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PARTE 1 |EXPERIENCIA INTELCIA 8.824
Empleados

Y ELERY intelce
Latinoamérica

PLAYER CONSOLIDADO

EN EL MERCADO ESPANOL Y LATINOAMERICANO DURANTEZ23 ANOS.

Atencion multicanal en todo el ciclo de

INC2LCIE vida del cliente:

CONTACT CENTER = Preventa, venta, postventa

= Fidelizacion y retencion
= Recobros

Transformacidn de procesos con tecnologias

E'VOIUCionQ novedosas (IA, RPA, Bl, BMP y Big Data)

= Digital Process Outsourcing
= Consultoria
= Soluciones tecnoldgicas

by Intelcia

1 Site
REP. DOMINICANA

o

4 Sites
COLOMBIA
WE [D)[2[=/\[v] Optimismo. Ambicion. Audacia.
WE C/A\ = Transparencia. Respeto. Benevolencia. isite

WE DO Excelencia. Agilidad. Inventiva.

© Intelcia 202]1. All rights reserved

2 Sites GIJON
3 Sites
VIGO
1 Site
BARCELONA
3 Sites
MADRID 1 Site
VALENCIA

Site

VIRTUAL

6.549 | 3.131 12

Empleados Posiciones Idiomas

2.275 2003 | 5

Empleados Posiciones Idiomas




PARTE 1 |SITES COLOMBIA

inceloe

Detallamos el mapa de sites en Colombia, ubicados en Bogota y Medellin para un total de 4 centros de operacion.

/—CLIENTES —

SAEN%  vodafone v

w1008

INDITEX Qo.ltice

BBVA .
@ vanti
Gas Natural
MEDIAPRO
Naturgy | % __.._L‘g
sistecrediio i MetLife
STUDIOF LASILLE

intrum ¥ ANDI | ASISTENCIA

5 Scotiabank
IBERDROLA

C CredibanCe // Fjﬂuagra_r,_ig

*%’ Telefonica @ MAPFRE

Nuevo Site en
Sabaneta - Medellin

Megatower,
C/100, Bogota

Fix,
C/127, Bogota

C/72, Bogota

+1600 Asesores
Q dl 62% Mujeres
38% hombres

1.474 puestos de
trabajo

Esxperiencia en
Ventas, SAC,
Cobranzas, Back

Office
Seguridad 24H, UPS,
Control de acceso,
Enfermeria Full
Eauinada

25 clientes

+3 Idiomas
alle
- |




PARTE 1 NUESTRO GRUPO

SOLUCIONES PARA DAR RESPUESTA A LAS
NECESIDADES DE NUESTROS CLIENTES

Soluciones CX multicanal g%g Soluciones IT
Ventas y Retencion o o Consultoria IT

Customer Care o ° Integracion Software
Soporte Técnico o o Desarrollo Software
o Integracion de Infraestructuras
Governance

intelce

Procesos de Negocio

Marketing Digital ™9 i Soluciones de

CHET o Consultoria e Innovacién

. ..'O :
Soluciones Legales y Recobros Smart Analytics Center

Control de Calidad °"--., Asistentes Virtuales y Automatizacion

“o..

Outsourcing de Ventas Consultoria CEX y Transformacion

Soluciones de Recursos Humanos Digitalizacion y Cédigo
Compliance

© Intelcia 2021. All rights reserved

intelce



EXPERIENCIA INTELCIA SPAIN & LATAM

PARTE 1
BANCA
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Nuestro valor mas importante, nuestros clientes y el
reconocimiento del mercado
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PARTE 1

RETAIL

INDITEX
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EXPERIENCIA
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INTELCIA SPAIN & LATAM

Nuestro valor mas importante, nuestros clientes y el

reconocimiento del mercado
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PARTE 1 |MODELO DE TRANSFORMACION

Desde nuestra experiencia en el disefio, transformacion y ejecucion de operaciones para nuestros clientes, hemos creado un
modelo de Transformacién Digital que nos permite dar respuesta a las expectativas de los usuarios y generar al mismo tiempo
eficiencia, trazabilidad y control del proceso a nuestros clientes: Effortless Experience Solution:

. 3 | b ¢
B |\‘terfaz % Procesamiento @ Operacion

" Autogestion = Soluciones de digitalizacion de - Digital Y\{orkforge
Portal web inputs * Operacion hibrida personas-
APPS s S robots mediante una consola

Formularios inteligentes . DigitaleatoriesE virtual
Chatbots

Proveedor . e
» Procesamiento digital de datos

* Modelos predictivos
* Inteligencia artificial

® = Nuevos modelos de autenticacion
 Biometria vocal
aid * Firma digital

Usuario

Colaborador
. . » Digitalizacién de outputs
[ ]
iﬁ Omnicanalidad * Locuciones automaticas

* Nuevos canales | . Text-to-speech
* Bots y asistentes virtuales

« Whatsapp

Smart Analytics Center (Bl, Algoritmos...)

