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BELLA AURORA LABS mejora
el cuidado y atencion a sus

consuml.doras con Dynamics sELLA AURORA
365 Omichannel ‘
www.abast.es
M La compaiia se convierte en un referente en transformacion digital dentro del sector
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de la cosmética espafola gracias a proyectos como éste, que le ha permitido integrar
la gestion del cuidado y atencion a sus consumidoras englobando todos los maltiples
canales de comunicacion utilizados. Para ello ha confiado en una solucién basada en

Dynamics 365 propuesta e implantada por ABAST, Gold Partner de Microsoft.

El reto

Bella Aurora Labs es una compaiiia lider en el sector de la
cosmética espanola y cuenta con presencia internacional.
Engloba diferentes marcas entre las que destaca Bella
Aurora, buque insignia de la compania y lider en el merca-
do de productos despigmentantes.

Su departamento de Customer Care disponia de diferentes
canales de comunicacion y diferentes herramientas no
integradas para gestionar cada uno de ellos. El objetivo del
proyecto que se planted inicialmente era integrar y optimizar
la gestion de todos estos canalesy enriquecer en un reposito-
rio unificado todos los datos que obtenian de la interaccion
con sus consumidoras.

Los canales de comunicacion utilizados incluian redes
sociales, chats, WhatsApp, telefonia, y correo electrénico.
Ademas, para cada uno de los canales normalmente habia
definidos varios perfiles diferentes, tanto para diferenciar
marcas o lineas de productos de la compafia como para
atender a través de ellos diferentes necesidades de los
clientes.
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El principal problema era que las distintas aplicaciones que
utilizaban trabajaban desconectadas entre ellasy los reposito-
rios de informacion eran independientes y de tipologias
diferentes: hojas de célculo, Zendesk (soporte), aplicacion de
booking, etc. lo que hacia que el entorno completo de
atencion a sus consumidoras fuera muy dificil de gobernary
no pudieran tener una vision Unica.

Esta necesidad era una de las problematicas que Bella
Aurora Labs queria abordar dentro de su plan de Transfor-
macion Digital, cuyo objetivo final es tener una vision 360°
de sus consumidoras y dentro del cual se plantearon
abordar también otros proyectos como:

e Desplegar una solucion de Customer Service que pueda
gestionar tanto los procesos de Customer Care como los
de soporte post-venta.

® Implantaruna solucion para la gestion unificada de marke-
ting digital.

® Integrar estas soluciones con sus sistemas de e-commerce.

® Integrar también con herramientas para el punto de venta
en tiendas o grandes almacenes.

La solucién

Entre las propuestas que Bella Aurora Labs evalué para
llevar a cabo este proyecto de transformacion, finalmente
escogieron la presentada por ABAST porque proporciona-
ba una solucion holistica que resolvia todas esas necesida-
des y facilitaba opciones para seguir creciendo con nuevas
funcionalidades integradas en el futuro.



La propuesta presentada estaba basada en Microsoft
Dynamics 365 y Microsoft PowerPlatfom, que conforman
una de las plataformas mas completas y modernas de
aplicaciones de negocio, facilitando la transformacion
digital de las empresas.

“El proyecto, que ya era estratégico en nuestra estrategia de
digitalizacion, se convierte en una apuesta de la compania
por mantener ese contacto directo con la consumidora al
sobrevenir la pandemia de COVID-19. La solucion de Micro-
soft encaja connuestras necesidades como empresa centra-
da en las personas, y nos permite, de una forma modular, ir
dotéandola de mas funcionalidad acorde a nuestro plan de
crecimiento. Como herramienta, atina facilidad de uso por
parte de nuestras Beauty Experts, tecnologia innovadora, y
capacidad de integracion con el resto de sistemas. Ademas,
ABAST tiene una metodologia de trabajo transparente y
flexible, con unos profesionales con los que rapidamente
creamos un clima de confianza y colaboracion.”, declara
Joan Corominas, ClIO de Bella Aurora Labs.

