


e Agenda

¢ Quiénes
Compaiiia

Modelo CX

(S - O
=0

exitosas 3

S
A

R L R
-u;



Customer Experience & BPO

Impulsada por ser el mejor talento humano

Mision

Liderar la adopcion del estilo
de vida digital en Colombia.

Visifeln)

Facilitar la construccion de una vida
de prosperidad y bienestar.

Ambicion

Somos talento creador de experiencias que
conectan y enamoran personas y marcas.

Posicionamiento

Ser reconocidos por el mercado como lideres en el codesarrollo de
la experiencia de servicio y expertos en soluciones digitales.

Pasion Innovacion Integridad Confianza  Simplicidad



Customer Experience & BPO

Nuestra

m compania
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Disefiando y generando experiencias
de relacionamiento.




Group Relation Team

Juan David Adarve

Maritza Garzéon Vargas
Gerente General

Soporte legal

Carlos Mario Arango
Director Administrativo y Financiero
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Director General de Operaciones
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Margarita Juan David
Cossio Romero

Maria Cristina Andrés
5 Acevedo Camilo Martinez
Patricia Rodriguez
Hincapié

Juan Manuel Sanchez

Director Comercial

Natalia
Gomez B. Victor

Leonardo Jaimes Taborda

Juan Eduardo
Jaramillo
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Ubicacion y capacidad (Contact Center)

Medellin

S
Cantidad Site: 3
Capacidad: 6133
Crecimiento: 967

I
Capacidad: 3240 "l"E
Crecimiento: 665 1

Capacidad: 1067
Crecimiento: 230

Capacidad: 1810
Crecimiento: 72

Barranquilla 66" Bogota Eldorado
Cantidad Site: 1 177  Cantidad Site: 1
Capacidad: 153 ' ‘= Capacidad: 1210

Crecimiento: 32 - Crecimiento: 174



Hoy contamos con

+de 40/ premios
Nacionales e internacionales

Alianza Latinoamericana de
Organizaciones para la Interaccion
con Clientes, Aloic

'

Asociacion Nacional de BPO, BPrO

Premio Inclusion,
Comfenalco Antioquia

Alianza Latinoamericana de
Organizaciones para la Interaccion
con Clientes, Aloic
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“Disposicion, compromiso, trabajo en
equipo y pasion por desarrollar
estrategias de experiencia a las CS”.
Belcorp - Gerente Servicio al Cliente
Colombia
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“Con Emtelco no contamos con
un proveedor, contamos con un
aliado estratégico”.

Keralty - Coordinadora Integral
EPS

@ F " “Aliado con gran experiencia, y con las
capacidades necesarias para llevar la
operacion a otro nivel”.

p Haceb - Director Logistica y Servicio

-
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“Es una empresa que se adapta a los
cambios de manera agil de acuerdo
a la necesidad del negocio”.

Tigo - Soporte de Operacion

95,4%

TTB Clientes
) p 'Y =
Dorporativos
en el afio 2019 / “Se ha venido madurando las
ﬁ campafias en general, buena
*TTB (Top two Boxes) suma de calificaciones 4 y 5.

adaptacion del equipo a los
diferentes cambios y necesidades
de la companiia”.

Tuya - Analista TMK
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Top servicios

TOP de Sectores Atendidos

12% 52% 7% 2%
| | , ST 33% 24% 6%
Service Desk Customer Service Collections Field Services Financiero e inicacion s -
8% 5% 5% ) ’
4% 10% 2%
Back Office Telesales Purchase Mgmt ~ .
Gobierno Consumo masivo Servicios publicos
3% 3% 3%
Consulting Service Software Data Analysis

Emtelcordentroidel
Top 5 en Colombia

lamanoisector
235 empresas

Canales atendidos N

qul = M Q‘@@ @’? ' La industria presento una tasa de
62% 5% 5% 29, 4% 0crecimiento acumulado de
Voz Webchat  Email  Redes sociales SMS 9’2 A’ deSde 201 7-




Mas de 50 marcas

Telecomunicaciones Financiero y Seguros Utilities
o T 2 b T i
: . —_— : i : N S : : ® . "/\f V4 :
= GO | " i Mecovesn sewrslsura® i €PM orworos ed@g (7 £ A
i u : : . : : estamos ahi Fondo de Empleados o EPM CENWS :

1 1 ] !
: y i iduciaria -— sapirativa A i ' — \ aguas i
| @movi et ORBITEL ! ! @ corctmmcionsa. gocore i Foanciee. PTAVANZO | i G?e:,C s s Maksiba %;‘ Aacionales® |

