CASO DE EXITO POZUELO

POZUELO

Compania de Galletas Pozuelo DCR, S.A. desde su
creacion en 1919, se ha enfocado en crear los mejores
productos para alimentar a la familia centroamericana.
Se define por su compromiso con: la calidad de sus
productos y el esmero en la atencién de sus: clientes,
colaboradores y consumidores finales.

Es una Compania lider en el sector galletero del

A través del servicio 360 OmniCanal de CallMyWay, Pozuelo
esta apoyando su estrategia, “construyendo juntos”, al ofrecer
un servicio al cliente de alta confiabilidad e innovacion.

Situacion

En la Compariia de Galletas Pozuelo se cuenta con una cultu-
ra centrada en la satisfaccion del cliente. Por lo tanto, se consi-
dera de vital importancia establecer vias para recibir la retroali-
mentacién de los clientes y tornar esta retroalimentacion en
acciones para alcanzar incrementar el nivel de satisfaccion.

Previo a mayo del 2016, los clientes no tenian un numero
donde realizar sus consultas. Es asi como a partir de esta
fecha, inicia el centro de Servicio al Cliente, apoyado en el
servicio: 360 OmniCanal de CallMyWay.

Uno de los factores que motivaron la seleccion de 360 Omni-
Canal de CallMyWay es que el servicio se personaliza acorde
con los requerimientos de Compania de Galletas Pozuelo.

En adicién el servicio ofrece otras ventajas tales como:

v Alta disponibilidad.

v Control de calidad y seguridad, mediante grabacién de
llamadas.

v OmniCanalidad lo que permite dar trazabilidad a las llama-
das de un cliente.

v Integracion de Contact Center y CRM en un Unico servicio.

En palabras de Jazmin Fernandez Nieto , Auxiliar del Departa-

mento de Cultura centrada en el mercado, Ventas — Canal
alternativo de Compania de Galletas Grupo Pozuelo:

“360 OmniCanal de CallMyWay, nos permite

sorprender al cliente con una atencion personalizada.”

CallMyWay, 360 Contact Center OmniCanal y sus logos son marcas registradas bajo la propiedad de CallMyWay N.Y. S. A.
Licenciados por la Sutel bajo el titulo SUTEL-TH-003. Todos los derechos reservados. www.callmyway.com « Tel: +506 4000-4000 Emal: info@callmyway.com

mercado en Centroamérica y pertenece al Grupo
Nutresa S.A, empresa con una gran trayectoria y
presencia en 18 paises y ocho unidades de negocio:
carnes frias, galletas, chocolates, café, helados,
pastas, tresmontes Lucchetti y alimentos al consumi-
dor.

En Compafia de Galletas Pozuelo se trabaja bajo una
cultura en la que se promueven las vivencias de los
valores: respeto, servicio, confiabilidad, innovacion y
pasiéon. Bajo el slogan, “cuando hay amor, hay familia”.

Fundada: Noviembre, 1919. Cumplié 100 afios.
Website: www.pozuelo.com
Oficinas Centrales: Uruca, San José, Costa Rica.

Beneficios tangibles:

Con mas de 3 afos de utilizacion activa del servicio, Compa-
fia de Galletas Pozuelo, ha podido obtener, beneficios direc-
tos para su operacion. En palabras de Jazmin Fernandez
Nieto, Auxiliar del Departamento de Cultura centrada en el
mercado, Ventas — Canal alternativo Galletas Grupo Pozuelo,
algunos de los beneficios son:

1. OmniCanalidad: EI servicio permite consolidar todos
los datos de un mismo cliente en un mismo sitio. Esto permite
desarrollar una base de datos para encuestas o bien exten-
der mayores beneficios al cliente.

2. Optimiza la Atencién desde el primer momento de
contacto: El servicio identifica con nombre y apellido al
cliente desde que esta ingresando su llamada indistintamente
de quién le atendié. El cliente lo agradece y se sorprende por
la calidad del servicio.

3. Personalizaciéon del servicio: CallMyWay siempre
estd abierto a agregar nuevas funcionalidades requeridas por
la empresa, la personalizacion requerida se comprende y se
ejecuta a tiempo.
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