El core de este primer proyecto inicial es Microsoft
Dynamics 365 Omnichannel, un médulo que proporciona
capacidad multicanal a la solucién de Customer Service.
Esta solucion permite que las organizaciones se conecten e
interactien instantaneamente con sus clientes a través de
canales de mensajeria digital, chats, SMS, redes sociales,
etc. La aplicacion ofrece identificacion contextual del
cliente, notificacion en tiempo real, comunicacion integra-
day herramientas de productividad para garantizar que los
agentes que interactlan con los clientes sean mas eficaces.
Es de destacar también que esta solucion saca partido del
uso de servicios cognitivos de Azure, como el reconoci-
miento del lenguaje natural, servicio de traduccion en
tiempo real y el “anélisis de sentimiento” del cliente.

A esta solucion se le anadié nuevas funcionalidades
desarrolladas por ABAST que ampliaron la interaccion que
el departamento de Customer Care de Bella Aurora Labs
podia realizar con las consumidoras a través de redes
sociales como Facebook, Twitter e Instagram. En concreto,
esa mejora permite ahora recoger informacion directamen-
te de posts en los que se menciona alguna de las marcas o
productos de la compania e interactuar a través de ellos
con las consumidoras.

Actualmente el equipo de Customer Care y Customer
Service realizan su actividad de manera deslocalizada y
principalmente teletrabajando.

El proyecto

La implicacion de Bella Aurora Labs en el proyecto, tanto
desde negocio como de Tl, fue maxima, y las responsables
del departamento de Customer Care & Customer Insights
trabajaron de forma conjunta con los consultores de ABAST
para definir los requerimientos finales de la solucion.
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Una dificultad anadida en el desarrollo del proyecto fue la
coincidencia con la pandemia de COVID-19, que obligé a
realizar todo el proyecto de forma remota, tanto en la fase de
analisis como en las posteriores de parametrizacion, revision
y puesta en marcha. El uso de Microsoft Teams como
herramienta de comunicaciony colaboracion facilité que eso
no fuera un inconveniente para el buen avance del proyecto.

La solucion se puso en produccion en julio de 2021.

Beneficios

Gracias a Microsoft Dynamics 365 Omnichannel, Dynamics
365 Customer Service y las funcionalidades extra anadidas
por los programadores de ABAST, el equipo de Custormer
Care & Customer Insights de Bella Aurora Labs cuenta
ahora con un entorno integrado de gestion de todas sus
comunicaciones con sus consumidoras que engloba todos
los canales de comunicacion. Las agentes encargadas de
asesorar o responder consultas sobre los productos que la
compania ofrece a través de sus diferentes marcas, dispo-
nen de informacién unificada sobre sus clientes vy
herramientas que facilitan la interaccion y el seguimiento
de cada caso o conversacion establecida con ellas.

Este proyecto ha contribuido al reconocimiento de Bella
Aurora Labs como una de las companias mas destacadas
en la digitalizacion de sus procesos dentro del sector. Una
muestra de ello son los 4 premios con los que Bella Aurora
Labs fue galardonada en los premios Digital Beauty Awards
2021 organizados por el Beauty Cluster:

Ter premio al Mejor nuevo e-commerce del sector.
2° premio al Mejor e-commerce cosmética y perfumeria.
2° premio a la Mejor transformacion digital de una empresa.

3er premio a la Mejor Innovacion tecnolégica digital.

Dando continuidad a este proyecto, se estan abordando
ahora mejoras en la Gestion de Marketing con una solucidn,
también basada en Dynamics 365, que podra explotar los
datos recogidos por Omnichannely que ademas se enrique-
ceran con los recogidos a través de su plataforma de
e-commerce.

Eva Martinez, Customer Care & Customer Insights Manager
de BellaAurora Labs., sefiala que "El proyecto nos ha permi-
tido estar todavia mas cerca de nuestras consumidoras,
ofreciéndoles mdltiples vias de contacto con la marca en
real time (tanto online como offline) integradas de manera
global con nuestros sistemas. También nos ha servido de
impulso para seguir trabajando en el camino de la hiperper-
sonalizacion, un objetivo estratégico para nuestra compa-
fifa. El equipo de ABAST entendié rapidamente nuestro
modelo de negocio y nos ofrecieron soluciones siempre
adaptadas y personalizadas, en un ambiente de trabajo de
mutuo entendimiento.”

Para mas informacion: msdynamics@abast.es
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