____________________________ Comercio Gobierno

l, ‘\| |’ ____________________________________ ‘I ', ___________________________ A
' Lo o Cajas de |
! < . b . . .. !
. (8 | LBEL ésika cyzonen N 8 | compensacionySalud |
: BELCORP : : M“w[.d.mm | : I
: ! ! ecretaria de 4 : | comfAmA :
: . 1 facends . |
' gupo éxito exito. @ slﬁ% Lo o ‘ i
: = Sisbén | | | ¥elKeralty |
: [ALKOSTO % Lo b !
A SURTIMAX nodaventa Oolute | v _ |
| P Do Colsanitas !
: LG istema S /
: Lo B“E;‘s““ nteligente :
I PACTIA C L BEPS de Movilidad ; Transporte
i mabe co‘n? ,Eo! Q‘ira Better Ingredients, - Er w T D s \
i Un homenaje al amor ‘d., LINEA ( i i Mm i i pass i
M olisss parmalat DIRECTA suMmmcoMmde | ! Recaudo Bogotésas RB !

_____________________________________________________________________________________________________________________________



Avalan nuestra gestion

Certificaciones Hacemos parte

__________________________________________________________________________________________________________

Miembros activos de la Junta Directiva Bpro - ANDI

ANDI

Camara de Industria
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Propuesta de valor

de emtelco :




“‘Puedo perdonary
comprar nuevamente
si resuelven mis
problemas”

“Automaticé funciones de mi
casa a través de dispositivos de

L‘H‘
“El canal de servicio que “Quiero sentir que les importo y

uso depende del contexto entienden mis preocupaciones” domética”. amivida
en que esté y del 0.t D e S N e L@ e e i R e °
momento del dia” o o -
" “Solo veo unos S ¢
[ e : Si me aburro, cambio e et A Quiero sentir que
e i canales de television”.  ==—ggr= ayudo a los demas’
TV PR SR e s s e RS R S e e sl XL T TR - (RS \ v i ..
Me quedo con una F O Yy e~ @
o “No me gusta repetir la i &
marca solo si tiene ‘!-? misrr%a historri)a” Mi msica esta almacenada J' S
soluciones en linea : S onls nube J Mi tiempo es
| s 2oy A s vy 00 muy valioso”
- “Tengo un smartwatch que AR P
Tengo un asistente monitorea mi salud”. “Uso Whatsapp para comunicarme
virtual en el celular y en A con todo el mundo”.
micasa” o hoe e e s O N PR o S P - “Tengo altas
- At R expectativas de la
. . Py a sl “Me ubico con Waze en donde o experiencia que recibo”
Intento primero resolver de mi banco para todo”. quiera que esté”. e L e °
los problemas yo | fmenpe e B LS See R e e % -~
mismo” = 7 e S A
§ i : v Gastaria mas si recibo
“Me gusta contarle a los are Y Me gusta comprar en una buena atencion

sitios web y por

“Si veo que la compaiiia
Instagram

piensa en las personas y
el planeta la elijo”

demas cuando recibo

“Elijo el canal que mas
una buena experiencia”

rapido me ofrezca
solucion”

“Hay cosas muy faciles y
las empresas las
complican”

“Miro las redes para
referenciarme de una
decision”

“Tomo lo que me
interesa y lo adapto

“Con tanto tiempo espero
que ya me conozcan”
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o , \ as
' Medicion | o (60 Sl Interpretacion
Medrla Qe \ Consz_JIid_ar hallazgos e identificar
experiencia y II \ los principales puntos de dolor,

-------
.......
.

mejorar. | p v, ‘\ insighty oportunidades.
.“' "“ 1
. . .' ; °
Nos permite empatizar, conocer, \ ! i Promesade '
interpretar, conceptualizar y poner en N~ : expenencia : !
practica ideas innovadoras de experiencia \ '& J
del cliente, explorando las necesidades, las E ' % --------------- / -
capacidades técnicas y lo que le hace — ‘. > /‘ . Cocreacion
sentido a las marcas. Implantacmn AN y Generar ideas, alinear propuestas y
S 7 priorizar el foco en el que se va a
Poner en marcha, AN o e trabajar.
aprender y mejorar. Sso -7
N ‘ < Construiry probar ideas para identificar

@ Prototipado problemas. Recibir feedback.
= emtelco
CX &BPO



Y'mostrando el camino mas fa

modelod 4 »

