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Le ayudamos a estar mas cerca de sus clientes

Los cajeros automaticos, la banca electronica, la banca a través de Internet y otros
tipos de sistemas automatizados han contribuido a hacer mas efectiva la gestion de
transacciones bancarias ordinarias. No obstante, la disminucién de los contactos
personales supone también menos posibilidades de “vender” los servicios financie-
ros que son realmente rentables. Por todo ello, nunca ha sido tan importante esta-
blecer y crear buenas relaciones con los clientes. En Q-MATIC tenemos la tecnolo-
gia y los conocimientos necesarios para ofrecer a sus clientes un asesoramiento real-
mente profesional.

Una ventaja competitiva — trate de forma VIP a sus clientes
mas importantes
El 20% de los clientes generan el 80% de los beneficios. Esta es una antigua ver-
dad que hoy es méas actual que nunca. Los clientes con un gran potencial deben ser
fidelizados por el banco, con ayuda de un buen servicio y una actitud profesional.

El primer paso a tomar, es la identificacién de los clientes clave, mediante el ana-
lisis de la necesidad de productos financieros. El siguiente paso es reunir rapida-
mente la totalidad de la informacion que el banco tiene sobre el cliente, para que
de este modo, y ya como el ultimo paso, poner dicha informacion en manos del
empleado asesor que esté mejor cualificado para gestionar el asunto en cuestion.
Naturalmente, y mientras tanto, el cliente debe llevarse una impresion agradable y
positiva de su visita a la entidad bancaria.

¢Suena todo ello como algo sencillo? Pues asi es. Siempre y cuando usted tenga
la ayuda de la tecnologia y los conocimientos de Q-MATIC.

En el futuro, los bancos operaran de forma diferente.
Las tendencias son claras. Un menor nimero de transacciones supone un menor
numero de clientes en la oficina bancaria, pero con asuntos “mas profundos” y que
exigen mas tiempo. Ello supone que sea muy probable que desaparezca el clasico
vestibulo del banco, donde los clientes se dirigen a las ventanillas de las cajas. En su
lugar, encontraremos entornos mas abiertos en oficinas donde los empleados atien-
dan a los clientes en su propia mesa de trabajo.
Este desarrollo supone también otro tipo de exigencias para los empleados de
Q-MATIC. Aquellos que ya nos conocen, saben que nos hemos dado a conocer
como expertos en lograr que el flujo de clientes hacia las cajas sea lo mas flexible ) ) )
posible. Ahora hemos desarrollado y refinado nuestro sistema, convirtiéndolo en un hgf’:‘:‘ﬂa::;:; clientes clave tienen su propia
sofisticado soporte de ventas para las modernas entidades financieras, con la ambi- En Australia, encontramos un ejemplo mas de como utilizar

cion de ofertar a sus clientes los mejores productos y servicios. totalmente la capacidad que ofrece Q-MATIC. Los clientes
clave introducen su Visa/Mastercard en un lector de tarjetas y

de este modo pueden acceder a un dmbito similar al de una

Si usted sabe como quiere tratar a sus cllentes, nosotros sala VIP. En el interior, un recepcionista da la bienvenida al

podemos ayu darle a COHSQgUiI"O cliente y, a continuacion, puede gestionar sus asuntos banca-
rios con su asesor personal en un entorno confortable.

Sin duda ustedes habran configurado una base de datos avanzada cuya funcién sea
desarrollar las relaciones con el cliente. Y seguramente han establecido una estra-
tegia referente al trato que quieren darle a sus clientes. Q-MATIC les ofrece los
métodos y la tecnologia para convertir en realidad dichas estrategias. Légicamente
sélo hay una forma de lograrlo: ustedes nos dicen cémo lo quieren y nosotros nos
aseguramos de que esto ocurra.







Los conocimientos:

el primer paso para crear una buena relacién con el cliente

Los conocimientos y el compromiso de los empleados son factores de éxito decisi-
vos a la hora de conseguir y conservar nuevos clientes. Con Q-MATIC, sus emplea-
dos tienen la posibilidad de estar bien preparados al reunirse con sus clientes para
realizar negocios.

La identificacion — lo primero que debe conocer es la identidad
del cliente
Para iniciar la espiral positiva, primeramente debemos tener un método para que el
cliente se identifique, anunciando su llegada. Existen varios principios para la iden-
tificacion. Podemos dejar que el cliente tome la iniciativa e introduzca su tarjeta
bancaria en un lector de tarjetas.

Una vez se ha identificado al cliente, el sistema retine la informacién importante
almacenada en la base de datos y la presenta en pantalla.

