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Briefcase e-Care
Administre toda la problemática de 
su mesa de ayuda, mejorando 
notablemente la productividad.
Briefcase e-Care®
Dentro de las empresas existen áreas donde, establecer contacto con los clientes (sin 
importar su tipo), es parte de las actividades cotidianas. Dado que en la actualidad el 
teléfono continúa siendo el medio más utilizado para comunicarse, establecer un centro de 
atención de llamadas permite efectuar un sin número de operaciones con mayor agilidad, 
evitando los desplazamientos de un lugar a otro. Sin embargo, con el advenimiento de 
Internet y la tecnología que envuelve este concepto, tenemos otro medio de comunicación 
flexible y atractivo para efectuar esas mismas actividades.
Briefcase e-Care es una excelente herramienta destinada a mejorar las necesidades de 
gestión y administración de todos los incidentes (requerimientos, consultas, reclamos y 
quejas) reportados a través de un Call Center, ya sea por los clientes externos o los 
empleados internos  de la Empresa.

Formularios y/o Funcionalidades
Clientes (Names & Address Book, CRM o bases Externas)
Registro de Incidentes
Incidentes
Técnicos
Ordenes de Trabajo

Herramientas de Solución
Respuestas
Q&A Scripts
Base de Conocimiento
Novedades

Procesos de Solución de Incidentes
Derivación 
Asignación Automática
Notificación de Documentos
Integración con la Base de Correo del Usuario

Módulo Web
Información de la Gestión 
Estadísticas
Estadísticas / Gráficos Pre-Definidos: Información comparativa relativa a la gestión 

Seguridad
Organigrama Funcional y Jerárquico:
Usuarios 
Grupos 
Perfiles 

Componentes del Sistema 
Páginas 
Workflow
Tablas
 
Integración con Bases de Datos Externas

BENEFICIOS
Al implementar un producto para la atención 
al cliente se obtienen los siguientes 
beneficios:

•Mejorar el nivel de satisfacción del cliente, 
a través de una herramienta específica para 
facilitar la atención de consultas, 
requerimientos y reclamos (scripts de 
solución, base de conocimiento, scrolling de 
novedades)

•Evaluar la gestión del call center a través 
de la disponibilidad de indicadores 
calculados automáticamente por el 
software; a efectos de identificar acciones 
para la mejora contínua.

•Mantener información oportuna sobre 
todos y cada uno de los problemas y dudas 
reportados por los clientes en las 
operaciones que realiza la compañía.
•Tener información sobre las acciones que 
se están llevando a cabo a través de los 
diferentes departamentos que permita 
verificar el estado de avance en que se 
encuentran los distintos incidentes.

•Mantener información sobre problemas ya 
resueltos que se encuentra disponible en 
una base de conocimiento que puede ser 
consultada en todo momento como fuente 
de posibles soluciones. Esto acelera los 
tiempos de respuesta mejorando la atención 
al cliente y la productividad del Call Center.

•Obtener información histórica para efectuar 
análisis de los problemas reportados que 
permita formar equipos de trabajo 
interdisciplinarios inmersos en sistemas de 
mejora contínua sobre los productos y 
procesos de la compañía.

Briefcase e-Care además se integra con 
sistemas de Back-office o "legacy systems" 
de la empresa, consolidando la información 
mediante interfaces sencillas y robustas. Su 
principal objetivo es auxiliar a la compañía 
en el desarrollo de las relaciones con sus 
clientes, integrando en la organización toda 
la información necesaria y disponible en un 
ambiente de colaboración, compartido y 
ordenado. 

Briefcase e-Care fue concebido para 
consolidar los sistemas de la empresa con 
un método de seguridad efectivo, y que 
además se adapte fácilmente a las políticas 
corporativas de la organización permitiendo 
que los responsables del negocio la 
redefinan cada vez que sea necesario.
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