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Caso de exito BBVA:

El home office en tiempos de
pandemia como nuevas
oportunidades de negocio e
iInclusion







La pandemia nos llevo a
transformar nuestro
estilo de vida...

¢COmo nos cambio?
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Y asi iniciamos este camino...

iLlevar la actividad de atencion a clientes y ventas del contact center de un
banco a Home office!... en el menor tiempo posible
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Creando con propdésito... BBVA

HOY FUTURO

Proteger la salud de los
colaboradores.

Continuidad de atencidn a los
clientes.

Incorporar herramientas de trabajo
seguras al HO.

3 Desarrollar un modelo de Home
office permanente en el tiempo




BBVA

Creando Oportunidades




Lo llamamos... BBVA

HOME OFFICE INCLUSIVO
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Modelo Disruptivo HOI Totalmente Digital
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1er. Contacto Evaluacion Experiencia Digital Capacitacion en Linea Modelo de atencion
BBVA
Perfil v'Entrevista experiencia v'Propuesta econdmica v Certificacion a
v’ Madres solteras previa v'Visita domiciliaria a formadores para Focalizacion en 4
v' Largas distancias v'Filtro través de Google maps capacitacion en linea protocolos
v’ Capacidades sociodemografico v Firma de contrato v'Formacion a través de v'Bienvenida
diferentes v'Role Play tutoriales, infografias, v'Entender la peticion
v'Check list Informatico micro learning, videos, v'Busca la solucion
Estilos de interaccién v'Pruebas simuladores, etc. v'Despedida
v Servicing psicométricas v'Medicién de indicadores v'Creacion de dialogos de
v' Telemarketing y feedback constante apoyo para los 4
protocolos
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De cara al futuro

LOS RETOS TAMBIEN EVOLUCIONAN
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Todos somos fuerza... BBVA

Creando Oportunidades

Los cinco dedos separados son cinco
unidades independientes.
Ciérralos y el puino multiplica la fuerza.

Esta es la organizacion.

James Cash Penney
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iMuchas
gracias!