Trazabilidad y visidon End-to-End mediante soluciones BPM



PARTE 1

NUESTRA VISION

...y écomo lo hacemos? Acorde a las necesidades de cada cliente final, situacién y tipologia del proceso con el que interactua:

VOLUMEN

AUTOGESTION

ASISTENTES VIRTUALES BIMODALES ANALYTICS & SPEECH ANALYTICS

« Transferencias bancarias « Causas Raices
* Peticion de cheques * FCR
* Activacion tarjetas

SISTEMAS BIOMETRICOS

e Claves PIN
« Validacion ID transc.

CHATBOTS MODELOS FLEXIBLES CONTRAT.

* FAQs:Cajeros sin comisiones,;,Cémo
funciona Bizum?,; Cobra
comisiones?,;,Cual es el teléfono de
contacto?,Informacion sobre
transferencias, Prestamos personales,
Hipoteca

* Teletrabajo-remoto
* Localizacién

ASISTENCIA DIGITAL

RPAS DESASISTIDOS

 TRIAJES
» Scoring, validacion doc.
* Reingenieria FO-BO

ENRUTAMIENTO INTELIGENTE

RPAS ASISTIDOS

» NBA Venta cruzada (Ofrecimiento tarjetas,
fondos, alarmas)

* Vista 360 agente

* Asistente BOT agente

* Asistente auditoria venta

« Atencion por skill segmentado por cliente Al

» NBA agentes: ofrecimiento

* Asistente Lectura de textos legales

* Modelos predictivos: Recobros, riesgos baja,
Activacion Productos (funnel hipotecario)

PROACTIVIDAD

SISTEMAS DE TRAZABILIDAD
LOWCODE

COBROWSING VIDEO

* Heavy callers banca
* Asesor Comercial
* Hipotecas

MODELOS ORGANIZATIVOS MIDDLE
OFFICE

» Trazabilidad cliente — proceso-
interaccion
* Proactividad comunicacion

* Reclamaciones
« Cargos no retribuidos

COMPLEJIDAD INTERACCION / PROCESO



PARTE 1 |[SMART ANALYTICS

Nuestra metodologia para aplicar los modelos y procedimientos analiticos con los que generar eficiencia a nuestros clientes se basa en los siguientes

pilares:

Modelo operativo

Smart Analytics

CENTER intelce

By Intelcia

Generacion de leads a través de
estrategias de marketing digital
y/o compra de BBDDs a mas de
20 partners con audiencias
hipersegmentadas segun el foco y
estrategia de cliente.

o [ ] ®
DESARROLLO )
ALGORITMOS ESTRATEGIA OPERACION

Generacion de los algoritmos Definicion de la mejor estrategia Ejecucion operativa del servicio
predictivos y prescriptivos previa de actuacion con un equipo especializado.
modelizacion del data Segmentacion de contacto por

Propensidn (venta, baja, recobro...) perfil de agente Contacto multicanal

% de contactacion Priorizacion en las franjas con Argumentarios adaptados por

Mejor hora de contacto mayor % de contactacién producto/servicio

NBA Canales y momentos de Etc.

Lifetime value comunicacion éptimos.

Clusterizacion

ANALITICA

Andlisis de resultados de operaciény
retroalimentacion
Torre de control
Correlacion entre la prediccion del
algoritmo y el performance real
Analisis del impacto de la estrategia
actual y ajustes
Reentrenamiento del algoritmo
Etc.

SMART LEAD




PARTE 1 |[SMART ANALYTICS

Venta de

seguros
BBVA

 nigortmo N '
BBVA ' Propensidn Venta de seguros a
i clientes BBVA. Servicio Outbound

Seguros

==
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
L

Algorit [ I
Venta BBVA Propensiéon Venta de productos
Productos I . .

) ! Bancarios. Servicio Outbound
Bancarios i

Venta
Seguros
AXA !

