Konecla

Qutsourcing and Contact Center solutions

i 1
A i o
P\ AN
-K . 1l
Lider en servicios de

outsourcing y Contact Center.

RELACION DIRECTA ENTRE CALIDAD DE LA
INFORMACION Y EL EXITO DEL NEGOCIO

Febrero- 2014 1




Konecta

]
INDICE

Outsourcing and Contact Center solutions

2,

Quién es Konecta?

Gestion de datos en el Contact Centre

> Bases de datos

» CRM: Inbound y Outbound

Contenidos y tipologias de Bases de Datos

Errores comunes en gestion de Bases de Datos
Soluciones previstas para errores en Base de Datos
Case study real

Conclusiones

m




Konecla

Qutsourcing and Contact Center solutions

Quién es Konecta?




Konecta Nues:r: negocio

Qutsourcing and Contact Center solutions

Desde Konecta aportamos soluciones especificas para cada sector, contando con una amplia especializacién en la gestiéon

de Recursos Humanos y Tecnoldgicos.
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Technical Telesales and Legal and Multi Channel
Support Marketing Collections Environment

Customer Back
Care Office

Nuestra mision es ayudar a alcanzar los objetivos de nuestros clientes, mejorando los resultados y
generando valor para su negocio.
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Evolucion Clientes . Sectores
v

Konecta cuenta con mds de 400 clientes entre los que se encuentran
las principales compaiiias del pais

SEGUROS
10,70%

UTILITIES
?.30%

TELECOM.

24,80% OTROS

5,50%

SECTOR PUBLICO
4,60%

MEDIOS DE
COMUNICACION
1,10%

TRANSPORTEY

BANCA Y ENTIDADES TURISMO
FINANCIERAS 0,30%
41,70%
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Gestion de datos en el Contact Center
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« DIFERENCIACION POR EVENTO

« INBOUND )
* INTEGRACION HERRAMIENTAS MULTICANAL y CRM CORPORATIVO
« DATAMINING Y SEGMENTACION CLIENTES

« OUTBOUND
« BBDD INTERNAS (PROCEDENTES DE CRM)
 BBDD EXTERNAS (PROSPECTS)

« CESION DE TERCEROS
- ADQUIRIDAS

« COLD DATA

« WARM DATA

« BACK OFFICE
 DATA ENTRY )
« OTRA ACTUALIZACION DE DATA
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« GESTION DE INTERACCIONES A DISTANCIA CON CLIENTES

* INBOUND TeeRACION con GIAS
[ ) O UTBO U N D TELEFONO L . c
- BACK OFFICE R

SOCIAL MEDIA

« USO DE LA MULTICANALIDAD

TELEFONO

INTERNET y SOCIAL MEDIA
MOVIL

DOCUMENTO FiSICO
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« GENERACION DE VALOR ANADIDO
* MEJORA DE RENTABILIDAD
« CAPTACION DE PROSPECTS
« UP SELLING
e CROSS SELLING
« MEJORA CALIDAD PERCIBIDA (CUSTOMER EXPERIENCE)
« HERRAMIENTAS IT

e CRM
« GESTION EVENTOS INBOUND. OUTBOUND Y BACK OFFICE
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*EDAD

*SEXO
DATQS *INGRESOS
DEMOGRAFICOS *ESTADO CIVIL

*RESIDENCIA

*NOMBRE DE LISTA DE

«TITULO NOMBRES.....

DATOS PERSONALES *ID CLIENTE
*DIRECCION

TELEFONO *CENTRALIZADA

*DEPURADA
*LISTA ROBINSON *ACTUALIZADA

*FECHA ALTA SISTEMA *ESTANDARIZADA

DATOS CONTROL *CATEGORIZACION CLIENTE *RELACIONADA
*FUENTE ORIGINAL

(MICRO Y MACRO)

“REM .. A BASE DE DATOS
*PREFERENCIAS COMPRAS

DATOS HISTORICOS *METODO PAGO
*CALIDAD COBROS

*COMUNICACIONES/CONTACTOS

*INTERESES

*PREFERENCIAS
DATOS *VALORES

PSICOGRAFICOS *HABITOS
*CREENCIAS




Bases de Datos en Contact Center
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« ERRORES MAS COMUNES:

* INCONSISTENCIA INTEGRIDAD DE DATOS, LA DUPLICIDAD

PROBLEMA CON DISTRIBUCION DE DATOS ENTRE USUARIOS

INDISPONIBILIDAD DEL DATO (24x7)

IMPOSIBILIDAD DE ACCESO CONCURRENTE AL DATO

LAGUNAS DE SEGURIDAD DEL DATO (CONTROL MANIPULACION Y SEPARACION)

« COMO SOLUCIONARLOS Y PREVENIRLOS:
« PROCEDIMIENTO CALIDAD APROBADO E INTEGRADO EN ESTRATEGIA ORGANIZATIVA

« SISTEMAS TECNICOS (CRM)

« NO OLVIDAR WEB, REDES SOCIALES..... “BIG DATA”
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Soluciones proactivas para mitigar errores en Bases de
Datos
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——

Management real time, optlmlzaC|on de recursos

—

~BDD —__ —  KCRM

Real time en funcion
Aplica estrategia marcacion
Segmentada - m ﬁroductmdad de la BDD

Orientada al producto Reportl ng
& —

I Datamining —>{Keycustomers

Dato consolidado sobre datos
. . . demograficos
% Eficacia comercial del lead 100
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Caso A: Sin tratamiento Caso B: Con tratamiento

No se tiene en cuenta tipologia de clientes --- Se Cliente segmentados --- Personal ajustado a volumen
destinan un exceso de recursos humanos para su de clientes con mayor propension a la compra

No se validan nameros --- Se incluyen en el CRM Eliminar duplicados, erréneos, robinsons --- Ahorro
leads invalidos que consumen tiempo de operacidn del 10% del tiempo de operacion

Solo se tiene en cuenta el orden de carga --- No se Se contacta en funcidn de la experencia previa --- Se
aprovecha la cualificacion del agente ni de la priorizan los contactos validos y se mejora en un
centralita 30% productividad y en un 20% penetracion de la

No se analizan resultados por datos demograficos Se aplica datamining --- Se aplica inteligencia de
--- No se alimentan futuras BDD y se contacta con negocio para elaborar BDD con mayor calidad y
clientes no propensos a la compra o insatisfechos propension a la compra de determinados productos
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Modelo A: Sin Modelo B:
Coste por venta Optimizar Optimizada
Base de datos entregada 20000
Penetracion de BDD 60%
Productividad 55%
40,00 € + .
Horas necesarias 2125
35,00 € A . . .
30,00 € | Eficacia comercial 10%
25,00 € | Clientes contactados / hora 3
20,00 € 1 Ventas realizadas / hora 0,3
15:00€1 Ventas realizadas 660
10,00 €
5,00 € A
€ Coste por venta 38,64 €
Coste operativo 25.500,00 €

Coste operativo
Productividad y penetraciéon

30.000,00 € -

80%

70%] 25.000,00 € -
60%
20.000,00 € -
50% -
15.000,00 € -
40% +

30% 10.000,00 € -

20% 5.000,00 €

0/
10% c

0%
Penetracion de BDD Productividad
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ESTRATEGIA'Y INVERSION MEDIOS
PROCEDIMIENTO ADECUADA TECNICOS

Orientacion comercial
Focus en rentabilidad
Especializacion en Business Intelligence

~ IMPROVED DATA QVALITY
|
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Konecta

Gracias por su atencion

Avda. de la Industria 49, 28108 Alcobendas Madrid
comercial@grupokonecta.com
www.grupokonecta.com