El empleado idoneo se encarga del cliente adecuado

El perfil del cliente se compara con el perfil de los empleados que estan disponibles
en ese momento. Teniendo en cuenta el tipo de asunto que desee gestionar el clien-
te, el sistema selecciona al empleado idéneo. Ademas, el sistema puede proponer
el uso de una sala o despacho de reunién, que puede reservarse haciendo clic con
ayuda del ratén de su ordenador.

El asesoramiento con profesionalidad exige una buena
preparacion
Esto supone que usted pueda ofrecer un buen asesoramiento, incluso a los clientes
que no tengan reserva de hora y se hayan identificado con su tarjeta bancaria. El
empleado recibe informacion sobre el nombre del cliente, el tipo de asunto y sus
datos financieros. En otras palabras, usted ya estard preparado para vender pro-
ductos y servicios.

La funcion Q-CALENDAR le ofrece un magnifico soporte para la gestion de reu-
niones reservadas. Q-CALENDAR garantiza que el cliente se retina con el empleado
con quien ha hecho su reserva.

Q-CALENDAR - El sistema de reserva de cita
Q-CALENDAR es un avanzado calendario para la reserva de
cita, con reserva para grupos. El usuario puede recibir, de
forma facil y répida, informacion sobre reuniones con reserva
de hora, saber qué empleados estan disponibles y cuéles no lo
estan. Lo Unico que necesita es una base de datos.
Q-CALENDAR se encarga del resto.

La camara registra con detalle a los clientes
bancarios.

En un dispensador con lector de tarjetas y pantalla tactil, el
cliente puede presentarse y seleccionar el asunto que desea
gestionar al entrar en la entidad bancaria. Ademas, existe la
posibilidad de utilizar dos micro-camaras discretamente
emplazadas en el borde superior de la pantalla tactil. Una de
las cdmaras estaria conectada al sistema de seguridad del
banco. El soporte informético de Q-WIN utilizarfa la segunda
camara. La cdmara hace una fotografia rapida cuando el clien-
te selecciona el asunto. La fotografia queda almacenada en la
base de datos de clientes. Cuando el empleado sale a recibir
al cliente, ya le conoce por su nombre y su fotografia.






No sera culpa nuestra si ustedes no perciben las sefiales de ventas

Han transcurrido algunos minutos desde que el cliente ha llegado a la entidad ban-
caria y, sin embargo, la entidad ya esta preparada para realizar un asesoramiento de
ventas. Se selecciona al empleado adecuado para que atienda al mencionado clien-
te, quien ademas conoce el motivo de su visita.

Una atencion personalizada vale su peso en oro
Ha llegado la hora de salir a recibir al cliente. Con un poco de suerte, el cliente ha
vivido la espera de forma agradable sin sentirla demasiado larga. El empleado de la
entidad bancaria saluda al cliente y se dirije a él por su nombre. Con ello, el cliente
se sentira tratado de forma personalizada desde el primer momento. Pero lo mas
importante es que en ese momento, el empleado ya puede suponer qué productos
financieros puede ofrecer y, de este modo, conducir la conversacion en la direccion
mas ventajosa.

El acceso, en pantalla, a todos los datos del cliente, evita la pérdida de tiempo en
el inicio del encuentro, pudiendo asi utilizar el tiempo en facilitar las relaciones con
el usuario.

La confianza es mas importante que los tipos de interés

Si el empleado tiene los conocimientos actualizados en los negocios personales del
cliente y en sus intereses, se da una impresién de confianza. ;Qué tipo de emplea-
do de banca escogeria usted?. ;Aquel que estad sentado mirando el monitor de su
ordenador, o aquel que demuestra interés y capacitacion?. Hay estudios que
demuestran que la confianza es el factor principal cuando se elige continuar cola-
borando con un banco.

Un entorno tranquilo y confidencial

Siempre es ventajoso, tanto para el cliente como para el empleado, poder conver-
sar tranquilamente, sin sentir que hay otro cliente que espera con impaciencia su
turno de atencion. El trabajo de las entidades bancarias en la era de las pos-trans-
acciones no se centra en atender al mayor numero de clientes lo antes posible, sino
mas bien en tener el mayor nimero de datos sobre sus preferencias y necesidades,
para poder proponer soluciones adecuadas a las mismas.

La base de datos CRM posee todos los "sales-
leads”. Nosotros le garantizamos ponerlos a su
disposicion a tiempo

La opcion Q-CLIENT le ofrece el acceso a la base de datos de
clientes: la cuenta y los créditos del cliente, los antecedentes,

las transacciones realizadas con anterioridad y las anotaciones
aparecen directamente en pantalla. El empleado puede reali-
zar anotaciones propias durante la visita del cliente. Estos
datos quedan almacenados en el perfil de dicho cliente.