Algoritmo

A MetLife

Recobro
Metlife

Propensioén al recobro
I Servicio Outbound

Gestion 0

vodafone

cartera
Pymes

1
Propensién a Baja |Orquestador

(1) Conversiodn: ventas / registros efectivos
(2) SPH: ventas / horas agentes

er [ | P
Algoritmos Propensién a IPropension Recallers -
5 Venta iPropension Detractores

Resultados acumulados

Activacion y desactivacién de cargas por M
I franjas de contactacion en base a histdrico y
i rating de propension. E

Estrategia

E franjas de contactacion en base a histéricoy
rating de propension. i

1
1
T o o - - J

Estrategia

i franjas de contactacion y dia de la semana en

i_base a histdrico y rating de propension.

1 1 KPIs se orquesta y segmentan los clientes en
1 . . .
I i_base a los objetivos mensuales del cliente.

| mm 17% churn movil
i == 35% churn fijo



PARTE 1 |SPEECH ANALYTICS

Convierte los datos no estructurados de las llamadas en informacion consumible y estructurada para poder analizarla y
tomar las mejores decisiones:

Calidad = t_uhfmu' " By b
L Calidod [ ——)
p— S s - noecnre . o =
- — = — — =
o = J = - e =
o ;l||-|v| [T R I ||||u]|[l-|-|-v~---- ({0 TS Jetes o o] 1 et ffvons s-‘- : : "'; ‘ M.::”:k = 3 > ‘E
T et o ol | o e i e [T TR L Y . m < :
‘.N s s dopmep iAo et A [—_— [ o Y 2 coene v o 3 a o .
- : - 5 S : — pm—— - = = =
Transcribe Identifica Valida Analiza
Transcribe las Ilamadas de voz a texto con un Crea y personaliza etiquetas, y categorias tanto Integra reglas de negocio personalizadas segun Toma de decisiones sobre cuadros de
proceso simple y sencillo literal como contextual para luego analizar las las necesidades del servicio mando que permiten ver de forma rapida
conversaciones oportunidades de mejora.
Calidad Deteccion de causas-raices First Call Resolution
Evaluacién de la calidad emitida Origen de los contactos Rellamada
Evaluacién automdtica de los principales items de Analizando el contenido de las llamadas y los emails se pueden Identificar las causas fundamentales de las llamadas e emails, y
Calidad para analizar el cumplimiento de los mismos identificar patrones que apuntan a las causas que originan los resolver los problemas asociados, permite realizar un
por parte de los agentes y proveedores. contactos de los clientes en primera instancia, y a partir de ahi seguimiento del rendimiento de FCR por problema.
se pueden tomar acciones correctoras en origen para ¢ 1. Creaci6n de categorias.
Automatizacién de la auditoria minimizar la generacion de contactos en el SAC. 2. Identificar origen del problema por categoria. (operativo, idioma,

formacion)
* 3. Revisidon de grabaciones de valor para comunicar areas
problematicas y estimular la accidn.

e 4. Implementar plan de accién y hacer seguimiento de la efectividad
auditando llamadas y métricas de FCR

Mejora en la eficiencia operativa de la actividad de
calidad, evitando la escucha de las llamadas e
implementando el auto-evaluando.



PARTE 1 |SPEECH ANALYTICS

Casos de éxito aplicados a la mejora de la Calidad, Ventas y FCR

Calidad

Evaluacion de la calidad emitida

Evaluacién automatica de los principales items de
Calidad para analizar el cumplimiento de los mismos
por parte de los agentes y proveedores.

Automatizacion de la auditoria

Eficientar las operaciones de calidad evitando la
escucha de las llamadas e implementando auto-
evaluando.

A MetLife

"4’4‘4’( ALD

/,b Automotive

o
<
V2

Ventas

Compliance

El analisis de voz mejora el cumplimiento Legal al
monitorizar cada llamada, transcribirla en datos y
calificar las llamadas automaticamente.

Asistencia a la venta

. Best practice

La capacidad de buscar comportamientos deseados,
para aumentar el conocimiento sobre las
operaciones y resaltar practicas efectivas o identificar
areas de mejora.

*  Deteccion del interés

Evaluacion de las llamadas de la operacion y
deteccidn de palancas accionables para el
incremento del ROI del cliente

DANONE

N— IBERDROLA

Eficiencia
Analisis de Causas y AHT

Identificar las causas fundamentales de las llamadas
y resolver los problemas asociados le permite realizar
un seguimiento del rendimiento de FCR por
problema

* Paso 1 - Analizar las causas raiz y definir una
categorizacion de éstas.