@otion

Entendemos y probamos el camino mas
facil para que los usuarios tomen
decisiones y logren facilmente sus
objetivos y de esa manera se creen
recuerdos positivos y posicionamiento de las
marcas que representamos.
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2emos 10 que pe J“’] —)n ~| entorno

R i Asistentes
Generacpn -. | personales
de contenido A

Economia
colaborativa

Internet de /| Bigdata
las cosas

Inteligencia

Hiperconectividad o
artificial

»
-
sssss
-----------

Automatizacion

Calificab

productos y
servicios

J—
o

éOptimizacién § .

| deltiempo | l___.//m “'&,\
\ / \‘
AN s

\\\\\\\\\ _ & Identidades \} ﬁ

liquidas
/ f* Exposicion

_/.-’ {
\W/ publica en

redes sociales
e
/" \

Empoderamiento
humano

Del consumidor

/ \
{
§ Personalizacio

Personas y robots eni:lgglelg! k!

Los usuarios van a utilizar cada vez mas asistentes personales para la
resolucion de problemas, pero por otro lado van a valorar cada vez mas la
interaccion con otras personas cuando sea necesario.



ASI; generamos

Centrados en
el cliente

Apasionados
por la
innovacion

Enamorados
del talento

Inspirados | Prongnaer-%% de
por la
excelencia

Momentos
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Creadores de
experiencia y staff

Cultura del servicio

Datos valiosos
Insights



Disefo de la experiencia

Tecnologia

2 0

@

Ponemos al consumidor en el centro de nuestros
Aseguramiento de la experiencia procesos, entendiendo sus necesidades, para

proponer soluciones que respondan y superen
sus expectativas

gonsumidor;

Bry
n e . . .
Automatizaciones + modelo operativo +

eficiencias



Para esto, usamos la metodologia

El diseiio de CX

€s un proceso de creacioén y
mejoramiento de servicios y
experiencias, centrado en los
usuarios.

Combinamos diferentes
herramientas para conocer,
interpretar, conceptualizar y poner
en practica ideas innovadoras que
nos permitan generar momentos
significativos, valiosos y
competitivos.

-— |

Ponerseenlos ;
zapatos del usuario ;
comprender su :
situacion.

* Recoleccion de datos. !

* Desk research.

« Cliente incognito.

* Trabajo de campo.

* Entrevistas a i
profundidad. :

* Analisis de interacciones

01‘

Consalidar hallazgos,
organizar informacion
analizar los momentos
de la experiencia.

» Mapa de actores |

« Correlaciones y :
patrones

« Construccion de
arquetipos y mapade
empatia.

* Framework !

* Customer Journey Map

Conceptualizacion,
facilitar espacios
para generar ideas

y alinear propuestas.

+ Condicionantes de
disefio

« Concepto de disefio

* Brainstorming

para Diseio de

* Experience Customer :

Journey Map
« Service Blueprint

o

Construir y probar la
idea para identificar
roblemas.
xplorar ideas.

« Sketch / Mockup

« Juegos de rol /
Storyboard

« Alta o baja
fidelidad

Poner en marcha,
aprender y mejorar.

* Analytics
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Como ponemos al usuario en el centro de
nuestras estrategias, nos preocupamos
por garantizar que la experiencia recibida
por las personas sea excepcional en
cualquiera de los momentos del journey sin
importar el canal de contacto, lo cual
implica que haya coherencia, consistencia
y que se conserve el contexto de las
interacciones para reducir el esfuerzo y
mejorar la experiencia.

gustomer
intelligence

Gracias a la informacion recolectada en los
diferentes canales y contactos con los clientes,
en los cuales alcanzamos un conocimiento
profundo de ellos, identificamos y
analizamos los comportamientos de los
clientes y predecimos sus necesidades, con
el fin de proponer periddicamente estrategias
que permitan mejorar la experiencia de los
clientes y lograr eficiencias en la operacion.

&

0) ¢

L)
(customer experience)

Ponemos al consumidor en el centro de
nuestras iniciativas y decisiones, practicamos
la escucha activa, estudiamos en profundidad
sus necesidades y cocreamos soluciones que
dan respuesta a los problemas que se desean
resolver, supliendo sus necesidades y
sorprendiéndolos en cada contacto.

Relacionamiento

2Na to ena

Contamos con la capacidad de prestar
los servicios en todos los puntos
criticos de relacionamiento (de inicio a
fin) garantizando la generacion de
momentos sorprendentes y
emocionantes.

