pre-Venta, Venta y Post-Venta) * Evolucion de Estados

* Mejoradel Proceso de Atencion
o Cuidado de la Salud Financiera de la Empresa

Andlisis Mas Requeridos

o Anélisis de Llamadas

o Andlisis de Operadores

o Analisis de Carga Horaria

» Rankings de Atenciones

e Deteccion de Morosidad

» Seguimiento de Productos

» Seguimiento de Promociones

Algunos KPIs (Key Performance Indicators) de
MicroStrategy IDK Call Centers

o Tiempo Standard Resolucion de Casos (min)

o Desvio de Indicadores en la Resolucion de Casos (seg)

» Tiempo Promedio de Atencion (min)

Ratio de Efectividad

Ratio de Eficiencia

* Analisis de Promociones

Ejemplos enlos que MicroStrategy IDK Call Centers
ayudara a su negocio

Optimizacion de las Operaciones: La constante mejora de la
eficiencia operativa requiere la identificacion de cuellos de
botella, la optimizacion de tiempos, la minimizacién de
rellamados y la mejora en la calidad de atencidn, todo
monitoreado desde un tablero integral que permita detectar
los problemas y encontrar las causas.

Aumento de |a Satisfaccion de sus Clientes: Los analistas del
negocio pueden hacer aumentar la satisfaccion de sus clientes,
lafacturacion y la cobertura del mercado, incrementando las
oportunidades de venta que implica cada nuevo contacto y
estableciendo un mix de productos altamente rentable que se
ajuste a las necesidades detectadas.

Desarrollo de RRHH: La correcta identificacion del desempeno
de los operadores le permitira seleccionar alos mas aptos para
desempenar tareas de coaching e instruccion, como asi
también mantener el control y llevar un seguimiento de las
habilidades de cada uno de los operadores y supervisores del
Call Center.

Algunos de nuestros clientes regionales que analizan informacion de sus Call Centers con MicroStrategy:
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Si bien el desarrollo de proyectos desde cero tiene las ventajas asociadas con el disefio a medida, cuenta con las desventajas
relacionadas con los largos tiempos de desarrollo, los altos costos y el gran conocimiento requerido. Por otro lado, las soluciones
paquetizadas resuelven los problemas anteriores pero no pueden escalar, no tiene flexibilidad ante los cambios del negocio y
ademas presentan problemas de integracion.

MicroStrategy ofrece MicroStrategy Industry Developer Kit para desarrollar una solucién vertical sobre la base de
modelos predefinidos portables. Con esta tecnologia, MicroStrategy reduce los tiempos de desarrollo y salida a produccion
adaptandose facilmente a modelos fisicos existentes y escalando el modelo a partir de informes, documentos e indicadores
predefinidos con terminologia propia de suindustria que redundaran en un mejor ROI para sus proyectos de Business Intelligence.
La solucidn de negocio llegara a sus usuarios mediante la explotacion de la informacion desde cualquier web browser.

;Qué incluye MicroStrategy Industry Developer Kit?

Productos

* Médulo Portable de Consumo Masivo y Manufactura * 6 MicroStrategy Report Services
* MicroStrategy Desktop Designer * 3 MicroStrategy Web Reporter

* MicroStrategy Architect * 1 MicroStrategy Web Analyst

* MicroStrategy Intelligence Server * 1 MicroStrategy Web Professional
* MicroStrategy Olap Services * Documentacion completa

Consultoria

¢ 1Consultor Seniorayudara en laimplementacion de la o 1 Technical Lead participara en la instalacion de los
solucion productos

Educacion

e Curso de creacion de objetos para los Desarrolladores  Curso delaPlataforma MicroStrategy para el Administrador
e Curso de Modelado y Disefio para el Arquitecto e Curso de la interfase MicroStrategy Web para los
Usuarios Finales

} Caracteristicas de MicroStrategy Industry Developer Kit™ (MicroStrategy IDK™)

o La Presentacion y Formato de Datos Precisa son los elementos claves empleados en los analisis de la industria y
permiten maximizar el tiempo de analisis minimizando el tiempo dedicado a la construccion de informes.

o Los Analisis Temporales son la clave de los reportes de seguimiento y hacen posible la comparacion de periodos de forma
facil y répida.

o Los Completos Analisis Multinivel son requerimientos que permitiran enfocarse en el analisis profundo de sus datos
para, de esta forma, no conformarse simplemente con el diagndstico sino también tener la posibilidad de encontrar las causas
de los problemas detectados.

¢ La Independencia de la Base de Datos y del Esquema Fisico estan garantizados por la flexibilidad que ofrece el
modelo l6gico provisto y las capacidades multiplataforma de MicroStrategy. Esto permitira la facil y rapida salida a produccion,
acortando los tiempos de desarrollo del proyecto de Business Intelligence.

e La Solucién de Call Centers Pre-Definida Portable contiene el BDM (Modelo Dimensional del Negocio) que trabaja
con la problemética especifica de su compafia. Con cerca de 40 informes y més de 30 indicadores obtendra un excelente punto
de partida para cubrir sus necesidades de analisis.

Para conocer mas sobre MicroStrategy Industry Developer Kit, por favor, contactenos a
resur-info@microstrategy.com o visitenos en www.microstrategy.com.ar
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