* Paso 2 - Identificar la causa del problema para
cada categoria. (operativo, idioma, formacion)

* Paso 3 - Revisar las grabaciones de gran valor
como forma mas eficaz de comunicar areas
problematicas y estimular a la accion.

* Paso 4 - Por ultimo, implementar el plan de accién
y hacer un seguimiento del niumero total de
llamadas y las métricas de FCR para asegurarse de
que la solucién es efectiva.

®MAPFRE



PARTE 1

Caso de éxito:

GRUPO DE ITEMS

TOMA DE

SPEECH ANALYTICS

Proyecto de Speech Analytics aplicado a la auditoria de calidad

SUB-ITEM

Nombre y apellidos

CONTACTO

Discurso apropiado

REFORMULACION

Reformulacion

SILENCIOS Y

Musica

ESPERAS

Silencios

TRANSFERENCIA
DE LA LLAMADA

Trasferencia encuesta

SABER ESCUCHAR

Speaker overlap item

CALIDAD DE LA
RESPUESTA

DESPEDIDA

Tipificacién Correcta
Calidad respuesta

Nombre del cliente

Dudas resueltas

Calidad de la llamada

IMPRESION
GENERAL

Tiempos de Espera

Empatia y trato

CALIDAD DEL TONO

Tono correcto

Solicitud no hecha

ERROR CRITICO

Disuasién

Respuesta correcta

AUTOMATIZACION DESASISTIDA

Tipo 1: transcripcion +
identificacion palabras clave

Tipo 2: transcripcion +
Identificacion de palabras clave
dentro de un contexto

Tipo 3: Necesidad de combinar el
tipo 1y 2 + el sonido (canal cliente
y el canal agente)

RESOLUCION ASISTIDA

Tipo 4: Necesidad de conexiones
entre sistemas externos de cliente
y de la adherencia de un proceso.

ALD

Automotive

Fiabilidad Robot
vs Agente

93%

87%

Reduccion x5
el TMO del
equipo de

Qualities



PARTE 1 |ASISTENTE VIRTUAL

Para la mejora de la experiencia de cliente y habilitar |la toma de input de cara a una mayor eficiencia en la gestion de casos,
recurriremos a la tecnologia callbot / asistente virtual:

* Gestiona de forma autonoma la toma de input de cliente para cualificar los casos y facilitar su posterior gestion
* Gestiona casos informativos de forma autonoma y dindamica

Autogestion en canal telefonico: Callbot

Funcionamiento ~ Gestion de hasta 30  Cientos de llamadas Parte de un Multlples
. o |A con NPL : enginas (IBM,
24xX7 idiomas simultaneas proceso aislado Microsoft...)

DIAGRAMA DE FUNCIONAMIENTO

O : &
- ..p'. Ll 4 8 "§a
BOT CRM

Usuario Pech interface

TECNOLOGIA

B® Microsoft

Amazon Lex
-~ L) I -~
CFN
’ Dialogflow



PARTE 1 |ASISTENTE VIR

Implantacion de Bot (Web y Voz) para la gestion del estado de pedido

¢Qué estamos haciendo?

Web

éComo?

Bienvenido a Mango,
éen qué te puedo ayudar?
?

TUAL

AS-IS: PROCESO MANUAL

e CORE
&8 —-=
o CORE
3 s
Usuario

MANGO

TO-BE: PROCESO AUTOMATIZADO

—

E-voluciona

(s

-

Google
’ Dialogflow

NS

Estado de mi pedido 1234ABC

Encuentra Intent y

Google
'\\ E Dialogflow
0 &
@ =
- 2
— m
2 S
i ‘ centino
Creacion
automatica de
caso Fin de la conversacion y cierre del caso
iFCR!

éResolvio?

extrae datos

Intent: Pedido
Datos: 1234ABC

Transfer de llamada y caso a agente
para ayudar al cliente



PARTE 1 |CHAT BOT

Herramienta para aumentar el grado de autogestion de los clientes, asistir en la gestion de los casos a los agentes y mejorar la CX.

