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Staedtler automatiza la Gestion de Incidencias de la empresa
de la mano de Gepesa y Microsoft SharePoint

Staedtler Espariola, S.A.

“Con Microsoft SharePoint disponemos de una herra-
? STAEDTLER mienta integrada que automatiza la Gestion de Inci-
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Staedtler es una multinacional de origen
aleman, lider de reconocido prestigio en la
distribucion de productos de escritura y dibujo
en Espafia.

dencias, mejorando los flujos de informacion y la m
atencion al Cliente de la Compafia.”

08755 Castellbisbal (Barcelona) D. Xavier Rosell¢. Director Financiero. Staedtler Espafiola,
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La empresa

Staedtler Espariola es una empresa lider de reco-
nocido prestigio en la distribucion de productos de
escritura y dibujo en Espafa. Actualmente la Com-
pafiia cuenta con mas de 3.000 empleados a nivel
mundial, 24 filiales y 10 plantas de produccion re-
partidas por todo el mundo. Con presencia en mas
de 150 paises, Staedtler es el mayor fabricante
europeo de lapices de grafito, de color y de gomas
de borrar.

Todas las acciones del grupo Staedtler estan suje-
tas a la Fundacion Staedtler, reconocida oficial-
mente y certificada como organizacion sin animo
de lucro. El objetivo de la Fundacién es promover
la investigacién cientifica en las universidades y
escuelas técnicas.

Situacion

A principios de afio 2007 Staedtler Espafiola deci-
dié realizar una mejora de sus procesos internos
de gestion de incidencias y reclamaciones de clien-
tes, puesto que no disponia de una herramienta
practica y que unificara procesos para la gestion
de las mismas.
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Hasta el momento, todo el flujo de trabajo era ma-
nual (expedientes y archivos fisicos), sin ningin
software especifico que sirviera de soporte in-
formatico para el registro de las incidencias, impi-
diendo llevar a cabo procesos de consulta, segui-
miento o estadisticos que permitieran una mejora
en la gestion y control de las reclamaciones. Tanto
la recepcion como el seguimiento, consulta, cierre
y archivo se realizaban de manera manual, dificul-
tando la comunicacion entre departamentos y la
unificacion de procesos. En este sentido, la utiliza-
cion de diferentes herramientas para la gestion de
las incidencias (e-mail, teléfono, documentacion
fisica...) suponia un gran riesgo por la pérdida de
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La consecuencia de todo ello era una atencion al
Cliente mas lenta e, incluso, una sensacion de
dispersion de datos. Pese a funcionar muchos
afios de esta manera, y pese a obtener un alto
grado de satisfaccion por parte de sus clientes, la
compafia se propuso optimizar internamente di-
chos procesos, por lo que se plante6 la necesidad
de disponer de algun tipo de software que permitie-
ra un avance significativo en lo relativo a la gestién
de incidencias. El objetivo era conseguir una ma-
yor agilidad en la atencion al Cliente, un mayor
control sobre las incidencias y la obtencion de in-
formacion estadistica.

“Necesitabamos una herramienta que nos sirviera
para recoger y registrar toda la informacion inicial,
gestionarla, consultarla facil y rapidamente, com-
partirla y que fuera colaborativa, evitando el uso de
otras herramientas de comunicacion, como el e-
mail o documentos impresos y que a Su vez nos
sirviera como archivo y permitiese la extraccion de
informes estadisticos”, afirma Yolanda Sena, Res-
ponsable del Departamento de Administracion de
Ventas de Staedtler Espafiola.

Solucion

Después de analizar diversas opciones para la
gestion de incidencias de clientes, Staedtler Espa-
fiola decidié implantar, de la mano de Gepesa,
GiVertex, el sistema de gestion documental basa-
do en tecnologia Microsoft SharePoint, por el po-
tencial que este ofrecia.

“El trabajo conjunto con el personal de Gepesa nos
permiti6 identificar cuéles eran nuestras necesida-
des y la flexibilidad de Microsoft SharePoint permi-
ti6 adaptar la solucion a nuestros requisitos.
Ademas, a medida que hemos ido conociendo las
posibilidades del software, se han ido produciendo
continuos procesos de mejora, en los cuales
hemos podido incluso adaptar mas y mejor la apli-
cacion a las nuevas necesidades que han ido sur-
giendo”, comenta Xavier Rosello, Director Finan-
ciero de Staedtler Espafiola.
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Beneficios

Tras haber finalizado el proceso de implantacion
de GiVertex en Staedtler Espafiola, se realiz6 una
formacion a los usuarios finales de esta herramien-
ta, obteniendo un alto grado de satisfaccion por
parte de los mismos. Con la nueva solucién, el
tiempo de gestion de una incidencia era mucho
menor, mas agil, y el control de la misma mucho
mayor. Asimismo, la informacion estadistica obteni-
da posteriormente facilita la mejora en los proce-
so0s internos.

En este sentido, Xavier Roselld explica: “Con Mi-
crosoft SharePoint y GiVertex disponemos de una
herramienta integrada que automatiza la Gestidn
de Incidencias, mejorando los flujos de informacion
y la atencién al Cliente de la Compafiia, facilitando,
a su vez, la coordinacién entre departamentos”.
Todo ello ha repercutido en una mayor agilidad en
todo el tratamiento de incidencias; tanto en lo refe-
rente a la recogida de datos, tratamiento de los
mismos como en la resolucion y posterior almace-
namiento de cada incidencia, unificando los diver-
so0s procesos que disponian para gestionar las
incidencias en uno solo.

Segun palabras de Yolanda Sena, “Hemos pasado
de una sensacién de gestion manual y dispersion
de datos a una gestion totalmente sistematizada y
unificada, consiguiendo que el equipo de Adminis-
tracion de Ventas, principales gestores del progra-
ma, trabaje de una forma mas &gil, proporcionando
mayor seguridad en la informacién registrada y una
mayor facilidad en la comprension de los datos
registrados, importante detalle que se hace espe-
cialmente patente en la atencion al cliente en una
labor tan delicada como es una incidencia.”
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