Transformacion

digital

Contamos con metodologias potentes,
competencias tecnolégicas profundas y

capacidades de disefio para desarrollar proyectos
usables, utiles y sexys, centrados en las personas.



c Ecosistema digital
Somos apasionadosiporiainnoyacion

Laboratorio de
Medios
Digitales

~ Kioscos ™ © O»k O e —

[AR/VR] (Biométrica] [Peer 2 peer] ( Autogestion ) No asisfido - Asistido

(VIR i 4 Bot Chat  Videollamada
zendesk
BPO Dispositivas Asistente virtual voz = Webcollab

. Apps  Mail
Servicio al Cliente Inteligentes B Visual VR Video
Cobranzas
Ventas o ) o
Back Office Automatizaciones Integraciones Aplicaciones < GENESYS AVAVA
? RPA Sistemas APl CRm conexitn ® y

7

.)2 e

Cultura de Servicio

Q Gaogle Cloud B Microsoft Azure

Didomoo aws
Web@RTC ~—1

@ ransaccionales  [ys) ’m
Pasarelas de pago | de CX
ReA ( pag

Mesa de Servicios

m Sistemas de reservas Gestion de
campanas

' sigFox
Redes moviles
4Gy 5G @

€3 Bluetooth'

Data estructurada - Data no estructurada

NLP " Analitica Segmentacion
Natural Language Process Visual | Web Scra ppmg |

Modelos
Predictivos

O

\\\\\\\\\ Apoyados en los programas de Megai y Eureka

emtelco




Plataforma de contact center
K}gaforma de grabacion voz y pantalla

Networking CISCO

HP, DELL e IBM

Kaspersky{\l

Palo Alto Networks

Radware

Dominio Microsoft

Mesa de Servicios emtelco 7x24x365
Workforce
Simon CX

Base o
tecnologica

e

Planes de
contingencia

m

Contingencia eléctrica

Soporte 7x24x365 en plataformas

Red regional de telecomunicaciones con
redundancia

Contingencia entre sedes y ciudades
Redundancia de componentes operativos
Plataforma tecnoldgica Alta disponibilidad
Virtualizacion de servidores

Apoyados en
la tecnologia

Seguridad

Certificacion PCI DSS 3.2
Procesos estructurados bajo el
modelo ITIL y COBIT

Sistema de Seguridad y Politica de
Seguridad de la Informacién.
Certificacion ISO/IEC 27001:2013
Seguridad de la Informacién.

Otros

Plataforma de inteligencia de negocios

Correo Microsoft Exchange
Office 365
Almacenamiento SAN

V
Manage Engine, PRTG
Monitoreo Remoto de estaciones
Carteleras digitales
Conexion

Software
a la medida

Aplicaciones Méviles

Integraciones

Aplicaciones generales (PQRS,

capturas de informacion, gestion de

campaiias, encuestas,

agendamientos web) =,
Personalizacion de software CRM | /
IVR transaccionales R



Portarolio
Producto y Soluciones

Gestion de
Soluciones

Servicios de

; Servicios de






Con una adecuada combinacion de talento, procesos y tecnologia; COCreamos soluciones que nos permite brindar las
mejores experiencias a los usuarios de las marcas que representamos.
Disefiamos soluciones y experiencias centradas en el cliente, en sus necesidades y expectativas de sus usuarios, nos
aseguramos que cada interaccion exprese su promesa de marca, generando momentos memorables que lo diferencien..

N

Back Office
Operativo

Buscamos  con  nuestros
clientes optimizar  costos
mientras brindamos la mejor
experiencia al cliente, a través
de relaciones de costo
beneficio, en la automatizacion
de procesos operativos como:
PQRS, gestion documental,

s

Cobranzas

Somos un aliado estratégico,
que buscamos generar las
mejores experiencias en la
gestion de su cartera,
cuidando el cliente y la marca
que representamos.

Gestionamos de una manera
innovadora la cartera, a través

N

s

Instalaciones'y
reparaciones

Somos un aliado estratégico,
buscando formar parte del ciclo
de contacto del cliente con la
marca, apoyando en la
instalacion de los servicios
adquiridos y asegurar su buen
funcionamiento.

~N

Mesa de servicio

Prestamos servicios B2B, para
acompafiar a las marcas en la

solucion de incidentes y
demas necesidades de
infraestructura tecnolégica.

