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TRANSFORMACION DEL
BACK OFFICE EMPRESAS DE
GAS Y ELECTRICIDAD

Adecuacion a los cambios regulatorios y de gestion

Multinacional de servicios energéticos que
centra su actividad en el aprovisionamiento,
distribucion y comercializacién de gas natural
en Espafia, Latinoamérica, Italia y Francia,
donde tiene mas de 11 millones de clientes.
Es lider en Espafia y en Latinoaméricay
cuarta compafiia del mundo por volumen
de gas transportado. La liberalizacién
energética ha permitido al grupo entrar en
el negocio de generacién de electricidad

y la comercializacion de otros productos y
servicios energeticos.

La empresa tenia que hacer frente a los
siguientes retos:

® (Cambios en el marco regulatorio del
sector energético espafiol, suponian
definir nuevas estrategias para captar al
consumidor que ha dejado de ser abonado
para convertirse en cliente y, por tanto,
disponer de un mayor poder de eleccion.

® (Cambios en los sistemas de gestion de la
compafiia y en sus modelos de negocio.
Las empresas eléctricas, se han visto
obligadas a separar sus areas de
generacion, transporte, distribucion y

comercializacion, y a redefinir e implantar
nuevos modelos de negocio.

Cambio en la orientacién de la estrategia
del grupo empresarial al igual que el resto
del sector energético, tiende hacia Ia
configuracién de grandes corporaciones
para ganar masa critica generandose
diferentes procesos de fusiones y
adquisiciones como consecuencia de

la internacionalizacién de la compafiia,
haciéndose necesarias la utilizacion de
herramientas para la gestién del cambio.
Equipos de trabajo excesivamente
complejos v rigidos.



Back Office

Ante los retos planteados, la compafiia ha
confiado la externalizacion a Indra de las
siguientes actividades:

® Back Office de atencién personalizada.
Para gestionar laresolucién de las
reclamaciones e incidencias recibidas a
través de las plataformas telefénicas de
atencion a clientes y organismos oficiales.

® £ proceso externalizado abarca todas las
operaciones desde el registro de entrada
hasta la comunicacion de la resolucion al
cliente y/o organismo oficial. Se establece
un plazo de resolucion y un procedimiento
de actuacién, asi como un control de
calidad de toda la operativa.

Gestion Inteligente

® Flexibilidad. Independencia de las cargas
y volimenes de trabajo vs. recursos
destinados ala gestion. Garantia de
una rapida puesta en marcha de nuevos
servicios y cambios en los actuales
procesos.

® Reduccion de Costes, La externalizacidn
de estos servicios, permite transformar un

coste fijo en variable, ademas de conseguir

un coste por operacion mas bajo que

si se dedicaran recursos propios y una
significativa reduccion de espacio en las
instalaciones.

Eficacia y rentabilidad

® (estiona mas de 1,5 millones de
operaciones anualmente, respetando
sus compromisos de reduccién de costes,
rapidez y flexibilidad

Fiabilidad, transparencia y + eficiencia en la externalizacion de procesos de negocio

Indra es una compafiia global de tecnologia,
innovacion y talento, lider en soluciones

y servicios de alto valor afiadido para los
diversos sectores y mercados. Indra sigue
una estrategia de creacion de valor, con una
oferta de gestién global de las necesidades
del cliente, desde el disefio de una solucion,
pasando por su desarrollo e implantacion,
hasta su gestion operativa.

® Back Office de gestién de operaciones.

Gestiona la activacion de operaciones ya
realizadas o planificadas para operarios y
terceros.

Back Office de contratacion y provision de
servicios/productos. Este servicio aglutina
todas las operaciones necesarias, a partir
de la captura de los contratos en soporte
fisico, para su alta en los sistemas de la
compafiiay activacion del suministro con la
distribuidora del suministro contratada.
Back Office de actualizacion de BBDD

y tratamiento de la correspondencia
devuelta, Actualizacion de todos los datos
de contratacion, suministro y negocio

de (titulares del servicio, condiciones,

Revision sistematica de la deuda del
cliente.

Disponibilidad. La dedicacién en exclusiva
al core del negocio por parte del personal
de la empresa, incrementa la disponibilidad
de recursos en las actividades principales
del negocio, delegando en terceros todas
las tareas de menor valor para la empresa,
pero necesarias para el negocio.

* [ndice de impagos inferior al 1% en los

Gltimos 4 afios.

® Aumento operativo de 150 recursos en

25 dias.

Como proveedor multinacional de soluciones
(Tl, consultoria y bpo) Indra es nimero 1

en Espafia y una de las primeras empresas
de Europa y Latinoamérica, con presencia

en 94 paises. Cuenta con mas de 37.000
profesionales repartidos alrededor del
mundo. Indra aporta toda su capacidad
tecnolégica para ayudar a las empresas
energéticas de petréleo, gas, electricidad y
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ubicaciones, etc) de los clientes a partir
de la gestién de todas las devoluciones de
documentos.

Back Office de recobros. Se gestiona la
recuperacion de cobros impagados no
habituales. £l servicio también trata de
forma muy intensiva, toda la actualizacion
de datos de clientes, por ejemplo
actualizacion de NIF erréneos en polizas
muy antiguas, campafias comerciales, etc.
Back Office de servicios de administracion
de personal: néminas y beneficios.

(Calidad de servicio. Nuestro amplio
conocimiento de las operativas y sistemas,
permite identificar y actuar de forma rapida
y eficaz en cada momento. La disponibilidad
de especialistas y un exhaustivo control de
calidad, nos permite ofrecer una atencién
personalizada, la identificacion temprana
de problematicas y la actuacion inmediata
de forma preventivay correctiva.

® |ncremento de los flujos de caja con

inversiones muy pequefas

agua a alcanzar sus principales objetivos de
negocio. Mas de 140 compafifas de utilities
en el mundo usan soluciones de Indra.

Indra se reserva el
derecho de modificar
estas especificaciones
sin notificacién previa.



