Lenovo Potencializa Lenovo

Lenovo ofrece
servicios de campo
mas V
mejores para

con lA

Proporcionando soporte excepcional
con entrenamiento personalizado,
|A inteligente y nuevos canales digitales.




Desafio: Optimizacion de la

A nivel mundial, las expectativas de los consumidores sobre
la capacidad de respuesta y calidad del soporte al cliente
estan creciendo. Hoy, los clientes esperan poder conectarse
rapidamente con su proveedor de servicios, interactuar

con representantes conocedores y recibir soluciones rapidas
a sus problemas.

Como el mayor fabricante de PC del mundo, Lenovo entiende
la Importancia de ofrecer la mejor experiencia posible de
soporte al cliente. Este articulo destaca como Lenovo ha
transformado su enfogue hacia los servicios de campo

en toda la region de Asia-Pacifico (APAC), incluyendo

un huevo y completo programa de entrenamiento para
Ingenieros y una herramienta de recomendacion de partes
alimentada por |A. Este proyecto innovador ya esta teniendo
un gran impacto: la empresa ha aumentado las reparaciones

correctas a la primera en un y elevado la satisfaccion
del cliente en un

Aunqgue este proyecto de Lenovo esta enfocado en
reparaciones de PC, las soluciones que hemos desarrollado
podrian proporcionar excelentes resultados para cualquier
Nnegocio con operaciones de servicio de campo.



Desafio: Alcanzando en Servicio

Desde hace mas de 30 anos, Lenovo proporciona dispositivos

de vanguardia a usuarios en todo el mundo. Millones de personas
utilizan los PC de Lenovo para trabajo, educacion y entretenimiento,
v la empresa se esfuerza por ofrecer reparaciones vy servicios agiles
para solucionar los problemas tecnicos de los usuarios y permitirles
retomar sus actividades rapidamente.

#1 fabricante de PCs por niumero anual
de unidades enviadas

25.000 agentes de servicio de campo en todo el mundo

2.400 ubicaciones de servicio de campo
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180 socios de servicios de Tl en APAC

Mais de 400.000 programaciones de servicio

. . _ de campo por trimestre en APAC
Hemos visto una oportunidad de mejorar nuestro enfoque

en el soporte local - potenciando a nuestros ingenieros de
servicios de campo [FSEs] para proporcionar una experiencia
al cliente aun mejor.



Solucion: Lenovo Lenovo S

Lenovo ha desarrollado un conjunto completo de soluciones
disenadas para mejorar la experiencia de servicio en el sitio
en la region de APAC. Entregado a lo largo de 12 meses, el
proyecto incluye entrenamiento y certificacion personalizados
en habilidades tecnicas e interpersonales para los ingenieros
de campo (FSEs), una herramienta de recomendacion de

: - Entrenamiento personalizado
partes alimentada por |A, soluciones para ayudar a cada P

y certificacion en habilidades Soluciones para ayudar

Nueva experiencia digital

FSE a coincidir con la persona ideal del cliente, un portal técnicas e interpersonales aﬁi’;‘;"f::j;;j:?dif B L T
web para la gestion de operaciones de los FSEs (el Portal para los FSE del cliente (la Aplicacion Mobile Resolve)
Web Resolve) y una nueva experiencia digital para FSEs

y clientes (la aplicacion Mobile Resolve). l l l
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Lenovo
Desarrollamos un programa de entrenamiento para FSE con T X
cuatro niveles distintos: Basico, Avanzado, Elite y Maestro.
Al completar sesiones de entrenamiento en linea, certificaciones . entada Pjertz::}g;iizi;as%zﬂltiﬂ
' ! or |A para recomendacion
y reparaciones en el mundo real, los FSE pueden mejorar sus P P FSE (el Portal Web Resolve)

habilidades y asumir trabajos mas complejos y gratificantes. fe Piczas

Las habilidades interpersonales tambien son vitales, y el programa
iIncluye entrenamientos en lenguaje corporal y comunicacion verbal.



