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éQuiénes somos? convertia

Tecnologia especializada en Marketing y Ventas
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convertia

INTELLIGENT CUSTOMER ACQUISITION

Convertia es una empresa especializada en vender a marcas de diferentes sectores un modelo a CPA (Cost Per
Acquisition) y Tecnologia de Marketing, Ventas, Performance y Servicios Profesionales especializados.

Utilizamos tecnologia desarrollada por un partner estratégico que es InConcert, con quién colaboramos en la
concepcion de la tecnologia para Marketing y Ventas

Es el resultado de la union de la experiencia en Marketing Digital con el apoyo tecnholégico, una empresa con mas
de 20 ainos en el sector, contamos con sedes en Colombia, Espaina y México y presencia en 20 paises con mas de
100 ingenieros especializados en el desarrollo de nuevas herramientas.



CONTACTO convertia
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CHAT
Pregunta en la plataforma mientras se

realiza el webinar o puedes escribirnos a:

israel@convertia.com 4

en cualquier momento.
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4 QUE VEREMOS EN ESTE WEBINAR? convertia

¢, Como hace un contact center para que sus agentes

puedan trabajar en forma segura desde su casa?

¢ Y como mantener la continuidad, productividad y

eficiencia del negocio a distancia?




£ QUE VEREMOS EN ESTE WEBINAR? convertia

Condiciones tecnoldgicas
Agenda o . |
Organizacion del equipo de trabajo
Comunicacion

Flexibilidad

Monitoreo en tiempo real | Funcionalidades
Calidad y Speech Analytics

Automatizacion y asistentes virtuales

Caso de éxito



ADAPTAR UNA OPERACION AL TELETRABAJO convertia
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Condiciones Organizacion
Tecnologicas del Equipo



ADAPTAR UNA OPERACION AL TELETRABAJO convertia

1. Condiciones
Tecnologicas
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ADAPTAR UNA OPERACION AL TELETRABAJO

convertia

Ordenadores domeésticos

No todos cuentan con un ordenador, o con los estandares

técnicos que se requieren para desarrollar su trabajo.

Entonces, se recomienda:
*  Abstraerse lo maximo posible de esas condiciones

técnicas.

* Implementar herramientas para independizar la calidad de
la atencion de las condiciones del dispositivo.

+  Emplear Workspaces, que funcionan en diversos
dispositivos y sistemas operativos.

«  Optar por auriculares con cable.




ADAPTAR UNA OPERACION AL TELETRABAJO convertia

Acceso a servidores
¢ En la nube u on-premises?

Soluciones de conexion: portales cautivos y VPN's

Brindar informacion precisa sobre la conexién a

Internet de forma segura.

t



ADAPTAR UNA OPERACION AL TELETRABAJO convertia

2. Organizacion
del equipo




COMO GESTIONAR UN EQUIPO A DISTANCIA convertia

¢, Como asegurar que los operadores podran
trabajar de forma productiva, alineada y

brindando un servicio de calidad?

Comunicacion Flexibilidad



COMUNICACION convertia

* Establecer los canales de comunicacion interna para

consultas e intercambios.

«  Brindar informacion confiable y clara.

* Establecer procesos simples, pocas herramientas e

integrales.

*  En contextos criticos y de incertidumbre, los

managers son la guia para el equipo.




FLEXIBILIDAD

convertia

* Flexibilizar los calendarios y turnos

* Implementar herramientas de Workforce

Management

* Atender nuevas tendencias de la demanda

* Humanizar la gestidon

Entonces:

¢, Como supervisar a distancia para realmente
garantizar que se esta trabajando de forma productiva

y siguiendo los estandares de calidad?

b



MONITOREO EN TIEMPO REAL convertia




FUNCIONALIDADES convertia
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Dashboards en Monitoreo silencioso y Adaptar métricas
tiempo real trabajo colaborativo



CALIDAD Y SPEECH ANALYTICS convertia
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’ ‘ Asegurar cumplimiento Detectar dificultades
* de calidad




TIPS PARA TRABAJAR MEJOR DESDE CASA convertia

* Mantener rutinas antes de sentarse a trabajar

* Vestirse como para salir en una dia normal

* Hacer pausas

* Mantener un espacio especifico para trabajar

» Tacticas de gamificacion




AUTOMATIZACION Y ASISTENTES VIRTUALES convertia

IVR

Respuestas enlatadas
Bots con Al
Omnicanalidad

Bots de ITR




CASO DE EXITO | CLIENTE TELECOMUNICACIONES convertia

Operaciones en México (188 posiciones) y Colombia (50 posiciones)

Reto: Migrar 151 agentes remotos en menos de 3 semanas sin afectar los resultados del cliente

¢ Qué se dimension6?

+ Se genero6 una imagen para cada proyecto que incluyeran los aplicativos y reglas de conexion

+ Se realizé un manual de capacitacién para agentes remotos

» # de ejecutivos de contacto con equipo propio y buen internet (5 y 2MBPS de carga)

 Internet dedicado, no se usaron troncales, la ruta de la computadora es como si fuera una maquina mas del CC
* # de Amazon Workspaces a utilizar

* Conexion de la VPN entre AWS y los Contact Centers

+ 3 servidores: 2 Active Directory y 1 File Server



CASO DE EXITO | CLIENTE TELECOMUNICACIONES
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A qué problemas nos enfrentamos?

» Mala conectividad de internet

* Hardware austero de equipos

* Microfonos defectuosos y mala configuracion del audio

* Ruido por parte del ambiente del agente

* Elinternet de casa se compartia y alcanzaba el minimo necesario

* No cierran sesion correctamente en las maquinas virtuales




CASO DE EXITO | CLIENTE TELECOMUNICACIONES convertia

¢ Como se llevd a cabo el monitoreo de la operacion para mantener

el performance?

+ Se realizan grabaciones aleatoria en las llamadas

* Se asigné a una persona dedicada al monitoreo por cada campafia

* Reporte diario de agentes remotos: Conectividad, productividad y calidad
* Reporte semanal de agentes en el Centro de Contacto

+ Controlar el uso de internet, dedicado a la funcién del CC

* Uso de canales de comunicacion oficiales




CASO DE EXITO | CLIENTE TELECOMUNICACIONES convertia

Resultados

* Migracién en CC México — 3 dias | en CC Colombia 5 dias

« Se incrementd la productividad en un 20%

+ Mas del 90% de los equipos, software conexion, funcioné de manera estable
+ Se mantiene un promedio general del 85% en métricas de calidad

* Menos del 5% de rotacion

+ Se continua reclutando personal para incrementar un 10% de ejecutivos




¢ QUE SUCEDERA DESPUES? convertia

¢, Funciond la modalidad de teletrabajo?

¢ Es indispensable que todos los operadores asistan al espacio laboral?
Evaluar caso por caso.

Ver métricas de desempefio y obtener feedback de agentes.

Tener un plan de transicion para volver a la empresa.

Nueva Realidad



En Convertia contamos con un plan de contingencia para ayudar a nuestros
clientes.

Si te interesa recibir mas informacion, seas o no cliente, podemos ayudarte.
Puedes escribirnos a: israel@convertia.com

GRACIAS

Convertia www.convertia.com