Es usted quien se dirige al cliente

No es un buen inicio en una relacion si el cliente debe guar-
dar cola y esperar su turno. Por el contrario, el cliente debe
estar cdmodamente sentado leyendo un periddico hasta ser
recibido personalmente por el asesor. Quizas pueda parecer
una nimiedad, pero este hecho tiene una gran carga simbdli-
ca.



Para poder distribuir sus recursos de forma eficaz, es indispensable
saber donde y cuando es necesario utilizarlos
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Informes rapidos y facilmente inteligibles a nivel
de agencia, provincia o todo el pais
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Ustedes pueden planificar con exactitud cuantos
empleados son necesarios y en qué momento

Un diagrama gréfico propone el nimero de cajas que deben
estar abiertas para alcanzar un determinado tiempo de espe-
ra. Al realizar una modificacion, se simula en pantalla un
nuevo tiempo de espera.

Q-STAFF ofrece los costes de diferentes alternativas, para que
usted pueda hacer un célculo de la solucién con un coste mini-
mo.

Q-MATIC genera y retine una gran cantidad de informacion de las actividades que
se realizan en la entidad bancaria. Por ejemplo, usted podra ver el nimero de clien-
tes que esperan y el tipo de servicio que desean. Usted podra supervisar el nimero
de empleados que estan conectados al sistema para atender las demandas. Con
ayuda de la funcién Q-STAFF, usted podra planificar un alto y homogéneo nivel de
servicio.

Q-MATIC le ofrece los conocimientos y la visién global necesaria para planificar
las actividades a largo plazo y a bajo coste.

La rentabilidad se consigue haciendo que cada entidad
funcione con eficacia

Los responsables regionales pueden estudiar cada una de las entidades, y obtener
rapidamente informes facilmente inteligibles sobre el nivel de servicio de cada ofici-
na, provincia o de la totalidad de agencias. El sistema genera informes estadisticos
sobre tiempos de espera, tiempos de atencion, tendencias en el flujo de clientes,
numero de clientes y como y cudndo son atendidos a lo largo de la jornada laboral.

Solamente utilizando un infima parte de la estadistica que
genera el sistema, usted podra hacer milagros

A pesar de la gran cantidad de datos estadisticos, es muy facil leer e interpretar la
informacion generada por el sistema. Trabajamos con datos estadisticos globales
destinados a su uso practico. Y esto es una suerte: un mayor numero de clientes
supone un aumento de los puestos de atencién para evitar que aumente el tiempo
de espera.

El grado de servicio idéneo no es siempre lo mismo que el
mas alto grado de servicio

La oferta de un servicio éptimo al cliente puede ser, por ejemplo, la eliminacién de
las colas y de los tiempos de espera, pero ello no significa que sea lo méas efectivo
desde el punto de vista de los costes. Con Q-STAFF, la herramienta para la planifi-
cacion de plantilla, usted puede realizar la configuracion de cuadrantes que posibi-
liten un nivel adecuado de servicio al cliente. La clave est4 en encontrar el equilibrio
entre el servicio ofrecido y su coste.



Un sistema se considera avanzado si es facil de usar

Q-MATIC ofrece una amplia variedad de posibilidades con un manejo muy sencillo.
El interfaz del sistema es similar a los conocidos entornos de Windows o cualquier
navegador de Internet.

De facil instalacion

La instalacion esta a cargo de nuestros eficientes técnicos, que no abandonaran los
locales de su entidad hasta que todo funcione perfectamente. Q-MATIC se adapta
a la mayoria de los entornos existentes, tanto a nivel informatico como en lo que se
refiere al entorno fisico.

Extremadamente flexible

El soporte informatico (software) del sistema puede adaptarse practicamente a cual-
quier tipo de necesidad, por muy exigente que esta sea. Se puede programar para
adaptar el sistema a su estrategia de mercado y su politica de atencion. Usted tam-
bién puede personalizar sus propios informes. El sistema contiene plantillas de infor-
mes, configuradas para la mayoria de los deseos de los clientes. Si desea eliminar o
anadir datos, puede hacerlo sin problemas con el programa de edicién Q-WIN.

Cursos de formacion

Naturalmente, nos aseguramos que usted y sus colaboradores reciban la formacion
apropiada. Ofrecemos cursos de formacion, ya sea en sus propios locales o en nues-
tras oficinas.

