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Contextul

Bouygues Telecom este al treilea operator
de servicii de telefonie mobild din Franta, cu
peste 8,7 milioane de abonati. Detine peste
4,000 de puncte de vainzare si sase centre de
asistentd clienti. Compania a fost infiintatd
n 1994 si face parte din Grupul Bouygues,
ce desf@soard activitdti in domeniul
constructiilor, media si telecomunicatii.

Problema

Bouygues Telecom a lansat serviciul de telefonie mobild in Franta inainte de maturizarea

pietei. Obiectivul principal al furnizorilor de servicii era sd recruteze noi clienti, gestiunea
corespondentei de la clientii existenti fiind o prioritate secundard. Bouygues Telecom a procedat
asemdndtor in conceperea sistemelor de asistentd clienti.

In momentul cand piata s-a apropiat de saturatie, a fnceput sd se pund accentul pe furnizarea
unor servicii de asistent@ clienti care s& impiedice migrarea clientilor existenti la companiile
concurente. Furnizorii de servicii au dorit sd-si pdstreze cota de piatd si au recunoscut ca
atragerea unui client nou implica costuri mai ridicate decét pdstrarea clientilor existenti.

1n 2001, Bouygues Telecom a decis sé facd din pdstrarea clientilor o prioritate, dar a realizat
c& timpul obisnuit de r&spuns la o scrisoare trimisa de un client era de doud sdptdmani. Prin
urmare, compania a hotdrdt sd externalizeze prelucrarea corespondentei in format tipdrit la un
furnizor de servicii capabil sd imbundtdteascd rdaspunsul clientilor.

Solutia

Xerox Global Services, care se ocupa deja de cinci ani de tipdrirea de facturi pentru Bouygues
Telecom, a fost una din cele cinci companii invitate sd participe la cererea de ofertd pentru
contractul de gestiune a corespondentei. Selectdnd Xerox Global Services, Bouygues Telecom
a avut in vedere in special angajamentul Xerox de a imbundtdti constant serviciile, la un pret
competitiv.

Xerox Global Services a pus la dispozitie un centru de prelucrare centrald la 40 km de Lyon,

n zona central-esticd a Frantei. Aici se primesc, se deschid, se sorteazd si se scaneazd toate
scrisorile trimise prin postd sau fax cdtre Bouygues Telecom de pe intreg teritoriul Frantei.
Copiile scanate sunt incdrcate in sistemul Bouygues Telecom de gestiune a relatiilor cu clientii
(CRM), acestea putand fi folosite de agentii de asistentd clienti la fel ca orice alte informatii de
la clienti.

Contractul de furnizare servicii stipuleazd c@ toatd corespondenta trebuie incdrcatd in sistemul
CRM pénd la Tnceputul zilei urmdatoare. Agentii Bouygues Telecom pot apoi sd apeleze clientii
imediat pentru a discuta despre reclamatiile acestora.

De la incheierea contractului in 2001, acest sistem a functionat atdt de eficient, Tncat Xerox
Global Services a preluat treptat mai multe sarcini legate de corespondenta clientilor. Dupd
scanarea unei scrisori, programul pentru recunoasterea caracterelor si scrisului de manda
selecteazé cuvintele cheie pentru indexare. Un program de calculator numit Categoriser
utilizeazd cuvintele cheie pentru a clasifica scrisoarea intr-una din cele peste 300 de categorii.

Clasificarea permite prelucrarea corectd a scrisorilor in sistemul CRM. De exemplu, scrisorile care
contin cuvantul ,anulare” au prioritate, astfel incat agentii sd se ocupe de ele urgent, pentru

a pastra relatia comerciald. Categoriser a fost dezvoltat de Centrul de cercetare Xerox din
Grenoble, din Franta, iar Bouygues Telecom a fost primul utilizator comercial.

Bouygues Telecom a externalizat de asemenea o parte importantd din operatiile de prelucrare
de continut cdtre Xerox Global Services, pentru a beneficia de procese mai eficiente si mai
avantajoase din punctul de vedere al costurilor. De exemplu, dacd o scrisoare notificd numai o
schimbare de adresd sau de date bancare, Xerox Global Services actualizeazd situatia clientului
n sistemul CRM, laséindu-i pe agentii Bouygues Telecom sé& se concentreze pe probleme care
necesitd investigatii suplimentare sau contactul cu clientul.

