


DESAFIO

Encontrar una plataforma omnicanal, con todos los
canales unificados e integrados, facil e intuitiva de usary
con gran autonomia para que los equipos operativos
gestionen a sus clientes de forma agil y flexible.

Ademas, encontrar una herramienta donde sea posible
tener analisis en tiempo real y obtener reportes
completos de la operacidén, para facilitar la toma de
decisiones basada en datos.

SOLUCION

La plataforma GoContact es una plataforma omnicanal
basada en la Cloud, capaz de juntar todos los canales en
una sola herramienta. Ademas, su facilidad de uso
elimina practicamente toda dependencia de los equipos
de Tl a la hora de realizar configuraciones. Ademas, el area
de informes de GoContact también es muy completa,
tanto en datos en tiempo real como en informes
exportables que pueden ser completamente
personalizables.

RESULTADOS

La solucién de GoContact aporté versatilidad a las
operaciones de Leverage, mayor capacidad de respuesta
en todos los canales, autonomia operativa y optimizacién
de la gestion en tiempo real, gracias a la calidad de la
informacion.




LEVERAGE: EL PODEI!
LA EXPERIENCIA

Leverage es un BPO con presencia en los mercados
portugués y angoleno. Con una soélida experiencia en el
area de Customer Experience, entregan soluciones de
Contact Center a sus socios en un contexto omnicanal,
en un ecosistema que reune altas habilidades de sus
profesionales, muy enfocados en la calidad, y una
tecnologia agil y flexible, adaptada a las necesidades de
los usuarios y clientes.

El mercado y los socios de Leverage también confian en
sus soluciones de formacion y consultoria. Disefian e
implementan proyectos ajustados a cada realidad, en su
mayoria de transformacién organizacional, muy
enfocados en el crecimiento y aprovechando las
habilidades de los equipos para impactar mas y mejor la
experiencia del cliente.




EL CONTACT CENTER EN EL
AMBITO DE LOS BPOS

En un mundo con opciones variadas, Leverage tenia una
vision muy clara sobre el sector BPO: el factor mas
importante en el software de Contact Center es, sin duda,
la simplicidad y autonomia en el desarrollo e
implementacion de la solucién.

Para la empresa, que tiene muchas operaciones diferentes
y clientes variados, es fundamental tener autonomia a la
hora de implementar proyectos por parte de sus equipos,
de forma rapida y agil. Esta es la ventaja competitiva que
mejor se adapta a la flexibilidad que necesita la dindmica
de las empresas actuales.




LA ELECCION DE
GOCONTACT

El factor que mas influyd en la elecciéon de GoContact por
parte de Leverage fue la necesidad que el modelo de
negocio y el enfoque requerian: una tecnologia muy
operativa, practica y agil, caracteristicas esenciales en la
gestion de sus operaciones diarias.

Ademas, y dado que el mercado angoleno es uno de los
principales en los que opera Leverage, y donde hay una
fuerte adherencia a los canales escritos (en particular
WhatsApp), consideraron que la integracion de todos los
canales (en este caso, el canal de voz y texto) por parte de
GoContact era una ventaja.

Por ultimo, pero no menos importante, la calidad de los
datos, tanto en tiempo real como en un modelo de
informes, fue otra caracteristica que tuvo peso en la
eleccién de la soluciéon de GoContact, en comparacién con
otras plataformas. También es importante tener en cuenta
que la plataforma que esta alojada en Cloud de AWS
también proporciona una gran velocidad y permite
apalancar el negocio de forma segura y atender a los
clientes, lo que garantiza la escalabilidad y la alineacién
con las tendencias del mercado.




NO HAY MEJOR RESULTADO
QUE UN RETO SUPERADO

La implementacion de la solucion de GoContact ayudod a
Leverage a superar diferentes desafios y también agregd
varios aspectos positivos:

« Versatilidad: la plataforma ha permitido gestionar de
manera mas efectiva diferentes tipos de operaciones y
clientes con requisitos especificos, adaptandose
rapidamente a nuevos procesos y mercados, sin
comprometer la eficiencia y la calidad del servicio.

« Mayor capacidad de respuesta en los diferentes
canales de atencion: Como se menciond, la posibilidad
de unir los canales de voz y escrito era una necesidad
muy urgente y necesaria, especialmente en el mercado
angoleno, algo que se supero.

» Calidad de la informacioén: Gracias a la calidad de la
informacion de la plataforma GoContact, fue posible
corregir las operaciones y ver qué funcionaba mejor o
qué habia que modificar.

+ Gestion en tiempo real: los datos en tiempo real han
facilitado la gestion diaria de la plataforma,
aumentando la satisfaccidon no solo de los clientes, sino
también de los agentes.

« Autonomia operativa en el desarrollo e
implementacioén de proyectos: La no dependencia de
los equipos de Tl ha hecho que las operaciones sean
mucho mas rapidas y fluidas, sin gastar tiempo
innecesario en configuraciones de campanas o en la
propia plataforma.




AL FINY AL CABO, EL
CLIENTE ES LO MAS
IMPORTANTE

"Creemos que tenemos una tecnologia que nos da la
capacidad de aprovechar la experiencia de los clientes
finales de nuestros socios, al tiempo que ofrecemos una
mejor usabilidad y mas simplicidad a nuestros empleados
para que puedan centrarse en superar las expectativas de
los clientes."

Gracias a caracteristicas que ayudan en gran medida a la
humanizacién de cada interaccién con el cliente, los
socios de Leverage confian cada vez mas, apuestan y
amplian la gama de servicios en el contexto de la
Atencion al Cliente. Ademas de la percepcion de Leverage,
es importante destacar que los datos internos, extraidos
de la encuesta a los clientes realizada al final de cada
interaccion, apuntan a una tasa de satisfaccion del 98%.




TESTIMONIO
DEL CLIENTE

"La implementacion de la solucion omnicanal de
GoContact en la operacion del Centro Médico de Luanda
representé un avance significativo en la forma en que
gestionamos la comunicacién con nuestros clientes, y un
apalancamiento significativo en el servicio que nos brinda
Leverage.

La integracion de los diferentes canales -teléfono, correo
electrénico y WhatsApp- nos permitié ofrecer una
experiencia mas fluida, eficiente y personalizada,
asegurando que cada interaccidon se gestionara de forma
mas rapida y precisa.

Ademas de mejorar la accesibilidad de nuestros servicios,
esta tecnologia ha proporcionado informacién valiosa
sobre los patrones de contacto y las necesidades de
nuestros clientes, lo que nos permite optimizar
continuamente el servicio. Objetivamente, conseguimos
reducir los tiempos de espera, aumentar la tasa de
resolucion en el primer contacto e incrementar
significativamente los indices de satisfaccién con el
servicio prestado. El desarrollo e implementacién de la
plataforma omnicanal ha sido fundamental para nuestra
estrategia de Customer Centricity, asegurando que cada
cliente de LMC tenga un servicio agil, eficiente y de
excelencia".

FILIPA SANTOS

Directora Luanda Medical Center
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