Compatibilidad del sistema

Q-Win funciona con Windows 95/98 o Windows NT/2000 y
puede integrarse en el sistema de red de comunicaciones que
dispongan, intercambiando informacién mediante el protoco-
lo ODBC, con la mayoria de bases de datos, SQL Server,
Microsoft Access. El programa ha sido desarrollado en C++.
Q-WIN puede funcionar de manera independiente o integrado
en su red de drea local, por ejemplo Novell Netware, Windows
Network, etc.

Q-Win respeta la confidencialidad de su base de
datos de clientes

Q-WIN obtiene informacién sin entrar y "buscar” en su base
de datos. El intercambio se realiza mediante ODBC, una herra-
mienta muy utilizada en, por ejemplo, mbitos web.

ACCESS
SQL SERVER
Oracle







Q-MATIC. Una inversion altamente rentable

Q-MATIC es una inversion bastante asequible con unos rapidos resultados. Por lo
general, el principal coste de cualquier empresa es el gasto de personal. Por ello,
una mejora en la gestién de los recursos humanos es altamente rentable en un
corto periodo de tiempo. Nosotros le ayudaremos, con mucho gusto, a calcular el
tiempo de amortizacién de su inversion en un sistema Q-MATIC.

En este contexto, un factor importante es la calidad de todos nuestros productos
ya que al desarrollar y fabricar tanto software como hardware no estamos obliga-
dos a adaptarnos a otros fabricantes, obteniéndose de esta manera unos productos
altamente fiables y sin practicamente mantenimiento.

Las buenas relaciones prevalecen sobre el dinero

Las relaciones, la satisfaccion del cliente y su fidelidad son, sin lugar a dudas, para-
metros importantes para el éxito de una empresa. De hecho, si se aumenta la fide-
lidad del cliente en un 5%, un banco puede aumentar su rentabilidad hasta un
85%. Esto se debe, entre otras cosas, a que los clientes fidelizados recomiendan a
otras personas que se hagan clientes de su banco, pudiendo reducir de esta mane-
ra el dinero y el tiempo dedicado a la publicidad.

Existen estudios que demuestran que un cliente satisfecho cuenta a un promedio
de tres personas su situacion. Por el contrario, un cliente insatisfecho comunica su
insatisfaccion a un minimo de diez personas. Lo mds importante es tener una buena
relacion con el cliente desde el principio.

Una verdadera fidelizacion del cliente no se logra de forma gratuita. Ello supone
un gran esfuerzo y la toma de medidas en varios frentes. Pero el primer paso es
crear una buena relacién con el cliente. Y en esto, Q-MATIC es un socio de gran fia-

bilidad. Suponemos que no hace falta explicar las ventajas de la inver-
sion de otro modo que como lo hacemos en la figura de arri-
ba: corto tiempo de amortizacion utilizando adecuadamente
los datos estadisticos que genera el sistema.

Q-WIN El corazdn de nuestro sistema es el soporte informa-
tico (software). La dltima version del mismo incorpora una
serie de funciones avanzadas, como, por ejemplo, trabajo en
red y vinculos Internet, planificacion de plantilla y datos sobre
el cliente. En pocas palabras, ayuda experta en el dificil arte de
trabajar mas eficazmente a nivel de costes y, a su vez, mejo-
rar el servicio al cliente.
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Q-MATIC A NIVEL MUNDIAL

Q-MATIC. Mejoramos nuestras relaciones con los clientes en
todo el mundo

Con mas de 25.000 instalaciones a nivel mundial, somos lideres del mercado en el
area de los Sistemas de Gestién y Direccionamiento de Clientes. Es aqui donde
somos mas conocidos por el publico en general. Con el tiempo, hemos expandido
nuestra oferta de servicios, y actualmente trabajamos mas intensamente en el inte-
rior de las organizaciones de nuestros clientes.

El corazén de nuestro sistema es el soporte informatico (software). A medida que
han aumentado las exigencias del mercado y el desarrollo de las nuevas tecnologi-
as ha avanzado, nuestro soporte informatico ha avanzado también, y en la actuali-
dad incorpora la planificacién de plantilla, las bases de datos sobre el cliente y los
sistemas de cita previa.

Ventas en 85 paises

Nuestros productos y soluciones de sistema se comercializan en mas de 85 paises.
Tenemos empresas filiales en EE.UU., Canadd, Gran Bretana, Francia, Alemania y
China. En el resto de paises nos representan distribuidores exclusivos. La empresa
matriz se halla en Suecia y cuenta actualmente con 60 empleados.

Q-MATIC

www.q-matic.com
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