Complementando la gestidn del canal chat con bots que asistan a la resolucion de procesos de suministro de informacion y de

gestion de caos en 4 niveles de complejidad:

Consultas informativas (localizacién de tiendas,
festivos, politica de devolucion)

Consultas informativas para pre-cualificar
consultas complejas y derivar a un agente

de direccidn) mediante integracidn y transaccion
en los sistemas del cliente

Solicitud de gestion, pre-cualificando para
derivar la gestion a un agente

l Solicitud de gestion (alta de reclamacidn, cambio

________
~~~~~~
- ~
- ~<
- S~
- ~.
- ~.
-
- ~S.
- ~,

¢Cudl es la tienda mas cercana?
.- éPuedo tener informacion sobre un producto?
Tl éComo puedo dar de alta una incidencia?

BBDD
NHENES
cliente

Consulta BBDD/Sistemas de
informacion sobre tiendas,
horarios...

Agente /
equipo BO

~
S

N
Ay
\
1
1
1
1
4
4

L
-’
-
>
-

4”
-
-
-
-
-
~~~~~~~~~~

BBDD
Sistemas

cliente




PARTE 1 |CHAT BOT

Chatbot para la autogestion sobre dudas acerca de temas corporativos

Hemos desarrollado nuestro propio asistente chatbot (AVI) para los colaboradores de Intelcia, que resuelve de forma auténoma las

cuestiones mas frecuentes de nuestros empleados.

3 Jo[)B N2 usuarios

Conversaciones diarias

Turnos

Seleccidon y Formacion

Tematicas contempladas

Administracion de
personal

Grado de resolucion exitosa

Comunicacion interna

iHola! Soy AV, tu asistente
personal, y estoy a tu disposicion
para resolver tus dudas. Si quieres
conocer las dudas frecuentes en
las que te puedo ayudar escribe
"Menu".

AVl

Puedes escribirme directamente las
dudas que tengas o realizarlas de
manera guiada mediante los
siguientes "clickables”:

Administracion de Personal

Comunicacién Empleados/as

Formacion / Seleccion

Prevencion Riesgos Laborales

Relaciones Laborales Turnos

Otras Cuestiones



PARTE 1 |PORTAL DE AUTOGESTION

Desarrollamos portales de autogestion que proporcionan mas autonomia y transparencia a los clientes, al tiempo que

reduce considerablemente el volumen de interacciones que son derivadas a la plataforma de servicio, incrementando la
eficiencia operativa del proceso de gestion.

a Canal digital que potencie el autoservicio

Muy visual y facil de utilizar, con \ ) ) ) )
flincionalldadas para [aereacibnyconell T i . a Herr.amlenta BPM que cen.t.rallce las 6 Eqmpo_ BPO para ejecutar de forma
del estado de la gestién de la peticién en : — : gestiones y aporte trazabilidad E2E centralizada las tareas
. todo momento. { l para controlar de forma integral la administrativas asociadas a Ia
evolucidon de los casos creadas desde gestion de las peticiones.

cualquier canal \
g E ::. .................................................... x ..... x ---------- : ‘E

. o
..............................................................................

PORTAL DE AUTOGESTION

s, — : A las que se le puede afiadir una serie
de add-ons para customizarlo a las
R, : necesidades concretas del negocio de
: ) nuestros clientes

...............................................................



PARTE 1

PORTAL DE AUTOGESTION

Caso de éxito: Portal autogestion + Soluciones BPM + OCR

DESCRIPCION SERVICIO BO SOLUCIONES UTILIZADAS 'DOCUMENTOS GESTIONADOS

IBERDROLA

(Camara

MADRID

=~ REPSJOL

SERVICIO DE FORMALIZACION DE CONTRATOS: BPO del proceso de
validacion de contratos automatizado con soluciones de Robotics,
tecnologia OCR y BPM para la trazabilidad y la comunicacién con los
diferentes actores del proceso.

TRAMITACION DE SOLICITUDES DE BONO SOCIAL: Portal Web para la
gestién documental asociada a los expedientes de solicitud del Bono
Social, OCR para captura de datos en solicitudes y BPM para la gestion
del expediente.

VALIDACION DE DNI: Lectura inteligente con tecnologia OCR de DNI para
verificar automaticamente la identidad del solicitante y controlar el
fraude en las solicitudes de transaccion de puntos.

GESTION DE FACTURAS DE PROVEEDORES: Portal Web de proveedores
para la gestion de facturas, BPM para la gestion del ciclo e integracién
con ERP cliente.

PLATAFORMA CAE: Implantacion y gestion BO de plataforma CAE para el
control de la documentacién en el proceso de homologacién de
proveedores.

Creatio [UiPath

Portal Cliente

~
) G
Portal Cliente 1 €55€ract OCR

L

Portal Proveedores

%% e-coordina

* DNI / NIE / CIF anexos
* Némina o pension ° Permiso circulaciéon
* Contratos y sus * Seguros

* Solicitud Bono * DNI / Pasaporte.