( N

N

Servicio al cliente

Buscamos comprender el
recorrido del cliente,
buscando hacerlo mas simple y
gestionable.

A través de diferentes canales
brindamos informacion general,
atendemos sus  peticiones,
quejas y gestionamos de la
mejor manera sus reclamos;

( N\

Somos un aliado estratégico,
que  buscamos  generar
mayores ingresos a las
marcas que representamos a
través del aumento de su
volumen de ventas.

A través de la prospectacion de
clientes, telemercadeo, cierre

glgltamon, y procesos de dgtalgssdéferlinitﬁ; n::g;ner;f:dy asi como también a través de dellir\lle'nt::iy Crr(rjlsslaselrl:tr;g ;UP
poyo. gsi Iagm? e ch rlljss ar: las encuestas de satisfaccion ;fstalgyi'n dco 2 rjcteg €
el clienteejoni '(S)(r)al: e(l) re z;) do gestionamos  las - posibles PSR
¥y mej ecau opciones de mejora.
de la marca.
J J\ J\ Y,

J
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¢, Como lo hacemos?

Modelos

Telefonico

::..m‘ ~..““‘ .
\ i 7" Audiorespuesta (IVR)

20 )N

R "7 B % WebChat
Inhouse ({88l %

%\ WhatsApp

g Redes Sociales

o | o

Ubbiq* B8l Consumidor

Presencial {§/698]

Kioskos

Canales



Soluciones
Digitales




Nos apasionados en la innovacion tecnoldgica agil para la generacién de soluciones, productos y procesos eficientes que
permitan maximizar el valor y experiencia para clientes y usuarios.

Estamos convencidos de que la transformacion digital es un importante impulsor del crecimiento de los negocios, por eso
aportamos con nuestra experiencia en procesos que ayuden a que la tecnologia sea ese habilitador de transformacion.

— RPA/RDA
Automatizacion de
procesos del negocio

Fabrica digital
: ‘ Desarrollos a la medida
App Anti Fraude

Bibliotecas de

aprendizaje Repositorio de
conocimiento

Cobranzas

(Saas)

Plataforma para gestionar \ A
la recuperacion de cartera ‘

A > BN "(’, B
Conexion S R ;@

(SaaS)

Servicios loT

Plataforma para la gestion

del talento humano So'uciones digita'es Servicios de monitoreo

Crecimiento, transformacion, eficiencia,
simplicidad.

Trazabilidad de la relacion Gestion de la calidad de

con los clientes las interacciones
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Gestionamos y potencializamos el conocimiento de las diferentes marcas, a través del andlisis de grandes cantidades de datos

de acuerdo a su estrategia y al perfil de sus usuarios, buscando con equipos de expertos en diferentes tematicas disefiar y co
crear estrategias de gestion de la experiencia.

4 ) 4 N

Servicios de Analitica Servicios de Consultoria

Somos un aliado estratégico, que buscamos generar Somos un aliado estratégico, con expertos en
valor con los datos obtenidos a ftraves de las diferentes areas, con gran experiencia en gestionar y
interacciones que tienen los clientes en los diferentes generar las mejores experiencias, identificando y
puntos de contacto. _ By ayudando en el desarrollo de nuevas habilidades y
Asi aprovechamos esta informacion para generar capacidades en la marca, pariendo de sus
ventajas, nuevas estrategias, e identificar nuevas necesidades y estrategias por recorrer.

capacidades que se deben desarrollar, y asi construir

estrategias para continuar generando experiencias Consultoria en CX

positivas. . . . Consultoria en UX

Lo logramos combinando diferentes herramientas Aseguramiento de la experiencia

como: Laboratorio de analitica, Speech Analytics, Inteligencia de procesos y eficiencias.

Analitica  predictiva, Modelos de forecasting, Consultoria en gestion de aprendizaje.

\Geolocalizador Y, \_ J emtelg&%




clientes se enamoren de tu marca

Respaldo de EPM y Millicom.

Enfoque en codesarrollo de marcas y experiencia de cliente CX.
Plataforma omnicanal para la interaccion con los clientes.
Personal altamente capacitado y capaz de asumir grandes retos.
Lideres apasionados y motivados.

Somos grandes generadores de empleo para sectores vulnerables
de la poblacion.

Buscamos constantemente buenas practicas del sector e
innovamos.

Identificamos oportunidades que puedan aplicar para todos
nuestros clientes.

Infraestructura adecuada para la prestacion de servicios de
contact center y BPO.
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