Solucion: Automatizando

Hoy, Lenovo analiza automaticamente solicitudes de soporte
al cliente y determina las habilidades tecnicas e interpersonales
necesarias para completar el trabajo con exito. Cuando Lenovo
crea una orden de serviclo para uno de sus socios de soporte
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Cuando los clientes [laman al centro de contacto de Lenovo, los agentes usan una |A desarrollada internamente para
ayudar a identificar que piezas debemos enviar para la reparacion. La herramienta basa sus recomendaciones en un
amplio conjunto de datos de reparaciones pasadas, incluyendo datos detallados sobre los sintomas del problema, la
ubicacion del cliente, la epoca del ano en que se reporto el problema vy las piezas usadas para resolver el problema.



Solucién: Optimizando las N

Para asistir a los FSE antes, durante y despues de las visitas
a los clientes, Lenovo creo la aplicacion Mobile Resolve

— una aplicacion movil que reune toda la informacion
relacionada con el cliente y su problema tecnico en un

solo lugar. La aplicacion permite que los FSE vean las
especificaciones del dispositivo del cliente, los resultados
de cualquier diagnostico o reparacion anterior, guias

en video para desmontaje y montaje del dispositivo y mas.

Optimizando las Experiencias de Soporte
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Finalmente, Lenovo ha creado una nueva experiencia digital

para los clientes en APAC. Una vez que se asigna un FSE, ' (e S|
os clientes reciben un enlace donde pueden encontrar el Some

oerfil del ingeniero, el nivel de certificacion téecnica, (h S i il
evaluaciones de servicio anteriores vy la ubicacion prevista s i

de salida del FSE, ademas del horario estimado de llegada,
ayudandolos a asegurarse de estar disponibles para dar
al Ingeniero acceso al dispositivo.



Acelerando Reparaciones
vV Reduciendo Costos

Combinando insights potenciados por |A con una nueva y dinamica experiencia digital para clientes
vy FSEs, Lenovo esta haciendo nuestro proceso de reparacion en APAC mas efectivo y conveniente.

Jerome |basco-Als Laguna
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Lenovo Especialista de Proyectos
Action Labs, Filipinas
En cuestion de segundos, la herramienta de recomendacion de piezas Hemos reemplazado las crdenes de servicio y notas en papel por la
analiza la iInformacion sobre un fallo y determina la causa mas probable. aplicacion Mobile Resolve, que coloca toda la informacion gue necesitamos
Podemos entonces enviar a nuestros FSEs con todo lo que necesitan en la palma de nuestras manos."” Su colega, Alexis Pertudo, Especialista

de Proyectos, anade: "Podemos manejar los casos con mucha mas eficiencia,

para completar las reparaciones en el primer intento.
lo que es particularmente util para investigar y resolver problemas de inmediato.

Para socios de servicio de Lenovo como Action Labs en Filipinas, el nuevo enfoque esta entregando beneficios valiosos.
Al abordar este dolor con esta herramienta interna, Lenovo ha experimentado:

. Un 26% de mejora en las tasas de reparaciones correctas en el primer intento . $850,000 de ahorro en costos en un afio



Servicio Excepcional

Hasta la fecha, mas de 3.800 FSEs han completado
el nuevo programa de entrenamiento y certificacion
de Lenovo, ayudando a equipar a los ingenieros con
las habilidades técnicas e interpersonales necesarias
para entregar un servicio al cliente excepcional.
Desde que se lanzo el programa de transformacion,
Lenovo ha observado un aumento del 3.4% en la
satisfaccion general del cliente en toda la APAC

— y estamos apuntando a mejoras adicionales

para los proximos anos.

La innovacion en servicio de campo de Lenovo

ya esta recibiendo un reconocimiento significativo

en la industria. El proyecto de transformacion de los

FSEs gano la categoria de Excelencia en Servicio

de Campo en los premios Technology & Services Industry
Association (TSIA) Star Awards 2023 — uno de los premios
mas prestigiosos de la industria de TlI.

. 3.800 FSEs certificados en APAC

3.4% de aumento en la satisfaccidn general del
cliente basado en la experiencia interna de Lenovo

2023 N\
WINNER

A
{‘l" SEITER Awards




Para descubrir como puede
beneficiarse de la
y soluciones potenciadas

por |A en sus proplios servicios
de campo, visite
o hable con su contacto en Lenovo.
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