Social. * Padron.

e Libro de familia ¢ Certificados de
numerosa. Renta.

e DNI

* Facturas

¢ Pélizas RC. ¢ Documentos oficiales

* Certificado de deudas TC2 /RNT, ITA
de AEAT y TGSS. * DNI, Pasaporte.
* Modelos 039 / 037



PARTE 1 |RPAS Y AUTOMATISMOS

RPA DESASISTIDOS BO = |dentificacion y automatizacion de rutinas y tareas /“““("
: repetitivas
Tenemos amplia .
experiencia en = |dentificacidon, modelado, Business case UijPath
: ., RPA ASISTIDOS FO , X . . .
implantacion de = Tecnologias on line de asistencia en tiempo real % Google Al

automatismos'y ® Ficha de Agente en tiempo real

soluciones de AUTOGESTION @ Diclogflow
ié = NBA
autogestion para la ASISTENTES VIRTUALES - IA - NPL

ejecucion desasistida
de procesos

= Tecnologia: asistentes de voz, chat y multimodal -~

DIGITALIZACION ® Inteligencia aplicada al lenguaje natural — NPL - OCR

® @ NUANCE

= Portales de autogestion

= Business case en base a casos de éxito contrastados
AUTOGESTIO ROBOTIZACION - IA

|
|
. q : . Clientes €———— | 5N
Interacciones Equipos i Analizamos los procesos para 3B m—>
i ifi | .. . . .
Robotizadas certificados | minimizar las interacciones de  proveedor Tt
' bajo valor utilizando £ Wrm—_
Robots _ ! tecnologia y concentrar los A;;‘“
operativos Interacciones : esfuerzos del SAC en las i —
ano ' interacciones de mayor valor. e
|

cancelaciones, facturas, etc.



PARTE 1 |RPAS Y AUTOMATISMOS

orange”

Caso de éxito: Servicio Back Office de movil, fijo y B.O. generalista

Evolucion del servicio:

01 02
ACTIVACION MOVIL PROVISION FIJO

Eficiencia

03
B.O. GENERALISTA

Recursos

240 personas trabajando Resultados:
exclusivamente para Orange

Tiempo medio de provision

Mas de 200.000 eventos Tiempo medio cierre
gestionados mensualmente, un incidencias
50% de ellos robotizados (8

_ SLA Provision movil
procesos robotizados)




incelce

BE GREAT TOGETHER

Anexos



PARTE 2 'MODELO ORGANIZATIVO intelce

Para el servicio de ZARA ofrecemos una estructura Organizativa diferencial apoyada en un doble modelo de gestién que suma dos
equipos paralelos de gran experiencia y altamente cualificados: Equipo Oficina de Transformacion y Mejora Continua y Equipo de

Delivery del Servicio: CEO SPAIN&LATAM
Sandra Gibert

COUNTRY MANAGER COLOMBIA

Maria del Pilar Barrios

OPERACIONES OFICINA DE TRANSFORMACION

COMERCIAL& MARKETING

_________________________________________________________________________________ :
1
. . !
2B CEEEE] Direccion Operaciones Colombia i i | luci
ol b Y i irector General Evoluciona
4
Director Operaciones Direcion Planificacion
e Desarrollo de y Turnos Direccion consultoria
Fidelizacion .
Negocio .
Gerente de cliente
Consultores Proy. estratégicos
KAM Desarrollo de . e .
. Supervisor Planificacién
Negocio ' Consultores
Quality- Turnos
Coordinador Formador
Force
Agentes FTEs



PARTE 2 MODELO DE RELACION intelce

Nuestro modelo estd disefiado para garantizar la dptima cobertura de las necesidades de comunicacién y organizacion,
requeridas por nuestro cliente, asi como el correcto seguimiento y alineamiento de los objetivos de servicio y de negocio:

5 M ozl - Operativo ————-mmmmm e
_ OPERACION DIARIA | | R
' Responsable del servicio I Tablero compromisos
. A P . REUNIONES: ’
; '”.te”OCUC'O” directa con { | REUNIONES: ENTREGABLES| | * Plan de capacidades
. cliente, control de mandos, E ; S . N ; ° P!anific:?cién\( * Informe de calidad
. elaboracién de informes P i oc. de . dimensionamiento: « Acta de calibracién
P : i ¢ Seguimiento mensual |anzamiento i e Mesa de 5 Bl de sl
|« Seguimiento anual « Business ] idad 1
i i i Capacidaaes * Informes cualitativos
i Review . * Plan de capacidades
INTERLOCUCION COMERCIAL | " Annualreport i i ramp-up « Informes diarios de
"""""""""""""" k—;;\}i""_"_"_"_m""} i i Calidady formacion: llamadas, con andlisis y
N L - ’ . INFORMES: i * Comite de calidad propuestas de mejora
' * Negociaciones y contrato, : : . i
i & y . : * Ad-hocde e Soporte | Ses.lon de
. propuestas de mejora | actividady digital, calibracion * Informes quincenales sobre
|« Proyectos de innovacién, | productividad VN : * Pildoras formativas analisis del servicio con
. presentacion de novedades onliney : IG5 propuestas de mejora en
i del mercado offline reciclaje funciones de indicadores
bemmmmmee i ; obtenidos

Comunicacion — Or ocio



PARTE 2 |SEGUIMIENTO DE INDICADORES intelce

Con el objetivo de identificar oportunidades de mejora y mejorar continuamente los procesos, hacemos un seguimiento y analisis

sistematico de todos los Indicadores clave.
Seguimos una metodologia de segmentacion de agentes por tipologia de KPIs, asociada a

un Plan de Mejora Continua, que nos ayuda a poner en marcha las acciones de mejora y

tomar acciones ante las desviaciones:
KPIs de SERVICIO ,
DISPERSION INDICADORES DE CALIDAD

°
NdA rechazo - | —

0 s 10 AGENTES BAJO OBJETIVO il a1 14 AGENTES EN OBJETIVO 11 sy s 10 AGENTES BAJO OBJETIVO |1y i 14 AGENTES EN OBJETIVO 1 sl
o N d S L4 A) FC R (41,7% de agentes evaluados) (58,3% de agentes | (41,7% de agentes evaluados) e (38,3% de agentes

. @ummm | 10 AGENTES BAJO OBJETIVO (im)p | 14 AGENTES EN OBJETIVO |1 mp- fmmmm)| 10 AGENTES BAJO OBJETIVO /i | 14 AGENTES EN OBJETIVO ||
O A H T (T M O ) O S LA e SC rItOS 41.7% de agentes evaluados) (58.3% de agentes | (41.7% de agentes evaluados) (58,3% de agentes
— Agentes ACUM .

* Eventos/Hora "N o B

* % ofrecimientos
fallidos y razén de

KPIs de CALIDAD

——Disp SEM-28
=== Disp ACUM
—— Disp SEM-28

e i e I J/

* NPS * % llamadas G HJCSESSOOREI e 4 TACEITSDH BTV 1|

O I N S m O n ito ri Za d a S -u :;Q%G:%f:qm;?glxg |ISE£ —II 12 A%?]’:)‘!':sdgna?eﬁgswo |l- I

* % agentes * Solucioén ofrecida e Segmentacioén de agentes por
mon!torlzados . RESl:I|taijS N e tipologia de KPIs, asociada a un

* Media de auditorias externas Plan de Mejora Continua

monitorizacién Calidad percibida




PARTE 2 ENFOQUE DE SERVICIO

inceloe

Marco de procedimientos, herramientas y planes de contingencia para control, seguimiento y aseguramiento del cumplimiento

de los criterios de calidad.

1 Plan de Monitorizaciones 2 Auditoria de llamadas 3 Iniciativas Innovacion

Evaluacion mensual 100% de los agentes

Plantilla especifica: KPIs negocio

Indicadores CX

Auditoria canal telefonico y escritos

Plan de monitorizacion

Agente veterano: 5 monitos/mes

Nueva incorporacion: 8 monitos/mes

Herramienta de evaluacion
QUALITY MONITORING

Encuestas post llamada

Callbot en emision voz—tel [UiPath

Reconocimiento de voz
Text to Speech
Interaccion con cliente

Controles Externos

Escuchas on line/off line, auditoria de
llamadas por parte del cliente

SEGUIMIENTO CONTINUO - NPS

1. SPEECH ANALYTICS (Audit call bot)
* Alarmas: palabras y frases clave
* Sentiment analysis: tendencias y
oportunidades
* Identificacion causas raiz. FCR

2. SMART QUALITY
* Evaluacion automatica items
principales
* Eficiencia de un 80%, evitando
escucha de llamadas e

implementando auto-evaluando.

