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emergia revoluciona‘los

planteamientos tradicionales
del outsourcing. Su cultura
interna, emotional expefiénce,
su flexibilidad y rapida *
capacidad de respuesta

se unen a la solidez de
infraestructuras y procesos para

ofrecer soluciones.

Case Study:
Emergia

Desafio

emergia buscaba una plataforma que les permitiese ser mas agiles y eficientes en los posibles
escenarios que se presentaran, ya fuese presencial o en teletrabajo, garantizando asi la continuidad
del servicio con los mas altos estandares de seguridad.

Solucion

La plataforma GoContact, gracias a su naturaleza Native Cloud y su enfogue Omnicanal, ofrece
una combinacion de eficacia, flexibilidad y agilidad que responde a las necesidades de interaccion
con los clientes que emergia prioriza. Esta herramienta ha demostrado ser capaz de adaptarse a
distintos escenarios, tanto presenciales como en teletrabajo, contribuyendo a la continuidad del
servicio en diversas circunstancias.

Resultados

Con la solucion GoContact, emergia ha conseguido una vision omnicanal del ciclo de vida completo
del cliente (desde la captacion, atencion, recobro y retencion) facilitando la toma de decisiones con
Mayor precision.



La Plataforma GoContaCf -
ayuda a solucionar las |
necesidades de configuracion,
al adaptarse a los diferentes
escenarios, ya sea presencial o
en teletrabajo, y garantiza asi
la continuidad del servicio.
Ademas ofrece un interfaz muy
intuitivo y.sencillo al usuario.

Carlos Fernanao Sanchez,
Director GeRneral de Emergia
Colombia.

Emergia emotional experience company

emergia es el socio estratégico ideal en el ambito del BPO para cualquier empresa. Con un enfoque
unicoy diferenciador, ha desarrollado un concepto innovador denominado Puente Emergético, que
redefine la forma de relacionarse con clientes y colaboradores.

Esta conexion se fundamenta en la emypatia estratégica, combinando el potencial humanoy
tecnoldgico para sintonizar con las emociones de los clientes finales. A través de soluciones agiles y
alineadas con los objetivos de negocio de las marcas a las que asesora.

El propdsito superior de emergia es construir conexiones valiosas que promuevan el crecimiento
sostenible de las personas, las empresas y la sociedad en su conjunto.

La necesidad urgente de una
solucién Cloud

emergia forma parte de un nuevo estilo de outsourcing. Ya no es suficiente asumir la tercerizacion de
procesos. Hoy hay que apoyar a los clientes en la cocreacion de estrategias de servicio. Entender a la
perfeccion los objetivos de las marcas y gestionar las emociones y experiencias con un enfoque
estratégico.

Es por esto que emergia encuentra en GoContact un parter estratégico para ofrecer a sus clientes
agilidad, eficiencia y omnicanalidad.



GoContact proporcionaba su
conocimiento y experiencia

y, ante todo, les acompanoé
durante todo el proceso
asegurandose de cubrir todas
las necesidades de la empresa
con éxito.

La eleccion de GoContact

emergia se decanto por GoContact, como proveedor de servicio, porque se adaptaba de forma rapida
a las necesidades de la compania BPO al proporcionar su conocimiento y experiencia, pero sobre todo,
porgque GoContact les garantizaba un seguimiento constante y diario durante todo el proceso. Gracias
a GoContact, pudieron contar con una solucion en Cloud que permitiese a los equipos conectarse
desde cualquier lugar y en cualquier momento, con agilidad y flexibilidad. Desde un punto de vista
estratégico ambas companias compartian un deseo comun de crecer en nuevos mercados con la cali-
dady seguridad que ambos demandaban.

Un trabajo realizado siempre

de la mano

La clave del éxito del proyecto fue la implicacion y coordinacion de los equipos de ambas companias.
El equipo de GoContact, como es habitual en sus proyectos, ofrecid soporte 24/7 durante todo el proce-
so de puesta en marcha. Ademas, el trabajo no se limitd Unica y exclusivamente a trabajar con emergia
en el proceso de lanzamiento e implementacion de la solucion, hoy en dia siguen acompanando a
emergia en el seguimiento y desarrollo de nuevas mejoras en la plataforma.

El pilar fundamental ha sido el de la mejora continua en el modelo operativo de emergia, por lo que
contar con los socios que les permitan conseguir eso, es clave para ellos.




El trabajo del dia a dia de los
trabajadores

Entre los comentarios mas destacados sobre la herramienta, esta la oportunidad que los agentes
tienen de realizar nuevos procesos de formacion y entrenamiento de manera interactiva. También
destacan la posibilidad y facilidad de recibir feedback por parte de los lideres del equipo en tiempo real,
algo fundamental para afianzar su rol corporativo.

En este momento, la empresa cuenta con un escenario distribuido en una proporcion de
aproximadamente un 50% de los agentes en teletrabajo mientras que el resto de los agentes se
encuentran trabajando en instalaciones de emergia o del cliente, de esta manera cubren todos los
posibles escenarios, pudiendo reforzar la presencia en cada uno de ellos de una forma agil y sencilla.

El trabajo con GoContact ha facilitado la gestion de escenarios distribuidos, permitiendo adaptarse a
cambios en cortos periodos de tiempo con un impacto minimo en los resultados operativos y
contribuyendo a la continuidad del negocio con estandares de calidad elevados.

Ademas, segun comentarios de emergia, la curva de aprendizaje de la plataforma GoContact parece
ser mas accesible en comparacion con otros CTls, lo que podria hacer que la experiencia de uso sea
mas dinamica, sencilla y comoda.




“Actualmente, nuestra

colaboracion es activa; es decir,
continta-en crecimiento, con
campainas en‘movimiento e s
implementacion demuevos .. ¥
proyectos.” - oA

AndréeSantos,
COO en GoContaet

La continuidad del trabajo
entre emergia y GoContact

La herramienta GoContact ha impactado en mas de 600 personas que hoy trabajan bajo dos
modalidades de negocio; la primera de ellas inhouse en las instalaciones del cliente y la segunda en
modalidad de teletrabajo, permitiendo que los asesores puedan trabajar desde sus casas.

Tanto en una modalidad como en otra, GoContact ha logrado combinar de manera efectiva el valor de
las personas con la innovacion tecnoldgica, contribuyendo a mejorar la relacion con el cliente en
diversos canales de contacto.

Por eso, emergia y GoContact van a seguir trabajando juntas durante mas tiempo; “Actualmente,
nuestra colaboracion es activa, es decir, continla en crecimiento, con campanas en movimiento e
implementacion de nuevos proyectos. Nuestro foco, como partners reales de negocio, es la mejora
continua de nuestros clientes, por lo que seguiremos trabajando juntos en nuevas sucursales y
proyectos” sefala André Santos, COO en GoContact.
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