In 2005, Bouygues Telecom si-a extins reteaua de externalizare pentru a include si prelucrarea
achizitiilor. Personalul Xerox Global Services se ocupd in momentul de fatd de toate sarcinile
administrative legate de prelucrarea cererilor de aderare ale noilor clienti. Acestia primesc
cereri din partea magazinelor si distribuitorilor, verificd dacd datele au fost completate corect
n contract, dacd existd documente justificative (de exemplu copie dupd un document de
identitate) si dacd numele solicitantului apare pe listele de rdu-platnici din acest domeniu.

Apoi, acestia incarcd cererea de aderare in sistemul CRM. In cazul solicitantilor care au trecut
toate etapele de verificare, Xerox Global Services configureazd un cont si pldteste comisionul
distribuitorului, fard interventii din partea Bouygues Telecom. Solicitdrile necorespunzatoare
sunt respinse si cazurile problematice sunt transmise cdtre Bouygues Telecom.
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Rezultatele

Pand in 2008, Xerox Global Services a prelucrat pentru Bouygues Telecom in fiecare an 1,2
milioane de scrisori si 2,1 milioane de pagini de cereri de aderare din partea clientilor.

Clientii care se adreseazd Bouygues Telecom se bucurd de servicii mai rapide si mai eficiente, iar
compania beneficiazd de economii si de o distributie mai rapidd si mai eficientd a activitatilor
datoritd inlocuirii proceselor bazate pe documente tipdrite cu procese electronice. In momentul
n care Xerox Global Services a transformat programul Categoriser intr-un instrument online,
calitatea sortdrii s-a imbundtdtit si a fost nevoie de mai putin personal decdt n cazul sortdrii
manuale; Xerox Global Services a transferat aceste economii cdtre Bouygues Telecom.

Noul proces de acceptare a clientilor desfdsurat de Xerox Global Services a imbunatdtit
semnificativ controalele anti-fraudd ale Bouygues Telecom, reducéind considerabil pierderile

din cauza facturilor nepldtite. Procesul de aderare este mai rapid, practic fard erori si aduce
companiei Bouygues Telecom costuri anuale cu 20-30 % mai mici fatd de costurile de prelucrare
a solicitarilor de aderare Tnregistrate Thainte de Tncheierea contractului cu Xerox Global Services.

Pe viitor

Pentru cd performanta Xerox Global Services
are un impact direct asupra achizitiei

si pastrdrii clientilor Bouygues Telecom,
aceastd companie a devenit o parte
integrantd a operatiilor Bouygues Telecom.
Printr-o politicd de imbundtdtire continud,
Xerox Global Services are mereu in vedere
dezvoltarea relatiilor cu Bouygues Telecom,
ajutdnd compania sd isi indeplineasca
obiectivele prezente si viitoare de
comunicare.

Pentru mai multe informatii vizitati-ne la adresa www.xerox.ro
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Problema

In momentul in care piata a ajuns
la saturatie, Bouygues Telecom a
trebuit sd isi concentreze eforturile
pe relatia cu clientii

Sistemele curente nu au putut
sa ofere gradul de reactivitate
in relatia cu clientii de care avea
nevoie compania

Solutia

Un centru de prelucrare centrala
in Lyon specializat in deschidereaq,
sortareq, scanarea si indexarea
intregii corespondente trimise
prin postd sau fax cdtre Bouygues
Telecom

Corespondenta este clasificatd

intr-una din cele 300 de categorii
si este incdrcata in sistemul CRM
pénad la inceputul zilei urmatoare

Xerox este responsabil de multe
etape din procesul de prelucrare
a continutului, inclusiv de
schimbarea adresei si incarcarea
datelor bancare

Xerox se ocupd in prezent si de
gestionarea prelucrdrii achizitiei de
clienti si credrii de conturi

Rezultatele

1,2 milioane de scrisori si 2,1
milioane de pagini de cereri din
partea clientilor prelucrate anual

Asistenta oferitd clientilor
Bouygues Telecom este acum mai
rapidd si mai eficientd

Reducerea costurilor, inclusiv o
reducere cu 20-30 % a costurilor
totale de prelucrare a formularelor
de Tnscriere

Imbunétatirea procesului de
control anti-frauda a avut drept
rezultat o reducere semnificativa
a pierderilor cauzate de facturile
nepldtite
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