SMART QUALITY




PARTE 2 |ENFOQUE DE SERVICIO intelce

Consideramos para el servicio nuestro Modelo de reporting tanto offline como online. Compartimos nuestros analisis periddicos de la
evolucion del servicio, la identificacion de acciones a tomar y las propuestas de mejora.

Reporting on line m Power Bl Reporting off line

Reporte diario:

* Seguimiento indicadores = Seleccion de indicadores para detectar desviaciones
* Multidimensional: servicio, canal, estructura de y tomar acciones correctoras
mandos = Reporte mensual - Business Review
* Ranking y mapas de evolucidn " |ndicadores acordados
* Benchmark indicadores = Analisis resultados para detectar areas de mejora
* Dashboard Multicanal = Annual Report

* Mapas de tendencia, volumetrias y KPls = Actividad,

" |ncidencias
productividad, KPIs "  Mejoras implantadas
" Hitos "  Propuestas de mejora
"  Resultados " Planes de accién
" Analisis

70000

Gestion Emails
15.000 40000
0000
-
20000
e 10000
i I A )
2 Mamenye Cicentre R Ma At Sepherten Cctbre Mowente Oicerbes B
i AT
o

% . G

U o T

I Mg Set O

Chals Recbids i Chals Geslionalos e SLA Ch




PARTE 2 GESTION DE RRHH FORMAC'(JN intelce

Apostamos por la formacion de nuestros empleados, por ello aportamos capacidad, rigor y metodologia en este proceso:

= Plan de Formacion gue garantiza el cumplimiento de requisitos formativos y conocimiento de |la operativa del servicio

= Aseguramos la calidad y homogeneidad de los programas formativos con nuestro programa de Certificacion de Formadores

= Dotamos a nuestros trabajadores de nuevas competencias: Programas especificos (Talent center, #besales, ortografia...)

Proceso de formacion 100% de formaciones auditadas

L J
FORMACION DE FORMACION DE INICIO FORMACION DE FORMACION DE ADECUACION
FORMADORES 2 Practicas y evaluaciones diarias 3 SEGUIMIERUELEEESIEE 4 Actualizacién de conocimientos y
Objetivo: autonomia Nesting en plataforma Enfoque de mejora continua desarrollo de habilidades
* Imparticién inicio, Formacion: * Adecuacion skills/servicios, Pildoras de refuerzo
refuerzo y adecuaciones * Formacion cultura ZARA e Intelcia. Agentes criticos * Nuevos servicios, procedimientos,
* Coaching *Roles Comerciales. * Feedback, Coaching, Focus operativas
* Actualizar material * Formacion en servicios y agentes *Plan de calidad agentes en
formativo productos de nuestro cliente, seguimiento
* Proponer mejoras venta, postventa, venta cruzada.

Formacidn de inicio estimada*: impartida por el cIienteI




intelce

PARTE 2 TECNOLOGIA
El equipo de Tecnologia y seguridad de Intelcia estd compuesto por mdas de 50 personas con presencia en 4 paises y una red de

partners de tecnologia de primer nivel. Trabajamos con los mejores proveedores y dotamos nuestros servicios de las ultimas

o~
acendll B Microsoft &F VERITAS

Suite
AL

Nagios’ a @
ol I Il I L] ¥
Level (3) vodafone movistar

AVAYA 875 colt ";:co

tendencias del mercado:
TIC

Sistemas

Wuchudhmmu”mmmNetApp'

-
~~o
~
~
S~
N,

-
-
P
e
-

+ Telefonia
Comunicaciones
* Eficiencia
: * Innovacion Cas;::os : e
LISS?S e :, RPA }am,{'a UilPath @ Dislogflow  T=x%
» Tendencia /
+ oo
Productos de mercado odigo Metay oracLE Greseﬂﬁg QQ 2UARES

Vulnerability
(1127001 ' ': ;\/' D33 Assessment m
N .

Seguridad

Equipos



Gracias.

Merci.
Obrigado.
Thank you.
Jéréjéf.
Misagtra.

N [En ¥ ii)
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WE DR[EAM WE CAR[E WE DO

] I
Maria del Pilar Barrios Angela Londofio
Country Manager Directora de Innovacion y Transformacion
Tel. +601 3077272 Tel. +57 321 4920703
maria.barrios@intelcia.com angelacristina.londono.giraldo@intelcia.com
I
César Avila Beltran Laura Clavijo
Director Comercial Consultora Desarrollo de Negocio
Tel. +57 315 255 8143 Tel. +57 -315 886 1875

Cesar.avila@intelcia.com laura.clavijo@intelcia.com



