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Gracias a las herramientas suministradas con DocuWare,
los empleados internos de A/ON estan ahora mejor
equipados para procesar los 1.000 pedidos que reciben a
diario y responder antes a las quejas. Los clientes de la
empresa estan satisfechos con el servicio, que ha
mejorado, y AON Portugal puede alegrarse de la
importante reduccion de los costes que ha hecho posible
amortizar la inversion de 110.000 Euro en el nuevo sistema
de gestion de documentos DocuWare un aho y medio
después de la instalacion.
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Requisitos y condiciones marco organizativas

AN ofrece una garantia de satisfaccion del 100% con sus
productos cosméticos. Sus estandares de servicio al
cliente son igual de elevados. Los productos de A/ON se
venden en tiendas, centros de estética y a traves de
Internet, pero la forma de venta mas habitual sigue siendo
la ,tradicional” de A/ON: la venta directa. Precisamente la

ALON Cosmetics Lda. Portuga| relacibn personal con el representante de AON es lo que

los clientes de A/ON valoran mas. Confian en su consejo

B u e n aSpeCtO CO n como experto y en su atencion enormemente

personalizada.

DOCU V\la r€ Ni que decir tiene que los representantes solo pueden

estar a la altura de estas expectativas si cuentan con el
respaldo de una organizacion fiable y solida, capaz de

Los consultores de AVON llevan vendiendo productos procesar los pedidos y de responder a las preguntas con

de belleza desde 1886. Hoy en dia son la mayor rapidez.

empresa de venta directa del sector y cuentan con

representantes en 143 paises de todo el mundo. Uno ADN lanza 18 campahas de venta cada aho. Cada
Gre B campaha cuenta con dos catalogos a color propios, asi

de sus centros con mas éxito se encuentra en Portugal,

) como formularios preimpresos en los que se detallan los
donde mas de 20.000 consultores ayudan a 3,6 productos del catalogo y donde los representantes indican

millones de clientes a tener buen aspecto. la cantidad pedida de cada producto. Estos formularios



(unos 1.000 al dia) se envian a la
central, donde 9 personas se encargan
de digitalizarlos durante 11 horas al dia.
Los formularios de pedido originales se
devuelven con los productos a la
entrega. Antes de implementar un
sistema de gestion de documentos, este
procedimiento dificultaba la
comprobacion de pedidos en un
periodo de tiempo aceptable a fin de
aclarar discrepancias. Para mantener
contentos tanto a los clientes como a
los representantes, la empresa se
limitaba a enviar los productos
reclamados como si se hubieran
perdido, sin comprobar el formulario de
pedido. Hacia falta un sistema de
gestion de documentos que ayudara a
gestionar las quejas de forma mas
eficiente.

Otros departamentos tambiéen se
beneficiarian de un acceso mas rapido y
sencillo a los documentos,
concretamente el departamento
juridico, que necesitaba acceso a miles
de documentos legales debidos a
impagos, el departamento comercial,
que debia gestionar las facturas
enviadas, y el departamento de recursos
humanos, que debia gestionar los
contratos de ventas. Ademas, el
departamento de contabilidad estaba
buscando una forma mas eficaz de
archivar las facturas emitidas.

Condiciones marco tecnicas

A/ON Portugal utiliza una red de
Windows basica para 50 usuarios. El
departamento de contabilidad utiliza
ademas un IBM AS/400 para generar
facturas como archivos SPOOL. El otro
requisito tecnico de AON Portugal era
que el sistema de gestion de
documentos debia ser compatible con
el software de captura de datos
ReadSoft, que iba a implementarse
simultaneamente.

Documentos

Los documentos mas importantes que
debian incluirse en el sistema de gestion
de documentos eran los formularios de
pedido. Entre 1.000 y 2.000 formularios
de pedido, de 8 paginas cada uno,
llegan a diario a la central, y a partir de
cada pedido se genera una factura.

Ademas, la solucion tenia que archivar
una gran cantidad de documentos.
Entre ellos, los contratos de los
representantes de ventas (20.000 en
total) y 5.000 documentos legales.
Tecnicamente, estos documentos
pueden estar tanto en papel como en
un archivo SPOOL.

La solucion

Todos los documentos relevantes se
archivan centralmente en los
archivadores de DocuWare. Los archivos
en papel existentes se escanearon para
que todos los empleados pudieran
acceder a los documentos importantes
de forma rapida e inmediata.

El proceso

Los pedidos recibidos se escanean y
archivan automaticamente. El software
de captura de datos lee el numero del
vendedor y el nUmero de la campaha en
el formulario de pedido, y completa los
campos de indexacion con estos datos.
En caso de queja, el centro de atencion
telefonica puede acceder
inmediatamente a estos documentos
escaneados. Las facturas se guardan
como archivos SPOOL; la informacion
de indexacion se toma directamente de
los datos de SPOOL, de modo que estos
documentos también se guardan
automaticamente.

Todos los archivos se guardan en primer
lugar en el servidor. Mas adelante, se
guardan en DVD y se ponen a
disposicion a través de una biblioteca
optica.

La Finalidad

B Cumplimentar electronicamente
formularios de pedido, facturas,
contratos de venta y documentos
legales, y gestionarlos

B Gestionar las quejas racionalmente

B Ahorrar tiempo y costes

La Solucion
B DocuWare
B COLD/READ

Las Ventajas
B Facil acceso a los documentos,

cuando antes la busqueda llevaba
demasiado tiempo




Conclusion

Los empleados de todos los
departamentos pueden acceder
rapidamente a los documentos
escaneados. Ahora la informacion esta
disponible cuando se necesita.
DocuWare es compatible con el
software de captura de datos que AJON
tenia previsto utilizar, por lo que es
posible indexar automaticamente
incluso los documentos manuscritos.

El software de captura de datos se ha
utilizado también en el proceso de
archivo de documentos de archivadores
existentes después del escaneo.

Las ventajas en detalle

Mejor servicio

Los pedidos recibidos, las facturas y los
documentos legales estan disponibles de
inmediato, con solo hacer clic con el
raton, en cuanto se generan o reciben.
Esto significa que el centro de atencion
telefonica dispone de informacion
completa y rapida para poder responder
a las preguntas y quejas de los clientes
o los representantes.

Con ayuda de DocuWare, se puede
acceder de inmediato a los formularios
de pedido escaneados. Solo hay que
pulsar un boton. En el caso de los
productos reclamados como perdidos

durante un envio, ahora resulta mucho
mas facil saber quien ha cometido un
error: AON o el destinatario. Esto ayuda
a cumplir la garantia de satisfaccion del
100% no solo en lo que se refiere a los
productos, sino también al servicio. Si
se contesta con profesionalidad, se
garantiza la satisfaccion del cliente, y
dado que responder a quejas ha
resultado ser una de las mejores bases
para ganarse la fidelidad de los clientes,
en este caso DocuWare contribuye a
conservar los clientes.

Ahorrar costes, espacio y tiempo
comprobando los pedidos en respuesta
a quejas sobre productos perdidos se ha
vuelto rapido y sencillo. AON se ahorra
costes al no tener que volver a enviar
productos por quejas injustificadas.
Almacenar un minimo de 250.000
pedidos al aho (1 millon de paginas) en
papel suponia mas de 100 metros de
papel en archivadores, mientras que
DocuWare guarda ordenadamente todos
estos documentos en 22 DVD en los que
se puede buscar informacion desde el
propio PC.

Ademas del centro de atencion
telefonica, otros departamentos se
benefician del sistema de gestion de
documentos. Los archivos SPOOL
generados a partir de facturas se
archivan ahora automaticamente con el
modulo COLD/READ. En vez de imprimir

un original y copias en papel de copia,
solo hace falta una impresion en papel
normal. Esta copia es la que se envia al
cliente. Las copias que deben guardarse
internamente se archivan
electronicamente, mientras que los
datos de indexacion se leen del flujo de
datos a medida que se imprime el
documento. Con una cantidad de entre
1.000 y 2.000 facturas al dia, no solo se
ahorra papel y espacio, sino también
una cantidad considerable de tiempo
dedicado a almacenar y ordenar los
documentos, tareas a las que antes se
dedicaba un empleado a jornada
completa. Ahora los archivos estan
disponibles inmediatamente para buscar
informacion y se pueden ver con su
diseno original gracias a la plantilla
utilizada.

Resulta facil imaginarse las cantidades
de facturas que A/ON tiene que archivar.
Es normal que haya algun error durante
el archivo si se trabaja con papel. Estos
resultados prolongaban los tiempos de
blisqueda si se habia clasificado mal una
factura. Con DocuWare, los largos
tiempos de espera pertenecen al pasado.
En vez de 30 metros de papel al aho, los
archivos SPOOL de facturas se guardan
ahora en DVD faciles de manejar. El
tiempo ahorrado puede invertirse en
tareas mas productivas e interesantes.
Los procesos de contabilidad pueden
gestionarse con mayor rapidez y, al finy
al cabo, si se factura antes, se cobra
antes.

De estas mismas ventajas disfruta
también el departamento juridico, que
debe gestionar miles de documentos
legales, sobre todo los relacionados con
impagos. El departamento de recursos
humanos, por su parte, utiliza DocuWare
para tener bajo control los mas de
20.000 contratos firmados con
empleados y consultores.

Si desea mas
informacion, visitenos en
www.docuware.com



